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Yerel Dlzeyde Katihmci Stratejik Yonetisimin Gelistirilmesi Projesi (kisa adiyla Stratejik Yerel Yonetisim
Projesi) Genel Midirliigiimiiz tarafindan, Katilim Oncesi Mali Yardim Araci 2008 Tiirkiye Ulusal Programi
kapsaminda, Avrupa Birligi ve Turkiye Cumhuriyeti ortak finansmaniyla, Agustos 2011 — Ekim 2013 doneminde
ylratdlmustar.

Projenin genel hedefi, yerel diizeyde katilimci stratejik yonetimi giclendirmek icin yerel ydnetimlerin
kapasitesini gelistirerek yerel yonetim reformunun kapsamini genisletmek olarak tanimlanmistir. Bu hedefe
ulagsmak icin secilmis ve atanmis yerel yoneticilerin ¢esitli analitik araglarin kullanimi konusunda egitim almalari
yoluyla yerel yonetimlerdeki stratejik planlama kapasitesinin gelistirilmesi, sivil toplum kuruluslarindan
temsilcilerin etkin katihminin saglanmasi yoluyla kent konseylerinin yerel karar alma sureglerindeki rolliniin
pekistirilmesi ve lilke ¢capindaki 26 yerel yonetimde katilim, saydamlik ve hesap verebilirligi artirmak amaciyla
yerel yonetimlere iliskin yeni mevzuatin uygulanmasinin desteklenmesi konularinda cesitli faaliyetler
ylritilmus ve dizenlenen etkinliklerle 10.000’in lzerinde paydasa ulasiimistir.

Proje kapsaminda uygulanan faaliyetlerin zengin igerigini yansitmak ve yerel dizeyde sunulan kamu
hizmetlerinin basta kent konseyleri olmak (izere kentteki tliim paydaslar tarafindan derinlemesine
degerlendirilmesini ve izlenmesini saglayarak yerel dizeyde katiimci demokrasiyi, seffafligi ve hesap
verebilirligi gliclendirecek yeni yontemleri (ilke capinda yayginlastirmak amaciyla dort kitaptan olusan bir set
hazirlanmistir. Bu set, su kitaplardan olusmaktadir:

1. Yonetisim ve Katihm: Etkili katihm icin gerekli araglar, yontemler ve mekanizmalar

2. Vatandas Karnesi: Kamu hizmet performansinin iyilestiriimesinde vatandaslardan geri bildirim almak
3. Sosyoekonomik Haritalama: Kentin sosyoekonomik yapisini anlamak ve gorsellestirmek

4. Biitce izleme: Belediye biitcesini anlamak ve harcamalari mekansallastirmak

Elinizdeki “Vatandas Karnesi” adli kitap, kamu hizmetlerinin kalitesini vatandaslardan alinan bilgiye dayali
olarak derecelendiren ve bu sekilde kamunun hesap verme ylikimlilGgiini yerine getirmesini saglayan bir
arag olan vatandas karnesi uygulamasinin tesvik edilmesini ve kolaylastirilmasini amaclamaktadir.

Vatandas karnesi ¢calismasi esas olarak bir hanehalki arastirmasini temel almaktadir ancak tim asamalarindaki
katihmciyaklasim galismayi salt veri toplama ve degerlendirmeden ayirmaktadir. Calismanin proje kapsaminda
gerceklestirilen 6rnek uygulamasi sirasinda Adana, Antalya, Kocaeli, Malatya, Mardin ve Trabzon’da genis
kapsamli hazirlik, bilgilendirme ve veri toplama calismalari ylritilmustlr. Yontemin gerektirdigi yakin is
birligini saglayabilmek adina bu kentlerdeki valilik, belediye, liniversite ve kent konseyi arasinda bir protokol
imzalanmis ve ilgili tim paydaslarin ¢alismayi sahiplenmesi tesvik edilmistir. Vatandas karnesi anketleri igin
hazirlanan soru formlari, her kentteki paydaslarla yapilan ortak toplantilar ile kente 6zglin hale getirilmistir.
Yine bu sirecte, her pilot kentteki muhtarlarin katihmiyla yiratilen hizmet 6nceliklendirme ¢alismalari ile
mahallelerin hizmet tercihleri ve 6ncelikleri belirlenmistir. Daha sonra hem anket sonuglari hem de hizmet
oncelikleri, proje ekibince dizenlenen calistaylarda paydaslara sunulmus ve ortaklasa degerlendirilmistir.
Nihai seklini alan anket sonuglari her ilin kendi kent konseyinin ev sahipliginde diizenlenen basin toplantilar
yoluyla kamuoyuna sunulmustur. Proje kapsamindaki diger 20 pilot kentte benzer calismanin yapilmasini
tesvik etmek amaciyla cesitli calistaylar ve egitim programlari diizenlenmistir.

Proje faaliyetlerinin uygulanmasina teknik destek saglayan konsorsiyumun lideri VNG International ve
konsorsiyum Uyeleri WYG International, WYG Turkiye, TEPAV (Tiirkiye Ekonomi Politikalari Arastirma Vakfi)
ve Habitat Kalkinma ve Yénetisim Dernegine, Teknik Destek Ekibi'ne ve Genel MidurlGgimiz adina projenin
yiritilmesinden sorumlu Daire Baskani Dr. M. llker Haktankagmaz’a tiim proje faaliyetlerinin etkin ve verimli
bicimde gerceklestirilmesine yonelik 6zverili galismalarindan 6tiri tesekkir ederim.

Kent konseylerinin demokratik yerel yonetisim temelinde stratejik planlama sireglerine daha etkin olarak
katilmasini saglayacak 6nemli bir arac islevi gormesi amaciyla hazirlanmis olan kitabin tim yerel paydaslara
yararli olacagi inanciyla, projenin ylritldigu 26 pilot kentin her birinde faaliyetlere katilan ve projeye destek
veren degerli yerel yoneticilerin ve kent konseyi temsilcilerinin yenilik¢i ve 6rnek yaklasimlarinin devamini
dilerim.

Omer DOGANAY

Mahalli idareler Genel Midiri
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Yiksek kalitede, etkili ve etkin kamusal hizmet sunumunun en temel gereksinimlerinden
birisi yonetimi halka hesap verebilir kilmaktir. Bu ise halkin karar alma siireglerine katilarak
yonetimden hesap sorabilmesiyle mimkindur.

2004-2005 yillarinda ¢ikarilmis yerel yénetim reformu yasalari, katilima vurgu yapmaktadir
ve yerel yonetimleri hemsehrilerle; stratejik katiimci planlama, arastirmalar, belediye
hizmetlerine ve kent konseylerine gonilli katihm, biitceleme ve belediye meclisinin diger
kararlarinda seffaflik yoluyla halkla daha yakin iliskiler kurmaya tesvik etmektedir. Ayni
zamanda, merkezi yonetim birimlerinin tasra teskilatlarinda, kamu hizmetlerine halkin
katihmina yonelik artan bir egilim vardir. Ne var ki, iyi uygulamalarin sayisi hala ¢ok azdir
ve iliskilendirme henliz emekleme asamasindadir. Bu yizden her iki tarafin da (kamu
hizmeti saglayan kuruluslar ve vatandaslar) yapici yollarla nasil etkilesimde bulunacagini
o0grenmesi gerekmektedir. Yerel diizeyde ‘hizmet sunumu’ basta yerel yonetimler olmak
Uzere yerel diizeydeki kamu hizmeti sunan kuruluslar ve vatandaslar arasinda ara birim
olusturulabilecek cok uygun ve makul bir alandir.

Daha iyi hizmet saglamak ve hizmet olanaklarini genisletmek igin yerel diizeydeki
yonetimler, hizmetlerden halkin ne denliyararlandigl, hizmetlerin gereksinimleri ne dlglide
karsiladig1 ve halkin yasam kalitesi Uzerindeki etkisi konularinda bilgilendirilmelidir. Bu
bilgiler kamu kaynaklari kullanilarak yapilanlara agiklk getirdigi gibi, politik amaclarin veya
taahhtlerin gerceklestiriimesindeki basari diizeyini 6lcmeye de hizmet etmektedir. Diger
taraftan, vatandaslarin segimler yoluyla yetkilendirdikleri ve 6dedikleri vergiler araciligiyla
finanse ettikleri kamu yénetimlerini yaptiklari ve yapmadiklari konusunda hesap verebilir
kilma sorumluluklari vardir.

Vatandas karnesi uygulamasi kamu hizmetlerinin kalitesini vatandaslardan alinan bilgiye
dayali olarak derecelendiren ve bu sekilde kamunun hesap verme yikimlilGgini yerine
getirmesini tesvik eden bir aragtir. Bir hanehalki arastirmasini temel alan vatandas karnesi
uygulamasi, salt bir veri toplama ¢alismasi degildir. Arastirmanin basta tasarim, analiz ve
yayginlastirma olmak Uzere tim sirecleri katihmcilik esaslarina gore yurutildr, strece
yaygin medya ve sivil toplum savunuculugu eslik eder.

Bu ¢ergevede vatandas karnesi,

] Kentte merkezi yonetim, yerel yonetim ve 6zel hizmet saglayicilar tarafindan
sunulan cesitli kamu hizmetlerini erisim, kullanim, kalite ve memnuniyet
acisindan degerlendirerek;

m  Kentin sosyoekonomik yapisinin ve kent icindeki mekansal farkliliklarin
anlasiimasini saglayarak;

m  Kentte kamu hizmetlerini sunan kuruluslar ve vatandaslar arasinda hizmet
kalitesi temelinde diyalog ortamini gelistirerek; ve

m  Gahsmayi belli periyotlarla tekrarlayip vyillar igindeki degisimlerin takip
edilebilecegi stirekli bir kamusal hesap verebilirlik faaliyeti haline getirerek;

kamu hizmetlerinin etkin, etkili, kaliteli ve vatandas odakli olmasina katki saglamayi
amagclamaktadir.

Vatandas karnesi saydamlik, hesap sorma ve hesap verme, katim ve yerinden yonetim
ilkelerini hayata gecirmek Gzere yerel paydaslarin bir araya getirilmesiyle olusturulan kent
konseylerine rehberlik etmek Ulzere hazirlanmistir. Rehber vatandas karnesinin valilik,
belediye, Giniversite ve kent konseyi arasinda isbirligine dayali olarak gerceklestirildigi bir
modeli esas almaktadir.

Rehberde kamu hizmetleri, hesap verebilirlik ve iyi yonetisim gibi kavramlarin vatandas
karnesi uygulamasi baglaminda tartisiilmasinin ardindan vatandas karnesi siirecinin
adimlari pratik bilgi ve 6rnekler esliginde anlatiimaktadir.
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Neden Vatandas Karnesi?

Kamu hizmetini kullanan vatandaslarla kamu hizmetini sunanlar arasinda hizmetin kalitesine
yonelik algi farklari bulunmaktadir. Vatandas karnesi bu algi farkinin veriye dayali olarak
anlasiimasina ve hizmetlerin iyilestirilmesine yonelik bir glindem olusturmaya yarayan bir iyi
ybnetisim aracidir.

Hizmetin kalitesine yonelik algi farkini somutlastirmak i¢in asagida kamu hizmeti sunan
belediye ve merkezi yonetim kuruluslarinin yoneticileri ve hanehalki ile yapilan iki ¢alisma
karsilastirilacaktr.

istanbul, Ankara, izmir ve Bursa kentlerinde yiiriitiilen birinci calismada belediye ve merkezi
yonetim kuruluslarindan yoneticilerle 10’lu dlcek Gizerinden kendi hizmetlerinin sunumuna
iliskin algilari arastirilmistir.t Yoneticilerin sunulan hizmetlerin kalitesini ne diizeyde goérdigd,
hizmetlerin ihtiyag sahiplerine ne kadar ulasabildigi ve hizmet planlamasi yapilirken ihtiyag
sahiplerinin kosullarinin ne olglide dikkate alindigi sorulmustur. Bu sekilde vatandaslarin
mekansal, fiziksel, sosyal ve ekonomik dezavantajlari nedeniyle yasadiklari hizmet erisim
sorunlarinin yoneticiler tarafindan ne 6lglide gorilebildigi ve farkinda olundugu anlagiimaya
calisiimistir (Bkz. Sekil 1).

Sekil 1
Sunulan Hizmetlere iliskin Kamu Yéneticilerinin Algilari
(istanbul, Ankara, izmir, Bursa)
10
9
g -
7 I
6 I
5 - I
4 I
3 I
2 I
1 I
0 - _—
Sunulan hizmetlerin kalitesi Sunulan hizmetlerin ihtiyag ihtiyag sahiplerinin kosullarinin
sahiplerine ulagmasi hizmet 6nceliklerinin belirlenmesi

ve sunumundaki etkisi

B Merkezi Yonetimler  [” Yerel Yonetimler

Kaynak : Avrupa Birligi - Onemli Gé¢ Alan Kentler Olarak istanbul, izmir, Ankara ve Bursa’nin Ekonomik ve Sosyal Entegrasyon
Problemlerinin Céziimiine Destek Projesi (IGEP) Kurumsal Analiz Calismasi, TEPAV, 2009.

ikinci calisma ise 2008 yilinda TEPAV icin Tiirkiye genelinde gerceklestirilen Hanehalki
Go6zanden Kamu Hizmetleri ve Yolsuzluk Arastirmasi’dir (Bkz. Sekil 2). Arastirmada belediye ve
merkezi yonetim kuruluslarinin 1) hizmete yonelik sorunlarin ¢6ziimu icin gosterdigi gayret 2)
hizmet sunumunda vatandasa esit ve hakca davranmasi 3) hizmet sunumunda gosterilen 6zen
ve 4) alinan kararlarin vatandasin gikarini gozetmesine iliskin hanehalkinin algilari sorulmustur.
Sekil 2 anketin istanbul, Ankara, izmir ve Bursa illerindeki gézlemlerini icermektedir.

'10’lu dlgekte anket kattlimcilarimin 1'den 10°a kadar bir degerlendirme yapmalary istenmistir. 1 en olumsuz
durumu, 10 en olumlu durumu, ifade etmektedir.




Sekil 2

Sunulan Hizmetlere iliskin Vatandaslarin Algilari
(istanbul, Ankara, izmir, Bursa)

10
9
8
7
6
5
4 - I
3 - I
5 I
1 - I
0 T T |

Sorunlarin Coziimii igin  Vatandasa Esit ve Hakga  Hizmet Sunumunda Alinan Kararlarin
Gayret Gosterme Davranma Gosterilen Ozen Vatandagin Cikarim
Gozetmesi

B Merkezi Yonetim 1 Yerel Yonetim

Kaynak: Hanehalki Géziinden Kamu Hizmetleri ve Yolsuzluk Arastirmasi, TEPAV, 2008.

Vatandas algisinin kurumsal algiya iliskin yukarida yapilan tespitlerle ortak noktasi, merkezi
yonetim kuruluslari ve belediye arasinda biylk farkhliklar bulunmamasidir. Yapilan
istatistik testler de anketi cevaplayanlarin degerlendirmelerinde merkezi yonetim ve yerel
yonetim arasinda anlamli bir fark olmadigina isaret etmektedir. Vatandas belediyeyi nasil
degerlendiriyorsa merkezi yonetimi de ayni sekilde degerlendirmektedir. Bu durum, ister
belediye tarafindan ister merkezi yonetim kuruluslari tarafindan sunulsun kamu hizmetinin
vatandas nezdinde bir bltin olarak algilandigl, memnuniyetini ya da memnuniyetsizligini
asagl yukari ayni agirlikta degerlendirmelerine yansithig seklinde yorumlanabilir.

iki grafik birlikte degerlendirildiginde (Bkz. Sekil 3) kamu hizmeti sunan ydneticilerin ve
vatandaslarin degerlendirmeleri arasinda hizmet sunumunun nitelikleri agisindan bir algi agig|
(farki) oldugu goriinmektedir.

Sekil 3

Yoneticilerin Algisi Vatandas Algisi
0 10
8 - _— e == = _8_' e g g g

| Algi agigi

6 — 6 L .

— — — L] —_— — L] — — —_— —— — —_— — —
4 A — 4 A —
2 — 2 A —

-s« lan hizmetlerin kalitesi Sunulan hizmetlerin ihtiyag  Iitivag sahiplerini 0 -I cozlimi Egitve  Hizmet s, Alinan
mulonHicmedeinbales Sunulan Hiametieri i va siperinin g e " une P
Piplerne asm bno:ﬁzlel:.un b:.:rlenmeil Gozetmesi
we sunumundaki etkisi
M Merkezi Yonetim Yerel Yonetim

11



12

Bu farkhliklarin nedenleri asagidaki gibi olabilir.

Varsayalim ki kamu yonetimleri gercekten hizmeti yoéneticilerin algiladigi gibi kaliteli,
adil ve ihtiyaglara duyarh bir sekilde sunmaktadir. Bu durumda vatandaslarin olumsuz
degerlendirmeleri konusunda birkag¢ neden akla gelecektir:

Sunulan hizmetlerle ilgili nereye, ne kadar, nasil hizmet gotiirtldigi konusundaki
bilgiler vatandasa yeterince aktarilamamaktadir.

Bilgilerin seffaf ve kolayca erisilebilir olmasina karsilik vatandaslar hizmetlerle
ilgili verilen bilgiler konusunda ilgisizdir.

Vatandaslar ilgili olsa bile bilgilere nasil erisilebilecegi konusunda donanimh
degildir.

Vatandaslar ilgilidir, bilgilere erisebilmektedir ancak bilgiler kolay anlasilabilir bir
sekilde sunulmadigindan anlasilamamasi mimkinddr.

Diger varsayim ise kamu yonetiminin gercekten hizmeti vatandasin algiladigi gibi yeterince
gayretli, 6zenli, esit, hakca ve kamu cikarini gozeterek sunamadigidir. Bu durumda kamu
hizmet sunucularin olumlu degerlendirmeleri konusunda asagidaki nedenler akla gelebilir:

Hizmet sunucular Urettikleri hizmetlerin sonuglari (vatandaslarin hizmete erisimi
ve bunun hizmetten memnuniyeti ne derece etkiledigi) hakkinda bilgi sahibi
degildir.

Hizmet sunucularin Grettikleri hizmetlerin sonuclari hakkinda faydalandiklari
kaynaklar cesitli degildir, mevcut kaynaklar durumu oldugundan daha iyi
gostermektedir.

Hizmet sunucularina gore hizmetin kalitesini belirleyen unsur vatandaslarin
hizmete erisimi ya da memnuniyetine dayali bilgiler degil kendi deneyimlerine ve
kurumsal verilerine dayali algilaridir.

Yoneticiler sunduklari hizmetlere elestirel bakmamakta, eksiklikleri grmemeyi
tercih etmektedir.

Algi farkliiginin gercek nedenleri bu iki u¢ durumdan birine daha yakindir veya her iki
varsayimdan da bazi 6geleri icermektedir. Vatandas karneleri kamu hizmetlerini saglayan
kuruluslar ve vatandaslar arasinda hizmetlerin sonuglari ile ilgili bir iletisim kanali agmaktadir.
Bu iletisim kanali secimden se¢ime gergeklesen hesap verme sorumlugunun bir yandan daha
kisa donemlerde gerceklesmesini saglayan mekanizmalari zenginlestirirken diger yandan da
sunulan kamu hizmetinin kalitesine odaklanmasina katki saglamaktadir.



2 Hesap Verebilirlik ve Kamu Hizmet Sunumu

Bir hizmetin kamu hizmeti olarak kabul edilmesi o hizmetin dogrudan kamu kuruluslari
araciligiyla sunulmasi anlamina gelmez. Kamu hizmetinin kapsamina merkezi hikamet ile
yerel yonetimlerin yani sira kamunun gozetimindeki kar amaci gliden 6zel kuruluslar, kamu
kurumu niteligindeki meslek kuruluslari ya da isbirligi yapilan kar amaci glitmeyen sivil toplum
kuruluslari da girmektedir.

Kamu kuruluslari kamu hizmetlerini dogrudan sunabilecegi gibi (6r. Saghk Bakanligina bagli
devlet hastanesindeki saglik hizmeti veya belediyenin kadrolu personeli araciligiyla sunulan
¢Op toplama hizmeti) hizmeti 6zel bir kurulusa gordurebilir (6r. devlet hastanesinin temizligini
Ustlenen 6zel bir sirket, belediye adina bir sirket tarafindan sunulan ¢op toplama hizmeti) veya
piyasayl denetlemek ve rekabete agmak suretiyle 6zel sektére de agabilir (6r. 6zel hastane, 6zel
rehabilitasyon merkezi, 6zel okul, 6zel istihdam biirosu, elektrik dagiim, internet baglantisi
gibi hizmetler).

Kamu hizmetlerinin temel aktorleri ti¢ grupta incelenebilir.

1. Vatandaslar: Kamu hizmetinden yararlanan, hizmeti kullanan ya da hizmetten
etkilenen bireyler.

2. Karar aliclar: Kurallari koyup, diizenleyenler ile bu kurallari uygulayip, ylrGtenler.

3. Kamu hizmeti sunanlar: Bakanliklar, genel midirlikler, yerel yonetimler, bunlara
bagli ya da ilgili birimler veya kuruluslar, kamunun gézetimindeki 6zel kuruluslar (6r.
Ozel hastane, 6zel halk otoblisii, 6zel rehabilitasyon merkezi) ve kar amaci giitmeyen
kuruslar.

Bu U¢ temel aktor birbirlerine karsi dogrudan ya da dolayh olarak hesap verme ve hesap
sorma sorumlulugu tasirlar. Kamu hizmeti sunanlar bu hizmetlerden yararlanan vatandaslara
karsi dogrudan, karar alicilar ise dolayli olarak sorumludurlar. (Bkz. Sekil 4)

Sekil 4: Hesap Verme ve Hesap Sorma lliskileri

VATANDASLAR

(Faydalanici, yararlanici, kullanici, etkilenen )

(Merkez hikimet, yerel yonetim, sivil Kural koyucu, diizenleyici, yiiriitiici, uygulayic )

HIZMET SUNANLAR >, KARAR ALICILAR
(

veya 6zel kurulus )

Hesap verme sorumlulugu her hizmet tiirG acisindan farkli ve karmasik kanallardan olusur.
Serbest piyasa kosullarinda ve rekabetci bir ortamda sunulan kamu hizmetleri (6rnegin
internet erisimi) acisindan sunanlar ile vatandaslar arasinda tanimlanabilir, dlgilebilir ve
izlenebilir nitelikte olan satin alip almama, tercih edip etmeme, hizmet kullanimindan
vazgecme gibi dogrudan iliskiler bulunmaktadir. Bununla birlikte bazi hizmetlerde piyasa
mekanizmasi ya yoktur (6r. icme suyu, kanalizasyon) ya da yeterince gelismemistir. Bu tir
hizmetler agisindan vatandaslarin hizmet sunumuna etkisi dolayl olarak, karar alicilar
lizerinden gerceklesir. Vatandaslar demokratik secimler araciligiyla karar alicilari belirlerler,
karar alicilar ise diizenlemelerle ve uyguladiklari politikalarla hizmet sunumun performansini
etkilerler.
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Hesap verme sorumlulugu iliskileri tiim demokratik kurumlar agisindan incelenebilecegi gibi
bir belediye 6rnegi Gzerinden soyle aciklanabilir:

Yetkilendirme/talep: Vatandaslar belediye hizmetlerinin yerine getirilmesi
icin belediye baskanini secimle yetkilendirir. Secimlerde adaylar vatandaslarin
taleplerine yonelik programlarini ortaya koyar. Vatandaslar taleplerini segimde
tercihini yaparak ilettigi gibi cesitli kanallarla icraat doneminde de belediyeye
iletir (talep).

Finansman: Vatandaslar belediye hizmetlerinin yerine getirilmesi icin vergi, harg,
Ucret veya katihm payi dderler. Bu iliski belediyeye emlak vergisinin yatiriimasi
orneginde dogrudan gerceklesebilecegi gibi, herhangi bir alisveriste 6denen
katma deger vergisinin merkezi yonetim tarafindan belediyelere paylastirilmasi
seklinde dolayh da olabilir.

Performans: Belediye baskani belediye hizmetlerine iliskin bir dizi uygulama
yapar ve karar alir.

Bilgilendirme: Belediyenin performansina iliskin bilgiler vatandaslarla paylasilir.

Yaptirim: Vatandaslar bu hizmetlere iliskin bilgi ve deneyimleri dogrultusunda
degerlendirme yaparlar ve baskanin eylemleri konusunda secimler araciligiyla
siyasi olarak bir karar alirlar.

Sekil 5: Hesap Verebilirlik iliskileri

i — HESAP VERME
AKTORLER SORUMLULUGU
OLANLAR
-Vatandaslar Performans -Karar Alicilar

-Hizmet Kullanicilan -Politikacilar

-T(J'ketic.iler -Kamu Hizmeti Sunanlar,
Musteniler, 2 ve benzerleri
ve benzerleri

Kaynak: WDR 2004- Making Services Work for Poor People, s.47’den uyarlanmstir.

Yukarida ozetlenen sireg bir secim veya icraat donemi icinde genellestirilse de karar alicilar,
hizmet sunanlar ve vatandaslar arasindaki bu iliskiler ¢cok daha kisa dénemler iginde degisik
bicimlerde gerceklesmektedir. Diger yandan bu uygulamalarin kapsamlari ve etkileri bir
kurumdan digerine farkhlik gostermektedir. Yine bir belediye 6rnegi tizerinden hesap verme
iliskileri icin bazi somut 6rnekler asagida verilmektedir:

Belediyelerde beyaz masa, ¢oziim merkezi gibi isimlerle olusturulan halkla
iliskiler birimleri bilgi edinme hakki, dilekge hakki gibi hukuki temellere dayal
olarak vatandaslardan gelen talep veya sikayet bildirimlerini almakta, hizmet
birimlerine geregi icin iletmekte ve sonuglari izlemektedir. [talep]

Vatandas gunleri, mahalle toplantilari gibi yiz ylize yontemler, kent konseyi veya
sivil toplum kuruluslarindan gelen bildirimlerin alindigl 6rgitli yontemler veya
anket calismalari gibi bilimsel yontemlerle vatandaslarin talep ve sikayetleri
alinmaktadir. [talep]




] Biiltenler, afisler, internet sayfalari gibi degisik kanallarla belediyeler icraatlari
hakkinda vatandaslari bilgilendirmektedirler.[bilgilendirme]

m  E-belediye uygulamalariyla vatandaslarin kentin ve hizmetlerin durumu ve
belediye ile ilgili bilgilere ulasmalari saglanmaktadir. (6r. harita Gzerinden bir
arsanin imar durumunun sorgulanabilmesi, belediye meclis kararlarina erisimin
saglanmasi) [bilgilendirme]

[ Belediyeler 5 yilik donemler icin kurumsal amac¢ ve hedeflerini, bir yillk
donemlerde bu amag ve hedefler icin neler yapacagini ve ne kadar kaynak
harcayacagini planlamakta (stratejik plan, performans programi ve biitce) ve
neyin ne kadar gerceklestigini ya da gerceklesmedigini raporlamaktadir (faaliyet
raporu). Batlin bu belgelerin kamuoyu ile paylasilmasi mecburidir. [performans,
bilgilendirme]

Yukarida bir belediye agisindan verilen hesap verme ve hesap sorma iliskilerini daha dolayli
olarak merkezi yonetim agisindan da ele almak miimkindir. Segimle olusan Tirkiye Biylk
Millet Meclisi ve isbasina gelen hikimet, merkez birokrasi ve tasradaki (il, ilce) birimleri
araciligiyla hizmet sunumunu dogrudan veya gozetimi altinda gergeklestirmektedir.

Hesap verme sorumlulugu iig tiirlii gerceklesir.

1. Yatay hesap verme ve hesap sorma: Devletin klasik yapisi icindeki dengeleme
ve denetleme mekanizmalarina dayanan hesap verme ve hesap sorma
iliskilerinden olusur. Ornegin yasama-yiriitme-yarg iliskileri, merkezi yénetim-
yerinden yonetim iliskileri, devlet kurumlari icindeki hiyerarsik iliskiler, kurumlar
veya birimler arasindaki denetim iliskileri, piyasa aktorleriyle iliskiler ve kamu
denetcileri yatay hesap verme ve hesap sorma iliskilerini olusturur.

2. Dikey hesap verme ve hesap sorma: Vatandaslarin segimler araciligiyla
temsilcilerine devrettigi yetkilerle ilgili olarak yine secimler aracigiyla hesap
sormasl ve temsilcilerin hesap vermesine dayanan iliskilerdir.

3. Vatandas ve sivil toplum girisimlerine dayali hesap verme ve hesap sorma:
Cesitli iddia, hak ve talepler cercevesinde orgltlenerek bunlarin yonetimler
tarafindan dikkate alinmasinin saglanmasina, bazi durumlarda da yonetimlerin
politika ve uygulamalari konusunda kamuoyunun farkindaliginin saglanmasina
yoneliktir. Kamuoyunda olusturulan farkindaligin dikey ve yatay hesap verme ve
hesap sorma iliskilerini gelistirecegi varsayilir.

Yukarda siralanan hesap verme ve hesap sorma tirlerinden ilk ikisi bir tlkenin demokrasi
olarak tanimlanabilmesi icin gerekli asgari niteliklerle ilgilidir. Uglinciisii ise vatandas ile
ybnetim arasinda ilave etkilesim kanallari olusturarak temsili demokrasiyi bitlinleyen, daha
etkili calismasina katki saglayan yonetime katilim araclariyla ilgilidir.

Vatandaglarin yonetime katilimiigin gelistirilen vatandas karneleri, katiimci biitceleme, yurttas
jurileri, kamu hesaplarinin izlenmesi, kent konseyleri gibi birtakim yenilik¢i mekanizmalar veya
araclar pek cok tlkede kullanilmaktadir. Bu araglarin basarili olmasi sadece bunlarin ne kadar
iyi uygulandigina bagl degildir. Etkili bir hesap verme ve hesap sormaiiliskisinin saglanabilmesi,
bu iliskinin gerceklestigi kamusal ortamin bazi temel niteliklere sahip olmasini gerektirir. Bu
temel nitelikler asagidaki gibidir:

m  Toplant, dislince ve ifade 6zglrlugu

m  Bagimsiz medya

m  Resmiverilere erisim, agik ve seffaf yonetim kiiltlri

] Halk arasinda kamusal konularda fikir belirtme, sohbet etme kulttri

m  Sivil toplum o6rgitlenmesi
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3 Vatandas Karnesi Uygulamasina Karar Vermek:
lyi Yonetisim ve Kent

Vatandas karnesi uygulamasina karar vermek ve uygulamanin basarisini artirmak icin
uygulamanin kentteki iyi yonetisimin kalitesiyle birlikte disiiniilmesi gerekmektedir. Bir kent
iyi yonetisim konusunda ne kadar gelismis durumdaysa Vatandas karnesinden o kadar ¢ok
faydalanir. Bununla birlikte Vatandas karnesinin yapilmasi, bizatihi iyi yonetisim kriterlerinin
kentte gelistiriimesine de katki saglayacaktr.

Bu bolimde kentte yerel yonetisimin degerlendirilmesine yonelik bir cerceve sunulmakta ve
Vatandas karnesinin roll tartisiimaktadir.

Kentteki yonetisimin kalitesi 4 boyutta incelenebilir. Bunlar;

1. Temsil ve Katihm: Halkin goris, talep ve beklentilerinin karar alici ve uygulayicilara
ulasabilmesi icin gerekli sistem ve siireglerin varlig.

2. Seffaflik ve Hesap Verebilirlik: Karar alici ve uygulayicilarin hedef ve sonuglarinin halka
ulagmasi icin gerekli sistem ve sireglerin varhigi.

3. Yonetimde Etkinlik ve Verimlilik: Kaliteli kamu hizmeti sunabilmek igin gerekli
koordinasyon kapasitesi.

4. Demokratik Farkindalik: Halkin 6rgitli veya bireysel olarak karar alicilar ve
uygulayicilarla etkilesim i¢in gerekli sistem ve siirecleri isletebilmesi.

Sekil 6: Kentin lyi Yénetisim Kalitesini Belirleyen Temel Unsurlar

TEMSIL ve KATILIM SEFFAFLIK ve HESAP VEREBILIRLIK
Halkin gortis, talep ve beklentilerinin Karar alici ve uygulayicilarin hedef ve
karar alici ve uygulayicilara ulasabilmesi icin sonuglarinin halka ulasmasi
gerekli sistem ve stireclerin varlig f icin gerekli sistem ve stireclerin varligi
=
«@_ny
YONETIMDE ETKINLIK ve VERIMLILIK ’ DEMOKRATIK FARKINDALIK
Kaliteli kamu hizmeti sunabilimek Halkin érgiitlii veya bireysel olarak
icin gerekli yénetim ve koordinasyon karar alicilar / uygulayicilarla
kapasitesi etkilesim icin gerekli sistem ve

stiregleri isletebilmesi

Sekil 6’daki bu dort yonetisim boyutunu tanimlayan 13 alt kriter dne strilebilir. Asagida bu
kriterler érnekler (izerinden agiklanmaktadir. Ornekler kapali bir liste olusturmamaktadir.
Kentlerde burada verilenlere benzer érnekler elbette bulunabilir. Ornekleri takiben Vatandas
karnesi ve kriterler arasindaki karsilikli etkiler ele alinmaktadir.




Yonetisim Boyutu 1: Temsil ve Katilim

Kriter 1.1 Mahallenin katilimi

Belediyeler ya da merkezi idare kurumlarinin (valilik olarak bahsedilecektir) mahalle
toplantilari yaparak mahalleliile sorunlar, mahalleyi etkileyecek projeler, mahallelinin talepleri
ve benzeri konularda goriismeler gerceklestirmesi; kent konseyi icinde muhtar ¢alisma grubu,
muhtar meclisi veya mahalle meclisi benzeri mekanizmalarin yer almasi; mahalle muhtarlari
ile belediye ve valilik arasindaki iletisimi gelistirmek icin muhtarlarin basvurabilecekleri bir
muhtar masasi uygulamasi benzeri uygulamalar kastedilmektedir.

Vatandas karnesi sonuglari kent diizeyinde degil mahalle ya da mahallelerden olusan bélgeler
diizeyinde oldugu icin mahalle ile yénetim arasinda hizmetlerin performansi lizerinden bir
iliski kurulmasina imkén verir.

Kriter 1.2 Sivil toplum kuruluslarinin katilimi

Kent konseyi genel kurulu, yuritme kurulu, ¢alisma gruplari ve meclisleri kentteki sivil toplum
kuruluslarinin gesitliligini yansitmaktadir. Belediye ve valilik sivil toplum kuruluslariyla ortak
calismalar yapmakta, kararlar alirken STK’larin gorislerine basvurmaktadir. STK’lar stratejik
planlar, projeler, yatirimlar ve benzerlerinin hazirlik streglerine katilmaktadir. Sivil toplum
kuruluslari kanunlar cercevesinde olusturulan il sosyal hizmetler kurulu, il milli egitim danisma
kurulu, ulasim koordinasyon merkezi, meclis komisyonlari vb. mekanizmalarda ya da ¢alisma
grubu gibi gecici olusumlarda temsil edilmekte, gorisi alinmak tizere ¢cagirilmaktadir. Merkezi
ve yerel yonetim kuruluslari, sivil toplum kuruluglariyla birlikte kent konseyinin yiritme
kuruluna, genel kuruluna ve galisma gruplarina katilmakta ve burada ele alinan glindem
konularini kendi kuruluslarina aktarmaktadir.

Vatandas karnesi siireci tiim asamalarinda STK’lar ile merkezi ve yerel yénetim kuruluslarini
bir araya getirmekte, kamu hizmetlerinin sorunlarini ve performansini degerlendirmek igin
ortak bir yaklasim gelistirilmesini tesvik etmektedir. Kamu kuruluslari ve STK’lar arasindaki bu
diyalog katiimi somut (hizmetlere odaklanan) ve etkili (hizmetlerle ilgili degerlendirmelerin
hizmet sunan birimler araciligiyla uygulamaya yansimasi) kilmaktadir.

Kriter 1.3 Vatandas ile secilmisler ve yéneticiler arasinda diyalog

Belediye meclisi ve il genel meclisi lGyeleri ile vatandas arasindaki iletisimin gelistirilmesi,
vatandaslarin meclis tyelerine erisiminin kolaylastiriimasi icin uygulamalar yapilmaktadir. Ayni
sekilde vatandaslar ile muhtarlar, belediye baskani, vali ve milletvekilleri arasindaki iletisimin
gelistiriimesi ve vatandaslarin bu yetkililere daha kolay erisiminin saglanmasi icin uygulamalar
yapiimaktadir.

Vatandas karnesi sonuglarinin belediye meclisi veya il genel meclisinde ele alinmasi,
bliyiiksehirlerdeilge bazindakisonuglarinoilgcedensecilen meclis liyelerine veilin milletvekillerine
ulastirilmasi secilmislerle olan diyalogu giiclendirebilir. Bununla birlikte sonuglarin internet
sayfasi ve brosiir gibi araglarla ve medya kanaliyla vatandaslara ulastirilmasi vatandaslarin
hizmet sonuglarina iliskin farkindaliginin artmasini ve daha iyi hizmet icin talepkér olmalarini
saglayacaktr.
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Kriter 1.4 Dezavantajli gruplarin temsil ve katilimi

Belediye, il 6zelidaresi, valilik, belediye meclisi, il genel meclisi veya siyasi partilerdeki kadinlarin
veya genglerin katihmini artirmak icin uygulamalar yapilmaktadir. Kent konseyi kapsaminda
kadin meclisi, genclik meclisi, yaslilar calisma grubu, engelliler calisma grubu gibi mekanizmalar
olusturulmustur. Belediye ve valilik tarafindan kultarel farkhhklari, ekonomik durumlari, yas
ve cinsiyet Ozellikleri ve benzeri durumlari nedeniyle kent yasamina katilamayan, seslerini
duyuramayan kesimlerin talep ve beklentilerini 6grenmeye, kentin sosyal ve demokratik
yasamina katilimlarini saglamaya yonelik uygulamalar ve projeler yapilmaktadir.

Vatandas karnesi dezavantajli gruplarin hizmetlere erisimi ve memnuniyeti ile ilgili veriler
toplamaktadir. Bu veriler kentte bu gruplari dikkate alan énlemlerin alinmasini saglayabilir.
Diger yandan Vatandas karnesi sonuglari genglik meclisi, kadin meclisi gibi kent konseyi
mekanizmalarinda ilgili gruplar tarafindan ele alinmalidir.

Yonetisim Boyutu 2: Seffaflik ve Hesap Verebilirlik

Kriter 2.1 lleriye yénelik plan, proje, biitce gibi taahhiitler ile gecmise
ybnelik gerceklesmelerin paylasimi ve degerlendirilmesi

Belediye, valilik ve il 6zel idaresi gelecege yonelik taahhtlerini vatandaslarla agik ve anlasilir
bir sekilde ve herkesin erisebilecegi ortamlarda paylasmaktadir. (Or. stratejik plan, performans
programi, ¢evre dizeni plani, tematik alanlardaki eylem planlari, bir sonraki yilin bitgeleri,
bir sonraki yilin yatirim ve faaliyet programi gibi belgeler ile bunlarin ve dzetlerinin internet
sayfasinda, belediye otobuslerinde, kamu binalarinda paylasiimasi). Bu tir taahhtler kent
konseyi, STK’lar ve diger kurumsal paydaslarla yapilan toplantilar araciligiyla paylasiimaktadir.

Vatandas karnesi sonuglari ve ilgili alana yapilan veya yapilacak olan hizmetlerle ilgili bilgilerin
yan yana konmasi hizmet énceliklerinin gbzden gecirilmesine ve kaynaklarin ihtiyaglar
cercevesinde kullanilmasina imkdn saglayacaktir. Burada dikkat edilmesi gereken nokta bazi
hizmet 6ncelikleri konusunda vatandaslarin anket araciligiyla verdikleri geri bildirimlerin
(algilarin) yeterli olmayabilecegidir. Ornedin, aritma tesisinin kapasitesinin gelistirilmesi
ihtiyaci konusuna anketin bir veri saglamasi miimkdiin degildir.

Kriter 2.2. Alinan kararlara ve yiiriitilen hizmetlere iliskin agiklik
ve seffaflik

Belediye, valilik ve il genel meclisi oturumlarina vatandaslarin ve kurumsal paydaslarin katilip
bu oturumlari izleyebilmeleri tesvik edilmektedir. Meclis kararlari ve enciimen kararlari agik,
anlasilir ve herkesin erisebilecegi bir sekilde internet sayfasi tizerinden paylasiimaktadir.
Belediye, valilik ve il 6zel idaresi hangi hizmetleri sunduklari ve bu hizmetlerden faydalanmak
icin neler yapilmasi gerektigi gibi bilgiler iceren hizmet rehberlerini veya hizmet bilgilerini basih
olarak veya internet sayfasi lizerinden agik, anlasilabilir ve herkesin erisebilecegi bir sekilde
sunmaktadir. Belediye, valilik ve il 6zel idaresi sundugu hizmetlere iliskin vatandaslardan aldigi
bildirimleri (6rnegin; vatandas memnuniyet anketleri, sosyoekonomik durum calismalari,
hizmetlerle ilgili talep ve sikayetler) analiz ederek agik, anlagilabilir ve herkesin erisebilecegi
bir sekilde sunmaktadir. Belediye, valilik ve il 6zel idaresi talep ve sikdyetleri ve bilgi edinme
basvurularini 6zenli bicimde ve makul streler icinde yanitlamaktadir.

Vatandas karnesi sonuglarinin paylasiliyor olmasi, yénetimlerin iyi hizmet sunmaya yénelik
iddiasini desteklemekte, vatandaslarin 6dedikleri vergiler ve verdikleri oylar karsiliginda
daha iyi hizmet talep etme hakkini giiclendirmektedir. Vatandas karnesi araglarinin seffafligi,
kamuoyu ile paylasilan diger belgelere (érnedin, stratejik planlar ve biitceler) olan ilgiyi
de arttirabilir. Diger yandan paylasiilmasi zorunlu olmayan birtakim politika ve uygulama
bilgilerinin de paylasiimasini tesvik edebilir.




Kriter 2.3. Paydaslarin goriislerini alma ve hizmetleri bu gériislere
gore gozden gecirme konusunda duyarllik

Belediye, valilik ve il 6zel idaresi vatandaslarin hizmete erisimine ve memnuniyetine iliskin
arastirmalarveanalizler gerceklestirmekte ve bunlarihizmetleriiyilestirmekicin kullanmaktadir.
Belediye, valilik ve il 6zel idaresi vatandaslarin talep ve sikayetlerini almak ve raporlamak igin
etkin bir sistem gelistirmistir ve bu sistemdeki talep ve sikayetleri analiz ederek hizmetlerini
iyilestirmek icin kullanmaktadir. Kent konseyi kararlari, sivil toplum kuruluslarinin raporlari, ve
diger kurumsal paydaslarin gorisleri karar olusturma siireclerinde dikkate alinmaktadir.

