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`áíáòÉå=`ÉåíêáÅáíóW==
b=dçîÉêå~åÅÉ=áå=^åÇÜê~=mê~ÇÉëÜ=

Introduction 

e~îÉ=óçì=ÉîÉê=ïçåÇÉêÉÇ=ïÜó=ÇÉîÉäçéáåÖ=å~íáçåë=~êÉ=ãçëí=
éä~ÖìÉÇ=ïáíÜ=ÇáëÉ~ëÉI=ÅçêêìéíáçåI=éçîÉêíóI=ÅêáãÉ=~åÇ=î~êáçìë=çíÜÉê=
áääë\=_áääáçåë=çÑ=Ççää~êë=~êÉ=éçìêÉÇ=áåíç=~ÇÇêÉëëáåÖ=íÜÉëÉ=áëëìÉë=óÉ~ê=
~ÑíÉê=óÉ~ê=áå=íÜÉ=ÇÉîÉäçéáåÖ=ïçêäÇ=ïáíÜ=äáííäÉ=áãé~ÅíK=eçï=Å~å=~=
Åçìåíêó=ÄêÉ~â=çìí=çÑ=íÜáë=ìåÉåÇáåÖ=îáÅáçìë=ÅóÅäÉ=ïÜÉå=éççê=
ÖçîÉêåãÉåí~ä=éê~ÅíáÅÉë=~êÉ=ëí~åÇ~êÇI=ïÜÉå=ÅáíáòÉåë=Çç=åçí=íêìëí=
íÜÉáê=ÖçîÉêåãÉåí=~åÇ=Åçêêìéíáçå=áë=~ÅÅÉéíÉÇ=~ë=~=Ç~áäó=é~êí=çÑ=äáÑÉ\=
jçëí=ÅçìåíêáÉë=~êÉ=ìå~ÄäÉ=íç=ÉëÅ~éÉ=íÜÉ=Éîáäë=çÑ=Ä~Ç=ÖçîÉêå~åÅÉK=
eçïÉîÉêI=çåÉ=fåÇá~å=ëí~íÉI=^åÇÜê~=mê~ÇÉëÜI=áë=áå=íÜÉ=ãáÇÇäÉ=çÑ=~=
ÄçäÇ=ÉñéÉêáãÉåí=íç=ÑìåÇ~ãÉåí~ääó=ÅÜ~åÖÉ=íÜÉ=ï~ó=áí=ÖçîÉêåë=áíë=
ÅáíáòÉåëI=Äó=ìëáåÖ=fåÑçêã~íáçå=~åÇ=`çããìåáÅ~íáçå=qÉÅÜåçäçÖó=
Ef`qFK=dçîÉêåãÉåí=éêçÅÉëëÉë=Ü~îÉ=ÄÉÅçãÉ=ãçêÉ=íê~åëé~êÉåíI=
ÖçîÉêåãÉåí=ãçêÉ=~ÅÅçìåí~ÄäÉ=~åÇ=~=ÖêçïáåÖ=ÄÉäáÉÑ=~ãçåÖ=
ÅáíáòÉåë=íÜ~í=íÜÉ=ÑìíìêÉ=Å~å=ÄÉ=ÇáÑÑÉêÉåí=~åÇ=ÉñÅáíáåÖ=Ñçê=~ää=áíë=
ÅáíáòÉåëK==eáÖÜäáÖÜíáåÖ=íÜÉ=ëéÉÅáÑáÅë=çÑ=íÜáë=ÄçäÇ=áåáíá~íáîÉ=ïáää=ÖáîÉ=
ÖçîÉêåãÉåíë=áå=ÄçíÜ=íÜÉ=ÇÉîÉäçéÉÇ=~åÇ=íÜÉ=ÇÉîÉäçéáåÖ=ïçêäÇ=
ÅäÉ~ê=Éñ~ãéäÉë=çÑ=íÜÉ=Üçï=~åÇ=ïÜó=ëéÉÅáÑáÅ=éêçÖê~ãë=ïçêâK=

THE INNOVATION. . . 

The e Governance experiment in Andhra Pradesh is a bold attempt 
to use Information and Communications Technologies (ICT) to 
improve governance processes. The setting is one of poverty, 
illiteracy, and corruption.  The experiment is motivated by the desire 
to transform the state as captured by the vision statement: 
 
That Andhra Pradesh should be a state where poverty is totally 
eradicated; that every man, woman and child in the state should 
have access, not just to basic minimum needs, but to all the 
opportunities to lead a happy and fulfilling life; and that we must 
emerge as a knowledge and a learning society built on values of 
hard work, honesty, discipline and a collective sense of purpose. 
               Vision 2020 
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ANDHRA PRADESH: 

^åÇÜê~=mê~ÇÉëÜ=áë=íÜÉ=ÑáÑíÜJä~êÖÉëí=ëí~íÉ=áå=fåÇá~K=fí=ÅçîÉêë=~å=~êÉ~=çÑ=OTRIMSU=ëèK=âãK=~åÇ=Ü~ë=~=
ãìäíáÉíÜåáÅ=éçéìä~íáçå=çÑ=TS=ãáääáçåI=QUB=çÑ=ïÜçã=~êÉ=áääáíÉê~íÉK=pÉîÉåíó=éÉêÅÉåí=çÑ=íÜÉ=éçéìä~íáçå=É~êåë=~=
äáîáåÖ=íÜêçìÖÜ=~ÖêáÅìäíìêÉK=qÜÉ=~îÉê~ÖÉ=~ååì~ä=ÜçìëÉÜçäÇ=áåÅçãÉ=áë=ASMMI=ïáíÜ=OMB=çÑ=íÜÉ=éçéìä~íáçå=
ÄÉäçï=íÜÉ=éçîÉêíó=äáåÉ=çÑ=AQV=éÉê=óÉ~êK=cáÑíó=éÉêÅÉåí=çÑ=íÜÉ=ÜçãÉë=Ü~îÉ=åç=ÉäÉÅíêáÅáíóI=~åÇ=SVB=Çç=åçí=Ü~îÉ=
éáéÉÇ=ï~íÉêK=låäó=UB=çÑ=íÜÉ=éçéìä~íáçå=Ü~ë=ÅçãéäÉíÉÇ=ÜáÖÜ=ëÅÜççäK==

^ÇÇáíáçå~ääóI=íÜÉ=ëí~íÉ=Ü~ë=OS=ÇáëíêáÅíë=~åÇ=íÜêÉÉ=ÇáëíáåÅí=ÖÉçÖê~éÜáÅ~ä=êÉÖáçåëW=o~ó~äëÉÉã~I=`ç~ëí~ä=~åÇ=
qÉä~åÖ~å~K=cáîÉ=ä~åÖì~ÖÉë=~êÉ=ëéçâÉå=áå=^åÇÜê~=mê~ÇÉëÜW=qÉäìÖìI=rêÇìI=eáåÇáI=q~ãáä=~åÇ=båÖäáëÜK==

k~ê~=`Ü~åÇê~Ä~Äì=k~áÇìI=mêÉëáÇÉåí=çÑ=qÉäìÖì=aÉë~ã=m~êíóI=ÄÉÅ~ãÉ=`ÜáÉÑ=jáåáëíÉê=çÑ=^åÇÜê~=
mê~ÇÉëÜ=áå=NVVR=EÅÜ~åÇê~Ä~Äìå~áÇìÑ~åÅäìÄKÅçãFK=eáë=ÖçîÉêåãÉåí~ä=êÉÑçêãë=~åÇ=éçéìä~êáíó=Öçí=Üáã=êÉJ
ÉäÉÅíÉÇ=áå=NVVVK==jêK=k~áÇì=áë=çÑíÉå=êÉÑÉêêÉÇ=íç=~ë=íÜÉ=`bl=çÑ=^åÇÜê~=mê~ÇÉëÜ=ÄÉÅ~ìëÉ=çÑ=Üáë=~íóéáÅ~ä=
îáÉï=çÑ=ÖçîÉêåãÉåí=~åÇ=íÜÉ=ëí~íÉX=ê~íÜÉê=íÜ~å=ã~áåí~áåáåÖ=íÜÉ=ëí~íìë=èìç=~åÇ=Ü~îÉ=^m=ä~åÖìáëÜ=~ë=çíÜÉê=
fåÇá~å=ëí~íÉëI=ÜÉ=ï~åíë=íÜÉ=~êÉ~=íç=ÄÉÅçãÉ=fåÇá~Ûë=páäáÅçå=s~ääÉóK==mçäáíáÅ~ä=ïáääI=íÉå~Åáíó=~åÇ=Åçìê~ÖÉ=~êÉ=
åÉÉÇÉÇ=íç=éìëÜ=ÉdçîÉêå~åÅÉ=áëëìÉë=íÜêçìÖÜ=íç=ÑêìáíáçåI=~åÇ=dçîÉêåãÉåí=çÑ=^åÇÜê~=mê~ÇÉëÜ=Edç^mF=
Ü~ë=~=äÉ~ÇÉê=áå=ïÜáÅÜ=~ää=íÜêÉÉ=~êÉ=ÇÉãçåëíê~íÉÇK=

få=íÜÉ=ä~íÉ=NVVMëI=íÜÉ=`j=ÉãéäçóÉÇ=jÅháåëÉó=C=`çKI=íç=ÖìáÇÉ=^åÇÜê~=mê~ÇÉëÜ=áå=ÇÉîÉäçéáåÖ=~=
ÅçãéêÉÜÉåëáîÉ=îáëáçå=Ñçê=íÜÉ=ÑìíìêÉK=sáëáçå=OMOMI=~=Ñçêï~êÇJäççâáåÖ=ÇçÅìãÉåíI=ï~ë=íÜÉ=çìíÅçãÉK=
`çîÉêáåÖ=ÉîÉêóíÜáåÖ=Ñêçã=~ÖêáÅìäíìêÉI=ÜÉ~äíÜÅ~êÉI=ÉÇìÅ~íáçåI=áåÇìëíêó=~åÇ=ãçêÉI=sáëáçå=OMOM=ä~óë=çìí=
ïÜ~í=^m=ïáää=äççâ=äáâÉ=áå=OM=óÉ~êë=~åÇ=íÜÉ=Ü~êÇ=ÅÜ~ääÉåÖÉë=áí=ãìëí=Ñ~ÅÉ=íç=ÖÉí=íÜÉêÉKN==låÉ=åçí~ÄäÉI=êÉÅÉåí=
çìíÅçãÉ=Ñêçã=sáëáçå=OMOM=áë=íÜÉ=ÅçåÅÉéí=çÑ=~=ëáãéäÉI=ãçê~äI=~ÅÅçìåí~ÄäÉI=êÉëéçåëáîÉ=~åÇ=íê~åëé~êÉåí=
Epj^oqF=ÖçîÉêåãÉåíKO=b~ÅÜ=ÅçãéçåÉåí=çÑ=íÜÉ=pj^oq=~Åêçåóã=Å~å=ÄÉ=êÉ~ÅÜÉÇ=É~ëáÉê=íÜêçìÖÜ=íÜÉ=
ëí~íÉÛë=ÉdçîÉêå~åÅÉ=áåáíá~íáîÉëK==

mêáåÅáéäÉë=çÑ=ÉJdçîÉêåãÉåí=~åÇ=íÜÉ=Ä~ëáÅ=jçíáî~íáçåW=`áíáòÉå=ÅÉåíêáÅáíóI=~í=áíë=ãçëí=ÑìåÇ~ãÉåí~ä=
äÉîÉäI=áë=~=ãáåÇ=ëÜáÑí=Ñêçã=~å=“áåëíáíìíáçåJÅÉåíÉêÉÇÒ=EcáÖìêÉ=NF=îáÉï=çÑ=ÖçîÉêåãÉåí=íç=~=“ÅáíáòÉåJ
ÅÉåíÉêÉÇÒ=EcáÖìêÉ=OF=îáÉï=çÑ=ÖçîÉêåãÉåíK=få=Ñ~ãáäá~ê=ÄìëáåÉëë=îÉêå~Åìä~êI=áí=áë=ëáãéäó=“éìííáåÖ=íÜÉ=
ÅìëíçãÉê=ÑáêëíKÒ==
= = = = = =

Institution Centered      

=
cáÖìêÉ=N=
`áíáòÉå=`ÉåíÉêÉÇ=

`áíáòÉå=

dçîÉêåãÉåí=
=
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qÜÉ=íê~Çáíáçå~ä=ãáåÇëÉí=çÑ=ÖçîÉêåãÉåí=ÉãéäçóÉÉë=Å~å=ÄÉëí=ÄÉ=ÇÉëÅêáÄÉÇ=~ë=åçí=ëÉêîáÅÉ=çêáÉåíÉÇK=
^åÉÅÇçí~ääó=éìíI=ÖçîÉêåãÉåí=ïçêâÉêë=ïáää=ã~âÉ=óçìê=îáëáí=íç=íÜÉáê=çÑÑáÅÉ=~ë=ÇáÑÑáÅìäí==~ë=éçëëáÄäÉ=ÄÉÅ~ìëÉ=
íÜÉó=Å~åK=qÜÉêÉ=áë=äáííäÉ=ÉåíÜìëá~ëã=Çáëéä~óÉÇ=áå=íÜÉáê=ïçêâ=~åÇI=ÅçåëÉèìÉåíäóI=íÜÉ=ÅáíáòÉå=ëìÑÑÉêëK=tÜó=
áë=íÜáë=ÄÉÜ~îáçê=ÉîáÇÉåí=éêÉÇçãáå~íÉäó=áå=ÖçîÉêåãÉåí=ëÉííáåÖë\==

Pervasiveness of Government in Citizens’ life: 

dçîÉêåãÉåí=áë=~=Åçåëí~åíI=éÉêî~ëáîÉ=áåÑäìÉåÅÉ=çå=íÜÉ=äáîÉë=çÑ=áíë=ÅáíáòÉåëK=cçê=Éñ~ãéäÉI=íÜÉ=ÖçîÉêåãÉåí=áë=
~ééêç~ÅÜÉÇ=Ñáêëí=Ñçê=~=ÄáêíÜ=ÅÉêíáÑáÅ~íÉI=íÜÉå=~=Å~ëíÉ=ÅÉêíáÑáÅ~íÉ=ïÜÉå=~=ÅÜáäÇ=êÉ~ÅÜÉë=ëÅÜççä=~ÖÉK=i~íÉêI=íÜÉ=
ÖçîÉêåãÉåí=éêÉëÉåíë=áíëÉäÑ=áå=ÇáëíêáÄìíáåÖ=ëÅÜçä~êëÜáé=ÑìåÇë=Ñçê=ÅçääÉÖÉK=K=qÜÉ=Ñáå~ä=Ñ~ÅÉ=~=ÅáíáòÉåÛë=Ñ~ãáäó=áë=
ÉñéçëÉÇ=íç=áë=ïÜÉå=~=ÇÉ~íÜ=ÅÉêíáÑáÅ~íÉ=áë=ÖáîÉåK=^ë=çåÉ=çÑÑáÅá~ä=éìí=áíI=“qÜÉ=ÖçîÉêåãÉåí=áë=~=ÅäìÄ=ïÜçëÉ=
ãÉãÄÉêëÜáé=áë=ÅçãéìäëçêóK=låÉ=Å~åÛí=ÅÜççëÉ=íç=ÄÉ=~=ãÉãÄÉê=~åÇ=çåÉ=Å~åÛí=ÅÜççëÉ=íç=èìáíKÒO===

mÉçéäÉ=áåëáÇÉ=íÜÉ=ëí~íÉ=êÉÅçÖåáòÉ=åçï=áë=íÜÉ=íáãÉ=Ñçê=ÅÜ~åÖÉ=~ë=ïÉääK=“fåÇá~I=íÜÉ=ÅçìåíêóI=áë=åçí=éççêK=
lìê=éçäáÅáÉë=~êÉ=åç=ÖççÇK=pÉÅçåÇI=ïÉ=~êÉ=åçí=~ÄäÉ=íç=áãéäÉãÉåí=çìê=éçäáÅáÉë=ìíãçëí=ÉÑÑáÅáÉåíäóIÒ=ëí~íÉÇ=
jêK=k~áÇìI=íÜÉ=ÜÉ~Ç=çÑ=íÜÉ=ëí~íÉKP=fí=ï~ë=~äëç=êÉÅçÖåáòÉÇ=íÜ~í=ëáãéäÉ=“Ä~åÇ=~áÇ=ëçäìíáçåëÒ=ïáää=åçí=ïçêâK==
qÜÉ=ëóëíÉã=åÉÉÇë=ê~ÇáÅ~ä=ÅÜ~åÖÉK==jçêÉ=íÜ~å=çåÉ=ÅáíáòÉå=íçäÇ=ìë=íÜ~í=“ÁÅçêêìéíáçå=áë=ÚëìÅâáåÖ=íÜÉ=
ÄäççÇÛ=çÑ=íÜÉ=Åçããçå=ã~åKÒ==

eGovernance and Good Governance 

ÉdçîÉêå~åÅÉ=ëáãéäó=Ü~êåÉëëÉë=íÜÉ=éçïÉê=çÑ=f`q=íç=éêçîáÇÉ=ÄÉííÉêJèì~äáíó=~åÇ=í~áäçêÉÇ=ëÉêîáÅÉë=íç=ÅáíáòÉåëK=
cçìê=ÅêáíáÅ~ä=ÅçãéçåÉåíë=ãìëí=ÄÉ=áå=éä~ÅÉ=Ñçê=íÜáë=íç=Ü~ééÉåI=~åÇ=dç^m=áë=áåíÉääáÖÉåíäó=éìêëìáåÖ=~ää=ÑçìêW=
==

ENF=pìëí~áå~ÄäÉ=~åÇ=~ÑÑçêÇ~ÄäÉ=áåÑê~ëíêìÅíìêÉX=íÜÉ=ëí~íÉ=Ü~ë=Éëí~ÄäáëÜÉÇ=ÅçããìåáÅ~íáçåë=åÉíïçêâë=~í=
íÜÉ=ÇáëíêáÅíI=ã~åÇ~ä=~åÇ=îáää~ÖÉ=äÉîÉäK=cìêíÜÉêI=áí=áë=ÄìáäÇáåÖ=~åÇ=êÉÑáåáåÖ=íÜÉ=Ä~ÅâÉåÇ=~åÇ=ëÉêîáÅÉ=
ÇÉäáîÉêó=áåÑê~ëíêìÅíìêÉëK==

EOF=tÉääJ~êÅÜáíÉÅíÉÇ=~åÇ=ëìëí~áå~ÄäÉ=ëçÑíï~êÉ=ÇÉîÉäçéãÉåíX=^åÇÜê~=mê~ÇÉëÜ=Ü~ë=Éëí~ÄäáëÜÉÇ=ÅçêÉ=
éêçàÉÅíë=~êçìåÇ=ëìÅÜ=ÅäìëíÉêë=~ë=ÜÉ~äíÜI=~ÖêáÅìäíìêÉI=ÉÇìÅ~íáçå=~åÇ=ÄìëáåÉëëK==

dçîÉêåãÉåí=
ëÉêîáÅÉë=

dçîÉêåãÉåí=====`áíáòÉå=

==cáÖìêÉ=O=
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EPF=eìã~å=êÉëçìêÅÉëX=íÜÉ=ëí~íÉ=áë=~ÅíáîÉäó=êÉÅêìáíáåÖ=êÉÅÉåí=f`q=Öê~Çì~íÉë=ïÜáäÉ=íê~áåáåÖ=ÉñáëíáåÖ=
ëí~ÑÑK==

EQF=^å=áãéäÉãÉåí~íáçå=éä~åX=áåáíá~íáîÉë=Ü~îÉ=ÄÉÉå=êçääáåÖ=çìí=ëáåÅÉ=íÜÉ=ä~íÉ=NVVMëKQ==
=
“^åÇÜê~=mê~ÇÉëÜ=ïáää=äÉîÉê~ÖÉ=fåÑçêã~íáçå=qÉÅÜåçäçÖó=íç=~íí~áå=~=éçëáíáçå=çÑ=äÉ~ÇÉêëÜáé=~åÇ=ÉñÅÉääÉåÅÉ=
áå=íÜÉ=áåÑçêã~íáçå=~ÖÉ=íç=íê~åëÑçêã=áíëÉäÑ=áåíç=~=âåçïäÉÇÖÉ=ëçÅáÉíóKÒ=dç^m=ÑìêíÜÉê=Éåîáëáçåë=ÄÉåÉÑáíë=íç=
ÅáíáòÉåë=~åÇ=ÉãéäçóÉÉëKR=

=
BENEFITS TO CITIZENS AND BUSINESS 

píêÉ~ãäáåÉÇI=ëí~åÇ~êÇáòÉÇ=ÉäÉÅíêçåáÅ=áåÑçêã~íáçå=Ö~íÜÉêáåÖ=~åÇ=~ÅÅÉëë=
bäÉÅíêçåáÅ=ÇÉäáîÉêó=çÑ=ëÉêîáÅÉë=íç=ãÉÉí=ÅáíáòÉå=ÉñéÉÅí~íáçåë=~åÇ=êÉèìáêÉãÉåíë=
`çåîÉåáÉåíI=~åóíáãÉI=~åóïÜÉêÉ=ÅáíáòÉå=ëÉêîáÅÉë=
pìééçêí=Ñçê=ÉJÅçããÉêÅÉ=áåáíá~íáîÉë=EÉKÖKI=çåäáåÉ=ÑáäáåÖI=é~óãÉåíëI=ÉíÅKF=
páÖåáÑáÅ~åí=áãéêçîÉãÉåí=áå=dçîÉêåãÉåíJíçJ`áíáòÉå=EdO`F=~åÇ=dçîÉêåãÉåíJíçJ_ìëáåÉëë=EdO_F=áåíÉêÑ~ÅÉë=

=
BENEFITS TO GOVERNMENT 

fåÅêÉ~ëÉÇ=ÉãéäçóÉÉ=éêçÇìÅíáîáíó=
c~Åáäáí~íáçå=çÑ=áåÑçêã~íáçå=êÉìëÉ=~Åêçëë=~åÇ=ïáíÜáå=íÜÉ=ÇÉé~êíãÉåíë=çÑ=dç^m=
oÉÇìÅÉÇ=ëóëíÉã=ã~áåíÉå~åÅÉ=~åÇ=íê~áåáåÖ=êÉèìáêÉãÉåíë=Äó=~ÇçéíáåÖ=ëí~åÇ~êÇ=ëóëíÉãëLéêçÅÉëëÉë=
`çëíJÉÑÑÉÅíáîÉåÉëë=áå=íÜÉ=çéÉê~íáçåë=çÑ=dçîÉêåãÉåí=~ÖÉåÅáÉë=
fãéêçîÉãÉåí=áå=dçîÉêåãÉåíJíçJdçîÉêåãÉåí=EdOdF=áåíÉêÑ~ÅÉë=

=
qÜÉëÉ=äáëíë=Éëí~ÄäáëÜ=íÜÉ=ÅêìÅá~ä=äáåâ=ÄÉíïÉÉå=ÉdçîÉêå~åÅÉ=~åÇ=ÖççÇ=ÖçîÉêå~åÅÉK=rëáåÖ=f`q=~ääçïë=dç^m=
íç=Çç=íÜáåÖë=ëã~êíÉêI=èìáÅâÉê=~åÇ=ãçêÉ=ÉÑÑÉÅíáîÉäóI=Ñ~Åíçêë=íÜ~í=Ñ~Åáäáí~íÉ=ÅáíáòÉå=ÅÉåíêáÅáíó=~åÇ=ÖççÇ=
ÖçîÉêå~åÅÉK=

Andhra Pradesh’s eGovernance Framework 

qÜÉ=dç^m=ìëÉë=íÜÉ=ÑçääçïáåÖ=Ñê~ãÉïçêâ=íç=ÖìáÇÉ=áíë=ÉJÖçîÉêåãÉåí=ëíê~íÉÖó=~åÇ=ÅáêÅìãîÉåí=ÅÜ~ääÉåÖÉë=
éçëÉÇ=Äó=ã~å~ÖÉãÉåí=çÑ=íÉÅÜåçäçÖóI=êÉëçìêÅÉë=~åÇ=áãéäÉãÉåí~íáçåKS=
=
fãéäÉãÉåí~íáçå=cê~ãÉïçêâ=================================S`=jçÇÉä=
oÉëçìêÅÉ=cê~ãÉïçêâ=============================================mmm=jçÇÉä=
qÉÅÜåçäçÖó=cê~ãÉïçêâ=========================================f`q=^êÅÜáíÉÅíìêÉ=

6-C Model for Implementation 

qÜÉ=ÖçîÉêåãÉåí=ÇÉîÉäçéÉÇ=íÜÉ=S`=ãçÇÉä=Ñêçã=íÜÉ=ÉñéÉêáÉåÅÉ=çÑ=áãéäÉãÉåíáåÖL=ÅççêÇáå~íáåÖ=ëÉîÉê~ä=
éêçàÉÅíë=áå=áíë=ÇÉé~êíãÉåíëK=qÜÉ=ãçÇÉä=áåÅçêéçê~íÉë=ÑÉ~íìêÉë=ÉëëÉåíá~ä=Ñçê=ëìÅÅÉëëÑìä=áãéäÉãÉåí~íáçå=çÑ=fq=
éêçàÉÅíëK=

DO N
OT C

OPY



=

 
 
© 2003 Un ive r s i t y  o f  M ich igan  Regen t s  5  o f  51  

Re leased  December  12 ,  2003

=
NK `çåíÉåí=Ó=aÉîÉäçéáåÖ=~ééäáÅ~íáçå=ëçÑíï~êÉ=ÅçåíÉåí=íÜ~í=íê~åëä~íÉë=ÉåÇ=çÄàÉÅíáîÉë=áåíç=îáëáÄäÉ=êÉëìäíëK=
OK `çãéÉíÉåÅáÉë=Ó=få=éä~ÅÉ=çÑ=ÜáêáåÖ=åÉï=ÉãéäçóÉÉëI=íÜÉ=ÖçîÉêåãÉåí=ÑçÅìëÉë=çå=íê~áåáåÖ=ÉñáëíáåÖ=íçéI=

ãáÇÇäÉ=~åÇ=ÅìííáåÖJÉÇÖÉ=äÉîÉä=ÉãéäçóÉÉëK=péÉÅá~ääó=ÜáêÉÇ=`flë=EÉîÉå=~í=ÇáëíêáÅí=äÉîÉäëF=ÉåëìêÉ=íÜÉ=
ëéêÉ~Ç=çÑ=fq=ëâáääëK=

PK `çååÉÅíáîáíó=Ó=_ÉëáÇÉë=ÅçååÉÅíáåÖ=áíë=ÇÉé~êíãÉåíëI=íÜÉ=ÖçîÉêåãÉåí=áë=ÉåÅçìê~ÖáåÖ=éêáî~íÉ=çéÉê~íçêë=
íç=ä~ó=ÑáÄÉêJçéíáÅ=Å~ÄäÉ=íÜêçìÖÜçìí=íÜÉ=ëí~íÉK=

QK `óÄÉêä~ïë=Ó=^mÛë=fåÑçêã~íáçå=qÉÅÜåçäçÖó=^Åí=OMMM=éêçîáÇÉë=~=äÉÖ~ä=Ñê~ãÉïçêâ=Ñçê=~ää=éêçàÉÅíëK=
qÜÉ=ä~ï=ÖáîÉë=äÉÖ~ä=êÉÅçÖåáíáçå=íç=ÉäÉÅíêçåáÅ=êÉÅçêÇë=~åÇ=íç=~ìíÜÉåíáÅ~íáçå=íÜêçìÖÜ=ÇáÖáí~ä=
ëáÖå~íìêÉëK=qÜÉ=ä~ï=~ÇÇêÉëëÉë=áëëìÉë=ëìÅÜ=~ë=Ç~í~=éêáî~ÅóI=áåíÉÖêáíóI=~ÅÅÉëë=ÅçåíêçäI=åçåJêÉéìÇá~íáçå=
~åÇ=~ìÇáí=çÑ=ÉäÉÅíêçåáÅ=íê~åë~ÅíáçåëK=

RK `áíáòÉå=fåíÉêÑ~ÅÉ=léíáçåë=Ó=jìäíáéäÉ=áåíÉêÑ~ÅÉë=~êÉ=éêçîáÇÉÇ=Ñêçã=ÅáíáòÉå=ëÉêîáÅÉ=ÅÉåíÉêëI=fåíÉêåÉí=
háçëâëI=eçãÉ=m`ëI=pÉíJíçéJÄçñÉë=ÉíÅK=b~ÅÜ=ÉJÖçîÉêåãÉåí=éêçàÉÅí=ÇÉÑáåÉë=íÜÉ=äÉîÉäë=çÑ=áåíÉêÑ~ÅÉK=

SK `~éáí~ä=Ó=qÜÉ=ÖçîÉêåãÉåí=~ÅíáîÉäó=é~êíåÉêë=ïáíÜ=éêáî~íÉ=ÉåíÉêéêáëÉ=íç=ê~áëÉ=Å~éáí~ä=~åÇ=ÄêáåÖ=áíë=
éêçàÉÅíë=íç=ÑêìáíáçåK=qÜÉ=mmm=ãçÇÉä=ÇÉëÅêáÄÉÇ=ÄÉäçï=ÇÉÑáåÉë=íÜÉ=Ñê~ãÉïçêâ=Ñçê=ëìÅÜ=~=é~êíåÉêëÜáéK=

