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Эириш
Вятяндашын Ряй Карты ящалинин иътимаи хидмятляря (тящсил,

сящиййя, електрик, газ, су, канализасийа вя с. хидмятляря) олан
мцнасибятинин юйрянилмяси вя бу мялуматын ясасында апарылан
вякиллик сийасяти нятиъясиндя хидмят кейфиййятинин йцксялдилмясиня
наил олмаг васитясидир. Иътимаи хидмятлярин кейфиййяти вя адекватлыьы
барядя истифадячилярдян мялумат топлайан ВРК иъма, вятяндаш
ъямиййяти вя йа йерли юзцнц идаряетмя органлары цчцн иътимаи
хидмятляри эюстярян гурумларла щямин хидмятлярин кейфиййятини
йахшылашдырмаг истигамятиндя диалога башламаьа ясас верир. ВРК
сорьусунун апарылмасындан ашаьыдакы нятиъяляри эюзлямяк олар:
• Иътимаи хидмятляри эюстярян гурумларын фяалиййяти барядя ачыг
мцзакиря апармаг имканы йаратмаг; 
• Вятяндаш групларынын иътимаи хидмятляри эюстярян гурумларын вя йерли
щакимиййятлярин фяалиййятини мониторинг етмяк имканларыны артырмаг;
• Мяркязи вя йерли щакимиййят органларынын юз бцдъялярини
планлашдыраркян приоритетлярин сечилмясини асанлашдырмаг;
• Йерли иъманы приоритет сосиал проблемлярин щялли истигамятиндя тяшкил етмяк.   

ВРК сорьусу илк дяфя 1994-ъц илдя Щиндистанын Бангалор шящя -
риндя Иътимаи Ишляр Мяркязи гейри-щюкумят тяшкилаты тяряфиндян щяйа -
та кечирилиб.  Сонралар дцнйанын бир сыра юлкяляриндя уьурла тятбиг
олу нан ВРК щяр дяфя дашыдыьы мягсяд бахымындан фяргляниб. Мяся -
лян, Филиппиндя ряй карты касыбларын истифадя етдикляри иътимаи хидмят -
ляря бцдъя айырмаларыны мониторинг етмяк, Щиндистанда штатларарасы
сявиййядя иътимаи хидмятляря чыхыш, хидмятин мцнасиблийини дяйяр -
лян дирмяк, Угандада дювлят хидмятляри, Украйна вя Бангладешдя
ися идаряетмя ислащатларыны гиймятляндирмяк мягсяди дашыйыб.        

ВРК ня цчцн лазымдыр? Ряй карты сорьусу илк нювбядя диагностик
бир васитя щесаб едилир - йяни эюстярилян хидмятлярин кямиййят вя
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кейфиййят характеристикасы барядя ящали вя щакимиййят мялумат -
ландырылыр. ВРК сорьусу щям дя ящалинин вятяндаш щцгуглары вя
мясулиййяти барядя мялуматлылыьыны юлчмяйя имкан верир. Ряй карты
сорьусу хидмятлярин мониторинги зяиф олан йерлярдя эцълц бир алят
олуб ъоьрафи вя демографик ъящятдян хидмятлярин кейфиййятинин
щарада ашаьы олмасыны мцяййянляшдирмяйя имкан верир. 

ВРК щям дя щесабатлылыьын артырылмасы цсулудур. Ряй карты
сорьусу хидмят эюстярян гурумларынын фяалиййятинин тяляб олунан
стандатлардан ашаьы олдуьу йерляри мцяййянляшдиря биляр. Бу мянада
сорьунун тапынтылары хидмятин тякмилляшдирилмясиня сябяб олмагла,
рясмиляри конкрет щядяфляря йюнялмяйя стимуллашдырыр. 

Ряй карты сорьусу щям дя бенчмарк алятидир. Беля ки, далбадал
кечирилян сорьулар васитясиля хидмятлярин кейфиййятиндя дяйишиклийи
мцяййянляшдирмяк олур. ВРК-ны щямчинин, щяйата кечирилян прог -
рам дан яввял вя сонра тятбиг етмякля програмын сямярялилийини
мцяййянляшдирмяк мцмкцндцр. 