Hizmet saglayan kuruluslarin Vatandas karnesi sonuglarina duyarli olabilmesi icin éncelikle
Vatandas karnesi igeriginin hizmetleri élgmeye uygun sorulari igermesi gerekmektedir. Bu
uygunluk ¢alisma gergevesinin olusturuldugu ve hizmet saglayici kuruluslardan temsilcilerin
katildigi calisma gruplariyla saglanmaktadir. Calisma sonucglariise meclis, enciimen, il middirleri
toplantisi, daire baskanlari veya miidiirler toplantisi, koordinasyon kurulu gibi mekanizmalarda
ele alinmalidir. Bunun igin ¢alismanin sonuglari ile bu mekanizmalarin glindemleri arasinda
baglantilar kurulmali, ¢alisma sonuglarindan ilgili olanlar bu giindemlere gére derlenmeli ve
s6z konusu mekanizmalarin giindemlerini hazirlayan birimlere iletiimelidir. Hizmet saglayici
kuruluslarin stratejik planlarinda, is planlarinda, yaptirdiklari baska arastirmalarda veya
fizibilite calismalarinda Vatandas karnesi sonuglarina yer vermesi bu konudaki duyarliligin bir
gostergesi olarak degerlendirilebilir.

Yonetisim Boyutu 3: Yonetimde Etkinlik ve Verimlilik
Kriter 3.1 Kurumlar arasi koordinasyon ve ortakliklarin saglanmasi

Gelecek hedefleri, politikalar ve verilen hizmetler arasindaki butinlGgl, tutarlihgr ve
uyumu saglamak lizere merkezi ve yerel yonetim kuruluslari arasinda etkili koordinasyon
mekanizmalari olusturulmustur. Merkezi yonetime bagh kuruluslar belediyenin planlama
sirecine, belediyeler de il 6zel idarelerinin planlama siirecine ve il planlama ¢alismalarina
karsilikli olarak cagrilmakta ve aktif bir sekilde katilmaktadir.

Vatandas karnesi hizmeti saglayan kuruluslara degil hizmetlere odaklanmaktadir. Bunun
sebebi; 1) pek ¢cok alanda hizmet sunumunda kuruluslarin veya birimlerin gérev, sorumluluk ve
yetkilerinin ¢ok kesin gizgilerle ayrilmamis olmasi, 2) hizmetler ve bunlari saglayan kuruluslar
ayrismis olsa bile bir kamu hizmetinin olumlu ya da olumsuz yéniiniin bir digerini etkileme
potansiyeli, bir baska ifadeyle dissalligidir. Bu nedenle hizmetlerdeki iyilestirme geregi ortak
bir sorumluluk olusturmakta ve kurumlar arasi koordinasyonu vurgulamaktadir. Vatandas
karnesi sonuglari koordinasyon gerektiren hizmetler icin agik bir ¢cagridir.

Kriter 3.2. Kurumsal kaynaklarinin etkili ve verimli yénetimi

Belediye ve il 6zel idaresi bitgelerini stratejik plan ve performans programindaki amag ve
hedefler dogrultusunda planlayabilmekte, hangi amacg ve hedef icin ne kadar mali kaynak
kullanacagini ve kullandigini hesaplayabilmektedir. Belediye ve il 6zel idaresi ve merkezi
y6netim yatirimlari siiriincemede kalmadan zamanl bir sekilde tamamlanmaktadir. Belediye
devlet bitcesinden gelen gelir disinda kalan 6z gelirlerini etkili bir sekilde toplayabilmektedir.
Hizmetlere ve uygulamalardaki ilerlemelerin nasil Olgilecegine iliskin  gergekgi
standartlar, gostergeler (performans bilgileri) olusturulmustur ve bu bilgiler toplanmakta,
degerlendirilmekte ve sonuclar hizmet ve uygulamalara yansitilmaktadir. Belediye, il ve 6zel
idaresi ve valilik kalite yonetim sistemlerini layikiyla kullanmaktadir.

Vatandas karnesi hizmetlerin ihtiyaglar ¢ercevesinde sunulmasi icin planlama siireglerine katki
saglar. Hizmetlerin en ¢ok ihtiya¢ duyulan mahallelerde gergeklestirilmesi, memnuniyet ve
erisimi artirmaya yénelik 6nlemlerin alinmasi kaynaklarin verimli kullanilmasini saglamaktadir.
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Kriter 3.3. Yonetim yaklasimlari ve hizmet sunumunda yenilikgilik

Belediye, valilik ve il 6zel idaresi hizmet sunumunda maliyetleri azaltici ya da hizmet kalitesini
artirici nitelikte yeni, modern uygulamalara ve teknolojilere aciktir ve kullanmaktadir.
Belediye, valilik ve il 6zel idaresi diger sehirlerdeki iyi uygulamalari takip etmekte ve iyi
uygulama deneyimlerden 6grenme konusunda gayret etmektedir. Belediye, valilik ve il 6zel
idaresi yonetim kapasitelerini gelistirici cesitli ulusal projelerde pilot kurulus olma konusunda
gayret gostermektedir.

Vatandas karnesinin yénetim siireclerine dahil olmasi sonu¢ odakli, katihmci ve stratejik
yénetim yaklasimi icin bir yeniliktir. Sonuglarin diger kentlerde yapilan benzer arastirmalarla
kiyaslanmasi kentlerin birbirlerinden 6grenmeleri agisindan da firsat sunmaktadir.

Yonetisim Boyutu 4: Demokratik Farkindalik
Kriter 4.1. Sivil toplum 6rgtlitlenmesi

Kentte cok sayida ve ilgi alanlari ¢ok ¢esitli sivil toplum kurulusu bulunmaktadir. Kent konseyinin
genel kurulunda kamu kurum ve kuruluslari disinda ¢ok sayida ve cesitli ilgi alanlarinda gérev
yapan sivil toplum kuruluslari bulunmaktadir ve ¢alisma gruplari ile meclislerinde sivil toplum
kuruluslarindan temsilciler ya da bireysel katihmcilar yer almaktadir. Kentteki sivil toplum
kuruluslari ilgi alanlariyla ilgili goriis olusturma ve bu gorusleri karar alici ve uygulayicilara
iletme konusunda aktiftir. Kentteki sivil toplum kuruluslari tek kisilik orgiit gorintisiinden
uzak dinamik bir tyelik ve demokratik yonetim yapisina sahip mekanizmalardir. Sivil toplumun
gelistiriimesine yonelik calismalar ve projeler yuratilmektedir. Sivil toplum kuruluslarina
kadinlarin ve genclerin katilmi yeterli diizeydedir.

Vatandas karnesinin kent hizmetleriyle ilgili olarak sivil toplum kuruluslarini da icine alan
yaklasimi sivil toplum kuruluslarinin savunduklari gériislerin ve haklarin yénetim siireclerine
yansimasi agisindan énemlidir. Sivil toplum kuruluslari kentin hizmet meseleleri hakkinda
Vatandas karnesi sonuglari lzerinden hem yénetimlerle hem de kendi aralarinda diyaloga
girmekte, kenti izlemekte ve ¢éziimler konusunda fikirlerini paylasabilecekleri yeni bir ortama
sahip olmaktadir.

Kriter 4.2. Demokratik haklar konusunda farkindalik ve aktif vatandaslik

Vatandaslar karar alici ve uygulayicilara hizmetlerle ilgili talep ve sikayetlerini iletme
konusunda veya dogrudan karar alici ve uygulayicilara goruslerini iletmeseler de katildiklari
fiziksel veya sanal ortamlarda kentle ilgili talep ve sikadyetlerini dile getirme konusunda
aktiftirler. Vatandaslar bireysel girisimleriyle kente sahip ¢ikilmasi ve hizmetlerle ilgili goris
olusturulmasi i¢in faaliyetler yapabilmektedir. Demokratik haklar konusunda farkindalgin
artirilmasina yonelik projeler ve ¢alismalar yiriatilmektedir.

Vatandas karnesinin medya ve diger iletisim kanallari araciligiyla duyurulmasi ve sosyal medya
kullanimiyla vatandaslarla sonuglarla ilgili etkilesime girilmesi vatandaslarin hizmetlerin
durumu ile ilgili bilgilenmelerini saglamaktadir. Bu, vatandaslarin hizmetten faydalanirken
hizmette kaliteyi aramalarina ve daha iyi bir hizmet talep etmelerine imkdn vermektedir.




Kriter 4.3. Kentsel sorunlara sahip ¢ikan medya

Basili ve internet lizerinden yayin yapan yerel gazeteler ve yerel televizyonlar bulunmaktadir.
Bu medya kuruluslari kentin sorunlariyla ilgili zengin bir igerige sahiptir. Yayinlarda kentsel
hizmetlerin performansina ve hizmetleri olumsuz etkileyen konulara yer vermektedir.
Hizmetlerin olumlu ve olumsuz yonlerini ve gelismeleri tarafsiz bir bakis acisiyla vermekte ve
halkin kent sorunlariyla ilgili haber alma ihtiyacina cevap verebilmektedir.

Vatandas karnesi sonuglarinin duyurulmasinda en biiyiik rol medyaya diismektedir. Ayni
zamanda sonuglar medya igin de énemli bir haber kaynadidir. Sonuglarin medyada tarafsiz bir
bakis agisiyla yer almasi, yorumlanmasi ve baska konularla iliski kurularak zenginlestirilmesi
vatandaslara ulasilabilmesi agisindan degerlidir.
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4 Vatandas Karnesi icin Uygulama Altyapisinin
Olusturulmasi

Uygulamanin Sahibi

Vatandas karnesi uygulamasinin sahibi ideal olarak merkezi yonetim, yerel yonetim ve sivil
toplum kuruluslarini bir ortakhk iliskisi icinde bir araya getiren kent konseyleridir. Kent
konseylerinin olmadigi ya da kanunen kurulmus olsa bile genel sekreterlik islevlerinin ve biro,
iletisim altyapisi gibi asgari ¢calisma kosullarinin olusmadigi kentlerde sivil toplum kuruluslari
kendi aralarinda bir girisim grubu olusturarak calismanin koordinasyonunu ylritebilirler.

Kent konseyleri; Belediye Kanunu’'nda tanimlanmis olmalari, harcamalarinin belediye
bltcesinden karsilanmasi, bazi uygulamalarda kent konseyi baskaninin belediye baskani ya da
belediye yoneticisi olmasi, genel kurulunun kentteki sivil toplumun c¢esitliligini yansitmamasi
gibi nedenlerle bazi kentlerde belediyenin giidiimiinde bir mekanizma olarak algilanmaktadir.
Vatandas karnesinin sonuclarinda seffaflik esastir. Anket sonuglari hizmetlerin halk tarafindan
basarili olarak algilanan yénleri kadar basarisiz olarak algilanan yonlerini de ortaya koyar.

Kent konseyi tim silire¢ boyunca tarafsiz bir durus sergileyebilmelidir. Tarafsiz bir durus
sergileyebilmek ileriye yonelik bir niyeti de icerir. Kent konseyinin bir kentteki mevcut olusumu
idealden uzak, kurumlar ve kamuoyu nezdindeki algilanisi olumsuz olsa bile vatandas karnesi
sireci kent konseyinin kentteki kurumsal paydaslar ve vatandaslar tarafindan bilinen ve deger
verilen islevsel bir mekanizma olabilmesi icin bir firsattir.

Temel Ortaklar

Vatandas karnesi vatandaslardan hizmetlerle ilgili geri bildirim almaktadir. Bu geri bildirimlerin
dogru alanlarda alinabilmesini, kamu hizmetlerini sunanlar tarafindan degerlendirilmesini
ve hizmetlerin planlanmasinda dikkate alinmasini saglamak igin hizmet saglayici kuruluslar
ile slirecin temel paydaslarinin vatandas karnesi sirecinin tim asamalarinda birlikte
calisabilmesinin altyapisi olusturulmalidir.

Bu cercevede merkezi yonetim tarafindan sunulan hizmetler icin valilik, yerel yonetim
tarafindan sunulan hizmetler icin belediye, 6zel sektérin rol aldigi kamu hizmetleri agisindan
daticaret ve sanayi odasi vatandas karnesi stirecinin ortagi olmalidir. Bu temel ortaklarin stirece
katihmi hizmet sunumundaki aktorlerin, hizmetin niteligini etkileyen unsurlarin ve hizmetle
ilgili mevcut durumun anlasiimasini ve bdylece vatandaslara hizmetlerle ilgili vatandas
algisini kentin ve hizmetin 6zglin kosullari icinde yakalayabilecek dogru sorular sorulmasini
saglayacaktir. Anket calismasi 6ncesi arastirma tasarimindaki katilim anket sonuglari agisindan
duyarhlik yaratmakta ve sonuglarin 6zellikle merkezi ve yerel yonetim kuruluslarinin karar
mekanizmalarina girmesini kolaylastirmaktadir.

Universite vatandas karnesi arastirmasinin bilimsel yéntemler gcercevesinde yiiriitiilebilmesi
ve galismanin akademik koordinasyonunun saglanabilmesi icin dnemli rol oynamaktadir. Bu
cercevede Universitenin roll, kadrosunda yer alan ve arastirma teknikleri konusunda bilgili bir
o0gretim gorevlisini calismanin akademik koordinasyonunu yiritmek ya da ¢alismaya destek
olmak lizere gorevlendirmektir. Sosyal arastirmalar akademik diinyada 6nemli bir yer tutmakla
birlikte maliyetleri nedeniyle ¢cok sik yapilmamakta ve bilimsel yayinlarda ¢ogu zaman ele
alinamamaktadir. Vatandas karnesi akademik gevreler igin de cazip bir imkan sunmaktadir.
Elde edilecek veriler sosyoloji, kamu yonetimi, iktisat, isletme ve benzerleri gibi ¢ok farkli
disiplinler tarafindan analize tabi tutulup bilimsel yayinlara déniisebilir. Universitenin kurumsal
olarak yer almamasi durumunda arastirmayi bilimsel yontem kullanarak yiritebilecek bir
koordinatoére ihtiya¢ bulunmaktadir.




Universitenin bir ortak olarak calismanin icinde yer almasi ve bir 6gretim gérevlisinin
calismaya destek vermesi bilimsel yontem kullanimini ve sonuglarin giivenilirligini
saglayacaktir. Bununla birlikte (iniversite ortak olarak yer almasa da gerekli yetkinlige
sahip bir 6gretim gérevlisi ya da liniversiteden bagimsiz akademik kapasiteye sahip bir
uzman ¢alismanin akademik koordinasyonunu yiiriitebilir. Uzmanin nitel ve nicel arastirma
tekniklerini uygulayabilme ve bir is plani ddhilinde ¢calismalari yiiriitebilme becerisine sahip
olmasi beklenir.

Kent konseyi ile yukarida sayilan temel paydaslar arasinda vatandas karnesi calismasi icin
ortakhklarin olusturulmasi yalnizca ¢alismanin basarili bir sekilde yiritilmesi agisindan degil
paydaslar arasinda hizmetlerin kentte daha iyi bir sekilde sunulmasina yonelik bir diyalogun
tesis edilmesi agisindan da oldukga degerlidir.

Vatandas karnesi silirecinde ortakliklarin rol ve sorumluluklarinin tanimlanmasi igin ortaklar
arasinda bir protokol yapilmasi 6nerilmektedir. (Bkz. Ek 3) Protokol ayni zamanda ¢alismanin
sonuglarinin her ne olursa olsun seffaf olacagina ve karar alma siireclerinde dikkate
alinacagina iliskin bir taahhiidii de icermelidir. Protokoliin calismanin sirdurilebilirligine
yonelik bir niyeti de ortaya koymasi beklenir. Zira hizmetlerin durumunda yillara gére degisimin
anlasilmasi icin uygulamanin belirli periyotlarla tekrar edilmesi gereklidir.

Proje Teknik Ekibi

Teknik ekip c¢alismanin teknik hazirlik ve koordinasyonunu yiratir. Calisma grubunun
yonlendirilmesi, anket tasarimi, drneklem tasarimi ve analizi gibi temel ¢alismalari yaratar.
Ekip en az 1 teknik koordinator ve 1 asistandan olusmalidir.

Paydas Calisma Grubu

Vatandas karnesi tiim asamalarinda bir ortaklik iliskisine dayanmaktadir. Bu ortaklik iliskisi bir
calisma grubunun olusturulmasiyla somutlasmaktadir. icinde merkezi yénetim kuruluslari ve
yerelyonetim kuruluslariile kent konseyi temsilcileri ve kent konseyi biinyesinde bulunmuyorsa
ilgili STK temsilcileri bulunan ve en fazla 15 kisiden olusan bir ¢calisma grubunun olusturulmasi
onerilmektedir.

Calisma grubunda su kisiler yer alabilir: Valilik Yatirim Koordinasyon ve izleme Baskanligi
veya Il Planlama Miidiirliigii temsilcisi, belediye stratejik planlama birimi temsilcisi,
belediyenin temel hizmetleri yiiriiten birim temsilcileri (zabita, cevre, park ve bahceler, fen
islerivb.) Il Saglik Midirligd, Il Emniyet Midiirliigd, Aile ve Sosyal Politikalar Il Midiirltigd,
Il Sosyal Yardimlasma ve Daynisma Vakfi, Kalkinma Ajansi, kent konseyi ylirtitme kurulu
ve ¢alisma gruplarindan temsilciler ve ¢alismanin akademik koordinasyonunu (stlenecek
Universiteden veya disaridan bir uzman.

Cahsma grubunun uygulamanin icerigi ve koordinasyonundan olusan iki temel gorevi
bulunmaktadir. Bunlar:

1) icerik: Kentte sunulan hizmetlerin anketlerde saglikli bir sekilde sorulara
donistirilebilmesi ve anket sorularinin yorumlanabilmesi acisindan hizmetlerin
hangi aktorler tarafindan nasil yerine getirildiginin ve kentin icinde bulundugu
kosullarin (6r. kentin sosyoekonomik yapisi, hizmet kullanim aliskanliklari, hizmetlerle
ilgili ulusal ve yerel politikalar vb.) hizmet sunumunu nasil etkilediginin anlasiimasinin
saglanmasi. Bu ¢ercevede calisma grubu lyeleri toplantilarda sunulan hizmetlerle ilgili
bilgiler verir, sorulari gézden gegirir ve sonuglari yorumlar. Hizmet sunan birimlerin
gorislerinin de yer aldigl nihai vatandas karnesi raporunu gézden gegirir.
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2) Koordinasyon: Ortaklik protokoliiniin imzalanmasinin takibi, kuruluslarin vermeyi
taahhit ettigi katkilarin takibi, hizmetlerle ilgili temel meselelerin anlasilmasi igin
kuruluslarda ilave goriismeler diizenlenmesi ve anket sonuglari hakkinda kurumlarin
ilgili birimlerinden goris toplanmasi faaliyetleri ve siireg, ara ¢ikti ve nihai g¢iktilar
hakkinda temsil edilen kurumun yénetim organlarina bilgi aktarma.

Asagidaki sekil Vatandas karnesi projesi icin olusturulmasi gereken organizasyon yapisini bir
bltln halinde agiklamaktadir. Buna gore bir semsiye islevi olan ve merkezi yonetim, yerel
yonetimi ve sivil toplumu sirdirdlebilir bir kent icin bir araya getiren kent konseyi tim ortaklar
adina vatandas karnesi ¢calismasinin sahibidir. Calisma icin valilik, belediye, Gniversite temel
ortaklari olustururken galismayi destekleyici roller de Ustlenirler. Bu Ui¢ ortak ile birlikte kent
konseyinin blinyesindeki sivil toplum kuruluslari, tematik calisma gruplari (6r. imar ¢alisma
grubu) ve meclislerden uygun olanlardan temsilciler vatandas karnesi icin bir calisma grubu
olustururlar. Projenin koordinasyonunu ise bir teknik ekip yGrGtar.

Sekil 7: Vatandas karnesi Organizasyon Yapisi

Calisma
Gruplari ve
Meclisler

Sivil Toplum

Belediyeler Kuruluglari

Vatandas Karnesi Calisma Grubu

Proje
Teknik
Ekibi

Saha Calismasi icin Hizmet Satin Almak

Saha calismasi proje teknik ekibinin yénetiminde stpervizér ve anketorlerden olusan bir
saha ekibinin olusturulmasiyla yapilabilir. Ancak saha galismasi icin hizmet satin alinmasi ve
hizmet satin alinan firmanin proje teknik ekibinin denetiminde galismasi zaman tasarrufu
saglayacagl gibi teknik ekibin saha calismasinin organizasyon yukini azaltarak kalite
kontrolline yogunlasmasina imkan verecekir. Ek 4’te hizmet satin alimi igin bir sartname
ornegi sunulmaktadir. Ornekte proje teknik ekibinin rolleri tanimlanmamistir ancak hizmet
satin alimi proje teknik ekibini icerecek sekilde de yapilabilir.

Maliyetler ve Finansman

Vatandas karnesi uygulama projesinin maliyetleri su kalemlerden olusmaktadir:
m  Orneklem cekimi eger TUIK tarafindan yapilirsa TUiK'e 6denmesi gereken
Ucretler
Anketor ve slipervizorlerin Gcretleri, ulasimi ve iasesi
Veri giris maliyetleri




Arastirma tasarimi, raporlamasi ve analizi icin uzmanlik tcretleri

Calisma kapsaminda gerceklestirilecek miilakatlar, ¢alisma grubu toplantilari ve
basin toplantisi organizasyonu igin gerekli lojistik maliyetler

] Raporun basimi igin gerekli maliyetler

Kabaca calismanin maliyeti uygulanacak anket basina 25 TL+KDV seklinde dngorilebilir. Bu
cercevede ortalama 3.000 kisilik bir anket icin yaklasik 75.000 TL+KDV tutarinda bir maliyet
sz konusudur.

Calismanin finansmanin da uygulamanin yiritilmesinde oldugu gibi paydaslarin ortakliginda
saglanmasi en ideal yontemdir. Bu ¢ercevede is parcalarina ayrilarak belediye, 6zel idare ve
ticaret sanayi odasinin ortak sponsorlugunda gerceklestirilebilir. Universitenin bir ortak olarak
varligi akademik destegin gonilli ya da makul bir Gcret karsiliginda gerceklestirilmesine imkan
saglayacaktir. Ortaklardan biri tek basina da calismanin finansmanini Ustlenebilir. Calismanin
finansmaninin tek bir sponsor tarafindan karsilanmasi durumunda ¢alismanin bu sponsorun
yaptirdigi bir anket olarak sunulmamasi, ortaklik yapisinin vurgulanmasi 6nem tasimaktadir.

Kalkinma ajanslarinin proje veya dogrudan destekleri ve TUBITAK bilimsel arastirma destekleri
de yine ¢alismanin finansmani agisindan degerlendirilebilir.
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Vatandas Karnesinin Kapsamini Belirlemek

Bu bolimde vatandas karnesinin kapsamini belirlemek icin yerel diizeyde sunulan kamu
hizmetlerine ve bu hizmetlerin vatandas karnesinde nasil ele alinabilecegine iliskin bilgiler
verilmektedir.

Yerel Diizeyde Sunulan Kamu Hizmetleri

Vatandas karnesi kapsaminda ele alinacak kamu hizmetlerinin belirlenebilmesi icin bu
bolimde kamu hizmetinin farkli sunum bigimleri incelenmekte ve kamu hizmetleriyle ilgili
genel bir siniflandirma altinda hizmetler listesi verilmektedir.

“En genis tanima gore kamu hizmeti, devlet ya da diger kamu tlzel kisileri tarafindan ya da
bunlarin goézetim ve denetimleri altinda, genel ve ortak gereksinmeleri karsilamak, kamu
yarari ya da c¢ikarini saglamak icin yapilan ve topluma sunulmus bulunan sirekli ve dizenli
etkinliklerdir.”? Anayasa Mahkemesinin ictihadinda yer almis bu tanimi esas alarak bu bolimde
hangi hizmetin hangi aktor tarafindan sunulduguna iliskin genel bilgiler verilecektir. Kamu
hizmeti kavrami hukuk, iktisat ve siyaset bilimlerinde farkh yaklasimlarla ele alinmaktadir.
Uygulama ve idare hukuku agisindan da net bir tanim ve siniflandirmadan s6z etmek mimkiin
degildir. Bu bolimiin amaci vatandas karnesi kapsaminda ele alinabilecek hizmetler hakkinda
bilgi vermektir.

Bu cercevede kamu hizmetleri yerel diizey ve kentsel hizmetler s6z konusu oldugunda
merkezi idarenin tasra teskilatlari, yerel yonetimler veya 6zel sektor kuruluslari tarafindan
sunulmaktadir. Ancak her hizmet icin vatandasin karsisinda tek bir kurulus bulunmamaktadir.

1. Hizmetin gesitli bélimleri farkli aktorler tarafindan yerine getirilebilir:

m  Caddelerin yapim ve bakimini biyilksehir belediyeleri yaparken sokaklarin yapim
ve bakimini ilge belediyeleri yapmaktadir.

m  Trafik hizmetinde trafigin denetlenmesini emniyet teskilati saglarken
sinyalizasyonu belediye yerine getirmektedir.

2. Hizmeti sunmakla yakimla kurulus hizmeti sézlesmeler araciligiyla bir yiklenici eliyle
gordurebilir:

m  COp toplama hizmetini belediyeler sunar ancak bazi belediyeler kendi personeli
aracihgiyla bu isi gorirken bazi belediyelerde isi 6zel sirketler yiklenir. Bu
durumda vatandas hizmetle ilgili bir talep veya sikayette bulunurken belediye
ile, hizmet sunumu sirasinda ise yiklenici sirket ile karsi karsiya kalmaktadir.
Hizmetin yiklenici eliyle gordirilmesi belediyenin sorumlulugunu ortadan
kaldirmaz.

3. Ayni hizmeti farkl kuruluslar sunabilir:

] Piyasanin devlet tarafindan diizenlendigi veya denetlendigi kamu hizmetlerinde
ayni kente hizmet veren farkli hizmet sunuculari bulunabilir.

* internet, telefon gibi hizmetler rekabetin geregi olarak birden fazla hizmet
sunucu tarafindan yerine getirilebilir.

e Milli Egitim Bakanhg o6gretim hizmetini devlet okullarinda sunar, 6zel
okullarda ise egitim 6zel sektor kuruluslari tarafindan Milli Egitim Bakanhgi
denetiminde ve gozetiminde sunulur.

] Herhangi bir piyasa mekanizmasinin olmadigl durumlarda da birden ¢ok aktor
s6z konusu olabilir.

2 Anayasa Mahkemesinin 09.12.1994 tarih ve E : 1994/43; K : 1994/42-2 Sayili Karart (Resmi Gazete: 24 Ocak
1995/22181)




e Kadin konukevi hizmeti hem Aile ve Sosyal Politikalar Bakanligi hem de
belediyeler tarafindan sunulabilir.

e Sosyal yardimlar belediyeler, sosyal yardimlasma ve dayanisma vakiflari ve il
Ozel idareleri tarafindan verilmektedir.

Turkiye’de merkezi yonetimin hizmetlerle ilgili kural ve usullerin olusturulmasinda ve bunlarin
gozetiminde genel sorumlulugu bulunmaktadir. Belediyelerin gorev, yetki ve sorumluklari
ise kanunlarda 6zel olarak belirtilmistir. Paylasilan yetkiler ya da birbirlerini tamamlayici
hizmetler; milki idare amirlerinin baskanligindaki komisyon, kurul ve koordinasyon merkezi
gibi mekanizmalarda karara baglanmakta ya da istisare edilmektedir (blylksehir belediyesi
baskanligindaki Altyapi Koordinasyon Merkezi ve Ulasim Koordinasyon Merkezi istisna olarak
verilebilir). Bazi durumlarda sivil toplum kuruluslari da bu tir mekanizmalarin igcinde yer
almaktadir.

Asagida kamu hizmetlerine iliskin genel bir siniflandirma yapilmistir. Siniflandirmada kamu
kuruluslarinin bitce giderlerini siniflandirmakta kullandiklari islevler (fonksiyonlar) esas
alinmistir.® Bununla birlikte bu siniflandirmada yer alan kamu idarelerindeki tiim fonksiyonlara
yer verilmemistir. Asagida siralanan hizmetler daha cok kentsel alanlarda yani belediye
sinirlari icinde verilen ve vatandaglarla etkilesim igcinde sunulan hizmetleri kapsamaktadir.
Dis politika ve lilke savunmasi gibi ulusal nitelikli hizmetlere, adalet gibi yuritmenin disinda
olan hizmetlere, politika gelistirme, yonetim hizmetleri, arastirma gelistirme hizmetleri,
koordinasyon isleri, istatistik hizmetleri gibi genel ydnetim hizmetlerine ya da kentsel alanlarda
sunulmayan sulama hizmetleri, altyapi hizmetleri, tarimsal hizmetler, madencilik hizmetleri
ve benzerlerine deginilmemistir. Bazi durumlarda hizmet tanimlari, bitge siniflandirmasina
esas oldugu icin harcama niteligine gore yeniden diizenlenmistir. Mevcut siniflandirma icinde
ayrintilandirilmamis ancak sosyal yasam icinde gorinurlugi yiksek olan ya da diger hizmet
siniflarini da ilgilendiren bazi hizmetler listeye eklenmistir (bunlar; genclere yonelik hizmetler,
kadinlara yonelik hizmetler, talep ve sikdyet yonetimi hizmetleridir).

Ek 1 asagida siniflandirilan hizmetlerin tanimlari ve hangi kurumlar tarafindan yerine
getirildikleri konusunda bilgiler vermektedir.

KAMU DUZENI VE GUVENLIK HIZMETLERI

Glvenlik hizmetleri
Trafik glivenligi hizmetleri
Belediye zabitasi

itfaiye hizmetleri

ULASTIRMA ve ILETISIM HiZMETLERI

Karayolu insaat isleri ve hizmetleri

Karayolu sistemi isletme isleri ve hizmetleri

Su yolu tasimaciligi tesisleri insaat isleri ve hizmetleri
Su yolu tasimaciligl isletme isleri ve hizmetleri
Demiryolu insaaty, isletme isleri ve hizmetleri
iletisim hizmetleri

CEVRE KORUMA, [SKAN VE TOPLUM REFAHI HIZMETLERI

Atiklarin toplanmasi

Atiklarin islenmesi ve bertarafi

Atik su yonetimi

Kirliligin azaltilmasi

Dogal ortamin ve biyogesitliligin korunmasi
iskan isleri ve hizmetleri

Su temini isleri ve hizmetleri

SMaliye Bakanligi, kamu idarelerinin gelir ve giderlerini Analitik Biit¢e Siniflandirmast adi altinda uluslararast
standartlara uygun olarak siniflandirmakta ve her yil Biitce Hazirlama Rehberi iginde giincellemektedir.
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SAGLIK HIZMETLERI

Ayakta yurutllen saghk hizmetleri
Hastane isleri ve hizmetleri

Halk sagligi hizmetleri

Tibbi Urin, cihaz ve ekipmanlarin temini

DINLENME, SPOR VE KULTUR HIZMETLERI

= Spor hizmetleri
m  Dinlenme hizmetleri
m  Kdltdr hizmetleri
EGITIM HIZMETLERI
m  Erken yas cocuklu egitimi
= ilkégretim hizmetleri
m  Yiksekogretim hizmetleri
m  Seviyeye gore siniflandirilamayan egitim hizmetleri

SOSYAL GUVENLIK, SOSYAL YARDIM VE DIGER SOSYAL HIZMETLER

Hastalik ve malullik yardim hizmetleri

Yashlik yardimi hizmetleri

Dul ve yetim yardimi hizmetleri

Aile ve ¢ocuk yardimi hizmetleri

issizlik yardimi hizmetleri

iskan yardimi hizmetleri

Sosyal glivenligi bulunmayanlara saglanan hizmetler
Genglik hizmetleri

Kadinlara yonelik hizmetler

DIGER HIZMETLER

isglici isleri ve hizmetleri

Enerji isleri ve hizmetleri

Turizm hizmetleri

Tahsilat hizmetleri

Dilek, talep ve sikayet yonetimi hizmetleri




5 .2 Hizmet Kalitesinin Bilesenleri

Bir hizmetin performansinin veya bir hizmetin ne kadar basarili oldugunu anlamak igin gesitli
tanimlamalar kullanilir. Bu tanimlamalar genellikle hizmetin sunulmasina imkan saglayan
kosullarla, kaynaklarla ve kaynaklarin nasil kullanildigina iliskindir ve hep birlikte performans
gostergelerini olustururlar. Bu gostergeler asagidaki gibi gruplanabilir:

a. Girdigostergeleri: Bir hizmetin yerine getirilmesinde kullanilan maddi kaynaklar, insan
kaynaklari, yénetim standartlari, usuller ve kullanilan yéntemlere iliskindir. Ornegin
isletim ve bakim maliyetleri gibi mali verilerin seffaf, erisilebilir ve periyodik olmasi,
hesaplarin usullere uygun tutulmasi gibi.

b. Cikti gostergeleri: Bir hizmetin gorsel vyani fiziksel Uriinlerini goésterir. Ornegin
asfaltlanan yolun uzunlugu, zabitaya gelen sikdyet sayisi ve yapilan yatirimin
gerceklesme orani gibi.

c. Verimlilik (etkinlik) gostergeleri: Bir hizmeti yapmak icin gerekli girdinin bu girdiyle
ortaya cikan Urline olan oranini gosterir. Etkinlik gdstergeleri [¢ikti] + [girdi] seklinde
olabilecegi gibi (6r. km. basina asfalt maliyeti yani yapilan yolun uzunlugu + yol igin
harcanan para); [sonu¢] + [girdi] seklinde de olabilir (6r. kiltir merkezinin bakim
ve isletmesi icin harcanan para karsiliginda kiltir merkezinden memnun olan
kullanicilarin sayisi yani [memnun kullanici sayisi] < [harcanan toplam paral]).

d. Sonug (etkililik) géstergeleri: Sunulan hizmetlerle ilgili vatandas memnuniyetini,
hizmetin ne kadar kullanildigini, erisilen hizmetin kalitesini ve bu hizmetin
vatandaslarin yasam kalitesine katkisini gosterir.

Kamu kuruluslari sunduklari hizmetleri iyilestirmek ve kapsamini gelistirmek igin vatandaslarin
sunulan hizmetlerden ne olg¢lide faydalandigini, hizmetlerin vatandaslarin ihtiyaglarini ne
kadar karsiladigini ve dolayisiyla vatandaslarin yasam kalitesinin bundan nasil etkiledigini
bilmek durumundadirlar.* Sunulan hizmetlerin nasil sonuglandigini, neye yaradigini veya ne
kadar etkili oldugunu tanimlayan bu bilgiler hem kamu kaynaklarinin nasil kullanildigi ile ilgili
hesap vermeye hem de belirlenen hedeflere veya taahhitlere ne kadar ulasildigini 6lgmeye
yarar.

Vatandas karneleri sonuglara odaklanarak kamu hizmetlerinin ve bu hizmetleri sunan
kuruluslarin performansi hakkinda bilgi Gretir. Ankette sorulan sorular tek basina (6r. sokak
aydinlatmasinin yeterli olup olmadigini dislinenlerin ylzdesi) ya da birbirleriyle veya
demografik verilerle (sokaklarin aydinlatmasinin yeterli olmadigini disinen kadinlarin
ylzdesi) iliskilendirilerek hizmetlere iliskin sonug gostergelerini olustururlar.

Vatandaslarin bir kamu hizmetiyle ilgili algilarini pek cok etmen belirleyebilir. Hatta bu algilarin
olusumunda hizmetin niteliklerinden bagimsiz olarak hizmeti sunan kurulusla ilgili algilar
(hizmetin Ozel sektor ya da kamu tarafindan sunuluyor olmasi, yonetimdeki siyasi partiye
yonelik tutum) veya kisinin hizmet kullanimindaki ruh hali de rol oynayabilir. Bunlari bir yana
birakirsak hizmete iliskin kalite algisini belirleyen nitelikleri asagidaki gibi siralayabiliriz.>

Adanmiglik: Personelin isine kendini ne kadar adamis oldugu, isinden duydugu gurur ve
tatmin, caliskanligini ve isine gosterdigi itinayl yansitmasi.

Bulunurluk: Hizmet kullanicisi icin yeterli hizmet personelinin, ara¢ ve gereg ile gerekli
imkanlarin hizmet ortaminda var olmasi.

Cana yakinlik: Hizmet sunan birime, 6zellikle de hizmetle ilgili temas kurulan personele
yaklasabilme, gosterilen sicaklik.

YTEPAV (2007), Lyi Yonetisim Icin Ornek Bir Model: Katilimc: Biit¢eleme , http://bit.ly/15qZwW1 (01/06/2013)
SMORI Social Research Institute (2002), Measuring and Understanding Customer Satisfaction. A MORI Review
for the Office of Public Services Reform.

¢ Semidt F, Strickland T. (1998), Client Satisfaction Surveying: Common Measurements Tool, Canadian Centre for
Management Development Citizen-Centred Service Network.

29



30

Duyarhlik: Hizmet sunumunun hizi ve zamanhligi, kullanicilarin taleplerine ne 6l¢lide yanit
verilebildigi, bunu yaparken ne kadar beklettigi, hizmeti almak igin ka¢ asamadan gegildigi.

Diiriistlik: Hizmetin ve hizmet verenlerin vatandasa karsi ne ol¢lide adil, dogru ve dirUst
oldugu.

Ehliyet: Hizmetle ilgili beceri, deneyim ve profesyonellik; hizmetle ilgili prosedirlerin dogru
uygulanmasi, vatandasin temas kurdugu personelin hizmetle ilgili bilgi diizeyi.

Erisim : Hizmetin sunuldugu yerin fiziksel olarak yakinhgi, telefon ya da internet gibi erisim
imkanlarinin varligi, hizmet verilen saatler, yonlendirme bilgilerinin anlasilirhgl, randevu alma
kolayhg:.

Esneklik: Vatandasin ihtiyacini karsilamak igin hizmetin mahiyetini degistirme istekliligi veya
becerisi.

Estetik: Hizmetin sunuldugu ortamin, hizmet veren insanlarin ve arag gerecin gérinimd.

Guvenilirlik: Hizmeti sunan personelin, arag gereg ve sistemin tutarliligi, hizmetin s6z verildigi
yani taahhiit edildigi gibi gerceklesmesi, kural ve prosedirlere baglhlik.

Giivenlik: Hizmetten faydalanirken vatandasin kendisinin ya da malinin giivende olmasi.

iletisim: Hizmet sunanlarin ne élgiide vatandasin anlayabilecegi bir sekilde iletisim kurabildigi.
Yazili ve sozli iletisimde acik, dogru ve tam bilgi verme ve personelin vatandasi dinleme ve
anlama becerisi.

ilgi: Kullaniciya gosterilen dikkat, sempati ve sabir. Kullanicinin duygusal olarak rahat
hissetmesinin saglanmasi.

islevsellik: Hizmetle ilgili ara¢ gerecin amaca ne kadar uygun ve kullanilabilir oldugu.
Konfor: Hizmet ortaminin ve arag gerecin kullaniciya sagladigi fiziksel rahatlik.
Maliyet: Hizmetin vatandasa ne kadar makul bir parasal degere mal oldugu.

Nezaket: Hizmet biriminin yani genellikle vatandasin temas ettigi personelin vatandasa ya da
vatandasin malina karsi ne kadar nazik, saygili ve gorgiili oldugu.

Temizlik ve diizenlilik: Hizmet personelinin, arag¢ gerecin ve hizmetin sunuldugu ortamin ne
Olc¢lide temiz ve duzenli oldugu.

Yardimci olma: Hizmet icin temas kurulan personelin ve sistemin kullaniciya ne 6lglide yardim
ettigi, kullaniciya ne 6l¢tide ilgi gosterildigi ve hizmet etmek i¢in ne 6lglide bir istek gosterildigi.

Yukarida siralanan etmenler hizmetin kalitesine iliskin genel bir bakis vermektedir. Bu etmenler
birbirini her durumda dislamaz, baska bir ifadeyle bir etmenin bir kismi ya da tamami baska
bir etmenin de parcasi olabilir. Ornegin, diiruistliik ile giivenilirlik her durumda birbirinden ayri
degerlendirilemeyebilir.

Vatandas karnesi anketinde ele alinan hizmetlerde sorulari tasarlarken hizmetin kalitesini
belirleyen bu etmenleri dikkate almak gerekir.



5 . 3 Sonug Gostergelerinden Vatandas Karnesine

Vatandas karnesi sadece vatandas memnuniyetinin olgilmesi ile sinirh degildir, bunun yani
sira Uretilen kamu hizmetlerinin sonuglarini ve hizmetin kalitesini farkli agilardan sorgulayan
sorularda igerir. Bu sorularin hizmetlerle ilgili durumun ve politikalarin izlenebilmesi igin
gelistirilen sonug gostergelerine dayali olarak hazirlanmasi gerekir.

Bu bolim kamu hizmetlerinin sonuglari ve kalitesi ile ilgili olarak kullanilabilecek sonug
gostergelerinin genel bir listesini icermektedir. Bu gostergeler yalnizca hanehalki anketleri
araciligiyla toplandiginda anlamli olacak verileri icermektedir. Hanehalki anketleri disinda
kullanici anketleri, sikayetgilere yapilan anketler, is yeri anketleri, ¢alisan anketleri, kurum
kayitlari, uzman veya gozlemci degerlendirmeleri ve benzeri veriler de hizmetlerle ilgili sonug
gostergeleri olusturmak icin kullanilabilir.

Vatandas karnesinde ele alinan sorular ve analizinde kullanilan sonug gostergeleri ile
kuruluslarin 5018 sayili Kamu Mali Yonetimi ve Kontrol Kanunu gergevesinde hazirladiklari
stratejik plan ve performans programlarinda yer alan performans gostergeleri arasinda iliski
kurulmalidir. Ornegin, ayni gostergeler her ikisinde de kullanilabilir. Bu etkilesim her iki yénde
de olabilir. Vatandas karnesi i¢in sorulan bir soru kurulusun performans programindaki bir
hedefinin izlenmesi igin sonug gostergesine donisebilecegi gibi performans programindaki bir
sonug gostergesine de vatandas karnesi anketinde yer verilebilir.

Asagida toplu tasima hizmeti ile ilgili farkli veri kaynaklarindan olusturulan ve sonug
gostergelerine dayanan bir performans tablosu 6rnek olarak verilmektedir.

Tablo 1: Toplu Tasim Hizmeti icin Performans Tablosu

memnuniyeti

Amag Kalite bileseni Sonug Gostergesi Veri kaynagi
Toplu tagima Kisi basina seyahat sayisi Toplu tagim kayitlari
Kullanic kullanimi

Toplu tagima

Ayda bir kereden fazla toplu tasima

Hanehalki anketi

Giivenlik

kullanimi araci kullanan kent sakini orani

Mod tercihi TUm motorlu arag seyahatleri icinde Ulasim uygulamalarina ozel
toplu tasimayla yapilan seyahatler anketler (baslangi¢ noktasi-

varis noktasi anketleri)

Konfor Toplu tagima araglariin konforlu Yolcu anketi veya hanehalki
oldugunu distinen yolcu orani anketi

Konfor Konforlu olmadigi igin toplu tasima Hanehalki anketi
araglarini kullanmayan kent sakini
orani

Sikayet Toplu tagima hizmetiyle ilgili olarak Talep ve sikayet yonetim
yolcu sayisi basina gelen sikayet sistemi kayitlari
sayisl

Kaza sikhgi Toplu tagima araglariyla yapilan 1000 | Toplu tasima araci kilometresi

km basina toplu tasima araglarinin
karistigi kaza sayisi

(Belediye)
Toplu tagima aracinin karistig
kaza sayisi (Emniyet)

Toplu tagsima
araglarinda
islenen suglar

1000 toplu tasima yolcusu basina
toplu tagima araglarinda islenen sug
sayisl

Toplu tagima yolcusu sayisi
(Belediye)

Toplu tagima aracinda islenen
sug sayisi (Emniyet)

Yukaridaki tablo toplu tasima hizmetini kullanim ve glivenlik acisindan incelemektedir. Bu
tabloya toplu tasima hizmeti agisindan baska boyutlar da eklenebilir (6r. seyahat siresi ve
toplu tasima aginin yayginhgi). Gorildugi Gizere hanehalki anketi hizmetle ilgili performansin
bir kismi hakkinda bilgi vermektedir.
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Hanehalki anketleri araciligiyla toplanan bilgiler kurum kayitlari ile bir araya getirildiginde
bltlincll bir cerceve ortaya cikmaktadir. Yukaridaki performans tablosu sadece sonug
gostergelerine odaklanmaktadir.