Resource Framework: Public Private Partnership (PPP) Model 

`çãéìíÉêáòáåÖ=~ää=ÇÉé~êíãÉåíë=áå=ÅÉåíê~ä=~åÇ=ëí~íÉ=ÖçîÉêåãÉåíë=áå=fåÇá~=áë=Éëíáã~íÉÇ=~í=~å=áåíáãáÇ~íáåÖ=
Åçëí=çÑ=oëK=PRM=Äáääáçå=~åÇ=~å=ÉÑÑçêí=çÑ=NPMIMMM=éÉêëçåJóÉ~êëKT=qÜÉ=mìÄäáÅJmêáî~íÉJm~êíåÉêëÜáé=EmmmF=ãçÇÉä=
ï~ë=ÅêÉ~íÉÇ=íç=ã~âÉ=íÜÉ=í~ëâ=çÑ=ÉJÖçîÉêå~åÅÉ=áå=^åÇÜê~=mê~ÇÉëÜ=äÉëë=ÑçêãáÇ~ÄäÉK=fãéÉê~íáîÉë=íç=éêçîáÇÉ=
ÜáÖÜJèì~äáíó=áåÑê~ëíêìÅíìêÉI=~=ëÜçêí~ÖÉ=çÑ=éìÄäáÅ=ÑìåÇë=~åÇ=éêçÑáí=ãçíáîÉë=áå=éêáî~íÉäó=ã~å~ÖÉÇ=~êÉ~ë=~êÉ=
êÉ~ëçåë=Ñçê=íÜÉ=mmm=ÅçåÅÉéíKU=mmm=~ëëìãÉë=~=ïáÇÉ=ëéÉÅíêìã=çÑ=ãçÇÉäë=äáâÉ=_ìáäÇJlïåJléÉê~íÉ=E_llFI=
_ìáäÇJlïåJléÉê~íÉJqê~åëÑÉê=E_llqF=~åÇ=_ìáäÇJléÉê~íÉJqê~åëÑÉê=E_lqFI=ÇÉéÉåÇáåÖ=çå=íÜÉ=åÉÉÇë=çÑ=
ÄçíÜ=é~êíáÉëK=qÜÉ=ÜçéÉ=áë=íç=ÄäÉåÇ=íÜÉ=~ééêçéêá~íÉ=~ãçìåí=çÑ=éìÄäáÅ=ëÉÅíçê=~ÅÅçìåí~Äáäáíó=ïáíÜ=éêáî~íÉ=
ëÉÅíçê=ÉÑÑáÅáÉåÅáÉë=ïÜáäÉ=ëÜ~êáåÖ=íÜÉ=êáëâKV=

qÜÉ=aÉé~êíãÉåí=çÑ=fåÑçêã~íáçå=qÉÅÜåçäçÖó=~åÇ=`çããìåáÅ~íáçåÛë=~Äëíê~Åí=çå=íÜÉ=mmm=ãçÇÉä=
ÅçåÅäìÇÉë=ÉdçîÉêå~åÅÉ=ïáää=áåîçäîÉ=áãéäÉãÉåíáåÖ=NIRMM=~ééäáÅ~íáçåë=~Åêçëë=NSM=ÇÉé~êíãÉåíë=~í=~Äçìí=
NMIMMM=ëáíÉëKNM=qÜÉ=ÖçîÉêåãÉåí=ìëÉë=íÜÉ=ÑçääçïáåÖ=ìåçÑÑáÅá~ä=êìäÉ=çÑ=íÜìãÄ=íç=áÇÉåíáÑó=ÄìåÇäÉë=Ñçê=
ÉdçîÉêå~åÅÉW=“^åóïÜÉêÉ=ÅáíáòÉåë=~êÉ=ëí~åÇáåÖ=áå=äáåÉ=çê=ìëáåÖ=é~éÉêI=íÜÉêÉ=áë=çééçêíìåáíó=Ñçê=ÉJ
ÖçîÉêåãÉåíKÒNN==`äÉ~êäóI=î~ëí=~ãçìåíë=çÑ=Ñáå~åÅá~äI=ã~å~ÖÉêá~ä=~åÇ=íÉÅÜåáÅ~ä=êÉëçìêÅÉë=ïáää=ÄÉ=êÉèìáêÉÇK=
qÜÉ=~Äëíê~Åí=ÑìêíÜÉê=ÅáíÉë=íÜÉ=ÑçääçïáåÖ=Ñ~Åíçêë=Éå~ÄäáåÖ=íÜÉ=ê~éáÇ=~Ççéíáçå=çÑ=íÜÉ=mmm=Ñê~ãÉïçêâ=áå=
^åÇÜê~=mê~ÇÉëÜW=~=éêç~ÅíáîÉ=ÖçîÉêåãÉåí=ëÉÉâáåÖ=~Çãáåáëíê~íáîÉ=êÉÑçêãëI=íÜêáîáåÖ=fq=ëâáääë=áå=íÜÉ=
éêáî~íÉ=ëÉÅíçêI=ÉåíêÉéêÉåÉìêëÜáéI=áåÅêÉ~ëÉÇ=ÅçååÉÅíáîáíóI=fq=~êÅÜáíÉÅíìêÉ=~åÇ=Ñê~ãÉïçêâ=Ñçê=ëÉÅìêáíó=~åÇ=
mìÄäáÅ=hÉó=fåíÉêÑ~ÅÉ=EmhfFKNO=qÜÉ=^åÇÜê~=mê~ÇÉëÜ=fåÑê~ëíêìÅíìêÉ=aÉé~êíãÉåíI=ïÜáÅÜ=ìëÉë=íÜÉ=mmm=
ãçÇÉäI=åçíÉë=íÜ~í=éêáî~íÉ=áåîÉëíãÉåí=áë=Ü~ãéÉêÉÇ=Äó=áå~ÇÉèì~íÉ=äÉÖ~ä=Ñê~ãÉïçêâI=ÅìãÄÉêëçãÉ=
éêçÅÉÇìêÉëI=ÇÉä~ó=áå=çÄí~áåáåÖ=ÅäÉ~ê~åÅÉëI=áå~ÇÉèì~íÉ=~Çãáåáëíê~íáîÉ=ëìééçêíI=íÜêÉ~í=çÑ=éìÄäáÅ=áåíÉêÉëí=
~åÇ=áå~ÇÉèì~íÉ=ÖêáÉî~åÅÉJÜ~åÇäáåÖ=ãÉÅÜ~åáëãëKNP=^åÇÜê~=mê~ÇÉëÜ=áë=~ÇÇêÉëëáåÖ=É~ÅÜ=Ñ~Åíçê=íç=ã~âÉ=
íÜÉ=áåîÉëíãÉåí=ÉåîáêçåãÉåí=É~ëó=Ñçê=éêáî~íÉ=Åçãé~åáÉëK==

^åÇÜê~=mê~ÇÉëÜ=áë=ÉñíÉåÇáåÖ=íÜÉ=mmm=ãçÇÉä=íç=ÉîÉêó=Ñ~ÅÉí=çÑ=ÇÉîÉäçéãÉåí=áå=íÜÉ=ëí~íÉ=Ñêçã=
ÄáçíÉÅÜåçäçÖó=íç=ÉÇìÅ~íáçå=íç=áåíÉêå~íáçå~ä=~áêéçêíëK=mêáî~íÉ=ÉåíÉêéêáëÉë=~êÉ=ëÅìêêóáåÖ=íç=ä~ó=ÑáÄÉêJçéíáÅ=
Å~ÄäÉ=íÜêçìÖÜ=íÜÉ=ÉåíáêÉ=ëí~íÉI=~åÇ=ÉîÉêó=îáää~ÖÉ=áë=ëÅÜÉÇìäÉÇ=íç=Ü~îÉ=fåíÉêåÉí=~ÅÅÉëë=ïáíÜáå=NO=ãçåíÜë=
ÅçåëáÇÉêáåÖ=íÜÉ=áåáíá~íáîÉë=íÜ~í=Ü~îÉ=ÄÉÖìåI=áí=áë=êÉ~ëçå~ÄäÉ=íç=~ëëìãÉ=íÜÉ=ÇÉîÉäçéãÉåí=çÑ=^åÇÜê~=
mê~ÇÉëÜ=ïáää=ÄÉ=ÇêáîÉå=áå=ã~åó=ï~óë=Äó=íÜÉ=mìÄäáÅ=mêáî~íÉ=m~êíåÉêëÜáéK=^äêÉ~ÇóI=íÜÉ=ÖçîÉêåãÉåí=áë=
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ÉÑÑÉÅíáîÉäó=ìëáåÖ=íÜÉ=mmm=ãçÇÉä=íç=~ÅÜáÉîÉ=ïÜ~í=íÜÉ=`ÜáÉÑ=jáåáëíÉêI=jêK=k~áÇìI=Å~ääë=“äÉ~éÑêçÖ=
ÇÉîÉäçéãÉåí=íÜêçìÖÜ=fqKÒNQ=

Reforms and eGovernance 

ÉdçîÉêå~åÅÉ=Å~åI=~åÇ=ëÜçìäÇI=ÄÉ=îáÉïÉÇ=~ë=~=ãìÅÜJåÉÉÇÉÇ=ÖçîÉêåãÉåí~ä=êÉÑçêãK=få=Ñ~ÅíI=áí=áë=çåäó=çåÉ=çÑ=
íÜÉ=ã~åó=ëìÄëí~åíá~ä=êÉÑçêãë=íÜ~í=Ü~îÉ=çÅÅìêêÉÇ=áå=dç^m=ÇìêáåÖ=íÜÉ=ä~ëí=ÉáÖÜí=óÉ~êëK=j~åó=çÑ=íÜÉ=
çìíÅçãÉë=çÑ=íÜÉ=fãé~Åí=`óÅäÉ=çÑ=ÉdçîÉêå~åÅÉ=ïçìäÇ=ÄÉ=äÉëë=ëìÄëí~åíá~äI=áÑ=~í=~ää=éçëëáÄäÉI=Ü~Ç=áí=åçí=ÄÉÉå=
Ñçê=íÜÉëÉ=çíÜÉê=êÉÑçêãëK=iáâÉïáëÉI=áÑ=íÜÉëÉ=êÉÑçêãë=Ü~Ç=çÅÅìêêÉÇ=áå=íÜÉ=~ÄëÉåÅÉ=çÑ=ÉdçîÉêå~åÅÉI=áí=áë=
ÇçìÄíÑìä=íÜÉáê=áãé~Åí=ïçìäÇ=Ü~îÉ=ÄÉÉå=ÑÉäí=~ë=ëíêçåÖäóK==

ACTION 

qÜÉ=~ééêç~ÅÜ=íç=íÜÉ=êÉéçêíáåÖ=çÑ=íÜÉ=ëíìÇó=çÑ=íÜáë=ÅçãéäÉñ=ëçÅá~ä=íê~åëÑçêã~íáçå=íÜêçìÖÜ=íÜÉ=ìëÉ=çÑ=f`q=
ïáää=ÄÉ=~ë=ÑçääçïëW==

=
~K tÉ=ïáää=çìíäáåÉ=íÜÉ=ÅÜ~åÖÉë=íÜ~í=Ü~îÉ=ÄÉÉå=ã~ÇÉ=íç=íÜÉ=êçìíáåÉ=íê~åë~Åíáçåë=íÜ~í=áåÇáîáÇì~ä=

ÅáíáòÉåë=Ü~îÉ=íç=ã~âÉ=çå=~=êçìíáåÉ=Ä~ëáë=äáâÉ=é~óáåÖ=ìíáäáíó=ÄáääëI=ÖÉííáåÖ=~=ÄáêíÜ=çê=ÇÉ~íÜ=ÅÉêíáÑáÅ~íÉK==
tÉ=ïáää=ÇÉëÅêáÄÉ=ÉpÉî~I=íÜÉ=ÉñéÉêáãÉåí=áå=íÜÉ=Å~éáí~ä=Åáíó=çÑ=eóÇÉê~Ä~Ç=~åÇ=áå=íÜÉ=êìê~ä=~êÉ~I=
k~~Ö~ãé~ääóK=

ÄK tÉ=ïáää=êÉÅçÖåáòÉ=íÜÉ=~äíÉêå~íÉ=ÉñéÉêáãÉåíë=áå=çíÜÉê=ã~àçê=ãÉíêçéçäáí~å=~êÉ~ë=çÑ=íÜÉ=pí~íÉK==qÜÉ=
pí~íÉ=áë=åçí=éêÉã~íìêÉäó=ëÉííäáåÖ=Ççïå=íç=çåÉ=ãçÇÉä=

ÅK tÉ=ïáää=ÇÉëÅêáÄÉ=áå=ÇÉéíÜ=íÜÉ=Ä~Åâ=ÉåÇ=ïçêâ=êÉèìáêÉÇ=íç=ÖÉí=f`q=ÖçáåÖK==tÉ=ïáää=ÇÉëÅêáÄÉ=íÜÉ=
ï~íÉê=ÇÉé~êíãÉåí=áå=eóÇÉê~Ä~ÇJ=íÜÉ=Å~éáí~äK==páãáä~ê=ÉñéÉêáãÉåí=áå=íÜÉ=ÉäÉÅíêáÅáíó=ÇÉé~êíãÉåí=
ï~ë=ëíìÇáÉÇ=áå=ÇÉéíÜ=Äìí=ïáää=åçí=ÄÉ=êÉéçêíÉÇ=áå=íÜáë=îÉêëáçå=

ÇK tÉ=ïáää=íÜÉå=ÇÉëÅêáÄÉ=íÜÉ=~ÇÇáíáçå~ä=ÇÉã~åÇë=áãéçëÉÇ=çå=íÜÉ=ëóëíÉã=ïÜÉå=áåÑêÉèìÉåí=Äìí=
ÅçãéäÉñ=~åÇ=ä~êÖÉ=Ñáå~åÅá~ä=íê~åë~Åíáçåë=~êÉ=áåîçäîÉÇ=ëìÅÜ=~ë=~Åèìáëáíáçå=çê=ëÉääáåÖ=çÑ=ä~åÇ=~åÇ=
éêçéÉêíóK=

ÉK cáå~ääóI=ïÉ=ïáää=ÇÉëÅêáÄÉ=íÜÉ=ÉÑÑÉÅíë=çÑ=íÜáë=ëóëíÉã=çå=íÜÉ=ÅáíáòÉåëK==qÜÉ=áåáíá~ä=ëíìÇáÉë=ëÜçï=ÖêÉ~í=
éêçãáëÉ=~åÇ=ëçãÉ=ÅäÉ~ê=éêçÄäÉãëK===

e Seva: Dealing with the Routine Interactions of Citizens with the Government 

^ãçåÖ=íÜÉ=ã~åó=ÉdçîÉêå~åÅÉ=áåáíá~íáîÉë=ÄÉáåÖ=áãéäÉãÉåíÉÇI=ïÉ=ëíìÇáÉÇ=íÜÉ=çåÉ=Ü~îáåÖ=íÜÉ=ÖêÉ~íÉëí=
áãé~Åí=çå=ÅáíáòÉåë=~åÇ=ÄìëáåÉëëÉë=Ó=ÉpÉî~K=tÉ=~äëç=çìíäáåÉ=áåáíá~íáîÉë=ïÜÉêÉ=ÉdçîÉêå~åÅÉ=~äçåÉ=ÇáÇ=åçí=
ëçäîÉ=~ää=éêçÄäÉãëK=^äíÉêå~íÉ=ÉpÉî~=ãçÇÉäë=Ñêçã=î~êáçìë=é~êíë=çÑ=^åÇÜê~=mê~ÇÉëÜ=~êÉ=éêÉëÉåíÉÇ=íç=ëÜçï=
íÜÉ=ÉñíÉåí=çÑ=íÜÉ=ÉdçîÉêå~åÅÉ=ÇêáîÉK=cìêíÜÉêI=ïÉ=êÉëÉ~êÅÜÉÇ=íïç=çêÖ~åáò~íáçåë=Et~íÉê=~åÇ=bäÉÅíêáÅáíóF=íç=
ÉñéäçêÉ=íÜÉ=ÉñíÉåí=çÑ=ÉJÖçîÉêå~åÅÉ=áå=íÜÉ=Ä~Åâ=ÉåÇ=íç=ã~âÉ=íÜÉ=Ñêçåí=ÉåÇ=ÉJÖçîÉêå~åÅÉ=éçëëáÄäÉK=
=
=
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=
cáÖìêÉ=P=

eSeva  

=få=íÜÉ=ïçêÇë=çÑ=jêK=mÜ~åá=hìã~êI=íÜÉ=aáêÉÅíçê=Ñçê=ÉpÉî~I=ÉpÉî~áë=~=“âáääÉê=~ééÒ=íÜ~í=~ííÉãéíë=íç=ÉåÇ=íÜÉ=
çäÇ=ëóëíÉã=~åÇ=~=“Ü~äÑï~ó=ÜçìëÉ=íÜ~í=áë=êÉäÉî~åí=íç=~ää=ÇÉîÉäçéáåÖ=ÅçìåíêáÉëKÒNR=qÜÉ=ÖçîÉêåãÉåí=Ü~ë=
ÅçåîÉêíÉÇ=áíë=çäÇ=çÑÑáÅÉë=áåíç=ÉpÉî~=`ÉåíÉêë=~åÇ=çìíëçìêÅÉÇ=íÜÉ=Ç~óJíçJÇ~ó=çéÉê~íáçåë=íç=éêáî~íÉ=Åçãé~åáÉëI=~ë=
éÉê=íÜÉ=mìÄäáÅJmêáî~íÉJm~êíåÉêëÜáé=EmmmF=ãçÇÉäK=pÉî~=áå=p~åëâêáí=ãÉ~åë=ëÉêîáÅÉX=~ééÉåÇÉÇ=ïáíÜ=~å=É=ã~âÉë=
áí=ÚÉäÉÅíêçåáÅ=ëÉêîáÅÉKÛ=fí=çÑÑÉêë=~=ãìÅÜJåÉÉÇÉÇ=~äíÉêå~íáîÉ=åçí=çåäó=íç=ìíáäáíáÉëJêÉä~íÉÇ=áåíÉê~Åíáçåë=Äìí=~äëç=
íç=~=ïÜçäÉ=ê~åÖÉ=çÑ=QR=ÇáÑÑÉêÉåí=ëÉêîáÅÉëK===tÉ=îáëáíÉÇ=íÜêÉÉ=ìêÄ~å=ÉpÉî~=`ÉåíÉêëW=hÜ~áêí~Ä~ÇI=o~ãå~Ö~ê=
~åÇ=_~åà~ê~=eáääëK==rëáåÖ=~=ëÉäÑJçéÉê~íÉÇ=íçâÉå=ëóëíÉãI=ÅáíáòÉåë=ëÉÉâ=ÇáÑÑÉêÉåí=ÖçîÉêåãÉåí=ëÉêîáÅÉëK==få=
~ÇÇáíáçå=íç=ÜçìëáåÖ=ã~å~ÖÉãÉåí=çÑÑáÅÉëI=íÜÉ=hÜ~áêí~Ä~Ç=ÅÉåíÉê=~äëç=çéÉê~íÉÇ=íÜÉ=Ç~í~=ÅÉåíÉêë=íÜ~í=
êìåÉpÉî~=~Åêçëë=íÜÉ=ÅáíóK=

qÜÉ=ÉpÉî~=ÅÉåíÉêë=çéÉê~íÉ=Ñêçã=U=~KãK=íç=U=éKãKI=ã~âáåÖ=áí=ÅçåîÉåáÉåíK=qÜÉ=ëÉêîáÅÉ=áíëÉäÑ=çéÉê~íÉë=
OQ=Üçìêë=Ó~=Ç~óI=T=Ç~óë=Ó~=ïÉÉâ=çîÉê=íÜÉ=fåíÉêåÉí=íÜêçìÖÜ=ïïïKÉëÉî~çåäáåÉKÅçãK=qÜÉ=ÅÉåíÉêë=Ü~îÉ=~å=
~îÉê~ÖÉ=ëí~ÑÑ=çÑ=OQ=ãÉãÄÉêë=ïáíÜ=~=ãáåáãìã=çÑ=NS=~åÇ=~=ã~ñáãìã=çÑ=QQKNS=`áíáòÉåë=~êÉ=åçí=ÅÜ~êÖÉÇ=Ñçê=
ìëáåÖ=íÜÉ=ëÉêîáÅÉI=Äìí=íÜÉ=ìíáäáíáÉë=~êÉ=ÄáääÉÇ=oëKR=éÉê=íê~åë~Åíáçå=êÉÖ~êÇäÉëë=çÑ=íê~åë~Åíáçå=~ãçìåíK=
m~óãÉåí=áë=~ÅÅÉéíÉÇ=íÜêçìÖÜ=ÅÜÉÅâI=Å~ëÜáÉêÛë=ÅÜÉÅâI=Å~ëÜ=çê=ÅêÉÇáí=Å~êÇK=qÜÉ=íê~åë~Åíáçåë=ìéÇ~íÉ=íÜÉ=
ÇÉé~êíãÉåí=Ç~í~Ä~ëÉë=áå=êÉ~ä=íáãÉK=få=çêÇÉê=íç=é~ó=çîÉê=íÜÉ=fåíÉêåÉíI=ÉpÉî~=Ü~ë=é~êíåÉêÉÇ=ïáíÜ=êÉÖáçå~ä=
Ä~åâë=Ñçê=ÇáêÉÅí=ÇÉÄáí=íê~åë~ÅíáçåëK=ÉpÉî~=áë=ÇÉëáÖåÉÇ=çîÉê=~=íÜêÉÉJíáÉê=íÉÅÜåçäçÖó=ìëáåÖ=íÜÉ=ÑçääçïáåÖ=
Ü~êÇï~êÉ=~åÇ=ëçÑíï~êÉ=áåNT=q~ÄäÉ=NW==
=

=
ÉpÉî~=

=
t~íÉê=

=

=
bäÉÅíêáÅáíó=

=

`áíáòÉå=~åÇ=_ìëáåÉëë=

fåíÉêÑ~ÅÉ==

_~ÅâÉåÇ=

=

mÉêÑçêã~åÅÉ=
jçåáíçêáåÖ=

jáåÇëÉí=
j~å~ÖÉãÉåí=
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=
J=pìå=bORM=ëÉêîÉêëI=`çãé~è=ji=RPM=Ç~í~Ä~ëÉ=ëÉêîÉêë=
J=lê~ÅäÉ=Vá^pI=~ééäáÅ~íáçå=ëÉêîÉê=êìååáåÖ=çå=pìå=pçä~êáë=
J=lê~ÅäÉ=Uá=oP=Ç~í~Ä~ëÉ=ëÉêîÉê=êìååáåÖ=çå=jáÅêçëçÑí=táåÇçïë=OMMM=
J=cáêÉï~ää=ëÉêîÉê=
J=kÉíïçêâ=ãçåáíçêáåÖ=ëóëíÉã=êìååáåÖ=çå=`áëÅç==
J=NM=hs^=rmp=ïáíÜ=çåÉJÜçìê=Ä~Åâìé=~åÇ=R=hs^=rmp=Ñçê=~ää=ëÉêîÉêë=áå=íÜÉ=
Ç~í~ÅÉåíÉêNM=ÅäáÉåí=ã~ÅÜáåÉë=~åÇ=NM=éêáåíÉêë=~í=É~ÅÜ=ÉpÉî~=`ÉåíÉê=

Table 1 
=
^ë=çÑ=kçîÉãÄÉê=OMMOI=íÜÉ=ÑçääçïáåÖ=Åçëíë=ïÉêÉ=~ëëçÅá~íÉÇ=ïáíÜ=ÉpÉî~NUW=
=

=
=

=
=

Table 2 
=

rëÉêë=ÅçåëáëíÉåíäó=ÅáíÉ=íÜÉ=ÑçääçïáåÖ=~ë=íÜÉ=ã~áå=~Çî~åí~ÖÉë=çÑ=ÉpÉî~=EcáÖìêÉ=QFK=

=
cáÖìêÉ=Q=

=
qÜÉ=ëÉêîáÅÉë=~êÉ=ìëÉÇ=Äó=~å=~îÉê~ÖÉ=çÑ=NIMMM=ÅáíáòÉåë=éÉê=Ç~ó=ê~åÖáåÖ=Ñêçã=QMM=íç=OIMMMKNV=_ÉáåÖ=~=
åÉíïçêâÉÇ=ëóëíÉãI=ÅáíáòÉåë=Å~å=é~ó=íÜÉáê=Äáääë=áå=~åó=çÑ=íÜÉ=PQ=äçÅ~íáçåë=áå=eóÇÉê~Ä~ÇK=^=ÅáíáòÉå=áë=åçí=
ÄçìåÇ=Äó=íÜÉ=êÉÖáçå=ëÜÉ=äáîÉë=çê=ïçêâë=áåK==

qÜÉ=ÉpÉî~=çéÉê~íçêë=~êÉ=éêçîáÇÉÇ=ïáíÜ=~=ëÉÅìêÉ=ïÉÄ=ÄêçïëÉê=íÜ~í=éêÉîÉåíë=~åó=í~ãéÉêáåÖ=ïáíÜ=íÜÉ=
ëóëíÉã=çê=~ÅÅçìåíëK=qÜÉ=çéÉê~íçêë=Å~å=çåäó=ÉåíÉê=Ç~í~=~åÇ=í~âÉ=éêáåíë=çÑ=êÉÅÉáéíëK=qÜÉ=ëçÑíï~êÉ=áë=ÅäÉîÉêäó=
ÇÉëáÖåÉÇ=íç=éêÉîÉåí=çéÉê~íçêë=Ñêçã=~äíÉêáåÖ=íÜÉ=ëóëíÉã=~åÇ=ëíçêÉë=ÇÉí~áäÉÇ=íê~åë~Åíáçå=áåÑçêã~íáçå=ã~âáåÖ=
ÉîÉêó=áåíÉê~Åíáçå=ÅçãéäÉíÉäó=íê~åëé~êÉåíKK=bîÉêó=ëáåÖäÉ=ÅìëíçãÉê=ïÉ=ëéçâÉ=íç=íÉëíáÑáÉÇ=íÜÉêÉ=ï~ë=åç=
ÉäÉãÉåí=çÑ=ÅçêêìéíáçåK=

cêçã=íÜÉ=ìêÄ~å=íç=íÜÉ=êìê~ä=ÉpÉî~=ÅÉåíÉêëI=ÅìëíçãÉêë=ÉãÄê~ÅÉ=íÜÉ=ëóëíÉã=ÄÉÅ~ìëÉ=áí=ë~îÉë=~å=
Éåçêãçìë=~ãçìåí=çÑ=íáãÉK=qÜÉ=ÖçîÉêåãÉåí=í~êÖÉíë=ÅçãéäÉíáåÖ=É~ÅÜ=íê~åë~Åíáçå=áå=VM=ëÉÅçåÇëKOM=fí=~äëç=
ë~îÉë=íáãÉ=ÄÉÅ~ìëÉ=~=ÅáíáòÉå=Å~å=é~ó=~ää=ÜÉê=Äáääë=~í=çåÉ=ÅçìåíÉê=áå=~=ÅÉåíÉê=áåëíÉ~Ç=çÑ=íê~îÉäáåÖ=~ää=çîÉê=íÜÉ=

máäçíW=AOMMIMMM=
páíÉL_ìáäÇáåÖ=mêÉé~ê~íáçåW=ASMMIMMM=
e~êÇï~êÉLpçÑíï~êÉLkÉíïçêâáåÖW=ANj=

ÉpÉî~

p~îÉë=qáãÉ

wÉêç=
`çêêìéíáçå=

m~ó=
^åóïÜÉêÉ=
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Åáíó=íêóáåÖ=íç=ÅçååÉÅí=ïáíÜ=î~êáçìë=~ÖÉåÅáÉë=çÑ=íÜÉ=ÖçîÉêåãÉåíKK=fÑ=çåÉ=ëç=ïáëÜÉëI=ëÜÉ=Å~å=~î~áä=~ää=QR=
ëÉêîáÅÉë=áå=çåÉ=ëáííáåÖK==

tÉ=ÑçìåÇ=íÜÉ=íáãÉ=ë~îÉÇ=ï~ë=ãçêÉ=ÅêáíáÅ~ä=Ñçê=íÜÉ=éççê=~åÇ=íÜÉ=ãáÇÇäÉJÅä~ëë=íÜ~å=áí=ï~ë=Ñçê=íÜÉ=
ÉäáíÉX=íÜÉ=ãáÇÇäÉJÅä~ëë=ãáëë=ïçêâ=~åÇ=íÜÉ=éççê=~êÉ=âÉéí=Ñêçã=íÜÉáê=Üçìêäó=ï~ÖÉëK=qÜÉ=fåëíáíìíÉ=çÑ=mìÄäáÅ=
båíÉêéêáëÉ=ëìêîÉó=ëÜçïÉÇ=íÜ~í=QMB=çÑ=íÜÉ=ìëÉêë=É~êåÉÇ=áåÅçãÉë=ê~åÖáåÖ=Ñêçã=oëKRIMMM=íç=oëKNRIMMM=éÉê=
ãçåíÜ=~åÇ=NTB=É~êåÉÇ=ÄÉäçï=oëKRIMMM=éÉê=ãçåíÜI=áåÇáÅ~íáåÖ=éêÉÇçãáå~íÉäó=ãáÇÇäÉJÅä~ëë=ìëÉêëKON=qÜÉ=
ëìêîÉó=~äëç=ÑçìåÇ=TUB=çÑ=ìëÉêë=íç=ÄÉ=ÉÇìÅ~íÉÇKOO=^å=~äíÉêå~íÉ=ëìêîÉó=ÅçåÇìÅíÉÇ=Äó=íÜÉ=^Çãáåáëíê~íáîÉ=
pí~ÑÑ=`çääÉÖÉ=çÑ=fåÇá~=ÑìêíÜÉê=~ëëÉêíÉÇ=íÜ~í=VTB=çÑ=íÜÉ=ëìêîÉóÉÇ=ìëÉêë=ïÉêÉ=äáíÉê~íÉKOP=lìê=~å~äóëáë=ÑçìåÇ=
íÜ~í=çÑ=íÜÉ=TRMIQMQ=íê~åë~Åíáçåë=áå=j~êÅÜ=OMMPI=íÜÉ=åìãÄÉê=çÑ=íê~åë~Åíáçåë=íÜ~í=Ü~Ç=~=êìéÉÉ=î~äìÉ=ÄÉäçï=
oëKNMM=ÅçåíêáÄìíÉÇ=NNB=EéêÉëìã~Ääó=íÜÉ=éççêFI=ÖêÉ~íÉê=íÜ~å=oëKOMIMMMI=~Äçìí=NBI=~åÇ=íÜÉ=ãáÇÇäÉ=
ëÉÖãÉåíI=oëKNMM=íç=oëKOMIMMMI=~Äçìí=UMBK=`çåëáÇÉêáåÖ=íÜÉ=~ãçìåí=ÅçääÉÅíÉÇ=ÇìêáåÖ=íÜÉ=ë~ãÉ=éÉêáçÇI=íÜÉ=
ãáÇÇäÉ=ëÉÖãÉåí=ÅçåíêáÄìíÉÇ=TPB=çÑ=íÜÉ=oëKQKP=ÄáääáçåK=cìêíÜÉêI=ÇìêáåÖ=íÜÉ=ÉáÖÜí=Üçìêë=ïÉ=ëéÉåí=~í=íÜÉ=
ÉpÉî~=ÅÉåíÉêëI=ïÉ=ÑçìåÇ=íÜÉ=ÉÇìÅ~íÉÇ=ãáÇÇäÉJÅä~ëë=ÑêÉèìÉåíáåÖ=ÅÉåíÉêë=ãçêÉK=tÉ=~êÉ=äÉÇ=íç=ÄÉäáÉîÉ=íÜ~í=
ÉpÉî~=áë=ÜÉäéáåÖ=íÜÉ=ãáÇÇäÉJÅä~ëë=ÅáíáòÉåë=íÜÉ=ãçëíK==

tÜÉå=ïÉ=~ëâÉÇ=jêK=gK=p~íó~å~ê~ó~å~I=íÜÉ=mêáåÅáéäÉ=pÉÅêÉí~êó=Ñçê=fqI=çå=Üçï=íÜÉ=ÖçîÉêåãÉåí=
ãÉ~ëìêÉë=ëìÅÅÉëëI=ÜÉ=ë~áÇI=“qê~åë~ÅíáçåëKÒOQ=qÜÉêÉ=Ü~îÉ=ÄÉÉå=TKMO=ãáääáçå=íê~åë~Åíáçåë=ëáåÅÉ=áíë=áåÅÉéíáçå=
áå=^ìÖìëí=OMMN=~åÇ=oëKNVKS=Äáääáçå=Ü~ë=ÄÉÉå=ÅçääÉÅíÉÇ=J=~å=áåÇáÅ~íáçå=çÑ=íÜÉ=åìãÄÉê=çÑ=ÅáíáòÉåë=ïÜç=Ü~îÉ=
ÄÉåÉÑáíÉÇ=Ñêçã=íÜÉ=åÉï=ëóëíÉãK=`ìêêÉåíäóI=íÜÉ=ã~àçêáíó=çÑ=íÜÉ=íê~åë~Åíáçåë=~êÉ=íÜêçìÖÜ=ìíáäáíó=Äáää=
é~óãÉåíëK=qo^kp`lI=íÜÉ=ÉäÉÅíêáÅáíó=çêÖ~åáò~íáçåI=ÅçåíêáÄìíÉÇ=STB=çÑ=íÜÉ=çîÉê~ää=íê~åë~Åíáçåë=EoëKQKT=
Äáääáçå=áå=ÅçääÉÅíáçåëFI=ÑçääçïÉÇ=Äó=íÜÉ=ï~íÉê=ÇÉé~êíãÉåí=~í=VB=EoëKNKTS=Äáääáçå=áå=ÅçääÉÅíáçåëFK=lìê=
ÑáåÇáåÖë=ïÉêÉ=ÑìêíÜÉê=êÉáåÑçêÅÉÇ=íÜêçìÖÜ=íÜÉ=fåëíáíìíÉ=çÑ=mìÄäáÅ=båíÉêéêáëÉ=ëìêîÉó=íÜ~í=ÑçìåÇ=VPB=ìëÉÇ=
ÉpÉî~=Ñçê=ÉäÉÅíêáÅáíó=ÄáääëI=TTB=Ñçê=íÉäÉéÜçåÉ=Äáääë=~åÇ=TOB=Ñçê=ï~íÉê=ÄáääëKOR=

fåíÉêÉëíáåÖäóI=íÜÉ=`çããÉêÅá~ä=q~ñÉë=aÉé~êíãÉåíI=`qaI=ïÜáÅÜ=ï~ë=ëí~êíÉÇ=áå=cÉÄêì~êó=OMMOI=
ÅçåíêáÄìíÉÇ=oëKNSKO=ÄáääáçåK=tÉ=~äëç=åçíÉÇ=~=ÜáÖÜ=ÇÉÖêÉÉ=çÑ=î~êá~Äáäáíó=áå=íÜ~í=ÅÉêí~áå=ÅÉåíÉêë=Ü~Ç=RURIUQR=
íê~åë~Åíáçåë=EÅçääÉÅíáçåë=çÑ=oëKQKQ=ÄáääáçåF=áå=j~êÅÜ=OMMPI=ëí~êâäó=Åçåíê~ëíáåÖ=ïáíÜ=çíÜÉê=ÅÉåíÉêë=ïáíÜ=
íê~åë~Åíáçåë=~ë=äçï=~ë=OUS=EÅçääÉÅíáçåë=çÑ=oëKOVQIVRUF=éÉê=ãçåíÜK=eáÖÜäáÖÜíÉÇ=ÄÉäçï=áå=`Ü~êí=N=áë=~=
Öê~éÜáÅ~ä=êÉéêÉëÉåí~íáçå=çÑ=íÜÉ=åìãÄÉê=çÑ=íê~åë~Åíáçåë=Ñçê=íÜÉ=ÑçääçïáåÖ=çêÖ~åáò~íáçåëW=eóÇÉê~Ä~Ç=
jÉíêçéçäáí~å=t~íÉê=pìééäó=C=pÉï~ÖÉ=_ç~êÇI=bäÉÅíêáÅáíó=`çêéçê~íáçå=Eqo^kp`lF=~åÇ=jìåáÅáé~ä=
`çêéçê~íáçå=çÑ=eóÇÉê~Ä~Ç=
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=
tÉ=~äëç=ïÉêÉ=áåíÉêÉëíÉÇ=áå=çÄëÉêîáåÖ=Üçï=ÅáíáòÉåë=~Ç~éíÉÇ=íç=åÉï=ëÉêîáÅÉë=çÑÑÉêÉÇ=çîÉê=ÉpÉî~=~åÇ=

