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ARKA PLAN

Kamu sektoriintin kaliteli, etkin ve verimli bir sekilde hizmet sunabilmesi icin temel
ihtiyaclardan bir tanesi vatandaslarin karar alma silreglerine katilmalar1 ve sivil toplum
orgiitleri aracihigiyla kamu idarelerinin kullandigi kamusal kaynaklarla sundugu hizmetlere
iliskin hesap vermesini tesvik etmektir.

Gectigimiz 10-15 yi1llik donemdeki kamu reformlar1 6énceki reform girisimlerinden farkl olarak
demokratiklesmeye daha ¢ok agirlik vermis ve asagidan yukari bir donlistimii tesvik etmistir.
Ayni donemde Tirkiye'de sivil toplum da hareket kazanmis 6grenmeye, orglitlenmeye ve
katilima daha hevesli hale gelmistir. Degisik sektorler ve temalar ¢ercevesinde gesitli diizeylerde
orgiitlenen vatandaslar Tiirkiye’nin hemen her yerinde daha iyi hizmet sunumunu talep etmeye
baslamislardir. 2005-2006 yillarinda bastan asagiya degisen yerel yonetim kanunlar1 da yerel
yonetimlerin vatandaslar1 anketler, hizmetlere goniilli katilim, ortaklik mekanizmalar1 ve
benzeri araclar ile yonetimin her asamasina dahil etmelerini tesvik etmektedir.

Baz1 yerel yonetimler son donemlerde vatandaslara erismede ve onlar1 planlama ve y6netim
slireclerine dahil etmede basarili 6rnekler gostermislerdir. Ancak bu basarili 6rnekler halen az
sayidadir ve katilim siireglerinin olgunlasmasinda kat edilmesi gereken mesafeler
bulunmaktadir. Gerek merkezi ve yerel yonetimler olmak lizere kamu yonetiminin gerekse de
sivil toplum kuruluslarinin (dolayh olarak vatandaslarin) yapici bir sekilde nasil saglikhi bir
etkilesim kurulabilecegi konusunda kapasite gelisimine ihtiyaci vardir. Yerel diizeyde kamu
yonetimi ve vatandaslar arasinda hizmet sunumu iizerinden kurulacak bir iliski kapasite
gelisiminin konusu olmalidir.

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

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

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

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

Bes giinliik egitimin akis1 asagidaki gibidir:

Birinci giinde katilimcilarin vatandas karnesi yaklasimi i¢in yonlendirilmesi ve yontemin kendi
kentleri baglaminda faydasini ve etkisini degerlendirmelerini saglamak amag¢lanmaktadir.

Ikinci giin saha arastirmasinin yéntemi érneklem sec¢imi gibi konular uzmani olmayanlarin da
takip edebilecegi bir bicimde aktarilacaktir.

Ugiincii giin karnelerin analizinin nasil gerceklestirilecegi ve sonuglarin kamuoyu giindemine
nasil getirilecegi ve sonuclarla ilgili savunuculugun nasil yapilabilecegine iliskin konular
islenecektir.

Dordiincii glin her bir katilmci bir hane halki goriismesi gerceklestirecektir. Ankara-Mamak
ilcesinde gerceklestirilecek goriismelerle anket tasarimina ve uygulamasindaki insan boyutunun
ortaya konmasi beklenmektedir.

Besinci giinde 6nceki dort glinde cercevesinde 6grenilenlerin birlestirilerek katilimcilarin kendi
sehirleri icin bir vatandas karnesi plani hazirlamasi saglanacaktir.

