Manisa Vatandas Karnesi 2011 — Rapor Ozeti

MANISA VATANDAS KARNESI 2011
MANISA’DA KAMU HIiZMETLERI PERFORMANSI

RAPOR OZETI

Vatandas Karnesi Nedir?

Vatandas Karneleri kamu hizmetlerinin performans: hakkinda hizmet kullanicilarinin
degerlendirmelerine dayanan katilimer anketlerdir. Vatandas karneleri, salt bir veri toplama
caligmast degil, siirece eslik eden yaygin medya ve sivil toplum savunuculugu araciligiyla,
kamunun hesap verme ylikiimliiliiglinii yerine getirmesini tesvik eden bir aragtir. Vatandas
karneleri, halkin geribildirimlerini sistematik bir sekilde toplayarak ve yayinlayarak, hizmet
kullanicist olarak vatandaslarin kamu hizmeti saglayan kuruluslara performanslar1 hakkinda
giivenilir ve toplu bir sekilde sinyal vermelerine ve degisim i¢in motive edebilmelerine imkan
saglar.

Vatandas karneleri 1994’te Hindistan’da bagimsiz bir Sivil Toplum Kurulusu’nun bir
calismas1 sonucu ortaya ¢ikmis ve diinyanin degisik cografyalarinda uygulanan iyi bir
yOnetisim aract haline gelmistir.

Tipk:t bir 6gretmenin okul karnelerini hazirlarken 6grencileri ¢esitli konulardaki basarisina
gore notlandirmasi gibi, vatandas karnesi de saglik, egitim, emniyet, vb. alanlarinda
vatandaslarin hizmete iliskin memnuniyetini karne notuna dékerken hizmetlerin kullanilirligs,
ulasilabilirligi, kalitesi ve giivenilebilirligi gibi konulardaki basarisini da degerlendirmektedir.

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

Tiirkiye’de bir ilk: Manisa’da Vatandas Karnesi

TEPAYV tarafindan 2010 yilinda Diinya Bankas: isbirligiyle ger¢eklestirilen ve Tiirkiye nin
farkli bolgelerinden sekiz kent konseyinin katilimiyla gerceklestirilen egitim c¢alismasinin
ardindan Manisa Kent Konseyi Genel Kurulu’'nda g¢alismanin yapilmasi kararlastirmis,
konuyla ilgili Belediye Baskani, Vali ve Celal Bayar Universitesi Rektorii niin destegini almis
ve Manisa’da vatandas karnesi gerceklestirilecegine iliskin medyay1 bilgilendirmistir.

Calismanin gergeklestirilmesi, kamuoyuna agiklanmasi ve siirdiiriilebilirliginin saglanmasi
icin Manisa Valiligi, Manisa Belediyesi, Celal Bayar Universitesi, Manisa Ticaret ve Sanayi
Odasi, Manisa Kent Konseyi ve TEPAV arasinda bir ortaklik protokolii imzalanmistir.

TEPAV, Manisa Kent Konseyi’nin talebi iizerine vatandas karnesi c¢alismasinin
tasarlanmasina ve yiiriitilmesine teknik destek vermistir. TEPAV, vatandas karnesi
caligmasint Manisa Ticaret ve Sanayi Odasi onciiligiinde yiiriittigii Manisa 2023 Strateji
Gelistirme Calismasi kapsaminda ele almis ve goniillii destek vermistir. Calismanin saha
maliyetleri Diinya Bankasi tarafindan karsilanmistir. Calisma kapsaminda TEPAV hane
halkina anketlerin uygulanmasi i¢in saygin bir arastirma kurulusu olan A&G aragtirma sirketi
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ile calismistir. A&G arastirma c¢alismay1 sosyal sorumluluk kapsaminda ele alarak kar amaci
giitmeksizin gergeklestirmistir.

Vatandasin Hizmet Karnesi

Calisma kapsaminda Manisa Merkez bolgesi sayilari 3 ile 8 arasinda degisen mahallelerden
olusan 12 bolgeye ayrilmis ve bu bolgelerden alinan tesadiifi 6rneklem ile 2500 hanede
yaglar1 18-65 yas arasinda degisen vatandaslarla goriisiilmiistiir. Calisma Mayis ayinda
gerceklestirilmistir.