Elbette hizmetsaglayan kuruluslar agisindan verimlilik gdstergeleri de 5nemlidir. Ornegin, toplu
tasima araclarinin eski olmasi bakim masraflarini ve maliyetleri arttirmaktadir. Buna gore ayni
kalitedeki hizmeti iki farkli belediyeden biri az, digeri ¢ok kaynak kullanarak sunabilir. Bu bilgi
belediyenin bitce planlamasinda toplu tasima harcamalarinin biyukligini etkilemektedir
ve kaynak verimliligi agcisindan 6nemlidir. Bununla birlikte hizmetin kalitesini sonuclar belirler.

Vatandas karneleri diger katiim araglariyla birlikte kullanilarak hizmetlerin performansi
ile ilgili biitiinciil bir kamuoyu denetimi igin kullanilabilir. Ornedin, girdi ve verimlilik
glstergelerini esas alan blitge izleme yani kamu harcamalarinin izlenmesi ¢calismalariyla
vatandas karnesi sonuglari bir araya getirilebilir. Bu serinin bir diger kitabi olan Biitge
izleme Rehberi belediye biitcesinin nasil izlenebilecedine iliskin pratik bilgiler vermektedir.

Asagida birtakim temel hizmet basliklarina iliskin olarak vatandas karnesi hanehalki anketi
yoluyla toplanabilecek bazi 6rnek sonug gostergeleri verilmistir. Hizmet basliklari vatandaslarin
glinliik hayatlarinda siklikla kullandiklari hizmetlerden olusturulmustur. Basliklarin altinda yer
alan sonug gostergeleri burada belirtilenlerle sinirli degildir, sehrin ve hizmet sunumunun
ozelliklerine gore gelistirilebilir.

Gostergeler ankete uyarlanirken sorulara donustirilmelidir. Bir gosterge icin birden fazla soru
sormak gerekebilir. Ornegin, “Son gidilen saglk kurulusunda muayene olmak icin bekleme
siresini makul bulan hastalarin orani” géstergesini ele alalim. Bu gostergeyi hesaplayabilmek
icin asagidaki sorulara ihtiyag olacaktir:

m  Son 1yilda en son gittiginiz saglik kurulusu hangisidir?
1) Aile hekimi 2)Devlet hastanesi 3)Universite hastanesi 4) Ozel hastane
5)Diger 6) Son 1 yilda saglik hizmeti almadim

m  Bu saglk kurulusunda muayene olmak icin beklediginiz streyi makul buluyor
musunuz? Luatfen kesinlikle katiimiyorum, katiimiyorum, ne katliyor ne
katilmiyorum, katilyorum veya tamamen katiliyorum seklinde cevap verebilir
misiniz?

1) Kesinlikle katiilmiyorum 2) Katilmiyorum 3) Ne katiliyorum ne katilmiyorum
4) Katihyorum 5) Tamamen katiliyorum

TEMIZLIK VE CEVRE SAGLIGI

| Mahallesinin veya sokaginin temizliginden memnun oldugunu belirten kent
sakinlerinin orani

Coplerin zamaninda alinmadigini belirten kent sakinlerinin orani
Coplerden dolayi koku sikayeti oldugunu belirten kent sakinlerinin orani
Copiin alindigi yerin temiz birakilmadigini belirten kent sakinlerinin orani
Sokaginda son 1 yil icinde fare gordiiglinu belirten kent sakinlerinin orani

Cop aliminin zaman zaman atlandigini, bazi glinlerde c¢oplerin alinmadigini
belirten kent sakinlerinin orani

m  COp aliminda arag, bahge gibi milkiine zarar verildigini belirten kent sakinlerinin
orani

m  Coplerin geri donustirilmesiyle ilgili programin kullanish oldugunu belirten kent
sakinlerinin orani

m  Cop alim hizmetinden memnun oldugunu belirten kent sakinlerinin orani

m  Mahallesinde veya sokaginda rahatsizlik verecek dlzeyde sinek, sivrisinek
oldugunu belirten kent sakinlerinin orani



PARK, BAHCE ve YESIL ALAN HIZMETLERI

Mahallesinde vyeterince park ve bahge imkanlari oldugunu belirten kent
sakinlerinin orani

Belirli bir donem icinde (6r. son 1 yil) hizmeti kullanan kent sakinlerinin orani
Hizmeti kullanan hanelerin memnuniyeti
Hizmet kullaniminin sikhgi (6r. son 3 ayda kag kez kullanildig)

Park ve bahcelerin kalabalik buldugunu belirten kent sakinlerinin orani (hizmeti
kullananlar ve hizmeti bu nedenle kullanmayanlar)

Park ve bahgelerin cazip oldugunu belirten kent sakinlerinin orani (hizmeti
kullananlar ve hizmeti bu nedenle kullanmayanlar)

Park ve bahcgelerin temiz oldugunu belirten kent sakinlerinin orani (hizmeti
kullananlar ve hizmeti bu nedenle kullanmayanlar)

Park ve bahcelerdeki kent mobilyalarinin, egzersiz ve oyun araglarinin yeterli
oldugunu belirten kent sakinlerinin orani (hizmeti kullananlar ve hizmeti bu
nedenle kullanmayanlar)

Park ve bahcelerde kendini glivende hissettigini belirten kent sakinlerinin orani
(hizmeti kullananlar ve hizmeti bu nedenle kullanmayanlar)

Park ve bahgelerin aydinlatmasinin yeterli oldugunu belirten kent sakinlerinin
orani (hizmeti kullananlar ve hizmeti bu nedenle kullanmayanlar)

Blyuk park ve bahgelerin acilis kapanis saatlerinin uygun oldugunu belirten kent
sakinlerinin orani

Blyuk park ve bahcgelerin 6zel aragla ya da toplu tasimayla rahatga erisilebilir
oldugu belirten kent sakinlerinin orani

Bliyik park ve bahgelerde dizenlenen etkinliklerin tatmin edici oldugunu
belirten kent sakinlerinin orani

Park ve bahce hizmetlerinden memnun olduklarini belirten kent sakinlerinin
orani

ULASIM ve TOPLU TASIMA HIZMETLERI

Sehir icinde gitmek istenilen yere makul bir siirede gidebilecegini diisiinen kent
sakinlerinin orani

Trafik 1siklari, yaya gecidi cizgileri, sokak tabelalari ve benzeri isaretlemelerin
yeterli ve anlasilabilir oldugunu belirten kent sakinlerinin orani

Mahallesindeki trafik glrdltisinden cok sik, bazen veya nadiren rahatsiz
oldugunu belirten kent sakinlerinin orani

Mahallesindeki veya sehrindeki kaldirim veya yaya yollarinin rahatga ylriimeye
elverisli oldugunu distinen kent sakinlerinin orani

Mahallesinde veya sehrinde bulunan yollarin gukur, kirik ve benzeri hasarlar
nedeniyle rahatga ylriimeye elverisli olmadigini disiinen kent sakinlerinin orani

Mahallesinde veya sehrinde kaldirimlarin park eden aracglar veya baska
nedenlerle isgal edilmesi nedeniyle rahatca ylrimeye elverisli olmadigini
dislnen kent sakinlerinin orani

Mahallesindeki veya sehrindeki yollarda cukur, kirik ve benzeri hasarlar nedeniyle
rahat bir sirds yapmanin mimkin olmadigini disiinen kent sakinlerinin orani

Mahallesinde veya sehrinde yollarin glivenli oldugunu diislinen siricilerin orani

Mahallesinde veya sehrinde park yeri bulma konusunda sorun yasadigini belirten
surtcillerin orani

Mahallesinde veya sehrinde yollarin rahat bir siiris icin yeterli oldugunu diisiinen
surdculerin orani
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TALEP VE SIKAYET YONETIMI

m Talep veya sikayeti iletmenin zor oldugunu disinen kent sakinlerinin orani
(hizmeti kullananlar ve hizmeti bu nedenle kullanmayanlar)

| iletilen talep veya sikayete zamaninda yanit verildigini diisiinen sikayetcilerin
orani

m lletilen talep veya sikayeti kaydeden personelin kibar ve yardimsever oldugunu
belirten sikayetcilerin orani

SAGLIK HIZMETLERI

| Belirlenen donem iginde (6rnegin son 1 yil) hizmeti alan kent sakinlerinin orani

| Belirlenen donem icinde maliyeti nedeniyle istedigi saglik hizmetini alamayan
kent sakinlerinin orani

m  Belirlenen donem iginde saglik kuruluslarinin kullanim orani (saglik hizmeti
alanlarin hangi kategorilerdeki saglk kuruluslarini kullandigi; 6r. aile hekimi,
devlet hastanesi, 6zel hastane, lGiniversite hastanesi, 6zel muayenehane vb.) (son
gidilen saglik kurulusunda)

| Muayene olmak igin bekleme siiresini makul bulan hastalarin orani (son gidilen
saghk kurulusunda)

| Doktor, hemsire veya diger saghk calisanlarinin davranislarini saygili bulan
hastalarin orani (son gidilen saglk kurulusunda)

m  Doktor, hemsire veya diger saglik calisanlarinin sikayetlerini dikkatli bir sekilde
dinledigini distinen hastalarin orani (son gidilen saglik kurulusunda)

m  Doktor, hemsire veya diger saglik ¢calisanlarinin muayeden sonra durumu anlasilir
bir dille kendilerine aktardigini diislinen hastalarin orani (son gidilen saglik
kurulusunda)

| Doktor, hemsire veya diger saglik ¢alisanlarinin kendileriyle olan iletisiminin
yeterli oldugu belirten hastalarin orani

m  Doktor, hemsire veya diger saglik calisanlarinin muayeneler sirasinda hastanin
mahremiyetine 6zen gosterdiklerini dislinen hastalarin orani

m  Saghk kurulusundaki boélimlerin (bekleme ortami, muayene odasi vb.) alan
genisligi ve havalandirma agisindan temel kalitesinin iyi oldugunu belirten
hastalarin orani

m  Saglik kurulusunun temizlik agisindan iyi durumda oldugunu belirten hastalarin
orani

m  Saglik kurulusundaki danisma ve yénlendirme hizmetlerinin iyi oldugunu belirten
hastalarin orani

EGITIM HIZMETLERI

m  Okulda derslerin bos gegmesini sorun olarak belirten velilerin orani

m  Ogretmenlerin 6grenciyle yeterince ilgilendigini diisiinen velilerin orani

m  Ogrencinin durumu ile ilgili okuldan yeterli bilgi verildigini diisiinen velilerin orani

[ ] Ogretmenlerin sik sik degismesini sorun olarak belirten velilerin orani

m  Okulun temizlik ve bakim agisindan yeterli oldugunu belirten velilerin orani

m  Siniflarin kalabalik olmasini sorun olarak belirten velilerin orani

m  Okulunisinmasinin yeterli oldugunu belirten velilerin orani

m  Okulda ders disi kiltiir, sanat, spor, bilim ve benzeri faaliyetlerin yeterli oldugunu
belirten velilerin orani

m  Okulun glvenli oldugunu disiinen velilerin orani




Okulun fiziki kosullarinin ve ¢evre dizeninin yeterli oldugunu distinen velilerin
orani
Okulda 6grenciyi gelecege hazirlayan iyi bir egitim verildigini distnen velilerin
orani

Okulun cevresindeki trafik duzenlemesinin (isik, gecit vb.) yeterli oldugunu
belirten velilerin orani

Okullardaki egitim hizmetlerinden memnun oldugunu belirten kent sakinlerinin
veya velilerin orani

TEMEL ALTYAPI (ELEKTRIK, SU, KANALIZASYON) HIZMETLERI

Evindeki elektrikte voltaj disikligli veya elektrigin zayiflayip gliclenmesi
konusunda sorun yasadigini belirten kent sakinlerinin orani

Sokagindaki veya mahallesindeki aydinlatmanin yeterli oldugunu belirten kent
sakinlerinin orani

Sokagindaki veya mahallesindeki elektrik hatlarinda acik, sarkik, kopuk ya da
tamir gerektiren veya agaclara degdigi icin tehlike yaratan kablolar oldugunu
belirten kent sakinlerinin orani

Elektrik sebeke fiyatlarinin makul oldugunu belirten kent sakinlerinin orani

Elektrik kesintileri konusunda Onceden haberdar edildigini belirten kent
sakinlerinin orani

Evindeki musluktan akan suyun kokusunda sorun oldugunu belirten kent
sakinlerinin orani

Evindeki musluktan akan suyun renginde sorun oldugunu belirten kent
sakinlerinin orani

Evindeki musluktan akan suyun tadinda sorun oldugunu belirten kent sakinlerinin
orani

Sebeke suyu fiyatlarinin makul oldugunu belirten kent sakinlerinin orani

Yagmurlarda sokaginda asiri gollenmeler ve tasmalar oldugunu belirten kent
sakinlerinin orani

Sokagindaki kanalizasyon sebekesinden koti kokular geldigini belirten kent
sakinlerinin orani

Su kesintileri hakkinda 6nceden haberdar edildigini belirten kent sakinlerinin
orani

Buboélimdeyeralanhizmetgdstergeleriasagidakikaynaklardanyararlanilarak olusturulmustur:

How effective are your community services? Procedures for Performance
Measurement, Third Edition ICMA and the Urban Institute

Health Systems Performance Assessment: Debates, Methods and Empiricism,
World Health Organisation

TUIK Yasam Memnuniyeti Arastirmalari

Healthy Cities Indicators: Analysis of data from cities across Europe, World
Health Organisation

Ulusal ve uluslararasi diizeyde kullanilan ya da akademik aragstirmalar ¢ercevesinde 6nerilen
baska gosterge setlerinden de yararlanilabilir.
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DEMOGRAFIK GOSTERGELER

Hizmetlerle ilgili gortslerin degisimini veya farklihgini anlamak icin kent sakinleri hakkinda
cesitli bilgilere ihtiya¢ duyariz. Bu bilgiler hizmet saglayan kuruslarin daha adil ve kapsayici
bir sekilde hizmet sunabilmesine yonelik politikalar gelistirmesine yarar. Ayni zamanda bu
ozellikler mekansal anlamda hangi mahallelerde hangi demografik 6zelliklere sahip sakinlerin
yogun veya seyrek oldugunu anlamak ve bu bdlgelerde ilgili hizmetlere agirlik vermek igin
de kullanilabilir. Ornegin, engellilere yénelik sosyal merkezleri engelli niifusun yogun oldugu
mahallelerde olusturmak i¢in kullanilabilir.

Diger yandan demografik 6zellikler ankette sorulan hizmetlerle ilgili degiskenlerle (6r. hizmetin
kalitesi hakkindaki gorisler) bir araya getirilerek de yorumlanabilir. Asagidaki tabloda cesitli
demografik veriler 6rnek gosterge ve politika alanlari cercevesinde sunulmaktadir. Kentin ve
hizmetlerin niteliklerine gére ve vatandas karnesi uygulamasini gerceklestiren taraflarin kendi
ilgi alanlari icin 6grenmek istedikleri 6zelliklere gore liste genisletilebilir.

Tablo 2: Demografik Verilerin Kullanilabilecegi Gésterge ve Politika Alani Ornekleri

Veri Ornek Gosterge Ornek Politika alani
...yas grubundakilerin hastanede | Eger yash grubun bekleme suresi
bekleme suresini makul bulma konusundaki memnuniyetsizligi

Yas orani cok yuksekse bekleme

sistemlerinde yashlari
onceliklendiren bir diizenleme
yapilmasi
Eger kadinlarin belli bir bolgede
toplu tasima hizmeti kullanim
Bolge . .
... bolgesinde kadinlarin toplu orani ortalamalarin ¢ok
tasima hizmetini kullanim orani altindaysa bu kadinlarin sehir
icinde hareketli olmadigini,
Cinsiyet sosyallesemedigini gosterebilir.
Toplu tagima sisteminin Otomobil sahiplerinin de toplu
yaygin/konforlu olmadigini tagimayi tercih edebilmeleri igin
Varhk diisiinen otomobil sahiplerinin hangi 6zellikleri iyilestirmek
orani gerektigini anlamak igin
kullanilabilir.
Kaldirimlarin rahat bir sekilde Kaldirimlarin engellilere uygun
yurimeye uygun olmadigini bir hale getirme konusunda
Engellilik disinen engellilerin orani o6nlem almak igin kullanilabilir.
Duslk gelir grubundaki ailelerin Devlete ait licretsiz okul 6ncesi
okul éncesi gagindaki egitim kurumlarinin disik gelir

Gelir cocuklarinin okul 6ncesi egitim grubundaki ntfusun yogun
hizmetlerinden faydalanma oldugu mahallelere
orani yayginlastirilmasi igin

kullanilabilir.




Vatandas mi Hizmet Kullanicisi mi?

Kamu hizmetleriyle ilgili bir 6lcim yaparken vatandas ile hizmet kullanicisini ayirt etmek
gerekir. Hizmetin kullanicisi, hizmetle bir kullanim iliskisine girerek hizmet hakkinda deneyim
sahibi olmaktadir. Kullanim iliskisi; hizmeti sunan goérevlilerle dogrudan veya dolayli bicimde,
anlk ya da belli siireler ardindan, yiiz yiize ya da gorsel veya isitsel araglar (internet, telefon,
televizyon vb.) yoluyla gerceklesebilir.

Bir Ogrencinin ogretmenden ders almasi ylz ylze gercgeklesebilecegi gibi
dgretmenin hazirladigi notlar araciligiyla veya internet ya da televizyon lizerinden
bir dersin o anda (canl) veya daha sonra (banttan), etkilesimli (6grencinin
Ogreticiye erisebildigi) ya da tek yonli bir sekilde gerceklesebilir.

Bir belediye park hizmeti sunarken belediye gorevlileri parki kullananlarla yiz
yluze gelmez; hizmeti parkin yirime vyollari, mobilyalari, peyzaji ve benzeri
donanimlar aracihgiyla dolayl olarak sunar. Bazi durumlarda hizmet saglayan
kurulusun hizmeti verirken kullandigi donanimlar ise gériiniir degildir. Ornegin;
su ve kanalizasyon altyapisi kullanicinin goéziinde sorun ¢ikarmadigi, tasmadigl
ya da patlamadigl slrece gorinir degildir, kullanici su musluguna geldiginde
hizmetle bir iliski kurar.

Emlak vergisi, tahsilat hizmetinden sorumlu belediye gorevlileri veya banka
gorevlileri araciigiyla veznelerde gerceklesebilecegi gibi internet (zerinden
herhangi bir gorevliyle muhatap olmadan da gergeklesebilir.

Bir hizmetin kullanicisi o hizmetin 6znesinden ya da dogrudan yararlanandan
farkh olabilir. Cocuklarini krese gonderen calisan bir anne ya da baba kres
hizmetinin dolayl kullanicisidir.

Kullanim iliskisinde hizmeti kullanan ve sunan arasinda bireysel bir etkilesim s6z konusudur.
Bununla birlikte “vatandas” tanimi bireyselligi temsil etmez. Vatandas, birlikte yasayan bir
grubun pargasidir. Hizmet sunumuyla vatandasin etkilesimi bireysel olarak degil birlikte
yasayan bir grubun parcasi olarak gerceklesir. Vatandas hizmetin toplumsal fayda ya da
zararindan etkilenir.

Bir belediye parkinda gezenler, spor yapanlar, dinlenenler ya da evinden park
manzarasina bakanlar bu hizmetin kullanicisidir ancak parkin mevcudiyeti
nedeniyle mahalledeki ekonominin canlanmasi veya parki kullananlarla
birlikte mahallede yankesiciligin artmasi, ¢evrenin kirlenmesi gibi nedenlerden
etkilenmek hizmeti kullanmaktan 6te bir paydaslik iliskisidir.

Benzer bir sekilde belediyenin ya da merkezi yonetim kurulusunun yoksul
bir mahallede kres hizmeti ya da yash bakim hizmeti veriyor olmasi sadece bu
hizmetin kullanicilari agisindan degil eve bagli olmak durumunda olduklari igin
calisamayan kadinlarin isgliciine katilmalari agisindan tiim vatandaslari dolayh
olarak etkilemektedir.

Bir mahalleye giden toplu tasima imkanlarinin arttirilmasi yalnizca toplu tasimayi
kullananlarin daha tenha araglarda seyahat etmesini saglamayacak, toplu tasim
araclarinin iyilesen konforu nedeniyle sahsi aracini kullanmaktan vazgececek
vatandaslar nedeniyle trafikten kaynakh hava ve glrulti kirliligi ve verimlilik
kayiplari 6nlenebilecektir.
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Bir vatandas herhangi bir kamu hizmetini kullanmasa bile o hizmetten dolayli olarak
etkilenmektedir. Ancak elbette bir vatandas herhangi bir kamu hizmetin kullanicisi olabilir ya
da bir kamu hizmetinin kullanicisi “vatandas” olmayabilir. Ornegin turistik bélgelerde su, toplu
tasima gibi belli kamu hizmetlerinde yaz aylarinda turistlerin kullanim yogunluguna bagli
olarak 6nemli artislar gerceklesmektedir.

Burada kullanilan vatandas tanimi “hemsehrilik” iliskisi baglamindadir. Baska bir ifadeyle
vatandas tanimiyla her zaman Tirkiye Cumhuriyeti nifus clizdani bulunup 6zel haklara ve
yukamliliklere sahip olan kisiler kastedilmemektedir. Zamaninin kisa sireli bir turist ziyareti
olarak degerlendirilemeyecek kadar énemli bir kismini ya da tamamini Turkiye’deki evinde
geciren, yasadigl cevrenin sorunlariyla ilgili, secmenlik iliskisiyle olmasa da oturma izni, o da
yoksa evrensel insan haklari Gzerinden kamu hizmeti sunanlarla bir hesap verebilirlik iliskisi
kuran bir belde sakini de pekala burada kullandigimiz vatandas tanimiiginde degerlendirilebilir.

Belediye Kanunu’na gére herkes ikamet ettigi sehrin hemsehrisidir. Hemsehrilerin, belediye
karar ve hizmetlerine katilma, belediye faaliyetleri hakkinda bilgilenme [....] haklari vardir.
(5393 sayil Belediye Kanunu Madde 13)

Bir belde sakininin sadece bir “vatandas” olarak ya da “hizmet kullanicisi” olarak kamu
hizmetleriyle ilgili degerlendirmeleri hizmetin daha kaliteli sunulmasi agisindan énemlidir. Bu
degerlendirmeler kamu hizmetinin gesitliligi, blyUklGgu, fiyat, yeri, sunum sekli, siiresi, zamani
gibi konularin ihtiyaglara gore belirlenmesine katki saglar. “Hizmet kullanicisi” vatandastan
daha dar bir grubu ifade eder. Hizmet ile ilgili degerlendirmeleri dogrudan kendi kullanim
deneyimlerine dayaldir. Hizmetin detaylarini planlarken kullanicilarin degerlendirmeleri yol
gosterici olacaktir. Bununla birlikte hizmeti kullandigini belirtmeyenlerin memnuniyetsizligi
iki konuda Onlem alinmasini gerektirecektir. Bunlar hizmetin park 6rneginde oldugu gibi
kullanmayanlar lizerindeki etkilerinin anlasiimasi ve hizmetle ilgili iletisim politikasinin gdézden
gecirilmesidir.



5 '5 Vatandag Karnesi Kapsami ve Hedef Kitlesi

Vatandas karnesini farkli hedef kitlelerine uygulanan ve farkli kamu hizmetlerini sorgulayan
bir icerikle gergeklestirmek mimkinddr.

Vatandas karnesi bu rehberde hedef kitlesinin 18 yas Ustli niifus oldugu ve kapsaminda
merkezi yonetim ve yerel yonetim tarafindan veya gozetiminde ydritilen genis bir kamu
hizmet listesinin yer aldigi hanehalkina yonelik bir anket olarak ele alinmaktadir.

Tablo 3’ te bu kapsamdaki bir vatandas karnesinin icerebilecegi 6rnek bir kamu hizmet listesi
bulunmaktadir.

Tablo 3: Vatandas Karnesi icin Ornek Hizmet Listesi

COCUKLARA YONELIK EGiTiM DISI HIZMETLER | OTOPARK HiZMETLERI

DEVLET OKULLARINDAKI EGITiM HiZMETLERI | PARK YESIL ALAN HiZMETLERI
ELEKTRIK-AYDINLATMA HiZMETLERI SAGLIK HIZMETLERI

ENGELLILERE YONELIK HIZMETLER SOSYAL SIGORTA VE EMEKLILIK HIiZMETLERI
GENGCLERE YONELIK EGITiM DISI HIZMETLER | SOSYAL YARDIM HiZMETLERI

GUVENLIK ASAYiS HiZMETLERI SU ve KANALIZASYON HiZMETLERI

IMAR, iSKAN, RUHSAT HiZMETLERI TAPU HiZMETLERI

iTFAIYE HIZMETLERI TEMIZLIK VE CEVRE HiZMETLERI
KADINLARA YONELIK HiZMETLER TOPLU TASIMA HiZMETLERI

MESLEKi BECERI GELISTIRME HiZMETLERI TRAFiK DUZENLEME VE DENETLEME HiZMETI
MEZARLIK HIZMETLERI YASLILARA YONELIK HIZMETLER

MUHTAR HiZMETLERI YOL KALDIRIM YAPIM BAKIM HiZMETLERI
NUFUS VATANDASLIK HIZMETLERI ZABITA HiZMETLERI

Vatandas karnesinde kamu hizmetlerinin, hizmetin kalitesini belirleyen bilesenler temelinde
sorgulanmasi esastir. Bununla birlikte tek bir anket kapsamina alinan hizmet listesini
genisletmek icin bazi hizmetlerin sadece memnuniyet ve kullanimini dlgen sorular sorularak
kapsam igine alinan kamu hizmetleri genisletilebilir.

Hangi hizmetlerin detayli olarak sorgulanacagina galisma grubunda karar verilebilir. Calismanin
belli periyotlarda tekrar edilmesi durumunda her anket doneminde belirli hizmetlere
yogunlasip detayli sorgulamalar yapilabilir.

Vatandas karnesi anketi “Kentinizin en 6nemli sorunu nedir?” gibi sorularla hizmet olmayan
ama hizmetlerle iliskili kavramlari icine alan sorular ve cevaplayanlarin sosyoekonomik
durumunu ortaya koyan sorularla zenginlestirilir.

Bu cercevede hazirlanan tipik bir vatandas karnesi soru formu 6rnegi Ek 5° te verilmektedir.

Bazi hizmet alanlarinda hanehalkini esas alan bir vatandags karnesi yerine belli bir hizmetin
hizmet kullanicisini esas alan bir vatandas karnesi uygulamak daha anlamli olabilir.

Vatandas karnesi hizmeti kullananlarin deneyimleri ile hizmeti kullanmayanlarin algilarini
hanehalki anketleri araciligiyla 6lcer. Hizmeti kullananlarin ¢ok diisiik oldugu durumlarda
hizmet kullanimina iliskin sorular temsili sonug vermeyebilir. Ornegin 2000 hanelik bir ankette
herhangi bir olay ile ilgili polise basvuru yaptigini veya 155’i aradigini belirtenler yizdel ise
bu 20 kisinin kullandigi hizmete 6zel hazirlanmis sorular anlamsiz kalacaktir. Vatandas karnesi
anketinde kullanim oraninin ¢ok disiik oldugu hizmetlerle ilgili ayrintili sorulara girilmemelidir.
Kurumlarin hizmetlerle ilgili istatistikleri dikkate alinarak hizmet kullaniminin ayrintilarina girip
girmemeye karar verilebilir.
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Ornegin niifusa oranla polis merkezi ya da 155’e yapilan magduriyet nitelikli basvurularin
sayisinin buylikliga dikkate alinabilir. Bu tir analizler icin hanehalki degil hizmet kullanicilar
ile yapilan anketler daha anlamli veriler saglayacaktir. Kullanici anketi hizmetin verildigi
ortamda veya kurum kayitlarindaki iletisim bilgileri ¢ercevesinde kisinin hanesinde veya
telefonla ulasilarak yapilabilir. Bu tir kullanici anketleri de segilen hizmetin vatandas karnesi
olarak tasarlanabilir.

Su kanalizasyon idaresindeki banko hizmetlerini (tahsilat, abonelik vb.) bir 6rnek olarak ele
alalim. Hizmet performansi ile ilgili bir kullanici anketi belli bir donemde banko hizmetlerinden
yararlanan vatandaslara uygulanabilir. Bu tiur bir anket tek bir hizmete odaklanacagindan
hizmet kalitesine iliskin daha ayrintili bir sorgulamaya imkan saglayacaktir. Anketin
gerceklestiriimesinde zaman boyutu ve orneklemin rastsalligi 6nemlidir. Anket uygulamasi
banko hizmetinin acik oldugu tiim ginlere, saat dilimlerine ve eger mevsim etkileri soz
konusuysa aylara dagilmalidir. Anketi uygulamak icin segilen kullanicilar (6rneklem) hizmetin
niteliginden bagimsiz bir kurala gére secilmelidir (6rnegin, sira numarasi alan her 5’inci kisiyle
anket yapmak).

Vatandasg karnesinin tek bir hizmete odaklandigi durumlarda standart kalite 6l¢lim modelleri
tercih edilebilir.

Hizmet kalitesinin bilesenlerinden hareketle kalitenin 6l¢tilmesi icin bazi standart modeller
gelistirilmistir. Bunlardan en ¢ok kullanilanlari SERVQUAL, SERVPERF, Grénroos, CMT ve GAP
modelleridir. Hepsi tek bir hizmete odaklanarak farkli gruplandirmalarin kullanildigi kalite
bilesenleri ya da belirleyicileri temelinde hizmeti incelemektedir. Hizmetle ilgili beklentileri
ya da performans ile hizmet deneyimleri arasindaki farki ele almakta ve bu bilesenlere
verilen dnemle karsilastirarak sonuclar elde etmektedir. Vatandas karnesinin tek bir hizmete
odaklandigi durumlarda standart sorulardan olusan bu modellerden biri esas alinabilir.

Vatandas karnesi belli bir toplumsal grubu hedefleyebilir.

Vatandas karnesi belli bir grubun kamu hizmetlerine erisim ve memnuniyetine yonelik olarak
sadece secilen grubun o6zelliklerini tasiyan kisiler ile de gercgeklestirilebilir (6r. kadin vatandas
karnesi, yoksul vatandas karnesi gibi). Yas, cinsiyet, yoksulluk gibi demografik 6zelliklere 18 yas
Ustli hanehalkina yapilan tipik bir vatandas karnesi anketinde yer verilip sonuglara demografik
farklilasmalara gore bakilabilir. Ancak sadece belli 6zelliklerdeki kisilere odaklaniimasi daha
blyiik bir 6rnekleme imkan taniyacagi icin 6rneklem Uzerinden yapilacak tahminlerdeki hata
payini bir miktar azaltacaktir. Ornegin, sadece kadinlarin érnek olarak segcildigi 2000 kisilik bir
anket lizerinden yapilacak tahmin (hanehalkina uygulanan 2000 kisilik bir ankette kadinlarin
sayisinin yari yariya olacagini kabul edersek) 1000 kadin tzerinden yapilacak tahminden daha
az hatali sonug verecektir. Bununla birlikte cocuklara yénelik olarak bir vatandas karnesinin
yapilmasi bu anlatimin disindadir. Dogrudan cocuklarla yapilan anket gorismeleri 6zel

yaklasim ve yontemler gerektirmektedir.



Vatandas Karnesinin Tasarimi ve Uygulanmasi

Hizmetlerin Glincel Durumunu Anlamak

Vatandas karnesi kapsaminda alinan hizmetlerin kentte yayginligi, hizmetlerin 6zellikleri,
hizmetler ile ilgili gincel sorunlar, hizmetlerden vatandaslarin nasil etkilendigi, vatandaslarin
hizmeti kullanirken dikkat ettigi 6zellikler, beklentiler ve hizmet sunumunda rol alan kuruluslarin
rollerini anlamak icin anket sorularini tasarlamadan once bir dizi 6n ¢calisma gercgeklestirilir.
Calisma vatandas karnesi projesinin teknik ekibi tarafindan ytruttulir. Bu calismalar soyledir:

1. Vatandaslarla grup calismalari
2. Hizmet sunan birimlerle gériismeler
3. Muhtarlarla hizmet 6nceliklendirme ¢alismasi (muhtar karnesi)

4. Mekansal sikayet analizi
ilk iki calisma anketin soru formunun tasarlanmasina katki saglarken, son iki calisma anketin

uygulanacagl mahallelerin gruplandirilarak anket igin segilecek 6rneklemin tasarlanmasi igin
kullanilir. (Bkz. Sekil 8)

Sekil 8: Hizmetlerin Giincel Durumunu Anlamak igin 4 Adim

2. Hizmet Sunan Birimlerle Gortismeler 4. Mekansal Sikayet Analizi
« Hizmet ile ilgili beklentiler « Basarili hizmetin nasil . Hizmet ihtiyaclarinin
« Hizmetin sevilen ve sevilmeyen tanimlandigi 6nceliklendirmesi konusunda « Sikayetlerin niteligine gore
ozellikleri « Hizmet sunumunda farkindalik yogunlasmalar
« En 6nemli hizmet sorunlari yasanilan sorunlar . Yatiim bekleyen en Gnemli « Sikayetlerin mekanina gore
« Hizmet kullanim pratikleri . Talep ve sikayet hizmetlerin belirlenmesi yogunlasmalar
« Hizmet kullaniminda yogunlasmalari . Hizmet 6ncelikleri konusunda « Mahallelerin sikayet bildirim
dezavantajliigin etkileri « Hizmet sunumunda hangi yoneticilerle diyalog kurulmasi pratikleri

aktorlerin yer aldigi

1. Vatandaslarla Grup Calismalari D 3. Muhtar Karnesi § y

VATANDASLARLA GRUP CALISMALARI

Grup calismasinda amag soru tasarimina katki saglamak igin vatandaslarin hizmetlere iliskin
tutumlarini anlamaktr.

Dislik, orta ve yiiksek gelir gruplarinin yogun olarak yasadigi Gi¢ mahalle ve buralarda yapilacak
toplantilar icin bu mahallelerde uygun mekanlar belirlenir.

Her bir toplantiicin en az 12, en fazla 18 kisinin katiimi hedeflenir. Bu kisilerin yarisinin erkek
yarisinin kadin, Ugcte birinin 18-27 yas, Ugte birinin 28-43 yas ve kalan (gte birin de 44 yas ve
st olmasi hedeflenir. Toplantilarin hafta sonu yapilmasi katilimi kolaylastiracaktir.

Bir glin 6ncesinden toplanti mekanina yakin haneler kapidan davet edilir. Bunun igin davet
edecek gorevlinin gliven veren bir gériinimde olmasina ve davetin yazili bir belge araciligiyla
(Bkz. Sekil 9) gerceklesmesine dikkat edilmelidir. Belgede projenin kisaca icerigi, toplantinin
amaci ve yeri belirtilir. Bu yontem bir 6neri olmakla birlikte toplanti katilimcilarinin farkh
hanelerden veya apartmanlardan geliyor olmalarina dikkat edilen baska yontemler de
kullanilabilir.
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Sekil 9 : Ornek Davet Yazisi / Brosiirii

MAHALLE TOPLANTISINA CAGRI

ABC Kent Konseyi tarafindan valilik, belediye ve Gniversite isbir
Projesi yuratilmektedir. Vatandas Karnesinin amaci hemsehril
ilgili memnuniyetini bir anket araciligiyla belirlemektir. Anke
belirlenmesinden 6nce hemsehirlerimizin gesitli hizmetlerle ilgili
hakkinda bilgi edinmek icin tic mahallede; her birine yaklasik 15
vatandas toplantilari diizenlenmektedir. Mahallenizde XX.XX.XXX
saat XX:XX- XX:XX arasinda dizenlenecek toplantiya katilarak
degerlendirmelerinizi bizlerle paylasmanizdan memnu

AB

Toplantida asagidaki genel sorular etrafinda cevaplar aranir:

m  Mahallenizin en temel hizmet sorunlari nedir? Siz idareci olsaniz dnce hangi
hizmet sorununa el atarsiniz? Neden?

m X Hizmetini en son ne zaman kullandiginiz, ne siklikta kullaniyorsunuz?

= Kadin, geng, engelli veya yash olmaniz ya da gelir durumunuzun yeterli olmamasi
X hizmetinden faydalanirken bir engel olusturuyor mu?

m  Kaliteli bir X hizmetinden beklentiniz nedir?
m X hizmetinin en sevdiginiz yonleri nedir?

m X hizmetinin en sevmediginiz yonleri nedir?

Toplanti projenin teknik ekibi tarafindan yonlendirilir. Dileyen g¢alisma grubu Uyeleri de
toplantiya katilabilir. Toplantiile ilgili asagidaki bilgiler katihmcilara baslangigta verilmelidir:
Toplantinin amaci

Toplantinin siresi

Toplantinin belirtilen konular tzerinden isim kaydedilmeden raporlandigi

Her konuyu aciklikla dile getirebilecekleri

Toplantilar tamamlandiktan sonra vatandaslarin gorisleri hizmetler temelinde tek bir rapor
altinda bir araya getirilir. Rapor ara bir ¢ciktidir. Sire¢ kapsaminda bilgilerin paylasildigi Internet
sayfasinda yayimlanabilir. Vatandas karnesi Nihai Raporu’nun eki olarak diizenlenebilir.

HIiZMET SUNAN BIRIMLERLE GORUSMELER

Vatandas karnesi kapsaminda secilen kamu hizmetlerinde hizmet sunan aktorlerin rolleri,
hizmetlerin yayginligi, hizmetin surekliligi ve hizmetle ilgili basari kriterleri hakkinda bilgi
almak Gzere hizmeti sunan merkezi yonetim, yerel yonetim ve bazi durumlarda 6zel sektor
kuruluslarinin yoneticileri ile gériismeler proje teknik ekibi tarafindan gerceklestirilir.

Hizmet sunan aktorlerinin rollerinin anlasiimasi, hizmet sunan kuruluslarin anket sonuglariyla
ilgili degerlendirmelerinin kimlerden istenecegini belirlemek acgisindan énemlidir. Ornegin
saghk hizmetleri ile ilgili il Saghk Muidirligiinden degerlendirme istemek yeterli olacaktir
ama parklar ve bahceler konusunda biiyliksehir belediyesi ile birlikte ilce belediyelerinden de
degerlendirme istenmelidir.

Hizmetlerin yayginligindan kasit bir hizmetin kentin geneline sunulup sunulmadigidir.
Ornegin bir belediye kaynakta “geri dontisim” uygulamasini sadece belirli pilot mahallelerde
ylritiyorsa buna iliskin sorunun tim kenti kapsayan bir drnekleme sorulmasi anlamsiz
olacaktr.




Hizmetin sirekliligi ile donemsel hizmetlerin etkisi anlasilmaya calisilir. Ornegin sinek
ve sivrisinekle miicadele yaz aylarinda yapilir. Anketin yapildigi tarih kis ayi ise sivrisinek
miucadelesi zaten s6z konusu olmayacaktir. Bu nedenle anket sorusunu dénem belirterek
sormak gerekecektir.

Hizmet sunan birimlerin basarili hizmeti nasil tanimladiklari, vatandasin ilgili hizmetten
memnuniyetini hangi faktorlerin nasil belirledigi tartisilir.

Bu cercevede gorisme asagidaki sorular cercevesinde gercgeklesir. :

®  Sundugunuz hizmetler arasinda vatandaslarin glindelik kullaniminda olan,
etkilesim kurduklari ve vatandastan geri bildirim almanin yararli olacagini
diisindtgliniz hizmetler hangileridir?

m  Vatandastan biriminize gelen talep ve sikdyetler hangi konularda
yogunlasmaktadir?

| Hizmet tim kenti kapsamakta midir, yoksa sadece belli bdlgelerde mi
sunulmaktadir? Sadece belli bolgelerde sunuluyorsa bu boélgeler hangileridir?

m  Hizmet sundugunuz alanda isbirligi yaptiginiz, sizinle ilgili olan, sizin
kararlarinizdan etkilenen ve sizi etkileyen diger aktorler kimlerdir? Bu aktorlerle
nasil bir isbirliginiz var?

| Hizmetin donemsellik 6zelligi var midir? Ne siklikta sunulur?

| Hizmetle ilgili tanimlanmis performans gostergeleri, basari kriterleri veya
standartlar var midir? Bunlar nelerdir?

Gorlasmeler ilgili hizmetin icerigi ile ilgili bilgi toplanmasi acisindan oldugu kadar vatandas
karnesi hakkinda yoneticilere bilgi vermek ve sorularini cevaplandirmak agisindan da 6nemlidir.
Ozellikle calismanin sonuglarinin seffaf olacag, ilk bulgularin calisma grubuna sunulacagi
ve bunun ardindan nihai raporda yer almak lizere sonuglarla ilgili hizmet sunan birimlerin
degerlendirmelerine yer verilecegi belirtilmelidir.

MUHTARLAR ILE HiZMET ONCELIKLENDIRME CALISMASI (MUHTAR KARNESI)

Calismanin amaci muhtarlardan mahallelerinin hizmet 6ncelikleri hakkinda bir oylama
yontemi araciligiyla bilgi almak ve vatandas karnesi kapsaminda yer alacak mahallelerin ortak
ozelliklere gore gruplandirilarak analiz bélgeleri olusturulmasi icin veri saglamaktr.

Muhtarhk vatandasa en yakin diizeyde, secimle gelinen ve vatandaslara karsi demokratik bir
sorumluluk tasiyan bir makamdir. Muhtarlarin mahallelerinde sunulan kamu hizmetlerini
bltunlukli olarak mahalle diizeyinde gorip hizmet ihtiyaglarinin belirlenmesinde vatandas ve
yonetimler arasinda bir bilgi kdprisi olma konusunda temel bir rolli bulunmaktadir.

Belediye Kanunu Madde 9 - Mahalle ve yénetimi:

(...) Muhtar, mahalle sakinlerinin géniillii katihmiyla ortak ihtiyaglari belirlemek, mahallenin
yasam kalitesini gelistirmek, belediye ve diger kamu kurum ve kuruluslariyla iliskilerini
yiriitmek, mahalle ile ilgili konularda gériis bildirmek, diger kurumlarla is birligi yapmak ve
kanunlarla verilen diger gérevleri yapmakla yiikiimlidiir(...)