Üçï=íÜÉ=ÇÉé~êíãÉåíë=ÄÉåÉÑáíÉÇ=áå=íÉêãë=çÑ=ÅçääÉÅíáåÖ=Äáääë=çåäáåÉK=^ë=Å~å=ÄÉ=ëÉÉå=áå=`Ü~êí=O=EåìãÄÉê=çÑ=
íê~åë~Åíáçåë=éÉê=ãçåíÜF=~åÇ=`Ü~êí=P=EåìãÄÉê=çÑ=êìéÉÉë=ÅçääÉÅíÉÇ=éÉê=ãçåíÜFI=ÅçääÉÅíáçåë=~åÇ=íê~åë~Åíáçåë=
ëéáâÉ=ïÜÉå=åÉï=ëÉêîáÅÉë=~êÉ=çÑÑÉêÉÇK=låÉ=çÄëÉêî~íáçå=Å~å=ÄÉ=ã~ÇÉW=qÜÉ=ÅçääÉÅíáçåë=íçÖÖäÉ=ÄÉÑçêÉ=ëÉííäáåÖ=
Åçåëí~åíäó=~í=~=ÜáÖÜÉê=äÉîÉäI=ÉKÖKI=_pkiÓíÜÉ=íÉäÉéÜçåÉ=ëÉêîáÅÉK=få=`Ü~êí=OI=_pki=áë=_Ü~ê~í=p~åÅÜ~ê=káÖ~ã=
iáãáíÉÇI=`qa=áë=`çããÉêÅá~ä=q~ñ=aÉé~êíãÉåíI=qqi=áë=q~í~=qÉäÉëÉêîáÅÉë=iáãáíÉÇ=Eéêáî~íÉ=éÜçåÉ=
Åçãé~åóF=~åÇ=oç~Ç=qê~åëéçêí=^ìíÜçêáíó=áë=oq^K=

=
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=
qÜÉ=äçï=äÉîÉäë=çÑ=ÅçãÑçêí=ïáíÜ=íÜÉ=fåíÉêåÉí=ïÉêÉ=ÉîáÇÉåí=ïÜÉå=ïÉ=åçíÉÇ=íÜÉ=íçí~ä=ÅçääÉÅíáçå=

íÜêçìÖÜ=ÅáíáòÉåë=íê~åë~ÅíáåÖ=çåäáåÉ=~åÇ=çå=íÜÉáê=çïå=ï~ë=oëKOKR=ãáääáçå=çîÉê=~=ãÉêÉ=PITOR=íê~åë~Åíáçåë=
ëáåÅÉ=áåÅÉéíáçå=EMKMRB=çÑ=íçí~äFK=tÉ=ïÉêÉ=ÑìêíÜÉê=áåíêáÖìÉÇ=Äó=íÜÉ=ÅÜ~åÖÉ=áå=íÜÉ=åìãÄÉê=çÑ=íê~åë~Åíáçåë=
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éÉê=Ç~ó=Ñçê=íÜÉ=íÜêÉÉ=éêÉÇçãáå~åíäó=ìëÉÇ=ëÉêîáÅÉë=çÑ=ÉäÉÅíêáÅáíó=E`Ü~êí=QFI=ï~íÉê=E`Ü~êí=RF=~åÇ=j`e=
Eé~óãÉåí=çÑ=éêçéÉêíó=í~ñI=`Ü~êí=SFK=qÜÉ=åìãÄÉê=çÑ=íê~åë~Åíáçåë=ëéáâÉÇ=çå=ëáãáä~ê=Ç~íÉë=Ñçê=íÜÉ=ìíáäáíáÉë=
Äìí=ÉåíáêÉäó=ÇáÑÑÉêÉåí=Ç~íÉë=Ñçê=j`eI=íÜìë=Å~ìëáåÖ=áêêÉÖìä~ê=äç~Çë=çå=íÜÉ=ÉpÉî~=ëóëíÉãK=aáÑÑÉêáåÖ=
é~óãÉåí=ÅóÅäÉë=Ñçê=É~ÅÜ=ÇÉé~êíãÉåí=Å~ìëÉ=íÜáë=Ä~ä~åÅÉ=áå=äç~ÇK=fí=áë=~äëç=áãéçêí~åí=íç=åçíÉ=íÜÉ=ëéáâÉë=áå=
íê~åë~Åíáçåë=~êÉ=åçí=ÉñíêÉãÉ=çå=~åó=ÖáîÉå=Ç~íÉX=íÜÉó=~êÉ=ÇáëíêáÄìíÉÇ=íÜêçìÖÜ=íÜÉ=ãçåíÜK=qÜÉ=
ÇÉé~êíãÉåíë=ã~å~ÖÉ=íÜÉ=äç~Ç=çå=íÜÉ=áåÇáîáÇì~ä=ëóëíÉãë=Äó=ëéêÉ~ÇáåÖ=íÜÉ=é~óãÉåí=Ç~íÉë=~Åêçëë=íÜÉ=
ãçåíÜK=

=

Monthly eSeva Activity - Electricity Department
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Monthly eSeva Activity - Water and Sewerage
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Monthly eSeva Activity
Municipal Corporation of Hyderabad
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`Ü~êí=S=

Operational Hiccups 

qÜÉ=^Çãáåáëíê~íáîÉ=pí~ÑÑ=`çääÉÖÉ=çÑ=fåÇá~I=^p`fI=áå=áíë=ëíìÇó=çÑ=ÉpÉî~=ÜáÖÜäáÖÜíÉÇ=íÜÉ=ÑçääçïáåÖ=áëëìÉK=
qÜÉ=Úåçêã~äÛ=ÉpÉî~=ÅÉåíÉê=áë=ÇÉëáÖåÉÇ=íç=ëÉêîÉ=~Äçìí=OIMMM=ÅáíáòÉåë=éÉê=Ç~óK=^ëëìãáåÖ=~=åçêã~ä=ÉpÉî~=
ÅÉåíÉê=Ü~ë=NM=ÅçìåíÉêëI=íÜÉ=åìãÄÉê=çÑ=ÅáíáòÉåë=Ü~åÇäÉÇ=Äó=É~ÅÜ=ÅçìåíÉê=éÉê=Ç~ó=áë=OMMK=dáîÉå=NOJÜçìê=
çéÉê~íáçåëI=íÜáë=íê~åëä~íÉë=íç=NSKS=ÅìëíçãÉêë=Ü~åÇäÉÇ=éÉê=ÜçìêI=çê=çåÉ=ÅìëíçãÉê=ÉîÉêó=PKS=ãáåìíÉëK=qÜÉ=
^p`f=ÑçìåÇ=~å=~îÉê~ÖÉ=UM=íê~åë~Åíáçåë=íççâ=éä~ÅÉ=éÉê=ÅçìåíÉê=éÉê=Ç~ó=îëK=íÜÉ=éä~ååÉÇ=OMM=E~ëëìãáåÖ=íÜ~í=
OMIMMM=íê~åë~Åíáçåë=çÅÅìê=éÉê=Ç~ó=áå=~=ë~ãéäÉ=çÑ=OR=ÉpÉî~=ÅÉåíÉêëFKOS==

tÉ=çÄëÉêîÉÇ=íÜ~í=ÅáíáòÉåë=äáîáåÖ=áå=ÜçìëáåÖ=ÅçãéäÉñÉë=ÉãéäçóÉÇ=~=ëáåÖäÉ=éÉêëçå=íç=é~ó=~ää=íÜÉáê=
ìíáäáíó=Äáääë=íçÖÉíÜÉêK=`áíáòÉåë=é~óáåÖ=~=ä~êÖÉ=åìãÄÉê=çÑ=Äáääë=íçÖÉíÜÉê=ÅêÉ~íÉÇ=~å=ìåÉñéÉÅíÉÇ=ÄçííäÉåÉÅâI=
ÉëéÉÅá~ääó=Ñçê=ÅìëíçãÉêë=ïÜç=ÅçãÉ=íç=é~ó=~=ëáåÖäÉ=ÄáääK=tÜÉå=ÅìëíçãÉêë=é~áÇ=íÜÉáê=ÉäÉÅíêáÅáíó=Äáääë=~ÑíÉê=
íÜÉ=ÇìÉ=Ç~íÉëI=íÜÉ=~êêÉ~êë=ëíáää=~ééÉ~êÉÇ=çå=íÜÉ=åÉñí=ãçåíÜÛë=ëí~íÉãÉåíI=ÅêÉ~íáåÖ=ÅçåÑìëáçå=~ãçåÖ=ìëÉêë=
~åÇ=ÉpÉî~=çéÉê~íçêëK=jêK=o~îá=hìã~êI=~å=ÉpÉî~=léÉê~íçê=ë~áÇI=“qÜÉ=ÅìëíçãÉê=íÜáåâë=ïÉ=~êÉ=åçí=
ïçêâáåÖ=éêçéÉêäóK=tÉÛîÉ=Åçãéä~áåÉÇ=íç=íÜÉ=ã~å~ÖÉãÉåí=~Äçìí=íÜáë=áëëìÉKÒOT=táíÜ=êÉëéÉÅí=íç=íÉäÉéÜçåÉ=
ÄáääëI=ÅáíáòÉåë=ïÜç=é~áÇ=ä~íÉ=Ü~Ç=íç=êÉíìêå=íç=íÜÉ=íÉäÉéÜçåÉ=Åçãé~åó=íç=ÅäÉ~ê=íÜÉáê=~ÅÅçìåíëKOU=

eSeva Rollout 

tÉ=~ëâÉÇ=jêK=mÜ~åá=hìã~êI=íÜÉ=aáêÉÅíçê=çÑ=ÉpÉî~I=çå=Üçï=íÜÉó=ãÉ~ëìêÉ=ëìÅÅÉëëK“kìãÄÉê=çÑ=ëÉêîáÅÉë=
çÑÑÉêÉÇÒ=ï~ë=íÜÉ=êÉéäóKOV=jêK=hìã~ê=êÉÅÉåíäó=êÉÅÉáîÉÇ=~å=~ï~êÇ=Ñêçã=íÜÉ=`çãéìíÉê=tçêäÇ=eçåçêë=
`çããáííÉÉ=Ñçê=íÜÉ=ÄÉëí=ÉdçîÉêå~åÅÉ=áåáíá~íáîÉ=xÉpÉî~zK=eÉ=Éåîáëáçåë=ÉpÉî~=íç=ÄÉ=íÜÉ=çåäó=Ñ~ÅÉ=çÑ=íÜÉ=
ÖçîÉêåãÉåí=Ñçê=ãçëí=ÅáíáòÉå=áåíÉê~ÅíáçåëK=eÉ=ë~áÇI=“qÜÉêÉ=áë=~=éçëëáÄáäáíó=íç=çÑÑÉê=~ë=ã~åó=~ë=TIMMM=
íê~åë~Åíáçåë=çîÉê=ÉpÉî~=áå=íÜÉ=åçí=ëç=Çáëí~åí=ÑìíìêÉKÒPM=e~îáåÖ=~ÅÜáÉîÉÇ=ãìÅÜ=ëìÅÅÉëë=áå=íÜÉ=Å~éáí~ä=Åáíó=çÑ=
eóÇÉê~Ä~ÇI=ÉpÉî~=ïáää=ÄÉ=êçääÉÇ=çìí=áå=OMMP=íç=NNT=ãìåáÅáé~äáíáÉë=íÜêçìÖÜ=OOV=ÅÉåíÉoëK=qÜÉ=êìê~ä=ÉpÉî~=
ÅÉåíÉêëI=ÇÉëÅêáÄÉÇ=áå=íÜÉ=åÉñí=ëÉÅíáçåI=Öç=ÑìêíÜÉê=íç=íÜÉ=ëìÄJãìåáÅáé~äáíó=äÉîÉäK=fí=áë=áãéçêí~åí=íç=âÉÉé=áå=
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éÉêëéÉÅíáîÉ=íÜ~í=ÉpÉî~=åÉîÉê=Ü~Ç=~=ãçÇÉäX=áí=áë=íÜÉ=Ñáêëí=íáãÉ=áå=íÜÉ=ïçêäÇ=íÜ~í=~=ÖçîÉêåãÉåí=Ü~ë=~ííÉãéíÉÇ=
íç=ÅêÉ~íÉ=ëìÅÜ=~=ëóëíÉãK=qÜÉ=~ééêç~ÅÜI=íÜÉêÉÑçêÉI=áë=íç=ÄìáäÇI=íÉëí=~åÇ=áååçî~íÉ=ÅçåíáåìçìëäóK=q~ÄäÉ=P=
áääìëíê~íÉë=íÜÉ=ÅìêêÉåí=ê~åÖÉ=çÑ=ëÉêîáÅÉë=çÑÑÉêÉÇ=~í=ÉpÉî~=ÅÉåíÉêëK=

=
PAYMENT OF UTILITY BILLS  

bäÉÅíêáÅáíó==
t~íÉê=~åÇ=ëÉïÉê~ÖÉ==
qÉäÉéÜçåÉ=Äáääë==
mêçéÉêíó=í~ñ==
cáäáåÖ=çÑ=`pq=êÉíìêåë=
cáäáåÖ=çÑ=^O=êÉíìêåë=çÑ=^mdpq=
cáäáåÖ=çÑ=^^V=êÉíìêåë=çÑ=^mdpq=
`çääÉÅíáçå=çÑ=Éñ~ãáå~íáçå=ÑÉÉ=
cáäáåÖ=çÑ=fq=êÉíìêåë=çÑ=p~ä~êáÉÇ=Åä~ëë=
p~äÉ=çÑ=éêÉé~áÇ=é~êâáåÖ=íáÅâÉíë=
=

PERMITS / LICENSES 
oÉåÉï~ä=çÑ=qê~ÇÉ=äáÅÉåëÉë=
`Ü~åÖÉ=çÑ=~ÇÇêÉëë=çÑ=~=îÉÜáÅäÉ=çïåÉê==
qê~åëÑÉê=çÑ=çïåÉêëÜáé=çÑ=~=îÉÜáÅäÉ==
fëëìÉ=çÑ=ÇêáîáåÖ=äáÅÉåëÉë==
oÉåÉï~ä=çÑ=ÇêáîáåÖ=äáÅÉåëÉë=EåçåJíê~åëéçêí=
îÉÜáÅäÉëFK==
oÉÖáëíê~íáçå=çÑ=åÉï=îÉÜáÅäÉë==
nì~êíÉêäó=í~ñ=é~óãÉåíë=çÑ=~ìíçë==
nì~êíÉêäó=í~ñ=é~óãÉåíë=çÑ=ÖççÇë=îÉÜáÅäÉë=
iáÑÉíáãÉ=í~ñ=é~óãÉåíë=çÑ=åÉï=îÉÜáÅäÉë=
=

CERTIFICATES  
oÉÖáëíê~íáçå=çÑ=ÄáêíÜ==
oÉÖáëíê~íáçå=çÑ=ÇÉ~íÜ==
fëëìÉ=çÑ=ÄáêíÜ=ÅÉêíáÑáÅ~íÉë==
fëëìÉ=çÑ=ÇÉ~íÜ=ÅÉêíáÑáÅ~íÉë==

INTERNET SERVICES 
fåíÉêåÉíJÉå~ÄäÉÇ=ÉäÉÅíêçåáÅ=é~óãÉåíë==
açïåäç~ÇáåÖ=çÑ=Ñçêãë=~åÇ=dçîÉêåãÉåí=lêÇÉêë=

RESERVATION AND OTHER SERVICES 
oÉëÉêî~íáçå=çÑ=^mpoq`=Äìë=íáÅâÉíë==
oÉëÉêî~íáçå=çÑ=ï~íÉê=í~åâÉê==
cáäáåÖ=çÑ=é~ëëéçêí=~ééäáÅ~íáçåë==
p~äÉ=çÑ=åçåJàìÇáÅá~ä=ëí~ãéë==
p~äÉ=çÑ=íê~ÇÉ=äáÅÉåëÉ=~ééäáÅ~íáçåë=
p~äÉ=çÑ=k~íáçå~ä=d~ãÉë=qáÅâÉíë=
p~äÉ=çÑ=Éåíêó=íáÅâÉíë=Ñçê=tq^=
p~äÉ=çÑ=b^j`bq=~ééäáÅ~íáçåë=
=

B2C SERVICES 
`çääÉÅíáçå=çÑ=íÉäÉéÜçåÉ=Äáää=é~óãÉåíë==
p~äÉ=çÑ=åÉï=^áêqÉä=mêÉé~áÇ=mÜçåÉ=Å~êÇë=
qçé=ìéLêÉÅÜ~êÖÉ=çÑ=^áêqÉä=j~ÖáÅ=Å~êÇë=
p~äÉ=çÑ=Éåíêó=íáÅâÉíë=Ñçê=qçääóïççÇ=pí~ê=ÅêáÅâÉí=
p~äÉ=çÑ=Éåíêó=íáÅâÉíë=Ñçê=`êáÅâÉí=ã~íÅÜ=EotplF=
cáäáåÖ=çÑ=oÉäá~åÅÉ=`aj^=jçÄáäÉ=mÜçåÉ=ÅçååÉÅíáçåë=

Table 3 
=

=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
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q~ÄäÉ=QI=ÄÉäçïI=ÜáÖÜäáÖÜíë=íÜÉ=ê~åÖÉ=çÑ=ëÉêîáÅÉë=íÜ~í=~êÉ=ëççå=íç=ÄÉ=çÑÑÉêÉÇW=
=

SERVICES IN THE PIPELINE 
o~áäï~ó=êÉëÉêî~íáçå=
p~äÉ=çÑ=ãçîáÉ=íáÅâÉíë=
m~óãÉåí=çÑ=íê~ÑÑáÅJêÉä~íÉÇ=çÑÑÉåëÉë=
m~óãÉåí=çÑ=ÇÉÖêÉÉ=Éñ~ãáå~íáçå=ÑÉÉë=çÑ=lKrK=
p~äÉ=çÑ=fJ`bq=~ééäáÅ~íáçåë=
låäáåÉ=êÉëÉêî~íáçå=çÑ=qáêìé~íá=qÉãéäÉ=qáÅâÉíë==
`çääÉÅíáçå=çÑ=Äáää=é~óãÉåíë=çÑ=fÇÉ~=`Éääìä~ê=
`çääÉÅíáçå=çÑ=Äáää=é~óãÉåíë=çÑ=erq`e=
==fëëìÉ=çÑ=ÉåÅìãÄê~åÅÉ=`ÉêíáÑáÅ~íÉ=
j~êâÉí=î~äìÉ=~ëëáëí~åÅÉ=
dÉåÉê~ä=áåëìê~åÅÉ=
oÉëÉêî~íáçå=çÑ=qçìêáëã=íáÅâÉíë=Ñçê=~ÅÅçããçÇ~íáçå==
oÉëÉêî~íáçå=çÑ=íçìêáëã=Äìë=íáÅâÉíë=
`~ää=ÅÉåíÉê=
fåÇá~å=^áêäáåÉë=íáÅâÉí=êÉëÉêî~íáçå=
iáÑÉ=áåëìê~åÅÉ=éêÉãáìã=é~óãÉåí=
fëëìÉ=çÑ=Å~ëíÉ=ÅÉêíáÑáÅ~íÉë=
p~äÉ=çÑ=fåÇáê~=sáâ~ë=m~íê~=
^qj=ëÉêîáÅÉë=
`çääÉÅíáçå=çÑ=Äáää=é~óãÉåíë=çÑ=^áê=qÉä=
oÉåÉï~ä=çÑ=ÇêìÖ=äáÅÉåëÉë=
fëëìÉ=çÑ=Äìë=é~ëëÉë=
`çääÉÅíáçå=çÑ=íê~ÇÉ=äáÅÉåëÉë=çÑ=i~Äçìê=ÇÉé~êíãÉåí=

Table 4 

Rural eSeva 

tÉ=íê~îÉäÉÇ=íç=k~~Ö~ãé~ääó=îáää~ÖÉ=EçåÉ=Üçìê=Ñêçã=eóÇÉê~Ä~ÇF=áå=pÜ~Çå~Ö~ê=j~åÇ~äI==çåÉ=çÑ=íÜÉ=SQ=
ã~åÇ~äë=áå=íÜÉ=ÇáëíêáÅí=çÑ=j~Ü~ÄççÄå~Ö~êK=qÜÉêÉ=~êÉ=NIRRM=îáää~ÖÉë=áå=pÜ~Çå~Ö~êK=^åÇÜê~=mê~ÇÉëÜ=
ÅçåÇìÅíÉÇ=íïç=éáäçí=éêçàÉÅíëI=çåÉ=çÑ=ïÜáÅÜ=ï~ë=áå=pÜ~Çå~Ö~êK=b~ÅÜ=éáäçí=ãÉ~åí=Ä~ÅâJÉåÇ=åÉíïçêâáåÖ=çÑ=
ÇÉé~êíãÉåíë=~åÇ=ëÉííáåÖ=ìé=fåíÉêåÉí=âáçëâë=áå=NM=îáää~ÖÉëK=k~~Ö~ãé~ääóI=ïáíÜ=~=éçéìä~íáçå=çÑ=ãçêÉ=íÜ~å=
OIOMMI=ï~ë=çåÉ=ëìÅÜ=îáää~ÖÉK=qÜÉ=dê~ã=m~åÅÜ~ó~í=çê=íÜÉ=ã~áå=ÖçîÉêåãÉåí=ÄìáäÇáåÖ=áå=íÜÉ=îáää~ÖÉI=ï~ë=
ÅçåîÉêíÉÇ=íç=~å=ÉpÉî~=ÅÉåíÉê=EÉ~êäáÉê=Å~ääÉÇ=låäáåÉ=qê~åë~Åíáçå=mêçÅÉëëáåÖ=J=liqmFK=qÜÉ=çéÉê~íçêI=fåÇáê~I=
ï~ë=êÉÅêìáíÉÇ=Ñêçã=~=ïçãÉåÛë=ëÉäÑJÜÉäé=Öêçìé=Å~ääÉÇ=j~Ü~ä~âëÜãá=~åÇ=áë=Ñêçã=íÜÉ=ë~ãÉ=îáää~ÖÉK=oëK=
fåÇáê~=ï~ë=êÉÅêìáíÉÇ=ÄÉÅ~ìëÉ=ëÜÉ=ëíìÇáÉÇ=ìåíáä=ÜÉê=NOíÜ=Öê~ÇÉ=~åÇ=ï~ë=É~ÖÉê=íç=ìëÉ=~=ÅçãéìíÉêK=qÜÉ=ÅÉåíÉê=
çÑÑÉêÉÇ=íÜêÉÉ=íóéÉë=çÑ=ëÉêîáÅÉëW=^ÖêáÅìäíìê~ä=~åÇ=sÉíÉêáå~êó=pÉêîáÅÉëI=oìê~ä=aÉîÉäçéãÉåí=~åÇ=tÉäÑ~êÉ=
pÉêîáÅÉë=~åÇ=dÉåÉê~ä=pÉêîáÅÉë=ëÜçïå=áå=q~ÄäÉ=RKPN=
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=
AGRICULTURAL AND VETERINARY SERVICES 

pÉêîáÅÉë=Ñçê=ëÉäÉÅíáçå=çÑ=ÅêçéëI=~ÇîáÅÉ=çå=Ñ~êã=éê~ÅíáÅÉëI=ëìééçêí=Ñçê=í~ÅâäáåÖ=éÉëíë=~åÇ=ÇáëÉ~ëÉë=~åÇ=íÉäÉJ
îÉíÉêáå~êó=ëÉêîáÅÉëK=^î~áä~Äáäáíó=çÑ=~ÖêáÅìäíìê~ä=ã~êâÉí=éêáÅÉë=~åÇ=ÉãéäçóãÉåí=áåÑçêã~íáçåK=

RURAL DEVELOPMENT AND WELFARE SERVICES 
pÉäÑJÉãéäçóãÉåíI=éÉåëáçå=~åÇ=ïÉäÑ~êÉ=ëÅÜÉãÉëK=qê~åëé~êÉåÅó=áå=ÖçîÉêåãÉåí=éêçÖê~ãëI=ÉåÖáåÉÉêáåÖ=ïçêâëI=
ÇÉîÉäçéãÉåí=ëÅÜÉãÉë=~åÇ=ëÉäÉÅíáçå=éêçÅÉëëÉëK==

GENERAL SERVICES 
oÉÖáëíê~íáçå=çÑ=ÄáêíÜë=~åÇ=ÇÉ~íÜëI=áëëì~åÅÉ=çÑ=Å~ëíÉI=áåÅçãÉI=êÉëáÇÉåÅÉ=~åÇ=å~íáîáíó=ÅÉêíáÑáÅ~íÉëI=ä~åÇ=êÉÅçêÇ=
Éñíê~ÅíëI=ÑáäáåÖ=çÑ=ÖêáÉî~åÅÉëI=é~óãÉåí=çÑ=ÉäÉÅíêáÅáíó=ÄáääëI=~ÅÅÉëë=íç=fåíÉêåÉíI=ÉJã~áä=~åÇ=ãÉëë~ÖáåÖ=ëÉêîáÅÉëK=

 
Table 5 

=
qÜÉ=éáäçíI=ïÜáÅÜ=ï~ë=íÜêÉÉ=ãçåíÜë=çäÇ=~í=íÜÉ=íáãÉ=çÑ=çìê=îáëáíI=Ü~ë=ÖÉåÉê~íÉÇ=~=äçí=çÑ=Åìêáçëáíó=

~ãçåÖ=íÜÉ=îáää~ÖÉêëK=`áíáòÉåë=ÅçãÉ=íç=íÜÉ=ÅÉåíÉê=íç=ëÉÉ=íÜÉáê=å~ãÉë=~åÇ=ïÜ~í=~=ÅçãéìíÉê=áëK=qÜÉó=~êÉ=
ÑêÉÉ=íç=çéÉê~íÉ=íÜÉ=ëóëíÉã=áÑ=íÜÉó=~êÉ=ÅçãÑçêí~ÄäÉ=áå=ÇçáåÖ=ëçK=^å=çåäáåÉ=áåíÉêÑ~ÅÉ=áå=íÜÉ=îÉêå~Åìä~êI=
qÉäìÖìI=ã~âÉë=áí=É~ëó=íç=ìëÉ=Ñçê=ÉîÉêóçåÉK=`áíáòÉåë=íóéáÅ~ääó=~ééäó=Ñçê=~=Å~ëíÉ=ÅÉêíáÑáÅ~íÉ=EêÉèìáêÉÇ=Ñçê=
ëìÄëáÇáòÉÇ=~Çãáëëáçå=áåíç=ëÅÜççäëF=Äó=éêçîáÇáåÖ=éÉêëçå~ä=áåÑçêã~íáçå=~í=íÜÉ=âáçëâK=a~í~=ÅçääÉÅíÉÇ=áë=
íê~åëÑÉêêÉÇ=íç=íÜÉ=j~åÇ~ä=çÑÑáÅÉ=~í=î~êáçìë=íáãÉë=çÑ=íÜÉ=Ç~óK=qÜÉ=j~åÇ~ä=çÑÑáÅÉ=éêáåíë=íÜÉ=ÅÉêíáÑáÅ~íÉI=
ëáÖåë=áí=~åÇ=ëÉåÇë=áí=Ä~Åâ=íÜÉ=åÉñí=Ç~ó=îá~=~=ãÉëëÉåÖÉêK=táíÜ=íÜÉ=~ÇîÉåí=çÑ=ÇáÖáí~ä=ï~íÉêã~êâáåÖI=íÜÉ=
ÅÉêíáÑáÅ~íÉë=Å~å=ÄÉ=éêáåíÉÇ=~åÇ=ÖáîÉå=ÇáêÉÅíäó=íç=íÜÉ=ÅáíáòÉåë=ïáíÜçìí=íÜÉ=åÉÉÇ=Ñçê=~=ÑìåÅíáçå~êóÛë=
ëáÖå~íìêÉK=dç^mÛë=fq=^Åí=OMMM=~ÅÅçããçÇ~íÉë=Ñçê=ÉäÉÅíêçåáÅ=ëáÖå~íìêÉëKPO=pÜ~êÉÇ=Ç~í~Ä~ëÉë=êìååáåÖ=çå=
~å=lê~ÅäÉ=Vá=Ç~í~Ä~ëÉ=Éå~ÄäÉ=ÇÉé~êíãÉåíë=íç=éêçîáÇÉ=ÅçãéäÉñ=~åÇ=áåíÉÖê~íÉÇ=ëÉêîáÅÉëK=qÜÉ=Üçêáòçåí~ä=
~åÇ=îÉêíáÅ~ä=áåíÉÖê~íáçå=çÑ=ÇÉé~êíãÉåíë=ÄêáÇÖÉë=íÜÉ=Çáëí~åÅÉ=Ñêçã=íÜÉ=îáää~ÖÉë=íç=íÜÉ=ëí~íÉ=ÜÉ~Çèì~êíÉoëK=
qÜÉ=îáää~ÖÉë=~äëç=~êÉ=éêçîáÇÉÇ=ïáíÜ=Ü~åÇÜÉäÇ=ÇÉîáÅÉë=íç=ã~âÉ=íê~åë~Åíáçåë=É~ëóK=qÜÉ=ëÅçéÉ=çÑ=íÜÉ=éáäçí=
ï~ë=äáãáíÉÇ=íç=áåíÉÖê~íáåÖ=NS=ÇÉé~êíãÉåíë=~åÇ=NM=îáää~ÖÉë=áå=É~ÅÜ=ã~åÇ~äK=qÜÉ=éáäçí=éêçàÉÅí=ï~ë=
áãéäÉãÉåíÉÇ=~í=~=Åçëí=çÑ=AOMMIMMM=éÉê=ã~åÇ~ä=íÜêçìÖÜ=íÜÉ=mmmPP=ãçÇÉäK=qÜÉ=ÑìíìêÉ=éä~å=áåÅäìÇÉë=
êÉéäáÅ~íáçå=çÑ=íÜÉ=êìê~ä=ÉpÉî~=éêçàÉÅí=áå=NINOR=ã~åÇ~äë=çÑ=íÜÉ=ëí~íÉ=áå=~=éÜ~ëÉÇ=ã~ååÉêKPQ=

ÉpÉî~=áë=åçí=~=ëí~åÇ~äçåÉ=ëìÅÅÉëëX=î~êáçìë=ÉpÉî~JäáâÉ=ÉñéÉêáãÉåíë=~êÉ=ìåÇÉêï~ó=áå=ÇáÑÑÉêÉåí=é~êíë=çÑ=
íÜÉ=ëí~íÉI=ëìÅÜ=~ë=p~ìâ~êó~ã=~åÇ=íÜÉ=sáà~ó~ï~Ç~=jìåáÅáé~ä=`çêéçê~íáçåK=

