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Abstract

Many public funded social welfare schemes in India suffer from implementation problems.
Most of these problems can be traced to missing or broken information flows and accountability
loops. First, beneficiaries are often not aware about the schemes and the rules and regulations
governing the schemes and the policy-makers do not have any direct medium to obtain feedback
on the schemes from the beneficiaries. Second, beneficiaries are not able to access scheme-
related data owing to Internet access and literacy challenges because the data is often posted on
web-based MIS systems. Third, when the entitlements are denied there is no effective avenue
to redress grievances as most grievances filed on the government-run helplines go unresolved
or the resolutions are ineffective.

In this thesis we address the question: what kind of information flows can ICT tools fa-
cilitate to build citizen-government engagement which can improve the performance of wel-
fare schemes. We mapped the problems in the current implementation of the schemes into
three gaps: the public grievance redressal systems appear to cut off local civil society workers
who have developed effective pathways for grievance resolutions, the end-users of the welfare
schemes are unable to access personal scheme-related information owing to literacy, connectiv-
ity and affordability challenges, and, the government does not have any direct channel to collect
feedback from the users of the schemes.

We approach these gaps by charting out the different stakeholders in public welfare schemes
and public services, like the citizens, implementing officials, policy making officials and audi-
tors. We identified that information flows between these actors are either missing or broken.
Flow of information from the government to the beneficiaries and from the beneficiaries to the
government can establish feedback loops that make the system more accessible, transparent
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and accountable over time. Towards this end, we introduce new information flows into the
system by designing, building and deploying several Information and Communication (ICT)
tools. We designed a model of grievance redressal which connects citizens with volunteers
from the civil society through an IVR (Interactive Voice Response) and Android based system.
The civil society volunteers leverage their personal networks and influence to build pressure
and push grievances for resolution. We also built and deployed a system which crawls web-
MIS platforms and through IVR calls communicates scheme-related data to the beneficiaries
and enables them to flag anomalous data. In addition, we designed deployed IVR tools to col-
lect unstructured and structured feedback from the users about the implementation of public
schemes and systems.

Through the deployment of the tools in the real world, we were able to establish new infor-
mation loops among the stakeholders. With the help of a pool of civil society volunteers, who
resolved several difficult grievances, we were able to establish a case for integrating the civil
society into grievance redressal systems. When provided access to the information on web-MIS
platforms, the beneficiaries were able to identify the information being shared, flag anomalous
data published by the government and help identify places where the scheme was particularly
performing poorly. We were also able to collect unstructured and structured feedback from the
users about the implementation of the schemes which the policy makers acknowledged was
new information for them and will help in improving the implementation of the schemes. The
models and processes documented in this thesis are being used by the government and other
agencies to improve access to services for citizens.



सारांश 
भारत में  कई सार्वजनिक जनकल्याणकारी योजनाएं  कार्यान्वयन की समस्याओं से  ग्रस्त हैं। इनमें  से  अधिकतर
समस्याएं  सूचना प्रवाह और आंसरेबिलिटी लूप्स  (answerability loops)  के  न होने के  कारण से प्रकट होते हैं।
प्रथम,  लाभार्थियों को अक्सर योजनाओं के  बारे  में  और योजनाओं को नियंत्रित करने  वाली नियमों के  बारे  में
जानकारी नहीं होती है, और नीति निर्माताओं (policy makers) के  पास लाभार्थियों से योजनाओं पर प्रतिक्रिया प्राप्त
करने का कोई प्रत्यक्ष माध्यम नहीं होता है। द्वितीय, इंटरनेट एक्सेस (Internet access) और साक्षरता के  चुनौतियों
के  कारण,  लाभार्थी योजना से संबंधित सूचना जान नहीं पाते हैं क्योंकि सूचना अक्सर वेब-आधारित एमआईएस
(MIS)  सिस्टमों पर पोस्ट किया जाता है। तृतीय,  जब लाभार्थी अधिकारों से वंचित होते  हैं तब शिकायतों का
समाधान करने  के  लिए कोई प्रभावी  तरीका  नहीं  होता  है  क्योंकि सरकार  द्वारा  संचालित हेल्पलाइन पर दर्ज
अधिकांश शिकायतें अनसुलझे रह जाते हैं अथवा समाधान ज़मीनी तौर पर अप्रभावी होते हैं।