Turkiye genelinde 2013 Ocak ayinda yapilan bir hanehalki arastirmasinda bir muhtarda olmasi
beklenen bazi 6zellikler sorulmus ve 6nemine gére 10 Uzerinden degerlendirme yapmalari
istenmistir (Sekil 10). Muhtarin mahallenin sorunlariniilgilimakamlarailetebilmesi vatandaslar
tarafindan en 6nemli bulunan 6zelliktir.
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Sekil 10: Muhtarlarla ilgili Kamuoyu Algisi

Mabhallenin sorunlarini ilgili makamlara iletebilmesi
Gerektiginde ulasilir olmasi

il ve ilge yoneticileriyle iyi iliskide olmasi

Egitimli olmasi

Mahalle sakinlerini iyi tanimasi

Gller yuzli olmasi

Benim dogdugum bélgeden olmasi

Adayin kadin degil erkek olmasi

0 10 20 30 40 50 60 70 80 9.0 100

Kaynak: TEPAV Hanehalki G6ziinden Kamu Hizmetleri Arastirmasi 2013

Muhtarlarin hizmet ihtiyaclarinin belirlenmesi ve bunlari ilgili makamlara iletebilmesi
konusundaki rolii gerek yasadan aldigi gérevde gerekse de vatandasin beklentileriyle giicli bir
sekilde vurgulanmaktadir.

Muhtar Karnesi calismasi muhtarlarin hizmetlere iliskin ihtiyaclari arasinda bir 6nceliklendirme
yaparak mahallelere yonelik hizmet politikalarinin belirlenmesine katki saglamaktadir.
Calismada muhtarlar verilen hizmet basliklarini kendi mahallelerinin durumuna gore
agirliklandirir ve kamu hizmeti sunan kuruluslarin yoneticileriyle hizmet ihtiyaglari kapsaminda
diyaloga gecerler.

Calismanin Akisi ve Yontem

Muhtar Karnesi ¢calismasi yaklasik 2 saat sliren bir toplantidir. Toplantiya davet kent konseyi
tarafindan yapilir. Valilik veya belediye davetin muhtarlara ulastiriimasi igin kolaylastiricilik
yapabilir.

Calismanin tim mahalleleri icermesi nedeniyle tim mahallelerin toplantiya katilmasi esastir.
Bununla birlikte toplantiya muhtarlarin en az doértte Ucliniin katilimi teyit edilmediyse
toplantinin ertelenmesi diistindlebilir.

Toplantinin agilisini beldedeki milki idare amiri ile belediye baskaninin birlikte yapmasi; ayni
zamanda merkezi idare ve yerel yonetimlerden ilgili birim amirlerinin toplantida yer almasi
onerilir.

Acilisin ardindan Kent Konseyi tarafindan ¢alismanin yoéntemi hakkinda bilgi verilir. Buna gére
muhtarlardan mahallelerinde bir sonraki yil icin kullanmak tzere bir harcama butgesi (6rn. 20
TL) oldugunu varsaymalari ve bu butceyi hizmetlere dagitmalari istenir. Hizmetler asagidaki
tabloda aciklamalariyla birlikte yer alan basliklar halinde gruplandirilir. Gruplandirmalar ve
hizmetler altinda verilen 6rnekler uygulamada farklilastirilabilir.




Tablo 4: Muhtar Karnesi Calismasi igin Ornek Hizmetler

1) Kentsel Altyapilar: igme suyu sebekesi, suyun kesintilerinin énlenmesi, suyun saglikli olmasinin
saglanmasi, kanalizasyon ve yagmur suyu sebekesi, su basmalarinin 6nlenmesi icin tedbirler
alinmasi, sokak aydinlatmasi yapimi bakimi, dogalgaz sebekesine erisim vb.

2) Ortak Kullanim Alanlari: Parklarin yapim ve bakimi, gocuk parklarinin yapim ve bakimi, sosyal
tesislerin yapimi ve bakimi ile icinde sunulan hizmetin kalitesinin arttiriimasi, spor alanlarinin
yapimi ve bakimi, semt pazarlarinin olusturulmasi ve temiz ve saglikli olmalarinin saglanmasi vb.

3) Ulasim: Arag yollarinin yapim ve bakimi; trafik dizenleme, sinyalizasyon; otopark olusturulmasi;
asfaltlama, sathi kaplama, parke kaplama; yaya yollari ve kaldirimlarin yapimi ve bakimi; yeni
glzergahlar ve duraklarin olusturulmasi; toplu tasima araglarinin temizligi ve yeterliligi; toplu
tasima esnafinin vatandasa davranislari vb.

4) Temizlik ve Cevre Saghgi: Coplerin toplanmasi; Cop konteynerlerinin ve kutularinin
yerlestirilmesi, toplanmasi vb; Geri donlsiim ¢oplerinin alinmasi; Basibos hayvanlarla micadele;
Hasere, sinek vb ile miicadele; Gida triinlerinin saglikh tGretilmesi ve sunulmasina iliskin
denetimler; Gida glvenligine yonelik hizmetler vb.

5) Sosyal Hizmetler, sosyal yardimlar ve kiiltiirel hizmetler: Beceri ve isglici kazandirma
kurslarinin olusturulmasi ve gelistirilmesi; genclik merkezi, kadin merkezi vb sosyal hizmet
merkezlerinin olusturulmasi; cocuklara /genclere/ yaslilara/kadinlara/engellilere yonelik hizmetler;
ayni ve nakdi yardimlar; psikolojik danisma hizmetleri; bilinglendirme kampanyalari; kilttrel kurs,
konser tlrl hizmetler; ihtiyag sahibi 6grencilere burslar vb.

6) Egitim Hizmetleri: ilk ve ortaokullarda ve liselerde egitimin kalitesinin arttirilmasi; kalabalik
siniflarin 6niine gecilmesi; 6gretmen kalitesinin artirilmasi; okullarin giizellestirilmesi; egitim
materyallerinin temin edilmesi vb.

7) Saglik hizmetleri: Aile hekimi ve aile saglik merkezlerinin hizmetlerinin gelistirilmesi; devlet
hastanelerindeki hizmetlerin iyilestiriimesi; eczanelerdeki hizmetlerin iyilestirilmesi; daha iyi
hekimlik ve hemsirelik hizmetinin verilmesi vb.

8) Emniyet ve Asayis: Mahalle ve sokaklarin daha glivenli hale getirilmesi; sahsa ve mala karsi
islenen suglarin azaltilmasi, suglularin yakalanmasinin saglanmasi; okullar etrafinda giivenligin
saglanmasi; emniyet ve asayis konularinda bilinglendirmeler vb. yapilmasi.

20 puanin hizmetlere dagitilmasi iki asamada gergeklesir.

Birinci asamada muhtarlara hizmet basliklari ve agiklamalarindan olusan bir form (Bkz. Ek
2) dagitihr. Formda her bir hizmet alaninin bashigl, bltce tahsisat puaninin yazilmasi i¢in bir
bosluk ve somut olarak verilen puanin hangi ihtiyaclardan kaynaklandiginin belirtildigi bir
gerekge bolimi bulunur. Muhtarlar form Gzerin 20 puani hizmetlere dagitim gerekgelerini
yazarlar (Sekil 11). Forma mahallenin adi da eklenir.
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Sekil 11: Muhtar Karnesi Onceliklendirme Formu — Puanlama ve Gerekgelendirme

1) Kentsel Altyapilar Puan

icme suyu sebekesi, suyun kesintilerinin 6nlenmesi, suyun saglikli olmasinin saglanmasi,
kanalizasyon ve yagmur suyu sebekesi, su basmalarinin énlenmesi igin tedbirler alinmasi, sokak
aydinlatmasi yapimi bakimi, dogalgaz sebekesi, telefon, internet sebekesi ve benzerleri

Mahallemin KENTSEL ALTYAPILAR konusundaki hizmet ihtiyaglari sunlardir:

ikinci asamada her bir muhtara 1 puanlik banknotlardan olusan toplam 20 puanlik banknotlar
bir zarf icinde verilir. Muhtarlardan doldurduklari forma goére hangi hizmete kag¢ puan verdiler
ise ayni miktardaki banknotlari her bir hizmete denk gelen sandiga atmalari istenir. Sandiklar
olusturmak suretiyle oylama yapmanin amaci; 1) sandiklardaki banknotlarin oylamanin
ardindan hizli bir sekilde sayilarak muhtarlarin géziinden kentsel 6nceliklerin ortaya konmasive
yorumlanmasi; 2) katilimcilari oturduklari yerden kaldirarak toplantiya dinamizm kazandirmak
ve yapilan agirliklandirmalar hakkinda birbirleriyle etkilesim kurmalarini saglamak ve 3)
toplantinin gorselligini artirarak basin ve kamuoyunun ilgisini cekmektir.

Proje kapsaminda 26 kentte gergeklestirilen muhtar karnesi ¢calismasindan iki kare. Fotograf: Asmin Kavas

Oylamanin tamamlanmasinin ardindan her bir sandik (hizmet) sayilir ve sonuglar katihmcilara
yansitilir. Sonuglar vali, kaymakam ve/veya belediye baskani tarafindan yorumlanir. Bu
kisimda yoneticiler yapilan ve yapilmasi 6ngoriilen faaliyetleri aktarir ve muhtarlarin sorularini
cevaplandirir.

Toplantinin ardindan ¢alismaya katilmayan muhtarlarin hizmet agirliklandirmalari ayni formun
yazisma ile iletilmesi yoluyla istenir. Tim mahallelerin verilerine eristikten sonra formlardaki

agirliklandirmalar mahalleler ve hizmet basliklarina gore tablo haline getirilir ve haritalandirilr.

Bu serinin bir diger kitabi olan Sosyoekonomik Haritalama Rehberi’nde temel haritalama
teknikleri herkesin erisebilecedi licretsiz yazilimlar lizerinden anlatiimaktadir.




Tablolar ve haritalar ile birlikte muhtarlarin puanlarini verirken belirttikleri somut hizmet
ihtiyaglarini agiklayan gerekgelendirmelerin de yer aldigi rapor kent konseyi tarafindan
hazirlanir. Rapor belediye ve valilige teslim edilir ve internet sayfasinda yayimlanr.

MEKANSAL SIKAYET ANALIZi

Vatandaslardan hizmetlerle ilgili geri bildirim almanin bir yolu da ¢6ziim merkezi, beyaz masa
gibi isimlerle adlandirilan birimlere ulastirilan talep ve sikayetlerin analizidir. Bu ¢alismanin
amaci talep ve sikayet bildirimlerinin tlriine ve mahallesine gore analiz edilerek mahalleler
bazinda talep ve sikayetlerin hangi hizmet konularinda yogunlastiginin ortaya ¢ikarilmasi ve
vatandas karnesi kapsaminda mahallelerin ortak 6zelliklerine gore gruplandirilarak analiz
bolgeleri olusturulmasi igin veri saglamakdir.

Belediyeler bilgisayar destekli uygulamalarda vatandaslardan gelen hizmet talepleri ve
sikayetler tiir, mekan, ilgili madurlik gibi gesitli niteliklerine gére kodlanmakta ve ¢dzlim igin
ilgili hizmet birimlerine ulastirilmaktadir. Pek ¢ok belediyede bu tir sistemler kullaniimakta
pek cogunda ise gecis calismalari stirdirilmektedir.

Proje kapsaminda 26 belediye ile strdirilen calismalarda belediyelerin pek azinin gelen
bildirimleri talep ya da sikdyetin tlrine ve mahallesine gore kodladigi goérilmektedir.
Kullanilan hakla iliskiler yonetim sistemlerinde mahallenin talep ve sikayet trinin segilebilir
bir degisken olarak tanimlanmasina yonelik yazilim diizenlemeleri yapilmasi, bu baslikta
anlatilan galismanin birkag saniye icinde yapilmasina imkan saglayacaktir.

Bildirimlerin halihazirda ilgili birimlerine gére siniflandirildigi bir ortamda tirlerine gore
siniflandirmanin faydalari séyledir:

1. Talep ve sikayetlerin hangi konularda yogunlastiginin goriilerek kaynak planlamasinin
stratejik olarak yapilmasinin saglanmasi.

2. Gorev tanimlari halk tarafindan bilinmeyen birim isimleri yerine sikayetin konusu
bazinda yapilacak degerlendirmelerin halk tarafindan daha iyi anlasilmasinin
saglanmasi.

Eger belediyede kullanilan veri tabani mahalle ve bildirimin tiiriine gore tablolar olusturmaya
imkan vermiyorsa bildirimler Excel ortaminda tek tek tiirline ve mahallesine gore kodlanir.
Bildirimlerin ¢ok fazla sayida olmasi ve ¢alismanin bu yogunlukta yapilmasina imkan saglayacak
zaman ve kaynagin olmamasi durumunda kodlama tesadiifi yontem kullanarak gerceklestirilir.
Ornegin eger bir belediyenin veri tabaninda son bir yil icinde 50.000 bildirim yer aliyorsa bu
bildirimler Excel ortaminda tarihine goére siralanir ve 1., 20., 40., 60......50.000. seklinde her
seferinde 20 satir atlayarak 5.000 adet bildirim 6rnekleme segilir ve analiz bu érneklem ile

yapilr.

Asagida cesitli belediyelere gelen talep ve sikayetlerin incelenmesine dayali olarak olusturulan
hizmetler bazinda talep ve sikayet tirlerinin siniflandirmasi tablosu 6rnek olarak verilmektedir.
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Tablo 5: Mekdnsal Sikdyet Analizi icin Ornek Siniflandirma Tablosu

1_ | KIRLILIK

1| HASERE

2 | KOKU

3| BOS ALAN ISLAHI

4 | GERI DONUSUM

5 | GURULTU KIRLILIGI

6 | HAVA KIRLILIGI

7 | COPLERIN ALINMASI, KONTEYNER VE COPLERIN KALDIRILMASI

8 | YOL VE SOKAK KIRLILIGI

9 | INSAAT ATIKLARININ KALDIRILMASI

10 | DIGER

2 | HAYVANLARLA iLGiLi SIKAYETLER

1 | EVDE VEYA BAHCEDE HAYVAN BESLEME

2 | KUCUKBAS VE BUYUKBAS HAYVAN BESLEME

3 | MUHTAG HAYVANLAR

4 | BASIBOS HAYVANLAR

5 | DIGER

3 | ULASIM - TRAFIK

1| TOPLU TASIMA, GUZERGAH, DURAK

2 | TOPLU TASIMA ESNAFININ DAVRANISLARI

3 | TRAFIK ISARETLERI, SINYALIZASYON, KASIS, YOL DUZELTME

4 | OTOPARK iHTiYACI, OTOPARK, DUKKAN YA DA APARTMAN ONUNU iSGAL ETME
5 | DIGER

4 | SU VE KANALIZASYON

1| SUKESINTISI

2 | SU VE KANALIZASYON ALTYAPISI BAKIM, TAMIR iHTIYACI

3 | DIGER

5 | PARK, BAHGELER VE YESIL ALANLAR

4 | PARK, BAHGE VE YESIL ALAN BAKIMINA, IYILESTIRILMESINE YON. TALEP VE SIK.
5 | PASIF YESIL ALANLARIN BAKIMINA, IYILESTIRILMESINE YONELIK TALEP VE SiK.
3 | DIGER

6 | YOL VE KALDIRIM

1| YOL YAPILMASI, BAKIMI VE ASFALTLAMASINA YONELIK TALEPLER
2 | KALDIRIM YAPILMASI VE BAKIMINA YONELIK TALEPLER

3 | KAZI VE YAPIM ISLERININ VERDIGI RAHATSIZLIGA ILISKIN SIKAYETLER
4 | DIGER

7 | ESNAF VE SEYYAR SATICILAR

1| YOL VE KALDIRIMI ISGAL ETMEK

2 | SEYYAR SATICILARIN VERDIGI RAHATSIZLIKLAR

3 | SAGLIKSIZ GIDA VE URUN SATILMASI

4 | DIGER

8 | BELEDIYE KURUMSAL

1 | BELEDIYE PERSONELINE YONELIK SIKAYETLER

2 | SIKAYETLERE TATMIN EDICi BIR SEKILDE CEVAP VERILMEMESI

3 | E-BELEDIYECILIK HiZMETLERINE ILISKIN TALEP VE SIKAYETLER

4 | DIGER

9 | ELEKTRIK VE AYDINLATMA

1| ELEKTRIK KESINTISI

2 | TEHLIKE YARATAN KABLO VE MADDELERIN, AGACLARA DEGMESI...
3 | AYDINLATMA iHTIYACI, BAKIMI

4 | DIGER

10 | DIGER

1| SOSYAL YASAM iGINDE VATANDASLAR ARASINDAKI SORUNLARA ILISKIN SIK.
3 | SOSYAL HIZMETLER

4 | DIGER




Talep ve sikdyet analizi vatandas karnesi stireci kapsaminda belediye ve kent konseyi isbirliginde
hazirlanir. Analizi belediye kendi blinyesinde hazirlayip vatandas karnesi projesi teknik ekibine
de teslim edebilir.

Hizmetlerle ilgili gelen talep ve sikdyetlerin tlrlerine gore mahalleler ve kent bazinda
yogunluklarinin belirlendigi calisma sadece vatandas karnesi hazirliklari kapsaminda
kalmamalidir. Belediyelerin belli periyotlarla olusturulan bu tablolari yayimlamalari, faaliyet
raporlarinda ve stratejik planlama sireglerine kullanmalari 6nerilir.

Calisma cercevesinde asagidaki sorgulamalar yapilabilir:

Belediyeye en ¢ok gelen sikdyet konulari
Kisi basina sikayet bildirimi sayisinin en ¢cok oldugu mahalleler
En ¢ok ve en az sikayet bildiriminde bulunan mahalleler

Herhangi bir mahallede en ¢ok hangi konuda sikayet iletildigi

Asagida calisma sonucu olusturulabilecek 6rnek bir sikayet dagilim haritasi verilmektedir.
(Sekil 12) Harita su ve kanalizasyon ile ilgili gelen sikayetlerin mahallelere gére dagilimini
gostermektedir.

Sekil 12: Sikdyetlerin Mahallelere Gére Dagilim Haritasi Ornegi
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Not: Haritadaki veriler temsilidir.

Talep ve sikdyet analizinde dikkat edilmesi gereken en onemli konu talep ve sikayetlerin
dogrudan hizmet ihtiyaglarini yansitmayabilecegidir. Talep ve sikdyet etme bilinci sehirden
sehire degisebilecegi gibi mahalleden mahalleye de degismektedir. Bir konuda bir mahallede
az sikdyet olmasi o konuda sorunun az oldugu anlamina gelmeyebilir. Ayni sekilde sikayetin
yogunlugu hizmetle ilgili memnuniyetin derecesini gostermeyebilir. Bu nedenle sikdyet verileri
kurumsal veriler ve vatandastan alinan vatandas karnesi gibi diger geri bildirimlerle birlikte
dustnulmelidir.

Bu baslik altinda ortak bir veri tabaninda tutulmasi ve mekanla daha yakindan iliskili olmasi
nedeniyle belediyelere gelen talep ve sikdyetler ele alinmistir. Bununla birlikte Basbakanlk
BIMER'de belediyeler dahil tim kamu kurumlari ile ilgili talep ve sikdyetler kayit altina
alinmaktadir. Bagbakanlik ile yapilacak bir isbirligi kapsaminda mahalleler bazinda olmasa bile
ilceler bazinda bir sikdyet analizi yapilabilir.
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Ne Ogrenmek istiyoruz?

Her arastirmanin temel sorusu ogrenilmek istenenin ne oldugudur. Onceki bélimlerde
incelendigi (izere vatandas karnesi kamu hizmetlerinin sonuglari konusunda vatandastan geri
bildirim almaya galisan bir aractir. Bu gcercevede vatandas karnesi asgari diizeyde vatandaslarin
kamu hizmetleriyle ilgili memnuniyet dizeyini 6grenmeye calismaktadir. Bununla birlikte
memnuniyet ile baglantili olarak arastirmaya dahil edilmesinde fayda gorilen diger konular
soyledir:

1) Kamu hizmetlerinin erisim, fiyat, konfor gibi kalite bilesenlerine iliskin algilarin diizeyi

2) Kamu hizmetlerinin kullanim sikligi

3) Kentte yasamaktan memnuniyetin dizeyi

4) En 6nemli sorun algilarinin diizeyi

5) Kamu hizmetleriyle ilgili yolsuzluk deneyimi ya da algisi

Kent ve kamu hizmetlerine yonelik bu konularin belli 6zelliklere sahip vatandaslar arasinda
farkhlasip farklilasmadigini anlamak sonuglarla ilgili 6nlem alinmasini saglamak igin yol
gostericidir. Bu ¢cercevede asagidaki degiskenlerin vatandas karnesinde yer almasi onerilir:

1) Yas
2) Egitim
3) Cinsiyet
4) Calisma durumu
5) Hanenin gelir diizeyi
6) Hanenin varliklari
7) Hane blyiklGgu
Vatandas karnesinin en dnemli 6zelligi kenti genellestirmemesi ve mekana gore farklilasmalari

yakalamaya calismasidir. Bu c¢ercevede arastirmanin oOrneklem tasarimi mahallelerin
birlestirilmesiyle 5.000-75.000 kisi arasinda degisen niifuslara sahip bolgeleri esas alir.

Calisma grubu; vatandas karnesi amaclari disina ¢ikmamaya 6zen gostererek arastirmaile ilgili
olarak burada belirtilenler disinda ilave hipotezler 6nerebilirler.

Hipotezler gercekligi anket araciligiyla test edilebilen varsayimlardir. Ornegin kadinlarin
kentte kendilerini erkeklerden daha diistik diizeyde glivenli hissetmeleri bir hipotezdir.
Arastirma hipotezin gegerli olup olmadigini kanitlar.

Degisken ve hipotezlerin belirlenmesinde soru formunun tasarlanmasini konu alan bir sonraki
bélimde aktarilan hususlara dikkat edilmelidir.




Sorularm Tasarlanmasi ve Soru Formunun Yapilandiriimasi
[ J

Calisma grubunda belirlenen temel degiskenler teknik ekip tarafindan taslak bir soru formuna
dontstaralir.

Sorular arastirma konusu ile sorulari cevaplayanlar arasindaki temel baglantiyi olusturur.
Sorularin kalitesi dogrudan verinin kalitesini etkilemektedir. Bu nedenle arastirmaci (proje
teknik ekibi) sorulari olustururken asagidaki konulara dikkat etmelidir.

Seceneklerin Dislayiciligi

Ankette blyiik 6lgtide cevap segeneklerinin bulundugu kapali uglu sorular tercih edilir.
Seceneklerin varligi cevaplari siniflandirarak anketin yapilisini ve analizini kolaylastirir. Ancak
zorluk seceneklerin belirlenmesidir.

Ornegin asagidaki seceneklerin “aile hekimini degistirdigini” belirten anket katilimcilarina
bunun sebebini 6grenmek amaciyla yoneltilen bir soruya ait oldugunu varsayalim:

a) Doktorun verdigi hizmetten memnun kalmadigim igin degistirdim
b) Adresimin dedismesi nedeniyle degistirdim

¢) Bulundugu yer bana uzak oldugu igin degistirdim

d) Diger

Aile hekimini degistirme konusundaki tiim olasi sebepler ile arastirmacinin belirledigi
segenekler drtiismeyebilir. Ornegin her 100 kisiden 90’1 “Diger” cevabini verdiyse bu soru
aile hekimini degistirme nedenleri konusunda arastirmaciya yeterli bilgi saglamamis olacaktir.

Kapali uclu sorularda seceneklerle ilgili iki temel kural vardir.

Kapali uclu sorular olasi tim durumlari icermelidir. Olasi durumlarin sayisi cok fazla ve
bunlarin ¢ogunun istisnai oldugu dustnuliyorsa tiim durumlari icermek icin yukaridaki
ornekte oldugu gibi “diger” secenegi ilave edilir.

Segenekler birbirini dislamalidir. Her bir segcenegin digeriyle sebep-sonug ya da anlam iligkisi
tasimayacak bicimde bagimsiz olmasina dikkat edilmelidir. Yukaridaki 6rnekte b ve c segenegi
arasinda bir iliski oldugu iddia edilebilir. Ornegin vatandas isi yerine evine yakin oldugu icin
aile hekimini degistirmis ve “bulundugu yer bana uzak oldugu icin degistirdim” secenegini
ifade etmis olabilir. Bununla birlikte vatandas adresini degistirmis ve yeni adresi aile hekimine
uzak oldugu icin b secenegini de c secenegini de ifade etmis olabilir.

Acik Uclu Sorular

Acik uglu sorular olasi cevaplarin ¢ok fazla sayida durumu igerebilecegi, arastirmacinin
secenek tasarlamak icin olasi cevaplar hakkinda tahminin olmadigi durumlarda kullanilabilir.
Acik uglu soruda secenek bulunmaz ve anket katilimcisinin ifade ettigi gibi yazilir. “Kentinizin
veya mahallenizin en 6nemli sorunu nedir?” tiri sorular agik uglu olarak tasarlanabilir.

Acik Uglu Sorulardaki Zorluk

Anketoriin cevabi yazarken soyutlama ya da indirgeme yapma riskinin yiiksek olmasi (6rnegin
hava kirliligi yerine kirlilik ya da evlere dogalgaz baglantilari halen bitirilemedi yerine hava
kirliligi yazmasi gibi).

Veri girisi sirasinda gelen ylizlerce cevap arasindan analiz icin secenekler olusturulmasi; veri
giriscisi ile arastirmaci arasinda ilave koordinasyon gerektirmektedir.
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Soru ve Segeneklerin Anlasilirligi

Arastirmacinin soruyu ya da secenekleri tasarlarken kullandigi dil sade olmali, kastedilen acik
ve anlasilir olmalidir. Ornegin “belediyenizin ne kadar esnek oldugunu diisiiniiyorsunuz”
sorusu pek ¢ok insan icin anlam ifade etmeyebilir ya da esneklige ylklenilen anlamlar ¢ok
farklh olabilir. Esnek sifati kullanmak yerine bundan ne kastedildiginin belirtildigi “belediyenizin
sorunlara ¢6zim bulma konusunda ne kadar gayret gosterdigini distnlyorsunuz” sorusu
daha kolaydir ve herkes tarafindan ayni sekilde anlasilacaktr.

Sorunun dili anlasilir olmakla birlikte her zaman ne kastedildigi anlasilmayabilir. Ornegin
“Valilik il Trafik Komisyonu kararindaki metro alt gegitlerini kullanmay: istiyor musunuz?”
sorusuna verilecek evet ya da hayir cevabinin ne anlama geldigi anlasiimamaktadir. Eger
alternatif gecis yontemlerinden hangisinin tercih edildigi 6grenilmek isteniyorsa bu gecis
yontemleri siralanip sectirilmelidir. Eger il trafik komisyonu karari hakkinda vatandasin ne
diisindlgl sorgulaniyorsa bu kararin ne oldugu agiklanmalidir.

Birden Fazla Anlam ifade Eden Sorulardan Kacinmak

“ ‘Belediye spor kullplerine yaptigi yardimi kesmeli ve kaynaklari kimsesiz ¢ocuklar igin
kullanmalidir” ifadesine katiliyor musunuz?” sorusu birden fazla anlam igeren bir sorudur.
Soruyu cevaplayanlar spor kulliplerine yapilan yardimin kesilmesini anlamli bulurken kimsesiz
¢ocuklarigin kaynak kullanilmasi konusunda hemfikir olmayabilir. Bu tiir sorularin ayristirilmasi
ya da sirayla sorulmasi gerekir.

Bazi sorular birden fazla anlam icerse de sorgulananin ne olduguna bagh olarak bir arada
formiile edilebilir. Ornegin “Muslugunuzdan akan suyun renginde, kokusunda ya da tadinda
sorun var mi?” sorusu soruna odaklanmaktadir. Eger 6zellikle sorunun ne oldugu sorgulanmak
istenirse bu soru lice bollinerek her bir sorunun kaynagi icin ayri ayri sorular sorulabilir.

Kurumsal Kayitlardan Toplanabilecek Verileri O§renmeye Calisan
Sorulardan Kaginmak

Ornegin mahalleden gecen bir otobiis hatti olup olmadigini sormak malumun ilamidir. Bu veri
toplu tasima aginin yayginhgina iliskin cok degerli bir sonug gostergesini olusturmakla birlikte
maliyetli bir uygulama olan anket ¢alismasinda gereksiz yer isgal etmektedir. Kurumlarin
kayitlarindan olusturulabilecek bu tir gostergeler icin veriler anket uygulamasi disinda
toplanmalidir. Bazi durumlarda ise kayitlarin veriye donustirilmesi kurumlar agisindan
kiilfetli gelmekte ve anket uygulamasi araciligiyla ayni veri toplanmaya calisiimaktadir. Ornegin
belediyeye yapilan bir sikayete belediyenin kag glin icinde geri dondigii vatandasin sikayetinin
belediyeye ulastigl tarihten (dilek¢e, e-posta veya telefonun belediye kayit sistemine giris
tarihi) ile vatandasa sikayeti ile ilgili bilgi verildigi tarihe kadar gecen siireye bakarak kurum
kayitlarina gére de hesaplanabilir.

Bu tir sorular sormanin bir istisnasini karsilastirmali analizler igin sorulan sorular
olusturmaktadir. Yukaridaki 6rnegi ele alacak olursak sikayete geri donme siiresiile belediyenin
sikayet yonetim hizmetinden memnuniyet arasindaki iliski incelenmek isteniyorsa o zaman
kurumsal kayitlarda bu veri olmasina ragmen ankette yine sormak gerekecektir. Benzer
durum egitim diizeyi, yas ve cinsiyet verileri igin de gecerlidir. TUIK Adrese Dayali Niifus Kayit
Sistemi bu verileri birey bazinda tutmakta ve egitim diizeyi, yas ve cinsiyet detayindaki nifus
blyukltklerini idari sinirlar diizeyinde temin etmektedir. Ancak anketlerde egitim diizeyi, yas,
ve cinsiyet karsilastirmali analizler ve 6rneklemin uygun segcilip secilmediginin kontroli icin
mutlaka sorulmaktadir.




Cevaplayicilarin Bilgi Sahibi Olmayacagi Sorulardan Kaginmak

Bir kamu hizmetinin kalitesi hakkinda degerlendirme yapmak o hizmetin nitelikleri hakkinda
bilgi sahibi olmayi gerektirir. Hizmetin bazi nitelikleri ile ilgili sahip oldugumuz bilgi zengindir,
¢clinkli yabancisi olmadigimiz, ginlik hayatimizda sik sik kullandigimiz deger yargilarindan
beslenmektedir. Personelin iletisim becerisi, cana yakinligi, hizmet sunulan ortamin temizligi
gibi hizmet niteliklerini bu deger vyargilariyla degerlendiririz. Bu tir hizmet nitelikleri
acisindan hizmeti sunanin sahip oldugu bilgi ne ise kullanin sahip oldugu bilgi de odur. Bir
parkin temizligi ile ilgili o parktan sorumlu personel ne algiliyorsa parki kullanan vatandas da
blyiik 6lctide ayni seyi algilamaktadir ya da canayakin davranmaktan hizmet sunan personel
ne anliyorsa hizmeti kullanan da asagi yukari ayni seyi anlamaktadir.

Bazi hizmet niteliklerine iliskin ise hizmeti kullananlarin bilgilendirmer ¢ok sinirli olabilir.
Ozellikle hizmete iliskin yeterli ara¢ gere¢ ve personelin bulunurlugu ile hizmet sunan
personelin ehliyeti konusunda hizmeti kullananlarin bilgisi hizmeti sunanlardan ¢ok az olabilir.
Ornegin bir hekimin hastasini muayene ederken sundugu hekim hizmetinin hakkiyla yapilip
yapilmadigini hasta kendisi de ayni bransta bir hekim degilse bilmeyecektir. Bu durumda hasta
hekimin sundugu hizmeti ehliyet acisindan veya tibbi ara¢ gereclerin bulunurlugu acgisindan
degerlendiremeyecektir.

Vatandas karnesi kapsaminda ele alinacak hizmetlerin niteliklerinin belirlenmesinde
bilgi farklihklari dikkate alinmali, arastirma bilgi farkinin az oldugu hizmet niteliklerine
odaklanmahdir.

Cevaplayicilarin Verecekleri Cevaplarda Samimi Olmayacaklari
Sorulardan Kaginmak

Genellikle anket katihmcilari 6zel hayatlariile ilgili ya da kendi durumlariylailgili olumsuzluklar
iceren sorulari cevaplamaktan kacinirlar. Ornegin “daha énce bir kamu gérevlisine riisvet
teklif ettiniz mi?” gibi bir soruya samimi cevap almak ¢ok zor olabilir. Hanenin ekonomik
durumu ile ilgili sorular icin de cevap alabilmek zor olabilir. Ankete baslarken alinacak
bilgilerin kisinin kimligini ortaya ¢ikarmayacak sekilde toplu olarak degerlendirilecegi, cevap
verilmek istenmeyen sorularin gecilecegi mutlaka belirtilmelidir. Ancak bu, cevaplayicinin
samimiyetini saglamayabilir. Bu nedenle daha 6nce yapilmis benzer sorulari iceren anketler
varsa bu anketlerdeki cevap verme oranlari soru tasariminda dikkate alinmalidir. Mutlaka
ogrenilmek istenen bazi konular icin 6grenilmek istenen duruma iliskin cevap almanin daha
kolay olabilecegi, asil soruyu tam karsilamasa da ayni dogrultuda cevap verilebilecek baska
sorular diistiniilebilir. Ornegin yukaridaki “daha 6nce bir kamu gorevlisine riisvet teklif ettiniz
mi?” sorusu yerine “daha once isinizi yaptirmak icin bir kamu goérevlisine risvet 6demek
zorunda kaldiniz mi?” sorusu tercih edilebilir.

Uzun Ifadelerden Kagcinmak

Anket katihmcilari genellikle soruyu kavramaya calismak konusunda isteksizdirler. Bu nedenle
sorularda ve seceneklerde uzun anlatimlardan kacginilmali, soru ve secenegin anlamini
bozmadan en kisa ifadeler tercih edilmelidir.

Olumsuz Ifadelerden Kacinmak

Olumsuz ifadeler cevaplayicinin soruyu ya da secenegi anlamasini zorlastiracagi gibi
yonlendirici de olabilir. Ornegin “otobiisler bakimsizdir” ifadesine cevaplayicinin katilip
katilmadigina iliskin bir soruda “katiliyorum bakimsizdir” arglimani sorudaki olumsuzluga
paralel olarak “katilmiyorum bakimsizdir” argimaniyla karisabilir.

Bazi durumlarda ise soruyu olumlu olarak bicimlendirmek sorgulanan ideal durumun
anlasilmamasina ya da kastedilenden farkli anlasilmasina yol acabilir. Ornegin toplu tasima
hizmetinin kalitesini belirleyen unsurlardan bir tanesi aracglarin kalabalik olmasi olabilir.
ifadeyi olumlu hale getirmek icin “araglar tenhadir” ifadesinin sorulmasi araglarin kalabalik
olmamasi ideal durumu yerine araglarin diisiik kapasiteyle kullanildigi ideal olmayan baska bir
durum olarak anlasilabilir. Bu tiir durumlarda olumsuz olsa da ideal durumu en iyi tanimlayan
ifade tercih edilmelidir.
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Yénlendirici [fadelerden Kaginmak

“Belediyenizin ylriattigi toplu tasima hizmetinden memnun musunuz?” sorusuile “Kentinizde
sunulan toplu tasima hizmetinden memnun musunuz?” sorusu toplu tasima memnuniyetini
sorgulamasiagisindan ayni gibigoriinse de sorudaki belediye tanimlamasi soruya verilen cevabi
cevaplayicinin segcimlerde hangi partiye oy verdigi veya belediye baskanindan memnuniyetine
gore etkileyebilir. Bu durumda cevaplayicinin belediyeye iliskin cevaplayicinin tutumuna goére
bir “yanhlik” olusturarak yonlendirici olabilir. Vatandas karnesinde kamu hizmetleriyle ilgili
sorular bu yanlilhg1 azaltmak amaciyla kurumlardan bagimsiz olarak sorulmaktadir.

Sorular baska pek ¢cok acidan da yénlendirici 6zellikler tasiyabilir. Ornegin

m  Olumsuz bir durumun bertarafini iceren “sucla miicadele” ifadesi “kamu
diizeninin korunmasi” ifadesinden daha cazip olabilir.

m  Baska bir yere referans veren “kentin gelecek planlarinda yer alan stadyum
yapilmasina ihtiya¢ oldugunu distiniiyor musunuz” ifadesi plana iliskin bir tutum
(6rnegin bir glven iliskisi) icerdiginden “kentte stadyum yapilmasina ihtiyag
oldugunu distinliyor musunuz?” sorusun gore yonlendirici olabilir.

Anketin Siiresi ve Uzunlugu

Anket maliyetlerini belirleyen temel bir etmen anketin uzunlugudur. Anketin uzunluguna gore
giinde yapilabilecek anket sayisi ve gerekli anketor sayisinin yaninda soru formunun uzunlugu
ciddi bir basim maliyeti olusturur. Genellikle A3 boyutundaki kagitlarin ortadan katlanip
ciltlenmesiyle 4, 8, 12 ve katlarinda A4 boyutlu sayfalar elde edilir. Bu nedenle sorularin ideal
olarak 4’tin katlari halindeki sayfalara sigmasi gerekir.

Anketoriin ve cevaplayicinin anketi tamamlama stresi yasamadan uygulamasi, anketin
uzunlugu ile yakindan iliskilidir. Anketorin sorulari kisaltmadan ve yonlendirmeden
yoneltmesi, cevaplayicinin sorulari anlayarak ve istenen sekilde yanitlamasi ve cevaplarin
hata yapmadan kodlanmasi anket uzadik¢a zorlasacaktir. Bu tiir sorunlarin oniine gegcmek
icin bir anketin 25-30 dakikayl gecgmemesi gerekir. Boyle bir anketin 8 A4 sayfasina sigmasi
beklenir. Anketi sigdirma kaygisiyla soru ve cevap alanlari ¢ok kiiclltilmemeli, anket ¢ok
yogun olmamalidir. Cevaplayicinin anketi sirdlirme motivasyonu agisindan dakikalarca cevap
verip halen soru formunun birinci sayfasini tamamlayamama duygusu nedeniyle bir sayfaya
sigdirimis bir anket yerine ayni sayidaki soruya 3 sayfada yer veren bir ankete gore sabirlari
daha ¢ok zorlayacaktr.

Kosullu Sorular

Bazi sorular belli bir 6zelligi tasiyan cevaplayicilara yoneltiimek istenebilir. Bu durumda
asll soruyu yoneltmek icin 6nce eleyici bir soru sorulur. Asagidaki 6rnekte polise basvuru
yapmama nedenleriyle ilgili tutumlar arastirilmaktadir. Bu soru anket uygulanan herkes igin
gecerli olmayacagi icin 6nce eleyici bir soru sorulmaktadir.

1. Siz veya hanenizden herhangi biri aslinda polisin ilgilenmesi gereken bir is oldugunu
distindigiiniiz ama basvuru yapmadiginiz bir magduriyet yasadiniz mi?

1. Evet > 2. soruyla devam edin 2. Hayir = 3. soruya gegin

2. Neden bagvuru yapmadiniz?
1. Polisten gekindim 2. Kendim hallettim 3.Polisin 6nem vermeyecegini disindim

4. Basimi derde sokmak istemedim 5. Polisi mesgul etmek istemedim



Bu tir sorulari tek bir soru haline getirmek yer ve zaman tasarrufu agisindan dislinilebilir.

Siz veya hanenizden herhangi biri aslinda polisin ilgilenmesi gereken bir is oldugunu disindiginiz ama
basvuru yapmadiginiz bir durum yasadiniz mi? Yasadiysaniz, neden basvuru yapmadiniz?

1. Boyle bir durum yasamadim 4. Polisi mesgul etmek istemedim
2. Polisin 6nem vermeyecegini diigiindim 5. Polisten gekindim
3. Kendim hallettim 6. Basimi derde sokmak istemedim

Bununla birlikte iki sorunun birlestirilmesi cevaplayicinin ikinci sorunun segeneklerini
isitmesi ve bu seceneklerden memnun olmamasi nedeniyle arastirilan durumu yasamadigini
belirtmesine yol acabilir. Diger yandan sorularin birlestirilmesi analizasamasinda basvurmama
nedenlerinin dagilimi incelenirken eleyici secenegin ¢ikarilmasini gerektireceginden ilave bir
islem gerektirecektir.

Matris Tipi Sorular

Eger cevap kurgusu ayni olan ¢ok sayida sorulacak soru varsa bu sorulari matris tipi bir yapi
kullanarak tek bir soru altinda toplamak yer ve zaman tasarrufu saglayacaktir. Asagidaki
ornekte toplu tasim araglari ile ilgili 12 ifade tek bir soru altinda toplanmistir.

Sehir ici toplu tasima araglari (belediye ve halk otobisi, minibls, tramvay) ile ilgili olarak gesitli ifadeler
hakkindaki gorislerinizi soracagim. Litfen son 1 yil igindeki tecriibenizi diiglinerek

1. Tamamen katiliyorum 2. Katiliyorum 3. Ne katiliyor ne katilmiyorum
4. Katilmiyorum 5. Kesinlikle katilmiyorum 0.Fikrim yok

seklinde verir misiniz ?

[ ] Araglar temiz ve diizenli

[ ] Toplu tasima aracina binmek igin ¢ok beklemek zorunda kaliyorum

[ ]Fiyatlar makul

[ ] Toplu tasima aracina binmek igin ¢ok yol ylirimek zorunda kaliyorum
[ ]Sehiricinde gidecegim yere ¢ok dolasmadan variyorum

[ 1 Araglarin ne zaman gegecegi ya da kalkacagi belli olmuyor

[ 1Araglar rahat yolculuk yapilamayacak derecede kalabalik

[ 1Soforler araglari iyi kullanmiyor, kurallara uymuyorlar

[ ]Araglarda kendimi glivende hissetmiyorum

[ ]Surlctler vatandasa karsi yeterince saygih degil

[ 1Sehiriginde ¢ok fazla arag degistirmeden istedigim yere gidebiliyorum

[ 1Sehiriginde istedigim saatte istedigim yere toplu tasima araglari ile gidebiliyorum

Bu tlr gruplamanin dezavantaji cevaplayicinin sorudaki detaydan uzaklasarak ifadeleri bir
oriintiiye dayal olarak cevaplama egilimine girme riskidir. Ornegin cevaplayici yukaridaki
soruda arastirilan ifadelerde bir yerden sonra sorudaki 1) tiim toplu tasima araglari icin
bir genelleme yapmasi ve 2) son 1 yila iliskin bir degerlendirme yapmasi gerekliliGginden
uzaklasabilir 3)ifadelerin birbirine yakin oldugunu diisiinebilir ve ifadeleritartip dederlendirmek
yerine hepsine ayni cevabi verme yoluna gidebilir. Bu riskleri azaltmak icin ifade sayisi ¢ok
fazla tutulmamali ya da anketor ifadeleri cevaplayiciya yoneltirken kisa aralar vermelidir.
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Sorularin Siralanmasi

Ankette sorulacak baslangic sorularinin niteligi, devamindaki sorularin cevaplanisini
etkileyecektir. Bunun nedeni cevaplayicinin ilk sorularda anket hakkinda bir algi gelistirmesi
ve bu alglya gore hareket etmesidir.

Cevaplanmasinin hassasiyet gerektirecegi sorular ilk basta sorulmamalidir. Ornegin bir ankete
kisinin gelir durumunu soran bir soruyla baslanirsa gelirin neden sorulduguna iliskin olusacak
kusku diger sorulari etkileyebilir. Diger yandan yas ve cinsiyet gibi ilgin¢g olmayan sorularla
baslanmasi da cevaplayiclyinin anketi sirdiirme konusundaki motivasyonunu olumsuz
etkileyebilir. Bu tiir sorular anketin sonlarinda yer almalidir.

