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Veotondasin Rey Karti shalinin ictimai xidmetlere (tehsil,
sehiyye, elektrik, qaz, su, kanalizasiya ve s. xidmatlera) olan
miinasibatinin dyronilmasi ve bu melumatin asasinda aparilan
vokillik siyasati naticesinde xidmet keyfiyyatinin yiikseldilmasine
nail olmaq vasitesidir. Ictimai xidmetlorin keyfiyyoti vo adekvathig
baroade istifadagilorden melumat toplayan VRK icma, votendas
comiyyati vo ya yerli 6ziinii idareetmoa orqanlari iiglin ictimai
xidmetlori gostoron qurumlarla hemin xidmetlorin keyfiyyotini
yaxsilagdirmagq istigametinde dialoga basglamaga esas verir. VRK
sorgusunun aparilmasindan agagidaki naticeleri gdzlemak olar:
» Ictimai xidmetlori gdsteron qurumlarin fealiyyeti barede agiq
miizakire aparmaq imkani yaratmag;
* Votondas qruplarinin ictimai xidmatlori gésteren qurumlarin ve yerli
hakimiyyatlorin foaliyyeatini monitoring etmok imkanlarini artirmag;
* Morkozi ve yerli hakimiyyet orqanlarmin 6z biidcalerini
planlagdirarken prioritetlorin se¢ilmasini asanlagdirmag;
* Yerli icman prioritet sosial problemlorin halli istiqametinde togkil etmak.

VRK sorgusu ilk defo 1994-cii ilde Hindistanin Banqalor sohe-
rindo Ictimai Islor Markezi qeyri-hékumet toskilat: torofinden hoya-
ta kegirilib. Sonralar diinyanin bir sira dlkelerinde ugurla totbiq
olunan VRK her dofe dasidig1 megsed baximindan forqlonib. Moase-
lan, Filippinde roy karti kasiblarin istifade etdikleri ictimai xidmat-
lare biidce ayirmalarint monitoring etmoak, Hindistanda statlararasi
soviyyade ictimai xidmatlera ¢ixig, xidmatin miinasibliyini deyer-
loandirmak, Ugandada dovlet xidmatleri, Ukrayna ve Bangladesda
iso idaraetma islahatlarin1 qiymetlondirmak meqgsedi dasiyib.

VRK no iigiin lazimdir? Ray karti sorgusu ilk ndvbada diagnostik
bir vasite hesab edilir - yoni gostorilon xidmetlorin kemiyyat vo



keyfiyyot xarakteristikas1 barede shali ve hakimiyyet malumat-
landirilir. VRK sorgusu hem de shalinin vetendas hiiquqlart ve
mosuliyyati baroade malumatliligini 6lgmaye imkan verir. Roy karti
sorgusu xidmatlarin monitoringi zaif olan yerlorde giiclii bir alot
olub cografi ve demogqrafik cohatdon xidmatlorin keyfiyyatinin
harada asag1 olmasin1 miieyyenlosdirmaye imkan verir.

VRK hom do hesabatliligin artirllmasi iisuludur. Rey kart1
sorgusu xidmat gostoron qurumlarinin fealiyyetinin telob olunan
standatlardan asag1 oldugu yerlori miioyyonlasdire bilor. Bu menada
sorgunun tapintilar1 xidmetin tekmilloesdirilmasine sebeb olmagqla,
rosmileri konkret hodoeflore yonalmaye stimullagdirir.

Ray kart1 sorgusu hem de bengmark alstidir. Bels ki, dalbadal
kecirilon sorgular vasitesile xidmetlorin keyfiyyotinde deyisikliyi
mileyyenlesdirmoak olur. VRK-n1 hemginin, heyata kegirilon prog-
ramdan avval ve sonra totbiq etmoklo programin semersliliyini
miayyenlasdirmak miimkiindiir.

VRK sorgusu zaman1 xidmatlere gore gizli xercler iize ¢ixarilir.
Sorgu ohalinin geyri-leqal 6denisler eden proporsiyasini miioy-
yonlasdirmaye, habelo xidmetlera gore verilen riigvet mablagini
aydinlagdirmaga imkan verir.