Halkin son 1 y1l icinde hizmetlerle ilgili tecriibelerine dayali olarak yaptig1 degerlendirmeye
gore hizmetlere verdikleri karne notlar1 100 {lizerinden asagidaki gibidir:

HIZMETIN ADI KARNE NOTU
MEZARLIK VE CENAZE HIZMETLERI 83
SAGLIK 81
ITFAIYE HIZMETLERI 80
DOGALGAZ HIZMETLERI 77
SABIT TELEFON HIZMETLERI 76
INTERNET HiZMETLERI 74
EMNIYET-ASAYIS 74
EGITIM (ILKOGRETIM — LISE) 74
TOPLU TASIMA 73
MUHTAR HiZMETLERI 73
ELEKTRIiK AYDINLATMA 72
SOSYAL SIGORTA VE EMEKLILIK HiZMETLERI 70
ZABITA HIZMETLERI 69
ENGELLILERE YONELIK HIZMETLER 69
YASLILARA YONELIK SOSYAL HiZMETLER 68
SU-KANALIZASYON 68
YOKSULLARA YONELIK HIZMETLER 67
UNIVERSITEDEKI EGITIM HIZMETLERI 67
GENCLERE YONELIK SOSYAL HiZMETLER 67
TEMIZLIK-CEVRE SAGLIGI 66
TAPU HIZMETLERI 66
PARK-BAHCE-YESIL ALAN 63
KADINLARA YONELIK SOSYAL HIZMETLER 63
IMAR-INSAAT RUHSAT, iZIN, DENETIM VE BENZERI 63
HiZMETLER

YOL-KALDIRIM 62
MESLEKI BECERI GELISTIRME VE iS BULMA 61
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HIZMETLERI

TRAFIK DUZENLEME VE OTOPARK HIZMETLERI 53

Calisma; sosyo-ekonomik durum ve yasam Kkalitesi konusunda ¢esitli veriler
saglamaktadir:

Aslen nerelisiniz sorusuna verilen cevaplara goére Manisa Merkez’deki hanelerin %651
merkeze bagl kdyler, Manisa’nin diger ilgeleri veya diger illerden olduklarini belirtmislerdir.

Hane halki aylik gelir ortalamasi 1282 TL dir.
Aile reislerinin %43°1 is¢i, %25°1 emeklidir.

Adrese dayali niifus kayit sistemine gore anketin yapildigi Manisa Merkez’de okuma yazma
bilmeyen veya okuma yazma bilse de herhangi bir okul bitirmeyenlerin oran1 %20°dir.

Halkin %78 i Manisa’da yasamaktan mutlu oldugunu beyan etmistir.
Manisalilarin %19’u yasadiklart mahalleyi giivenli bulmamaktadir.

Vatandaslar kentin en 6nemli sorunlari konusunda ilk ii¢ sirayr Trafik-Ulasim, Issizlik,
Otopark konularina verirken mahallelerinin en 6nemli sorunlari ile ilgili ilk ti¢ sirada yollar-
kaldirimlar, park-bahge-yesil alan ve gevre kirliligi-¢ople ilgili sorunlart dile getirmislerdir.

Calisma hizmetlere erisim ve kalite konusunda ayrintili bir icerik sunarak kamuoyunu
bilgilendirmektedir. Buna gore 6ne ¢cikan bazi konular soyledir:

Ankete Kkatilanlarin yaklasik %5’ aslinda polisin ilgilenmesi gereken bir durumla
karsilastigin1 ve polise bagvurmamayi tercih ettigini belirtmistir. Bu durumla karsilasanlarin
yarisi polisin ilgilenmeyecegini diisiindiiklerini belirtmislerdir.

Ankete katilanlarin %77’s1 son bir yil icinde aile hekimine %48’1 ise devlet hastanesine
bagvurdugunu belirtmektedir.

Hanelerin %64’iinde devlet okulunda ilkdgretim veya liseye giden 6grenci bulunmaktadir.
[lkokul veya lisede gocugu olan hanelerin okullardaki egitim hizmetleriyle belirttikleri
sorunlarin basinda okulun ¢esitli giderleri i¢in velilerden para istenmesi gelmektedir. Bu
goriise katilan velilerin oran1 ilkdgretimde %74 ortadgretimde %63 tiir.