Alternate eSeva Models: 

qÜÉ=ÖçîÉêåãÉåí=~ääçïÉÇ=ÉñéÉêáãÉåíë=íç=Éî~äì~íÉ=íÜÉ=ÄÉåÉÑáíë=çÑ=~äíÉêå~íÉ=ãçÇÉäë=çÑ=éêçîáÇáåÖ=ÉJ
dçîÉêå~åÅÉ=ëÉêîáÅÉë=áå=íÜÉ=ëí~íÉK==^=éêçàÉÅí=Úp~ìâ~êó~ãÛ=EïÜáÅÜ=ãÉ~åë=Ñ~ÅáäáíóF=ï~ë=ëí~êíÉÇ=áå=g~åì~êó=
OMMN=áå=íÜÉ=ëÉ~ëáÇÉ=Åáíó=çÑ=sáë~âÜ~é~íå~ãaêáîáåÖ=PUO=âáäçãÉíÉêë=Ñ~êíÜÉê=Ñêçã=sáëÜ~âÜ~é~íå~ã=íç=
sáà~ó~ï~Ç~=ïáää=êÉîÉ~ä=íÜÉ=ëéêÉ~Ç=~åÇ=ÇáîÉêëáíó=çÑ=íÜÉ=ÉdçîÉêå~åÅÉ=ÇêáîÉ=áå=íÜÉ=ëí~íÉK=páåÅÉ=íÜÉ=ÄÉÖáååáåÖ=
çÑ=OMMNI=sáà~ó~ï~Ç~=ÇáÖáíáòÉÇ=áíë=ÇÉé~êíãÉåíëI=Äìí=íÜÉ=ÅÜ~ääÉåÖÉ=çÑ=íê~åëÑÉêêáåÖ=íÜÉ=ÄÉåÉÑáíë=ÉÑÑÉÅíáîÉäó=íç=~=
éçéìä~íáçå=çÑ=UMMIMMM=ä~ó=~ÜÉ~ÇK=sáà~ó~ï~Ç~=é~êíåÉêÉÇ=ïáíÜ=íÜÉ=äçÅ~ä=Å~ÄäÉ=íÉäÉîáëáçå=Åçêéçê~íáçåI=páíáJ
`~ÄäÉK=báÖÜíó=éÉêÅÉåí=çÑ=íÜÉ=ÅáíáòÉåë=Ü~îÉ=~ÅÅÉëë=íç=qs=áå=íÜÉ=ÅáíóK=qçÇ~óI=~åó=ÅáíáòÉå=ïáíÜ=~ÅÅÉëë=íç=~=
éÜçåÉ=~åÇ=qs=Å~å=Çá~ä=~=åìãÄÉê=íç=ÖÉí=ÅçååÉÅíÉÇ=íç=íÜÉ=ëÉêîÉêë=çÑ=íÜÉ=sáà~ó~ï~Ç~=jìåáÅáé~ä=
`çêéçê~íáçå=Esj`FK=låÅÉ=íÜÉ=Å~ääÉê=áë=ÅçååÉÅíÉÇI=íÜÉ=éÜçåÉ=áåëíêìãÉåí=ëÉêîÉë=~ë=~=âÉóÄç~êÇ=~åÇ=íÜÉ=qs=
ïçêâë=~ë=íÜÉ=ãçåáíçê=çÑ=~=ÅçãéìíÉêK==
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eGovernance Cannot Replace Inefficiencies in Law – CARD  

`çãéìíÉêJ~áÇÉÇ=^Çãáåáëíê~íáçå=çÑ=oÉÖáëíê~íáçå=aÉé~êíãÉåí=E`^oaF=ï~ë=çåÉ=çÑ=íÜÉ=Ñáêëí=ÉdçîÉêå~åÅÉ=
áåáíá~íáîÉë=áãéäÉãÉåíÉÇ=áå=^åÇÜê~=mê~ÇÉëÜK=qÜÉ=éêçàÉÅíI=ÇÉëáÖåÉÇ=íç=Éäáãáå~íÉ=íÜÉ=éêçÄäÉãë=~ÑÑÉÅíáåÖ=íÜÉ=
ÅçåîÉåíáçå~ä=ä~åÇ=êÉÖáëíê~íáçå=ëóëíÉãI=ï~ë=íÜÉ=Äê~áåÅÜáäÇ=çÑ=jêK=gK=p~íó~å~ê~ó~å~I=åçï=mêáåÅáéäÉ=pÉÅêÉí~êó=
Ñçê=fqK=qÜÉ=éêçàÉÅí=ï~ë=ëí~êíÉÇ=ïáíÜ=íÜÉ=çÄàÉÅíáîÉë=çÑ=ÇÉãóëíáÑóáåÖ=íÜÉ=êÉÖáëíê~íáçå=éêçÅÉëëX=ÄêáåÖáåÖ=
ëéÉÉÇI=ÉÑÑáÅáÉåÅóI=ÅçåëáëíÉåÅó=~åÇ=êÉäá~ÄáäáíóI=~åÇ=ëìÄëí~åíá~ääó=áãéêçîáåÖ=íÜÉ=ÅáíáòÉå=áåíÉêÑ~ÅÉK==

qÜÉ=Ñáêëí=éÜ~ëÉ=çÑ=íÜÉ=éêçàÉÅí=ï~ë=ëìÅÅÉëëÑìääó=áãéäÉãÉåíÉÇ=~åÇ=áãéêçîÉÇ=íê~åëé~êÉåÅó=~åÇ=
ëéÉÉÇáåÉëë=çÑ=íê~åë~ÅíáçåëK=rëáåÖ=~=ëçéÜáëíáÅ~íÉÇ=ÇçÅìãÉåí=ã~å~ÖÉãÉåí=ëóëíÉã=ïáíÜ=áã~ÖáåÖ=
íÉÅÜåçäçÖóI=íÜÉ=ÇÉé~êíãÉåí=ÇáÖáíáòÉÇ=OKU=ãáääáçå=ä~åÇ=êÉÅçêÇë=Ç~íáåÖ=Ñêçã=NVUP=~åÇ=áãéäÉãÉåíÉÇ=íÜÉ=
éêçàÉÅí=áå=PUT=çÑÑáÅÉë=~êçìåÇ=íÜÉ=ëí~íÉKPR=^=éáäçí=ï~ë=ÅçåÇìÅíÉÇ=áå=NVVS=~í=~=Åçëí=çÑ=ARRIMMMX=íÜÉ=éêçàÉÅíI=
ïÜáÅÜ=ï~ë=ä~ìåÅÜÉÇ=áå=NVVUI=Åçëí=AS=ãáääáçå=íç=áãéäÉãÉåíKPS=bãéäçóÉÉë=ÉãÄê~ÅÉÇ=íÜÉ=éêçàÉÅí=
ïÜçäÉÜÉ~êíÉÇäó=ÄÉÅ~ìëÉ=Éäáãáå~íáåÖ=ÇêìÇÖÉêó=ï~ë=ÉãéÜ~ëáòÉÇ=~ë=~=ã~àçê=éêáçêáíóK=qÜÉ=é~ÅÉ=çÑ=
áãéäÉãÉåí~íáçå=èìáÅâÉåÉÇ=ïÜÉå=ÉãéäçóÉÉë=êÉ~äáòÉÇ=íÜ~í=ÅçãéìíÉêáò~íáçå=ÇáÇ=åçí=íÜêÉ~íÉå=íÜÉáê=àçÄëK=
få=íÜÉ=ïçêÇë=çÑ=jêK=jK=sÉÉê~ÄÜ~Çê~á~ÜI=íÜÉ=fåëéÉÅíçê=dÉåÉê~ä=Ñçê=oÉÖáëíê~íáçå=~åÇ=pí~ãéë=
aÉé~êíãÉåíI=Üáë=ÇÉé~êíãÉåí=“Ü~ë=åçï=áãÄáÄÉÇ=íÜÉ=íÉÅÜåçäçÖóKÒPT=qÜÉ=íÉÅÜåçäçÖó=ìëÉÇ=ï~ë=ÅäáÉåíJëÉêîÉê=
Ä~ëÉÇ=ïáíÜ=~å=lê~ÅäÉ=Ç~í~Ä~ëÉ=çå=~å=p`l=rkfuLifkru=éä~íÑçêãKPU=páñ=ãçåíÜë=ÑçääçïáåÖ=íÜÉ=ä~ìåÅÜ=
çÑ=íÜÉ=`^oa=éêçàÉÅíI=~Äçìí=UMB=çÑ=~ää=ä~åÇ=êÉÖáëíê~íáçå=íê~åë~Åíáçåë=ïÉêÉ=Å~êêáÉÇ=çìí=ÉäÉÅíêçåáÅ~ääóKPV=
i~åÇ=êÉÖáëíê~íáçå=åçï=Å~å=ÄÉ=ÅçãéäÉíÉÇ=áå=çåÉ=Üçìê=áåëíÉ~Ç=çÑ=ëÉîÉå=íç=NR=Ç~óë=~ë=áå=íÜÉ=É~êäáÉê=ëóëíÉãK=
qáíäÉ=ëÉ~êÅÜÉë=çîÉê=íÜÉ=é~ëí=OM=óÉ~êë=Å~å=ÄÉ=ÇçåÉ=áå=NR=ãáåìíÉë=îëK=íÜêÉÉ=Ç~óë=~ë=É~êäáÉêK=`ÉêíáÑáÉÇ=ÅçéáÉë=
çÑ=ÇçÅìãÉåíë=Å~å=ÄÉ=çÄí~áåÉÇ=áå=PM=ãáåìíÉë=îëK=íÜêÉÉ=Ç~óë=áå=íÜÉ=ÅçåîÉåíáçå~ä=ëóëíÉãKQM==

råäáâÉ=ïáíÜ=çíÜÉê=ÇÉé~êíãÉåíëI=ãçëí=ÅáíáòÉåë=ìëÉ=íÜáë=ÇÉé~êíãÉåí=íïáÅÉ=çê=íÜêáÅÉ=áå=íÜÉáê=äáÑÉíáãÉK=
cçê=ëìÅÜ=äáãáíÉÇ=ìë~ÖÉI=íÜÉó=Çç=åçí=Ü~îÉ=íÜÉ=é~íáÉåÅÉ=íç=ìåÇÉêëí~åÇ=íÜÉ=äÉÖ~ä=~ëéÉÅí=çÑ=ä~åÇ=êÉÖáëíê~íáçåI=
íáíäÉ=íê~åëÑÉêë=çê=båÅìãÄê~åÅÉ=`ÉêíáÑáÅ~íÉë=Eb`FK=b`ë=~êÉ=ãçêíÖ~ÖÉëI=íêìëíë=çê=ÇÉÉÇëK=qÜÉêÉÑçêÉI=ÅáíáòÉåë=
êÉäó=çå=ÄêçâÉêë=çê=ãáÇÇäÉãÉå=ïÜç=Ü~îÉ=ÉñéÉêáÉåÅÉÇ=íÜÉ=éêçÅÉëë=ã~åó=íáãÉë=çîÉêK=^ÅÅçêÇáåÖ=íç=jêK=
sÉÉÉê~ÄÜ~Çêá~ÜI=“qÜÉ=ÇÉé~êíãÉåí=Ü~ë=~=åÉ~êJëíÉ~Çó=çåÉ=ãáääáçå=íê~åë~Åíáçåë=ÉîÉêó=óÉ~êKÒQN=eÉ=~äëç=ÑÉÉäë=
íÜÉ=ÅÜ~ääÉåÖÉ=åçï=áë=íç=ÅçããìåáÅ~íÉ=íç=íÜÉëÉ=ÑäÉÉíáåÖ=çåÉJíáãÉ=ÅìëíçãÉêë=íÜÉ=ÄÉåÉÑáíë=çÑ=íÜÉ=åÉï=ëóëíÉã=
~åÇ=íç=éêÉîÉåí=íÜÉã=Ñêçã=ìëáåÖ=íÜÉ=ãáÇÇäÉã~åKQO=cìêíÜÉêI=íÜÉ=Ñáêëí=éÜ~ëÉ=çÑ=íÜÉ=éêçàÉÅí=ÇáÇ=åçí=êÉÇìÅÉ=
Åçêêìéíáçå=íç=~=ä~êÖÉ=ÉñíÉåíK=bãéäçóÉÉë=ÉãÄê~ÅÉÇ=áí=ÄÉÅ~ìëÉ=íÜÉó=ÇáÇ=åçí=ëÉÉ=~=ä~êÖÉ=êÉÇìÅíáçå=áå=íÜÉáê=
ÚìåçÑÑáÅá~äÛ=áåÅçãÉK=qÜÉ=Ç~ó=ïÉ=îáëáíÉÇ=íÜÉ=pí~ãéë=C=oÉÖáëíê~íáçå=aÉé~êíãÉåíI=ïÉ=ïÉêÉ=ãÉí=ïáíÜ=
ÄêçâÉêë=çìíëáÇÉ=íÜÉ=çÑÑáÅÉK=qÜÉó=ï~åíÉÇ=íç=ÜÉäé=ìë=êÉÖáëíÉê=çìê=ÚÑáÅíáíáçìëÛ=ä~åÇ=éäçí=Ñçê=oëKUMMK=tÜÉå=ïÉ=
ëÜ~êÉÇ=çìê=ÉñéÉêáÉåÅÉ=ïáíÜ=jêK=sÉÉê~ÄÜ~Çê~á~ÜI=ÜÉ=íçäÇ=ìë=~Äçìí=íÜÉ=åÉñí=éÜ~ëÉ=çÑ=íÜÉ=`^oa=éêçàÉÅí=
~åÇ=áíë=ÄÉåÉÑáíëK==

qÜÉ=ÇÉé~êíãÉåí=áë=ïÉää=çå=áíë=ï~ó=íç=áåíÉÖê~íáåÖ=NQU=çÑÑáÅÉë=áå=íÜÉ=ëí~íÉI=ïÜáÅÜ=ïçìäÇ=ÉãéçïÉê=íÜÉ=
ÅáíáòÉå=íç=ÅÜççëÉ=~åó=çÑÑáÅÉ=Ñçê=êÉÖáëíÉêáåÖ=ÜÉê=ä~åÇKQP=fÑ=çåÉ=çÑÑáÅÉ=ÇÉã~åÇÉÇ=~=ÄêáÄÉI=íÜÉ=ÅáíáòÉå=Å~å=
ÅÜççëÉ=~åçíÜÉêK=cìêíÜÉêI=íáãÉ=~åÇ=ãçåÉó=Å~å=ÄÉ=ë~îÉÇ=áå=íê~îÉäáåÖ=íç=~=é~êíáÅìä~ê=äçÅ~íáçå=íç=êÉÖáëíÉê=
ä~åÇK=cçê=Éñ~ãéäÉI=ä~åÇ=áå=sáëÜ~âÜ~é~íå~ã=Å~å=ÄÉ=êÉÖáëíÉêÉÇ=áå=eóÇÉê~Ä~ÇI=ïÜáÅÜ=áë=SRM=âáäçãÉíÉêë=
~ï~óK=qÜÉ=áåíÉÖê~íÉÇ=çÑÑáÅÉë=~äëç=ïáää=ÄÉ=ãçåáíçêÉÇ=çå=íÜÉ=áåíê~åÉíI=~åÇ=áí=ïáää=ÄÉ=É~ëó=íç=áÇÉåíáÑó=íÜÉ=
ÅÜ~åÖÉë=áå=åìãÄÉêë=çÑ=êÉÖáëíê~íáçåEëF=Ñêçã=çÑÑáÅÉ=íç=çÑÑáÅÉK=^=ëìÅÅÉëëÑìä=çÑÑáÅÉ=ïáää=áåÇáÅ~íÉ=áí=áë=ÉáíÜÉê=
ÜáÖÜäó=Åçêêìéí=çê=îÉêó=ÚÅäÉ~åKÛ=`çåÅÉêåáåÖ=ÉãéäçóÉÉ=êÉëáëí~åÅÉ=íç=íÜÉ=åÉñí=éÜ~ëÉ=Eáí=ïáää=ãÉ~å=~=ÇÉÑáåáíÉ=
êÉÇìÅíáçå=áå=íÜÉáê=ìåçÑÑáÅá~ä=áåÅçãÉëFI=jêK=sÉÉê~ÄÜ~Çê~á~Ü=ë~áÇI=“qÜÉó=~êÉ=ëíìÅâ=áå=~=äççéK=táíÜ=íÜÉ=
åÉñí=îÉêëáçåI=íÜÉó=âåçï=íÜÉó=ïáää=åçí=ÄÉ=~ÄäÉ=íç=í~âÉ=ÄêáÄÉëK=qÜÉó=Å~åÛí=ëíçé=áí=ÄÉÅ~ìëÉ=íÜÉ=ÖçîÉêåãÉåí=
ïáää=ÉåÅçìê~ÖÉ=ãçêÉ=éêáî~íÉ=é~êíåÉêëÜáéëI=ÅçãéêçãáëáåÖ=íÜÉáê=çïå=éçëáíáçåë=ïáíÜáå=íÜÉáê=ÇÉé~êíãÉåíëK=
qÜÉ=ÉãéäçóÉÉë=ïáää=äçëÉ=íÜÉ=éçïÉê=çÑ=Ü~ê~ëëãÉåíKÒQQ=
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få=ëéáíÉ=çÑ=íÜÉ=ÅäÉîÉê=ï~óë=íÜÉ=ÖçîÉêåãÉåí=áë=áãéäÉãÉåíáåÖ=ÉdçîÉêå~åÅÉ=áå=ä~åÇ=êÉÖáëíê~íáçåI=Ä~ëáÅ=
êÉÑçêã=ÅÜ~åÖÉ=áë=åÉÉÇÉÇ=Ñçê=ëçÅáÉí~ä=ÅÜ~åÖÉ=íç=êÉëìäíK=^=êÉÅÉåí=ëìêîÉó=ÅçåÇìÅíÉÇ=Äó=íÜÉ=`ÉåíÉê=Ñçê=dççÇ=
dçîÉêå~åÅÉ=E`ddFI=íÜÉ=íÜáåâ=í~åâ=áåëíáíìíÉÇ=Äó=dç^m=~åÇ=íÜÉ=aÉé~êíãÉåí=çÑ=fåíÉêå~íáçå~ä=
aÉîÉäçéãÉåíI=ìåÅçîÉêÉÇ=Çáë~ééçáåíáåÖ=áåëáÖÜíë=áåíç=íÜÉ=ÅìêêÉåí=êÉÖáëíê~íáçå=éêçÅÉëëK=báÖÜíóJëÉîÉå=
éÉêÅÉåí=EVMB=êìê~ä=~åÇ=UMB=ìêÄ~åF=çÑ=~ää=íÜçëÉ=êÉÖáëíÉêáåÖ=ä~åÇ=ïÉåí=íç=íÜÉ=`^oa=çÑÑáÅÉ=ïáíÜ=íÜÉ=ÜÉäé=
çÑ=~=ÇçÅìãÉåí=ïêáíÉê=çê=~=ãáÇÇäÉã~åKQR=qÜÉ=~îÉê~ÖÉ=ÄêáÄÉ=é~áÇ=ï~ë=~å=~ÇÇáíáçå~ä=TKVRB=EOKURB=ìêÄ~å=
~åÇ=ORKUNB=êìê~äF=çÑ=íÜÉ=~Åíì~ä=ÑÉÉë=ÇìÉKQS=báÖÜíóJíÜêÉÉ=éÉêÅÉåí=ESMB=ìêÄ~å=~åÇ=VQB=êìê~äF=çÑ=ÅáíáòÉåë=
ëÜ~êÉ=íÜÉ=îáÉï=íÜ~í=íÜÉ=êÉÖáëíê~íáçå=çÑÑáÅÉê=áë=ÅçêêìéíI=~åÇ=URB=ESQB=ìêÄ~å=~åÇ=VSB=êìê~äF=ÑÉÉä=íÜÉ=ä~åÇ=
ÇÉé~êíãÉåí=áë=ÅçêêìéíKQT=låÉ=ÜìåÇêÉÇ=éÉêÅÉåí=Çç=åçí=ÑÉÉä=dç^m=Ü~ë=ÇçåÉ=~åóíÜáåÖ=íç=í~ÅâäÉ=Åçêêìéíáçå=
áå=íÜÉ=êÉÖáëíê~íáçå=ÇÉé~êíãÉåíKQU=qÜÉ=ëíìÇó=~äëç=çÄëÉêîÉÇ=íÜ~í=ÅáíáòÉåë=~åÇ=ÇçÅìãÉåí=ïêáíÉêë=ÅçåëáëíÉåíäó=
ìåÇÉêJÇÉÅä~êÉ=íÜÉ=~Åíì~ä=íê~åë~Åíáçå=éêáÅÉI=~åÇ=êÉ~ä=ã~êâÉí=î~äìÉë=~êÉ=Ñ~ê=ÜáÖÜÉê=íÜ~å=íÜçëÉ=âÉéí=çå=íÜÉ=
`^oa=ëóëíÉãëKQV=oìê~ä=íê~åë~Åíáçå=éêáÅÉë=EoëKRRMIMMM=éÉê=óÉ~êF=~êÉ=ìåÇÉêJÇÉÅä~êÉÇ=çå=~îÉê~ÖÉ=Äó=
oëKQUIMMM=É~ÅÜIRM=~åÇ=ìêÄ~å=íê~åë~Åíáçå=éêáÅÉë=EoëKQRMIMMM=éÉê=óÉ~êF=Äó=oëKPSI=MMM=É~ÅÜKRN=qÜáë=~ÇÇë=ìé=íç=
éçíÉåíá~ä=êÉîÉåìÉ=äçëë=íç=dç^m=çÑ=oëKQKR=Äáääáçå=éÉê=~ååìãKRO=qÜÉ=íÜáåâ=í~åâ=êÉÅçããÉåÇë=éêáî~íáò~íáçå=
çÑ=íÜÉ=Ñêçåí=çÑÑáÅÉ=~ë=çåÉ=çÑ=íÜÉ=ï~óë=íç=êÉÇìÅÉ=ÅçêêìéíáçåX=íÜáë=ïçìäÇ=ãÉ~å=éêçîáÇáåÖ=ä~åÇ=êÉÖáëíê~íáçå=
ëÉêîáÅÉë=íÜêçìÖÜ=íÜÉ=òÉêçJÅçêêìéí=ÉpÉî~=ÉåîáêçåãÉåíKRP=

i~åÇ=êÉÖáëíê~íáçå=íê~ÅÉë=áíë=êççíë=áå=fåÇá~Ûë=Åçäçåá~ä=ÜáëíçêóX=ä~åÇ=êÉÅçêÇë=ïÉêÉ=éêÉé~êÉÇ=~åÇ=
ã~áåí~áåÉÇ=Äó=íÜÉ=ëí~íÉ=ÖçîÉêåãÉåíë=éêáã~êáäó=Ñçê=êÉîÉåìÉ=ÅçääÉÅíáçåKRQ=^ë=éÉê=íÜÉ=fåÇá~å=oÉÖáëíê~íáçå=
^Åí=çÑ=NVMUI=~=ä~åÇ=íáíäÉ=ÇçÉë=åçí=ÉåëìêÉ=ÅÉêí~áåíó=çÑ=ä~åÇ=çïåÉêëÜáéK=qÜÉ=íáíäÉI=áëëìÉÇ=Äó=íÜÉ=
ÖçîÉêåãÉåíI=áë=çåäó=~=éìÄäáÅ=ÇçÅìãÉåí=êÉÅçÖåáòáåÖ=~=éêáî~íÉ=íê~åë~ÅíáçåK=fí=Ü~ë=ÄÉÉå=Éëíáã~íÉÇ=íÜ~í=
fåÇá~=äçëÉë=NKPB=ÉÅçåçãáÅ=ÖêçïíÜ=~ååì~ääó=~ë=~=êÉëìäí=çÑ=ÇáëéìíÉÇ=ä~åÇ=íáíäÉëI=ïÜáÅÜ=áåÜáÄáí=íÜÉ=ëìééäó=çÑ=
Å~éáí~ä=~åÇ=ÅêÉÇáí=Ñçê=~ÖêáÅìäíìêÉKRR=qÜÉ=ãáääáçåë=çÑ=ëã~ääI=áääáíÉê~íÉI=Ä~Åâï~êÇI=éççê=Ñ~êãÉêë=áå=fåÇá~I=
ïÜçëÉ=çåäó=ÉîáÇÉåÅÉ=çÑ=íáíäÉ=íç=íÜÉáê=ÜçäÇáåÖë=áë=íÜÉ=Éåíêó=áå=íÜÉ=êÉÅçêÇJçÑJêáÖÜíë=áå=ä~åÇ=ã~áåí~áåÉÇ=Äó=
íÜÉ=ëí~íÉ=ÖçîÉêåãÉåíëI=Éñ~ÅÉêÄ~íÉ=íÜÉ=éêçÄäÉãK=

_ìí=íÜÉ=ÉåíáêÉ=ÉñÉêÅáëÉ=áë=Çê~áåÉÇ=çÑ=~ää=ëáÖåáÑáÅ~åÅÉ=áÑ=íÜáë=Éåíêó=áå=íÜÉ=êÉÅçêÇJçÑJêáÖÜíë=áå=ä~åÇ=Ü~ë=
çåäó=ëìéÉêÑáÅá~ä=î~äìÉK=qç=Åä~êáÑó=íÜÉ=éêÉëìãéíáîÉ=å~íìêÉ=çÑ=ä~åÇ=êÉÖáëíê~íáçåI=jêK=sÉÉê~ÄÜ~Çê~á~Ü=ë~áÇI=
“qÜÉ=ÖçîÉêåãÉåí=Å~ååçí=ëíçé=~=ÅáíáòÉå=Ñêçã=êÉÖáëíÉêáåÖ=íÜÉ=iÉÖáëä~íáîÉ=^ëëÉãÄäó=áå=Üáë=å~ãÉ=áÑ=ÜÉ=ëç=
ïáëÜÉÇK=fí=áë=ìé=íç=íÜÉ=Åáîáä=Åçìêí=íç=Ü~åÇäÉ=ÇáëéìíÉë=çÑ=ëìÅÜ=å~íìêÉ=~ÑíÉê=íÜÉ=íáíäÉ=êÉÖáëíê~íáçå=áë=ÇçåÉKÒRS=^=
`^oa=éêçàÉÅíI=çê=~åó=çíÜÉê=ÉdçîÉêå~åÅÉ=éêçàÉÅíI=ïáää=åçí=ÜÉäé=ïáíÜ=êÉëçäîáåÖ=ëìÅÜ=~=éêçÄäÉãX=
ÜçïÉîÉêI=áí=Å~å=ÇêáîÉ=êÉÑçêã=ÅÜ~åÖÉK=táíÜ=ÇìÉ=ÅêÉÇáí=íç=íÜÉ=ÄÉåÉÑáíë=çÑ=ã~âáåÖ=íÜÉ=êÉÖáëíê~íáçå=éêçÅÉëë=
É~ëóI=ÅçãéìíÉêáò~íáçå=áë=çåäó=~=ãÉ~åë=íç=~å=ÉåÇ=~åÇ=ïáää=åçí=ÜÉäé=áå=ÑêÉÉáåÖ=ìé=íÜÉ=ÇÉ~Ç=~ëëÉíë=áå=
^åÇÜê~=mê~ÇÉëÜK=^ÅÅçêÇáåÖ=íç=mêçÑK=aK`K=t~ÇÜï~I=ïÜç=Ü~ë=ÄÉÉå=éêçéçëáåÖ=Üáë=áÇÉ~ë=íç=íÜÉ=fåÇá~å=
ÖçîÉêåãÉåí=Ñçê=NP=óÉ~êëI=íÜÉ=ÅçåîÉêëáçå=çÑ=íÜÉ=éêÉëÉåí=ëóëíÉã=çÑ=éêÉëìãéíáîÉ=íáíäÉë=íç=ä~åÇ=áåíç=
ÅçåÅäìëáîÉ=íáíäÉë=íç=ä~åÇ=áë=íÜÉ=çåäó=ëÉåëáÄäÉ=ëçäìíáçå=çÑ=íÜáë=éêçÄäÉãKRT=fÑ=^åÇÜê~=mê~ÇÉëÜ=ïÉêÉ=íç=íêìäó=
ÉåÜ~åÅÉ=íÜÉ=ã~êâÉí~Äáäáíó=çÑ=ä~åÇ=~åÇ=~Çî~åÅÉ=áíë=~ÖêáÅìäíìê~ä=~åÇ=áåÇìëíêá~ä=ÇÉîÉäçéãÉåíI=ÄçäÇ=êÉÑçêã=
ÅÜ~åÖÉ=ãìëí=Öç=Ü~åÇ=Óáå=Ü~åÇ=ïáíÜ=`^oaK=