VRK ictimai xidmetlere olcatarliq, xidmstin keyfiyyoti ve
miinasibliyi, istifadeciler terefinden qaldirilan problemlar vo servis
qurumlarinin masuliyyati, hemg¢inin xidmet standartlar1 ve nor-
malari, qeyri-leqal 6denisler sahesinda veziyyetin lize ¢ixarilmasina
istigamatlonib. Yekunda ise VRK xidmat keyfiyyetini qiymat-
londirmak ti¢iin imumilesdirilmis kemiyyet gdstericisine malik olur.

Bu nagr VRK sorgusunun kecirilmasi {izre metodiki vesait kimi
ohomiyyatlidir. Nesrde VRK-nin konseptual, texniki vo idareetma
mosalolari ilo tofsilatla tanig olmaq miimkiindiir. Voetondasin Ray
Kart1 sorgusunun planlagdirilmasi ve dizayni, gostericilorin toplan-
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masi, naticelerin emali vo strategiyanin qurulmasi, vokilliyin
aparilmasi, votondas-dovlat-baladiyye-6zel sektor emoakdasligimin
toskili barade rehber istiqgametlarle de bu nasrde tanis ola bilersiniz.

Vatondasin ray karti
sorgusunun planlasdirilmasi

VRK sorgusunun effektivliyi yerli soraitdon asilidir. Magsad yerli
soraitin sorgu kegirilmasine na deraceds uygun olmasini ve sorgu
kegiron qurumun bacariglarmin giymetlendirilmasidir. VRK sorgusu
kecirmazden avvel “9 teleb” yerine yetirilmolidir. Asagidaki tolob-
lorin hansinin na deracade tomin olunmasini miisyyenlasdirmak liglin
yerlarde fokus-qrup miizakire apartlmalidir. Beloliklo, “9 tolob”:

1. Siyasi voziyyat;

2. 9ksmarkazlasdirmo;

3. Tohliikasizlik;

4. Vatondaslarin sasvermo azadhigi;

5. Vatandas comiyyati taskilatlarinin moévcudlugu va aktivliyi;

6. Pesokar qeyr-hokumat toskilatlarinin fasliyyati;

7. Medianin keyfiyyoti;

8. Servis gostoran qurumlarin liderlik oriyentasiyasi;

9. Hakimiyyoatin maragi.

Yuxaridaki teleblera uygun VRK-nin ¢orcivesi miloyyonlos-
molidir. Sorgunun shate edeaceyi sahenin miieyyenlosmasinde
meyarlar forqlidir. Masalen, an ¢ox biidce vesaiti alan; en ¢ox
kasiblara xidmat gdsteren; tohliikesizlik ve polis xidmati gostoren;
istehlak¢ilardan daha ¢ox sikayet alan ve s. togkilatlarn fealiyyetini
giymatloendirmak {i¢iin VRK sorgusu kegirilo biler.



Sorgu magsadinin ve ¢ar¢ivesinin miiayyenlogmasinde mithiim
rolu yerli ahali ve xidmet gdstoren qurumlarin, habelo dovlet vo
beladiyys niimayendslerinin istiraki ile fokus-qrup miizakirslarin
kecirilmesi oynayir. Bele miizakiralorde an ¢ox prioritet toskil eden
yerli problem vo onun xiisusiyyatlori aydinlasdirilir ki, bu da sorgu
anketinin dizayni li¢lin shemiyystlidir.

Bundan sonra sorgunun plan1 tutulmali, biidcae tertib edilmsli, sorgu
heyeti toplanmali, sorgu anketi dizayn edilmeli vo respondentlorin
se¢imi hoyata kegirilmalidir. VRK sorgusu kegiron heyatin ve xiisusen
de anketyorlarm treyninglor vasitosile telimatlandirilmasi lazimdir.