EGITIM PROGRAMININ HEDEFLERI

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

* Vatandas karnelerinin baglami, gerekgesi ve icerigi

* Vatandas karnelerinin kapsaminin tanimlanmasi, soru formu tasarimi ve érneklem

» Karnelerin analiz edilmesi

* Bulgularin yayiliminin saglanmasi ve sonuglarin savunuculugunun yapilmasi

* Karne bulgulari temelinde kamu hizmetlerinin iyilestirilmesi icin bir stratejinin
planlanmasi

* Kentlerinde vatandas karneleri uygulamasinin gergeklestirilmesi ve diger kentlerin
uygulamalarina destek olunmasi

Onemli Not: Katihm o6nceligi davetli kent konseyi ve kurulus temsilcilerine verilmektedir.
Bununla birlikte ilgi duyan diger kurulus ve kent konseylerinin programa katilimi kontenjan
cercevesinde miimkiindiir. Bunun icin asagida iletisim bilgileri bulunan TEPAV yetkilileriyle
baglantiya gecilmesi gerekmektedir.
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EGITMENLER

Dr. Samuel Paul

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

Samuel Paul ¢ok sayida kitap ve makale yazmis, Harvard Business School, Harvard Kennedy
School of Government, Princeton University’s Woodrow Wilson School of Public Affairs’ta ders
vermistir. Padma Shri (Hindistan Hiikiimeti) ve Gill Memorial Award (Diinya Bankasi) dahil
olmak tizere pek ¢ok ulusal ve uluslararasi 6diil sahibidir. Yayinlar1 arasinda; Managerial
Economics, Managing Development Programs: Lessons of Success, Corruption in India: Agenda
for Action, Holding the State to Account, ve Who Benefits from India’s Public Services?
bulunmaktadir.

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

Dr. Sita Sekhar

Dr. Sita Sekhar, Mayis 2009°”dan bu yana Kamu Isleri Vakfinin
direktorliigiinii yapmaktadir. Vakifta, Vatandas Skor Karti, sosyal hesap
verilebilirlik i¢in arastirma yontemleri, hizmet sunumu izleme ve
degerlendirmesi konularindaki projelerin yoneticiligini yapmaktadir. Dr.
Sita, Ozellikle arastirma yontemleri ve Vatandas Skor Karti konularinda
uzmanhk ve tecriibe sahibidir. Kamu Isleri Vakfi'na katilmadan o6nce
benzer calismalar yapan Kamu isleri Merkezi'nde Katihmci Yénetisim
Arastirma Grubu baskanligi yapmistir.

Chennai’de bulunan Meenakshi College for Women’da alt1 yi1l boyunca
yliksek lisans ve doktora ogrencilerine niteliksel arastirma metodlari, isletme matematigi,
istatistik, isletme yonetimi ve pazarlama dersleri vermistir. Delhi merkezli bir sivil toplum
kurulusu i¢in Karnataka’daki kiigiik 6lgekli isletme sahibi kadin girisimciler ve calisanlari
lizerine bir arastirma yapmistir. Ayrica, Dliinya Bankasi igin cesitli calismalarda danismanhk
yapmistir. Dr. Sita Sekhar Jodhpur, Rajasthan’da Ekonomi alaninda aldig1 egitimini ve
ekonometri lisans iistii programinmi basart ile tamamlamistir.. 1995 yilinda Madras
Universitesi'nden doktora derecesini almis ve doktora tezini “Hindistan’da kentlerde isgiicii ve
Ucretlerde cinsiyet farkliliklar1” tizerine yazmistir.
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KATILIMCI PROFILI

Toplamda 40 kisi olmas1 6ngoriilen egitim programina 7-8 kent konseyinden 30 kisilik bir
katilimin yani sira icisleri Bakanhg, Devlet Planlama Tegkilati, Tiirkiye Belediyeler Birligi gibi
kuruluslardan uzman diizeyinde katilim hedeflenmektedir.

Egitimden beklenen faydanin alinabilmesi icin Kent konseyi katilimcilarinin asagidaki belirtilen
profile uygun olmasi gerekmektedir.