Sorularin siralamasi anketin nasil yorumlanacagi ile de ilgilidir. Ornegin “kentin en énemli
sorunu nedir?” seklinde acik uglu bir sorunun anketin basinda sorulmasiyla vatandas
karnesi anketinde kamu hizmetleriyle ilgili degerlendirmeler yaptiktan sonra sorulmasi fark
yaratacaktir. Boyle bir sorunun sonlarda sorulmasi cevaplayicinin kentle ilgili cesitli agilardan
sorgulamalar yapmasina imkan verilmesi ve cevabin lzerinde daha duslintlmus bir sekilde
verilmesini saglayacaktir.

Sorulara iliskin Talimatlar

Anket arastirmanin kim tarafindan ne amagla yapildigina iliskin bir agiklamayla baslamali,
bu aciklamada anketin kisisel bilgileri ifsa etmeyecegi ve cevaplarin toplu olarak
degerlendirilecegine iliskin bir glivence mutlaka yer almalidir.

Anketinicinde alt bélimlere baslarken o bélimleilgili kisa tanitimlarin yapilmasi cevaplayicinin
konsantrasyonunu arttiracaktir. Ornegin “saglik hizmetleri ile ilgili sorulari tamamladik, simdi
egitim hizmetleriyle ilgili sorular yoneltecegim...”

Bazi sorularin geregi gibi cevaplanmasi icin cesitli vurgular yapilmasi gerekebilir. Ornegin
“hepsi 6nemli olabilir ama sizin icin en ¢ok 6Gnemli olan yalnizca bir tanesini belirtiniz”.

Bazi sorularin dogru okunmasi, cevaplanmasi ya da sorular arasi gegisler icin cevaplayiciya
okunmayan anketoére 6zel talimatlar ankete islenir. Asagidaki 6rnek sorularda kalin harfler bu
tur talimatlardandir.

e Hanenizde siz de dahil olmak tzere toplam kag kisi yasiyor?

e Evinizin aylik toplam geliri ne kadardir? Herkesin her tiirli kazanci dahil evinize ayda
ortalama kag lira giriyor? ( Anketére : Verilen rakami agik¢a YAZINIZ, kodlamayiniz)

e Son bir yil icerisinde sehir ici toplu tasima aracini (yani belediye ve halk otobis,
minibus, tramvay) ne siklikla kullandiniz?
1. Hemen hemen her giin >19. soruya gegin ! 4. Nadiren ->18. soruyla devam et !
2. Haftada bir iki kez = 19. soruya gecin ! 5. Hi¢ kullanmadim —>18. soruyla devam et !
3. Ayda bir iki kez > 19. soruya gegin !

Dikkat

Veri girisinin nasil yapilacagi soru formunun yapisini etkileyebilir. Bu nedenle igin veri girisi
icin kullanilacak sablon anket tasarimi asamasinda tamamlanmali, seceneklerin kodlari
belirlenmelidir.



Soru Formunun Gézden Gegirilmesi ve Pilot Uygulama

Sorulari tasarlarken sorunun farkli niteliklere sahip kisiler tarafindan nasil anlasilabilecegi
herhangi bir kavrama yonlendirme yapip yapmayacagi distintlmeli, kisisel algilar, 6n yargilar
ve bilgilerin yonlendirici olmamasi icin baska kisilerin de fikirleri alinmalidir. Soru formunun
ilk taslagi olusturulduktan sonra mutlaka deneme amaciyla baska bir kisiye uygulanmalidir.
Anket ile ilgili sorunlarin buyik bir cogunlugu, anketi hazirlayan kisi sorulari deneme amagli
sordugunda ortaya cikacaktir. Ayni zamanda anketin tamamlanma siresine iliskin bilgi elde
edilecektir. Ayrica anketi ilk defa eline alan baska bir kisinin de uygulama yapmasi anketor
talimatlarinin anlasilmasi agisindan 6nemlidir.

Teknik ekip soru formu taslagini tamamladiktan sonra ¢calisma grubuna sunmali ve bu ¢alisma
grubu lyeleri bolimde belirtilen hususlar ve konu edilen kamu hizmetleriyle ilgili bilgileri
cercevesinde sorulari gbzden gecirmelidir.

Anket soru formu bu asamalardan sonra pilot uygulamaya hazir hale gelir. Pilot uygulama asil
uygulamanin kiclik bir kopyasidir. Anket gercek kosullarda hanelere giderek uygulanir. Pilot
uygulamada en az 20-25 anketin yapilmasi 6nerilir. Asagida pilot uygulama icin bir kontrol
listesi” verilmektedir:

m  Cevaplayicilar anketin amacini anlamakta midir?

m  Cevaplayicilar sorulari yanitlarken kendilerini rahat hissetmekte midir?

m  Sorularin ifade edilis tarzi anlasihr midir?

m  Belli bir zamana atifta bulunan sorulardaki zaman dilimi anlasiliyor mu?

m  Secgenekler cevaplayicilarin konuyla ilgili deneyimleriyle uyumlu mu?

m  Sorular veya secenekler cevaplayicinin Gzeride ¢ok uzun diislinmesini gerektiriyor

mu, cevaplayiciyi zorluyor mu? Bunlar hangileri?

m  Hangi sorular veya secenekler rahatsizlik, utangachk ya da kafa karisikligi
yaratiyor?

m  Hangisorular cevaplarda bir yanlilik olusturuyor?

= Alinan cevaplar anketin amaci agisindan istenileni yansitiyor mu?
m  Alinan cevaplarda yeterince ¢esitlenme s6z konusu mu?

m  Anket ne kadar siirliyor?

m  Anketin akisinda bir sorun var mi?

m  Anketor talimatlarinda anlasilmayan bir sey var mi?

m  Bunlar disinda saptanan sorunlar nelerdir?

Eger pilot uygulama sonrasinda sorularin blyik bir kisminin degistirilmesini gerektirecek bir
durum ortaya ¢ikarsa o zaman anketin yeni tasarimiyla tekrar pilot uygulamaya sokulmasi
Onerilir.

7Iraossi, G. (2006). The Power of Survey Design: A User’s Guide for Managing Surveys, Interpreting Results,
and Influencing Respondents. Washington, D.C.: The World Bank.
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Analiz Bolgelerinin Belirlenmesi

Birbirine yakin nifusu olan iki mahalleden olusan bir kent varsayiniz. Kentin bir mahallesinde
bir kamu hizmetinden memnuniyetin ylzde 90; diger mahallesinde ise ylzde 10 oldugunu
dusilinelim. Yapacaginiz arastirma sadece kent diizeyinde bir tahmin yapmak lizere tasarlanmis
olsaydi o zaman kentte kamu hizmetinden memnuniyet ylzde 50 olarak bulunurdu. Bu sonug
memnuniyetin ylizde 10 oldugu mahalledeki sorunlarin ve memnuniyetin yizde 90 oldugu
mahalledeki basarilarin Gizerini 6rmekte ve kentteki kamu yoneticilerine nerede ne yapmalari
gerektigi konusunda bilgi vermemektedir.

Vatandas karnesi kamu hizmetleri ve kentin sosyoekonomik durumu ile ilgili sorulara iliskin
sonuglari kent icindeki mekansal farkhliklar temelinde ortaya ¢ikartmaya ¢alisir. Kentlerimizde
mahallelerin buydklikleri olduk¢a degiskendir, 40-50 kisilik mahalleler ile 70-80 bin kisilik
mahalleler ayni belediye sinirlari igcinde yer alabilmektedir. Bu nedenle vatandas karnesi
kapsaminda sosyoekonomik 6zellikleri birbirine yakinlik gosteren komsu mahalleler bir araya
getirilerek sonuglarin analizinde kullanmak Gzere bolgeler olusturulmaktadir.

Mahallelerin gruplandirilarak bélgeler olusturulmasi Tiirkiye Istatistik Kurumu (TUIK)
tarafindan illerin bir araya getirilmesiyle olusturulan bélgelere benzemektedir. TUIK Avrupa
Birligi’ne uyum c¢ergevesinde illeri yakinliklarina ve sosyoekonomik ézelliklerine gére bir
araya getirerek Istatistiki Bélge Birimleri Siniflandirmasi (iBBS) kapsaminda bélgeler
tanimlamistir. Kalkinma Ajanslari bu bélgeler temelinde olusturulmustur.

Bolgelerin belirlenmesiicin mahalle diizeyindeki sosyoekonomik veriler bir araya getirilmelidir.
Asagidaki degiskenler bu kapsamda tiim kentlerde mahalle bazinda temin edilebilecek verileri

olusturmaktadir:

m  TUIK Adrese Dayali Niifus Kayit Sistemi (ADNKS) kapsaminda cinsiyet ayrimina
gore verilen yas ve egitim seviyesi

m  Sosyal yardimlasma ve dayanisma vakiflari tarafindan sunulan yardimlar
] Emniyet mudurltkleri tarafindan tutulan, cana ve mala karsi islenen suclar

m  Maliye Bakanligi asgari arsa metrekare birim degerleri

Vatandas karnesi kapsaminda gerceklestiriimesi dnerilen ¢alismalarda olusturulan asagidaki
degiskenler de bolgelerin belirlenmesine katki saglamaktadir. Bunlar;

] Mahallelerine ve tiirlerine gore belediyeye gelen talep ve sikayetler

m  Mahalle muhtarlarinin hizmetlere iliskin belirledikleri dncelik agirliklari (muhtar
karnesi)

Belediye ve diger kamu kuruluslari tarafindan yapilan 6zel ¢alismalar araciligiyla mahalle
diizeyinde toplanan gelir, harcama, varlik ve benzeri tim veriler de ¢alisma kapsaminda
dikkate alinabilir.

Bolgelerin belirlenmesinde ilk asamada temel degisken olarak TUIK ADNKS veritabanindan
elde edilen bir egitim degiskeni kullanilir (6r. Giniversite mezunlarinin 25 yas Gstii nifusa orani).
Bu degiskenin mahallelerdeki degerlerine gore 5 sosyoekonomik grup (SEG) olusturulacaktir.

Mahalleler buradaki 6rnege gore en yliksek egitim diizeyine sahip mahalleden, en disilk
egitim dilzeyine sahip mahalleye kadar yan yana dizilir. En ylksek egitim diizeyine sahip
mahalleler 1. grupta giderek azalan egitim dizeylerine sahip mahalleler 2., 3. ve 4. gruplarda
ve en dlstk egitim dizeyine sahip mahalleler 5. grupta toplanir. Gruplar dogal kirihm
yontemiyle yan egitim diizeyinin anhk kirilmalar gosterdigi degerler dikkate alinarak belirlenir
(Sekil 13).




Sekil 13: Mahallerin Sosyoekonomik Gruplarinin Belirlenmesi

Sosyoekonomik gruplarin belirlenmesinin ardindan mahalleler cografi yakinliklarina gore
bolgeler altinda toplanir. Bolgelerin belirlenmesinde asagidaki kurallara dikkat edilmelidir:

1.

Bir bolge en fazla 2 ardisik sosyoekonomik gruba ait mahalle igerebilir. Ornegin bir
bolge SEG1 ve SEG2 grubundaki mahalleleri icerebilir ama SEG3’l iceremez.

Bir mahallenin nifusu 1000’den az ise sosyoekonomik grubuna bakilmaksizin en yakin
bolgeye dahil edilebilir.

Bir bolgenin niifusu en az 5.000 en fazla 75.000 kisi olmalidir. Bununla birlikte bolge
nifuslarinin miimkin oldugunca birbirlerine yakin olmasina dikkat edilmelidir.

Bir bolge tek bir mahalleden olusabilir.
iki ayri ilgeden mahalleler bir bélgede toplanamaz.

Kurallarin ayni anda saglanamadigi durumlarda makul gerekgelendirmelerle (6r. TUIK
verisinin yakin zaman iginde artan nifusu yansitmiyor olmasi) mahallelerin bolgeleri
belirlenebilir.

Bélgeleme ¢alismasi yogun bir harita kullanimini gerektirecektir. Sosyoekonomik Haritalama

Rehberi herkesin erisebilecedi licretsiz yazilimlar araciligiyla bélgeleme ¢alismasi

yapabilmeniz icin faydalanabilecediniz basit haritalarin nasil kullanilacagini aktarmaktadir.

Egitim degiskenine gore gruplandirma yapilirken hangi bolgeye alinacagi konusunda tereddiit
olusturan mahalleler icin yukarida belirtilen diger mahalle degiskenlerinin dagilimina gore karar
verilebilir. Ayrica egitim degiskenine gore bdlgelerin belirlenmesinin ardindan diger mahalle
degiskenleri ile olusturulan bolgeler kontrol edilmelidir.
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Ornek Tasarimi

Bir orneklem belirleyebilmek icin oOncelikle bir ana kitleye® ihtiya¢ duyulur. Ana kitle
arastirmanin basitce kapsamindaki nifustur. Vatandas karnesinin kapsamini incelenen
kentin belediye sinirlari dahilinde bulunan tim vyerlesim yerlerindeki 18 yas ve (st
hanehalki olusturmaktadir. Kurumsal niifus olarak tanimlanan okul, yurt, otel, cocuk yuvasi,
huzurevi, hastane ve hapishanede bulunanlar ile kisla ve ordu evlerinde ikamet edenler
kapsanmamaktadir. Hanehalki ise TUIK tarafindan aralarinda akrabalik bagi bulunsun ya da
bulunmasin ayni konutta veya ayni konutun bir blimiinde yasayan, ayni kaptan yemek yiyen,
kazang¢ ve masraflarini ayirmayan, hanehalki hizmet ve yonetimine katilan bir veya birden
fazla kisiden olusan topluluk olarak tanimlanmaktadir.

Orneklem ise ana kitleyi olusturan niifustan secilen bir parcadir. Anketler niifusun sadece
secilen Uyeleri hakkinda topladigi bilgiye dayanarak ana kitle ile ilgili cikarimlarda bulunur. Bir
piring guvalindan alinan bir avug pirince bakar o guvaldaki piring hakkinda bir degerlendirmede
bulunuruz. Bu bir avug piring 6rneklem, ¢uvaldaki tim piringler ise ana kitledir. Peki bir avug
pirinci nasil secmek gerekir? lyi piringler yukarda kétii pirincler asagida olabilir, ya da giinese
maruz kalan piringler kuru altindakiler nemli olabilir. Secilen bir avug pirincin tasidig 6zellikler
cuvaldaki pirincin tasidigi ozellikleri ne kadar temsil etmektedir? Cuval hakkinda bir fikir
edinebilmek icin neyse ki cuvaldaki pirincleri tek tek saymaya gerek yoktur. Eger bir avug
pirinci guvaldan uygun bir sekilde secersek o zaman guvaldaki tiim piringler hakkinda bir kesin
bir gercege ulasamayiz ama bir tahminde bulunabiliriz.

Kesin bir gerceklik ile tahmin arasindaki farka hata deriz. Anket yapmak bir tiir hatalar
kontrol etme sanatidir. Hata yanlis yapmak anlamina gelmez, 6rneklem hakkinda bilgi edinip
nifus hakkinda g¢ikarimlarda bulunurken yapilan tahminlerin gliciini gosteren bir olctddr.
“Kusursuz” mamkiin olmayacagi icin “kusur”u kontrol eder, mimkiin oldugunca az olmasina
calisiriz. Soru tasariminda yanlilik ve yonlendirmelerin azaltilmasi ve veri toplarken kurallara
uyulmasi yine sectigimiz drneklem lzerinden yapilan tahminin daha saglam olmasini saglar.

Yeniden piring 6rnegine donecek olursak ¢cuvaldan secilen bir avug pirincin nasil segilecegi ile
ilgili en temel kural ¢uvaldaki her pirincin secilme olasiliginin esit olmasidir. Bunu saglamanin
yolu ise se¢im yonteminin rastsal ya da rastgele olmasidir. Kelimenin halk arasinda yiklendigi
anlam olumsuz olsa da kastedilen aynidir “o piring ya da digeri hig fark etmez” diyebiliyorsak,
ama bunun hig fark etmeyecegini kesin bir sekilde diyebiliyorsak o zaman 6rneklem rastsal
secilmistir. Bu rastsalligin saglanmasi pek ¢ok kural beraberinde getirmektedir.

Rastsal 6rnekleme (olasilik 6rneklemesi) disinda baska érneklem tiirleri de bulunmaktadir.
En bilinenleri kota 6rneklemesi, elverislilik 6rneklemesi, kartopu érneklemesidir. Ancak bu
yéntemlerin higbiri olasiliga dayanmadigi i¢in ana kitle ile ilgili istatistiksel tahminlerde
kullaniimaz. Kota 6rneklemesinde segilen érnekler belli kotalar iginde kalir. Ornedin niifusun
yarisinin kadin yarisinin erkek oldugunun bilindigi bir ortamda 100 kisilik bir érneklem igin
50 érnegin erkek, 50 érnegin kadin olmasi saglanir. Genellikle rastgele yonteme entegre
kullanilir. Ornedin rastgele segilen rneklerde erkekler 45’te kaldiysa 5 kisi daha ayni segim
yéntemiyle bulunur, erkekler igin 50 6rnege ulasildiginda bir sonraki rastgele segilen 6rnek
erkek ise bu kisiyle anket yapilmaz. Yargisal érneklemde 6rnek elemanlari bir rastsalliga
dedil de bir yargiya dayali olarak bulunur. Ornedin anket yapilacak sokaklar veya kisiler
rastgele degil de bir uzmanin nesnel bir veriye dayanmayan yargisina gére yoksulluguna
gore belirleniyorsa o zaman yargisal bir 6rneklemden bahsederiz. Elverislilik 6rneklemesi
herhangi bir kurala dayanmaz; anket kim elverisli, uygun veya bulunabilir ise keyfi olarak
onunla yapilir. Kartopu érneklemesinde énce cekirdedi olusturan bir grupla anket yapilir ve
bu gekirdek grup anket yapilacak yeni kisileri tavsiye eder. Bu kisiler de digerlerini tavsiye
eder. Orneklem bu sekilde arzu edilen sayiya ulasana kadar kartopu gibi biiyiir.

8Anakiitle, evren ya da popiilasyon olarak da kullanil. (ing: Universe)



Rastsal bir ornekleme dayali 5000 kisilik bir ankette saglik hizmetinden memnuniyeti
sordugumuzu varsayalim. Soru; “Kentinizde sunulan saglik hizmetinden ne diizeyde memnun
sunuz?” secenekler ise; 1. Memnun degilim, 2. Ne memnunum ne degilim ve 3. Memnunum
olsun. Diyelim ki 6rneklemin ylizde 70'i memnunum secenegini secti. Ana kitle hakkinda
tahminimizi sdylerken soyle deriz “ylzde 95 givenilirlik diizeyinde anakitlenin memnuniyeti
ylzde * 2 hata payi ile ylizde 70’tir.

Hata payinin ylzde = 2 olmasi ana kitlenin memnuniyet diizeyinin yluzde 68 ile ylzde 72
arasinda degisebilecegini gosterir.

Guvenilirlik dizeyi ise sunu ifade eder. Eger imkanimiz olsaydi da ayni rastsal drneklem
yontemini kullanip 100 kere ayni biiytklikte 6rneklem belirleseydik bunlardan 95’i ylizde *
2 hata payi ile bir tahminde bulunmamiza imkan verecekti. 5 tanesi ise ylizde 68 ile ylizde 72
arasinda degil herhangi bir baska degerde olabilirdi.

istedigimiz guvenilirlik diizeyi ve hata payini kullanarak anakitlenin biyikligiine gére bir
orneklem blyuklGgu belirleriz. Karisik bir istatistik formliine dayanan bu hesabin yapilmasiyla
ilgili Internet ortaminda basit hesaplayicilar bulunmaktadir. 1.000.000 biiyiikligiinde niifusa
sahip bir kent icin ylizde 95 glivenilirlik diizeyinde ylizde + 2 hata payi ile bir tahmin yapmak
icin 2395 kisilik bir 6rnekleme sahip olmamiz gerekir. Hata payini degistirmeyip glvenilirlik
diizeyini yizde 99a cikarirsak 6rneklem 4143 kisiye, glvenilirlik diizeyini degistirmeyip hata
payini ylizde 1’e distrirsek orneklem 9512 kisiye ulasacaktir.

Orneklem biyiklGgini belirleyen temel etmenlerden bir tanesi de anket icin ayrilan
kaynaklarin blytkligudur. Eger en fazla 2000 kisi ile anket yapma imkanimiz varsa o zaman
1.000.000 kisilik bir nifus igin guvenilirlik diizeyinde ylizde 95, hata payimiz yiizde + 2,2
olacaktir.

Vatandas karnesi yukaridaki 6rnekteki gibi kent diizeyinde temsiliyetin 6tesinde mahallelerden
olusan bolgeler diizeyinde de yeterli bir temsiliyeti aramaktadir. Zira sadece kentin geneli icin
tahmin saglayan bir arastirma ne yoneticiler icin ne de vatandaslar icin yeterli olmayacaktir.
Sonuglarin kenticindeki dagilimini, mahallelere gore farkhliklarini gérmek hizmet aksamalarina
daha etkili miidahale edebilmeyi saglayacaktir.

Bu cergevede givenirlilik diizeyi, hata payi, kentin niifusu, analiz bolgelerinin niifusu ve sayisi
ve projeye ayrilabilecek kaynaklar dikkate alinarak bir 6rneklem biyuklGgline karar verilir.
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Vatandas Karnesi Orneklem Hesabi

Asagidaki tabloda bir 6rnek Uzerinden vatandas karnesi anketi icin gerekli 6rneklem
blyUklGglinlin hesabi anlatilmaktadir.

Tablo 6: Bélgelere Gére Orneklem Biiyiikliiklerinin Olusturulmasi

e BOLGEDE %7 _
{-.\NALiZ 13 51%5 GRI\IEKLEMiN BOLGELERIN HATQ g:g INA bRt::fEM
BOLGE NO - BOLGELERE HATA PAYLARI .
(A) NUFUS DAGILIMI (D) R SaldH]
(B) © BUYUKLUGU (F)
(E)

1 15.842 146 8,10 190 44
2 10.371 96 9,90 190 94
3 10.959 101 9,70 190 89
4 8.869 82 10,70 190 108
5 10.869 100 9,70 190 90
6 11.311 104 9,70 190 86
7 12.281 113 9,70 190 77
8 18.028 166 7,50 190 24
9 16.038 148 8,00 190 42
10 13.091 121 8,80 190 69
11 8.993 83 10,70 190 107
12 12.453 115 9,00 190 75
13 3.435 32 17,00 190 158
14 12.399 114 9,10 190 76
15 6.212 57 12,90 190 133
16 22.329 206 6,70 206* 0
17 13.711 127 8,60 190 63
18 16.587 153 7,80 190 37
19 18.081 167 7,50 190 23
20 17.128 158 7,70 190 32
TOPLAM 258.987 2.389 3.816 1.427

ABC Belediyesi sinirlari icinde 18 yas st hanehalki niifusu 258.987°dir. Bu nifus bir dnceki
bélimde kullanilan yontemle belirlenen 20 analiz bolgesine (A sttunu) gore siralanir (B
satunu).

Eger ylzde 2 hata payi ile kenti temsil etmesini bekledigimiz bir 6rnek segmek isteseydik
orneklem bulyukliglimiz istatistik formule gore 2389 kisi olacakti ve bu 6rneklem sayisi
bolgelere nifuslarina gore dogru orantili olarak (C siitunundaki gibi )dagilacakt.

Bolgelerin hata paylarini ya da temsiliyet diizeylerini ele alalim. Bolgelere diisen hata paylari
ylizde 5.1 ile ylzde 13 arasinda degismektedir. Eger kent diizeyinde sectigimiz 2389 kisilik
orneklemi kullanip bolgeler hakkinda da tahmin Gretmek istersek 16. Boélgedeki hata payimiz
ylzde 6.7 iken 13. bolgede ylizde 17 olacaktir (D stitunu).

Hata payl hesabi nifusla dogru orantili degildir. Hatta niifus ¢cok blyldikce neredeyse
sabitlenir Ornegin 100 milyon kisiyi ylizde 2 hata payi ile temsil etmek icin 2400 kisi yeterli
olurken 10 bin kisi icin 1936 kisi gerekecektir. Bu nedenle analiz bélgelerinde hata paylarini
artirmak durumunda kaliriz. Analiz bolgeleri icin 6nerdigimiz hata payi en az ylizde7’dir. En
az ylizde7 hata payina gore gerekli 6rneklem blyiikligu niifusu en az olan 13. bolge icin 180
kisi iken niifusu en fazla olan 16. bolge icin 194 kisi arasinda degismektedir, tim bdlgeler icin
yuvarlak olarak kolaylik olmasi agisindan 190 kisilik bir drneklem belirleyebiliriz. (E situnu) Bu,
hata payinin binde birlik degisimlerle yiizde 7 civarinda kalmasina imkan verecektir. Sonug
olarak her bir bolge icin ilave 6rneklem sayisina ulasiriz (F situnu).



Eger bazi bolgelerde kentsel dagilim yeterliyse ilave érneklem alinmaz. Ornegin tabloda
yer alan 16. bolgenin hata pay! zaten ylizde 7'nin altinda oldugu igin (D sUtunu) 6rneklem
blylikligu yeterli olup (E situnu) bu bolgede ilave 6rneklem alinmamistr.

Yukaridaki tabloya gére toplam 3816 kisiye anket uygulanmasi gerekecektir. Secilen hanelerin
evde bulunmama durumu dikkate alinarak toplam 6rnek sayisi ylizde10 oraninda artirilabilir.

Anket tamamlandigl zaman analiz asamasinda bu 6rnekleme gore bolge ve kent diizeyinde
tahmin yapmak icin kullanilacak cevaplar soéyledir:

Bolge diizeyinde tahmin yapmak igin (E) situnundaki sayilara gore ilgili bolgede anket yapilan
kisilerle doldurulan anketlerin cevaplari kullanilir.

Kent diizeyinde bir tahmin yapmakigin 1. bolgedeki 190 kisiden (E siitunu) kentsel 6rneklemin
nifusa gore dagilimina disen 146 ornek (B sltunu) olarak sekilde tim bolgelerde kentsel
orneklemin niifusa gore dagilimina gore diisen 6rnekler rastsal olarak belirlenir ve bu kisilerle
yapilan anketlerdeki cevaplar kullanilr.

Orneklemin belirlenebilmesi icin ana kitleye ait bir listenin bulunmasi gerekir. Bu listeye érnek
cercevesi adi verilir. Vatandas karnesi calismasinda ana kitlemiz hanelerde yasayan 18 yas
Ustli nifustur (hanehalki). Vatandas karnesi anketi her haneden rastsal olarak belirlenen bir
kisiye uygulanir.

TUIK, Adrese Dayali Niifus Kayit Sistemi’nde (ADNKS) hane adreslerinin (dis kapt numaralarinin)
listesini bloklar halinde tutmaktadir. Ornegin mekansal olarak birbirine yakin bir sekilde
kiimelenmis 100 hane bir blogu olusturmaktadir.

ADNKS’den baska kaynaklardan da érneklem listeleri olusturulabilir. Ornegin hanelerin
elektrik veya su abonelikleri kullanilarak bu listelerden dis kapi numaralari rastsal olarak
belirlenebilir.

Vatandas karnesi arastirmasinda érneklerin TUIK tarafindan secilmesi nerilir. Bunun icin
olusturulan her bir analiz bolgesi icin 100 hanelik bloklardan secilecek 20’ser hanelik kiime
ornegi talep edilmelidir. Analiz bolgelerinin hangi mahallelerden olustugu belirtilmeli ve
ornek nifusuna gére mahallelere dagitiimalidir (Bkz. Tablo 7).

Tablo 7: Mahallelere Gére Orneklem Biiyiikliikleri

1. Bolge Mahalleler 190
75.YIL 59
GUZELYURT 81
UNCUBOZKOY 74
2. Bolge Mahalleler 190
50.YIL 20
ATATURK 42
MARESALFEVZICAKMAK 93
CUMHURIYET 59
3. Bolge Mahalleler 190
HAFSASULTAN 84
LALELI 57
MESIR 50

Ornek secimi icin asagidakine benzer bir ydntem kullanilir. Varsayalim ki X kentindeki yaklasik
260.000 kisilik ntfus, her biri 100 haneden olusan 500 blokta toplanmis olsun. 1. bélgedeki
yaklasik 15.800 kisinin ise bu 500 blok icindeki 16 blokta yasadigini diisiinelim. Orneklemimiz
icin yukaridaki tabloya gore 190 kisi gerekecek. Her bir bloktan 20 adres sececegimize gore
190+20= 9,5 yani her birinde 10 kisi olmak Uzere 10 bloga ihtiyacimiz olacak.
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Bu 10 blok 1. bolgedeki toplam 16 blok arasindan rastsal yontemle secilecektir. Her bir blok
kapi numaralari olan hanelerden olustuguna gore her bir blok icinden yine rastsal ydontemle
20 hane secilmis olacaktr.

TUIK, ticreti karsihginda sectigi 6rnekleri bdlge, mahalle, cadde, sokak ve kapi numaralarindan
olusan asagidakine benzer bir liste halinde temin edecektir (Tablo 8).

Tablo 8: Ornek Listesi

bolgeadi mahadi mahkodu cadsokadi diskapil diskapi2 | ickapino | binablokad
1.BOLGE GUZELYURT | 52086 5723 SOKAK 1 6 c1
1.BOLGE GUZELYURT | 52086 BIRLIK CADDE 19 1 A8
1.BOLGE GUZELYURT | 52086 5731 SOKAK 5 11 A-9
1.BOLGE GUZELYURT | 52086 5731 SOKAK 6 10 A3
1.BOLGE GUZELYURT | 52086 5731 SOKAK 12 10 A-8
1.BOLGE GUZELYURT | 52086 5735 SOKAK 13 1 A36
1.BOLGE GUZELYURT | 52086 5733 SOKAK 16 2 A3
1.BOLGE GUZELYURT | 52086 19 MAYIS BULVAR 16 B 2 B BLOK
1.BOLGE GUZELYURT | 52086 5741 SOKAK 25 1

1.BOLGE GUZELYURT | 52086 MENEMEN CADDE 31 B 1 B
1.BOLGE 75. YIL 52064 5351 SOKAK 11 4

1.BOLGE 75. YIL 52064 5306 SOKAK 33 5

1.BOLGE 75. YIL 52064 VALI AZiZ BEY CADDE 6 2

1.BOLGE 75. YIL 52064 VALI AZiZ BEY CADDE 32 2

1.BOLGE 75. YIL 52064 5330 SOKAK 6 1

Anket uygulamasi sirasinda 6rnek adresteki hanede kimse olmamasi durumunda bu hane
ikinci bir deneme icin atlanir. ikinci deneme sonunda da hanede kimse olmamasi ya da hanenin
anketi reddetmesi durumunda kapi numarasindan bir sonraki kapi numarasi, bu adreste de
cevapsizlik olmasi durumunda bir dnceki kapi numarasina gidilmelidir. Eger asil hanenin kapi
numarasi 1 ise dis kapisi asil hanenin bulundugu binanin dis kapisindan daha kiigiik olan bitisik
apartmanin son daire kapisina, asil hanenin kapi numarasindan sonra apartmanda kapi yoksa
dis kapisi asil hanenin bulundugu binanin dis kapisindan daha biiylk olan bitisik apartmanin
ilk daire kapisina gidilmelidir.

Hanelerde gorisiilecek kisiler (her hanede 1 kisi) gériismeye uygun (18 yasindan giin almis)
hane bireyleri arasindan anketin konu ve kapsami ile ilgili olmayan bagimsiz rastsal bir kurala
dayal olarak segilir. Ornegin hanede dogum giinii anketdriin dogum tarihine en yakin kisi
secilir, bu kisi evde yoksa randevulasilir. Eger anket uygulama sireci icinde miisait olmayacaksa
ikame adrese gecilir.



m Anket Uygulamasi

Anketér Sayisi ve Zamanlama

Bir anket icin ka¢ anketore ihtiyaciniz olacagi anketin kag glinde tamamlanmasinin hedeflendigi
ve bir glinde kag anket yapilabilecegi ile iliskilidir.

Bir anketin birinci sorusundan sonuncu sorusuna kadar 30 dakika stirdiglinii varsayalim ancak
gecen sire sadece anket sorularinin okunmasi ve cevaplarin kodlanmasindan ibaret degildir.
Ankete baslamadan 6nce asagidaki adimlar gerceklesir:

m  Adresin nerede oldugunun tespit edilmesi

m  Buadrese gidilmesi

[ ] Kapiyr acan kisiye anketin ne oldugunun ve kimler i¢in yapildiginin aktariimasi,

ikna edilmesi ve haneden bir kisinin anket icin secilmesi

m  Anketin segilen kisiye agiklanmasi
Orneklemdeki hanenin evde olmamasi ve bu nedenle bir sonraki adrese gidilmesi veya
ikame adrese basvurulmasi gibi slrelerle birlikte iki anket arasinda 30 dakika daha gegecegini
varsayabiliriz. Buna gore 1 anket i¢in yaklasik 1 saat harcanmaktadir. Dolayisiyla saat 10:00 —

19:00 saatleri arasinda arasinda bir anketor glinde en fazla 8 anket yapabilecektir. 4000 kisilik
bir anket 4000+8=500 anketor/glin gerektirecektir.

Anket calismalari genellikle hafta sonlari gergeklestirilir. Eger anket hafta sonu tamamlanamaz
ve hafta igine sarkarsa anketin 18:00-20:00 saatleri arasinda gergeklestiriimesi gerekir. Anket
uygulama sliresinin 2-3 haftadan uzun sirmemesi gerekir. Diger tiirlG cevaplarda olumsuz bir
zaman etkisi ortaya cikacaktir. Buna gore 500 anket6r/gin gerektiren bir anket uygulamasi iki
hafta sonunda toplam 4 giinde gercgeklesirse 125 anketoriin istihdami s6z konusu olacaktir.

Anketlerin genellikle hanehalkinin evde oldugu, niifus hareketlerinin sinirli oldugu ve okullarin
acik oldugu aylarda yapilmasi tavsiye edilir. Havalarin soguk ve yagisli oldugu doénemler
hanehalkinin evlerinde daha ¢ok bulunmasini sagladigi icin bugiinlerde yedeklere basvurma
ihtiyaci azalacak ve bir glinde dngorilenden daha fazla anket yapilabilecektir.

Anket uygulamalari icin herhangi bir resmi kurumdan izin alma geredi yoktur. Bununla birlikte
anketin yapilacagi giinler ile ilgili resmi bir bilgilendirmenin valilige yapilmasi énerilir.

Saha Ekibi

Saha Ekibi; saha koordinatoru, stipervizor ve anketorlerden olusur.

Saha Koordinatori eger saha calismasi hizmet alimi yontemiyle gerceklestirilmiyor ve proje
teknik ekibi tarafindan gerceklestiriliyorsa proje teknik ekibinin bir Giyesidir.

Saha koordinat6rinin goérevleri

= Saha galismasiyla ilgili ilerlemenin takip edilmesi
m  Saha calismasinin ilerleyisini aksatan durumlar hakkinda karar verilmesi; 6rnegin:

e Saha calismasinin yapildigi giin olaganisti bir durum yasanirsa ¢alismanin
ertelenmesi

e Anketorlerin is birakmasi, anketin beklenenden ¢ok daha uzun siirmesi vb.
durumlarda ilave anketor ihtiyacinin belirlenmesi
o Ornek tasariminda 6ngorilmeyen durumlarla ilgili karar verilmesi

Supervizorler anket uygulamasinin saglikli isleyisinden sorumludurlar. Her 25-30 anketor igin
bir stipervizoriin istihdam edilmesi dnerilir.
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Sipervizorlerin gorevi :

Ornek adreslerin anketérlere dagiimini saglamak

Saha ¢alismasinin ilerleyisi ve karsilasilan sorunlar ile ilgili saha koordinatoriini
bilgilendirmek

Her bir anketoriin tamamladigl anketlerden rastgele secilen bazilarinin gozle
kontrollint gerceklestirerek kodlamalarin dogru yapildigindan emin olmak

Rastgele secilen bazi hanelere giderek anketin gerceklesip gerceklesmedigini
kontrol etmek

Anketorlerin gorevi ise anketleri 6ngoriilen tasarima ve kurallara gére tamamlamaktir.

Anketérde Aranan Ozellikler

Anketlerin saglikli bir bicimde yapilabilmesi icin en 6énemli ihtiya¢ hanehalkinin anketére
duyacagi glivendir.

Anketor asagidaki beceri ve 6zelliklere sahip olmalidir:

| Kendini ifade edebilme ve ikna gicl
m  Anket sorularini vurgulara dikkat ederek anlasilir bir diksiyon ile okuyabilme
m  Uygulama kurallarini anlayabilme (anlamak igin sorma, teyit etme)
m  Adres bulabilme, harita okuyabilme
m s ahlakina sahip olma
m  Bakiml bir fiziksel gériinim ve diizgin bir giyim
| Daha 6nce anket yapmis olmak aranan bir 6zellik degildir. Hatta ilk defa anket
yapanlar kurallari ¢ok daha ciddiyetle uygulamaktadir.
Anketor Egitimi

Anketor egitimi projenin teknik ekibi, saha koordinatéri ve siipervizorlerle birlikte ¢alismanin
bir glin 6ncesinde gerceklestirilir. Yaklasik 2-3 saat siren egitimin igerigi soyledir:

Anketorlerin Ucretleri, 6deme tarihleri ve iasesi ile ilgili idari bilgilerin aktarilmasi
Anketin amaglarinin ve kapsaminin anlatilmasi

Sorularin tek tek tGzerinden gecilerek soru formlarindaki anketor talimatlarinin ve
anketin nasil kodlanacaginin anlatilmasi

Anketorlerin hanelerde goériisme yapacaklari kisiyi nasil belirleyeceklerinin
anlatilmasi

Anketorlerin fiziksel gorinidmlerini ve giyimlerinin nasil olmasi gerektiginin
anlatilmasi

Supervizorlerin liderliginde anketoér ekiplerinin olusturulmasi, anketor ile
sUpervizor arasinda iletisim bilgilerinin paylasiimasi

Sehir haritalarinin ve kimlik kartlarinin dagitilmasi; gidilecek adreslerin gézden
gecirilmesi ve ulasim planinin yapilmasi

Anketlerin tamamlandiginda nereye teslim edileceginin aktariimasi

Anket kisa ise anketor egitiminin sahaya cikilan giinlin sabahi da gerceklesmesi distndlebilir.
Eger cesitli nedenlerle yeni anketorlerin ekibe katilmasi s6z konusu ise egitim yeni katihmcilar
icin de tekrarlamalidir.

Eger adresler bir liste halinde degilse ve gériisme yapilacak haneler sahada belli bir ylirime
planina gore ve/veya kotalar kullanilarak belirleniyorsa anketdriin uymasi gereken kurallar
karmasik hale gelecek ve bu egitimin siresini arttiracaktr.




Hanelerin Anket Uygulamasina ikna ve Tesvik Edilmesi

Anketin secilen hanelerde hizli bir sekilde tamamlanabilmesi ve ankete katilim oranlarinin
yiksek tutularak verinin 6rneklem tasarimina uygun bir sekilde toplanabilmesi agisindan
hanenin ankete katilmaya ikna edilmesi onemlidir. Anketor oncelikle bir gliven iliskisi
olusturmalidir. Bunun igin:

m  Anketorler yaka veya boyunlarinda galisma ile ilgili bir tanitim karti tagimalidir.
Taniiim karti anketoriin ismiyle birlikte vatandas karnesi ortaklarinin isim ve/
veya logolarini igermelidir.

m  Anketorlerin fiziksel gérinimleri ve giyimleri dizgin olmahdir.

m  Tasidigl bazi sosyal niteliklerden dolaylr anket uygulamasinin hassas olacagi
disinulen mahalleler icin bu profile uygun anketérler belirlenmelidir.

ilk izlenim icin gerekli bu énlemler ikna etmek icin yeterli olmayabilir. Bu nedenle anketin
onemi ile ilgili asagidaki mesajlar vurgulanabilir:

| Bu anket calismasi Valilik ve Belediye’nin size daha iyi hizmet edebilmesi
acisindan 6nemlidir.

m  Bu ankete katllarak ayni zamanda bir vatandashk gorevini yerine getirmis
oluyorsunuz.

m  Anketle ilgili sadece kentiniz hakkinda degil mahalleniz hakkinda da ayrintili
degerlendirmelerde bulunacaksiniz.

m  Anket kolay ve ilging bulacaginiz sorular iceriyor

Ankete katilima tesvik i¢in kiiglik bir takim hediyeler (miizeye Ucretsiz giris bileti, birkag binislik
otobis bileti, kalem vb.) dislinilebilir.

Anket Sirasinda

Anket, calismanin amaci ile ilgili olarak anketin lizerine belirtilen agiklama ile baslar. Asagida
ornek bir agtklama yer almaktadir:

ABC Valiligi, ABC Belediyesi ve ABC Universitesi ortakliginda ABC Kent Konseyi icin Vatandas karnesi
adi verilen bir kamuoyu arastirmasi yapilmaktadir. Arastirmanin amaci K kentinde vatandaslarin
cesitli kamu hizmetleriyle ilgili diisiincelerini ortaya ¢ikarabilmektir. Yani tek tek kisilerin dedgil,
genelde halkin ne disiindiigiinii ortaya ¢ikarmaya ¢alisiyoruz ve ¢calismayi yaklasik X.000 kisi ile
yapiyoruz. Anketimiz 20-30 dakikanizi alacaktir. [stemedidiniz yada bilmediginiz sorulari gegebilir,
ankete devam etmek istemezseniz bitirebiliriz. Sorular sadece size sorulmaktadir o nedenle liitfen
kendi gériislerinizi belirtiniz. ilginize ve yardimlariniza cok tesekkiir ederim.

Aciklamanin ardindan sorulara gecilir. Bir anketteki sorularin nasil sorulmasi ve cevaplarin nasil
kodlanacagi ile ilgili her tiirli detay anket formunda yazilidir. Anketor soru formuna siki sikiya
bagh kalmalidir. Anketérin soruyu yorumlamadan, agiklamadan ve cevabi yonlendirmeden
sadece anket formunda yazilan sekliyle yoneltmesi ve varsa soruyla ilgili aciklamalari anketor
talimatina uyarak yapmasi gerekmektedir.

Anket sirasinda evde sorulari cevaplayan kisiye diger sakinler tarafindan bir miidahale
olursa kibarca uyarilmali ve sorularin sadece segilen kisi tarafindan cevaplanmasi gerektigi
belirtilmelidir.

Dikkat
Vatandas Karnesi Calisma Grubu lyelerinin anketér egitimine katilmasi ve saha ¢alismasi
sirasinda birkag gériisme icin anketérlere eslik etmesi ¢alisma grubu lyelerinin somut olarak
saha ¢alismasini gérmesini saglayacadi gibi saha ¢alismasi lizerinde bir kontrol olusturarak
calismanin saglikh bir sekilde yiirtitiilmesine katki verecektir.
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Veri Girisi

Anketler son donemlerde tablet PC’ler araciligiyla yapilmaya baslanmistir. Bu sekilde veriler
dogrudan bilgisayar ortamina aktarilmaktadir. Ancak halen anket calismalarinin biylk bir
kismi basili anket formlari izerine elle kodlanmis olarak gerceklestirilmektedir.