Bozon asas sorguya baglamazdan 6nce pilot qaydada sorgu kegirilir.
Pilotun shemiyyati ondadir ki, sorgu anketinin dizayni ve se¢mo ilo
olagedar ortaya ¢ixan praktik tokliflor esas sorguda nazere alinir.

Vatondasin Rey Kart1 sorgusunu vetendas comiyyaeti qurumlari,
dovlat ve baladiyye hakimiyysti orqanlari, habelo miistoqil konsor-
siumlar kegiro bilor. Hor bir halda sorgunu kegiranlerin 6z spesifik
magsadleri olur:

* Votondas comiyyeti qurumlari shalinin ictimai xidmatlarle
tominatinin yaxsilagdirilmasini istoyirlor. Masalon, Hindistanin
Banglador seharinde 1990-c1 illerin sonunda kasiblarin istifade
etdiyi dogum evlerinde korrupsiya hallarinin mévcudlugu ve
xidmetin asag1 seviyyesi yerli gqeyri-hokumat toskilatlariin VRK
sorgusu kegirmok qorara gelmseleri iiciin @sas oldu. Ictimai Islor
Morkazinin kegirdiyi vetendasin roy sorgusunda dogum evlorindoki
problemloar tam aydinligi ile {ize ¢ixarildi, bunun asasinda vekillik
strategiyast hoyata kegirilidi ve naticade yerli hakimiyyat VRK
sorgusu bazasinda verilon toklifleri goebul ve totbiq etdi;

* Yerli vo morkozi hakimiyyat orqanlari (o cimleden yerli 6ziinii-
idare orqanlart) VRK-ya daxili diaqnoz alati kimi baxirlar. Hakimiy-
yot VRK sorgusundan istifade ederak gosterilon xidmatlorin
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keyfiyyatini artira biloer. O yerdoki ictimai xidmatlori dovlat vo ya
beladiyye deyil, 6zel sektor gostorir, miimkiindiir ki, xidmatin
keyfiyyeotinde servis qurumu bir o goder do maraqli olmasin. Bu
halda VRK yerli xidmatlorin keyfiyyatini ve semaraliliyini qiymat-
londirmaya osas yaradir.

* Dovlat, votondas comiyyati, elm ve media nlimayondalorinden
ibarat miistoqil konsorsium da alternativ VRK sorgusu kegiro bilar.
Diinya Banki vo Asiya Inkisaf Banki da vetendasin roy sorgusuna
maraq gostarir ve bu metodu destekloyirlor. Tanzaniyanin Zanzibar
ayalatinds yerli 6ziinii idareetmada ictimai istirak¢iligin bir formasi
kimi miisteqil konsorsium terafinden hoyata kegirilon vetondasin
roy sorgusu totbiq edilib.

Ray kart1 togebbiisiiniin bir 6zealliyi do ondadir ki, sorgunu aparan
geyri-hokumet teskilati vo ya siyaset institutu comiyyotde 0z
motebarliyi ile se¢ilmalidir. Bu, sorguda elde edilocok naticelarin
ciddiliyine asas verir.

Sxem 1. VRK sorgusunun metodologiyasi

VRK metodologiyasi

® Sorgu hadoefini ® Media kampaniyast;
miloyyonlosdirmok; ® ictimai melumathiligin

® Sompl segmok; artirilmasi;

® Sorgu anketinin tortibi; o {ctimai dinlomeler;

® Sorgunun pre-testi; ® Konstruktiv tenqid;

® Molumatlarin toplanmasi; ® Danisiqlar;

® Molumatlarin emali; ® Koordinasiya

® Hesabatin yazilmasi. goriislorinin togkili
T —




Votondasin Rey Kart1 sorgusu proses olaraq iki hisseden
ibaratdir. Birincisi, elmi terof - effektiv vo modtebar sorgunun
kesirilmasidir. Diger yandan, sorgu asasinda vakillik strategiyasinin
hazirlanmasi ve hayata kecirilmasilo debatlara serait yaratmaq ve
real naticolor alde etmok lazimdir (Sxem 1).