Varying eGovernance Initiatives  

^ÑíÉê=íÜÉ=ÖçîÉêåãÉåí=Å~ãÉ=ìé=ïáíÜ=áíë=îáëáçå=Ñçê=ÉdçîÉêå~åÅÉI=ÇÉé~êíãÉåí=~ÑíÉê=ÇÉé~êíãÉåí=ÉåîáëáçåÉÇ=
íÜÉáê=çïå=ÉdçîÉêå~åÅÉ=éä~åëK=qÜÉ=qê~åëéçêí=aÉé~êíãÉåí=ÅçåÅÉáîÉÇ=íÜÉ=cìääó=^ìíçã~íÉÇ=pÉêîáÅÉë=çÑ=
qê~åëéçêí=aÉé~êíãÉåí=Ec^pqF=éêçàÉÅí=~åÇ=~ÅíáîÉäó=ëìééäÉãÉåíë=ëÉêîáÅÉë=çÑÑÉêÉÇ=íÜêçìÖÜ=ÉpÉî~K=qÜÉ=
c^pq=éêçàÉÅíI=é~êíåÉêáåÖ=ïáíÜ=éêáî~íÉ=Åçãé~åáÉëI=ï~ë=ä~ìåÅÜÉÇ=áå=NVVUK=páåÅÉ=íÜÉåI=ãçêÉ=íÜ~å=SSPIMMM=
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äáÅÉåëÉë=Ü~îÉ=ÄÉÉå=áëëìÉÇI=~åÇ=QNSIMMM=îÉÜáÅäÉë=Ü~îÉ=ÄÉÉå=êÉÖáëíÉêÉÇ=ÉäÉÅíêçåáÅ~ääóKRU=^ÅÅçêÇáåÖ=íç=jêK=^K=
dáêáÇÜ~êI=íÜÉ=qê~åëéçêí=`çããáëëáçåÉêI=“qÜÉ=ÅçãéìíÉêáò~íáçå=éêçàÉÅí=ï~ë=ëí~êíÉÇ=ïáíÜ=äÉ~ëí=éêçÅÉÇìê~ä=
ÅÜ~åÖÉ=ëç=áí=ïáää=Ü~îÉ=íÜÉ=äÉ~ëí=ÉãéäçóÉÉ=êÉëáëí~åÅÉKÒRV=qÜÉ=ã~áå=çÄàÉÅíáîÉë=ïÉêÉ=íç=éêçîáÇÉ=~=ë~ÑÉ=~åÇ=
ëÉÅìêÉ=Ç~í~Ä~ëÉ=íÜ~í=áë=~ÅÅÉëëáÄäÉ=Ñêçã=~åóïÜÉêÉ=~åÇ=íç=Ñ~Åáäáí~íÉ=áåíÉêJÇÉé~êíãÉåí=íê~åëÑÉê=çÑ=Ç~í~K=qÜÉ=
ÇÉé~êíãÉåí=ï~ë=Å~êÉÑìä=åçí=íç=ÅáíÉ=ÅìêÄáåÖ=Åçêêìéíáçå=~ë=~=Öç~äK=jêK=dáêáÇÜ~ê=ÄÉäáÉîÉÇ=áÑ=ÅìêÄáåÖ=
Åçêêìéíáçå=ï~ë=~ííÉãéíÉÇ=~í=íÜÉ=çìíëÉíI=íÜÉ=ÉãéäçóÉÉë=ïçìäÇ=éä~å=~=“êÉ~êê~åÖÉãÉåí=çÑ=Åçêêìéíáçå=
ëçìêÅÉëÒ=ïÜáÅÜ=ãáÖÜí=ÄÉ=~=ÄáÖÖÉê=Ç~åÖÉêKSM=aáëÅêÉíáçå~êó=éêçÅÉÇìêÉë=Ü~îÉ=ëäçïäó=ÄÉÉå=ÅçåîÉêíÉÇ=íç=~=
ëçÑíï~êÉJÄ~ëÉÇ=ãçÇÉäK=qÜÉ=ÇÉé~êíãÉåí=áë=~äëç=íêóáåÖ=íç=êÉãçîÉ=áíë=ãçåçéçäáëíáÅ=~ìíÜçêáíó=Äó=çÑÑÉêáåÖ=áíë=
ëÉêîáÅÉë=íÜêçìÖÜ=ãìäíáéäÉ=ÅÜ~ååÉäëI=ëç=~=ÅìëíçãÉê=Å~å=é~ó=îÉÜáÅäÉ=í~ñ=íÜêçìÖÜ=c^pq=~ë=ïÉää=~ë=ÉpÉî~K==

qÜêçìÖÜ=~=éêçàÉÅí=Å~ääÉÇ=jìäíá=mìêéçëÉ=eçìëÉÜçäÇ=pìêîÉóI=íÜÉ=oÉîÉåìÉ=aÉé~êíãÉåí=ÅêÉ~íÉÇ=~=
ëçÅáçÉÅçåçãáÅ=Ç~í~Ä~ëÉ=çÑ=~ää=TS=ãáääáçå=ÅáíáòÉåë=áå=íÜÉ=ëí~íÉ=ìëáåÖ=ÅáíáòÉå=faëKSN=qÜÉ=Ç~í~Ä~ëÉI=ïÜáÅÜ=
Åçëí=ANM=ãáääáçåI=Ñçêãë=~å=áåíÉÖê~ä=Ä~ÅâÉåÇ=Ñçê=éêçàÉÅíë=ëìÅÜ=~ë=íÜÉ=êìê~ä=ÉpÉî~KSO=tÉ=ãÉí=ïáíÜ=
Åçåëìäí~åíë=Ñêçã=q~í~=`çåëìäíáåÖ=pÉêîáÅÉë=Eq`pFI=~=ã~àçê=ÉdçîÉêå~åÅÉ=é~êíåÉê=Ñçê=^åÇÜê~=mê~ÇÉëÜK=
qÜÉ=Åçãé~åó=áåîÉëíÉÇ=AQKOR=ãáääáçå=áå=ÄìáäÇáåÖ=~=pj^oqdls=Ñê~ãÉïçêâ=íç=~ìíçã~íÉ=ïçêâÑäçï=
ïáíÜáå=íÜÉ=pÉÅêÉí~êá~í=çÑ=dç^mKSP=qÜÉ=éêáã~êó=êÉëéçåëáÄáäáíó=çÑ=íÜÉ=pÉÅêÉí~êá~í=áë=íç=Ñçêãìä~íÉ=éçäáÅáÉëI=
éêçÅÉÇìêÉëI=êìäÉë=~åÇ=ÖìáÇÉäáåÉë=íÜ~í=ÖçîÉêå=íÜÉ=áãéäÉãÉåí~íáçå=çÑ=î~êáçìë=ëÅÜÉãÉë=~åÇ=éêçàÉÅíëK=q`p=
ëÉääë=íÜÉ=Ñê~ãÉïçêâ=íç=ÖçîÉêåãÉåíë=çÑ=çíÜÉê=ëí~íÉë=~åÇ=ÅçìåíêáÉëK=^í=íÜÉ=íáãÉ=çÑ=çìê=ÇáëÅìëëáçåI=íÜÉ=
éêçàÉÅí=ï~ë=áãéäÉãÉåíÉÇ=áå=pêá=i~åâ~I=g~ããì=~åÇ=h~ëÜãáêKSQ=páåÅÉ=dç^m=ÅçJÅêÉ~íÉÇ=íÜÉ=çêáÖáå~ä=
ãçÇÉäI=áí=êÉÅÉáîÉë=OMB=êçó~äíó=Ñêçã=q`p=ÉîÉêó=íáãÉ=íÜÉ=éêçàÉÅí=ï~ë=áãéäÉãÉåíÉÇ=áå=~åçíÜÉê=äçÅ~íáçåKSR=
qÜÉ=Åçåëìäí~åíë=ïÉêÉ=ÅçåÑáÇÉåí=q`p=ïáää=êÉÅçîÉê=áíë=áåîÉëíãÉåí=áå=íÜÉ=Ñê~ãÉïçêâ=ëççå=ÉåçìÖÜK==

^åçíÜÉê=Éñ~ãéäÉ=çÑ=íÜÉ=ÖçîÉêåãÉåíÛë=ê~ÇáÅ~ä=ìëÉ=çÑ=f`q=áë=íÜÉ=hìJ_~åÇ=p~íÅçã=mêçàÉÅíI=ïÜáÅÜ=
ìëÉë=ë~íÉääáíÉë=Ñêçã=fåÇá~å=pé~ÅÉ=oÉëÉ~êÅÜ=lêÖ~åáò~íáçå=EfpolF=Ñçê=Çáëí~åÅÉ=ÉÇìÅ~íáçåI=íÉäÉãÉÇáÅáåÉ=
~åÇ=~ÖêáÅìäíìê~ä=ëÉêîáÅÉëKSS=qÜÉ=`ÜáÉÑ=jáåáëíÉê=ãÉåíáçåÉÇ=ÜÉ=ï~åíÉÇ=íç=ìëÉ=íÜÉ=ë~íÉääáíÉë=íç=ãçåáíçê=
ëéÉÅáÑáÅ=ÉJÖçîÉêåãÉåí=áåáíá~íáîÉë=áå=íÜÉ=ëí~íÉ=~í=~=ã~ÅêçJäÉîÉäKST=líÜÉê=éêçàÉÅíë=áåÅäìÇÉ=fåíÉÖê~íÉÇ=
cáå~åÅá~ä=fåÑçêã~íáçå=póëíÉã=Ñçê=íÜÉ=cáå~åÅÉ=aÉé~êíãÉåíI=É`lmp=E`çãéìíÉêáòÉÇ=léÉê~íáçåë=Ñçê=
mçäáÅÉ=pÉêîáÅÉëFI=ÉJmêçÅìêÉãÉåí=íç=~ìíçã~íÉ=éêçÅìêÉãÉåí=éêçÅÉÇìêÉë=çÑ=íÜÉ=ÖçîÉêåãÉåíI=eìã~å=
oÉëçìêÅÉë=j~å~ÖÉãÉåí=póëíÉã=Ñçê=ìëÉ=çÑ=~ää=ÇÉé~êíãÉåíë=íç=~ìíçã~íÉ=~Çãáåáëíê~íáîÉ=~åÇ=eo=
éêçÅÉÇìêÉë=~åÇ=pçÅá~ä=_ÉåÉÑáíë=j~å~ÖÉãÉåí=póëíÉã=Ñçê=ìëÉ=çÑ=~ää=ïÉäÑ~êÉ=ÇÉé~êíãÉåíëK=SU=

Back-end Implementation of eGovernance 

^=ÅêáíáÅ~ä=~ëéÉÅí=çÑ=ÉdçîÉêå~åÅÉ=áåîçäîÉë=ìåÇÉêëí~åÇáåÖ=íÜÉ=Ä~ÅâJÉåÇ=ÇáÖáíáò~íáçå=êÉèìáêÉÇ=íç=ã~âÉ=íÜÉ=
Ñêçåí=ÉåÇ=çÑ=ÉdçîÉêå~åÅÉ=éçëëáÄäÉK=jêK=o~åÇÉÉé=pìÇ~åI=péÉÅá~ä=pÉÅêÉí~êó=Ñçê=fq=ë~áÇI=“qÜÉ=Ñêçåí=ÉåÇ=áë=
àìëí=OBK=_ìí=íÜÉ=Ä~Åâ=ÉåÇ=ÅçåíêáÄìíÉë=íç=VUB=çÑ=íÜÉ=ÉdçîÉêå~åÅÉ=ÇêáîÉ=áå=íÜÉ=ëí~íÉK=vÉ~êë=çÑ=ïçêâ=ïÉêÉ=
ÇçåÉ=áå=íÜÉ=Ä~Åâ=ÉåÇ=íç=çÑÑÉê=~ë=ëáãéäÉ=~=ëÉêîáÅÉ=~ë=ìíáäáíó=é~óãÉåí=íÜêçìÖÜ=ÉpÉî~KÒSV=få=çêÇÉê=Ñçê=dç^m=
ÇÉé~êíãÉåíë=íç=çÑÑÉê=Äáää=é~óãÉåíë=íÜêçìÖÜ=ÉpÉî~I=ÇáÖáíáò~íáçå=çÑ=ÅìëíçãÉê=Ç~í~Ä~ëÉë=Ü~Ç=íç=ÄÉ=
~ÅÅçãéäáëÜÉÇ=ÑáêëíK=`çååÉÅíáçå=íç=ÉpÉî~=ÅÉåíÉêë=îá~=ëÉÅìêÉ=åÉíïçêâë=ÑáåáëÜÉÇ=íÜÉ=ÅçåîÉêëáçå=éêçÅÉëëK=fí=áë=
áãéçêí~åí=íç=ìåÇÉêëí~åÇ=ÄçíÜ=íÜÉ=ÇáëíáåÅíáçå=ÄÉíïÉÉå=íÜÉ=ÅáíáòÉåJÑ~ÅáåÖ=ÉdçîÉêå~åÅÉ=áåáíá~íáîÉë=~åÇ=íÜÉ=
ÉdçîÉêå~åÅÉ=áåáíá~íáîÉë=í~âáåÖ=éä~ÅÉ=áå=íÜÉëÉ=Ä~Åâ=ÉåÇ=ÇÉé~êíãÉåíëI=~åÇ==êÉ~äáòÉ=íÜÉ=ÅêìÅá~ä=äáåâ=ÄÉíïÉÉå=
íÜÉ=íïçW=íÜ~í=éççêäó=ÅçåëíêìÅíÉÇ=Ä~ÅâJÉåÇ=ëÅÜÉãÉë=~åÇ=áåëíáíìíáçåë=Ñ~Åáäáí~íÉ=~åÇ=ÉåÅçìê~ÖÉ=ÑêçåíJÉåÇI=çê=
ÅáíáòÉåJÑ~ÅáåÖI=ÅçêêìéíáçåK===
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Hyderabad Metropolitan Water Supply & Sewage Board 

páåÅÉ=áåÅÉéíáçå=áå=NVVUI=íÜÉ=eóÇÉê~Ä~Ç=jÉíêçéçäáí~å=t~íÉê=pìééäó=C=pÉï~ÖÉ=_ç~êÇ=EÜÉêÉ~ÑíÉê=êÉÑÉêêÉÇ=íç=
~ë=ï~íÉê=Äç~êÇF=Ü~ë=ÄÉÉå=íÜÉ=ãçÇÉä=çÑ=Ä~ÅâJÉåÇ=“ÉJêÉ~ÇáåÉëëÒ=áå=íÜÉ=ÖçîÉêåãÉåí=çÑ=^åÇÜê~=mê~ÇÉëÜK=^ë=
É~êäó=~ë=íÜÉ=ãáÇJNVVMëI=íÜÉ=ï~íÉê=Äç~êÇ=êÉ~äáòÉÇ=ÉÑÑáÅáÉåÅáÉë=ÅçìäÇ=ÄÉ=Ö~áåÉÇ=ÄçíÜ=áå=ÅìëíçãÉê=ëÉêîáÅÉ=~åÇ=
ÉãéäçóÉÉ=éêçÇìÅíáîáíó=Äó=ìíáäáòáåÖ=fq`K=^ÅÅçêÇáåÖ=íç=íÜÉ=j~å~ÖáåÖ=aáêÉÅíçêI=jêK=jKdK=dçé~äI=“qÜÉ=
t~íÉê=~åÇ=pÉï~ÖÉ=_ç~êÇ=áë=ÅçåëáëíÉåíäó=íïç=íç=íÜêÉÉ=óÉ~êë=~ÜÉ~Ç=çÑ=ÉîÉêó=çíÜÉê=ÖçîÉêåãÉåí=çÑÑáÅÉ=áå=
íÉêãë=çÑ=çìê=Éñéäçáí~íáçå=çÑ=fqKÒTM=táíÜ=íÜáë=áå=ãáåÇI=áí=áë=åÉÅÉëë~êó=íç=ÇÉíÉêãáåÉ=íÜÉ=áãé~Åí=çÑ=íÜÉáê=fq=
äÉ~ÇÉêëÜáé\==

qÜÉ=ï~íÉê=Äç~êÇ=áë=ÅÜ~êíÉêÉÇ=íç=éêçîáÇÉ=íïç=Ä~ëáÅ=ëÉêîáÅÉë=ÉëëÉåíá~ä=íç=äáÑÉW=NF=~å=~ééêçéêá~íÉ=ëìééäó=
çÑ=éçí~ÄäÉ=ÇêáåâáåÖ=ï~íÉê=~åÇ=OF=ëÉï~ÖÉ=ÅçääÉÅíáçå=~åÇ=Çáëéçë~äK=qÜÉ=ï~íÉê=Äç~êÇ=Ü~ë=QMSISRV=
ÅìëíçãÉêëI=çÑ=ïÜçã=UTKQB=~êÉ=Åä~ëëáÑáÉÇ=~ë=“ÇçãÉëíáÅÒ=ìëÉêëI=áKÉKI=ÜçìëÉÜçäÇëK=qÜÉ=ï~íÉê=Äç~êÇ=ëí~íÉë=áå=
áíë=`áíáòÉå=`Ü~êíÉê=íÜ~í=áí=ïáää=éêçîáÇÉ=~=ãáåáãìã=çÑ=ORM=äáíÉêëLÅçååÉÅíáçåLÇ~ó=çÑ=éçí~ÄäÉ=ï~íÉê=Eãçëí=
ÅçååÉÅíáçåë=Ü~îÉ=ï~íÉê=Ñäçï=çåäó=ÉîÉêó=çíÜÉê=Ç~ó=Ñçê=çåÉ=ÜçìêFK=cçìê=êÉëÉêîçáêë=ëìêêçìåÇ=íÜÉ=Åáíó=çÑ=
eóÇÉê~Ä~Ç=~åÇ=~êÉ=íÜÉ=ÅáíóÛë=ã~áå=ëçìêÅÉë=çÑ=ï~íÉêK=iÉ~âó=ã~áåëI=ÄêçâÉå=ÅçååÉÅíáçåë=~åÇ=ÇáëêÉé~áê=
ÇÉëÅêáÄÉ=íÜÉ=ëí~íÉ=çÑ=ã~åó=çÑ=íÜÉ=ï~íÉê=ÅçååÉÅíáçåëK=páãáä~ê=~ÇàÉÅíáîÉë=Å~å=ÄÉ=ìëÉÇ=íç=ÇÉëÅêáÄÉ=íÜÉ=ÅáíóÛë=
çÑíÉå=çîÉêÑäçïáåÖ=ëÉï~ÖÉ=äáåÉëK=`çìéäÉÇ=ïáíÜ=~å=ÉñéäçÇáåÖ=éçéìä~íáçå=íÜ~í=áë=ÇÉã~åÇáåÖ=ãçêÉ=ï~íÉê=
~åÇ=êÉÅÉåí=ëÉîÉêÉ=ëÜçêí~ÖÉë=çÑ=ï~íÉêI=áí=áë=éä~áå=íç=ëÉÉ=íÜÉëÉ=ÉñÅÉÉÇáåÖäó=ëáãéäÉ=Öç~äë=Ñçê=~=Åçìåíêó=áå=íÜÉ=
ïÉëíÉêå=ïçêäÇ=Ü~îÉ=ÄÉÅçãÉ=ÇáÑÑáÅìäíI=áÑ=åçí=áãéçëëáÄäÉI=Ñçê=íÜÉ=ëí~íÉ=çÑ=^åÇÜê~=mê~ÇÉëÜ=íç=~ÅÜáÉîÉK==

qÜÉ=ï~íÉê=Äç~êÇ=ìëÉÇ=lê~ÅäÉ=íÉÅÜåçäçÖó=Ñçê=~ää=áíë=~ééäáÅ~íáçåëK==jçëí=çÑ=íÜÉ=ëçÑíï~êÉ=é~Åâ~ÖÉë=
ïÉêÉ=ÇÉîÉäçéÉÇ=áåíÉêå~ääó=ïáíÜ=ãáåáã~ä=ÅçëíëK=

Effect of eSeva 

qÜêÉÉ=ÇáëíêáÅíë=ïÉêÉ=ÅÜçëÉå=Ñçê=~å~äóëáëW=çåÉ=íÜ~í=ÜçìëÉë=éêÉÇçãáå~íÉäó=ÉäáíÉ=ÅáíáòÉåë=Eaáîáëáçå=SFI=çåÉ=ïáíÜ=
éêÉÇçãáå~íÉäó=ãáÇÇäÉJÅä~ëë=ÅáíáòÉåë=Eaáîáëáçå=RF=~åÇ=çåÉ=ïÜÉêÉ=íÜÉ=ã~àçêáíó=çÑ=ÅáíáòÉåë=~êÉ=éççê=Eaáîáëáçå=
NFK=fí=áë=áãéçêí~åí=íç=åçíÉ=íÜÉëÉ=Çáîáëáçåë=ïÉêÉ=ëÉäÉÅíÉÇ=Ä~ëÉÇ=çå=Äêç~Ç=~ëëìãéíáçåë=êÉä~íÉÇ=íç=ÖÉçÖê~éÜáÅ~ä=
äçÅ~íáçåë=çÑ=eóÇÉê~Ä~ÇK==

qÜÉ=ÉpÉî~=ÅÉåíÉêë=~êçìåÇ=eóÇÉê~Ä~Ç=Ü~îÉ=Ü~Ç=~=Çê~ã~íáÅ=áåÅêÉ~ëÉ=áå=íÜÉ=åìãÄÉê=çÑ=é~óáåÖ=
ÅìëíçãÉoëK=`Ü~êí=T=Çáëéä~óë=íÜÉ=åìãÄÉê=çÑ=é~óáåÖ=ï~íÉê=Äç~êÇ=ÅìëíçãÉêë=Ñêçã=^ìÖìëí=NVVV=íç=
cÉÄêì~êó=OMMPKTN=mêáçê=íç=^éêáä=OMMOI=íÜÉ=~îÉê~ÖÉ=åìãÄÉê=çÑ=ÅìëíçãÉêë=ïÜç=é~áÇ=ï~ë=êçìÖÜäó=SMIMMM=
~Åêçëë=~ää=ÇáëíêáÅíëK=qÜÉ=ëéáâÉ=áå=^éêáä=OMMO=Å~å=ÄÉ=~ííêáÄìíÉÇ=íç=~=“ÅêáíáÅ~ä=ã~ëëáåÖÒ=çÑ=ÉpÉî~=ÅÉåíÉêë=áå=
eóÇÉê~Ä~ÇK=pí~êíáåÖ=áå=^ìÖìëí=OMMNI=íÜÉ=ÖçîÉêåãÉåí=ï~ë=ìëáåÖ=qsI=éêáåí=ãÉÇá~I=ÅçãéìíÉê=~ÇîÉêíáëáåÖ=
~åÇ=ïçêÇJçÑJãçìíÜ=~ÇîÉêíáëáåÖ=íç=ëéêÉ~Ç=íÜÉ=ïçêÇ=çÑ=íÜÉ=åÉï=ëÉêîáÅÉëK=páåÅÉ=íÜÉåI=íÜÉ=åìãÄÉê=çÑ=
é~óáåÖ=ÅìëíçãÉêë=Ü~ë=äÉîÉäÉÇ=~êçìåÇ=NMMIMMMI=~=ëí~ÖÖÉêáåÖ=áåÅêÉ~ëÉ=çÑ=SSBK==
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No of People paying(No) =
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=

`Ü~êí=U=éêçîáÇÉë=ëáãáä~ê=Ç~í~=~ë=`Ü~êí=TI=ÉñÅÉéí=íÜ~í=áí=êÉéêÉëÉåíë=íÜÉ=íÜêÉÉ=ÇáëíêáÅíë=ÅÜçëÉåKTO=qÜÉ=
~ÑçêÉãÉåíáçåÉÇ=ëéáâÉ=áå=^éêáä=OMMO=áë=ÅäÉ~êäó=ëÉÉå=Ñçê=íÜÉ=êáÅÜ=~åÇ=íÜÉ=ãáÇÇäÉÅä~ëëK=^=ëéáâÉ=Ñçê=íÜÉ=éççê=
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ÄÉäçåÖÉÇ=áå=ëìÅÜ=åáÅÉ=Ñ~ÅáäáíáÉë=íÜ~í=ïÉêÉ=ÑêÉèìÉåíÉÇ=Äó=êáÅÜ=~åÇ=ãáÇÇäÉJÅä~ëë=ÅáíáòÉåëK=qÜáêÇI=ïÜáÅÜ=
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Çê~ã~íáÅ~ääó=áåÅêÉ~ëÉ=çîÉê=íáãÉ=ïÜÉå=~ÇÇáíáçå~ä=ÉpÉî~=ÅÉåíÉêë=~êÉ=êçääÉÇ=çìíK==

qÜÉ=ï~íÉê=Äç~êÇ=j~å~ÖáåÖ=aáêÉÅíçêI=jêK=dçé~äI=ë~áÇI=“`áíáòÉåë=~êÉ=ìíáäáòáåÖ=ÉpÉî~=íç=é~ó=íÜÉáê=
ÉäÉÅíêáÅáíó=ÄáääëI=ÄÉÅ~ìëÉ=~å=çîÉêÇìÉ=Äáää=áå=íÜ~í=ÇÉé~êíãÉåí=Öì~ê~åíÉÉë=áããÉÇá~íÉ=Å~åÅÉää~íáçå=çÑ=ëÉêîáÅÉK=
_ÉÅ~ìëÉ=áí=ï~ë=ëç=É~ëó=~åÇ=Ñ~ëíI=ïÜáäÉ=íÜÉó=ïÉêÉ=íÜÉêÉI=íÜÉó=ÇÉÅáÇÉÇ=íç=é~ó=íÜÉáê=ï~íÉê=Äáääë=íççKÒTP=qÜáë=áë=
~=íÉñíÄççâ=Éñ~ãéäÉ=çÑ=~=åÉíïçêâ=ÉñíÉêå~äáíóK=
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Number of Paying Customers
Division 1, Division 5, Division 6
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Poor Middleclass Rich =
`Ü~êí=U=

=
`Ü~êí=V=áë=~=îáëì~ä=ÇÉëÅêáéíáçå=çÑ=íÜÉ=~ãçìåí=çÑ=ÅçääÉÅíáçåëI=áå=êìéÉÉëI=Ñêçã=^ìÖìëí=NVVV=íç=

cÉÄêì~êó=OMMPKTQ=qÜÉ=ëéáâÉ=áå=íÜÉ=~ãçìåí=êÉÅÉáîÉÇ=ã~íÅÜÉë=íÜÉ=ëéáâÉ=çÄëÉêîÉÇ=áå=íÜÉ=åìãÄÉê=çÑ=é~óáåÖ=
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SSB=ÜáÖÜÉê=íÜ~å=ÄÉÑçêÉK=`Ü~êí=NM=ÇÉí~áäë=íÜÉ=êìéÉÉë=ÅçääÉÅíÉÇ=Ñêçã=íÜÉ=ëÉäÉÅíÉÇ=Çáîáëáçåë=áå=eóÇÉê~Ä~ÇKTR=
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Collections (Rs.)
April '99 to March '03

Division 1, Division 5, Division 6
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Poor Middleclass Rich =
`Ü~êí=NM=

Operational Improvement – Tracking Defaulters 

mêáçê=íç=íÜÉ=áåíêçÇìÅíáçå=çÑ=ÉpÉî~I=íÜÉ=íçí~ä=~ãçìåí=çïÉÇ=Äó=ÅáíáòÉåë=áå=íÜÉëÉ=íÜêÉÉ=ÇáëíêáÅíë=ï~ë=
oëKNOPIMOSIOUN=Eq~ÄäÉ=TFTSK=NQIROV=ÅáíáòÉåë=ïÉêÉ=ÇÉÉãÉÇ=“kÉîÉê=m~áÇ=`ìëíçãÉêëÒ=Ekm`F=~åÇLçê=
“aÉÑ~ìäíÉêëKÒ=qÜêçìÖÜ=íÜÉ=ìëÉ=çÑ=~å=jfp=Ç~í~Ä~ëÉ=áí=áë=éçëëáÄäÉ=Ñçê=íÜÉ=ï~íÉê=Äç~êÇ=íç=íê~Åâ=íÜÉ=QMMIMMMH=
ÅìëíçãÉê=~ÅÅçìåíëK=fåÑçêã~íáçå=ëìÅÜ=~ë=ÅìëíçãÉê=å~ãÉI=~ÇÇêÉëëI=~ÅÅçìåí=åìãÄÉêI=~ãçìåí=ÇìÉ=~åÇ=éáéÉ=
ëáòÉ=áë=~î~áä~ÄäÉ=~í=íÜÉ=íçìÅÜ=çÑ=~=Äìííçå=EcáÖìêÉë=T=~åÇ=UFKTT=qç=ÖÉí=íÜáë=éçáåíI=é~ëí=ÅìëíçãÉê=áåÑçêã~íáçå=
Ü~Ç=íç=ÄÉ=ÇáÖáíáòÉÇÓ~=éêçÅÉëë=íÜ~í=Ü~Ç=ÄÉÉå=çåÖçáåÖ=ëáåÅÉ=íÜÉ=ãáÇJNVVMëK==

=

=
q~ÄäÉ=S=
=

=
=
=
=

 

= mêáçê=íç=ÉpÉî~= mêáçê=íç=
ÉpÉî~=

mçëí=ÉpÉî~= mçëí=ÉpÉî~= = =

= oëK=lïÉÇ= km`=ÛMMJ
ÚMP=

oëK=oÉÅçîÉêÉÇ= m~óáåÖ=
`ìëíçãÉêë=

B=oëK=
oÉÅçîÉêÉÇ=

B=d~áå=
`ìëíçãÉêë=

mççê= SSIMONIOTR= UINPQ= TINSMIVNM= OIOPV= NMKURB= OTKRPB=
jáÇÇäÉÅä~ëë= PQISOQIRQU= QIOPS= UISQSIVPP= OINSM= OQKVTB= RMKVVB=
oáÅÜ= OOIPUMIQRU= OINRV= SIMUMIUSR= NIOSR= OTKNTB= RUKRVB=
qçí~ä= NOPIMOSIOUN= NQIROV= ONIUUUITMU= RISSQ= = =
= = = = = = =
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Table 8 
 

dêÉ~íÉê=îáëáÄáäáíó=áåíç=éÉêëçå~ä=~ÅÅçìåíë=~ääçïë=íÜÉ=ï~íÉê=Äç~êÇ=íç=íê~Åâ=ÇÉÑ~ìäíÉêë=ÄÉííÉê=~åÇ=äÉ~Çë=
íç=áåÅêÉ~ëÉÇ=êÉîÉåìÉK=cçê=íÜÉ=íÜêÉÉ=ÇáëíêáÅíë=ÅÜçëÉåI=oëKONIUUUITMU=Ü~îÉ=ÄÉÉå=“êÉÅçîÉêÉÇÒ=ëáåÅÉ=ÉpÉî~Ûë=
áåÅÉéíáçå=Åçãé~êÉÇ=íç=oëKSMIQUSIURU=Ñçê=íÜÉ=êÉëí=çÑ=eóÇÉê~Ä~ÇTUK=fåíÉêÉëíáåÖäóI=íÜÉ=ÖêÉ~íÉëí=éÉêÅÉåí~ÖÉ=
Ö~áåë=Ü~îÉ=ÅçãÉ=Ñêçã=ãáÇÇäÉJÅä~ëë=~åÇ=êáÅÜ=ÅáíáòÉåëK=qÜÉ=ãçëí=çÄîáçìë=ÅçåÅäìëáçå=áë=íÜ~í=íÜÉëÉ=íïç=
ëÉÖãÉåíë=Ü~îÉI=çå=~îÉê~ÖÉI=ÜáÖÜÉê=ï~íÉê=ÄáääëI=~åÇ=~åó=áåÅêÉ~ëÉ=áå=íÜÉ=~ãçìåí=çÑ=êìéÉÉë=ÅçääÉÅíÉÇ=ïáää=
Ü~îÉ=~=ÖêÉ~íÉê=áãé~Åí=çå=íÜÉ=íçí~äK=fÑ=íÜÉ=ï~íÉê=Äç~êÇ=Å~å=ÖÉí=çåÉ=êáÅÜ=çê=ãáÇÇäÉJÅä~ëë=ÅáíáòÉå=çå=íÜÉ=
ã~êÖáå=íç=é~óI=áí=áë=~=ãìÅÜ=ä~êÖÉê=Ö~áåI=ÄçíÜ=åçãáå~ääó=~åÇ=çå=~=éÉêÅÉåí~ÖÉ=Ä~ëáëI=íÜ~å=Ü~îáåÖ=çåÉ=
~ÇÇáíáçå~ä=éççê=ÅáíáòÉå=é~óK==

=

= =
======cáÖìêÉ=T= = = = = == cáÖìêÉ=U=

=
jêK=dçé~ä=Ü~ë=ÄÉÉå=~ÄäÉ=íç=ÄêáåÖ=ÅìêêÉåí=ÅçããÉêÅá~ä=ÄìëáåÉëë=éê~ÅíáÅÉë=íç=íÜÉ=ï~íÉê=Äç~êÇ=íç=

~ÇÇáíáçå~ääó=ÅçãÄ~í=ÇÉÑ~ìäíÉêë=ÇìêáåÖ=Üáë=íÉåìêÉK=cçê=áåëí~åÅÉI=ÜÉ=çÑÑÉêë=Üáë=ÉãéäçóÉÉë=~=RB=Äçåìë=çÑ=
íÜÉ=êìéÉÉ=î~äìÉ=êÉÅÉáîÉÇ=Ñçê=ÖÉííáåÖ=é~ëí=km`ë=íç=Ñáå~ääó=é~óK=mä~åë=ëìÅÜ=~ë=íÜáë=éêçîáÇÉ=íÜÉ=åÉÉÇÉÇ=
áåÅÉåíáîÉ=Ñçê=ÉãéäçóÉÉë=íç=ÉåÑçêÅÉ=ï~íÉê=Äç~êÇ=éçäáÅáÉëI=ïÜáäÉ=~äëç=äÉëëÉåáåÖ=íÜÉ=åÉÉÇ=Ñçê=ÉãéäçóÉÉë=íç=
ÇÉã~åÇ=ÄêáÄÉëTVK==

tÜÉå=íÜÉ=åìãÄÉê=çÑ=ÇÉÑ~ìäíÉêë=áë=ëìÄëí~åíá~ääó=êÉÇìÅÉÇI=íÜÉ=çîÉêÇìÉ=çê=çìíëí~åÇáåÖ=ãçåÉó=ïáää=
äÉëëÉå=~åÇ=íÜáë=áë=Éñ~Åíäó=ïÜ~í=ïÉ=çÄëÉêîÉÇK=`Ü~êí=NN=éÉêÑÉÅíäó=áääìëíê~íÉë=àìëí=Üçï=ÉÑÑÉÅíáîÉ=ÉpÉî~=~åÇ=
jêK=dçé~äÛë=éê~ÅíáÅÉë=Ü~îÉ=ÄÉÉåK==DO N
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= = = = =

=

Outstanding Balance (Rs.)
April '99 to March '03

Division 1, Division 5, Division 6
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Poor Middleclass Rich =
`Ü~êí=NN=