ВРК сорьусу заманы хидмятляря эюря эизли хяръляр цзя чыхарылыр.
Сорьу ящалинин гейри-легал юдянишляр едян пропорсийасыны мцяй -
йянляшдирмяйя, щабеля хидмятляря эюря верилян рцшвят мябляьини
айдынлашдырмаьа имкан верир.  

ВРК иътимаи хидмятляря ялчатарлыг, хидмятин кейфиййяти вя
мцнасиблийи, истифадячиляр тяряфиндян галдырылан проблемляр вя сервис
гурумларынын мясулиййяти, щямчинин хидмят стандартлары вя нор -
малары, гейри-легал юдянишляр сащясиндя вязиййятин цзя чыхарыл масына
истигамятляниб. Йекунда ися ВРК хидмят кейфиййятини гиймят -
ляндирмяк цчцн цмумиляшдирилмиш кямиййят эюстяриъисиня малик олур.       

Бу няшр ВРК сорьусунун кечирилмяси цзря методики вясаит кими
ящямиййятлидир. Няшрдя ВРК-нын консептуал, техники вя идаряетмя
мясяляляри иля тяфсилатла таныш олмаг мцмкцндцр. Вятяндашын Ряй
Карты сорьусунун планлашдырылмасы вя дизайны, эюстяриъилярин топлан -
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масы, нятиъялярин емалы вя стратеэийанын гурулмасы, вякиллийин
апарылмасы, вятяндаш-дювлят-бялядиййя-юзял сектор ямякдашлыьынын
тяшкили барядя рящбяр истигамятлярля дя бу няшрдя таныш ола билярсиниз.     

Вятяндашын ряй карты
сорьусунун планлашдырылмасы  

ВРК сорьусунун еффективлийи йерли шяраитдян асылыдыр. Мягсяд йерли
шяраитин сорьу кечирилмясиня ня дяряъядя уйьун олмасыны вя сорьу
кечирян гурумун баъарыгларынын гиймятляндирилмясидир. ВРК сорьусу
кечирмяздян яввял “9 тяляб” йериня йетирилмялидир. Ашаьыдакы тяляб -
лярин щансынын ня дяряъядя тямин олунмасыны мцяййянляшдирмяк цчцн
йерлярдя фокус-груп мцзакиря апарылмалыдыр. Беляликля, “9 тяляб”:

1. Сийаси вязиййят;
2. Яксмяркязляшдирмя;
3. Тящлцкясизлик;
4. Вятяндашларын сясвермя азадлыьы;
5. Вятяндаш ъямиййяти тяшкилатларынын мювъудлуьу вя активлийи;
6. Пешякар гейр-щюкумят тяшкилатларынын фаялиййяти;
7. Медианын кейфиййяти; 
8. Сервис эюстярян гурумларын лидерлик орийентасийасы; 
9. Щакимиййятин мараьы.
Йухарыдакы тялябляря уйьун ВРК-нын чярчивяси мцяййянляш -

мялидир. Сорьунун ящатя едяъяйи сащянин мцяййянляшмясиндя
мейарлар фярглидир. Мясялян, ян чох бцдъя вясаити алан; ян чох
касыблара хидмят эюстярян; тящлцкясизлик вя полис хидмяти эюстярян;
истещлакчылардан даща чох шикайят алан вя с. тяшкилатларын фяалиййятини
гиймятляндирмяк цчцн ВРК сорьусу кечириля биляр.  
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Сорьу мягсядинин вя чярчивясинин мцяййянляшмясиндя мцщцм
ролу йерли ящали вя хидмят эюстярян гурумларын, щабеля дювлят вя
бялядиййя нцмайяндяляринин иштиракы иля фокус-груп мцзакирялярин
кечирилмяси ойнайыр. Беля мцзакирялярдя ян чох приоритет тяшкил едян
йерли проблем вя онун хцсусиййятляри айдынлашдырылыр ки, бу да сорьу
анкетинин дизайны цчцн ящямиййятлидир.