VRK sorgusu zaman1 miixtalif marhslelorde ayri-ayri istirakgi-
larla (stakeholder) emoakdasliq edilir. Massalen, sorgu anketinin
dizayninda indikator ve baglica masalelari miieyyenlasdirerken
fokus-qrup miizakirslera celb edilon vetendaslar, sorgu naticelori
emal edilerken uygun miitoxassisler ve ya vakillik foaliyysti zamani
ise QHT-ler osas torofdas olurlar.

Votondasin roy kart1 da diger sorgularda oldugu kimi, repre-
zentativliyin tomin olunmasini teleb edir. Sorguya coalb edilmis
respondentlorin ohalinin fikirlerini ne derecade daqiqlikle ifade
etmosi reprezentativlikden asili olacaq. Reprezentativliyi tomin
etmak liclin asagidaki segmo metodlar1 forqlendirilir:

Tosadiifi secmo (Random sampling) zamani sorguya calb edilocok
respondentlor ahali arasindan tesadiifi yolla segilir. Bu zaman har bir
ev tosarriifatinin sorguya calb olunma ehtimali eynidir. Toesadiifi
secma tiglin biitiin ohali ndmralenir ve kompiiter vasitosilo sorguya
colb edilacek respondentlor miiayyonlesir. Bu metodun iistiinliiyii
ondadir ki, sadedir ve asan izah olunur. Lakin ¢atigmayan cehat
ondadir ki, ehalinin altqruplar tesadiifi secmoye diismaye biler.

Sistemli secmo (Systematic sampling) lazim olan respondent say1
miioyyanlegsonden sonra ohalinin siyahisindan her N saydan bir nofor
gotliriilorak respondent kimi sorguya calb edilir. Baxmayaragq ki, bu tisul
da tesadiifi segmo metodu kimi sadedir, amma burada da sehv ehtimal,
yoni hansisa altqrupun segmaden kenarda galmast miimkiindiir.

Strata secma iisulu (Stratified sampling) o zaman totbiq edilir
ki, ayri-ayr1 ahali qruplarinin se¢gmoe zaman1 miivafiq reprezentativ-
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liyi temin edilsin. Stratum (com halda strata) deyends, meselen,
ohalinin qadin/kisi nisbeti, kasibliq hoddinden asag1 ve yuxari
yasayan insanlar, seheratrafi ve seharin merkezinde meskunlasan
sakinlor ve s. kimi meyarlar asasinda qruplasdirilmasi basa dusiiliir.
Bu halda gerek miivafiq stratum ve onun ohali sayinda xiisusi ¢okisi
nozoro alinsin. Her bir startumun daxilinde segme tosadiifi metod
osasinda aparilir.

Se¢moe zamani ilkin sert segmenin teleb olunan sayinin
mileyyenlesmesidir. Bunun iiclin ii¢ amil esasinda hesablama
aparilir: 1) maraq dairasinin yayilma doracasi (prevalance),
2) statistik inam saviyyasi (confidence level), 3) maqbul sohv
marjasi (acceptable margin of error).

Tosadiifi segmo osasinda aparilan sorguda teloeb olunan se¢gmo
say1 agagidaki diisturla hesablanir:

n= tp(l-p)/m’

Description:
n = tolab olunan se¢mo say1;
t = 95%-lik inam saviyyesi (standart qiymati - 1.96)
p = yayilma daracesi
m =5 %-lik sehv marjas1 (standart giymati - 0.05)
Tolob olunan se¢mo say1 yuxaridaki diisturla hesablandigdan
sonra bozi hallarda, dizayn effekti (design effect) vo gdzlenilmoz
hallar (contingency) noezere alinmaqla artirila biler.
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Ictimailasdirmo metodlar:

Roy karti sorgusundan sonra ilk olaraq naticelorden ¢ixan
mesajlarmn tinvanlandig1 hadefler miieyyenlesmelidir. “Bes tapinti-
lar1 boliisdiirmak {iglin en yaxst yol hansidir?” Tapintilari yayilmast
metodunun secilmasi VRK-nin mezmunundan ve meagsadinden
asilidir. Adeten tapintilarin gatdirilmasinin asagidaki yollar ferg-
londirilir:

« [lkin toqdimat (Pre-launch presentation) - tapintilari ictimaiy-
yoto agiglamazdan avvel sorgunun ohato etdiyi xidmat sahelorinin
rohberleri ile miizakire kegirmak lazimdir. Tacriiba gostorir ki, fordi
prezentasiyalar xidmat toqdim edan miiessiselore tapintilarla daha
yaxindan tanig olmaq imkam yaradir. Habelo onlar qaldirilan
mosalelore aydinliq getirir ve miivafiq izahatlar verirler ki, bu da
xidmetlorin kemiyyet ve keyfiyyot xarakteristikas1 barode daha
aydin tesevviir yaradir. Bundan slave, xidmat gosteran toskilatlarin
rohborleri VRK sorgusunun tapintilarim daxili qorar gqebuletmo
prosesindo istifade eds biler;

* Matbuat konfransi (Media Conference) - mediada VRK tapin-
tilarinin genis yayilmasi liglin on yaxsi vasitedir. Bu zaman
prezentasiya yigcam olur; metodologiya qisaca izah olunur, digqet
osas tapintilara yonoldilir;

* Motbuat iiciin qeyd (Press Note) - adeton 1-3 sehife hacminde
olub asagidaki istiqgamatlore yonelir:

- Sorgunu kim, harada ve ne vaxt tegkil edib, segmenin say1 vo

sorgu lisulu

- Sorgunun ohate etdiyi xidmatlor

- Osas tapitilar

- On vacib problemli sahalor

- Sorgunu aparan toskilat barede qisa melumat

*

*
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* Son taqdimat (Post-launch Presentation) - VRK sorgusu ve
aparilmis miizakiroeler noticesinde olde edilon tapimntilar maraq
gruplarma catdirilir;

* Yaradicihq imkanlar1 (Creative Opportunities) - Yaradici
yanagma onanavi populyarlagdirma iisullarindan forqlens biler.
Teatr, mahni, kukla teatr1, film ve bagqa yaradici iisullar ehalinin
daha genis tobogolorinin diqgetini calb ede bilor. Maossaloen,
Bangladesde VRK-dan alda edilen tapintilar1 ictimaiyyat ¢atdirmaq
ticlin kiige tamasalarindan istifade edilib.

Xidmatlarin keyfiyyatinin
artirillmasi ucin voakillik

VRK-nin diger roy sorgularindan forqi ondan ibaretdir ki, onun
ictimailesdirme ve vakillik strategiyasi olur. Basqa sozle desak, VRK
- sorgu elmi ile vakillik strategiyasinin kombinasiyasidir. Ray karti
sorgusunun vakillik strategiyasi iki istiqgamati 6zlinde ehtiva edir:

* Votondaglarin “ses”inin giiclondirilmasi - shalinin sosial ehti-
yaclar1 ve rayinin dyrenilmasi ve miivafiq qurumlara ¢atdirilmasini
nozorda tutur.

» Hakimiyyatin masuliyyatinin artirilmasi - xidmat hayata kegiron
toskilatlarin ictimai reyi nezere alaraq struktur ve prosedur deyisikliyi
hayata kecirmasi, xidmatin keyfiyyot vo kemiyyet xarakteristikasini
toleb olunan seviyyaye catdirmasini tacessiim etdirir.