Manisalilarin %28’1 halk otobiisii veya dolmusu son 1 yilda hi¢ kullanmadigin1 ya da nadiren
kullandigini belirtmektedir. Toplu tasimaya kullanan Manisalilarin toplu tasima araclar ile
ilgili en ¢ok sikayet ettikleri konularin basinda araglarin kalabalik olmasi gelmektedir. (%62)

Manisalilarin yol kaldirim hizmetleri ile ilgili olarak sikayet ettikleri konularin basinda
yollarin bakim1 gelmektedir. Goriigiilen hanelerin %61°1 mahallesindeki ara¢ yollarinda tamir
gerektiren ¢ukur, kirik ve benzeri hasarlar oldugunu belirtmektedir.
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Vatandas Karnesi ile sadece kent ortalamasina sonuclar elde edilmemis aym zamanda
sonuc¢larin kent icindeki bolgelere gore farkhilagsmalar: tespit edilmistir. Buna gore one
cikan bazi konular soyledir:

En yiiksek hane geliri 1714 TL ile 1.bolgededir. (Giizelyurt, 75. Yil, Uncubozkéy Mh.) en diisiik
gelir ortalamas1 872 TL ile 2. Bolgededir (50.y1l, Atatiirk, Maresal Fevzi Cakmak, Cumhuriyet
Mahalleleri) 2. Bolge ayni zamanda anket kapsaminda arastirilan 27 hizmetin ortalama puanlari
en diisik oldugu bolgedir. “Karne notlar1” en yliksek 3. Bolgededir (Hafsasultan, Laleli, Mesir
Mahalleleri)

Sokaklarin diizenli olarak temizlenmedigini belirtenlerin orani kentte %35 iken 2.bolgede
%67 ve 12. Bolgede (Adnanmenderes, Akpinar, Kazimkarabekir,Nurlupinar, Turgutozal
Mahalleri) %63 ile kent ortalamasinin oldukga tizerindedir.

11.Bolgedeki (Alaybey, Dilseker, Sehitler, Ahmetbedevi Mahalleleri)ilkdgretim velilerinin
%81°1 smiflarin kalabalik oldugunu belirtirken 7. Bolgede (Akmescit, Kaynak, Merkezefendi,
Topguasim)bu oran %44 tiir.

Toplu tasima aracina binmek i¢in ¢ok yol ylrindigiini kent ortalamasina (%10) kiyasla en
cok %24 ile 9. Bolgedekiler (Bayindirlik, Ege, Gediz, Goktasli, Ishahgelebi, Kocatepe Mh.)
belirtmektedir.

Vatandas Karnesi kapsaminda sadece anket wuygulamasi gerceklestirilmemis
muhtarlarla hizmet oOnceliklendirmesi calismasi ve belediye c¢o6ziilm merkezi
sikayetlerinin analizi de yapilmstir.

Muhtarlar meclisinde yapilan hizmet onceliklendirmesinde muhtarlarin oncelikli gordiigii
hizmetler belirlenmistir. 25 Mayis tarihinde TEPAV’1n kolaylastiricilifinda yapilan katilimer
uygulamada mubhtarlar “biitgeniz olsaydi hangi hizmete ne kadar kaynak ayirirdiniz”
sorusuyla yaptiklar1 Onceliklendirmede ilk ii¢ sirayr egitim, saglik ve kentsel altyapi
hizmetlerine vermislerdir.

Manisa Belediyesi ¢6ziim merkezine gelen dilek ve sikayetleri vatandas karnesi ¢alismasinin
kullanimina agmustir. Manisa Belediyesi Coziim Merkezi’ne 2010 yilinda internet mesaji,
telefon cagrisi ve yazili olarak gelen 5236 talep ve sikayet bildirimi tek tek gdzden gegirilerek
sikayetin niteligine ve mahallesine gore siniflandirilmistir.

Buna gore en cok talep ve sikayet bildiriminin alindig1 dort alan su ve kanalizasyon isleri
(%23), yol ve kaldirim isleri (%19), kirlilik (%17) ve hayvanlarla ilgili sikayetlerdir (%13) ve
toplam sikayetlerin %72’sini olusturmaktadir.

Niifuslarina gore en ¢ok talep ve sikayette bulunan bolgeler 1. Bolge (Glizelyurt, 75. Yil,
Uncubozkdy Mh.), 6. Bolge (Akincilar, Carsi, Dinger, Mimarsinan, Utku, Yarhasanlar) ve
10.Bolgedir (1.Anafartalar, 2.Anafartalar, Nisancipasa, Peker, Sakarya). Bu bolgelerin ayn1
zamanda egitim diizeyi ve gelir diizeyi en yliksek bolgeler arasinda yer almaktadir.

Vatandas Karnesi Raporunda yaklasik 30 hizmet grubunda 12 bdlge bazinda onlarca
degerlendirme bulunmaktadir. Rapor http://manisa.crowdmap.com adresinden
erisilebilmektedir. Bir tiir sosyal medya uygulamasi olarak tasarlanan bu site iizerinden
vatandaslar sonuglar hakkindaki yorumlarini iletebilmektedirler.
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