Бундан сонра сорьунун планы тутулмалы, бцдъя тяртиб едилмяли, сорьу
щейяти топланмалы, сорьу анкети дизайн едилмяли вя респон дент лярин
сечими щяйата кечирилмялидир. ВРК сорьусу кечирян щейятин вя хцсусян
дя анкетйорларын трейнингляр васитясиля тялиматландырылмасы лазымдыр.

Бязян ясас сорьуйа башламаздан юнъя пилот гайдада сорьу кечирилир.
Пилотун ящямиййяти ондадыр ки, сорьу анкетинин дизайны вя сечмя иля
ялагядар ортайа чыхан практик тяклифляр ясас сорьуда нязяря алыныр.

Вятяндашын Ряй Карты сорьусуну вятяндаш ъямиййяти гурумлары,
дювлят вя бялядиййя щакимиййяти органлары, щабеля мцстягил консор -
сиумлар кечиря биляр. Щяр бир щалда сорьуну кечирянлярин юз спесифик
мягсядляри олур:

• Вятяндаш ъямиййяти гурумлары ящалинин иътимаи хидмятлярля
тяминатынын йахшылашдырылмасыны истяйирляр. Мясялян, Щиндистанын
Бангладор шящяриндя 1990-ъы иллярин сонунда касыбларын истифадя
етдийи доьум евляриндя коррупсийа щалларынын мювъудлуьу вя
хидмятин ашаьы сявиййяси йерли гейри-щюкумят тяшкилатларынын ВРК
сорьусу кечирмяк гярарына эялмяляри цчцн ясас олду. Иътимаи Ишляр
Мяркязинин кечирдийи вятяндашын ряй сорьусунда доьум евляриндяки
проблемляр там айдынлыьы иля цзя чыхарылды, бунун ясасында вякиллик
стратеэийасы щяйата кечирилиди вя нятиъядя йерли щакимиййят ВРК
сорьусу базасында верилян тяклифляри гябул вя тятбиг етди;

• Йерли вя мяркязи щакимиййят органлары (о ъцмлядян йерли юзцнц -
идаря органлары) ВРК-йа дахили диагноз аляти кими бахырлар. Щакимий -
йят ВРК сорьусундан истифадя едяряк эюстярилян хидмят лярин
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кей  фий йя ти ни артыра биляр. О йердяки иътимаи хидмятляри дювлят вя йа
бялядиййя дейил, юзял сектор эюстярир, мцмкцндцр ки, хидмятин
кейфиййятиндя сервис гуруму бир о гядяр дя мараглы олмасын. Бу
щалда ВРК йерли хидмятлярин кейфиййятини вя сямярялилийини гиймят -
ляндирмяйя ясас йарадыр.    

• Дювлят, вятяндаш ъямиййяти, елм вя медиа нцмайяндяляриндян
ибарят мцстягил консорсиум да алтернатив ВРК сорьусу кечиря биляр.
Дцнйа Банкы вя Асийа Инкишаф Банкы да вятяндашын ряй сорьусуна
мараг эюстярир вя бу методу дястякляйирляр.  Танзанийанын Занзибар
яйалятиндя йерли юзцнц идаряетмядя иътимаи иштиракчылыьын бир формасы
кими мцстягил консорсиум тяряфиндян щяйата кечирилян вятяндашын
ряй сорьусу тятбиг едилиб. 

Ряй карты тяшяббцсцнцн бир юзяллийи дя ондадыр ки, сорьуну апаран
гейри-щюкумят тяшкилаты вя йа сийасят институту ъямиййятдя юз
мютябярлийи иля сечилмялидир. Бу, сорьуда ялдя едиляъяк нятиъялярин
ъиддилийиня ясас верир.       