VRK iizre vakillik - demokratik deyarlaer ¢ercivesinde ictimai
royi va istirakeiligi taskil etmak yolu ile gerar gebul edenlare ve
icragilara tesir gostormakle ictimai maraqlar namine siyaset ve
praktikada dayisikliklarin effektivliyinin artirilmasidir.
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Effektiv vokillik strategiyasinin agagidaki komponentlori olmalidir:

¢ Steykholderloarin kimliyi, onlarin tesir giicii vo shemiyyati:
Effektiv vokillik aparmaq tlg¢iin teleb olunur ki, steykholderlarin
(VRK iloe bu va ya diger formada elagosi olan qruplar) kimliyi ve
onlarin tesir imkanlart aydin sekilde basa diisiilsiin. Bu arada iki aleat
yararl olardi:

* Steykholder matrisi

* Tosir matrisi

Steykholder matrisi ¢orgivesinde VRK steykholderlorinin kimliyi
vo maraqlar1 miloyyoanlasdirilir. Homg¢inin planlagdirilan vekillik
todbirlerinin steykholderlorin maraqlarima ne deraceds uygun
golmasi qiymetlondirilmelidir. Asagidaki cadvelde diinya
tacriibasinde avvelki VRK sorgularinin biri asasinda hazirlanmig
matris toqdim olunur (Burada miisbet isare (+) vokillik tedbirinin
pozitiv, menfi isare (-) neqativ tosiri olacagini xarakterizo edir. Sual
isarosi (?) iso tosirin geyri-miioyyon olmasindan xaber verir.)

Cadval 1. Steykholder matrisi niimunasi

Layiha konkret
Steykholder qrupu Maraq maqsadlars neca
tasir edir?

Soherde yoxsullar | Xidmetlore daha yaxsi ¢ixis +

Qadinlar Daha tokmil sosial xidmotlor .

vo tohliikesizlik

Xidmat gosteran tos-

?
kilatin niimayendeleri Daha ¢ox hesabatliliq .

Siyasi liderlor fcma ilo daha yaxs1 olagoler +

R Niifuz vo hamilik
Yerli elita . -
imkanlarinin saxlanmasi

*
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Tosir matrisi - steykholderlori shemiyyetlilik ve tesir giicline
osason tosniflegdirir ki, vakillik siyasati daha ¢ox hansi qrupa
istiqgamotlonsin. Asagida diinya tecriibesinden gotiiriillon VRK
sorgusu osasinda Tosir matrisi tosvir edilib.

Sakil 1. Tasir matrisi

Yiiksok

ahamiyyatlilik \
S —

Asagi
ohamiyyatlilik

—
—_—
——————
Az tosirlilik Cox tosirlilik

Lzahedici geydlor: A, B vo C qutulari layihode baslica steykholder-
lori ohate edir.

A qutusu layihadoe yiiksok ehomiyyato, lakin agagi tesir giiciine
malik steykholderos aiddir. Bu o demoakdir ki, hamin steykholderlorin
maraqlar miloyyenlasse ve miidafie olunsa, onlar xiisusi tosabbiislor
toleb edacaklar.

B qutusunda layihaya yiiksok tosir imkanina malik ve layihenin
naticolorinin olde olunmasi ii¢clin vacib ohemiyyet dasiyan
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steykholderlor yerloagdirilir. Bu onu gosterir ki, VRK sorgusunu
aparan togkilat layihoye effektiv destok koalisiyasi formalagsdirmaq
ticlin belo steykholderlorle emakdasliq etmalidir.

C qutusunda layihe naticelerine (outcome) yiiksek tosir
imkanina malik, lakin maraqlar layihe hoadefleri ile {ist-liste
diismeyen steykholderlor olur. Bu steykholderlor ahemiyyatli
doracada risk menbeyi ola bilerler ve layihe monitoringi ve
menecmenti zamani onlarla maslehatlogsmak lazimdir.

D qutusunda olan steykholderlorin az tosir imkani ve ehamiyyati
olub, mohdud monitorinq ve giymetlondirmoe teleb edir. Belo
steykholderloar layihe menecmentinin subyekti sayilmirlar.
Steykholderlorlo onlarin statusu ve tosir dairesi nazere alinaraq
aparilan vokillik siyaseti VRK sorgusunun moagsedi ¢oargivesinde
gbzlenilen naticelori daha da yaxinlasdirir.
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16



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),
(i1) 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: 1) 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.

CRC:s 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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