1 akademisyen: Nicel arastirma tekniklerine asina olmalidir. Vatandas Kkarnesi
uygulamasi icin kentte yapilabilecek sonraki kapasite gelistirme etkinliklerinde egitmen
olabilmelidir. Vatandas karnesi uygulamasi sirasinda teknik kolaylastiricilik
yapabilmelidir. Kent konseyi ¢alismalarina bugiine kadar belirtilen niteliklerdeki bir
akademisyenin yer almamis olmasi engel olusturmamalidir. Eger varsa iiniversiteden bu
niteliklere uygun bir akademisyenin programa katiliminin saglanmasi ilgili akademisyenin
ilerde konsey calismalara katilimi i¢in motive edici bir unsur olarak degerlendirilebilir.
Akademisyenin ilerde gerek duyuldugu durumlarda diger akademisyenleri silirece
katabilmelidir. Bu nedenle {iniversite ile iliskileri, organizasyon ve iletisim becerileri iyi
olmalidir. Ayrica katilimcinin kentteki kamu kuruluslarn ve STK’lar ile iyi iliskiler i¢cinde
olmasi uygulama acisindan faydal olacaktir.

1 Uzman STK temsilcisi: Katilimc1 kentte sunulan cesitli kamu hizmetlerinin hangi
kurumlar tarafindan sunuldugu, hizmetin buyiikliigii, giincel sorunlari ile ilgili bilgi sahibi
olmalidir. Tiketici Dernegi, TMMOB odasi, yerel medya gibi kurulus temsilcileri bu profile
uygun olabilir. Katilimer kendi ilgi alanindaki kamu hizmetlerine hakim olmalidir. Elbette
bu kisinin kentte sunulan tim hizmetlerle ilgili ayrintilli bilgi sahibi olmasi
beklenmemektedir. Ancak ilerde gerceklestirilebilecek vatandas karnesi uygulamasinda
diger uzman sivil toplum kuruluslarini siirece katabilmek icin bu kisinin diger uzman
STK’larla iyi iliskiler icinde olmasi beklenir. Ayrica katilimcinin kentteki kamu kuruluslari
ile iyi iligkiler icinde olmas1 uygulama acisindan faydal olacaktir.

1 Genglik/Kadin/Engelli/Yashlar Meclisi temsilcisi: Belirtilen meclislerden birinden
katilimer alinacaktir. Katillmcinin kendi grubuyla ilgili kentte sunulan hizmetler ve
sorunlarla ilgili temel bilgi sahibi olmasi beklenir. Katilimcinin anket ydntemi konusunda
genel bilgi sahibi olmasi yeterlidir. Katilimcinin kentteki kamu kuruluslari ve STK'lar ile iyi
iliskilere sahip olmasi uygulama acgisindan faydal olacaktir.

1 Kent Konseyi Sekreterya temsilcisi: Katilimcinin kent konseyi biinyesindeki meclis
calisma grubu faaliyetleri, hangi konularin giindemde oldugu konusunda bilgi sahibi
olmasi beklenir. Bunun yaninda konseyin operasyonel isleyisi, organizasyon maliyetleri,
kamu Kkuruluslar1 ve sivil toplum kuruluslan ile iliskilerine hakim olmalidir. Kentte
sunulan hizmetler ve sorunlar1 hakkinda genel bilgi sahibi olmas1 yeterlidir. Katilimcinin
kentteki kamu kuruluslar1 ve STK'lar ile iyi iliskilere sahip olmasi uygulama acisindan
faydal olacaktir.

Onemli Not: Katihm o6nceligi davetli kent konseyi ve kurulus temsilcilerine verilmektedir.
Bununla birlikte ilgi duyan diger kurulus ve kent konseylerinin programa katilimi kontenjan
cercevesinde miimkiindiir. Bunun icin asagida iletisim bilgileri bulunan TEPAV yetkilileriyle
baglantiya gecilmesi gerekmektedir.
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ULASIM, KONAKLAMA VE ORGANIZASYON

Katilimcilarin ulasim, havaalani transferi, konaklama ve 6glen yemegi masraflar: Diinya Bankasi
tarafindan karsilanmaktadir.

Egitim So6giitozii Cad. No:43 TOBB-ETU Yerleskesi 2.  Kisim, S6giitozii - Ankara adresinde
bulunan TEPAV binasinda gergeklestirilecektir.

Egitim dili Ingilizcedir, Tiirkceye simultane ceviri hizmeti saglanacaktir. Kullanilacak egitim
materyalleri Tiirkce olarak hazirlanacaktir.

Havaalanindan gelecek katilimcilar seyahat acentesi tarafindan karsilanacak ve otele transferi
yapilacaktir.