Схем 1. ВРК сорьусунун методолоэийасы
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Вятяндашын Ряй Карты сорьусу просес олараг ики щиссядян
ибарятдир. Биринъиси, елми тяряф - еффектив вя мютябяр сорьунун
кеширилмясидир. Диэяр йандан, сорьу ясасында вякиллик стратеэийасынын
щазырланмасы вя щайата кечирилмясиля дебатлара шяраит йаратмаг вя
реал нятиъяляр ялдя етмяк лазымдыр (Схем 1).   

ВРК сорьусу заманы мцхтялиф мярщялялярдя айры-айры иштиракчы -
лар  ла (стакещолдер) ямякдашлыг едилир. Мясялян, сорьу анкетинин
дизайнында индикатор вя башлыъа мясяляляри мцяййянляшдиряркян
фокус-груп мцзакиряляря ъялб едилян вятяндашлар, сорьу нятиъяляри
емал едиляркян уйьун мцтяхяссисляр вя йа вякиллик фяалиййяти заманы
ися ГЩТ-ляр ясас тяряфдаш олурлар.   

Вятяндашын ряй карты да диэяр сорьуларда олдуьу кими, репре -
зентативлийин тямин олунмасыны тяляб едир. Сорьуйа ъялб едилмиш
респондентлярин ящалинин фикирлярини ня дяряъядя дягигликля ифадя
етмяси репрезентативликдян асылы олаъаг. Репрезентативлийи тямин
етмяк цчцн ашаьыдакы сечмя методлары фяргляндирилир:  

Тясадцфи сечмя (Рандом самплинэ) заманы сорьуйа ъялб едиляъяк
респондентляр ящали арасындан тясадцфи йолла сечилир. Бу заман щяр бир
ев тясяррцфатынын сорьуйа ъялб олунма ещтималы ейнидир. Тясадцфи
сечмя цчцн бцтцн ящали нюмрялянир вя компцтер васитясиля сорьуйа
ъялб едиляъяк респондентляр мцяййянляшир. Бу методун цстцнлцйц
ондадыр ки, садядир вя асан изащ олунур. Лакин чатышмайан ъящят
ондадыр ки, ящалинин алтгруплары тясадцфи сечмяйя дцшмяйя биляр. 

Системли сечмя (Сйстематиъ самплинэ) лазым олан респондент сайы
мцяййянляшяндян сонра ящалинин сийащысындан щяр Н сайдан бир няфяр
эютцрцляряк респондент кими сорьуйа ъялб едилир. Бахмайараг ки, бу цсул
да тясадцфи сечмя методу кими садядир, амма бурада да сящв ещтималы,
йяни щансыса алтгрупун сечмядян кянарда галмасы мцмкцндцр. 

Страта сечмя цсулу (Стратифиед самплинэ) о заман тятбиг едилир
ки, айры-айры ящали групларынын сечмя заманы мцвафиг репрезентатив -
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лийи тямин едилсин. Стратум (ъям щалда страта) дейяндя, мясялян,
ящалинин гадын/киши нисбяти, касыблыг щяддиндян ашаьы вя йухары
йашайан инсанлар, шящярятрафы вя шящярин мяркязиндя мяскунлашан
сакинляр вя с. кими мейарлар ясасында груплашдырылмасы баша дцшцлцр.
Бу щалда эяряк мцвафиг стратум вя онун ящали сайында хцсуси чякиси
нязяря алынсын. Щяр бир стартумун дахилиндя сечмя тясадцфи метод
ясасында апарылыр.   

Сечмя заманы илкин шярт сечмянин тяляб олунан сайынын
мцяййянляшмясидир. Бунун цчцн цч амил ясасында щесаблама
апарылыр: 1) мараг даирясинин йайылма дяряъяси (преваланъе), 
2) статистик инам сявиййяси (ъонфиденъе левел), 3) мягбул сящв
маржасы (аъъептабле марэин оф еррор).