Veri girisi anket uygulamasi kadar 6nemli bir asamadir. Veri girisinde yapilan kaydirma veya
atlama gibi hatalar anketlerin gecersiz kalmasina yol acabilir.

Veri girisi her bir anketteki cevaplarin tek bir satir lizerinde sorularin ise siitunlar olmasina
imkan verecek bir sekilde yapilir. Bu islem 6zel yazilimlar kullanilarak anket formunun soru
yerlesimine uyumlu araylzler aracihgiyla bilgisayara girilmesi ya da herhangi bir hiicresel
tabanli yazihm (Or. Excel) kullanilarak gerceklestirilir.

Veri giris hatalarinin azaltilmasi igin veri girisiminde kullanilacak sablonun soru ve segenek
ozelliklerine gére hazirlanmasi gerekir. Ornegin bir soru 1’den 5’e kadar segenek iceriyorsa bu
soruya ait veri girisinde 1 ile 5 arasindaki rakamlar disinda kalan rakamlarin kullanilmasinin
sinirlanmasi gerekir.

Veri girisinin nasil yapilacagl soru formunun yapisini etkileyebilir. Bu nedenle veri girisi
icin kullanilacak sablon anket tasarimi asamasinda tamamlanmali ve segeneklerin kodlari
belirlenmelidir.

Acik uglu sorularda ilk 100 anketin cevaplari oldugu gibi girilmelidir. Cevaplar kategorilerin
belirlenmesi icin proje teknik ekibine gonderilmeli ve teknik ekip tarafindan belirlenen
kategoriler kodlanarak veri girisinde kullanilmalidir.

Veri girisleri tamamlandiktan sonra veri dosyasi izerinden son kontroller gerceklestirilmelidir.
Bu asamada gerceklestirilecek kontroller sunlardir:

m  Kosullu sorularda, kosullu soruyu takiben sorulan sorularin isaretlenip
isaretlenmedigi kontrol edilmelidir. Ornegin, eger bazi sorular sadece aile
hekimi hizmetinden son 1 yil icinde yararlananlara soruluyorsa ve eger kosullu
soruda aile hekiminden yararlanilmadigi belirtildigi halde devaminda aile hekimi
deneyimi ile ilgili sorulara yanit verilmisse doldurulmus olan anket formuna
basvurmak gerekecektir.

[ | Sayisal cevaplari olan hanehalki geliri gibi sorularda cevaplarin minimum ve
maksimum degerlerine ve yiginlasmalarina bakilmal; olaganistii blyuklik ya
da kicuklikteki degerler icin doldurulmus olan anket formuna basvurulmalidir.
Ornegin, anketor hanehalki gelirini 10.000 (on bin) TL olarak yazdigi halde anket
aktarilirken 100.000 (ylzbin) TL yazilmis olabilir.



6,7 Sonuglarin Analizi

Herhangi bir soruda belli bir secenegi belirten anket katilimcilarinin yiizdesi veya ortalamasi
gibi degerler eger anket rastsal olarak secilen bir 6rnekleme dayali olarak yapilmis ise nifus
hakkinda belli bir glivenilirlik ve hata payi ile kapsama alinan nifus hakkinda tahminde
bulunmamizi saglar (Bkz. Ornek Tasarimi).

Vatandas karnesi anketindeki sorular genellikle ylizdelik dagihmlari agisindan analiz edilir.
Asagida sehir ici toplu tasima araclarinin kullanim sikhigina iliskin bir soruya verilen cevaplarin
frekans tablosu bulunmaktadir (Tablo 9). Buna gore ankete katilan 3064 kisiden 79’u soruya
cevap vermemistir.

Soruya cevap verenlerin toplami 2985 kisidir. (A) sltununda soruya ait secgenekler
bulunmaktadir. (B) stitunu hangi secenege kag kisinin cevap verdigini gosteren frekans (siklik)
stitunudur. (C) stitunu bos cevaplar dahil tim cevaplarin yiizde dagilimini verir. Ornegin
orneklemin ylzde 2,6’si sorulari cevaplamamistir. (D) situnu ise bos cevaplarin dikkate
alinmadigi, sadece gecerli cevaplarin dikkate alindigi durumdaki gecerli ylzdeleri gosterir.
Ornegin toplu tasima aracini “hemen hemen her giin” kullandigini belirtenler soruya cevap
verenlerin ylzde 26,3’Un0 olusturmaktadir. (E) situnundaki kiimalatif ylzdeler ise gegerli
cevap kategorilerinin alt alta toplanmis halidir. Ayri bir toplama islemi yapmaya gerek kalmadan
toplu tasima aracini haftada bir iki kez ya da daha sik kullananlari ylizde 26,3 ve yiizde 23,7’nin
toplami seklinde ylzde 50 olarak tablodan okuyabiliriz.

Tablo 9: Frekans Tablosu Ornegi

Son bir yil icerisinde sehir i¢i toplu tasima aracini (yani belediye ve halk otobiisii, minibiis, tramvay)
ne siklikla kullandiniz?

Frekans Yiizde Gegerli Yiizde Kiimulatif
(A) (B) () (D) yiizde
(E)
Gegerli Hemen hemen her giin 785 25,6 26,3 26,3
Haftada bir iki kez 708 23,1 23,7 50,0
Ayda bir iki kez 346 11,3 11,6 61,6
Nadiren 781 25,5 26,2 87,8
Hig kullanmadim 365 11,9 12,2 100,0
Toplam 2985 97,4 100,0
Bos 79 2,6
Toplam 3064 100,0

Yuzde dagihmlarinin blyukliklerinin daha iyi anlasilabilmesi icin veri grafikler kullanilarak
gorsellestirilir. Asagida gubuk tipi bir grafik kullanilarak yapilan bir gbsterim yer almaktadir (Sekil
14). Sonuglari tablolar yerine grafikler halinde vermek raporun okunabilirligini arttiracaktir.
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Sekil 14: Cubuk Tipi Grafikle Gésterim Ornegi

Toplu Tasima Kullanim Sikhigi

Son bir yil igerisinde sehir igi toplu tasima aracini (yani belediye-halk otobiisii,
minibiis, tramvay) ne siklikla kullandiniz?

30
26.3 26.2
25 237
20
@
= 15
S 116 122
10
5
0
Hemen hemen Haftada bir-iki Ayda bir-iki kez Nadiren Hig
her glin kez kullanmadim

n=2985, Cevap orani %97,4

Veriler grafiklerde ylzde dagilimlar halinde verilirken soruyu kag¢ kisinin cevapladigi ve
cevap oraninin ne oldugu bilgisi de grafikte verilmelidir. Bazi durumlarda cevaplama sayilari
diisecektir. Ornegin yukaridaki soruya belli bir analiz bélgesinde 18-25 yas arasinda olan
anket katilimcilarinin yizde dagilimlar seklinde baksaydik toplam cevap veren sayisi 15-
20 kisiyi gecmeyebilirdi. Genel bir kural olarak toplam cevap sayisinin 30’un altinda oldugu
durumlar icin istatistik olusturulmaz. Cevap oranlarinin belirtilmesi ise bir genelleme yaparken
mesruiyet arayisidir. Eger yukaridaki 6rnekte cevap verme orani diistk, yani her 100 kisiden
sadece 50’si bu soruyu yanitlamis olsaydi verilen yizde dagilimin kenti ne kadar yansithgi
hakkinda sipheye diserdik. ylzdelO’a kadar bir cevapsizlik orani kabul edilebilir. Ancak
bunun lzerindeki cevapsizlik oranlari i¢in, yani her 100 kiside 10’dan fazlasinin sorusunun
cevapsiz olmasi durumunda cevap verenlerin dagiliminin 6rneklemin dagilimiyla uyumu
kontrol edilmelidir.

Vatandas karnesi sonuglari bolgeler bazinda gosterilir. Boylece bolgelerin kendi aralarindaki
farkhihklar daha anlasilir bir sekilde verilmis olur. Asagida bdlgeler bazinda yapilan bir
gosterim o6rnegi sunulmaktadir. Tabloda “1. Kesinlikle Katilmiyorum 2. Katilmiyorum 3. Ne
Katiliyorum Ne Katilmiyorum 4. Katiliyorum 5. Tamamen Katiliyorum” 6lgeginde sorulan iki
sorunun gecerli ylizdelerinin yerlesim yerlerine dagilimi gosterilmektedir. Tabloda kategoriler
iki secenege indirilmistir: 4. Katiliyorum ve 5Tamamen Katiliyorum cevaplari toplanarak
“Katilyorum” biciminde, 1. Kesinlikle Katilmiyorum ve 2. Katilmiyorum cevaplari toplanarak
“Katilmiyorum” bigiminde verilirken ortadaki 3. Ne Katiyorum Ne Katilmiyorum cevabina
gosterimde yer verilmemistir. “n” stitunu cevap verenlerin sayisini, “c.0.” stitunu cevaplama
oranlarini goéstermektedir.

Bu gosterimle 6rnegin “Arac yolu lizerinde hasarlar var ifadesine” katildigini belirtenlerin 8.
Bolgede digerlerine gore ¢ok dislik oldugu ya da 3. Bolgede “kaldirim veya yaya yolu lizerinde
hasarlar var” ifadesine katilmadigini belirtenlerin diger bolgelere gore cok yliksek oldugu
rahatca gorilebilir. Bu sekilde yerlesim yerlerine gore istisnai durumlar, farkliliklar, diistik ya
da ylksek sonuclar kolayca fark edilip yorumlanabilir.

Vatandas karnesinin hizmetin kalitesi ile ilgili icerdigi sorularin yani sira “karne” kelimesine
ylklenen anlama paralel olarak hizmetlere vatandaslarin bir not vermeleride istenmektedir.
Asagidaki tabloda VK PUAN sitununda “yol kaldirim hizmetleri” igin 5 puan tzerinden yapilan
degerlendirmelerin ortalamasi 100 puan lzerinden verilmektedir.
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Temel istatistik Olgiimler

” "

Yukaridaki 6rnekte gecen “frekans”, “ylzde dagilimlar” ve “ortalama” dahil olmak lzere bir
degiskenle ilgili anket sonucunu goérmek igin kullanilan temel dlgiimler asagida degiskenin
niteligine gore orneklerle verilmektedir.

Sinifli (Nominal) degiskenler: Degiskenin aldig1 degerler arasinda herh__angi bir siralama soz
konusu olmadigl, bir degerin digerinden Ustiin olmadigl degiskenlerdir. Ornegin:

m  Cinsiyet: Bir ankette gorisulen kisilerin cinsiyet kategorilerinin kadin 1, erkek 2
seklinde kodlandigini varsayalim. Kodlamanin 1 ve 2 seklinde yapilmis olmasi.
2 degerini alan erkeklerin 1 degerini alan kadinlardan daha biylk olduklari
anlamina gelmez.

m  Ulasim tercihi: En ¢ok hangi toplu tasima aracini kullaniyorsunuz sorusunda 1.
Otobis 2. Dolmus 3. Metro seklinde kategorilerin oldugu bir durumda higbir
toplu ulasim araci digerinden Ustin degildir.

m  Evet-Hayir sorulari: “Son 1 yilda belediye ya da valilikten aldiginiz hizmetle ilgili
herhangi bir talebiniz, sikayetiniz veya 6neride ya da hizmetle ilgili bilgi talebinde
bulundunuz mu?”’ seklinde sorulan bir sorunun cevabi olabilecek evet ve hayir
kategorileri bu degiskenin nominal oldugunu gosterir.

Sinifli degiskenlerle ne 6lgllebilir?

m  Her bir kategorideki cevaplarin sayisi (6r. evet cevaplarinin sayisi)
Her bir kategorideki cevaplarin yizdesi (6r. kadinlarin yilizdesi)

Ylzde veya frekans dagilimi (bir sorunun tim kategorilerinde kag kisi ya da ylizde
kac cevap oldugunun bir tabloda ya da grafikte gosterilmesi)

] Mod, yani en ¢ok cevap alinan kategorinin hangisi oldugu (6r. toplu tasima tercihi
sorusunda 1. Otobus 2. Dolmus 3. Metro seklinde kodlanmis cevaplar arasinda
en ¢ok 2, yani dolmus belirtildiyse bu degiskenin modu 2'dir.

Sirali (Ordinal) degiskenler: Kategorilerinin belli bir 6zellige gore siralanabildigi degiskenlerdir.
Ornegin:

m  Egitim dlzeyi: “En son bitirdiginiz okul hangisidir?” sorusunda 1. Okuryazar degil
2. Okuryazar ama okul bitirmemis 2. ilkokul 3. Ortaokul 4. Lise 5. Universite 6.
Yiiksek Lisans seklinde belirtilen kategoriler siralidir. Universite mezununun
egitim dlzeyi lise mezunundan, lise mezunununki ortaokul mezunundan
ylksektir.

] Memnuniyet veya katiim duzeyleri gibi belli bir yarginin derecelendirildigi
degiskenler: “Sebeke suyunun fiyath makuldir.” ifadesi hakkindaki gorusleri
soran ve 1. Tamamen katiliyorum 2. Katihyorum 3. Ne katiliyor ne katilmiyorum
4. Katilmiyorum 5. Kesinlikle katilmiyorum seklinde kategorilere ayrilmis bir
soruda cevaplar siralidir. Katilma durumu 1’den 5’e azalmaktadir.

Sirali degiskenlerde ne olgllebilir?

m  Nominal degiskenlerle 6l¢ulebilen frekans, ylizde ve mod.
m  Maksimum ve minimum degerler.

] Medyan (ortanca) deger: Cevaplarin siralanisinda ortada olan degerdir. Yas
sorusuna verilen 5 cevap varsa ve cevaplar 23, 45, 45, 56, 67 ise medyan ortadaki
yani 3. siradaki 45 degeridir. Medyan 06zelikle hanehalki geliri icin tercih edilir.
Zengin ile fakir arasindaki gelir farkinin ¢ok yliksek oldugu durumlarda gelirin
ortalamasi zengin hanelere yakinsayacaktir. Sadece (¢ haneyi ele alalim ve 1.
Hanenin ayhk geliri 1000 TL, 2. Hanenin 2000 TL ve 3. Hanenin 9000 TL olsun.
Burada ortalama deger 4.000 TL iken ortanca deger 2.000 TLdir.

] Dilimler: Cevaplarin sirlanisint  doérde boélerseniz, ceyreklik dilim; 10'a
boldiugiinizde onluk dilim, 100" e boldiguntzde vyuzlik dilimler olusur
(persantil). Yaslara iliskin 12 cevap 23-26-45-45-48-53-56-58-60-64-67-69 ise
67 yasindaki kisi 4. ceyrektedir. Tlirkiye genelini kapsayan bir ankette 5 yasindaki
binlerce ¢cocugun kilo verileri toplandigini varsayalim. Kilolar en kiiglikten biylge



dogru dizilir. Eger cocugunuzun kilosu 95 persantil diliminde ise her biri esit
cocuktan olusan 100 grup icinde sonlardadir ve kilosu Tirkiye'deki ¢ocuklar
dikkate alindiginda yiksektir diyebiliriz. Vatandas karnesi anketinde hanehalki
geliri verisiyle ilgili kent icin bir hanehalki dilimleri cetveli olusturabilir ve o kentte
yasayanlarin kendi hanelerinin gelirlerini kiyaslamalari saglanabilir.

Aralikh (Interval) Degiskenler: Degiskenin olasi tim degerleri arasindaki sayisal olarak esit
araliklarin esit mesafelere denk gelmesidir. Ornegin:

m  Yas: 60 yas ile 50 yas arasindaki fark (10 yas), 40 yas ile 30 yas arasindaki farkin
aynisidir. Lise mezunu ile Universite mezunu arasinda bir siralama oldugunu
biliriz ancak aradaki farki sayisal olarak tanimlayamayiz. Bitirme sireleri kisiden
kisiye mufredatin kag yilda tamamlandigina gore kisiden kisiye ya da bir okuldan
digerine degisebilir.

m  Hanehalki geliri: Gelir eger TL cinsinden sorulursa aralikhdir.

[ | Hizmet puani: Vatandas karnesi arastirmasinda vatandaslarin hizmetlere 5 veya
10 Gzerinden verdikleri puan.

Aralikh degiskenlere ne o6lgulebilir?

m  Sinifli (hominal) ve sirah (ordinal) degiskenlerle 6l¢iilebilen frekans, ylzde, mod,
medyan, maksimum ve minimum degerler ve dilimler.

m Ortalama deger: Bir yigindaki (6r. anketi cevaplayanlar) tim verilerin o
yigindakilerin toplam sayisina bolima.

Standart sapma: Kabaca bir soruya verilen tipik bir cevabin degeri ile o soruya verilen tim
cevaplarin ortalamasi arasindaki fark olarak ifade edilebilir. Degerlerin ortalama etrafinda ne
kadar yayildigini gosterir. Bir kentteki hanehalki geliri igcin sapma diisiikse ayri ayri hanelerin
gelirleri tim hanelerin ortalamasina yakindir, standart sapma yiksekse ¢ok disik gelirli
haneler de vardir, cok yiiksek gelirli haneler de vardir.

Degiskenler Arasi lliskiler

iki degisken arasinda anlamli bir iliski bulunmakta midir? Ornegin, kendini giivende hissetme
ile oturulan mahalle ya da cinsiyet arasinda anlamli bir iliski var midir? istatistiksel olarak
anlamli iliskiler ileri diizey analizlerin konusu olup bu rehberin kapsaminda degildir. Bununla
birlikte her ne kadar karmasik analiz yapilirsa yapilsin bu alanda bilinmesi gereken en
temel sey degiskenler arasinda c¢ikacak anlaml iliskilerin dogrudan bir neden sonug iliskisi
dogurmayacagidir. Kisinin oturdugu mahalle ile kente duydugu gliven arasinda anlamli bir iliski
olmasi dogrudan mahallenin giiven olusturdugu anlamina gelmeyebilir. Ornegin, Tiirkiye’deki
konut fiyatlarinin son 10 yildaki artisi ile Brezilya’daki kakao fiyatlarinin son 10 yildaki artisl
arasinda anlamli bir iliski bulunmasi kakao ve konut arasinda bir nedensellik oldugu anlamina
gelmez ¢linkU iki degisken birbirinden bagimsiz olarak tim diinyada artan enflasyondan
etkilenmektedir.

Ayrintilarina girmeyecek olsak da asagida degiskenler arasi iliskilerle ilgili temel istatistik
analizler ve hangi durumlarda kullanildiklari yer almaktadir:

Chi-square (Ki Kare): iki kategorik (sirali ya da sinifli) degisken arasinda farklilik olup olmadigini
test eder.

m  Saglik hizmetinden memnuniyet ve cinsiyet arasinda anlamli bir farklilasma var
midir?

m  Evde musluk suyunun igilmesi ile su kanalizasyon hizmetlerinden memnuniyet
diizeyi arasinda anlamli bir farkhlasma var midir?

t-Test: incelenen aralikli 6lgege sahip bir degiskene gore iki kategori arasinda fark olup
olmadigini test eder.
m  Evde musluk suyunun icilmesi ile hanehalki geliri arasinda anlamh bir iliski var mi?

[ Cinsiyet ve kadinlara yonelik sosyal hizmetlere verilen puan arasinda anlaml bir
iliski var mi?
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ANOVA: iki ya da daha fazla kategori arasindaki farklilasmalarinin anlamliligini test eder ama
hangi kategorinin farkli oldugunu sdylemez.

m  Saglik hizmetine verilen puan alt, orta ve ylksek gelir gruplarina gore degismekte
midir?
ANCOVA: ANOVA ile ayni olup arastirilan degiskeni etkileyen baska degiskenleri hesaba katar

m  Son 1 yil icinde herhangi bir saglk kurulusuna gidilip gidilmedigi degiskeni
kontrol edilerek saglik hizmetine verilen puan alt-orta-yiksek gelir gruplarina
gore degisip degismedigini soyleyebilir miyiz?

Korelasyon: iki aralikli (interval) dlgege sahip degisken arasindaki iliskinin derecesini verir

Regresyon: Bircok farkli degiskenin bir degisken lzerinde ne diizeyde etki yaptigini gérmeye
yarar. Ornegin bir kurumdan memnuniyeti artiran ézelliklerin hangileri oldugu her bir ézellige
verilen 6nem degiskenlerinin cesitli asamalarda analiz edilmesiyle bulunabilir.

Vatandas karnesi raporu, iginde yer alan sorularin sonuglarini ilk asamada ilan eder. Bununla
birlikte raporun ilanindan sonra bir uzman destedi ile cok degiskenli girisimsel istatistik
analizlerinin yapilmasinda bliyiik yarar vardir. Bu analizlerle hem ¢calismada (iretilen
veriler kullanilarak dénem iginde ilave analizler yapilmasi yoluyla ¢alismanin kamuoyunda
goriindrligiinin sirekliligi saglanacak hem de degiskenler (anket sorulari) arasinda tespit
edilen anlamli iliskilerle sorunlarin ¢éziimiine yénelik politika gelistirme siire¢lerinde ilgili
paydaslara bir yol géstericilik yapilmis olacaktr.

Analizlerin Calisma Grubu Tarafindan Degerlendirilmesi

Vatandas karnesinin sonuclari; sorulara verilen cevaplarin yizde dagilimlari, ortalama
degerler, ortanca degerler ve yukarida belirtilen diger temel istatistik olglimler kullanilarak
mahallelerin gruplandiriimasi suretiyle olusturulan analiz bolgeleri temelinde hazirlanmali ve
calisma grubunun degerlendirmesine sunulmalhdir (Taslak Rapor 1. Versiyon). Bu asamada
sonuclarin bayukltkleri, bolgeler arasinda olusan farkliliklar bazinda degerlendirmelidir.
Analizde gézden kacabilecek bazi hususlar ve hatalar olabilecegi dikkate alinarak beklenmeyen
sonuclar mutlaka ¢calisma grubunda not edilmelidir.

Calisma grubu degerlendirmesini yaparken asagidaki sorular her bir sonug icin sormali ve
yorumlanmalidir:

1. Sonuglar agisindan bliyiik farkhliklar gdsteren bélgelerde hizmetlerin sunumunda
hizmet sunucular ya da ilgi gruplari agisindan nceki deneyimlere dayali olarak tespit
edilen sorunlar var midir? Hizmet birimleri bu sorunlarin farkinda midir?

2. Hizmetlerle ilgili gézlenen durum agisindan hizmet sunan birimlerin ylriittigi
calismalar veya aldigi énlemler var midir?

3. Sonuglarin isaret ettigi durumun (érnedin memnuniyet ya da memnuniyetsizlik)
sebepleri nelerdir?

4. Ankette yer alan gelir, yas, cinsiyet gibi sosyal durum ya da statii degiskenleri ya da
diger hizmet alanlarindaki sonuglar ile lzerinde tartisilan sonuglar arasinda iliski
kurulabilir mi?

5. Beklenmeyen veya celiskili oldugu diistiniilen sonuglar hangileridir?

Vatandas karnesinin bulgulari yapici bir elestiriyi amaglamalidir. Amag, sadece hizmet
sunucusu kurumu performansi nedeniyle utandirmak veya 6vmek olursa, karnenin hig bir
yarari olmayabilir. On bulgulari ilgili hizmet sadlayiciyla paylasmak bu nedenle 6nemlidir.

Kurumun yetkililerine bazi ciddi elestirilere yanit hakki verilmeli ve hizmet kalitesi
distikliine iliskin kurumun personel ve biitce kisiti gibi magduriyetlerinin rapora eklenmesi
gerekmektedir.



Calisma grubunda yapilan yukaridaki sorgulamalarin ardindan teknik ekip sonuglari gdézden
gecirmeli, degiskenler arasinda iliski olabilecegi distnilen konularda istatistiksel olarak
anlamli iliskiler olup olmadigini analiz etmeli ve gerekli diizeltmelerin ardindan sonuglara
iliskin analiz raporunu olusturmaldir (Taslak Rapor 2. Versiyon).

Gerekli dizeltmelerin ardindan ¢alisma grubundaki temsilciler sonuglarla ilgili daha ayrintili
degerlendirmeler icin sonugclari kurumlarinin yonetim mekanizmalari ve ilgili olabilecek
birimleriyle paylasmalidir. Bu noktada hizmet saglayici kuruluslardan raporda yer vermek
lizere sonugclari yorumlamalari, sonuglarla ilgili yapmakta olduklari ve yapmayi planladiklari
eylemleri belirtmeleri beklenmektedir. Hizmet saglayici kuruluslardan gelen sonuglarla
ilgili yorumlar raporda ilgili sonug¢ tablolariyla entegre edilerek Taslak Rapor 3. Versiyon
hazirlanmalidir.

Raporun tamamlanmasinin ardindan bulgular ve degerlendirmeler kentteki ilgili hizmet
saglayici kuruluslarin yer aldig koordinasyon mekanizmalarina (Or. il Sosyal Hizmetler Kurulu,
il istihdam ve Mesleki Egitim Kurulu, UKOME vb.) da iletilmelidir. Bulgular kent konseyi
catisi altindaki meclisler (kadin meclisi, genclik meclisi) ve calisma gruplarinda (6r. egitim,
imar, cevre vb.) da degerlendiriimeli ve degerlendirmeler rapora yansitilarak nihai rapor
olusturulmalidir. Bu degerlendirmelerin kent konseyi igcinde yapilmasi yalnizca rapora katki
saglamayacak bu mekanizmalarin da sonuglar hakkinda bilgilenmelerini ve Vatandas karnesi
glindemli toplantilarla mekanizmalari harekete gecirmelerini saglayarak kent konseyine
dinamizm katacaktr.

Rapor iceridi Kontrol Listesi

Nihai raporda asagidaki bilgiler yer almalidir:

1. Arastirmayi kim yapmistir? Vatandas karnesi ¢calismasinin nasil bir isbirligi
cercevesinde yapildigi, anket uygulamasinin kim tarafindan yapildigi ve finanse
edildigi belirtilmelidir.

2. Anket uygulamasi éncesinde nasil bir hazirlik siireci gergeklestirilmistir? Bu asamada
projenin ortaklik yapisinin nasil olustugu, anketin tasarlanmasina katki saglamak
lizere hangi ¢calismalarin yapildigi (6rnegin hizmet saglayicilar ve vatandaslarla
goriismeler, muhtar karnesi, sikdyet analizi vb.) belirtilmelidir.

3. Arastirma kag kisiyle gergeklestirilmistir?
4. Arastirmanin érneklemi nasil belirlenmistir?

5. Soru formlarinin doldurulmasi nasil gerceklestirilmistir? Anketin yiiz yiize gériisme
yéntemiyle gergeklestirildigi belirtilmelidir.

6. Arastirmanin cevapsizlik orani nedir, 6rneklemde yer alanlarin yiizde ka¢ina
ulasilamamistir?

7. Anket uygulamasi ne zaman yapilmistir? Sonuglarin yorumlanmasinda zaman
etkisinin anlasiimasi agisindan énemlidir.

8. Arastirmanin tahmin diizeyi, hata payi nedir? Sonuglar yorumlanirken hangi araliklar
iginde kalinmasi gerektigi belirtilmelidir.

9. Hangi sorular nasil bir siralamayla sorulmustur? Rapora soru formu ilave edilmeli ve
sonug tablolarinda sorulan soru ve segenekler belirtilmelidir.

10. Ortak sorulari iceren ve arastirmaya yakin tarihlerde yapilmis baska arastirmalar var
mudir? Sonuglarin tutarlihdi agisindan benzer arastirma sonuglarina yer verilmelidir.

11. Bir hizmetin sonuglari ile ilgili o hizmetin tamamini ya da bir kismini lireten hizmet
saglayici kuruluslarin yorumlarina yer verilmis midir?

12. Hizmetlerin sonuglari ile ilgili kent konseyi mekanizmalarinin yorumlarina yer verilmis
midir?
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Raporun Ana hatlari

1.

2.

Sunum: Calismanin temel ortaklari adina kent konseyi tarafindan kaleme alinmalidir.
Tesekkiir: Calismaya katki veren kisi ve kurumlar belirtilmelidir.
Giris: Calismanin amaglari, ortaklik yapisi ve genel felsefesi hakkinda bilgi vermelidir.

Aciklamalar: Raporu degerlendirirken géz 6niinde bulundurulmasi gereken konular
hakkinda bilgi vermelidir.

Siire¢: Calismanin hangi asamalarla gergeklestirdigi anlatiimalidir. Vatandas
karnesinde siire¢ en az rapordaki sonuglar kadar 6nemlidir.

Metodoloji: Orneklem tasarimi ve saha ¢alismasinin nasil gergeklestirildigine iliskin
bilgiler vermelidir.

Sosyoekonomik durum: Saha ¢alismasinda toplanan veriler, hazirlik stirecinde
toplanan verilerle birlikte sunularak kentin sosyoekonomik yapisi hakkinda bilgi
verilmelidir.

Kamu hizmetleri performansi: Raporun agirlikli kismini olusturan bu béliimde
asagidaki basliklara yer verilir:

Muhtar karnesi ¢alismasinin sonuglari
Sikdyet analizi calismasinin sonuglari
Vatandas karnesi anketinin kentin geneliyle ilgili sonuglari (hizmet puan tablosu,
kentin en 6nemli sorunlari tablosu, kentte yasamaktan duyulan memnuniyet ile
ilgili sorular)

m Hizmetlere iliskin sonuglar (paydaslarin degerlendirmeleriyle birlikte)

Ekler: Vatandas karnesi ortaklik protokolii, anket formu, eger rapor basin
toplantisindan sonra yapiliyorsa sonuglarin basina yansimalariyla ilgili bilgiler vb.




Yayimlama ve Yayma

Vatandas karnesi bir yandan hizmet saglayicilara vatandasin hizmetlerle ilgili geri bildirimlerini
iletirken diger yandan kamuoyunda hizmetlerin durumu ile ilgili farkindalk yaratmaya
calismaktadir. Bu farkindalik, anket sonuglari ve bu sonuglarla ilgili hizmet saglayicilarinin
degerlendirmelerinin vatandaslara ulastirilmasi aracihgiyla saglanmaktadir. Bu sekilde
vatandaslarin hizmetler hakkinda bilgilenerek daha kaliteli hizmet sunumunu talep etmeleri
amaclanmaktadir.

Sonugclarin yazili ve gorsel basinda yer almasi vatandaslarin sonuclara erisimi icin gereklidir.
Bulgularin yaygin bir sekilde bilinmesinin saglanmasi ve elde edilebilir olmasi, ilgili kuruluslari
bulgulari daha ¢ok dikkate almalarini saglayacaktir. Bunun yani sira medya kuruluslarina siireg
boyunca temel asamalarla ilgili bilgi akisi saglanarak sonuglarla ilgili duyarhlik artiriimalidir.

Sonuglar proje temel ortaklari arasinda yer alan vali ve belediye baskaninin huzurunda hizmet
saglayici birimlerden yoneticilerin ve sivil toplum kuruluslarinin katildigi Gst dizey bir basin
toplantisiyla duyurulmaldir.

Internet ve sosyal medya uygulamalari araciligiyla karnelerin bulgularina ulasim olanaklari
artirlhrken ayni zamanda vatandaslarin kamu hizmetlerindeki sorunlarin ¢éziimine dahil
olmalari tegvik edilmelidir. Bu gcergevede Internetin kullanimiyla ilgili bazi 6neriler soyledir:

m Internet izerinde hem siiregle ilgili haberlerin paylasildigi hem de sonuglarin yer
aldigi bir internet sayfasi olusturulabilir

m  Facebook sayfasi Uzerinden vatandas karnesinin yapildigl kentteki kisisel ve
kurumsal abonelerle etkilesime gecerek sayfaya kullanicilarin erisimi tesvik
edilebilir.

m  Twitter sayfasi lzerinden o kentteki takipgilere erisilmeli ve raporun igerigi ile
ilgili kisa mesajlar atilarak slre¢ ve sonuglarin kamuoyundaki farkindaligi canli
tutulabilir

m  Geocommons.com sitesi Uizerinden vatandas karnesi sonuglari bolgelere gore
haritalanarak (bkz. sosyoekonomik haritlama rehberi) bu haritalar paylasima
aciimaldir.

®m  Basta valilik ve belediye olmak lizere proje ortaklarinin internet sitelerinden
vatandas karnesi sayfasina erisim saglanmahdir.

Vatandas karnesinin yayinlanmasinin ardindan hazirlik siirecinde paydaslar arsinda diyalog
mekanizmasi devam ettirilmelidir. Kent konseyi kapsaminda yer alan tematik ¢alisma grubu ve
meclislerde vatandas karnesinin ilgili konulardaki sonuclari hizmet saglayici kuruluslar ve ilgi
gruplariyla birlikte degerlendirilmelidir. Ornegin;

] Kent konseyi egitim ¢alisma grubunda egitim ilgili sonuglarin degerlendirilmesi.

m  Genglik meclisinde vatandas karnesi sonuglarinin yasa gore nasil degistigi,
orneklemdeki genclerin sonuclara nasil baktiginin degerlendirilmesi.

m  Kadin meclisinde vatandas karnesi sonuglarinin cinsiyete gbére nasil degistigi,
orneklemdeki kadinlarin sonuglara nasil baktiginin degerlendirilmesi.
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Surdurdlebilirlik

ikincisinin yapilmadigi bir Vatandas karnesi uygulamasi eksiktir. Ciinkii zaman iginde
hizmetlerdeki kalite ve memnuniyet algisinin ne yonde degistigi ancak ikinci bir ¢calisma ile
ortaya konulabilir. Bazi hizmetler yaptiklari ¢agrisimlardan dolayr memnuniyet agisindan ¢ok
yiiksek puanlara erismeyebilir. Ornegin trafik diizenleme ve denetleme hizmetinde “trafik”
kelimesi veya ¢op toplama hizmetindeki “cop” kelimesi olumsuz cagrisimlar olusturabilir
ve sorulara cevap veren vatandaslar hizmet ¢ok iyi olsa bile ylksek puan vermekten imtina
edebilirler. Bu durumda hizmetin kalitesinden bagimsiz olarak bu tiir hizmetlerin alabilecegi
en yiksek puan daha olumlu cagrisimlar iceren “saglik hizmeti”nin alabilecegi en yliksek
puandan daha az olabilir. iste bu nedenle hizmetleri yalnizca diger hizmetlerle kiyaslamak
yeterli degildir ve zamana gore de kiyaslanmalidir.

Vatandas karnesinin devamliliginin saglanmasi taninirhginin artmasiyla birlikte ayni zamanda
hizmet saglayicilarin bir 6énceki anketten daha iyi sonuglar alabilmek icin daha iyi hizmet
sunma konusunda gayret gostermelerini de tesvik edecektir.

Vatandas karnesi, sireklilik icin kurumsallasma cabalari ile devam ettirilmezse uzun dénemli
amaclara ¢ok az katki saglayacaktur. Kurumsallasma, karneleri hizmet saglayicilar igin bir baski
aracl olmanin 6tesine gecirerek, kullanishligindan yararlanmayi sagladigi icin 6nemlidir.

Vatandas karnesi ile ilgili gerceklestirilen gorlisme, toplantt ve duyurularda ¢alismanin
surdirulebilirliginin saglanmasi konusu vurgulanmalidir. Belediye ve/veya il 6zel idaresi
stratejik planlarinda ve olabilicek bolge kalkinma planlarinda Vatandas karnesi ¢alismalarinin
gerceklestiriimesine zemin verebilecek uygun amag ve hedeflere yer verilmesiigin girisimlerde
bulunulmahdir.




7 Vatandas Karnesi Uygulama Adimlari

Vatandas karnesi temel slire¢ adimlari asagida 6zetlemistir ve Tablo 11’de projenin zaman
cizelgesi sunulmaktadir.

1.

ilgili kent konseyinin vatandas karnesi ile ilgili yiiriitme kurulu karari ve tercihen genel kurul
karari almasi ve kamuoyu ile paylasmasi: Baslangi¢c adiminda siirecin kent konseyi tarafindan
sahiplenilmesi blylk 6nem tasimaktadir. Zira Vatandas karnesi saydamlik, hesap sorma ve
hesap verme, katilim ve yerinden yoénetim ilkelerini hayata gegirmekten sorumlu olan kent
konseyinin temel bir araci olmahdir.

Vatandas karnesi tanitim toplantisi: Taniim toplantisina galisma grubunda yer almasi
ongoriilen kuruluslarin temsilcileri ¢agrilir. Toplantida vatandas karnesi hakkinda bilgi verilir.
Bir slire¢ 6nerisi sunulur. Bu toplantida ayni zamanda Vatandas karnesi kapsamina girecek
kamu hizmetleri konusunda katihmcilardan geri bildirim alinir.

Valilik, belediye, kent konseyi ve kentteki liniversite arasinda bir isbirligi protokoliiniin
gelistirilmesi: Vali, belediye baskani ve ishirligi yapilmasi 6ngoriilen Gniversitenin rektora
vatandas karnesi hakkinda randevu alinarak bilgilendirilir ve bir protokol araciligiyla isbirligi
talep edilir. Protokoliin ¢ temel amaci vardir: 1) Vatandas karnesi uygulama siirecinin
kolaylastiriilmasi icin yerel ortaklarin verebilecegi destekleri tanimlar, vatandas karnesi
arastirmasinin sonuglari her ne olursa olsun yerel ortaklarin bunun kamuoyu ile paylasacagini
garanti altina alir, 3) Calismanin belli periyotlarda tekrarlanmasina yonelik ortaklarin
niyetini ortaya koyar. Protokol haber haline getirilerek kamuoyu ile paylasilir. Protokollin
gerceklesmedigi durumlarda vali ve belediye baskaninin sézIi olarak verdigi destegin haber
haline getirilerek kamuoyunun bilgilendirilmesi saglanmalidir.

Calisma grubu toplantisi: Vatandas karnesinin hangi hizmetleri kapsayacagi ve bu hizmetlerle
ilgili hangi sonug gostergelerini icerebilecegi tartisilir. Kurum temsilcileri yonettikleri ya da
rol ve sorumuluklarinin bulundugu stratejik planlar ile eylem planlarindaki gostergeleri veya
hizmetlerin performansini belirlemek igin kullanilan diger gostergeler (6r. toplam kalite
yonetimi, hizmet standartlari vb.) ile vatandas karnesinin uyumunu gozetirler. Sonug gostergesi
niteligi tasiyan ve vatandastan cevap almanin anlamli oldugu kurumsal gostergeler vatandas
karnesine konu olabilir. Toplanti sonucunda kabaca bir kamu hizmetleri listesi ve secilen
hizmetlerin memnuniyetin 6tesinde hangi acilardan sorgulanabilecegine iliskin goérusler
ortaya cikar.

Vatandaglarla grup ¢alismalari: Bu adimda kentte rastsal olarak belirlenmis 10-15 kisilik bir
vatandas grubu ile ortak bir gériisme yapilir. Gériismede vatandaslarin kullandiklari hizmetler
hakkindaki degerlendirmeleri alinarak vatandaslarin iyi hizmeti nasil tanimladigi anlasiimaya
calisihir.

Hizmet saglayicilarla derinlemesine goriismeler: Bu adimda kentte kamu hizmetlerini sunan
cesitli merkezi ve yerel yénetim birimlerinin (6rnegin, il Saglik Mudirligi, Belediye Park ve
Bahgeler MudurlGgu vb.) yoneticileriyle goriismeler yapilarak yoneticilerin iyi hizmeti nasil
tanimladigi arastirilir

Belediye halkla iliskiler birimine ulasan sikdayet ve taleplerin analizi: Bu adimda talep ve
sikdyetler adres (mahalle) bilgisiyle eslestirilir ve talep ve sikayetlerin mahallelere gore
yogunlasmasi ortaya cikarilir. Bu sonuglar Vatandas karnesi raporunun bir bolimini
olusturdugu gibi 6rneklem se¢iminde dikkate alinacak bilgi saglar.

Anketin tasarimi: Bu adimda elde edilen veriler degerlendirilerek anket sorularinin tasarimi
gerceklestirilir. Soru tasariminda ilgili belediyenin ve diger kuruluglarin varsa stratejik plan ve
performans programlarinda belirlenen hedef ve sonug gostergeleri de dikkate alinir.

Analiz bolgelerinin belirlenmesi: Kent icindeki mahalleler gruplandirilarak anket calismasinin
temsili sonug Uretecegi analiz bolgeleri belirlenir. Mahalleler bu ¢alismada bdlgeler halinde

gruplanir.

10.6rneklemin Belirlenmesi:Kenti ve analiz bolgelerini temsil edebilecek blytklikte bir 6rneklem

belirlenir. Bolge 6rnekleri dnce niifuslariyla orantili olarak ardindan diisiik nifuslu bolgelerde
tahmin glicin{ artirmak igin 6rnek bliytkligu genisletilerek hesaplanir.
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11.Anket calismasinin gergeklestirilmesi: Anketin pilot gériismelerle test edilmesi, anketérlerin
mobilizasyonu, calismanin siipervizyonu, verilerin kontroli ve verilerin bilgisayar ortamina
girilmesi agamalarini igerir.

12.Verilerin analizi: Anket sorularindan géstergeler olusturarak bélgeler bazinda tablo ve haritalar
olusturulur. Sonuglar yonetisim ¢alisma gruplariyla birlikte yapilacak toplantida yorumlanir.
Daha sonra analiz etmek Uizere degiskenler arasindaki muhtemel iliskiler tespit edilir.

13.Anket raporlama: Anket sonuglari, veri analizleriyle birlikte raporlanir.

14 .Hizmet sunuculardan geri bildirim alma: anket sonuglari ilgili hizmet sunan birimlere ve kent
konseyinin calisma gruplarina ve meclislerine génderilerek degerlendirme talep edilecektir.
Bu kurum ve mekanizmalardan alinacak bu geri bildirimler vatandas karnesi raporunda anket
sonuglariyla birlikte raporlanir.

15.Vatanda§ karnesi raporlama: Alinan geri bildirimlerle birlikte vatandas karnesi raporu
sonlandirilir.

16.sonuclarin kamuoyuna duyurulmasi: Vatandas karnesi raporu tim bu adimlarin ardindan
kent konseyi tarafindan basin toplantisi ile kamuoyuna ilan edilir.
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EK-1 Hangi Kamu Hizmetini Kim Sunar?

Bu boélimde hizmetlerin tanimi ve hizmeti sunan kuruluslara iliskin bilgiler verilmektedir.
ilgili hizmetin detayinda verilen kuruluslar kapsamli bir liste degildir, genel fikir vermeyi
amaclamaktadir. Bu kisimlarda daha ¢ok genel diizeyde rolii olan kuruluslar belirtilmektedir.
Merkezi yonetim s6z konusu oldugunda hizmet sunuculari olarak ilgili bakanlklar veya il
miudurlakleri belirtilmekte valilikler ayrica sayilmamaktadir. Bununla birlikte valiliklerin il
icinde hizmetin yerine getiriimesinde tim bakanlliklara karsi sorumlulugu bulunmaktadir
ve koordinasyon isleviyle hizmetlerin kamu kuruluslari arasinda uyumunu goézetirler. Diger
yandan il 6zel idareleri kirsal alanda belediye hizmetlerini sundugu gibi kentsel alanlarda
da kaynaklarini kamu kuruluslarinin yatirim ve hizmetlerini desteklemek igin kullanabilir. Bu
nedenle asagidaki listede il 6zel idarelerinin her bir hizmet icin ayrica belirtiimesinden imtina
edilmistir.