Konaklama Baskent Ogretmenevi Otelinde gerceklestirilecektir.

Baskent Ogretmenevi

Konya Yolu Uzeri Gazi Hastanesi Kasi
Teknikokullar Ankara
http://baskentogretmenevi.meb.gov.tr

Tel: 0312 212 96 40

Otelden TEPAV’a ve giin bitiminde TEPAV’dan otele ulasim servis araciligiyla saglanacaktir.

Onemli Not: Katihm o6nceligi davetli kent konseyi ve kurulus temsilcilerine verilmektedir.
Bununla birlikte ilgi duyan diger kurulus ve kent konseylerinin programa katilimi kontenjan
cercevesinde miimkiindiir. Bunun i¢gin asagida iletisim bilgileri bulunan TEPAV yetkilileriyle
baglantiya gecilmesi gerekmektedir.

Egitim programi hakkinda her tiirlii bilgi ve katilima teyitleri icin:

Emre Koyuncu
emre.koyuncu@tepav.org.tr
Tel: 0312 292 55 35
Faks: 03122925555

Nihan Siriklioglu
nihan.siriklioglu@tepav.org.tr
Tel: 03122925569

Faks: 03122925555
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BASVURU FORMU

Ad-Soyadi

Cep Telefonu

E-posta

Sehir

Temsil Edilen Kurum / Kent Konseyi

Meslek

Mezun olunan/devam edilen boliim

Kamu gorevlisi misiniz? (memur
veya sO0zlesmeli)

....... EVET ... HAYIR

1. Vatandas karnesi egitiminden beklentileriniz nelerdir?

2. Temsil ettiginiz kurumdaki ve Kent Konseyindeki roliiniiz nedir? Bu roliiniiz vatandas
karneleri arastirmalarinda sizce ne gibi fayda saglayabilir?

3. Daha 6nce kamu hizmetlerinin kalitesinin belirlenmesi, izlenmesi veya sunulan hizmetlerin
iyilestirilmesi ile ilgili bir calismaya katildiniz m1? Bu konularla ilgili olarak 6rnek
verebilecegimiz kentinizde /kurumunuzda bir ¢alisma yiiriitiiyor musunuz? Kisaca bahsediniz.
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GUNDEM
Gin Oturum Siire
1. Giin Tanigsma 10.00-10.30
27 Mart Vatandas Karnelerine Giris 10.30-11.30
Cumartesi | Kapsam & Gerekge
Ozellikler
Uygulamalar
Cay Arasi 11.30-11.45
VK’nin Uygulanabilirliginin Degerlendirilmesi 11.45-13.00
Ogle Arasi 13.00 - 14.00
VK Metodolojisine Girig 14.00-16.00
VK stirecinin temel adimlari
Arastirma/calisma amaglarini belirlemek
Cay Arasi 16.00 - 16.15
Grup calismasi ve tartisma 16.15-17.30
2. Giin 1. Giin Tekrari 09.30-09.45
28 Mart VK Tasarimi — Arastirmanin Bilimi 09.45-10.45
Pazar Arastirma araci / anket tasarimi
Cay Arasi 10.45-11.00
Grup Galismasi — Anket 11.00-13.00
Ogle Arasi 13.00 — 14.00
Temsili 6rneklemin segilmesi 14.00 - 15.00
Grup Calismasi — Orneklem 15.00 — 16.00
Cay Arasi 16.00-16.15
Arastirma ekibini harekete gecirmek & egitmek 16.15-17.30
Alan galismasinin kalitesini saglamak
3. Giin VK Tasarimi — Arastirmanin Bilimi 09.00-13.00
29 Mart Veri analizi
Pazartesi | Bulgulari yorumlamak
VK raporu formati
Ogle Arasi 13.00 — 14.00
Grup Calismasi — Analiz & Yorumlama 14.00 - 15.00
Grup Galismasi Sunumu 15.00 - 15.30
VK - Savunuculuk ve Reform Sanati- Vatandaslar ve Yénetimler ne | 15.30 — 16.30
yapabilir?
VK bulgularini yayinlamak
Paydaslari anlamak
Etkili iletisim stratejileri olusturmak
Etkili savunuculuk icin ipuglari
Reform igin glindem olusturmak
Cay Arasi 16.30-16.45
VK uygulamalarinda 6rnek olay incelemeleri 16.45-17.30
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4. Giin 3. Giin Tekrari 09.30-09.45
30 Mart VK icin alan ¢alismasi 09.45 -13.00
Sal Ogle Arasi 13.00 — 14.00
Alan galismasi ve veri girisi ve analizi hakkinda bilgilendirme 14.00-14.30
Grup GCalismasi 14.30-16.00
Cay Arasi 16.00-16.15
Grup Sunumlari 16.15-17.30
5. Giin 4. Giin Tekran 09.30-09.45
31 Mart Grup Caligsmasi — VK’ne Biitiinlegik Bir Yaklagim 09.45-11.45
Cargamba | Grup Caligmasi Sunumlari 11.45-13.00
Ogle Arasi 13.00 — 14.00
Grup Calismasi Sunumu 14.00-14.30
VK filmleri ve tartisma 14.30-15.45
Degerlendirme 15.45-16.30
Kapanis 16.30-17.30
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VATANDAS KARNELERI HAKKINDA GENEL BILGILENDIRME