Тясадцфи сечмя ясасында апарылан сорьуда тяляб олунан сечмя
сайы ашаьыдакы дцстурла щесабланыр:

н = т2.п(1-п)/м2

Десъриптион: 
н = тяляб олунан сечмя сайы;
т = 95%-лик инам сявиййяси  (стандарт гиймяти - 1.96)
п = йайылма дяряъяси 
м = 5 %-лик сящв маржасы (стандарт гиймяти - 0.05)

Тяляб олунан сечмя сайы йухарыдакы дцстурла щесабландыгдан
сонра бязи щалларда, дизайн еффекти (десиэн еффеът) вя эюзлянилмяз
щаллар (ъонтинэенъй) нязяря алынмагла артырыла биляр.

10



Иътимаиляшдирмя методлары
Ряй карты сорьусундан сонра илк олараг нятиъялярдян чыхан

месажларын цнванландыьы щядяфляр мцяййянляшмялидир. “Бяс тапынты -
лары бюлцшдцрмяк цчцн ян йахшы йол щансыдыр?” Тапынтыларын йайылмасы
методунун сечилмяси ВРК-нын мязмунундан вя мягсядиндян
асылыдыр. Адятян тапынтыларын чатдырылмасынын ашаьыдакы йоллары фярг -
ляндирилир:

• Илкин тягдимат (Пре-лаунъщ пресентатион) - тапынтылары иъти маий -
йятя ачыгламаздан яввял сорьунун ящатя етдийи хидмят сащяляринин
рящбярляри иля мцзакиря кечирмяк лазымдыр. Тяърцбя эюстярир ки, фярди
презентасийалар хидмят тягдим едян мцяссисяляря тапынтыларла даща
йахындан таныш олмаг имканы йарадыр. Щабеля онлар галдырылан
мясяляляря айдынлыг эятирир вя мцвафиг изащатлар верирляр ки, бу да
хидмятлярин кямиййят вя кейфиййят характеристикасы барядя даща
айдын тясяввцр йарадыр. Бундан ялавя, хидмят эюстярян тяшкилатларын
рящбярляри ВРК сорьусунун тапынтыларыны дахили гярар гябулетмя
просесиндя истифадя едя биляр;

• Мятбуат конфрансы (Медиа Ъонференъе) - медиада ВРК та пын -
тыларынын эениш йайылмасы цчцн ян йахшы васитядир. Бу заман
презентасийа йыьъам олур; методолоэийа гысаъа изащ олунур, диггят
ясас тапынтылара йюнялдилир;

• Мятбуат цчцн гейд (Пресс Ноте) - адятян 1-3 сящифя щяъминдя
олуб ашаьыдакы истигамятляря йюнялир:   

- Сорьуну ким, щарада вя ня вахт тяшкил едиб, сечмянин сайы вя
сорьу цсулу
- Сорьунун ящатя етдийи хидмятляр
- Ясас тапынтылар
- Ян ваъиб проблемли сащяляр
- Сорьуну апаран тяшкилат барядя гыса мялумат
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• Сон тягдимат (Пост-лаунъщ Пресентатион) - ВРК сорьусу вя
апарылмыш мцзакиряляр нятиъясиндя ялдя едилян тапынтылар мараг
групларына чатдырылыр;

• Йарадыъылыг имканлары (Ъреативе Оппортунитиес) - Йарадыъы
йанаш ма яняняви популйарлашдырма цсулларындан фяргляня биляр.
Театр, мащны, кукла театры, филм вя башга йарадыъы цсуллар ящалинин
даща эениш тябягяляринин диггятини ъялб едя биляр. Мясялян,
Бангладешдя ВРК-дан ялдя едилян тапынтылары иътимаиййят чатдырмаг
цчцн кцчя тамашаларындан истифадя едилиб.