Redressing Grievances 

^=âÉó=~ëéÉÅí=çÑ=ÉJÖçîÉêå~åÅÉ=áåáíá~íáîÉë=áå=ÖÉåÉê~ä=áë=íÜÉ=áåÅêÉ~ëÉÇ=íê~åëé~êÉåÅó=~ÑÑçêÇÉÇ=íç=ÅáíáòÉåëK=cçê=
ï~íÉê=Äç~êÇÛë=ÅìëíçãÉêëI=çåÉ=ÄÉåÉÑáí=Ü~ë=ÄÉÉå=áå=íÜÉ=~êÉ~=çÑ=êÉëçäîáåÖ=ÖêáÉî~åÅÉëK=eáëíçêáÅ~ääóI=ÅìëíçãÉêë=
Ü~Ç=íç=äçÇÖÉ=~=Åçãéä~áåí=~í=çåÉ=çÑ=íÜÉ=ï~íÉê=Äç~êÇ=çÑÑáÅÉë=áå=íÜÉ=ÅáíóKUM=qÜÉ=çåäó=Öì~ê~åíÉÉ=íÜÉ=ÅáíáòÉå=Ü~Ç=
ï~ë=íÜ~í=ëçãÉçåÉ=ïçìäÇ=ïêáíÉ=íÜÉ=Åçãéä~áåí=ÇçïåK=^ÑíÉê=íÜ~íI=íÜÉ=ÅÜ~åÅÉë=çÑ=Ü~îáåÖ=ã~å~ÖÉãÉåí=íê~ÅâI=
~åÇ=ãìÅÜ=äÉëë=ïçêêó=~ÄçìíI=~å=áåÇáîáÇì~äÛë=Åçãéä~áåí=ï~ë=ëäáãX=íÜÉêÉ=ï~ë=åç=ÅÉåíê~äáòÉÇ=Ç~í~=Ä~åâ=
~î~áä~ÄäÉ=Ñçê=~å~äóëáëKUN=j~å~ÖÉãÉåí=Ü~Ç=åç=áåÅÉåíáîÉ=çê=ãçíáî~íáçå=íç=Ñçääçï=ìéK=fÑI=ÜçïÉîÉêI=
ã~å~ÖÉãÉåí=ÇáÇ=ï~åí=íç=ëóëíÉã~íáÅ~ääó=íê~Åâ=~=ëéÉÅáÑáÅ=áåÇáîáÇì~äÛë=Åçãéä~áåíI=áí=ï~ë=åÉ~êäó=áãéçëëáÄäÉK=få=
Ñ~ÅíI=íÜÉ=çåäó=ÅÜ~åÅÉ=ëLÜÉ=ïçìäÇ=Ü~îÉ=çÑ=íê~ÅâáåÖ=~=Åçãéä~áåí=Ñêçã=áåÅÉéíáçå=ïçìäÇ=ÄÉ=áÑ=áí=ïÉêÉ=äçÇÖÉÇ=~í=
íÜÉ=ÜÉ~Ç=çÑÑáÅÉKUO=qÜÉëÉ=íïç=ÅêáíáÅ~ä=~ëéÉÅíë=çÑ=ÖêáÉî~åÅÉ=ëçäìíáçå=ïÉêÉ=ÇÉéÉåÇÉåí=ìéçå=íÜÉ=áåíÉêÉëí=çÑ=íÜÉ=
ÖçîÉêåãÉåí=çÑÑáÅá~ä=EïÜçëÉ=áåíÉêÉëí=äÉîÉä=çÑíÉå=áåÅêÉ~ëÉÇ=ïáíÜ=íÜÉ=äÉîÉä=çÑ=ÄêáÄÉ=é~áÇFK=

få=NVVV=íÜÉ=_ç~êÇ=ä~ìåÅÜÉÇ=íÜÉ=jÉíêç=`ìëíçãÉê=`~êÉ=éêçÖê~ã=áå=ÜçéÉ=çÑ=áåÅêÉ~ëáåÖ=ÅìëíçãÉê=
ëÉêîáÅÉK=`ìëíçãÉêë=Å~å=Å~ää=~=íçääJÑêÉÉ=íÉäÉéÜçåÉ=åìãÄÉêI=NVNSI=~åÇ=äçÇÖÉ=ï~íÉê=~åÇ=ë~åáí~íáçå=
Åçãéä~áåíëKUP=qÜáë=ëóëíÉã=çéÉê~íÉë=OQ=Üçìêë=Ó~=Ç~óI=PSR=Ç~óë=Ó~=óÉ~êKUQ=mêçÑK=gÉååáÑÉê=a~îáë=çÑ=jfq=ÅçJ
~ìíÜçêÉÇ=~=é~éÉê=ÇÉ~äáåÖ=ïáíÜ=ï~íÉê=~åÇ=ë~åáí~íáçå=áå=pçìíÜ=fåÇá~=íÜ~í=éÉêÑÉÅíäó=çìíäáåÉë=íÜÉ=j``=
éêçÅÉëëW=“qÜÉ=ÜçíäáåÉ=áë=ëí~ÑÑÉÇ=~í=ï~íÉê=Äç~êÇ=ÜÉ~Çèì~êíÉêë=Äó=NP=íê~áåÉÇ=çéÉê~íçêëI=ïÜç=äçÖ=É~ÅÜ=
Åçãéä~áåí=áå=ÇÉí~áä=áåíç=~=ÅçãéìíÉê=Ç~í~Ä~ëÉ=~åÇ=êÉä~ó=áí=ÇáêÉÅíäó=íç=íÜÉ=ëÉÅíáçå=ã~å~ÖÉê=áå=ïÜçëÉ=
àìêáëÇáÅíáçå=íÜÉ=ÅìëíçãÉê=äáîÉëK=låÅÉ=íÜÉ=ëÉÅíáçå=ã~å~ÖÉê=êÉëçäîÉë=íÜÉ=Åçãéä~áåíI=ëLÜÉ=ÅçãéäÉíÉë=~=
Åçãéäá~åÅÉ=êÉéçêíI=~ëâë=íÜÉ=ÅìëíçãÉê=íç=ëáÖå=áí=~åÇ=ëìÄãáíë=áí=íç=íÜÉ=j``=ëóëíÉãKÒUR=qÜáë=áë=ã~ÇÉ=
éçëëáÄäÉ=ÄÉÅ~ìëÉ=çÑ=~=ëçéÜáëíáÅ~íÉÇ=jfp=ëóëíÉã=~î~áä~ÄäÉ=~Åêçëë=íÜÉ=çêÖ~åáò~íáçå=Äó=~=t^kKUS=qÜÉ=t^k=
~äëç=ã~âÉë=áí=éçëëáÄäÉ=íç=~å~äóòÉ=íÜÉ=éÉêÑçêã~åÅÉ=çÑ=~ää=çéÉê~íáçå~ä=ëÉÅíáçåëKUT=^=íêÉåÇ=~å~äóëáë=~äëç=áë=
ÄÉáåÖ=ÅçãéäÉíÉÇ=çå=ïÜáÅÜ=ÖÉçÖê~éÜáÅ~ä=òçåÉë=êÉÅÉáîÉ=íÜÉ=ãçëí=Åçãéä~áåíëK=jÉÇáìãJ=~åÇ=äçåÖJíÉêã=
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ÑìåÇáåÖ=ÇÉÅáëáçåë=Å~å=ÄÉ=ã~ÇÉ=íç=~êÉ~ë=íÜ~í=åÉÉÇ=ìéÖê~ÇáåÖ=íÜÉ=ãçëíK=^ÇÇáíáçå~ääóI=íÜáë=éÉêÑçêã~åÅÉ=
áåÑçêã~íáçå=áë=~î~áä~ÄäÉ=Ñçê=ÉîÉêóçåÉ=íç=ëÉÉI=ëç=íÜÉêÉ=áë=éÉÉê=éêÉëëìêÉ=Ñçê=ã~å~ÖÉêë=íç=éÉêÑçêãK=fí=áë=~äëç=
éçëëáÄäÉ=Ñçê=ÅìëíçãÉêë=íç=äçÇÖÉ=Åçãéä~áåíë=îá~=íÜÉ=_ç~êÇÛë=tÉÄ=ëáíÉK===

qÜÉ=ï~íÉê=Äç~êÇ=ã~å~ÖáåÖ=ÇáêÉÅíçê=~åÇ=çíÜÉê=ëìéÉêáçê=çÑÑáÅÉêë=Ü~îÉ=áããÉÇá~íÉ=~ÅÅÉëë=íç=
Åçãéä~áåíë=~åÇ=êçìíáåÉäó=ãçåáíçê=Åçãéä~áåí=ëí~íìëK=fÑ=~Åíáçå=áë=ï~êê~åíÉÇ=çå=íÜÉáê=é~êíI=çÑíÉå=ÄÉÅ~ìëÉ=çÑ=
íÜÉ=áå~Åíáçå=çÑ=~=äçïJäÉîÉä=ã~å~ÖÉêI=áí=áë=ëïáÑíäó=í~âÉåK=få=Ñ~ÅíI=ÅìëíçãÉêë=íÜÉãëÉäîÉë=ã~ó=êÉÅÉáîÉ=éÜçåÉ=
Å~ääë=Ñêçã=íÜÉ=ja=çê=çíÜÉê=çÑÑáÅÉêë=~åÇ=ÄÉ=èìÉêáÉÇ=~Äçìí=íÜÉ=äÉîÉä=çÑ=ëìééçêí=íÜÉó=êÉÅÉáîÉÇ=~åÇ=íÜÉáê=
ë~íáëÑ~ÅíáçåKUU===

få=íÜÉ=ÑìíìêÉI=íÜÉêÉ=áë=~=éä~å=íç=éêçîáÇÉ=Ü~åÇÜÉäÇ=ÇÉîáÅÉë=íç=ãçÄáäÉ=ìåáí=ã~å~ÖÉoëK=kÉï=~ééäáÅ~åíë=
ÅçìäÇ=ÄÉ=éêçÅÉëëÉÇ=èìáÅâÉêI=~åÇ=ÖêáÉî~åÅÉë=ëçäîÉÇ=Ñ~ëíÉêK=mäçííáåÖ=Åçãéä~áåíë=çå=~=ÇáÖáíáòÉÇ=ã~éI=ïÜÉå=
ÅçìéäÉÇ=ïáíÜ=íÜÉ=~ÄçîÉJãÉåíáçåÉÇ=íêÉåÇ=~å~äóëáëI=ïáää=Éå~ÄäÉ=ëóëíÉã=ÇÉëáÖå=áãéêçîÉãÉåíëKUV=

Monitoring 

mÉê=áíë=`áíáòÉå=`Ü~êíÉêI=íÜÉ=ï~íÉê=Äç~êÇ=Ü~ë=~=äáëí=çÑ=Å~íÉÖçêáÉë=~åÇ=ëìÄJáíÉãë=áí=ÇÉÉãë=ãçëí=ÉëëÉåíá~ä=íç=
éêçîáÇáåÖ=èìáÅâ=ÖêáÉî~åÅÉ=ëçäìíáçåK=_ÉÅ~ìëÉ=çÑ=íÜÉ=ä~Åâ=çÑ=~=ÇÉÇáÅ~íÉÇ=ãçåáíçêáåÖ=ëóëíÉãI=ÜáëíçêáÅ~ä=Ç~í~=áë=
åçí=~î~áä~ÄäÉ=çå=Åçãéä~áåíë=éêáçê=íç=íÜÉ=j``Ûë=áåÅÉéíáçåK=q~ÄäÉ=U=ÄÉäçï=çìíäáåÉë=íÜÉ=íçé=ÉáÖÜí=Åçãéä~áåíë=
Ñêçã=cÉÄêì~êó=NVVV=íç=kçîÉãÄÉê=OMMO=~åÇ=íÜÉ=êÉÇêÉëë=ÉÑÑáÅáÉåÅóK=aìêáåÖ=íÜáë=íáãÉI=OQSIMUM=Åçãéä~áåíë=
ïÉêÉ=äçÇÖÉÇKVM=
=

COMPLAINT % OF TOTAL COMPLAINTS REDRESSAL EFFICIENCY 
pÉï~ê~ÖÉ=çîÉêÑäçïë= PRKPQB= SQKMB=
`Üçâ~ÖÉ=ÅìëíçãÉê=éêÉãáëÉë= PMKOTB= TUKOB=
kç=ï~íÉê=Ñçê=ñ=Ç~óë= NTKRPB= RUKVB=
t~íÉê=äÉ~â~ÖÉ= RKOPB= RQKPB=
içï=ï~íÉê=éêÉëëìêÉ= QKUQB= RUKUB=
oÉéä~ÅÉãÉåí=çÑ=ã~åÜçäÉ= NKMQB= SRKOB=
kçåJêÉÅÉáéí=çÑ=ï~íÉê=Äáää= KPPB= RRKQB=

Table 8 
=
qÜÉ=ï~íÉê=Äç~êÇ=~äëç=íê~Åâë=íÜÉ=êÉÇêÉëë=ÉÑÑáÅáÉåÅó=çÑ=áíë=åáåÉ=ÇáîáëáçåëK=qÜÉ=ÉÑÑáÅáÉåÅáÉë=çÑ=íÜÉ=íÜêÉÉ=ÅÜçëÉå=
Çáîáëáçåë=~êÉ=ëÜçïå=áå=q~ÄäÉ=VKVN=
= =

MAJORITY OF CITIZENS DIVISION REDRESSAL EFFICIENCY 
mççê= N= PUKSB=
jáÇÇäÉJÅä~ëë= R= QNKUB=
oáÅÜ= S= RVKPB=

Table 9 
=
a~í~=ï~ë=åçí=~î~áä~ÄäÉ=çå=íÜÉ=åìãÄÉê=çÑ=Åçãéä~áåíë=éÉê=ÇáîáëáçåK=fí=ïçìäÇ=ÄÉ=ìëÉÑìä=áå=Éñ~ãáåáåÖ=

ïÜó=aáîáëáçå=NÛë=ÉÑÑáÅáÉåÅó=áë=äçïÉê=íÜ~å=íÜÉ=çíÜÉê=íïçK=fë=áí=ÄÉÅ~ìëÉ=çÑ=~=ÖêÉ~íÉê=åìãÄÉê=çÑ=ÖêáÉî~åÅÉë=
çê=ëáãéäó=~=Å~íÉêáåÖ=íç=ìééÉê=Åä~ëë=ÅáíáòÉåë\==
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qÜÉ=áåáíá~ä=ëìÅÅÉëë=çÑ=íÜÉ=éêçÖê~ã=áë=Ü~êÇ=íç=~êÖìÉ=ïáíÜK=^ÅÅçêÇáåÖ=íç=íÜÉ=jfq=é~éÉêI=“QMB=ãçêÉ=
Åçãéä~áåíë=~êÉ=Ü~åÇäÉÇ=éÉê=ãçåíÜ=íÜ~å=ÄÉÑçêÉKÒVO=^äëçI=íÜÉ=åìãÄÉê=çÑ=éÜçåÉJáå=Åçãéä~áåíë=áë=áåÅêÉ~ëáåÖ=
~í=~=ê~íÉ=çÑ=NMB=éÉê=ãçåíÜKVP==

Prior to eSeva – Single Window Cell  

få=íÜÉ=ä~íÉ=NVVMë=íÜÉ=ï~íÉê=Äç~êÇ=ï~ë=ëÉ~êÅÜáåÖ=Ñçê=~=ï~ó=íç=áãéêçîÉ=íÜÉ=éÉêÑçêã~åÅÉ=çÑ=ã~å~ÖÉêë=~åÇ=
ÉãéäçóÉÉë=ïÜáäÉ=êÉÇìÅáåÖ=ÅìëíçãÉê=Ü~ëëäÉë=ÅìëíçãÉêë=Ü~Ç=íç=ÇÉ~ä=ïáíÜK=qÜÉáê=ÅêÉ~íáçå=ï~ë=íÜÉ=páåÖäÉ=
táåÇçï=`Éää=Ept`FI=~=ÅÉåíê~äáòÉÇ=éêçÅÉëë=Ñçê=ÅìëíçãÉêë=íç=~ééäó=Ñçê=ï~íÉê=~åÇ=ëÉï~ÖÉ=ëÉêîáÅÉëK=qÜÉ=
páåÖäÉ=táåÇçï=`Éää=áë=ëáãáä~ê=íç=ÉpÉî~=áå=íÜ~í=ÅáíáòÉåë=áåíÉê~Åí=ïáíÜ=~=ï~íÉê=Äç~êÇ=ÉãéäçóÉÉ=áå=~=åçåJ
íÜêÉ~íÉåáåÖ=ÉåîáêçåãÉåíK==

få=íÜÉ=é~ëíI=~=ÅìëíçãÉê=Ü~Ç=íç=îáëáí=ãìäíáéäÉ=çÑÑáÅÉë=íç=çÄí~áå=íÜÉ=åÉÅÉëë~êó=ÇçÅìãÉåí~íáçå=íç=êÉÅÉáîÉ=
~=ÅçååÉÅíáçåVQK=qáãÉJÅçåëìãáåÖ=éêçÅÉëëÉëI=äçëí=é~éÉêïçêâ=~åÇ=Ü~ëëäÉë=Äó=ÖçîÉêåãÉåí=ÄìêÉ~ìÅê~íë=ïÉêÉ=
Åçããçå=ÄÉÑçêÉ=íÜÉ=pt`K=^åÉÅÇçí~ä=ÉîáÇÉåÅÉ=ëìÖÖÉëíë=íÜ~í=ÅìëíçãÉêë=ïÉêÉ=é~óáåÖ=ÖçîÉêåãÉåí=
çÑÑáÅá~äë=ÄêáÄÉë=íç=Ñ~Åáäáí~íÉ=íÜáë=éêçÅÉëëK=kçïI=áåÑçêã~íáçå=~Äçìí=åÉï=ÅçååÉÅíáçåë=áë=ÅçãéìíÉêáòÉÇI=
~ääçïáåÖ=Ñçê=ÖêÉ~íÉê=îáëáÄáäáíó=Äó=ã~å~ÖÉãÉåí=áåíç=íÜÉ=èì~äáíó=çÑ=ÉãéäçóÉÉ=ëÉêîáÅÉK=cçê=áåëí~åÅÉI=áÑ=íÜÉ=
ï~íÉê=ë~åÅíáçå=áë=åçí=ÅçãéäÉíÉÇ=ïáíÜáå=PM=ïçêâáåÖ=Ç~óëI=íÜÉ=_ç~êÇ=áë=äá~ÄäÉ=íç=é~ó=oëKOM=íç=íÜÉ=
ÅìëíçãÉêKVR=^ÇÇáíáçå~ääóI=íáãÉ=ÇÉã~åÇë=çå=íÜÉ=ÅìëíçãÉê=Ü~îÉ=ÄÉÉå=ëìÄëí~åíá~ääó=êÉÇìÅÉÇ=ëáåÅÉ=
ÉîÉêóíÜáåÖ=áë=í~âÉå=Å~êÉ=çÑ=áå=çåÉ=çÑÑáÅÉK=^ÅÅçêÇáåÖ=íç=íÜÉ=jfq=é~éÉêI=îáêíì~ääó=~ää=åÉï=~ééäáÅ~íáçåë=~êÉ=
ÅçãéäÉíÉÇ=ïáíÜáå=íÜÉ=êÉèìáëáíÉ=PM=Ç~óëKVS==

qáÉÇ=íç=íÜÉ=pt`=áë=íÜÉ=dêÉÉå=_êáÖ~ÇÉ=Ó=~=ëÉäÉÅí=Öêçìé=çÑ=ï~íÉê=Äç~êÇ=ïçêâÉêë=ïÜç=Éëí~ÄäáëÜ=ï~íÉê=
~åÇ=ëÉïÉê=ÅçååÉÅíáçåë=Ñçê=ÅìëíçãÉêëKVT=få=íÜÉ=é~ëíI=ÅáíáòÉåë=ïÉêÉ=êÉëéçåëáÄäÉ=Ñçê=ÑáåÇáåÖ=íÜÉáê=çïå=
éäìãÄÉêëX=èìáíÉ=çÑíÉåI=~=ÖçîÉêåãÉåí=çÑÑáÅá~ä=ãáÖÜí=Ü~îÉ=~å=“~Åèì~áåí~åÅÉÒ=ïÜç=áë=~=éäìãÄÉê=~åÇ=áÑ=íÜÉ=
ÅáíáòÉå=ï~åíÉÇ=ÜÉê=~ééäáÅ~íáçå=éêçÅÉëëÉÇ=èìáÅâäóI=ëÜÉ=Ü~Ç=íç=~ÖêÉÉ=íç=ìëÉ=íÜÉ=“ëìÖÖÉëíÉÇÒ=éäìãÄÉêKVU==

qÜÉ=ÄÉåÉÑáíë=çÑ=pt`=~åÇ=íÜÉ=dêÉÉå=_êáÖ~ÇÉ=~êÉ=åìãÉêçìë=Ñçê=ÅìëíçãÉêëW=qÜÉêÉ=áë=åç=åÉÉÇ=íç=
çÄí~áå=ÅçìåëÉäáåÖ=~åÇ=ÖìáÇ~åÅÉ=Ñêçã=ãáÇÇäÉãÉåI=åç=åÉÉÇ=Ñçê=áåíÉê~Åíáçå=ïáíÜ=Çáîáëáçå=çê=ëÉÅíáçå=
çÑÑáÅÉëI=åç=åÉÉÇ=íç=ÉåÖ~ÖÉ=ãìäíáéäÉ=éäìãÄÉêë=~åÇ=ä~Äçê=Ñçê=Éëí~ÄäáëÜáåÖ=~=ÅçååÉÅíáçå~åÇ=íÜÉ=dêÉÉå=
_êáÖ~ÇÉ=ïáää=ä~ó=íÜÉ=åÉÅÉëë~êó=äáåÉë=~åÇ=áåëí~ää=íÜÉ=ãÉíÉêK==

^=îáëáíçê=íç=íÜÉ=ï~íÉê=Äç~êÇÛë=tÉÄ=ëáíÉ=áë=ÖêÉÉíÉÇ=ïáíÜ=~=èìçíÉ=Ñêçã=j~Ü~íã~=d~åÇÜáW=
=
= = ^=ÅìëíçãÉê=áë=íÜÉ=ãçëí=áãéçêí~åí=îáëáíçê=íç=çìê=éêÉãáëÉëK==
= = eÉ=áë=åçí=ÇÉéÉåÇÉåí=ìéçå=ìëK=tÉ=~êÉ=ÇÉéÉåÇÉåí=ìéçå=ÜáãK== =

eÉ=áë=åçí=~å=áåíÉêêìéíáçå=áå=çìê=ïçêâK=eÉ=áë=íÜÉ=éìêéçëÉ=çÑ=áíK=
eÉ=áë=åçí=~å=çìíëáÇÉê=áå=çìê=ÄìëáåÉëëK=eÉ=áë=é~êí=çÑ=áíK==
tÉ=~êÉ=åçí=ÇçáåÖ=~=Ñ~îçê=Äó=ëÉêîáåÖ=ÜáãK==
eÉ=áë=ÇçáåÖ=ìë=~=Ñ~îçê=Äó=ÖáîáåÖ=ìë=~å=çééçêíìåáíó=íç=Çç=ëçKVV=

=
^ë=íÜÉ=ÉJÖçîÉêå~åÅÉ=áåáíá~íáîÉë=~êÉ=Ö~áåáåÖ=ãçãÉåíìãI=íÜáë=ãáåÇëÉí=áë=ÄÉÅçãáåÖ=íÜÉ=åçêãI=ê~íÜÉê=íÜ~å=
íÜÉ=ÉñÅÉéíáçåK=_ÉííÉê=íê~åëé~êÉåÅó=áë=~ääçïáåÖ=ÅìëíçãÉêë=íç=ÇÉã~åÇ=ÄÉííÉê=ëÉêîáÅÉ=Ñêçã=íÜÉ=ï~íÉê=Äç~êÇK=
qÜÉ=_ç~êÇ=Å~ååçí=Çç=~åóíÜáåÖ=~Äçìí=íÜÉ=~ãçìåí=çÑ=ï~íÉê=íÜ~í=Ñ~ääë=Ñêçã=íÜÉ=ëâóI=Äìí=áí=Å~å=Çç=ÉîÉêóíÜáåÖ=
áå=áíë=éçïÉê=íç=ëÉêîÉ=áíë=ÅìëíçãÉêë=~ë=ÄÉëí=~ë=áí=Å~åK=
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Andhra Pradesh Central Power Distribution Company 

lïáåÖ=íç=åÉï=éçïÉê=ëÉÅíçê=êÉÑçêãëI=íÜÉ=çêáÖáå~ä=^åÇÜê~=mê~ÇÉëÜ=pí~íÉ=bäÉÅíêáÅáíó=_ç~êÇ=ï~ë=ìåÄìåÇäÉÇ=
áåíç=dÉåÉê~íáçå=~åÇ=qê~åëãáëëáçå=`çêéçê~íáçåë=^mdbk`l=~åÇ=^mqo^kp`lK=^mqo^kp`l=ï~ë=
ÑìêíÜÉê=ìåÄìåÇäÉÇ=áåíç=Ñçìê=ÇáëíêáÄìíáçå=Åçãé~åáÉë=EÇáëÅçãëFKNMM=tÉ=ÅÜçëÉ=íÜÉ=^åÇÜê~=mê~ÇÉëÜ=`Éåíê~ä=
mçïÉê=aáëíêáÄìíáçå=`çãé~åó=E^m`ma`iF=íÜ~í=ÇáëíêáÄìíÉë=éçïÉê=áå=ëÉîÉå=ÇáëíêáÅíëI=áåÅäìÇáåÖ=íÜÉ=Å~éáí~ä=
Åáíó=çÑ=eóÇÉê~Ä~ÇI=~ë=~=êÉéêÉëÉåí~íáîÉ=ë~ãéäÉ=íç=ìåÇÉêëí~åÇ=íÜÉ=ÉdçîÉêå~åÅÉ=áåáíá~íáîÉë=áãéäÉãÉåíÉÇ=
ìåÇÉê=íÜÉ=ÉäÉÅíêáÅáíó=ìãÄêÉää~K==EÇÉí~áäë=åçí=áåÅäìÇÉÇ=áå=íÜáë=êÉéçêíFK====
=
cáÖìêÉ=NM=

=
tÉ=îáëáíÉÇ=íÜÉ=ã~áå=Ç~í~=ÅÉåíÉê=íÜ~í=êÉëáÇÉë=áå=íÜÉ=Äìëó=^m`ma`i=çÑÑáÅÉK=qÜÉ=ëÉêîÉêë=~åÇ=

åÉíïçêâë=Ü~îÉ=Ü~Ç=ãáåáã~ä=éêçÄäÉãë=íç=Ç~íÉ=~åÇ=ÉÑÑÉÅíáîÉäó=Ü~åÇäÉÇ=íÜÉ=ÉîÉêJáåÅêÉ~ëáåÖ=äç~Ç=çÑ=çåäáåÉ=
Äáää=é~óÉêë=íÜêçìÖÜ=ÉpÉî~K=dáîÉå=íÜÉ=ëìÅÅÉëë=íÜêçìÖÜ=ÉpÉî~=E`Ü~êí=NO=ÄÉäçïFI=íÜÉ=Åçãé~åó=áë=
ëóëíÉã~íáÅ~ääó=ëÜìííáåÖ=Ççïå=áíë=çïå=bäÉÅíêáÅáíó=oÉîÉåìÉ=lÑÑáÅÉë=EbolëFK==

=

Electricity Bill Payments
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ELECTRICITY

=
`Ü~êí=NO=

eGovernance Initiatives 

qÜÉ=î~êáçìë=ÉdçîÉêå~åÅÉ=áåáíá~íáîÉë=ìåÇÉêï~ó=~êÉ=ÇÉëÅêáÄÉÇ=ÄÉäçïK=
=
NK=qÜÉ=Åçãé~åó=ìëÉë=~=`ìëíçãÉê=^å~äóëáë=qççä=E`^qFI=~=Ç~í~=ãáåáåÖ=íççäI=íç=Öê~ÇÉ=ÇÉÑ~ìäíáåÖ=

ÅìëíçãÉoëK=fåëéÉÅíáçåë=Å~êêáÉÇ=çìí=Äó=Ñçìê=ÇÉÇáÅ~íÉÇ=éÉêëçååÉä=~Åêçëë=NM=ëÉÅíáçåë=Ä~ëÉÇ=çå=í~êÖÉíÉÇ=
êÉéçêíë=çîÉê=íïç=ãçåíÜë=êÉëìäíÉÇ=áå=êÉÅìêêáåÖ=êÉîÉåìÉ=áãé~Åí=çÑ=~ééêçñáã~íÉäó=oëKNM=ãáääáçå=Äó=
ÑçÅìëáåÖ=çå=ÅçåëìãéíáçåI=ÄáääáåÖ=~åÇ=ãÉíÉêáåÖ=áêêÉÖìä~êáíáÉëK=cìêíÜÉêI=~ÇÇáíáçå~ä=ÅçääÉÅíáçåë=çÑ=oëKPKS=
ãáääáçå=ïÉêÉ=ã~ÇÉ=ìëáåÖ=íÜÉ=ÑçÅìëÉÇ=êÉéçêíë=ÖÉåÉê~íÉÇ=Äó=`^qKNMN==

OK=^åçíÜÉê=fq`=íççä=ìëÉÇ=íç=áÇÉåíáÑó=äçëë=~åÇ=íÜÉÑí=çÑ=ÉäÉÅíêáÅáíó=áë=jçåáíçêáåÖ=~åÇ=qê~ÅâáåÖ=póëíÉã=
Ej^qFK=`^q=~åÇ=j^q=ÖÉåÉê~íÉ=î~êáçìë=êÉéçêíë=ìëÉÇ=Äó=îáÖáä~åÅÉ=ëí~ÑÑ=íç=íê~Åâ=ÇÉÑ~ìäíáåÖ=ÅìëíçãÉêë=
~åÇ=Äó=ÉñÉÅìíáîÉë=íç=ãÉ~ëìêÉ=áåíÉêå~ä=ÉÑÑáÅáÉåÅáÉëK==
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PK=qÜÉ=Åçãé~åó=Äìáäí=~=ëçÑíï~êÉ=íççä=íÜ~í=êÉÇìÅÉë=íÜÉ=Ñ~áäìêÉ=çÑ=ÇáëíêáÄìíÉÇ=íê~åëÑçêãÉêëI=ë~îáåÖ=çå=
ÇáëíêáÄìíáçå=äçëëÉë=~åÇ=ã~áåíÉå~åÅÉ=ÅçëíëKNMO=qÜÉ=é~Åâ~ÖÉI=Å~ääÉÇ=qê~åëÑçêãÉê=fåÑçêã~íáçå=j~å~ÖÉãÉåí=
póëíÉãë=EqfjpFI=ï~ë=ÇÉéäçóÉÇ=áå=~ää=ÇáëÅçãëK=qfjp=ÜÉäéë=áå=áåîÉåíçêó=ã~å~ÖÉãÉåí=Äó=áåÅêÉ~ëáåÖ=
îáëáÄáäáíó=çÑ=~ëëÉíëKNMP=qÜÉ=ëóëíÉã=Ü~ë=~å=áåJÄìáäí=Ç~í~Ä~ëÉ=íÜ~í=Å~éíìêÉë=ÉîÉêó=íê~åëÑçêãÉê=ÉêÉÅíáçåI=
Ñ~áäìêÉI=êÉé~áê=~åÇ=êÉéä~ÅÉãÉåíKNMQ=qÜÉ=Åçãé~åó=áë=~äëç=ã~âáåÖ=ìëÉ=çÑ=ãáÅêçÅçåíêçääÉêë=íç=íêáé=
íê~åëÑçêãÉêë=Ñêçã=éçïÉê=çîÉêäç~Çë=~åÇ=íç=äçÖ=~Åíáîáíó=~í=ÉîÉêó=áåëí~ääÉÇ=íê~åëÑçêãÉêKNMR==

QK=^=ëáãáä~ê=íççä=íÜÉ=Åçãé~åó=ìëÉë=íç=ãçåáíçê=ÉäÉÅíêáÅáíóJãÉ~ëìêáåÖ=ãÉíÉêë=áë=Å~ääÉÇ=jÉíÉê=
fåÑçêã~íáçå=j~å~ÖÉãÉåí=póëíÉã=EjfjpFK=vÉí=~åçíÜÉê=íççäI=Å~ääÉÇ=mÉêÑçêã~åÅÉ=oÉîáÉï=~åÇ=
jçåáíçêáåÖ=EmojpFI=ãçåáíçêë=Ñáå~åÅá~ä=éÉêÑçêã~åÅÉ=áåÇáÅ~íçêëI=çéÉê~íáçå~ä=ëí~íáëíáÅë=~åÇ=ÅìëíçãÉê=
Åçãéä~áåíëK=qÜÉ=íççä=éêçîáÇÉë=~=ëáåÖäÉ=îáÉï=çÑ=ÄçíÜ=Ñáå~åÅá~ä=~åÇ=çéÉê~íáçå~ä=áåÑçêã~íáçå=~åÇ=~ääçïë=
ÇêáääáåÖ=Ççïå=íç=íÜÉ=äçïÉëí=äÉîÉäK=NMS=