1. Giris

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

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

Vatandas karneleri, halkin geribildirimlerini sistematik bir sekilde toplayarak ve yayinlayarak,
hizmet kullanicis1 olarak vatandaslarin kuruluslara performanslar: hakkinda giivenilir ve toplu
bir sekilde sinyal verebildikleri ve degisim icin motive edebildikleri yararl bir aractir.

2. Uygulamanin Kapsami

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

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

Vatandas karneleri uygulamalarinin basarisi, degisim icin miizakere etme yetenegine, katilim
seviyesine ve bir liderin varligina (ya da yokluguna) biiyiik bir sekilde bagh olarak cesitlilik
gostermektedir. Genel olarak etkin bir vatandas karnesi girisimi, dért unsurun birlesimini
gerektirmektedir: 1) kamu y6netiminin sosyo-politik baglaminin kamu finansmaninin yapisinin
anlasilmasi, 2) bilimsel uygulama ve anketlerin analizi i¢in teknik yetkinlik, 3) bulgular1 kamusal
alanda yayinlamak icin medya destegi ve savunuculuk kampanyasi ve 4) uygulamanin tekrar
edilebilirligi icin kurumsallasma yoniinde atilacak adimlar.
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3. Vatandas Karnelerinde Kilit Asamalar

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

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

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

3.1 Kapsamin, Aktérlerin ve Amacin Belirlenmesi

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

Ikinci olarak, bir karne uygulamasinin yénetimi énemli bir istir. Bu nedenle bu uygulamayi
gerceklestirebilecek  organizasyon becerileri  yiiksek giivenilir  kuruluslarin  belirlenmesi
gerekmektedir. Arac1 oOrglt/kisinin sayginligi, bulgularin nihai giivenilirligini dogrudan
etkilemektedir.

3.2 Anketlerin Tasarlanmasi

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

3.3 Orneklem

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

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

3.4 Anketin Uygulanmasi

[k olarak, anketi uygulayacak kadrosunun secilmesi ve egitilmesi gerekmektedir. Anket personeli
veya anketor, projenin amaci hakkinda etraflica bilgilendirilmedi ve sorular1 nazikge ve sabirla
soracak sekilde donatilmalidir. Anketler gibi anketorlerin calismalar1 da sorular1 veya soru
sorma taktiklerini degistirmekte kullanilan hazirlayic1 geribildirimle 6n testten gecirilmelidir.
Eger bircok dil kullaniliyorsa, belgeler, tutarliligin kontrol edilmesi i¢in ana dile geri-terciime
edilmelidir.

Ikinci olarak, hane halk bilgisinin dogru olarak kaydedilmesi icin, miilakatlarin belirli bir orani
tamamlandiktan sonra belirli asamalarda rastgele kontrollerden gegirilmesi gerekmektedir. Her
bir miilakat sona erince anketdr toplanan bilgi lizerinden gecmeli ve tutarsizliklari tespit
etmelidir. Kayitlar tatmin edici oldugunda standartlastirilmis veri haline getirilir.