Hizmetlerin ayrintisi icin mutlaka ilgili mevzuata ve ictihada basvurulmasi gerekmektedir.

KAMU DUZENI VE GUVENLIK HIZMETLERI

Glivenlik Hizmetleri

Tanim: Kamu dizenin korunmasi amaciyla yiritilen onleyici hizmetler ile sug delillerini
toplama ve tespit, failleri yakalama, tutma ve adli makamlara teslim etme gibi hizmetler.

Hizmet sunucu: icisleri Bakanhigi Emniyet Genel Miidiirliigii ve Jandarma Genel Komutanhgidir.
Bazi durumlarda belediye alani icinde de jandarma sorumlulugunda olan bdlgeler olabilir.
Koruma ve giivenlik hizmetleri icisleri Bakanliginin denetiminde 6zel giivenlik sirketleri eliyle
de gordirdlebilir.

Trafik Glivenligi Hizmetleri

Tanim: Trafik polisleri, tasit trafiginin dizenlenmesi ve kontroli, tasit, techizat ve malzeme
temini.

Hizmet sunucu: Trafik diizeni ve glvenligini saglamak Uzere gerekli tedbirleri emniyet,
belediye ve ilgili kuruluslarin yer aldigi il trafik komisyonlari ve blyiliksehir belediyelerinin
baskanhgindaki ulasim koordinasyon merkezleri alir; sinyalizasyon ve levhalama gibi hizmetleri
belediyeler yerine getirir, trafigin denetlenmesi trafik polisinin sorumlulugundadir.

Belediye Zabitasi

Tanim: Belediye sinirlari icinde beldenin diizenini, belde halkinin huzurunu ve saghgini
saglayip korumak amaciyla ilgili mevzuatta belirtilen kagak konutlarin yikimi, isyerleri ve
seyyar saticilarin denetimi gibi hizmetleri yerine getirir, belediye karar organlari tarafindan
alinmis kararlari, emir ve yasaklari uygular.

Hizmet sunucu: Blyilksehir belediyesi ve blyuksehir ilce belediyeleri gorev ve
sorumluluklarinin paylasimi gercevesinde zabita hizmetleri de paylasilir. Ornegin biyiiksehir
belediyesinin ruhsat verdigi isyerlerini bliylksehir belediyesi, ilge belediyesinin ruhsat verdigi
yerleri ilge belediye zabitasi denetlemektedir.

itfaiye Hizmetleri

Tanim:Yangindan korunma ve yangin sondirme hizmetleri ile sehir igindeki kurtarma
hizmetleri.

Hizmet sunucu: Blylksehirlerde buylksehir belediyesi diger il ve ilgelerde belediyeler
tarafindan ydratalar. Denizde itfaiye hizmetlerine Ulastirma, Denizcilik ve Haberlesme
Bakanligl, havadan miidahalelere ise Orman ve Su isleri Bakanligi ile Tiirk Hava Kurumu hizmet
vermektedir.




ULASTIRMA HiZMETLERI
Karayolu insaat Isleri ve Hizmetleri

Tanim: Yol tasima sistemlerinin ve tesislerinin insasi ve bakimi; yol yapim ve bakiminin
denetlenmesi ve diizenlenmesi, tasima sistemlerinin ve tesislerinin insasi ya da isletilmesi.
Otoyollar, sehir ici yollar, caddeler, bisiklet yollari ve yaya yollari, kaldirimlar ve refijler bu
kapsamdadir.

Hizmet sunucu: Belediye sinirlar igcinde kalan yerlerde belediyelerin sorumlulugundadir.
Blylksehirlerde blylksehir belediyeleri bu sorumlulugu yerine getirir. Koy yollari ise il 6zel
idarelerinin sorumlulugundadir. Belediye sinirlari disindaki ve belediye sinirlarindan gegen
devlet yollari Karayollari Genel Madarligd’niin sorumlulugundadir.

Karayolu Sistemi isletme isleri ve Hizmetleri

Tanim: Yol tasima sistemlerinin ve tesislerinin (yol, képrd, tinel, otopark tesisleri, otobUs
terminalleri ve benzeri) isletilmesi, her tlrli servis ve toplu tasima araglari ile taksi sayilarini,
bilet Ucret ve tarifelerini, zaman ve glizergahlarini belirlemek; durak yerleri ile karayolu, yol,
cadde, sokak, meydan ve benzeri yerler lizerinde arac park yerlerini tespit etmek ve isletmek,
islettirmek veya kiraya vermek.

Hizmet sunucu: Belediye sinirlari icinde kalan yerlerde belediyelerin, biyliksehirlerde
bliylksehir belediyelerinin sorumlulugundadir, bununla birlikte belediye sinirlari igcinden
baslayip disinda biten ve disinda baslayip belediye sinirlariicinde biten giizergahlar igin il veya
ilce trafik komisyonlari ile isbirligi yapilir. Bliylksehirlerde ulasim koordinasyon merkezleri
yetkilidir.

Suyolu Tasimaciligi Tesisleri insaat Isleri ve Hizmetleri

Tanim: i¢ karadaki, sahil ve denizlerdeki su tasimaciligi sistemlerinin ve tesislerinin (limanlar,
rihtimlar, kilavuzluk hizmetleri ve ekipmanlari, kanallar, képriler, tineller, dalgakiranlar,
terminaller, iskeleler ve benzeri) insasi ve bakimi ile ilgili isler ve hizmetler.

Hizmet sunucu: Ulastirma, Denizcilik ve Haberlesme Bakanligi Altyapi Yatirnmlari Genel
Mudurligu. Sehir ici su yollari s6z konusu oldugunda belediyelerin sorumlulugundadir.

Suyolu Tasimacili§i isletme isleri ve Hizmetleri

Tanim: i¢ karadaki, sahil ve denizlerdeki su tasimaciligi sistemlerinin ve tesislerinin (limanlar,
rihtimlar, kilavuzluk hizmetleri ve ekipmanlari, kanallar, kopriler, tineller, dalgakiranlar,
terminaller, iskeleler ve benzeri) isletilmesi, kullanimiile ilgiliislerin ve hizmetlerin idaresi, toplu
tasima ve servis araclari ile taksi sayilarini, bilet (icret ve tarifelerini, zaman ve glizergahlarini
belirlemek.

Hizmet sunucu: Ulastirma, Denizcilik ve Haberlesme Bakanligi Deniz ve igsular Diizenleme
Genel Muddrlagi ile sehir ici su yollarinda belediyelerin sorumlulugundadir.

Demiryolu insaati ve isletme isleri ve Hizmetleri

Tanim: Demiryolu tasimaciligl sistemlerinin ve tesislerinin (demiryolu yataklari, terminalleri,
tinelleri, koprileri, setleri, gegitleri ve benzeri) isletilmesi, kullanimi, insasi ya da bakimi ile
ilgili isler ve hizmetler. Uzun hath ve sehir i¢ci demiryolu tasimacilik sistemleri, sehir igi hizh
transit rayli tasima sistemleri ve tramvay tasimacilik sistemleri; rayli isletme aracglarinin edinimi
ve bakimi.

Hizmet sunucu: Ulastirma, Denizcilik ve Haberlesme Bakanligi Altyapi Yatirimlari Genel
Midurliaglt ve sehir i¢ci toplu rayll tasimacilik s6z konusu oldugunda belediyelerin
sorumlulugundadir.
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ILETiSIM HiZMETLERI

Tanim: Haberlesme sistemlerinin (posta, telefon, telgraf, telsiz ve uydu haberlesme sistemleri)
insasl, genisletilmesi, iyilestirilmesi, isletiimesi ve bakimi ile ilgili is ve hizmetler.

Hizmet sunucu: Bilgi ve Teknolojileri ve iletisim Kurumunun diizenleyici ve denetleyici rol
ustlendigi bilgi teknolojisine dayali, telefon, internet gibi hizmetler 6zel hizmet saglayicilari
tarafindan yerine getirilir. Posta ve telgraf gibi geleneksel hizmetler ise bir kamu iktisadi
kurulusu olan PTT Genel Mudurlugi tarafindan yerine getirilmektedir.

CEVRE KORUMA HIiZMETLERI

Atiklarin Toplanmasi

Tanim: Sokaklarin, meydanlarin, yollarin, pazar yerlerinin, halka acik park ve bahcelerin
ve benzerlerinin slpirilmesi; tiplerine gore ayirmak suretiyle ya da hic¢ bir ayirma islemi
olmaksizin tim atiklarin toplanmasi; toplanan atiklarin atik isleme ya da bertaraf alanlarina
tasinmasi.

Hizmet sunucu: Belediyelerin sorumlulugundadir. Blylksehirlerde ilce belediyeleri bu
sorumlulugu yerine getirir. Bazi atik tlrleriigin 6zel durumlar s6z konusudur. Cevre ve Sehircilik
Bakanliginin yetkilendirdigi 6zel veya sivil kuruluslar ambalaj atiklari, piller, yaglar, elektronik
atiklar gibi geri donusturilebilir atiklarin toplanmasinda rol sahibidir. Blyliksehir belediyeleri
geri dondstlrilebilir olanlar dahil atiklarin toplanmasinin koordinasyonunu saglar ve atik
ybnetim plani hazirlar.

Atiklarin islenmesi ve Bertarafi

Tanim: Atiklarin islenmesi; bunlarin tehlikeli olmaktan c¢ikarilmasi, daha givenli
tasinabilir hale getirilmesi, geri donisime ya da depolamaya uygun hale getiriimesi ya
da hacminin kigulltilmesi amaciyla fiziksel, kimyasal ya da biyolojik karakterlerinin ya da
kompozisyonlarinin degistirilmesi i¢in tasarlanmis olan yéntem ve islemlerdir. Atk bertarafi
ise daha fazla kullanilmasi dngérilmeyen atiklarin toprakla ortiilmesi, toprak altina gdmme
konteynerlerde depolama, denize bosaltma ya da diger uygun bertaraf yontemleri araciligi ile
son depolamasinin yapilmasidir.

Hizmet sunucu: Belediyeler (biyilksehirlerde biiylksehir belediyeleri), belediye hizmet
birlikleri ve Cevre ve Sehircilik Bakanligina bagl lisansh sirketler.

Atitk Su Yonetimi

Tanim: Kanalizasyon sistemine iliskin faaliyetler; atik su (yagmur suyu, evsel ve diger atik sular)
bosaltimini saglayacak kolektor, boru hath, tasima kanallari ve pompa sistemlerinin, atigin
olustugu mekandan bir aritma tesisine ya da atik suyun yiizey suyuna bosaltildigi noktaya
kadar insasini ve yonetimini (kayip, kagagin onlenmesi, bakim, tahsilat vb.) icerir. Atik su
aritma faaliyetleri ise attk suyun uygulanan ¢evre standartlarina ya da diger kalite normlarina
uygun hale getirilmesi icin gerceklestirilen mekanik, biyolojik ya da ileri seviyedeki islemleri
igerir.

Hizmet sunucu: Belediyeler (bliylksehirlerde blylksehir belediyeleri) bu faaliyetleri yerine
getirir.

Kirliligin Azaltiilmasi

Tanim: Bu grup hizmet; atmosfer, hava ve iklim koruma, toprak ve yer yiizii sularinin korunmasi,
glriilti ve titresim azaltilmasi ile radyasyona karsi korunmayi igerir. izleme sistemlerinin ve
istasyonlarinin insa edilmesi, bakimi ve isletilmesi; kentsel otoyol ve demiryollarinin belli
kisimlarinin glirtiltlyl azaltan ylzey kaplamalari ile kaplanmasi da dahil olmak Uzere, glrilti
azalticl set, ¢it ve diger gurilti azaltici tesislerin insa edilmesi; su kitlelerindeki kirliligin
azaltilmasina yonelik 6nlemler; hava kalitesini etkileyen kirletici salinimlari ve sera etkisi
yaratan gaz emisyonlarini kontrol altinda tutma ya da dnlemeye yonelik tedbirler; kirlenmis
topraklarin dekontaminasyonu icin ve kirletici Urinlerin depolanmasi icin tesisatlarin insa
edilmesi, bakimi ve isletilmesi; kirletici Grtnlerin tasinmasi.



Hizmet sunucu: Deniz kirliligi, hava kirliligi ve glralta kirliliginin izlenmesi, denetlenmesi ve
azaltilmasi Cevre ve Sehircilik Bakanliginin sorumlulugunda olup bazi yerlerde belediyelere
bu kapsamdaki cesitli yetkiler devredilebilmektedir. Toprak kirliligi denetimi konusunda ise
Cevre ve Sehircilik Bakanhgi yetkilidir. Kirliligin azaltilmasi konularinda belediyeler farkindalik
calismalari yapabilirler.

Dogal Ortamin ve BiyogesitliliGin Korunmasi

Tanim: Bu grup hizmetler; fauna ve flora tirlerinin korunmasi, dogal ortamlarin korunmasi ve
dogal ortlinlin estetik deger acisindan korunmasi ile ilgili faaliyetleri kapsar.

Hizmet sunucu: Cevre ve Sehircilik Bakanhg ile Orman ve Su isleri Bakanhginin
sorumlulugundadir. Koruma kurullarinin kararlari da hizmet sunumunda belirleyici olmaktadir.

iSKAN VE TOPLUM REFAHI HiZMETLERI

Iskén Isleri ve Hizmetleri

Tanim: Konut edindirme ile iliskili olarak gecekondularin ortadan kaldiriimasi, konut insaat
icin gerekli olan arsalarin iktisabi; genel kamu igin ya da 6zel ihtiyaglari olan insanlar igin konut
birimlerinin insa edilmesi, satin alinmasi ya da yeniden sekillendirilmesi

Hizmet sunucu: Cevre ve Sehircilik Bakanlgi ve belediyeler tarafindan yiratilmektedir.

Su Temini Isleri ve Hizmetleri

Tanim: Su islerinin idaresi; gelecekteki su ihtiyacinin saptanmasi ve bu saptama gercevesinde
eldeki mevcut kaynaklarin degerlendirilmesi, suyun saflik, fiyat ve kalite kontrolleri de dahil
olmak Uzere, icme suyu ile ilgili tim konularin denetlenmesi ve diizenlenmesi, su temin
sistemlerinin isletilmesi.

Hizmet sunucu: Orman ve Su isleri Bakanlig tarafindan kimi zaman belediyelerle isbirligi
yapilarak yurutiilmektedir. Suyun kontrolleri Saglik Bakanhgi Halk Saghgi Kurumu ve belediye
su idareleri tarafindan gerceklestiriimektedir.

SAGLIK HiZMETLERI
Ayakta Yiiriitiilen Saglik Hizmetleri

Tanim: Doktorlar, dis hekimleri, gezici doktor ve saglik ekipleri tarafindan, ayakta tedavi
goren hastalara verilen genel saglik, dis ve agiz sagligi ve gezici saglik hizmetlerini kapsar. Bu
hizmetler evde, bireysel ya da grup danismanlik tesislerinde, dispanserlerde ya da hastane ve
benzeri kuruluslarin ayakta tedavi kliniklerinde verilebilir.

Hizmet sunucu: Saglk Bakanliginin denetiminde kamu idarelerine veya Ozel kisi ya da
kuruluslara ait tesislerde (hastane, dispanser, muayenehane vb.) ylratalur.

Hastane isleri ve Hizmetleri

Tanim: Hastaneye yatirmak, tedavi siiresi boyunca bir hastanin hastane icinde barindiriimasi
olarak tanimlanir. Hastane giindiiz bakimi ve ev temelli hastane tedavileri ve 6limciil hastalarin
bakildigi merkezler bu sinifa dahildir.

Bu grup hizmet, genelve uzman hastaneler tarafindan verilen hizmetleri; tip merkezleri, dogum
evleri, bakim evleri ve genelde ayakta tedavi hizmeti sunan tedavi evleri tarafindan verilen
hizmetleri, tibbi izlemenin hayati bir 6nem tasidigI yasl insanlara hizmet veren kurumlarin
hizmetlerini ve uzun vadeli destek yerine hastanin tedavisine yogunlasan, yatakl saglik ve
rehabilitasyon terapisi saglayan rehabilitasyon merkezleri tarafindan verilen hizmetleri kapsar.

Hizmet sunucu: Saglik Bakanliginin denetiminde, kamu idarelerine veya 6zel kisi ya da
kuruluslara ait hastanelerde yurutulir.
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Halk Sagligi Hizmetleri

Tanim: Kan bankasi faaliyetleri, hastalik saptama, hastaliktan korunma, izleme, salginlarlailgili
veri toplama, aile planlamasi hizmetleri gibi kamu saglik hizmetlerinin idaresi, denetlenmesi,
yurutiilmesi ya da desteklenmesi, kamu saghgini ilgilendiren konularda bilgi hazirlamak ve
dagitmak. is yerleri ve okullar gibi tibbi olmayan mekanlarda, cogunlugu saglikli olan bir grup
musteriye verilen kamu saglik hizmetleri; hastanelerle, kliniklerle ya da doktorlarla baglantil
olmayan kamu saglik hizmetleri ve kamu saglik hizmetleri laboratuarlari bu kapsamdadir.

Hizmet sunucu: Saglk Bakanligl tarafindan ydratilur. Belediyelerin halkin  sagliginin
korunmasinda gida Ureten isyerlerini denetiminde, basibos hayvanlar, sivrisinek vb. ile
miicadelede sorumluluklari bulunmaktadir. Gida, Tarim ve Hayvancilik Bakanligl yine gida
Urlinleri satan veya Ureten isyerlerinin denetiminde sorumlulugu bulunmaktadir. Bunlar
ve diger kuruluslara ait kurumlarda saghk onlemlerinin alinmasina iliskin sorumluluklar
bulunmaktadir. (6rnegin, 6grenciler icin saghkli okul ortaminin yaratilmasi gibi)

Tibbi Uriinler, Cihaz ve Ekipmanlarin Temini

Tanim: Bireyler ya da aileler tarafindan, receteli ya da recetesiz olarak, genellikle eczanelerden
ya da tibbi ekipman saticilarindan alinan ilaclar, protezler, tibbi cihazlar, ekipmanlar ve saglkla
ilgili diger Grlinlerin temin edilmesi.

Hizmet sunucu: Saglik Bakanlginin denetiminde bakanliga ait saglik kuruluslarinda ya da 6zel
sektore ait saglik kuruluslarinda ve eczanelerde yaratilar.

DINLENME, SPOR VE KULTUR HiZMETLERI

Spor Hizmetleri

Tanim: Aktif ya da pasif spor ugraslari ve olaylariicin tesislerin isletilmesi ya da desteklenmesi,

Hizmet sunucu: Genglik ve Spor Bakanligi, belediyeler ve 6zel kisi ya da kuruluslar eliyle
gerceklestiriimektedir.

Dinlenme Hizmetleri

Tanim: Dinlenme amagli tesislerin (parklar, sahiller, kamp alanlari ve buralarda ticari olmayan
sekilde désenmis konaklama alanlari, ylizme havuzlari, kamuya agik, yikanma amach banyo
ve hamamlar ve benzeri) isletilmesi ya da desteklenmesi,

Hizmet sunucu: Belediyeler ve bu tir tesislere sahip kamu kuruluslari tarafindan dogrudan
ya da 6zel kisi ve kuruluslar tarafindan yiratalar.

Kiltir Hizmetleri

Tanim: Kiiltirel ugraslar icin tesislerin (kittiphaneler, mizeler, sanat galerileri, tiyatrolar, sergi
salonlari, resim ve heykel galerileri, tarihi evler ve yerler, akvaryumlar ve benzeri) isletilmesi
va da desteklenmesi, sanatcilarin, yazarlarin, tasarimcilarin, bestecilerin ve sanatla ilgili
calismalar yapan diger kisilerin ve kiltirel etkinliklerin tanitilmasi ile ilgili calismalar yiriten
kuruluslarin desteklenmesi; ana hedefi turist cekmek olmayan ulusal, bolgesel ya da yerel
kutlamalar, festivaller.

Hizmet sunucu: Kiltlr ve Turizm Bakanligi ve belediyeler araciligiyla yirGtaldr.

EGITiM HiZMETLERI

Erken Yas Cocuklu Egitimi

Tanim: Gelisimin (bilissel, sosyal, duygusal ve fiziksel) en hizli oldugu 0-6 yas déneminde
cocuklari yasatmak, onlarin biyliime ve gelismelerine destek olmak ve bakimlarini saglamak
icin kurum temelli ya da ev temelli sunulan hizmetlerdir.

Y Dogru Baslangic: Tiirkiye'de Okul Oncesi Egitim, TUSIAD, 2005.




Hizmet sunucu: Milli Egitim Bakanliginin denetiminde devlete ya da 6zel kisi veya kuruluslara ait
egitim kurumlarinda 37 - 66 ay arasindaki cocuklar anaokulunda veya uygulama siniflarinda, 48
- 66 ay arasindaki cocuklar ise anasiniflarinda okul 6ncesi egitim verilir. Aile ve Sosyal Politikalar
Bakanligi ya da denetimindeki 6zel veya kamu kurumlari 0-6 yas grubundaki ¢ocuklarin
bakimlarini gerceklestirmede bedensel ve ruhsal saglklarini korumak ve gelistirmek ve bu
cocuklara temel deger ve aliskanlklari kazandirmak amaciyla kurulan, yatili olmayan kres ve
glindliz bakimevleri kurmaktadir. Diger yandan 0 - 12 yas arasi korunmaya muhtag ¢ocuklar ve
gerektiginde 12 yasini dolduran kiz ¢cocuklarinin, bedensel, egitsel ve psiko sosyal gelisimlerini,
saghkli bir kisilik veya iyi aliskanliklar kazanmalarini saglamakla gorevli ve yikimli yatih sosyal
hizmet kuruluslari olan ¢ocuk yuvalari da erken yas cocukluk egitimi icinde degerlendirilir.
Bunlar disinda ebeveyn ve cocuklarin programlar araciligiyla egitimlerinin saglandigi hizmetler
de cesitli sivil toplum kuruluslari ortakliginda ya da dogrudan kamu kuruluslar tarafindan
sunulmaktadir.

ilkégretim Hizmetleri

Tanim: 6-13 yas grubundaki kisilere verilen zorunlu egitim hizmetidir. ilkokul ve ortaokullarda
yaratalur.

Hizmet sunucu: Milli Egitim Bakanhgina bagl ya da denetimindeki 6zel kurumlarda yiratalir.

Ortadgretim Hizmetleri

Tanim: 14-17 yas grubundaki kisilere verilen zorunlu egitim hizmetidir. Genel, mesleki ve
teknik ortadgretim kurumlarinda yuratalar.

Hizmet sunucu: Milli Egitim Bakanhgina bagli ya da denetimindeki 6zel kurumlarda yiratalir.

Yiiksekdgretim Hizmetleri

Ortadgretim kurumlarindan mezuniyet sartina sahip kisilere yiksekokul, lisans ve lisansisti
seviyelerde verilen hizmetlerdir.

Hizmet sunucu: Yiksekdgretim Kurulu denetiminde liniversiteler ve enstitiler.

Seviyeye Gore Siniflandirilamayan Egitim Hizmetleri

Tanim: Cirakhk egitimi, kalfalk, ustalik, BELMEK, halk egitim kurslari gibi seviyeye gore
tanimlanamayan egitim hizmetlerinin verilmesi, bir baska deyisle, genellikle yetiskinlere
yonelik, dnceden 6zel bir egitim alinmis olmasini gerektirmeyen ve 6zellikle mesleki egitim ve
kilturel gelisme odakli egitim programlari.

Hizmet sunucu: Milli Egitim Bakanhg il Middrliikleri (Halk Egitim Merkezleri) ve iSKUR il
Mudurliklerinin sertifikalandirdigi kurslar dogrudan veya kamu ve 6zel kuruluslar isbirliginde
sunulmaktadir.

89



90

SOSYAL GUVENLIK VE SOSYAL YARDIM HiZMETLERI

Hastalik ve Malulliik Yardim Hizmetleri

Tanim: Hastalik ya da yaralanma sebebiyle gecici olarak ¢calisamamaktan dolayi ortaya ¢ikan
kazang kayiplarini tamamen ya da kismen karsilayan nakdi ya da ayni sosyal yardimlarin temin
edilmesi, bu tir sosyal koruma planlarinin yénetimi, isletimi ya da desteklenmesi.

Hizmet sunucu: Sosyal Guvenlik Kurumu.

Yaslilik Yardimi Hizmetleri

Tanim: Yashlikla ilgili risklere karsi nakdi ve ayni yardimlar seklinde yapilan sosyal koruma
saglanmasi (gelir kaybi, yetersiz ev, glinliik islerin yiritilmesinde baskalarina bagimhlk, sosyal
ve toplumsal hayata daha az katihm gosterme vb.), emeklilik yasina gelen kisilere 6denen
yashlik maaslari gibi nakit yardimlar, bu tiir sosyal koruma planlarinin yonetimi, isletimi ya
da desteklenmesi, huzur evleri veya 6zellikle yashlar igin barinacak yer saglayan kuruluslar
tarafindan verilen hizmetlerin idaresi, yonetimi, kontroll ve desteklenmesi, 6zel kuruluslarda
ya da uygun yerlerde ailelerin yaninda kalan yash kisilere verilen barinma, yiyecek icecek
gibi ayni yardimlar, ginlik islerinde yardimci olmak icin yaslh kisilere yapilan yardimlar (ev
yardimlari, ulasim kolayliklari vb.), yash kimselere bakan kisilere yapilan 6dentiler, yashlarin
mesleki ve sosyal rehabilitasyonu icin verilen mesleki ve diger egitimler, yasli kisilerin dinlenme
ve kiltlrel etkinliklere katilmalarini, seyahat edip toplum yasamina katilmalarini saglayacak
cesitli Grin ve hizmetler.

Hizmet sunucu: Aile ve Sosyal Politikalar Bakanhgi tarafindan veya denetimindeki (bir kismi
belediyeler tarafindan isletilen) huzurevleri yurutilmektedir. Cesitli belediyelerin yashlarin
glinliik bakimlarina yonelik yardim hizmetleri bulunmaktadir.

Dul ve Yetim Yardimi Hizmetleri

Tanim: Vefat eden kisiden geride kalan kimselere ayni ya da nakdi olarak yapilan sosyal koruma
yardimlari, cenaze masraflarinin 6denmesi, geride kalanlarin toplum hayatina katilmalarini
saglamak icin ayni olarak verilen gesitli mal ve hizmet yardimlari.

Hizmet Sunucu: Sosyal Gilvenlik Kurumu, Aile ve Sosyal Politikalar Bakanligi, Sosyal
Yardimlasma ve Dayanisma Vakiflari, belediyeler.

Aile ve Cocuk Yardimi Hizmetleri

Tanim: Bakima muhtag ¢ocuklari olan ailelere nakdi ve ayni olarak yapilan sosyal koruma
yardimlari; bu tir sosyal koruma yardimlarinin yonetimi, isletimi ya da desteklenmesi,
hamilelik 6dentileri, dogum hibeleri, annelik izni yardimlari, aile ya da ¢ocuk édentileri gibi
nakdi yardimlar, aileleri desteklemek ve belli gereksinimlerin masraflarini karsilamalarina
yardim etmek i¢in yapilan diger periyodik ya da toplu 6demeler, giin icerisinde ya da glinin bir
kisminda okul 6ncesi ¢cocuklara saglanan barinma ve yiyecek icecek yardimlari, cocuklara ve
ailelere sirekli olarak verilen barinma ve yiyecek icecek yardimlari cocuklara ya da cocuklara
bakanlara evde verilen mal ve hizmetler, ailelere, genclere ya da cocuklara saglanan gesitli mal
ve hizmetler gibi ayni yardimlar.

Hizmet Sunucu: Sosyal Gilvenlik Kurumu, Aile ve Sosyal Politikalar Bakanligi, Sosyal
Yardimlasma ve Dayanisma Vakiflari, belediyeler.

Issizlik Yardimi Hizmetleri

Tanim: Calisma yetisine sahip, calismak isteyen ancak uygun is bulamayan kisilere ayni ve
nakdi olarak yapilan sosyal koruma yardimlari, bu tiir sosyal koruma planlarinin yonetimi,
isletimi ya da desteklenmesi, issizlere verilen mesleki egitim veya isini kaybetme riski tasiyan
kisilere verilen ikinci egitimler, barinma, issiz kisilere ve ailelerine verilen giyecek ve yiyecek
yardimlari gibi yapilan ayni yardimlar.



Sosyal Glivenligi Bulunmayanlara Saglanan Hizmetler

Tanim: Toplum disi birakilan ya da toplum disi birakilma riskini tasiyan kisilere yapilan ayni ve
nakdi yardim seklindeki sosyal yardimlar (6r. yoksullar, diistk gelir seviyesine sahip kisiler, sug
ve siddet kurbanlari vb.), yoksullugu azaltmak ve zor durumlarda destek olmak igin yoksullara
ve korumasiz kimselere yapilan gelir yardimlari ve diger nakit ddemeler gibi nakdi yardimlar,
yoksul ve korumasiz kimselere yardim i¢in verilen nakdi yardimlar, mal ve hizmetler, rehberlik,
glindiiz barinma, gunlik islerin ylritilmesinde yardim, yiyecek, giysi, yakit vb. gibi ayni
yardimlar.

Hizmet Sunucu: Aile ve Sosyal Politikalar Bakanligi, Sosyal Yardimlagsma ve Dayansma Vakiflari,
belediyeler, Vakiflar Genel MidurlGgu.

DIGER
Genclik Hizmetleri

Tanim: Genglerin (6rglin egitim disinda) kisisel ve sosyal gelisimlerini saglamak lizere sunulan
kiltlrel, sosyal, bilimsel ve benzeri etkinlikler, bu etkinliklerin gergeklestirildigi merkezler, sivil
toplum kuruluslarina bu tir ¢alismalari yapmak Uzere verilen ayni ve nakdi yardimlar.

Hizmet sunucu: Genglik ve Spor Bakanligl, Aile ve Sosyal Politikalar Bakanligi, belediyeler.

Kadinlara Yénelik Hizmetler

Tanim: Saglik hizmetleri altinda belirtilen hamilelige yonelik dogum 6ncesi ve sonrasi hizmetler
disinda psikolojik destek, dogum sonrasi gocuk bakimina iliskin bilgilerin aktarilmasi, emzirme
déneminde kamuya acik alanlarda ve isyerlerinde emzirmeyi ve ¢ocuk bakimini mimkiin
kilacak hizmetlerin verilmesi. Toplumsal yapinin 6rgitlenisi, toplumsal cinsiyet rollerinin
yarathg esitsizlikler nedeniyle kadinlarin belirli kaliplara sokulmamasi igin (6r. kadinlarin gece
disarida dolasmamasi gerektigi 6n kabulii) hizmet sunucularin gesitli diizenlemeler yapmasini
gerektirmektedir. Toplu tasima araglarini yayginlastirmak, sokak aydinlatmasina 6nem vermek,
gece glivenligini saglayacak birimleri bu konuda bilinglendirmek, ya da 6nyargilarindan
kurtulmalarini saglamak kadin ve erkek arasindaki esitsizligi azaltacak girisimler ya da buna
yonelik yapilan hizmetler, kadina yonelik aile ici siddetle miicadele etmek, bu kapsamda kadin
danisma merkezleri ve siginmaevleri kurmak.

Hizmet sunucu: Milli Egitim Bakanligi Halk Egitim Merkezleri, ISKUR, Aile ve Sosyal Politikalar
Bakanligi, belediyeler.

Isgiicii isleri ve Hizmetleri

Tanim: isgiicii hareketliliginin kolaylastirilmasi, issizlik oraninin azaltilmasi, dezavantajl
gruplarin ise alinmasini tesvik etmek ve benzeri igin genel program ya da projelerin isletilmesi
ya da desteklenmesi; is ve is¢i bulma hizmetlerinin ylratidlmesi.

Hizmet sunucu: Basta ISKUR olmak iizere belediyeler ve kamu niteligine sahip meslek
kuruluslari.

Enerji Isleri ve Hizmetleri

Tanim: Elektrik ve jeotermal gibi elektrik disindaki eneriji islerinin ve hizmetlerinin idaresi;
elektrik kaynaklarinin korunmasi, gelistirilmesi ve akilci kullanimi; elektrik Giretimi, iletimi ve
dagitiminin diizenlenmesi ve denetlenmesi.

Hizmet sunucu: Enerji ve Tabii Kaynaklar Bakanligi, Enerji Piyasasi Diizenleme Kurumu
tarafindan lisanslanan ve denetlenen 6zel hizmet saglayicilari.
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Turizm Hizmetleri

Tanim: Turizm islerinin ve hizmetlerinin idaresi; turizmin gelistirilmesi ve tanitilmasi; ulastirma,
otel ve lokantacilik sanayileri ile turistlerin varligindan yarar saglayan diger sanayiler arasinda
baglanti kurmak.

Hizmet Sunucu: Kultlr ve Turizm Bakanhgi, belediyeler.

Tahsilat Hizmetleri

Tanim: Vergi, ceza ve gesitli licretlerin devlete veya belediyelere 6denmesi i¢in olusturulan
0deme merkezleri ve sistemleri.

Hizmet Sunucu: Vergi daireleri, belediye tahsilat merkezleri ve 6deme hizmetleri igin igbirligi
yapilan bankalar.

Dilek, Talep, Sikdyet Yonetim Hizmetleri

Tanim: Hizmet saglayan kuruluslarin hizmet kullanicilarinin talep ve sikdyetlerini almasi, bu
hizmetlerden sorumlu birimlere ulastirmasi ve sonuglari ile ilgili basvuranlari bilgilendirmesi,
bunun icin kurulan sistemlerin isletilmesi.

Hizmet Sunucu: Basbakanlik BIMER, valilikler, belediyelerde beyaz masa, ¢6ziim merkezi gibi
isimlerle kurulan birimler.




Muhtar Karnesi Onceliklendirme Formu Ornegi

ABC KENT KONSEYi
HiZMET ONCELIKLERI BELIRLEME FORMU

[ | Mahallenizin yeni hizmet ihtiyaclarini karsilamak icin her bir mahalleye 20 birim
para gonderilecegini ve bu paranin hangi hizmete ne kadar dagitilacagini sizin
belirleyeceginizi varsayiniz.

[ ] 20 “hizmet lirasini” asagidaki hizmetlere paylastiriniz. Tipki bir bitce yapar gibi
hangi hizmete kag lira tahsis edeceginizi hizmet bagliklarinin sag tarafindaki
situna yaziniz.

m llgili hizmete ayirdiginiz biitgenin ne ile ilgili oldugunu, yani hangi hizmet
ihtiyaglarini distinerek belirlediginizi lGtfen ilgili hizmet basliginin altinda yer
alan kutuya yaziniz.

MAHALLENIZ: oo, ILCE: oo e s s

Hizmet Bashgi ve Ornek igerik Tahsis

1) Kentsel Altyapilar

icme suyu sebekesi, su kesintilerinin 6nlenmesi, suyun saghkli olmasinin sag§lanmasi, kanalizasyon ve
yagmur suyu sebekesi, su basmalarinin énlenmesi icin tedbirler alinmasi, sokak aydinlatmasi yapimi
bakimi, dodalgaz sebekesi, telefon, internet sebekesi ve benzerleri.

Mabhallemin KENTSEL ALTYAPILAR konusundaki hizmet ihtiyaglari sunlardir:

2) Ortak Kullanim Alanlan

Parklarin yapim ve bakimi, ¢ocuk parklarinin yapim ve bakimi, sosyal tesislerin yapimi ve bakimi, i¢inde
sunulan hizmetin kalitesi, spor alanlarinin yapimi ve bakimi, semt pazarlarinin olusturulmasi ve
bunlarin temiz ve saglikli olmasinin saglanmasi ve benzerleri.

Mahallemin ORTAK KULLANIM ALANLARI konusundaki hizmet ihtiyaglari sunlardir:

3)Ulagm

Arag yollarinin yapim ve bakimi; trafik diizenleme, sinyalizasyon; otopark olusturulmasi; asfaltlama,
sathi kaplama, parke kaplama; yaya yollari ve kaldirimlarin yapimi ve bakimi; yeni giizergahlar ve
duraklarin olusturulmasi; toplu tasima araglarinin temizligi, yeterliligi; toplu tasima esnafinin
vatandasa davranislari ve benzerleri.

Mahallemin ULASIM konusundaki hizmet ihtiyaglari sunlardir:
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4) Temizlik ve gevre saghgi

-Coplerin toplanmasi; ¢6p konteynirlarinin veya kutularinin yerlestirilmesi ve toplanmasi vb.,geri
déniistiim ¢éplerinin alinmasi; basibos hayvanlarla miicadele; -hasere, sinek vb. ile miicadele; gida
triinlerinin saghkl tretilmesi ve sunulmasina iliskin denetimler; gida giivenligine yénelik hizmetler ve
benzerleri.

Mahallemin TEMIZLiK VE CEVRE SAGLIGI konusundaki hizmet ihtiyaglari sunlardir:

5) Sosyal Hizmetler, sosyal yardimlar ve kiiltiirel hizmetler

-Beceri, isgticii kazandirma kurslarinin olusturulmasi/gelistirilmesi; genglik merkezi, kadin merkezi vb.
sosyal hizmet merkezlerinin olusturulmasi; ¢ocuklara, gencglere, yashlara, kadinlara engellilere yénelik
destek ve danismanlik hizmetleri, ayni ve nakdi yardimlar; bilinclendirme kampanyalari; ihtiyag¢ sahibi
6grencilere burslar ve benzerleri, kiiltiirel kurs ve konser tlirii hizmetler ve benzerleri.

Mahallemin SOSYAL HiZMETLER, SOSYAL YARDIMLAR VE KULTUREL HiZMETLER konusundaki hizmet ihtiyaglari

sunlardir:

6) Egitim

-ilkdgretim ve ortaokul okullarinda egitimin kalitesinin artirilmasi; kalabalik siniflarin 8niine gegilmesi;
yeni derslik ve okul yapilmasi ,6gretmen kalitesinin arttiriimasi; okullarin glizellestirilmesi; egitim
materyallerinin temin edilmesi ve benzerleri

Mahallemin EGiTiM HiZMETLERi konusundaki hizmet ihtiyaglari sunlardir:

7) Saghk

-Aile hekimi ve aile saglik merkezlerinin (saglik ocagi) hizmetlerinin gelistirilmesi; saglik taramalari
yapilmasi hastane ve dispanserlerdeki hizmetlerin iyilestiriimesi; buralarda daha iyi hekimlik,
hemsirelik, yonlendirme vb. hizmetlerinin verilmesi; eczanelerdeki hizmetlerin iyilestiriimesi ve
benzerleri.

Mahallemin SAGLIK HiZMETLERi konusundaki hizmet ihtiyaglari sunlardir:

8) Emniyet ve asayis

-Mahalle ve sokaklarin daha gilivenli hale getirilmesi; sahsa ve mala karsi islenen suglarin azaltiimasi,
suglularin yakalanmasinin saglanmasi; okullar etrafinda giivenligin saglanmasi; emniyet ve asayis
konularinda bilinglendirmeler vb. yapilmasi ve benzerleri.

Mahallemin EMNIYET VE ASAYiS HIiZMETLERI konusundaki hizmet ihtiyaglari sunlardir:

Dikkat! Tahsisat toplam 20 olmalidir! Kontrol ediniz.
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m Vatandas Karnesi isbirligi Protokoli Ornegi

Madde 1: Protokoliin Konusu

Bu Protokol ........ Belediyesi sinirlari icinde Vatandas karnesi ¢alismasini gerceklestirmek icin
........ Valilidi, ........ Belediyesi, ........Universitesi, ................ Kent Konseyi arasindaki isbirliginin
cercevesini diizenlemektedir.

Madde 2: Taraflar
Bu Protokol’lin taraflari, ........ Valiligi, ........ Belediyesi, ........ Universitesi, ........ Kent Konseyi'dir.
Madde 3: Tanimlar

Protokol D e Belediyesi sinirlari icinde Vatandas karnesi projesini gerceklestirmek
icin yapilan isbirligi Protokoliidiir.

Valilik Do Valiligi'dir

Belediye HNR Belediyesi'dir.

Proje Teknik Ekibi: Projenin teknik hazirlik ve teknik koordinasyonunu yiriten ekiptir.
Vatandas karnesi Projesi:

Kamu hizmetlerinde merkezi ve yerel yonetim onceliklerinin belirlenmesi, politika
tercihlerinin netlestirilmesi, zaman icinde degisimin izlenmesi ve miidahale araclarinin gézden
gecirilmesinde bilgi saglanmasina katki vermek amaciyla merkezi yonetim, yerel yonetim ve
Ozel sektor tarafindan sunulan kamu hizmetlerine iliskin hanehalkinin erisim ve memnuniyet
algilarinin ortaya konmasini amaclayan katihmci bir kamuoyu arastirmasidir.

Vatandaslarin yerel diizeyde kamu yonetimi tarafindan (veya denetiminde) sunulan hizmetlere
iliskin memnuniyetlerini ve diger geri bildirimlerini iletebilmeleri agisindan vatandas karneleri
onemli bir aractir. Diinyada pek ¢ok uygulamasi bulunan vatandas karnelerinin, yerel diizeyde
kamu yonetiminin hizmet sunumunun iyilestirilmesinde etkili bir ara¢ oldugu kanitlanmistir.
Turkiye’de de vatandas karneleri uygulamasinin niteliksel ve niceliksel bulgulara dayali
sistematik yontem araciligiyla 1) yerel hizmetlereiliskin hizmet kullanicilari olarak vatandaslarin
algilarinin ortaya cikarilmasi ve 2) yerel diizeyde sivil toplum orgutlerinin hizmet sunumunun
kalitesi lizerinden kamu yoneticileriyle diyaloga girmesine yardimci olmasi konusunda fayda
saglayacagi dlistinilmektedir.

Turkiye’de kent konseyleri; merkezi yonetim, yerel yonetim ve sivil toplum kuruluslarini
c¢oziimde ortakliga dayali olarak bir araya getirmesi ve vatandas katilimini tesvik eden kurumsal
anlayis ve yapilanmasiyla, vatandas karnesi uygulamalari icin ideal bir ortam sunmaktadir.

Projenin kapsamini; hizmet saglayici birimlerle mulakatlar ve/veya bu birimlerin katilimiyla
gerceklestirilen calisma grubu toplantilari, anket tasarimi, rneklemin belirlenmesi, hanehalki
anketinin uygulanmasi, verilerin girilmesi ve kontroli, verilerin kent haritasi (izerinde mahalle
bazinda gorsellestiriimesi ve hizmet saglayicilarla sonuglarin birlikte degerlendirilmesini ve
sonuglarin kamuoyuna duyurulmasi olusturmaktadir.

Hedef Bolge: ........ Belediyesi sinirlari icinde kalan bolgedir.

Madde 4: Amag

Bu Protokol’in amaci; ........ ‘da vatandas karnesi calismasinin gercgeklestiriimesi icin ........
Valiligi, ........ Belediyesi, ........ Universitesi, ......c........ Kent Konseyi arasinda bilgi paylasimini,

etkinliklere katilim ve gorils alisverisini saglamak, ortak ¢alismalar yapmayi ve sirdirdlebilir
isbirligini gelistirmektir.
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Madde 5: Kapsam

Taraflarin vatandas karnesi ¢alismasinin gerceklestiriimesi, sonuclarinin degerlendirilmesi ve
kullaniimasi konularinda bilgi paylasimi, etkinliklere katihmi, goris alisverisini saglamayi ve
Protokol stresince siirdlrilebilir ishirliginin gelistirilmesi esaslarini kapsar.