Хидмятлярин кейфиййятинин
артырылмасы цчцн вякиллик

ВРК-нын диэяр ряй сорьуларындан фярги ондан ибарятдир ки, онун
иътимаиляшдирмя вя вякиллик стратеэийасы олур. Башга сюзля десяк, ВРК
- сорьу елми иля вякиллик стратеэийасынын комбинасийасыдыр. Ряй карты
сорьусунун вякиллик стратеэийасы ики истигамяти юзцндя ещтива едир:

• Вятяндашларын “сяс”инин эцъляндирилмяси - ящалинин сосиал ещти -
йаълары вя ряйинин юйрянилмяси вя мцвафиг гурумлара чатдырылма сыны
нязярдя тутур. 

• Щакимиййятин мясулиййятинин артырылмасы -  хидмят щяйата кечирян
тяшкилатларын иътимаи ряйи нязяря алараг структур вя проседур дяйишиклийи
щяйата кечирмяси, хидмятин кейфиййят вя кямиййят характеристикасыны
тяляб олунан сявиййяйя чатдырмасыны тяъяссцм етдирир.

ВРК цзря вякиллик - демократик дяйярляр чярчивясиндя иътимаи
ряйи вя иштиракчылыьы тяшкил етмяк йолу иля гярар гябул едянляря вя
иърачылара тясир эюстярмякля иътимаи мараглар наминя сийасят вя
практикада дяйишикликлярин еффективлийинин артырылмасыдыр.    
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Еффектив вякиллик стратеэийасынын ашаьыдакы компонентляри олмалыдыр:
• Стейкщолдерлярин кимлийи, онларын тясир эцъц вя ящямиййяти:

Еффектив вякиллик апармаг цчцн тяляб олунур ки, стейкщолдерлярин
(ВРК иля бу вя йа диэяр формада ялагяси олан груплар) кимлийи вя
онларын тясир имканлары айдын шякилдя баша дцшцлсцн. Бу арада ики алят
йарарлы оларды: 

• Стейкщолдер матриси 
• Тясир матриси
Стейкщолдер матриси чярчивясиндя ВРК стейкщолдерляринин кимлийи

вя мараглары мцяййянляшдирилир. Щямчинин планлашдырылан вякиллик
тядбирляринин стейкщолдерлярин марагларына ня дяряъядя уйьун
эялмяси гиймятляндирилмялидир. Ашаьыдакы ъядвялдя дцнйа
тяърцбясиндя яввялки ВРК сорьуларынын бири ясасында  щазырланмыш
матрис тягдим олунур (Бурада мцсбят ишаря (+) вякиллик тядбиринин
позитив, мянфи ишаря (-) негатив тясири олаъаьыны характеризя едир. Суал
ишаряси (?) ися тясирин гейри-мцяййян олмасындан хябяр верир.)

Ъядвял 1. Стейкщолдер матриси нцмуняси
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Стейкщолдер групу Мараг
Лайищя конкрет

мягсядляря неъя
тясир едир?

Шящярдя йохсуллар Хидмятляря даща йахшы чыхыш +

Гадынлар
Даща тякмил сосиал хидмятляр

вя тящлцкясизлик
+

Хидмят эюстярян тяш -
килатын нцмайяндяляри

Даща чох щесабатлылыг ?

Сийаси лидерляр Иъма иля даща йахшы ялагяляр +

Йерли елита
Нцфуз вя щамилик

имканларынын сахланмасы
-



Тясир матриси - стейкщолдерляри ящямиййятлилик вя тясир эцъцня
ясасян тяснифляшдирир ки, вякиллик сийасяти даща чох щансы група
истигамятлянсин. Ашаьыда дцнйа тяърцбясиндян эютцрцлян ВРК
сорьусу ясасында Тясир матриси тясвир едилиб.

Шякил 1. Тясир матриси  

Изащедиъи гейдляр: А, Б вя Ъ гутулары лайищядя башлыъа  стейкщол дер -
ляри ящатя едир.  

А гутусу лайищядя йцксяк ящямиййятя, лакин ашаьы тясир эцъцня
малик стейкщолдеря аиддир. Бу о демякдир ки, щямин стейкщолдерлярин
мараглары мцяййянляшся вя мцдафия олунса, онлар хцсуси тяшяббцсляр
тяляб едяъякляр.