3.5 Veri Analizi

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

3.6 Yayinlama/Yayma

[k olarak, vatandas karnesinin bulgulari yapict bir elestiriyi amaclamalidir. Amag, sadece hizmet
sunucusu kurumu performansi nedeniyle utandirmak veya 6vmek olursa, karnenin hig bir yarari
olmayabilir. On bulgulari ilgili hizmet saglayiciyla paylasmak bu nedenle énemlidir. Kurumun
yetkililerine baz1 ciddi elestirilere yamit hakki verilmeli ve hizmet Kkalitesi diisiikliine iliskin
kurumun personel ve biitge kisiti1 gibi magduriyetlerinin rapora eklenmesi gerekmektedir.

Ikinci olarak, anket-sonrasi tamitim stratejisi gelistirilmektedir. Sonuglar genis kapsaml iist diizey
bir basin toplantisiyla duyurulmaktadir. Bulgularin yaygin bir sekilde bilinmesinin saglanmasi
ve elde edilebilir olmas;, ilgili kurulusun bulgulari yok saymasini zorlastirmaktadir.

Uciincii olarak, karnelerin yayinlanmasinin ardindan, kullanicilar ile hizmet saglayicilar bir araya
getirilmektedirler. Bu sadece iki tarafin kanitlara dayali bir karsilikli diyalogda bir araya
gelmelerini saglamakla kalmaz, ayni zamanda da hizmet saglayanlarin sonraki dénemde
performanslarini artirmalari i¢cin motive eder. Eger birden fazla kurulus degerlendirildiyse, o
zaman bu ortam, hizmet saglayicilar arasinda daha iyi hizmet sunumunu tesvik eden saglikl bir
rekabet ortami olusturabilmektedir. Ilgili iki taraf arasinda gerceklesen dogrudan etkilesim, ayni
zamanda bilgi ve eylem arasinda operasyonel bir bag olusturmaktadir.
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Dérdiincti olarak, bilgi teknolojilerindeki (IT) yeni gelismelerden yararlanilmasidir. Internetteki
web siteleri ve tartisma platformlar1 araciligiyla karnelerin bulgularina ulasim olanaklari
artirllmakla kalinmiyor, ayn1 zamanda vatandaslarin kamu hizmetlerindeki sorunlarin
¢Ozlimiine dahil olmalar tesvik ediliyor.

3.7 Kurumsallasma

Vatandas karnesi uygulamalari, 6zellikle tek seferlik olanlar, eger siireklilik icin kurumsallasma
cabalart ile devam ettirilmezse uzun-donemli amaclara ¢ok az katki saglamaktadir.
Kurumsallasma, karneleri hizmet saglayicilar icin bir baski araci olmanin Otesine gecirerek,
kullanigliligindan yararlanmayi sagladigi icin 6nemlidir.

Ideal durumda kamu idareleri, vatandas karnelerini kamu harcamalan ile performans arasinda
iliski kurmak icin kullanilmaktadir. Ayni1 zamanda kamu idareleri ve diger hizmet saglayicilar,
vatandas karneleri bulgulariyla kendi i¢ yonetim ve tesvik sistemleri arasinda baglant1 kurabilir.
Cesitli durumlarda kentteki veya tilkedeki yonetisim kalitesini puanlamak i¢in kullanilmaktadir.

Kurumsallasma ¢abalar politik taahhiide asir1 derecede bagimhidir. Vatandas karneleri, ¢cogu
zaman, yenilikci kamu yoneticilerinin veya belediye baskam gibi siyasi liderlerin biirokratik
eylemsizligin listesinden gelmesinde ve kamu hizmeti sunan gorevlilerin sunduklar1 hizmetler
ile ilgili hesap verebilir kilinmasinda yardimci olmaktadir.

4. Sonug

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

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

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

Vatandas karneleri hakkinda daha detayl bilgi icin: www.citizenreportcard.com
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