Madde 6: Genel Hiikiimler

Bilgi Paylasimi: Vatandas karnesi calismasinin gerceklestirilmesi icin taraflarin sahip olduklar
bilgileri paylasmalari ve ¢alisma sonucunda elde edilen bilgilerin kullaniimak izere kurumlarin
hizmetine sunulmasidir.

Etkinlikler: Calismaya iliskin basin duyurulari, hizmet saglayicilarla milakatlar, yurttaslar
ve/veya muhtarlarla toplantilar, soru formunun gelistiriimesi, anketin sahada uygulanmasi,
sonuglarin hizmet saglayici birimlerle birlikte degerlendirilmesi ve sonuglarin kamuoyuna
duyurulmasini icermektedir.

Etkinliklere Katihm: Taraflarin karsilikli gériismeleri ile saglanacaktir.

Madde 7: Yiikiimliilikler [DiKKAT: ORTAKLARIN YUKUMLULUKLERI ORNEKTIR]
..................... Kent Konseyi;

m  Vatandas karnesi ¢alismasinin sahibi Kent Konseyi‘dir.

m  Vatandas karnesi ¢ergevesinde yapilacak goriisme, toplanti ve benzeri etkinlikleri
organize edecektir.

m  Vatandas karnesi sonuglarinin kamuoyuyla paylasimini saglayacaktir

m  Cahsma ile ilgili basin duyurulari ve kamuoyu bilgilendirme c¢alismalarindan
sorumlu olacaktr.

m  Gahsmanin ileriki yillarda Kent Konseyi c¢atisi altinda sdrdirdlebilirliginin
saglanmasi icin taraflar arasindaki diyalogu siirdiirecektir.

m  Calsmaicin gerekli olabilecek diger sekreterya faaliyetlerini ylriitecektir.

Valilik;

m  Milakatlarin gergeklestiriimesi, anket formu hakkinda geri bildirim saglanmasi
ve anket sonuglarinin tartisiimasi icin dizenlenen etkinliklere Valilige bagli
muddarluklerden yetkili kisilerin katilimini saglayacaktr.

m  ildeki kamu dairelerinde vatandas karnesi érnekleminin belirlenebilmesi veya
sonuglarinin karsilastiriimasi i¢in gerekli olabilecek mahalle, ilge veya hizmet
birimi duzeyindeki verilerden (6r, sug istatistikleri, okullasma orani vb.) uygun
goruleceklerin temin edilmesi icin kolaylk saglayacaktr.

m  Vatandas karnesi calismasi icin ara¢ gereg, toplanti salonu tahsisi gibi uygun
gorilen ayni katkilari saglayacaktir.

m  Saha calismasinin gerceklestirilmesi sirasinda gerekli emniyet 6nlemlerinin
alinmasini saglayacaktr.

m  Gahsmanin sonuglarinin, uhdesindeki karar mekanizmalarinin giindemine
alinmasini saglayacaktr.

m  Gahsmanin ileriki yillarda belli periyotlarla Kent Konseyi ¢atisi altinda yapilmasi
icin calismanin surdardlebilirligini saglamaya 6zen gosterecektir.

m  Cahsmanin sonuglarinin kamuoyuyla paylasimina yardimci olacaktr.



Belediye;

m  Miulakatlarin gergeklestirilmesi, anket formu hakkinda geri bildirim saglanmasi
ve anket sonuglarinin tartisilmasi icin dizenlenen etkinliklere belediyeye bagli
maddarluklerden yetkili kisilerin katilimini saglayacaktir.

| Belediye birimlerinden vatandas karnesi Ornekleminin belirlenebilmesi veya
sonuclarinin karsilastirilmasi icin gerekli olabilecek mahalle, ilce veya hizmet
birimi dizeyindeki verilerden (6r. sikayet verileri, emlak verileri) uygun
gorileceklerin temin edilmesi icin kolaylik saglayacaktr.

m  Vatandas karnesi ¢alismasi icin ara¢ gereg, toplanti salonu tahsisi gibi uygun
gorilen ayni katkilari saglayacaktr.

m  Calisma sonuglarinin politikalarina ve faaliyet planlamasina yansitilmasi
konusunda 6zen gosterecektir.

m  Gahsmanin ileriki yillarda belli periyotlarla Kent Konseyi ¢atisi altinda yapilmasi
icin calismanin sirdurdlebilirligini saglamaya 6zen gosterecektir.

m  Calismanin sonuglarinin kamuoyuyla paylasimina yardimci olacaktir.
m  Calisma raporunun asgari 1000 adet basilmasini ve dagitilmasini saglayacaktr.

[ | Saha calismasinin maliyetlerini karsilayacaktir. Bu maliyetler TUiIK’ten érneklerin
satin alinmasi, anket formlarinin ¢ogaltilmasi, anketorler aracihgiyla yiz
ylze gortsmeler, anketorlerin calisma sirasindaki ulasim ve iaseleri, verilerin
elektronik ortama aktarilmasi ve tablolarin hazirlanmasini kapsamaktadir.

.................... Universitesi;

| Projenin teknik hazirlik ve teknik koordinasyonunu yiritecek proje teknik ekibini
olusturacaktir.

m  TUIK ADNKS icindeki mahalle diizeyindeki veriler ve protokol taraflarinin varsa
temin edecegi sosyoekonomik verilerden yararlanarak hedef bdlge icinde
mahallelerden olusan alt bolgeleri belirleyecektir.

m  Saha cgalismasinin mahalleler ve mahallelerden olusan bodlgeler bazinda 6rnek
baykluklerini belirleyecektir.

m  Anket soru kagidini olusturacaktir.

m  Calismanin ileriki yillarda belli periyotlarla Kent Konseyi ¢atisi altinda yapilmasi
icin calismanin surdirilebilirligini saglamaya 6zen gosterecektir.

Madde 8: Siire

Vatandas Karnesi Projesi, bu Protokol’in imzalanmasiyla baslar ve analiz raporunun
kamuoyuna duyurulmasi ve basilmasi ile tamamlanir. Calismanin 6ngorilen slresi 6 aydir.
Taraflarin ortak karariyla slire uzatilabilir.

Madde 9: Uyusmazhk

Vatandas karnesi calismasinda taraflardan birinin uygun bulmadigi calismalarin yapilmasi
durumunda, taraflardan herhangi birinin yazili bildirimi ile uygun goérilmeyen calismalarin
15 is giinii icerisinde diizeltiimesi talep edilecek, diizeltiime yapilmadigi takdirde; bu isbirligi
Protokoll gegersiz sayilacaktir.

Madde 10: Yirirliik Tarihi

10 (on) madde ve 3 (ii¢) sayfadan olusan is bu isbirligi Protokolli, imzalandigi tarihten
baslayarak yirurltge girer. ..../..../2013

........ Valiligi ........ Belediyesi <eeeee. Universitesi «eeee... Kent Konseyi
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Vatandags Karnesi Saha Aragtirmasi igin
Sartname Ornegi

I. Tanimlar

Bu Sartname ..... Valiligi, .... Belediyesi,.....Universitesi ve ..... Kent Konseyi arasinda imzalanan
.... kentinde Vatandas Karnesi calismasi yapilmasi konusundaki isbirligi protokoll kapsaminda
hazirlanmistir. Bu sartnamede isveren s6z konusu protokol cercevesinde ........ccceveevene.
(Belediyesidir). Calismalarin koordinasyonunuisverenadina .........cccceevneee (kent konseyinden/
Universiteden/belediyeden bir koordinatoriin adi) ytritir. Sartnamede tanimlanan isler aksi
belirtilmedikge yiklenici tarafindan yerine getirilecektir.

Il. isin Kapsam
I.1. Amag

Sartnameye konu is ............. Belediyesi sinirlar icindeki hanelerde vatandas karnesi saha
arastirmasinin gerceklestiriimesidir. Vatandas karnesi kamu hizmetlerinde merkezi ve yerel
yonetim Onceliklerinin belirlenmesi, politika tercihlerinin netlestirilmesi, zaman iginde
degisimin izlenmesi ve midahale araglarinin gézden gecirilmesinde bilgi saglanmasina katki
saglamak amaciyla merkezi yonetim, yerel yonetim ve 6zel sektor tarafindan sunulan cesitli
kamu hizmetlerine iliskin hanehalkinin erisim ve memnuniyet algilarinin ortaya konmasini
amaclayan katiimci bir kamuoyu arastirmasidir.

I.2. Arastirma Yontemi ve Orneklem Segimi

Arastirma;....coee e eeeeeveeneene belediyesi sinirlari igcindeki hanelerde gergeklestirilecektir.
Cahsmada “yliz ylize gériisme metodu” uygulanacaktr.

Arastirmanin toplam 6rneklem buyukligi her hanede bir kisi olmak Gizere .......ccoccovevveevvvveiveviennn.
hanedir.

Calismanin evreniniarastirmanin yapilacagi belediye sinirlariicinde ikamet eden 18 yas ve Uzeri
hane halki olusturmaktadir. Kurumsal niifus (hastane, kisla vb.) ¢alisma evreninin disindadir.
Bu sartnamede aksi belirtiimedikce niifus 18 yas Usti niifusu kastetmektedir.

Orneklem secimi ile belirlenen hanelere tam yapilandiriimis formlar ile yiiz yiize gériisme
teknigi kullanilarak anket uygulanacaktir.

Orneklem mahallelerin gruplandirilarak olusturuldugu bolgeler ve mahalle bazinda
gorisililecek denek sayilari toplami listesi seklinde yiikleniciye .......cccocevvvenennnns tarihine kadar
isveren tarafindan teslim edilecektir. Bazi durumlarda kentsel nifustan aldigl pay nedeniyle
disik temsil edilen bolgeler (mahallelerden olusan gruplar) ayri bir popilasyon olarak kabul
edilecektir. Bu tir bolgeler, 6rneklem buydkliklerine iliskin yikleniciye teslim edilecek raporda
belirtilecektir.

Ornek hanelerin temin edilmesi yiiklenici tarafindan gerceklestirilecektir. Ornekler TUIK’ten
ilce, bolge ve mahalleye gore tabakalandiriimis blok kiimeleri halinde temin edilmelidir.
Belirlenen 6rnek sayilari cevapsizlik durumu nedeniyle %20 arttirilarak talep edilecektir.
Ornek haneye en fazla 3 ziyaret gerceklestirilecek, anketin gerceklesemesi durumunda
ikame adreslere basvurulacaktir. ikame adres asil hanenin kapi numarasindan bir sonraki
kap! numarasidir, bu adreste de cevapsizlik olmasi durumunda bir énceki kapi numarasina
gidilmelidir. Eger asil hanenin kapi numarasi 1 ise dis kapisi asil hanenin bulundugu binanin
dis kapisindan daha kiiclik olan bitisik apartmanin son daire kapisina, asil hanenin kapi
numarasindan sonra apartmanda kapi yoksa dis kapisi asil hanenin bulundugu binanin dis
kapisindan daha biyik olan bitisik apartmanin ilk daire kapisina gidilmelidir. Hanelerde
gorisllecek kisiler (her hanede 1 kisi) 18 yasindan gilin almis hane bireyleri arasindan dogum
glini o glinlin tarihine en yakin kisi kuralina gore segcilir. Eger hane bireyi musait degil ise
randevulasilarak hane terk edilir.




11.3. Soru Formlari

Soru kagidi Vatandas karnesi protokolii cgergevesinde vyiritiilen silre¢ sonucunda
tamamlanarak isveren tarafindan yukleniciye taslak olarak teslim edilecektir. Yuklenici
taslak soru kagidi tGzerinde gorislerini belirttikten sonra nihai soru formu isveren tarafindan
belirlenip ylkleniciye teslim edilecektir.

Taslak soru kagidi ................... tarihine kadar yukleniciye teslim edilecektir. Bu tarihten sonraki
3isglniiginde soru kagidina iliskin gortsler alinmahdir. Bunu takip eden 3 is glini iginde pilot
soru kagidi yikleniciye teslim edilmelidir.

11.4. Pilot Calisma

Hazirlanan soru kagitlarinin islevselligini 6l¢gmek ve olasi hatalari en aza indirmek igin her
birinde 10 adet olmak lizere en az 3 bolgede 30 anket yapilmalidir. Pilot calisma ile anketlerdeki
sorularin anlasilir olmasi, secilen dilin uygunlugu ve sorularin akisi test edilerek asil uygulama
sirasinda meydana gelebilecek 6lgme hatalarini en aza indirmek hedeflenmektedir. Yuklenici,
deneme siirecinde anketlerde 6nemli bir akis ya da mantik hatasi ya da dil sorunu saptadigi
takdirde bunu en kisa siirede isverene bildirecektir. Pilot ¢alisma sonucunda geri donen
anketler degerlendirilerek soru formlari son haline getirilecektir.

Pilot calisma .... tarihi itibariyla tamamlanmis ve geri bildirimler isverene teslim edilmis
olmalidir. isveren pilot calismadan elde edilen geri bildirimler cercevesinde nihai soru kagidin
3 is glini icinde sonuglandirip yikleniciye teslim etmelidir.

11.5. Saha Uygulamasi

Haneler haftasonu glinlerinde veya hafta ici saat 18:00’den sonra ziyaret edilecektir.

Orneklem segimi sonucunda olusturulan listeler ile saha uygulamasi gerceklestirilecektir. Saha
calismasinda en az 2 slpervizor yer almahdir.

Proje tarafindan siipervizorler de dahil tim saha arastirmacilarina (anketérlere) arastirma
teknikleri ve adabi konusunda ve anketin nasil uygulanacagi konusunda egitim verilmelidir.

Supervizorler, calismayl ydonetmek ve kontrol etmekle gorevli olacaktir. Goriismelerde ortaya
cikabilecek sorunlarda anketorlere yardimci olup, yol gostereceklerdir.

Egitim slireci tamamlanan saha arastirmacilari sahaya inip kendileri icin belirlenen denekler ile
gorismelere baslayacaklardir. Sipervizorler, anketlerin ilk kontroliinii sahada yapacak ve varsa
hata, yerinde diizeltilecektir. Anketlerin nihai kontroll de gliniin bitiminde yine stipervizorler
tarafindan ofiste yapilacaktir. Projede gorev alan anketdrlerin tamami, yapilan gérismelerin
ise ylzde 35-40'1 mutlaka kontrol edilecektir. Tek bir anketin dahi yapilmadigi tespit edilirse o
anketorin tim anketleri iptal edilerek tim anketler yeniden yapilacaktir.

Veri girisi sirasinda veya sonrasinda yapilacak kontrollerde anketlerde bir eksiklik veya
tutarsizlik oldugu tespit edilirse bu giderilecektir.

Saha galismasi ..... tarihi itibariyla tamamlanmis olmalidir.

11.6. Veri Kontrolii, Kodlama ve Veri Girisleri

Gorisulen hanelerde, vermeyitercih edenlerden telefon numarasialinacaktir. Telefon numarasi
verenlerin en az ylizde 20’si telefonla kontrol edilecektir. Telefon numarasi olmayanlar veya
telefon numarasini yanhs verenler adreste yliz ylize kontrol yontemiyle kontrol edilecektir.
Hata tespit edilen anketler tekrar edilecektir.
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Edit, Kodlama: Edit, soru formunun verilen egitim ve saha standartlari dogrultusunda uygulanip
uygulanmadigini anlamak igin yapilan bir islemdir.

Edit ve veri kalite veya tutarlilik kontrol asamalarindan gecen anketler, merkezde veri girisine
uygun hale getirilecektir.

Veri Girisi: Soru formu tasariminin son haline gelmesi ile hazirlanan kodlama yodnergesi
dogrultusunda uygun istatistik paket programlar araciligiile verigiris sablonlari olusturulacaktr.
Girilen verilerde hata olup olmadiginin tespiti icin kontroller yapilacaktr.

Veri kontroli, kodlama ve veri girisleri .......... tarihi itibariyla tamamlanmis olmalidir.

11.7. Saha ¢alismasinin gézlemlenmesi

Vatandas karnesi protokolii cercevesinde olusturulan c¢alisma grubu temsilcileri anket
uygulamasini etkilemeyecek sekilde anketorleri, slipervizorleri ve saha calismasini
gozlemleyebilmeli, bazi goriismelere katilabilmelidir. Bunun yani sira ofis denetimleri ve veri
giris islemleri de galisma grubunun temsilcilerine agik olmali, istendigi takdirde galismalar
gozlemlenebilmelidir.

11.8. Verilerin Teslimi ve Tablolarin Olusturulmasi

Veriler SPSS ve Excel ortaminda isverene teslim edilecektir. Verilerin tesliminin ardindan
10 is glint icinde agirhiklandirmalar gerceklestirilecek ve yikleniciye SPSS ortaminda teslim
edilecektir.

11.9. Takvim

Asamalar Tahmini Tamamlanma Tarihi
Ornek hanelerin segimi

Pilot soru formlarinin tamamlanmasi

Pilot calismanin tamamlanmasi

Saha uygulamasinin tamamlanmasi

Veri girisinin tamamlanmasi

Arastirma verilerinin teslimi

Tablolarin teslimi

Tarihler isveren ve yiiklenicinin mutabakatiyla degistirilebilir.
ilave bilgi ve sorular igin:




Vatandas Karnesi Arastirmasi Soru Formu Ornegi

TOPLU TASIMA HIZMETLERI
01. Evinizden en yakin toplu tasima aracina (yani belediye otobusi ya da dolmus) binebilmek igin kag dakika yol
ylrlyorsunuz?

1. 5 dakika veya daha az 3.16-30 dk 0. Bilmiyorum/Fikrim yok

2. 6-15 dk arasi 4. 30 dk’dan fazla

02. Son bir yil igerisinde sehir i¢i toplu tasima aracini ne siklikla kullandiniz?

1. Hemen hemen her giin ©03. soruyla devam et! 4. Nadiren - 04. soruya geg!
2. Haftada bir-iki kez 2 03. soruyla devam et! 5. Hig kullanmadim = 04. soruya geg!
3. Ayda bir-iki kez 203. soruyla devam et!

03. Hangi toplu tasima aracini daha gok kullaniyorsunuz?

1. Belediye otobiisii 05.soruya geg! 2. Dolmus = 05.soruya geg! 3. Ayni 205.soruya geg!

04. Toplu tagima araglarini nadiren kullandiginizi / hig kullanmadiginizi séylediniz. Neden sehir ici seyahatlerinizde toplu
tasima araglarini tercih etmediginizi séyler misiniz?

1. Kendi aracimla seyahat etmeyi tercih ediyorum-> 07. soruya geg!
2. Sehir iginde uzak mesafelere gitmiyorum = 07. soruya geg!
3. Toplu tagima hizmetlerini yetersiz buluyorum = 05. soruyla devam et!

05. Sehir ici toplu tasima araglari ile ilgili olarak gesitli ifadeler hakkindaki gorislerinizi soracagim. Litfen son 1 yil
igindeki tecriibenizi distinerek

1. Tamamen katiliyorum 2. Katiiyorum 3. Ne katiliyor ne katilmiyorum
4. Katilmiyorum 5. Kesinlikle katiimiyorum

seklinde verir misiniz ? Cevap verirken otobus ve dolmusu birlikte distntiniz.

[ 1Sehiriginde ¢ok fazla arag degistirmeden istedigim yere gidebiliyorum
[ ] Hastaneler, okullar, kiltir merkezleri gibi yerlere rahatga ulasilabiliyor

06. Simdi okuyacagim ifadelerde ise belediye otobiisii ve dolmusu ayri ayri degerlendirmenizi isteyecegim. Lutfen son 1
yil igindeki tecriibenizi diigiinerek

1. Tamamen katiliyorum 2. Katiliyorum 3. Ne katiliyor ne katiimiyorum
4. Katilmiyorum 5. Kesinlikle katilmiyorum

seklinde verir misiniz ?

Belediye Otobdsu Dolmusg

Gidecegim yere ¢ok dolasmadan variyorum

Gece saatlerinde yeterli sefer var

Sehiriginde gitmek istedigim yere arag bula iliyorum
Araglar temiz ve diizenli

Araca binmek igin ¢ok beklemek zorunda kaliyorum
Fiyatlar makul

Araglar seyahat sirasinda gereginden fazla duraklama yapiyor
Araglarin ne zaman gececegi/kalkacag belli olmuyor
Araglar rahat yolculuk yapilamayacak derecede kalabalik
Soforler araglari iyi kullaniyor, trafik kurallarina uyuyorlar
Araglarda kendimi glivende hissetmiyorum

Surlculer vatandasa kargi saygilidir
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07. Genel olarak, sehrinizdeki toplu tasima hizmetlerine 5 tizerinden bir karne notu verseniz kag verirsiniz? Yani 5 pekiyi
mi 4 iyi mi, 3 orta mi, 2 zayif mi yoksa 1 ¢ok zayif yani sinifta kalir mi?
Katilimcinin verdigi notu kutuya kodlayiniz!

ELEKTRIK VE AYDINLATMA HIZMETLERI

08. Son 1 yili diisiindiigtiniizde elektrikleriniz ne siklikta kesildi?

1. Haftada 1-2 kez kesiliyor 3. Yilda 1-2 kez kesiliyor 5. Hig kesilmedi
2. Ayda 1-2 kez kesiliyor 4. Son 1 yilda hig kesilmedi 0. Bilmiyorum/Fikrim yok

09. Sehrinizdeki elektrik ve aydinlatma hizmetleri ile ilgili olarak agagidaki ifadeler hakkindaki goruslerinizi soracagim. Liitfen son 1 yil
icindeki tecriibenizi diistinerek

1. Tamamen katiliyorum 2. Katiliyorum 3. Ne katiliyor ne katiimiyorum
4. Katilmiyorum 5. Kesinlikle katiimiyorum

seklinde verir misiniz ?

Evime gelen elektrikte voltaj disiikligu, elektrigin zayiflayip/giiclenmesi sorunlari sik sik yasiyorum

Sokagimdaki aydinlatma yeterli

Mahallemdeki elektrik hatlarinda agik, sarkik, kopuk tamir gerektiren veya agaglara degdigi icin tehlike yaratan kablolar var.
Elektrik sebeke fiyatlari makul

Elektrik kesintilerinden 6nceden haberdar oluyorum.

(Elektrik sirketine isi duistlyse) isim ¢ok sira beklemeden makul bir siire iginde hal oldu.

(Elektrik sirketine isi diistlyse) sirket personelinin vatandasa davranigi saygiliydi

10. Genel olarak distinduglniuzde sehrinizdeki elektrik ve aydinlatma hizmetlerine 5 izerinden bir karne notu verseniz
kag verirsiniz? Yani 5 pekiyi mi 4 iyi mi, 3 orta mi, 2 zayif mi yoksa 1 ¢ok zayif yani sinifta kalir mi?
Katiimcinin verdigi notu kutuya kodlayiniz !

SU ve KANALIZASYON HIZMETLERI

11. Son 1 yili distindugiintizde sulariniz ne siklikta kesildi?

1. Haftada 1 2 ke kesiliyor 3. Yilda 1-2 kez kesiliyor 5. Hig kesilmedi
2. Ayda 1-2 kez kesiliyor 4. Son 1 yilda hig kesilmedi 0. Bilmiyorum/Fikrim yok

12. Sehrinizdeki su ve kanalizasyon hizmetleri ile ilgili olarak asagidaki ifadelerle hakkindaki gorislerinizi soracagim. Liitfen son 1 yil igindeki
tecribenizi distinerek

1. Tamamen katiliyorum 2. Katiliyorum 3. Ne katiliyor ne katilmiyorum 4. Katilmiyorum 5. Kesinlikle katilmiyorum
seklinde verir misiniz ?

Evimdeki musluktan akan suyun koku unda sorun var

Evimdeki musluktan akan suyun renginde sorun var

Evimdeki musluktan akan suyun tadinda sorun var

Sebeke suyunun fiyatlari makul

Yagmurlarda sokagimda kanalizasyon tasiyor

Yagmurlarda sokagimda ta mala, asiri géllenmeler oluyor.

Sokagimdaki kanalizasyon sebekesinden kéti kokular geliyor

Su kesintilerinden énceden haberdar oluyorum.

(Belediye Su Kanalizasyon Mudurltgi’ne isi dustiiyse) ¢ok sira beklemeden islemim makul bir stre iginde

tamamlandi.
[ 1] (Belediye Su Kanalizasyon Mudiirligi’ne isi dustiiyse) mudrliik personelinin vatandasa davranisi saygiliyd
[ ] Evimdeki veya sokagimdaki su-kanalizasyon arizalarina zamaninda midahale ediliyor.
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13. Genel olarak dustindiigliniizde sehrinizdeki su ve kanalizasyon hizmetlerine 5 Gizerinden bir karne notu verseniz kag
verirsiniz? Yani 5 pekiyi mi 4 iyi mi, 3 orta mi, 2 zayif mi yoksa 1 ¢ok zayif yani sinifta kalir mi?

Katilimcinin verdigi notu kutuya kodlayiniz !

YOL KALDIRIM HiZMETLERI

14. Mahallenizdeki sokaklar ve sehrinizdeki cadde ve bulvarlardaki yol, kaldirim hizmetleri ile ilgili olarak asagidaki ifadeler hakkindaki
goruslerinizi ayri ayri soracagim. Litfen son 1 yil igindeki tecriibenizi dlistinerek

1. Tamamen katihyorum 2. Katiliyorum 3. Ne katiliyor ne katilmiyorum
4. Katilmiyorum 5. Kesinlikle katilmiyorum

seklinde verir misiniz ?

Arag yolu Uzerinde tamir gerektiren ¢ukur, kirlk v benzeri hasarlar var.

Yeterli genislikte ve yiikseklikte kaldirim, yaya yolu var

Kaldirimlar, yaya yollari park eden araglar tarafindan isgal ediliyor

Yeteri kadar arag otopark yeri bulunuyor.

Kaldirimlarda tamir gerektiren gukur, kirik ve benzeri hasarlar var.

Mabhallemdeki kaldirimlarin kenarlarinda, engellilerin, yaslilarin ve bebek arabalilarin kullanabilecegi uygun
rampa dizenlemeleri bulunuyor

15. Genel olarak degerlendirdiginizde sehrinizdeki yol, kaldirim yapim, bakim, tamir hizmetlerine 5 tizerinden bir karne
notu verseniz kag verirsiniz? Yani 5 pekiyi mi 4 iyi mi, 3 orta mi, 2 zayif mi yoksa 1 ¢ok zayif yani sinifta kalir mi?

Katilimcinin verdigi notu kutuya kodlayiniz !

TEMIZLIK ve CEVRE SAGLIGI HiZMETLERI

16. Sehrinizdeki temizlik hizmetleri ile ilgili olarak gesitli ifadeler hakkindaki gorislerinizi soracagim. Litfen son 1 yil
icindeki tecriibelerinizi duslinerek

1. Tamamen katihyorum 2. Katiliyorum 3. Ne katiliyor ne katilmiyorum
4. Katilmiyorum 5. Kesinlikle katilmiyorum

seklinde verir misiniz ?

Sokagimdaki ¢oplerin alinmadigl, atlandigi ¢ok oluyor.

Copler alindiktan sonra etrafinin temizlenmedigi, pis birakildigi gok oluyor
Gop alim sirasinda rahatsiz edici derecede girilti oluyor

Gop konteynirlarinin durdugu yerler uygun degil

Sokagimiz diizenli olarak temizlenmektedir

Sehrimizdeki cadde ve bulvarlar diizenli ola ak temizlenmektedir.
Sokagimizda sivrisinek, sinek sorunu var

Sokagimizda veya evimizde fare sorunu var

Mahallemizde rahatsizlik yaratan basibos hayvanlar var

Coplerin aynistirilarak atilmasi ya da toplanmasi yani geri doniisiim konusunda belediye
tarafindan bilgilendirme yapiliyor

17. Genel olarak dustindugiintizde sehrinizdeki temizlik ve gevre saghgi hizmetlerine 5 tizerinden bir karne notu verseniz
kag verirsiniz? Yani 5 pekiyi mi 4 iyi mi, 3 orta mi, 2 zayif mi yoksa 1 ¢ok zayif yani sinifta kalir mi?

Katiimcinin verdigi notu kutuya kodlayiniz !
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PARK — BAHCE YESIL ALAN HiZMETLERI

18. Sehrinizdeki park, bahge ve yesil alan hizmetleri ile ilgili olarak gesitli ifadeler hakkindaki goriislerinizi soracagim.
Oncelikle evinizin yakininda park var mi, varsa bu parki kullaniyor musunuz?

1. Evimin yakininda park var ve bu parki kullaniyoruz = 19. soruyla devam ediniz
2. Evimin yakininda park var ama kullanmiyoruz - 19. soruyu oku ve 19.6’dan bagla
3. Evimin yakininda park yok. 19. soruyu oku 19.6’den basla

19. Simdi lutfen son 1 yil igindeki tecriibelerinizi diistinerek bu parktaki ve mahallenizdeki park bahge yesil alan hizmetleriyle ilgili
okuyacagim ifadelere

1. Tamamen katiliyorum 2. Katiliyorum 3. Ne katiliyor ne katilmiyorum 4. Katilmiyorum 5. Kesinlikle katilmiyorum

seklinde verir misiniz ?

19.1
1.2

193
194
195
19.6
19.7

Bu parktaki mobilyalar (oyun veya spor araglari, banklar, ¢ép kutulari) yeterlidir
Bu parktaki mobilyalar (oyun veya spor araglari, banklar, ¢6p kutulari) saglamdir
Bu park temiz ve bakimlidir

Bu park glivenlidir

Bu park yeterince aydinlatiimaktadir

Mahallemizde yeterli sayi ve biyiklikte park var

Mahallemizde yeterli sayi ve biiylklikte yesil alan var

20. Genel olarak degerlendirdiginizde sehrinizdeki park, bahge, yesil alan yapim, bakim hizmetlerine 5 tizerinden bir
karne notu verseniz kag verirsiniz? Yani 5 pekiyi mi 4 iyi mi, 3 orta mi, 2 zayif mi yoksa 1 ¢ok zayif yani sinifta kalir mi?
Katihmcinin verdigi notu kutuya kodlayiniz !

EGITIM HiZMETLERI

21. Hanenizde devlet okulunda okuléncesi, ilkokul, ortaokul veya liseye giden 6grenci var mi?

1. Okuldncesinde var 4. Hepsinde var
2. ilkégretimde var 5. Higbirinde yok =23. soruya geg!
3. Lisede var

22. Hanenizde 6grenci olanlarin devam ettigi okul ile ilgili gesitli ifadeler hakkindaki goruslerinizi soracagim. Liitfen son 1 yil igindeki

tecriibelerinizi digtinerek

1. Tamamen katiliyorum 2. Katiliyorum 3. Ne katiliyor ne katilmiyorum 4. Katilmiyorum 5. Kesinlikle katilmiyorum
seklinde verir misiniz ?

(Anketore: Ayni tirde farkli okulda okuyan gocuklar var ise haneye en yakin okulu sor)

Okul ilkogretime
oncesine giden
giden

Liseye
giden

Okulda her bransta, 6grenci sayisina yetecek kadar 6gretmen var

Okulda derslerin bos gectigi cok oluyor.

Ogretmenler ¢ocugumuzla yeterince Igileniyor

Cocugumuzun durumu ile ilgili okuldan yeterli bilgi veriliyor

Okulda 6gretmenler ¢ok sik degisiyor

Okul temiz ve bakimli

Siniflar kalabalik

Okulun isinmasi yeterlidir.

Okulda ders digi kiiltiir, sanat, spor, bilim ve benze i faaliyetler yeterlidir

Okulun giivenligi yeterince saglaniyor

Okulun fiziki kosullari, cevre diizeni yeterlidir

Okulda gocugumu gelecege hazirlayan iyi bir egitim veriliyor

Okul servislerinden memnunum

Okulun gevresindeki trafik diizenlemesi (isik, gegit vb)yeterlidir

Okulun kantininden memnunum




23. Genel olarak degerlendirdiginizde ABC kentindeki devlet okullarindaki egitim hizmetlerine 5 tizerinden bir karne
notu verseniz kag verirsiniz? Yani 5 pekiyi mi 4 iyi mi, 3 orta mi, 2 zayif mi yoksa 1 ¢ok zayif yani sinifta kalir mi?

Katihmcinin verdigi notu kutuya kodlayiniz!

SAGLIK HIZMETLERI

24. Son 1 yil iginde ABC kentinde sayacagim saglik kuruluslarindan hangilerine gittiniz?

(Anketore: Devlet hastanesine ihtisas, egitim arastirma hastaneleri dahildir)

1. Aile hekimi 3. Devlet hastanesi 5. Higbiri = 30. soruya geg!
2. Ozel hastane 4. Universitesi hastanesi

25. Bugline kadar aile hekiminizi hi¢ degistirdiniz mi? Degistirdiyseniz sebebi su ifadelerden hangisiyle uygun diser?

1. Doktorun verdigi hizmetten memnun kalmadim 4. Degistirmedim
2. Baska bir aile hekiminin daha iyi oldugu séylendi 5. Hig gitmedim—>28. soruya ge¢
3. Bulundugu yer bana uzakti 6. DIEN (wervereereereereereirerreisennenne )

26. Aile hekiminize agagidaki hangi durumlar igin bagvurdunuz?

1. Hasta oldu, muayene olmak igin

2. Ozel doktora yazdirdigi regeteyi resmi hale getirmek igin

3. Astim, bronsit, tansiyon ve benzerleri gibi kronik hastaliginin takibi igin
4. Asi veya gebelik takibi igin

27. Aile hekiminizin verdigi hizmetler ile ilgili olarak gesitli ifadeler hakkindaki géruslerinizi soracagim. Litfen son 1 yil igindeki tecriibelerinizi

dustinerek
1. Tamamen katiliyorum 2. Katiliyorum 3. Ne katiliyor ne katiimiyorum 4. Katilmiyorum 5. Kesinlikle katiimiyorum
seklinde verir misiniz ?

Aile hekimi sikayetimi dikkatlice dinledi

Aile hekimi durumumla ilgili beni yeterince bilgilendirdi

Aile hekimi bana giiven verdi

Gok sira beklemeden muayene oldum

Aile hekiminin oldugu merkez temiz ve bakimliydi

Aile hekiminin oldugu merkezdeki kayit yonlendirme, sekreterlik hizmetinden memnun kaldim
Hanemizin gebelik gelisimini veya bebek gelisimini takip ediyor

Aile hekiminiz evime gelerek veya telefon ederek saglik durumumla ilgili bilgi almistir

Aile hekimligi hizmetinden genel olarak memnun kaldim

28. Son 1yl iginde en son hastaliginiz ile ilgili gittiginiz (yani ziyaretgi veya refakatgi olarak degil) hastane ile ilgili olarak
cesitli ifadeler hakkindaki goriislerinizi soracagim. Ozel ya da kamu hastanesi fark etmemektedir. Oncelikle Liitfen bu
hastanenin hangisi oldugunu belirtir misiniz?

(Anketore: Hastane ozel ise isminin bagina ‘Gzel” kelimesini ekleyiniz)
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29. Simdi en son gittiginiz hastane ile ilgili olarak asagidaki ifadelere
1. Tamamen katiliyorum 2. Katiliyorum 3. Ne katiliyor ne katiimiyorum 4. Katilmiyorum 5. Kesinlikle katilmiyorum
seklinde verir misiniz ?

Doktor sikayetimi dikkatlice dinledi

Doktor beni durumumla ilgili yeterince bilgilendirdi

Doktor bana giiven verdi

Hastanedeki muhatap oldugum saglik personelinin davraniglarindan memnun kaldim
Cok sira beklemeden muayene oldum

Hastane temiz ve bakimlydi

Kayit, basvuru, danisma, yonlendirme ve benzeri hizmetlerden memnun kaldim
Hastanedeki hizmetten genel olarak memnun kaldim

30. Genel olarak degerlendirdiginizde sehrinizde verilen saglik hizmetlerine 5 izerinden bir karne notu verseniz kag
verirsiniz? Yani 5 pekiyi mi 4 iyi mi, 3 orta mi, 2 zayif mi yoksa 1 ¢ok zayif yani sinifta kalir mi?

Katilimcinin verdigi notu kutuya kodlayiniz !

GUVENLIK VE ASAYi$ HIZMETLERI

31. Yasadiginiz mahalleyi ne kadar gtivenli buluyorsunuz?

1. Cok glivenli 2. Guvenli 3.0Orta 4. Givenlidegil 5. Hig givenli degil

32. Sehrinizde, glivenli olmadigini diistindiigliniiz igin gitmek istemeyeceginiz semt ya da mahalleler hangileri?

[ ]Guvenli olmadigini digindigiim semt ya da mahalle yok

33. Son bir yil iginde trafik disinda emniyeteyasadiginiz bir magduriyetle ilgili basvurdunuz mu?

1. Evet > 34. soruyla devam edin 2. Hayir 35. soruya gegin

34. Son bagvurdugunuz glvenlik biriminde yasadiginiz tecriibe ile ilgili gesitli ifadeler hakkindaki gorislerinizi soracagim. Lutfen son 1 yil
icindeki tecriibelerinizi dustinerek

1. Tamamen katiliyorum 2. Katiliyorum 3. Ne katiliyor ne katilmiyorum 4. Katilmiyorum 5. Kesinlikle katilmiyorum

seklinde verir misiniz ?

[ 1] Basvurumla veya yapilan islemle ilgili yeterli bilgilendirme ve yonlendirme yapti.
[ 1] Birimdeki personelin bana davranigindan memnun kaldim
[ 1 Birimdeki islemlerim makul bir stre iginde sonuglandi

35. Peki siz veya hanenizden herhangi biri aslinda polisinilgilenmesi gereken bir is oldugunu diistindigliniiz ama basvuru
yapmadiginiz bir durum yasadiniz mi?

1. Evet - 36. soruyla devam edin 2. Hayir - 37. soruya gegin

36. Neden basvuru yapmadiniz?

1. Polisten gekindim 4. Kendim hallettim
2. Polisin 6nem vermeyecegini distindiim 5. Basimi derde sokmak istemedim
3. Polisi mesgul etmek istemedim [T 1= TR




37. Polisin gorevini layikiyla yerine getirebilmesi igin halkin yeterince yardimci oldugunu distintyor musunuz?
1. Evet 2. Hayir

38. Genel olarak degerlendirdiginizde sehrinizde sunulan giivenlik ve asayis hizmetlerine 5 tizerinden bir karne notu
verseniz kag verirsiniz? Yani 5 pekiyi mi 4 iyi mi, 3 orta mi, 2 zayif mi yoksa 1 ¢ok zayif yani sinifta kalir mi?
Katilimcinin verdigi notu kutuya kodlayiniz !

GENEL HiZMETLER

Simdi size ABC kentindekigesitli kamu hizmetleri hakkinda birtakim sorular soracagim ve her bir hizmetle ilgili gérislerinizi alacagim. Once
bu hizmete 5 Uzerinden kag vereceginizi sonra bu hizmetle ilgili herhangi bir tecriibeniz olup olmadigini, sonra da bu hizmeti hangi
kurulugtan aldiginizi her bir hizmet igin tekrarlayacagim.

39. Bu hizmete 5 Gzerinden bir 40. Son 1 yil iginde

karne notu olarak kag vereceginizi siz veya hanenizden biri bu hizmeti
belirtir misiniz? kullandiniz mi, bu hizmete isiniz

5. Pekiyi diistl mu veya bu hizmetle ilgili bir
4. lyi tecriibeniz oldu mu?

3.0rta 1. Tecrlbesi var

2. Zayif 2. Tecrlibesi yok

1. Cok zayif

0. Fikrim yok /Bilmiyorum

Sanatsal ve kiltirel hizmetler
Engellilere yonelik hizmetler
Cocuklara yonelik egitim digi hizmetler
Genglere yonelik egitim digi hizmetler
Yashlara yonelik sosyal hizmetler
Kadinlara yonelik sosyal hizmetler
Sosyal yardimlar

Mesleki beceri gelistirme hizmetleri
Zabita hizmetleri

155 Polis imdat Hizmeti

Nifus ve vatandaglik hizmetleri

112 Acil Saglik Hizmetleri

Kentsel dontisim galismalari

Sosyal Sigorta ve Emeklilik Hizmetleri
Tapu hizmetleri

itfaiye hizmetleri

Mezarlik ve cenaze hizmetleri

imar, iskan, ruhsat hizmetleri

Trafik diizenleme ve denetleme hizmeti
Otopark hizmetleri

Dogalgaz hizmetleri

Miuzeler

Muhtarinizin verdigi hizmetler

41. Diyelim ki, belediyeniz, butgesinde yer alan gelirlerin hangi hizmetlere harcanacagini halka danisip karar vermek
istedi. Boyle bir toplantiya katilir miydiniz?

1. Evet 2. Hayir

42. Son 1 yil iginde herhangi bir belediye ya da valilik kurumuna aldiginiz hizmetle ilgili herhangi bir talep, sikdyet,
oneride veya bilgi talebinde bulundunuz mu?

1. Evet 2. Hayir

43. Trabzon Kent Konseyi’ni daha 6nce hi¢ duymus muydunuz?

1. Evet 2. Hayir
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44, Sizce, Trabzon’un en 6nemli iki sorunu nedir? Litfen 6nem sirasina gore siralayiniz.

.......................................................... [ e

45. Sizce, yasadiginiz mahallenin en dnemli iki sorunu nedir? Litfen 6nem sirasina gore siralayiniz.

.......................................................... [

46. ABC kentinde yasamakla ilgili agagidaki ifadeler hakkindaki gorislerinizi soracagim, lutfen
1. Tamamen katiliyorum 2. Katiliyorum 3. Ne katiliyor ne katiimiyorum 4. Katilmiyorum 5. Kesinlikle katiimiyorum
seklinde verir misiniz ?

(Anketore : Hanede gocuk, yaslh, engelli olsa da olmasa da katilimcinin fikrini al )

[ ]Trabzon gocuk blyltmek igin iyi bir sehirdir [ ]Trabzon giivenli bir sehirdir
[ ]1Trabzon yaglik donemini gegirmek igin iyi bir sehirdir [ 1ABC kentinde yagamaktan memnunum
[ ]1Trabzon engellilerin rahat edebilecekleri bir sehirdir [ ]1Mahallemde yasamaktan memnunum

47. Aslen nerelisiniz ? il ve ilge olarak séyler misiniz?

48. Hanenizde siz de dahil olmak Uzere toplam kag kisi yasiyor ?

Katiimcinin séyledigi rakami kutuya kodlayin!

49. Bu kisilerin yas, cinsiyet, egitim yani son bitirdikleri okul ve galisma durumlarini soracagim. Kendinizden baslayarak sirayla belirtir
misiniz?

iLisKisi CINSIYET YAS EGITIM DURUMU | CALISIYOR MU? NE iS CALISIYORSA SIGORTALI
1. Kadin YAPIYOR? MI?
2. Erkek (Agikga yaziniz!) 1.Evet 2. Hayir

Kendi

50. Hanenizde yasayanlara ait otomobil, ev, diikkan ya da arsaniz, araziniz var mi?
1. Var 2. Yok

[ ]Otomobil [ ]Dikkdn [ 1Ev [ ]Arsa/Arazi

51. Hanenizde dogustan, kaza sonucu ya da hastaligindan dolayi strekli engeli olan var mi?

1. Evet 2. Hayir
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