इस थीसिस में हम इस सवाल को संबोधित करते हैं:  आईसीटी (ICT) उपकरण के  इस्तेमाल से किस प्रकार की
इनफार्मेशन फ्लौस (information flows) नागरिक और सरकार के  बीच संवाद विनिमय में मदद कर सकते हैं, जो
कल्याणकारी योजनाओं में सुधार ला सकते है। हमने योजनाओं के  वर्तमान कार्यान्वयन में तीन कमियों की पहचान
की है:  जनशिकायत निवारण प्रणाली में स्थानीय नागरिक समाज (जिन्होंने समस्या निवारण के  लिए प्रभावी तरीकें
बनाये  हैं)  सम्मिलित नहीं  हैं;  कल्याणकारी  योजनाओं  के  लाभार्थीयों  की  साक्षरता  एवं  इंटरनेट  कनेक्टिविटी
(connectivity) की कमी और आर्थिक कमज़ोरी के  कारण लाभार्थी योजनाओं से संबंधित व्यक्तिगत जानकारी जान
नहीं पाते हैं; और सरकार के  पास योजनाओं के  लाभार्थिओं से योजनाओं के  सम्बन्ध में प्रतिक्रिया एकत्रित करने के
लिए कोई प्रत्यक्ष माध्यम उपलब्ध नहीं है।

इन कमियों को भरने  के  उद्देश्य से  हमने  पहले  सार्वजनिक कल्याणकारी योजनाओं और सार्वजनिक सेवाओं से
सम्बंधित स्टेकहोल्डर्स  (stakeholders),  जैसे  नागरिकों,  कार्यान्वयन अधिकारियों,  नीति बनाने  वाले अधिकारियों
और ऑडिटर्स  (auditors) की पहचान की है।  हमने जाना कि इन स्टेकहोल्डर्स के  बीच पर्याप्त इनफार्मेशन फ्लौस
की कमी है। इनफार्मेशन फ्लौस सरकार से लाभार्थियों और लाभार्थियों से सरकार के  बीच फीडबैक लूप स्थापित कर
सकते हैं जो योजनाओं को अधिक सुलभ, पारदर्शी और उत्तरदायी बना सकते हैं। इस दिशा में हमने कई इनफार्मेशन
टूल्स की डिजाइन, निर्माण और इस्तेमाल करके  सिस्टम में नई इनफार्मेशन फ्लो की स्थापना करने की कोशिश की
हैं। हमने शिकायत निवारण का एक मॉडल तैयार किया है जो नागरिकों को नागरिक समाज से एक IVR और एंड्रॉ इड
ऐप्प के  माध्यम से जोड़ता है। नागरिक समाज के  स्वयंसेवक अपने व्यक्तिगत नेटवर्क  का लाभ उठाते हैं और दबाव
बनाकर समस्याओं  का समाधान करने  में  अक्सर सफल होते  हैं।  हमने  एक सिस्टम भी  बनाया  जो  वेब-MIS
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प्लेटफार्मों  पर उपलब्ध जानकारी को क्रॉल  (crawl)  करके  IVR  कॉल के  माध्यम से लाभार्थियों को योजना से
संबंधित डेटा संचारित करता है, और उन्हें असंगत डेटा को रेखान्वित करने में मदद करता है। इसके  अलावा, हमने
सार्वजनिक योजनाओं और प्रणालियों के  कार्यान्वयन के  बारे  में  लाभार्थियों से  unstructured  और  structured

प्रतिक्रिया एकत्रित करने के  लिए IVR प्लेटफार्म तैयार किया हैं।

इन इनफार्मेशन सिस्टम्स के  ज़मीनी इस्तेमाल के  माध्यम से, हम हितधारकों के  बीच नई इनफार्मेशन लूप स्थापित
करने में सक्षम रहे। नागरिक समाज स्वयंसेवकों ने कई कठिन शिकायतों का समाधान किया। हम नागरिक समाज को
शिकायत निवारण प्रणाली से  जोड़ने  के  लिए एक तर्क  प्रस्तुत कर पाए। जब वेब-MIS  प्लेटफ़ॉर्म  पर उपलब्ध
जानकारी लाभार्थीयों तक पहुं चाई गयी, वह साझा की जा रही जानकारी की पहचान करने में सक्षम रहे, और सरकार
द्वारा प्रकाशित असंगत डेटा की भी पहचान कर पाए, और उन स्थानों की पहचान करने में सहायता कर पाए जहां
योजना विशेष रूप से खराब प्रदर्शन कर रही थी। हम उन नीतियों के  कार्यान्वयन के  बारे में  उपयोगकर्ताओं से
unstructured और structured प्रतिक्रिया एकत्र करने में भी सक्षम रहे। नीति निर्माताओं ने माना की ये प्रतिक्रिया
उनके  लिए नई जानकारी है और इससे योजनाओं के  कार्यान्वयन में सुधार करने में मदद मिलेगी। इस थीसिस में
बताये गए मॉडल और प्रक्रियाओं ने ज़मीनी सफलता प्राप्त की है, और सरकार और अन्य एजेंसियों द्वारा लाभार्थियों
के  लिए सेवाओं में सुधार लाने के  लिए इनका उपयोग किया जा रहा है।
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