RK=eçïÉîÉêI=p`^a^=EpìéÉêîáëçêó=`çåíêçä=~åÇ=a~í~=^Åèìáëáíáçå=póëíÉãFI=íÜÉ=ãáÅêçï~îÉ=
ÅçããìåáÅ~íáçåJÄ~ëÉÇ=åÉíïçêâ=éêçîáÇÉÇ=ìë=~=ÖäáãéëÉ=áåíç=íÜÉ=ÑìíìêÉK=táíÜ=íÜÉ=ÜÉäé=çÑ=Ñçìê=ÉåÖáåÉÉêë=
ïçêâáåÖ=~í=~åó=ÖáîÉå=éçáåí=áå=íáãÉI=p`^a^=~ìíçã~íáÅ~ääó=Åçåíêçäë=éçïÉê=íê~åëãáëëáçå=íÜêçìÖÜ=
ìåã~ååÉÇ=íê~åëÑçêãÉoëK=qÜÉ=Ñ~Åáäáíó=íÜ~í=ÅçîÉêë=~å=~êÉ~=çÑ=NIRRM=ëèì~êÉ=âáäçãÉíÉêëI=ÉåëìêáåÖ=éçïÉê=
ëìééäó=íç=çåÉ=ãáääáçå=ÅìëíçãÉêëI=ï~ë=Éëí~ÄäáëÜÉÇ=~í=~=Åçëí=çÑ=oëKPOM=ãáääáçåKNMT=tÉ=ïáíåÉëëÉÇ=íÜÉ=
ÉåÖáåÉÉêJáåJÅÜ~êÖÉ=êÉÅÉáîÉ=~=éÜçåÉ=Å~ää=ÅçåÅÉêåáåÖ=~=éçïÉê=çìí~ÖÉ=~åÇ=ë~ï=Üáã=êÉëçäîÉ=íÜÉ=áëëìÉ=áå=Ñçìê=
ãáåìíÉë=Äó=çéÉåáåÖ=~å=~äíÉêå~íÉ=åÉáÖÜÄçêáåÖ=éçïÉê=í~é=~ääçïáåÖ=ÉäÉÅíêáÅáíó=íç=Ñäçï=áåíç=íÜÉ=~êÉ~=ïáíÜ=
íÜÉ=çìí~ÖÉK=qÜÉ=Ñ~ÅáäáíóI=ïÜáÅÜ=ÅçîÉêë=OQ=ìåã~ååÉÇ=ëìÄJëí~íáçåëI=ïáää=ëççå=ê~ãé=ìé=íç=PMM=ëìÄJ
ëí~íáçåëKNMU==

SK=^åó=ÅçåëìãÉê=áå=íÜÉ=Åáíó=çÑ=eóÇÉê~Ä~Ç=Å~å=Çá~ä=NVNO=~åÇ=ÄÉ=ÅçååÉÅíÉÇ=íç=íÜÉ=qêçìÄäÉ=`~ää=
j~å~ÖÉãÉåí=póëíÉã=áåëí~ääÉÇ=áå=íÜÉ=p`^a^=çÑÑáÅÉK=qÜÉ=ëóëíÉãI=ïÜáÅÜ=ï~ë=ÇÉîÉäçéÉÇ=áå=rkfuL=
póÄ~ëÉI=ïáää=ëççå=ÄÉ=ìëáåÖ=dÉçÖê~éÜáÅ=fåÑçêã~íáçå=póëíÉãë=EdfpF=íÉÅÜåçäçÖó=íç=éêçîáÇÉ=ã~ééÉÇ=
ÇáêÉÅíáçåë=íç=~=ÅìëíçãÉê=äçÅ~íáçå=ïÜÉå=Å~ääë=~êêáîÉK=qÜÉ=ëóëíÉã=~äëç=ï~ë=ÄÉáåÖ=ãáÖê~íÉÇ=Ñêçã=ã~ååÉÇ=íç=
ìåã~ååÉÇ=ÅçåíêçäK=qÜÉ=Å~ää=ÅÉåíÉê=ëÉêîÉë=NKPR=ãáääáçå=ÅçåëìãÉêëKNMV=

TK=cáå~ääóI=ÉäÉÅíêçåáÅ=ëéçí=ÄáääáåÖ=íÜêçìÖÜ=Ü~åÇJÜÉäÇ=ÅçãéìíÉêë=ìëáåÖ=dpj=ÅÉääìä~ê=íÉÅÜåçäçÖó=ï~ë=
áåíêçÇìÅÉÇ=áå=eóÇÉê~Ä~Ç=~åÇ=pÉÅìåÇÉê~Ä~ÇKNNM=qÜçìÖÜ=åç=Ç~í~=ï~ë=~î~áä~ÄäÉI=jêK=pKpK=o~ãÄ~ÄìI=íÜÉ=
^ëëáëí~åí=dÉåÉê~ä=j~å~ÖÉê=Ñçê=fqI=~ëÅÉêí~áåÉÇ=íÜ~í=ÅçåëáÇÉê~ÄäÉ=áãéêçîÉãÉåíë=áå=Å~ëÜ=Ñäçïë=çÅÅìêêÉÇ=
íÜêçìÖÜ=íÜÉ=åÉï=ëóëíÉãKNNN=_áääë=åçï=~êÉ=áëëìÉÇ=çå=íÜÉ=ëéçíK=^é~êí=Ñêçã=ÄêáåÖáåÖ=íê~åëé~êÉåÅó=áåíç=Äáää=
ÖÉåÉê~íáçåI=íÜáë=ëóëíÉã=~äëç=ÜÉäéë=áå=ÖÉåÉê~íáåÖ=ëí~ÖÖÉêÉÇ=ÇìÉ=Ç~íÉë=Ñçê=ÄáääëI=íÜìë=~îçáÇáåÖ=ÅêçïÇë=~í=íÜÉ=
ÉpÉî~=ÅÉåíÉêëKNNO=

^åÇÜê~=mê~ÇÉëÜÛë=ÉdçîÉêå~åÅÉ=áåáíá~íáîÉë=ëÉÉã=íç=ãçîÉ=íçÖÉíÜÉêI=çåÉ=áåÑäìÉåÅáåÖ=íÜÉ=çíÜÉê=~ää=íÜÉ=
íáãÉK=gìëí=~ë=íÜÉ=ï~íÉê=Äç~êÇ=ë~ï=ëéáâÉë=áå=áíë=ÅçääÉÅíáçåë=ÄÉÅ~ìëÉ=çÑ=ÉäÉÅíêáÅáíó=Äáää=é~óãÉåíë=íÜêçìÖÜ=
ÉpÉî~I=íÜÉ=ÉäÉÅíêáÅáíó=Åçãé~åáÉë=~êÉ=Ñ~ëí=Å~íÅÜáåÖ=ìé=ïáíÜ=íÜÉ=ï~íÉê=Äç~êÇ=áå=~ìíçã~íáåÖ=íÜÉáê=Ä~ÅâJÉåÇ=
éêçÅÉëëÉëK=tÉ=ÑìêíÜÉê=çÄëÉêîÉÇ=íÜÉ=ÉdçîÉêå~åÅÉ=ã~åíê~=ï~ë=ÅçåëáëíÉåí=áå=ÉîÉêó=ÇÉé~êíãÉåíK=tÉ=
çÄëÉêîÉÇ=î~êóáåÖ=îÉêëáçåë=çÑ=ÅìííáåÖJÉÇÖÉ=íÉÅÜåçäçÖó=ÄÉáåÖ=~ééäáÉÇ=ÅäÉîÉêäó=~åÇ=ÉÑÑÉÅíáîÉäó=íç=Å~í~éìäí=
íÜÉ=ÇÉé~êíãÉåíë=áåíç=íÜÉ=ÑìíìêÉK==

Performance Monitoring 

få=ä~êÖÉ=çêÖ~åáò~íáçåë=áí=áë=çÑíÉå=éçëëáÄäÉ=Ñçê=ãáÇJ=~åÇ=äçïJäÉîÉä=ã~å~ÖÉêë=~åÇ=ÉãéäçóÉÉë=íç=ëáãéäó=åçí=
Åçãéäó=ïáíÜ=íÜÉ=ä~êÖÉI=ëïÉÉéáåÖ=ÅÜ~åÖÉë=Éå~ÅíÉÇ=Äó=íÜÉáê=ëìéÉêáçoëKqÜÉ=`ÉåíÉê=Ñçê=dççÇ=dçîÉêå~åÅÉ=
E`ddF=áë=~=èì~ëáJÖçîÉêåãÉåí~ä=çÑÑáÅÉ=çÑ=~ééêçñáã~íÉäó=RM=ÉãéäçóÉÉë=ïÜçëÉ=ã~áå=êçäÉ=áë=~ë=~=ÖçîÉêåãÉåí=
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íÜáåâJí~åâK=^ÅÅçêÇáåÖ=íç=aêK=mKhK=jçÜ~åíóI=mêáåÅáéäÉ=pÉÅêÉí~êó=~åÇ=`dd=bñÉÅìíáîÉ=aáêÉÅíçêI=
“dçîÉêåãÉåí=ÉãéäçóÉÉë=~êÉ=íçç=Äìëó=Ü~åÇäáåÖ=íÜÉáê=Ç~óJíçJÇ~ó=êÉëéçåëáÄáäáíáÉë=íç=íÜáåâ=ëíê~íÉÖáÅ~ääó=~åÇ=
ÅêÉ~íáîÉäó=~Äçìí=íÜÉ=ÑìíìêÉKÒNNP=^ë=ëìÅÜI=ÖçîÉêåãÉåí=ÉñÉÅìíáîÉë=äÉ~å=çå=`dd=íç=éêçîáÇÉ=íÜáë=ëÉêîáÅÉ=Ñçê=
ÜáãK=qÜÉ=çÄàÉÅíáîÉë=çÑ=`dd=~êÉWNNQ=

• qç=íê~åëä~íÉ=ÖçîÉêåãÉåí=Öç~äëI=çÄàÉÅíáîÉë=~åÇ=éêáçêáíáÉë=áåíç=í~åÖáÄäÉ=êÉÑçêã=~ÅíáçåëK=
• qç=áÇÉåíáÑó=ÅçêÉ=áëëìÉë=~åÇ=~êÉ~ë=Ñçê=ÅÜ~åÖÉ=ïÜáÅÜ=ïáää=ã~âÉ=íÜÉ=ãçëí=áãé~Åí=áå=áãéêçîáåÖ=

éÉêÑçêã~åÅÉ=~åÇ=Éå~ÄäÉ=áí=ÄÉííÉê=íç=êÉëéçåÇ=íç=åÉÉÇë=çÑ=ÅáíáòÉåëK=
• qç=ïçêâ=ïáíÜ=ÑìåÅíáçå~êáÉë=íç=~å~äóòÉ=âÉó=áëëìÉë=áå=ÖçîÉêå~åÅÉI=áÇÉåíáÑó=ëçäìíáçåë=íç=éä~å=~Åíáçåë=

~åÇ=íç=ëìééçêí=áãéäÉãÉåí~íáçå=çÑ=~Çãáåáëíê~íáîÉ=êÉÑçêãK=
• qç=áÇÉåíáÑó=~åÇ=ÅçÇáÑó=ÄÉëí=éê~ÅíáÅÉ=áå=~Çãáåáëíê~íáîÉ=êÉÑçêã=Ñçê=ïáÇÉê=áãéäÉãÉåí~íáçåK=
qç=ÇÉîÉäçé=~å=áåíÉÖê~íÉÇ=éÉêÑçêã~åÅÉ=íê~ÅâáåÖ=ëóëíÉãI=`dd=äÉ~åÉÇ=çå=íÜÉ=ÉñéÉêíáëÉ=çÑ=mêçÑK=

pìÄÄ~ê~ç=dÜ~åí~I=pí~íÉ=`fl=~åÇ=lÑÑáÅÉê=çå=péÉÅá~ä=aìíó=íç=`ÜáÉÑ=jáåáëíÉêK=mêçÑK=dÜ~åí~=Ü~Ç=~=íÉ~ã=çÑ=
ÄêáÖÜí=ÉãéäçóÉÉë=ÉñÜ~ìëíáîÉäó=ëíìÇó=íÜÉ=~ëéÉÅíë=çÑ=ëìÅÅÉëëÑìä=éÉêÑçêã~åÅÉJãçåáíçêáåÖ=ëóëíÉãëK=qÜÉáê=
îáëáçå=áë=Ä~ëÉÇ=çå=~=ëáãéäÉ=áÇÉ~I=“qç=É~ÅÜ=ìåáí=çÑ=éçïÉê=ÖáîÉå=Äó=íÜÉ=mÉçéäÉ=íç=dçîÉêåãÉåíI=íÜÉêÉ=ãìëí=
ÄÉ=~=ÅçããÉåëìê~íÉ=~ÅÅçìåí~Äáäáíó=çÑ=dçîÉêåãÉåí=íç=íÜÉ=mÉçéäÉKÒNNR=qÜáë=áë=áääìëíê~íÉÇ=éÉêÑÉÅíäó=ÄÉäçï=áå=
cáÖìêÉ=NNKNNS=

=
cáÖìêÉ=NN=

=
qÜáë=îáëáçå=éêçîáÇÉë=~=äáåâ=ÄÉíïÉÉå=éÉêÑçêã~åÅÉ=ãÉ~ëìêÉãÉåíI=~ÅÅçìåí~Äáäáíó=~åÇ=êÉëìäíëJÄ~ëÉÇ=

ã~å~ÖÉãÉåí=áå=íÜÉ=^m=ÖçîÉêåãÉåíKNNT=^=íê~Çáíáçå~ä=ÖçîÉêåãÉåíI=íÜêçìÖÜ=éìÄäáÅ=~ìÇáíI=~ÇÜÉêÉë=íç=~å=
áÇÉ~=çÑ=“~ÅÅçìåí~Äáäáíó=Ñçê=Åçãéäá~åÅÉIÒ=áKÉKI=íÜÉ=ÖçîÉêåãÉåí=ÉåëìêÉë=íÜÉ=éìÄäáÅ=íÜ~í=ãçåÉó=áë=ÄÉáåÖ=
ëéÉåí=áå=ï~óë=íÜ~í=Åçãéäó=ïáíÜ=ÄçíÜ=ä~ïë=~åÇ=êÉÖìä~íáçåëKNNU=qÜÉ=^m=ÖçîÉêåãÉåíI=ÜçïÉîÉêI=ï~åíë=íç=
ãçîÉ=ÄÉóçåÇ=íÜáë=ãçÇÉ=çÑ=íÜáåâáåÖ=~åÇ=~ÅÜáÉîÉ=~å=áÇÉ~=çÑ=“~ÅÅçìåí~Äáäáíó=Ñçê=êÉëìäíëÒX=çìíÅçãÉë=~êÉ=
åçï=ãçåáíçêÉÇ=~ë=áë=íÜÉ=áãé~Åí=çÑ=é~êíáÅìä~ê=éçäáÅáÉë=~åÇ=~ÅíáçåëI=ïÜáÅÜ=ëíáää=áåÅäìÇÉëI=~ë=~=ëìÄëÉíI=íÜÉ=
áÇÉ~=çÑ=~ÅÅçìåí~Äáäáíó=Ñçê=Åçãéäá~åÅÉKNNV=qÜÉ=låäáåÉ=mÉêÑçêã~åÅÉ=jçåáíçêáåÖ=póëíÉã=ElimqpF=ÅêÉ~íÉÇ=
Äó=mêçÑK=dÜ~åí~=~åÇ=Üáë=íÉ~ã=ÑçÅìëÉë=çå=íÜÉ=çìíÅçãÉë=~åÇ=áãé~Åíë=çÑ=ëéÉÅáÑáÅ=~ÅíáçåëI=äÉ~ÇáåÖ=íç=~=
“êÉëìäíëJÄ~ëÉÇ=ã~å~ÖÉãÉåíÒ=~ééêç~ÅÜ=íç=ÖçîÉêå~åÅÉKNOM=få=~ÇÇáíáçå=íç=íÜáë=ëáãéäÉI=óÉí=éçïÉêÑìäI=îáëáçåI=
`ddÛë=mjp=áë=ÅÉåíÉêÉÇ=çå=ÉáÖÜí=ÖìáÇáåÖ=éêáåÅáéäÉëI=áääìëíê~íÉÇ=áå=q~ÄäÉ=NMKNON=

= = = = = ====
GUIDING PRINCIPLES EXPLANATION 

`çåëìäí~íáçå= mìÄäáÅ=ÅçåëìäíÉÇ=êÉÖ~êÇáåÖ=ëÉêîáÅÉ=äÉîÉä=~åÇ=èì~äáíó=
pÉêîáÅÉ=pí~åÇ~êÇë= bÇìÅ~íÉ=éìÄáÅ=çå=äÉîÉä=çÑ=ëÉêîáÅÉ=ÉåíáíäÉÇ=
^ÅÅÉëë= bèì~ä=~ÅÅÉëë=êÉÖ~êÇäÉëë=çÑ=ëçÅáÉí~ä=éçëáíáçå=
`çìêíÉëó= qêÉ~í=éÉçéäÉ=ïáíÜ=ÅçìêíÉëó=~åÇ=ÅçåëáÇÉê~íáçå=
fåÑçêã~íáçå= dáîÉ=éìÄäáÅ=Ñìää=~åÇ=~ÅÅìê~íÉ=áåÑçêã~íáçå=~Äçìí=ëÉêîáÅÉ=

===mçïÉê

=^ÅÅçìåí~Äáäáíó

=
mÉçéäÉ=

“pçìêÅÉ=çÑ=
mçïÉêÒ=

=
dçîÉêåãÉåí=
“bñéÉÅíÉÇ=
lîÉêëáÖÜíÒ=
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léÉååÉëë=~åÇ=qê~åëé~êÉåÅó= fåÑçêã=éìÄäáÅ=~Äçìí=ÖçîÉêåãÉåí=çéÉê~íáçåë=~åÇ=ÄìÇÖÉí=
oÉÇêÉëë= ^éçäçÖáòÉ=~åÇ=êÉÇêÉëë=áÑ=éêçãáëÉÇ=ëÉêîáÅÉ=áë=åçí=ÖáîÉå=
s~äìÉ=Ñçê=jçåÉó= mìÄäáÅ=ëÉêîáÅÉë=éêçîáÇÉÇ=ÉÅçåçãáÅ~ääó=~åÇ=ÉÑÑáÅáÉåíäó=

 
Table 10 

=
qÜÉëÉ=éêáåÅáéäÉë=ÖáîÉ=êáëÉ=íç=íÜÉ=éÉêÑçêã~åÅÉ=ãçåáíçêáåÖ=ëóëíÉãÛë=ëíê~íÉÖáÅ=çÄàÉÅíáîÉëWNOO=

=
NK=`êÉ~íÉ=~=éÉêÑçêã~åÅÉ=ÅìäíìêÉ=ïáíÜ=ëÜ~êÉÇ=î~äìÉëI=çìíÅçãÉ=çêáÉåí~íáçå=~åÇ=ÄÉëí=éê~ÅíáÅÉëK=
OK=bãéçïÉê=ÅáíáòÉåë=íç=ÖÉåÉê~íÉ=éêÉëëìêÉ=Ñçê=ÅÜ~åÖÉ=~åÇ=íê~åëÑçêã~íáçå=~í=î~êáçìë=äÉîÉäëK=
PK=mêçãçíÉ=~ÅÅçìåí~Äáäáíó=çÑ=ÉãéäçóÉÉë=~åÇ=çêÖ~åáò~íáçåëK=
QK=dìáÇÉ=Å~é~Åáíó=ÄìáäÇáåÖ=ÇÉîÉäçéãÉåíK=
SK=`çåíêáÄìíÉ=íç=çîÉê~ää=ÇÉîÉäçéãÉåí=~ÖÉåÇ~K=

AP Government Performance Monitoring System 

qÜÉ=mjp=áë=~=êÉä~íáîÉäó=åÉï=éÜÉåçãÉåçåK=^=ÄÉí~=îÉêëáçå=ï~ë=êçääÉÇ=çìí=áå=^éêáä=OMMO=ïáíÜ=íÜÉ=áåáíá~ä=
êÉëìäíë=ã~ÇÉ=~î~áä~ÄäÉ=íç=íÜÉ=`ÜáÉÑ=jáåáëíÉê=áå=gìäó=OMMOKNOP=`ìêêÉåíäóI=`dd=áë=ìëáåÖ=íÜÉ=íÜáêÇ=îÉêëáçå=çÑ=
íÜÉ=mjpI=ïáíÜ=íÜÉ=ÑçìêíÜ=áå=ÇÉîÉäçéãÉåíKNOQ=`çåíáåì~ä=íêá~ä=Ó~åÇ=Éêêçê=~åÇ=ÑÉÉÇÄ~Åâ=Ñêçã=î~êáçìë=
ÑìåÅíáçå~êáÉë=~êÉ=íÜÉ=ã~áå=ÇêáîÉë=áå=ìéÖê~ÇáåÖ=íÜÉ=ëóëíÉãK=

^ÅÅçêÇáåÖ=íç=aêK=jçÜ~åíóI=íÜÉ=mjp=ï~ë=ÇÉîÉäçéÉÇ=~ë=~=“ÜÉñ~Öçå~ä=ãçÇÉäKÒ=få=çíÜÉê=ïçêÇëI=áí=Å~å=
ÄÉ=ìëÉÇ=íç=ê~íÉ=~=ÇÉé~êíãÉåí=~Ö~áåëí=ëáñ=íÜáåÖëW=ENF=êÉä~íáîÉ=éÉêÑçêã~åÅÉ=Åçãé~êÉÇ=íç=ä~ëí=óÉ~êI=EOF=
êÉä~íáîÉ=éÉêÑçêã~åÅÉ=Åçãé~êÉÇ=íç=éÉÉêë=åçïI=EPF=êÉä~íáîÉ=éÉêÑçêã~åÅÉ=Åçãé~êÉÇ=íç=éÉÉêë=ä~ëí=óÉ~êI=EQF=
êÉä~íáîÉ=éÉêÑçêã~åÅÉ=íç=ÄÉåÅÜã~êâëI=ERF=êÉä~íáîÉ=éÉêÑçêã~åÅÉ=íç=í~êÖÉíë=~åÇ=ESF=êÉä~íáîÉ=éÉêÑçêã~åÅÉ=
Åçãé~êÉÇ=íç=ÖçîÉêåãÉåí=~ë=~=ïÜçäÉK=qÜáë=ãçÇÉä=éêÉëÉåíë=~=ÅçãéäÉíÉ=éáÅíìêÉ=çÑ=~=é~êíáÅìä~ê=ÇÉé~êíãÉåí=
çîÉê=íáãÉI=~ääçïáåÖ=ëÉåáçê=çÑÑáÅá~äë=íç=ÖÉí=íç=íÜÉ=êççí=Å~ìëÉ=çÑ=éêçÄäÉãë=íÜ~í=~êáëÉKNOR==

qÜÉ=^m=ÖçîÉêåãÉåí=áë=ÅçãéêáëÉÇ=çÑ=ãçêÉ=íÜ~å=OMM=ëÉé~ê~íÉ=ÇÉé~êíãÉåíëK=qç=É~ëÉ=íÜÉ=ãçåáíçêáåÖ=
ÄìêÇÉåI=`dd=ÖêçìéÉÇ=íÜÉëÉ=ÇÉé~êíãÉåíë=áå=ÉáÖÜí=ëóåÉêÖáëíáÅ=ÖêçìéëI=ÅçåëáëíáåÖ=çÑ=~êçìåÇ=PM=
ÇÉé~êíãÉåíë=É~ÅÜI=äáëíÉÇ=áå=q~ÄäÉ=NNKNOS=

= = = = = ==
dêçìé=NW=mêáã~êó=bÅçåçãáÅ=aÉîÉäçéãÉåí=Ó=^ÖêáÅìäíìêÉI=cáëÜÉêáÉëI=^åáã~ä=eìëÄ~åÇêó=
dêçìé=OW=pÉÅçåÇ~êó=bÅçåçãáÅ=aÉîÉäçéãÉåí=Ó=mìÄäáÅ=båíÉêéêáëÉI=fqI=qçìêáëã=
dêçìé=PW=eìã~å=aÉîÉäçéãÉåí=Ó=bÇìÅ~íáçåI=eçìëáåÖI=c~ãáäó=tÉäÑ~êÉI=jÉÇáÅ~ä=
dêçìé=QW=tÉäÑ~êÉ=Ó=pçÅá~äI=vçìíÜI=jáåçêáíó=
dêçìé=RW=içÅ~ä=_çÇáÉë=~åÇ=pÉäÑJeÉäé=dêçìéë=Ó=oìê~äI=rêÄ~å=
dêçìé=SW=fåÑê~ëíêìÅíìêÉ=Ó=oç~ÇëI=qê~åëéçêí=
dêçìé=TW=oÉîÉåìÉ=dÉåÉê~íáçå=Ó=q~ñÉëI=oÉîÉåìÉJdÉåÉê~íáåÖ=^ÅíáîáíáÉë=
dêçìé=UW=dçîÉêå~åÅÉ=EoÉÖìä~íçêó=C=dÉåÉê~ä=pÉêîáÅÉë=Ó=mçäáÅÉ=

 
Table 11 

=
qÜÉ=éêÉãáëÉ=çÑ=íÜÉ=ëóëíÉã=áë=íç=~ÇÇ=~ÅÅçìåí~Äáäáíó=Ñêçã=íÜÉ=Äçííçã=íç=íÜÉ=íçé=çÑ=~å=çêÖ~åáò~íáçåK=

cçê=áåëí~åÅÉI=cáÖìêÉ=NO=ÇÉí~áäë=íÜÉ=äÉîÉäë=çÑ=çêÖ~åáò~íáçå=áå=~=íóéáÅ~ä=fåÇá~å=ÖçîÉêåãÉåí~ä=çÑÑáÅÉK=
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=
cáÖìêÉ=NO=
=

cçê=áåëí~åÅÉI=~=ã~åÇ~äJäÉîÉä=çÑÑáÅÉêÛë=éÉêÑçêã~åÅÉ=áë=ÇêáîÉå=Äó=íÜçëÉ=ïÜç=ïçêâ=Ñçê=ÜÉê=~í=íÜÉ=
îáää~ÖÉ=äÉîÉäK=^=ÇáëíêáÅíJäÉîÉä=çÑÑáÅÉêÛë=éÉêÑçêã~åÅÉ=áë=ÇêáîÉå=Äó=íÜçëÉ=ïÜç=ïçêâ=Ñçê=ÜÉê=~í=íÜÉ=ã~åÇ~ä=
äÉîÉäI=ÉíÅK=bëëÉåíá~ääóI=~=ÑÉÉÇÄ~Åâ=äççé=áë=ÅêÉ~íÉÇ=íÜêçìÖÜçìí=íÜÉ=çêÖ~åáò~íáçå=ïÜÉêÉ=Öç~äë=~åÇ=çÄàÉÅíáîÉë=
~êÉ=ÇÉíÉêãáåÉÇI=éêçÖêÉëë=áë=ãçåáíçêÉÇI=éÉêÑçêã~åÅÉ=Éî~äì~íáçå=çÅÅìêë=~åÇ=~Åíáçåë=Ñçê=áãéêçîÉãÉåí=~êÉ=
áãéäÉãÉåíÉÇK=qÜáë=äÉîÉä=çÑ=~ÅÅçìåí~Äáäáíó=Ü~ë=åÉîÉê=ÄÉÑçêÉ=ÄÉÉå=~ííÉãéíÉÇ=áå=fåÇá~å=ÖçîÉêåãÉåíK==

bîÉêó=ÑìåÅíáçå~êó=áå=ÉîÉêó=ÇÉé~êíãÉåí=áë=Öê~ÇÉÇ=çå=íïç=ëÉíë=çÑ=áåÇáÅ~íçêëW=éÉêÑçêã~åÅÉ=EïÉáÖÜíÉÇ=
TMBF=~åÇ=éêçÅÉëë=EïÉáÖÜíÉÇ=PMBFKNOT=mÉêÑçêã~åÅÉ=áåÇáÅ~íçêëI=ÖÉåÉê~ääó=ëéÉ~âáåÖI=~êÉ=íÜÉ=ÇÉäáîÉê~ÄäÉë=
~åÇ=çìíéìíë=çÑ=É~ÅÜ=ÇÉé~êíãÉåíK=qÜÉ=^m=ÖçîÉêåãÉåíÛë=ÑáëÅ~ä=óÉ~ê=êìåë=Ñêçã=^éêáä=N=íç=j~êÅÜ=PNX=
íÜÉêÉÑçêÉI=~ååì~ä=í~êÖÉíë=~êÉ=ëÉí=~åÇ=~ÖêÉÉÇ=ìéçå=áå=íÜÉ=Ñáêëí=íÜêÉÉ=ãçåíÜë=çÑ=íÜÉ=åÉï=Å~äÉåÇ~ê=óÉ~ê=ïáíÜ=
ÇáëÅìëëáçåë=ÄÉíïÉÉå=ÇÉé~êíãÉåí=ÜÉ~Çë=~åÇ=ÖçîÉêåãÉåí=ÉñÉÅìíáîÉëK=^îÉê~ÖÉë=Ñêçã=íÜÉ=ä~ëí=íÜêÉÉ=óÉ~êëÛ=
í~êÖÉíë=éäìë=~=ÅÉêí~áå=ÖêçïíÜ=éÉêÅÉåí~ÖÉ=~äëç=~êÉ=ìëÉÇ=áå=ÖÉåÉê~íáåÖ=éÉêÑçêã~åÅÉ=áåÇáÅ~íçêëKNOU=qÜÉêÉ=áë=
åç=ëÉí=åìãÄÉê=çÑ=éÉêÑçêã~åÅÉ=áåÇáÅ~íçêëK=mêçÅÉëë=áåÇáÅ~íçêë=~êÉ=ëéÉÅáÑáÅ=íç=É~ÅÜ=ÑìåÅíáçå~êó=~åÇ=~êÉ=
Ä~ëÉÇ=çå=íÜêÉÉ=áíÉãëW=ENF=qçìêë=~åÇ=fåëéÉÅíáçåë=EOF=cáäÉ=aáëéçë~ä=~åÇ=EPF=^Åíáçå=áå=fãéçêí~åí=j~ííÉêëKNOV=
cáäÉ=Çáëéçë~ä=êÉÑÉêë=íç=ÅäçëáåÖ=çìí=~åó=ÑáäÉ=íÜ~í=Ü~ë=ÄÉÉå=ÖÉåÉê~íÉÇK=^Åíáçå=áå=áãéçêí~åí=ã~ííÉêë=áë=~=îÉêó=
åÉÄìäçìë=Å~íÉÖçêó=íÜ~í=Å~å=áåÅäìÇÉI=Äìí=áë=åçí=äáãáíÉÇ=íçI=îáÖáä~åÅÉ=Å~ëÉëI=ÇÉé~êíãÉåí=áåèìáêáÉë=~åÇ=~ìÇáí=
êÉéçêíëKNPM=iáííäÉ=åÉÖçíá~íáçåI=áÑ=~åóI=í~âÉë=éä~ÅÉ=áå=íÜÉëÉ=ÇÉíÉêãáå~íáçåëK=^=èì~êíÉêäó=~åÇ=ãáÇJóÉ~ê=
êÉîáÉï=áë=ÅçåÇìÅíÉÇ=Ñçê=ÄçíÜ=éÉêÑçêã~åÅÉ=~åÇ=éêçÅÉëë=áåÇáÅ~íçêëKNPN=