Б гутусунда лайищяйя йцксяк тясир имканына малик вя лайищянин
нятиъяляринин ялдя олунмасы цчцн ваъиб ящямиййят дашыйан
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Йцксяк
ящямиййятлилик

Aшаьы
ящямиййятлилик

Аз тясирлилик Чох тясирлилик



стейкщолдерляр йерляшдирилир. Бу ону эюстярир ки, ВРК сорьусуну
апаран тяшкилат лайищяйя еффектив дястяк коалисийасы формалашдырмаг
цчцн беля стейкщолдерлярля ямякдашлыг етмялидир.    

Ъ гутусунда лайищя нятиъяляриня (оутъоме) йцксяк тясир
имканына малик, лакин мараглары лайищя щядяфляри иля цст-цстя
дцшмяйян стейкщолдерляр олур. Бу стейкщолдерляр ящямиййятли
дяряъядя риск мянбяйи ола билярляр вя лайищя мониторинги вя
менеъменти заманы онларла мяслящятляшмяк лазымдыр.  

Д гутусунда олан стейкщолдерлярин аз тясир имканы вя ящямиййяти
олуб, мящдуд мониторинг вя гиймятляндирмя тяляб едир. Беля
стейкщолдерляр лайищя менеъментинин субйекти сайылмырлар. 
Стейкщолдерлярля онларын статусу вя тясир даиряси нязяря алынараг
апарылан вякиллик сийасяти ВРК сорьусунун мягсяди чярчивясиндя
эюзлянилян нятиъяляри даща да йахынлашдырыр. 
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Summary
Citizen Report Cards (CRCs) are participatory surveys that so-

licit user feedback on the performance of public services. But they go
beyond being just a data collection exercise to being an instrument to
exact public accountability through the extensive media coverage
and civil society advocacy that accompanies the process.  Some of
the actual applications include (i) using CRCs as a basis for per-
formance based budget allocations to pro-poor services (Philippines),
(ii) cross-state comparisons on access, use, reliability and satisfac-
tion with public services (India), (iii) supplementing national service
delivery surveys (Uganda), and (iv) governance reform projects
(Ukraine and Bangladesh), (v) evaluation local services (Azerbai-
jan). In general, an effective CRC undertaking requires a skilled com-
bination of four things: i) an understanding of the socio-political
context of governance and the structure of public finance, ii) techni-
cal competence to scientifically execute and analyze the survey, iii)
a media and advocacy campaign to bring out the findings into the
public domain, and iv) steps aimed at institutionalizing the practice
for iterative civic actions.

A CRC initiative is a process that goes beyond the execution of a
survey. It is part “science” – the technical aspect of running an effi-
cient and credible survey – and part “art” – the challenge of mobi-
lizing an advocacy strategy that can foster debate and generate
results. The “science” part covers following issues: Define scope;
Select sample; Questionnaire design; Field Testing; Data Collection;
Data Analysis; Report Writing. The “art” side includes: Media cam-
paign; Building awareness; Keep issues alive; Public hearings; Con-
structive criticism; Negotiation; Interface meetings.
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Participation of different stakeholders occurs at various stages -
(a) in the design of questionnaires where the performance indicators
and key issues are developed through focus group discussions with
citizens, (b) during the survey execution, where qualitative interviews
are used to support questionnaire data, and (c) during dissemination
where a variety of NGOs are brought in to use the data for advocacy
and reform.

CRCs are increasingly being used as tools for civic engagement
to demand better governance. They are not without their limitations
though. For one, they depend on strong media support and external
financing. The effort and time required to stimulate action both from
public officials and from citizens could easily become daunting given
the unpredictability of different actors. And even methodologically,
there are limits to comparing different services or regions based on
user perceptions on account of varying expectations. Yet, with the
effective combination of citizen, political and bureaucratic action,
CRCs could be the ideal catalyst for mobilizing demand for ac-
countability and reform, and for moving ordinary people, including
the poor, from “coping to voice” and from “shouting to counting”. 
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