Implementation 

aÉëáÖå~íÉÇ=ÉãéäçóÉÉë=~êÉ=áëëìÉÇ=~=é~ëëïçêÇ=~åÇ=~êÉ=í~ëâÉÇ=ïáíÜ=áåéìííáåÖ=íÜÉáê=ÑìåÅíáçå~êó=çê=
ÇÉé~êíãÉåíÛë=êÉëìäíë=áåíç=~å=fåíÉêåÉí=bñéäçêÉêJÄ~ëÉÇ=tÉÄ=ëáíÉK=qóéáÅ~ääóI=êÉëìäíë=~êÉ=ÉåíÉêÉÇ=çåÅÉ=~=
ãçåíÜI=~äíÜçìÖÜ=íÜÉ=`j=ã~ó=~ëâ=Ñçê=êÉëìäíë=~åóíáãÉ=ëççåÉêK=låÅÉ=íÜÉ=åìãÉêáÅ=êÉëìäíë=~êÉ=áåéìí=~åÇ=
íê~åëÑÉêêÉÇ=íç=íÜÉ=`dd=çÑÑáÅÉI=~å=~äÖçêáíÜãI=ëÜçïå=ÄÉäçïI=ÖÉåÉê~íÉë=~ééêçéêá~íÉ=äÉííÉê=Öê~ÇÉëKNPO====

==jáåáëíÉêë

pí~íÉ=iÉîÉä

=aáëíêáÅí=iÉîÉä

=====j~åÇ~ä=iÉîÉä

=======sáää~ÖÉ=iÉîÉä
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låÉ=Å~å=áã~ÖáåÉ=Üçï=ÇÉí~áäÉÇ=íÜáë=éêçÅÉëë=Å~å=ÖÉí=ïÜÉå=íÜÉ=ëÜÉÉê=åìãÄÉê=çÑ=éêçÅÉëëÉë=áë=
ÅçåëáÇÉêÉÇK=_ìí=íÜÉ=êÉï~êÇ=áë=ïÉää=ïçêíÜ=íÜÉ=ïçêâK=^=ä~êÖÉ=åìãÄÉê=çÑ=êÉéçêíë=~êÉ=ÖÉåÉê~íÉÇ=Ñêçã=íÜáë=
Ç~í~KNPP=

fÑ=çåÉ=ÇÉé~êíãÉåí=çê=ÑìåÅíáçå~êó=ÅçåëáëíÉåíäó=êÉÅÉáîÉë=éççê=ã~êâëI=~å=~å~äóëáë=áë=ìåÇÉêí~âÉå=íç=
ÇÉíÉêãáåÉ=ïÜáÅÜ=áåÇáÅ~íçê=áë=Å~ìëáåÖ=íÜÉ=éêçÄäÉãKNPQ=fí=áë=éçëëáÄäÉ=íÜÉ=áåÇáÅ~íçê=åÉÉÇë=íç=ÄÉ=íïÉ~âÉÇ=Ñçê=
íÜ~í=é~êíáÅìä~ê=~êÉ~X=íÜáë=áë=~=ÖççÇ=Ä~êçãÉíÉê=Ñçê=ìë~ÖÉ=Äó=íÜÉ=`ddK=fÑ=ãçêÉ=ÇÉé~êíãÉåíë=~êÉ=~ëâáåÖ=Ñçê=
~å=~å~äóëáë=íÜ~í=ãÉ~åë=ãçêÉ=ÇÉé~êíãÉåíë=~êÉ=ìëáåÖ=íÜÉ=ëóëíÉã=~ë=áí=áë=áåíÉåÇÉÇK=====

^=ã~å~ÖÉãÉåí=ÅçããáííÉÉ=Ü~ë=ÄÉÉå=ÅÜ~êÖÉÇ=ïáíÜ=êÉîáÉïáåÖ=íÜÉ=~ÑçêÉãÉåíáçåÉÇ=éÉêÑçêã~åÅÉ=~åÇ=
éêçÅÉëë=áåÇáÅ~íçêëK=qÜáë=Öêçìé=ïáää=ÉåëìêÉ=ÉîÉêó=áåÇáÅ~íçê=áë=íáÉÇ=Ä~Åâ=íç=sáëáçå=OMOM=~åÇ=ïáää=ÜÉäé=íÜÉ=
ëí~íÉ=~ÅÜáÉîÉ=íÜçëÉ=Öç~äëK=qÜáë=ÅçããáííÉÉ=~äëç=ïáää=íïÉ~â=íÜÉ=ÅìêêÉåí=Öê~ÇáåÖ=ëóëíÉãK=qÜÉ=éä~å=áë=íç=
áåíêçÇìÅÉ=ëíê~íáÑáÅ~íáçå=ïáíÜáå=É~ÅÜ=äÉííÉê=Öê~ÇÉI=áKÉKI=_HI=_I=_JK=qÜáë=ïáää=éêçîáÇÉ=ÖêÉ~íÉê=íê~åëé~êÉåÅó=
áåíç=~=ÇÉé~êíãÉåíÛë=~Åíì~ä=éÉêÑçêã~åÅÉKNPR=

Performance Monitoring System in Action 

tÉ=ïáíåÉëëÉÇ=ÑáêëíÜ~åÇ=íÜÉ=limqp=áå=~ÅíáçåK=qÜÉ=`ÜáÉÑ=jáåáëíÉê=ÜçäÇë=ãçåíÜäóI=ëçãÉíáãÉë=ïÉÉâäóI=
îáÇÉç=íÉäÉÅçåÑÉêÉåÅÉë=ïáíÜ=~ää=OS=ÇáëíêáÅí=ÅçääÉÅíçêëK=qÜÉ=`j=áë=äçÅ~íÉÇ=áå=íÜÉ=ëí~íÉÛë=Å~éáí~äI=eóÇÉê~Ä~ÇI=
~åÇ=É~ÅÜ=ÇáëíêáÅí=ÅçääÉÅíçê=áë=äçÅ~íÉÇ=áå=ÜáëLÜÉê=êÉëéÉÅíáîÉ=ÇáëíêáÅí=ÜÉ~Çèì~êíÉêëK=b~ÅÜ=ÇáëíêáÅí=ÅçääÉÅíçê=Ü~Ç=~=
êççã=ïáíÜ=ãçêÉ=íÜ~å=RM=ëìééçêí=ëí~ÑÑ=éÉêëçååÉä=ïáíÜ=Üáã=çê=ÜÉêK=qÜÉ=éêÉëë=ï~ë=ÖáîÉå=Ñìää=~åÇ=çéÉå=~ÅÅÉëë=
íç=íÜáë=ãÉÉíáåÖX=áå=Ñ~ÅíI=íÜÉó=êÉÅçêÇÉÇ=íÜÉ=ÉåíáêÉ=ÑáîÉJÜçìê=ãÉÉíáåÖK==

s~êáçìë=ëìÄàÉÅíë=ïÉêÉ=ÅçîÉêÉÇ=íÜêçìÖÜçìí=íÜÉ=ãÉÉíáåÖI=ïáíÜ=íÜÉ=`j=ÇêáîáåÖ=íÜÉ=ÇáëÅìëëáçåëK=
páÖåáÑáÅ~åí=íáãÉ=ï~ë=ëéÉåí=çå=íÜÉ=áëëìÉ=çÑ=ÇêçìÖÜí=êÉãÉÇá~íáçå=~Åíáçåë=í~âÉå=Äó=íÜÉ=ã~åÇ~äëI=
é~êíáÅìä~êäó=íÜÉ=ÇêáääáåÖ=çÑ=~ÇÇáíáçå~ä=ÄçêÉïÉääëK=qÜÉ=`j=ï~ë=ìëáåÖ=Ç~í~=Ñêçã=íÜÉ=mjp=~åÇ=ÑçêÅáåÖ=íÜÉ=
ÇáëíêáÅí=ÅçääÉÅíçêë=íç=Éñéä~áå=~åó=åÉÖ~íáîÉ=íêÉåÇëK=fí=ï~ë=îÉêó=ÉîáÇÉåí=ïÜÉå=~=é~êíáÅìä~ê=ÇáëíêáÅí=ÅçääÉÅíçê=
ï~ë=åçí=Ñ~ãáäá~ê=ïáíÜ=íÜÉ=Ç~í~=íÜ~í=Ü~Ç=ÄÉÉå=ÉåíÉêÉÇK=tÜ~í=íÜÉ=êÉ~ÇÉê=ãìëí=êÉ~äáòÉ=áë=íÜ~í=íÜáë=ï~ë=
í~âáåÖ=éä~ÅÉ=áå=Ñêçåí=çÑ=ãçêÉ=íÜ~å=NIMMM=ÖçîÉêåãÉåí=ÉãéäçóÉÉë=~Åêçëë=íÜÉ=ëí~íÉI=éäìë=íÜÉ=éêÉëëK=qÜÉ=
éêÉëëìêÉ=íç=éÉêÑçêã=áå=Ñêçåí=çÑ=éÉÉêë=áë=~=ÜìÖÉ=ãçíáî~íáçå~ä=Ñ~Åíçê=Ñçê=íÜÉ=ÇáëíêáÅí=ÅçääÉÅíçêëK==

qÜÉ=`j=~äëç=ìëÉÇ=íÜáë=Ñçêìã=íç=ÇáëÅìëë=éìÄäáÅ=çéáåáçå=åìãÄÉêëK=b~ÅÜ=ÇáëíêáÅí=ÅçääÉÅíçê=ï~ë=~Ö~áå=
~ëâÉÇ=ïÜó=íÜáåÖë=ïÉêÉ=ÖçáåÖ=éççêäó=áå=íÜÉáê=ã~åÇ~ä=~åÇ=ïÜ~í=íÜÉó=éä~ååÉÇ=íç=Çç=~Äçìí=áíK=fí=ï~ë=
ÉîáÇÉåí=ÇìêáåÖ=íÜÉ=ãÉÉíáåÖ=íÜ~í=ã~åó=ÑáÖìêÉë=íÜ~í=Ü~Ç=ÄÉÉå=áåéìí=áåíç=íÜÉ=ëóëíÉã=ïÉêÉ=åçí=íÜÉ=“~Åíì~äÒ=
åìãÄÉêëI=Äìí=ëáãéäó=éä~ÅÉÜçäÇÉêë=íÜ~í=ïÉêÉ=ÉåíÉêÉÇ=Äó=íÜÉ=ÅìíJçÑÑ=íáãÉI=Ñçìê=Üçìêë=ÄÉÑçêÉ=íÜÉ=ãÉÉíáåÖK=
pí~ÑÑ=ëÅê~ãÄäÉÇ=íç=éêÉëÉåí=íÜÉ=`j=ïáíÜ=~ééêçéêá~íÉ=åìãÄÉêëI=ÉëéÉÅá~ääó=ïÜÉå=íÜÉ=åÉï=åìãÄÉêë=ïÉêÉ=
ÄÉííÉê=íÜ~å=íÜÉ=ÑáÅíáíáçìë=çåÉëK=qê~åëé~êÉåÅó=ëìÅÜ=~ë=íÜáëI=áå=Ñêçåí=çÑ=íÜÉ=éêÉëëI=áë=ÑçêÅáåÖ=ÖçîÉêåãÉåí=
çÑÑáÅá~äë=íç=ÉãÄê~ÅÉ=íÜÉ=mjpK=^äëçI=íÜÉó=ãìëí=åçï=é~ó=~ííÉåíáçå=íç=íÜÉ=ÅáíáòÉå=~åÇ=çåäó=éÉêÑçêã=~Åíáçåë=
íÜ~í=~êÉ=êÉ~ääó=áãéçêí~åíK===

aìêáåÖ=íÜÉëÉ=ãÉÉíáåÖë=íÜÉ=`j=ÅÜççëÉë=~=ê~åÇçã=ëìÄàÉÅí=íç=Çêáää=Ççïå=áåíçK=^í=íÜáë=é~êíáÅìä~ê=
ãÉÉíáåÖ=ÅçããçÇáíó=éêáÅÉë=ïÉêÉ=éáÅâÉÇK=qÜÉ=çÑÑáÅÉê=áå=ÅÜ~êÖÉ=çÑ=íÜáë=ï~ë=Å~ìÖÜíI=~åÇ=ëìÄëÉèìÉåíäó=
ÉãÄ~êê~ëëÉÇI=ÄÉÅ~ìëÉ=ÜÉ=Ü~Ç=ëáãéäó=ÉåíÉêÉÇ=Ç~í~=íç=ÉåíÉê=Ç~í~K=nìáíÉ=çÑíÉå=Üáë=ÅçããçÇáíó=éêáÅÉë=ïÉêÉ=
çÑÑ=Äó=~=Ñ~Åíçê=çÑ=NM=çê=NMM>=qÜÉêÉ=áë=åç=ÇçìÄí=íÜáë=é~êíáÅìä~ê=ÖÉåíäÉã~å=ïáää=áåéìí=éêçéÉê=Ç~í~=Ñêçã=
åçï=çåK=^åÇ=åç=ÇçìÄí=íÜ~í=ëÉÉáåÖ=çåÉÛë=éÉÉêë=éìÄäáÅäó=ÉãÄ~êê~ëëÉÇ=ïáää=Ü~îÉ=ÇáëíêáÅí=ÅçääÉÅíçêë=ÉåëìêáåÖ=
éêçéÉê=Ç~í~=áë=áåéìí=Äó=íÜÉáê=ëí~ÑÑëK=

bîÉêóçåÉ=Ñêçã=aêK=jçÜ~åíó=íç=íÜÉ=`ÜáÉÑ=jáåáëíÉêI=jêK=k~áÇìI=ÄÉäáÉîÉë=íÜÉ=mjp=áë=Ü~îáåÖ=íÜÉ=
ÇÉëáêÉÇ=~ÑÑÉÅíK=^ÅÅçêÇáåÖ=íç=íÜÉ=`jI=“qÜÉ=ÉãéäçóÉÉë=âåçï=íÜ~í=ëçãÉçåÉ=áë=ï~íÅÜáåÖ=íÜÉáê=éÉêÑçêã~åÅÉ=
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äáâÉ=åÉîÉê=ÄÉÑçêÉKÒNPS=låÉ=é~êíáÅìä~ê=ÇÉé~êíãÉåí=áå=dêçìé=N=Emêáã~êó=bÅçåçãáÅ=aÉîÉäçéãÉåíF=
áãéêçîÉÇ=íÜÉáê=Öê~ÇÉ=Ñêçã=~=“`Ò=íç=~å=“^Ò=áå=íÜÉ=ëé~å=çÑ=NM=ãçåíÜëKNPT=kçí=~=ëã~ää=ÑÉ~íI=ÅçåëáÇÉêáåÖ=íÜÉ=
åìãÉêçìë=éêçÅÉëëÉë=~åÇ=áåíÉê~Åíáçåë=íÜ~í=í~âÉ=éä~ÅÉ=çå=~=Ç~óJíçJÇ~ó=Ä~ëáëK=

Challenges 

^ë=ïáíÜ=~ää=íÜÉ=ÉJÖçîÉêå~åÅÉ=áåáíá~íáîÉë=íÜÉ=`ÜáÉÑ=jáåáëíÉê=Ü~ë=ÇêáîÉå=íÜêçìÖÜI=ÉãéäçóÉÉ=êÉëáëí~åÅÉ=áë=ëíáää=
íÜÉ=ä~êÖÉëí=ÅÜ~ääÉåÖÉ=Ñ~ÅáåÖ=íÜÉ=limqpK=^ÅÅçêÇáåÖ=íç=jêK=j~åáëÜ=^Ö~êï~äI=~=`dd=ÉãéäçóÉÉ=ïÜç=
çîÉêëÉÉë=íÜÉ=mjpI=áåáíá~ääó=çåäó=RMB=çÑ=íÜÉ=ÇÉé~êíãÉåíë=ïÉêÉ=áåéìííáåÖ=Ç~í~KNPU=qÜáë=íêÉåÇ=èìáÅâäó=
êÉîÉêëÉÇ=áíëÉäÑ=ïÜÉå=íÜÉ=`j=ëí~êíÉÇ=“ÅçäÇJÅ~ääáåÖÒ=î~êáçìë=ÖçîÉêåãÉåí=çÑÑáÅá~äë=áå=Ñêçåí=çÑ=íÜÉáê=éÉÉêëK==

^åçíÜÉê=ÅÜ~ääÉåÖÉ=ÜáÖÜäáÖÜíÉÇ=~ÄçîÉ=áë=ëáãéäó=ÉåíÉêáåÖ=Ç~í~=Ñçê=íÜÉ=ë~âÉ=çÑ=ÉåíÉêáåÖ=Ç~í~K=^åçíÜÉê=
ëéáå=çå=íÜáë=áë=~å=ÉãéäçóÉÉ=ÉåíÉêáåÖ=ÄÉííÉê=ëÅçêÉë=íÜ~å=ïÉêÉ=~Åíì~ääó=êÉÅÉáîÉÇK=^åíáÅáé~íáåÖ=íÜáëI=mêçÑK=
dÜ~åí~Ûë=íÉ~ã=áåÅçêéçê~íÉÇ=~=ëÉêáÉë=çÑ=ÅÜÉÅâë=~åÇ=Ä~ä~åÅÉë=áå=íÜÉ=ëóëíÉãK=cçê=áåëí~åÅÉI=íÜÉ=bÇìÅ~íáçå=
jáåáëíÉê=ïáää=ÉåíÉê=ÅÉêí~áå=Ç~í~=~Äçìí=ÉäÉãÉåí~êó=ëÅÜççäë=íÜ~í=ëÜçìäÇ=ÅÜÉÅâ=ïáíÜ=áåÑçêã~íáçå=êÉéçêíÉÇ=
~í=íÜÉ=îáää~ÖÉLã~åÇ~äLÇáëíêáÅí=äÉîÉäK=fÑ=áí=ÇçÉëåÛíI=áí=áë=éçëëáÄäÉ=íç=ìåÅçîÉê=ïÜÉêÉ=íÜÉ=ÇáëÅêÉé~åÅó=
çÅÅìêêÉÇKNPV=^äëçI=íÜÉ=`j=ïáää=Öç=çå=ÑáÉäÇ=êÉîáÉïë=íÜêçìÖÜçìí=íÜÉ=ãçåíÜK=fÑ=ÜÉ=ÇçÉëåÛí=ëÉÉ=áå=éÉêëçå=
ïÜ~í=áë=ÄÉáåÖ=éêÉëÉåíÉÇ=áå=~=ëéêÉ~ÇëÜÉÉíI=íÜÉ=éêçÄäÉã=áë=èìáÅâäó=ìåÅçîÉêÉÇ=~åÇ=ÇÉ~äí=ïáíÜKNQM=qÜÉ=ä~ëí=
íÜáåÖ=ÄÉáåÖ=ÇçåÉ=íç=ÅìêÄ=áãéêçéÉê=Ç~í~=Éåíêó=áë=~=êÉä~ñ~íáçå=çÑ=íÜÉ=ÅìíJçÑÑ=íáãÉK=`ìêêÉåíäóI=Ç~í~=Ñçê=~=
îáÇÉç=íÉäÉÅçåÑÉêÉåÅÉ=ãìëí=ÄÉ=áå=Äó=åççåI=~åÇ=íÜÉ=ãÉÉíáåÖë=ëí~êí=~í=Q=éKãKX=íÜáë=ïáää=ÄÉ=ãçîÉÇ=íç=PWPM=éKãK=
råÑçêíìå~íÉäóI=åìãÄÉêë=ïáää=ëíáää=ÄÉ=ÉåíÉêÉÇ=Å~êÉäÉëëäó=Ó=áíÛë=~=ÖáîÉå=ÅçåëáÇÉêáåÖ=íÜÉ=ã~ÖåáíìÇÉ=çÑ=íÜáë=
áåáíá~íáîÉK=eçïÉîÉêI=áí=ïáää=çåäó=í~âÉ=ÖÉííáåÖ=Å~ìÖÜí=çåÅÉ=Ñçê=íÜ~í=éÉêëçå=íç=åÉîÉê=ÉåíÉê=Ñ~äëÉ=Ç~í~=~Ö~áåK====

aêK=g~ó~éê~â~ëÜ=k~ê~ó~åI=íÜÉ=cçìåÇÉê=~åÇ=k~íáçå~ä=`ççêÇáå~íçê=çÑ=içâ=p~íí~=EmÉçéäÉÛë=mçïÉêF=
ÄÉäáÉîÉë=áí=áë=éêÉÅáëÉäó=íÜáë=âáåÇ=çÑ=ãçåáíçêáåÖ=íÜ~í=ÅêÉ~íÉë=ÅÉåíê~äáò~íáçå=çÑ=éçïÉê=ïáíÜáå=~=ÖçîÉêåãÉåíK=
içâ=p~íí~=áë=~å=çêÖ~åáò~íáçå=ÇÉÇáÅ~íÉÇ=íç=éçäáíáÅ~ä=êÉÑçêãK=aêK=k~ê~ó~å=ë~áÇI=“tÉ=~êÉ=~=éçïÉêJÅÉåíÉêÉÇ=
ëçÅáÉíóI=~åÇ=áåÑçêã~íáçå=áë=éçïÉêK=jçåáíçêáåÖ=ãçêÉ=ïáää=åçí=ÉãéçïÉê=ÇáëíêáÅí=äÉîÉä=ÉãéäçóÉÉëI=Äìí=ïáää=
ÅìêÄ=áååçî~íáçåKÒNQN==

Mindset Management for eGovernance 

qÜÉ=ëìÅÅÉëë=çÑ=íÜÉ=ÉJÖçîÉêå~åÅÉ=áåáíá~íáîÉë=çìíäáåÉÇ=~ÄçîÉI=~ë=ïáíÜ=~ää=íÜÉ=çíÜÉêëI=ÇÉéÉåÇë=çå=ãáÇJ=~åÇ=
äçïJäÉîÉä=ÖçîÉêåãÉåí=ÉãéäçóÉÉë=ÉãÄê~ÅáåÖ=~åÇ=~ÅÅÉéíáåÖ=ÅçãéìíÉê=íÉÅÜåçäçÖóK=eçï=ÇçÉë=~=ÖçîÉêåãÉåí=
ÉñÉÅìíáîÉ=ÅçåîáåÅÉ=~å=ÉãéäçóÉÉI=ãìÅÜ=äÉëë=çåÉ=ãáääáçå=ÉãéäçóÉÉëI=íç=~ÅÅÉéí=ê~ÇáÅ~ä=åÉï=ï~óë=çÑ=
ÅçãéäÉíáåÖ=íÜÉáê=ÉîÉêóÇ~óI=ãìåÇ~åÉ=çÑÑáÅÉ=í~ëâë\=bëéÉÅá~ääó=ïÜÉå=íÜÉëÉ=áåáíá~íáîÉë=ïáää=êÉèìáêÉ=íÜÉã=íç=
êÉJäÉ~êå=Üçï=íç=Çç=Ñ~ãáäá~ê=í~ëâë=~åÇ=ïáää=í~âÉ=~ï~ó=íïç=çÑ=íÜÉ=ÖêÉ~íÉëí=éÉêâë=çÑ=~=ÖçîÉêåãÉåí=àçÄW=íÜÉ=
éçïÉê=çÑ=Ü~ê~ëëãÉåí=~åÇ=~ÇÇáíáçå~ä=áåÅçãÉ=íÜ~í=ÅçãÉë=Ñêçã=ÄêáÄÉëK=fí=áë=~äíÉêáåÖ=íÜáë=ãáåÇëÉí=íÜ~í=ãçëí=
ëÉåáçê=ÖçîÉêåãÉåí=ÉñÉÅìíáîÉë=ÑáåÇ=~ë=íÜÉáê=ÄáÖÖÉëí=ÅÜ~ääÉåÖÉK=qÜÉ=ÖçîÉêåãÉåí=~äëç=Ü~ë=íç=ÇÉ~ä=ïáíÜ=íÜÉ=
ãáåÇëÉí=çÑ=íÜÉ=îÉêó=ÅáíáòÉåë=áí=ëÉêîÉëK=få=éÉçéäÉÛë=ãáåÇëI=íÜÉ=áã~ÖÉ=çÑ=ÖçîÉêåãÉåí=áë=~=ÅçêêìéíI=
ÄìêÉ~ìÅê~íáÅ=~åÇ=Üìãáäá~íáåÖ=ÄÉ~ëíK=^=ãáÇÇäÉJÅä~ëë=ÅáíáòÉå=ïÉ=ëéçâÉ=íç=ëÜççâ=Üáë=ÜÉ~Ç=áå=ÇáëÇ~áå=ïÜÉå=
í~äâáåÖ=~Äçìí=íÜÉ=ÖçîÉêåãÉåí=~åÇ=ë~áÇI=“fí=ïáää=åÉîÉê=ÅÜ~åÖÉK=fåÇá~=ïáää=åÉîÉê=ÅÜ~åÖÉKÒNQO=pìêéêáëáåÖäóI=íÜÉ=
îÉêó=ÅáíáòÉå=ï~ë=~å=~îáÇ=ìëÉê=çÑ=íÜÉ=ÉpÉî~=ëóëíÉã=áå=eóÇÉê~Ä~Ç=jáåÇëÉí=ã~å~ÖÉãÉåí=Ñçê=ÉdçîÉêå~åÅÉ=áë=
~Äçìí=ÑáåÇáåÖ=áååçî~íáîÉ=ï~óë=íç=ÅÜ~åÖÉ=~åÇ=áåÑäìÉåÅÉ=íÜÉ=ãáåÇëÉíë=çÑ=ÖçîÉêåãÉåí=ÉãéäçóÉÉë=~åÇ=
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ÅáíáòÉåëK=tÉ=ÜáÖÜäáÖÜí=ëçãÉ=çÑ=íÜÉ=ìåáèìÉ=áÇÉ~ë=íÜ~í=dç^m=áë=áåÅçêéçê~íáåÖ=íç=ã~âÉ=áíë=ÉdçîÉêå~åÅÉ=
îáëáçå=ëìÅÅÉëëÑìäK=

Employee Resistance 

qç=ÉãéäçóÉÉëI=ãçëí=ÉdçîÉêå~åÅÉ=éêçàÉÅíë=~ééÉ~ê=èìáíÉ=Ü~êãäÉëë=áå=íÜÉ=ÄÉÖáååáåÖK=tÜÉå=ëí~êíáåÖ=~å=
áåáíá~íáîÉI=íÜÉ=ÖçîÉêåãÉåí=ëíêÉëëÉë=Üçï=íÜÉ=éêçàÉÅí=ïáää=êÉÇìÅÉ=ÇêìÇÖÉêó=áå=ïçêâ=~åÇ=Üçï=íÜÉ=ÉãéäçóÉÉë=
ïáää=ÄÉ=~ÄäÉ=íç=Öç=ÜçãÉ=É~êäóK=fí=Åçåëí~åíäó=ÉãéÜ~ëáòÉë=ÉãéäçóÉÉë=ïáää=åçí=ÄÉ=ä~áÇ=çÑÑ=Äìí=ïáää=ÄÉ=êÉJ
ÇÉéäçóÉÇK=`ìêÄáåÖ=Åçêêìéíáçå=~åÇ=êÉãçîáåÖ=ÇáëÅêÉíáçå~êó=éçïÉê=~êÉ=åÉîÉê=ÅçããìåáÅ~íÉÇ=~ë=çÄàÉÅíáîÉëX=
ÜçïÉîÉêI=ÖçîÉêåãÉåí=ÉñÉÅìíáîÉë=ëí~íÉÇ=íÜçëÉ=ïÉêÉ=áå=Ñ~Åí=íÜÉ=éêáã~êó=çÄàÉÅíáîÉëK=låÉ=ÉñÉÅìíáîÉ=ÉîÉå=íçäÇ=
ìë=íÜ~í=`^oaI=~å=ÉJÖçîÉêåãÉåí=éêçàÉÅí=íçìíÉÇ=~ë=~=ÜáÖÜäó=ëìÅÅÉëëÑìä=ÉdçîÉêå~åÅÉ=áåáíá~íáîÉ=áå=íÜÉ=ãÉÇá~I=
áë=åçí=óÉí=ëìÅÅÉëëÑìä=ÄÉÅ~ìëÉ=áí=ÇáÇ=åçí=êÉÇìÅÉ=ÅçêêìéíáçåK=fåáíá~ääóI=íÜÉêÉ=ï~ë=êÉëáëí~åÅÉ=áå=íÜÉ=Ñçêã=çÑ=åçåJ
Åçãéäá~åÅÉ=~åÇ=ë~Äçí~ÖÉK=_ìí=ïÜÉå=íÜÉ=ÉãéäçóÉÉë=ÇáÇ=åçí=ëÉÉ=íÜÉ=ÖçîÉêåãÉåí=ä~óáåÖ=éÉçéäÉ=çÑÑI=Äìí=
êÉï~êÇáåÖ=íÜÉã=Ñçê=áãéäÉãÉåíáåÖ=ÉdçîÉêå~åÅÉ=éêçàÉÅíëI=íÜÉó=ëí~êíÉÇ=ÉãÄê~ÅáåÖ=íÉÅÜåçäçÖóK=

fí=ï~ë=áåíÉêÉëíáåÖ=íç=åçíÉ=íÜÉ=íê~åëéçêí=ÇÉé~êíãÉåí=éêÉé~êÉÇ=~=ãáåáã~ä=~ãçìåí=çÑ=ÇçÅìãÉåí~íáçå=
~åÇ=åÉîÉê=êÉîÉ~äÉÇ=áíë=ÅçãéäÉíÉ=áÇÉ~ë=íç=ÉãéäçóÉÉëK=qÜÉ=qê~åëéçêí=`çããáëëáçåÉêI=jêK=^K=dáêáÇÜ~êI=
ë~áÇI=“tÉ=âÉÉé=ÉîÉêóíÜáåÖ=ìåÇÉê=ïê~éëK=tÉ=âÉÉé=íÜáåÖë=ÑìòòóK=qÜ~íÛë=çìê=ëíê~íÉÖóKÒNQP=qÜÉêÉÑçêÉI=ÉîÉêó=
ã~àçê=áåáíá~íáîÉ=~ééÉ~êë=ìåÇáëêìéíáîÉ=áå=íÜÉ=ÄÉÖáååáåÖK=^ÑíÉê=êÉ~ÅÜáåÖ=~=ÅÉêí~áå=ëí~ÖÉ=áå=
áãéäÉãÉåí~íáçåI=íÜÉ=ÇÉé~êíãÉåí=ÄìääÇçòÉë=áíë=ï~ó=íÜêçìÖÜ=íç=ÅäçëìêÉI=íçí~ääó=êÉãçîáåÖ=ÇáëÅêÉíáçå~êó=
éçïÉêë=çÑ=íÜÉ=ÉãéäçóÉÉK=tÉ=ïÉêÉ=~ÄäÉ=íç=êÉä~íÉ=íÜáë=íêÉåÇ=áå=çíÜÉê=éêçàÉÅíë=~ë=ïÉääK=qÜÉ=mmm=ãçÇÉä=
ÅêÉ~íÉë=~å=ÉäÉãÉåí=çÑ=Å~ìíáçå=áå=ÉãéäçóÉÉëÛ=ãáåÇëK=bãéäçóÉÉë=âåçï=áÑ=íÜÉó=ÇçåÛí=ÅçãéäóI=íÜÉ=
ÖçîÉêåãÉåí=ïáää=ÄêáåÖ=áå=~=éêáî~íÉ=Åçãé~åó=íç=ëÜ~êÉ=íÜÉáê=àçÄK=låÅÉ=~=éêáî~íÉ=é~êíåÉêëÜáé=áë=ëÉí=ìéI=íÜÉ=
ÉãéäçóÉÉë=äçëÉ=ïÜ~íÉîÉê=äáííäÉ=éçëáíáçå~ä=éçïÉê=íÜÉó=ÅçìäÇ=Ü~îÉ=Ü~Ç=Äó=ï~äâáåÖ=íÜÉ=é~íÜ=~äçåÉK=kÉÉÇäÉëë=
íç=ë~óI=íÜÉ=éçíÉåíá~ä=íç=ã~âÉ=íÜÉ=“Éñíê~Ò=ãçåÉó=Çáë~ééÉ~êëK=

qÜÉ=`jI=jêK=k~áÇìI=åçíÉÇI=“qÜÉ=ÉãéäçóÉÉë=Ü~îÉ=~=íê~Çáíáçå~ä=ãáåÇëÉíK=qÜÉó=ÉåàçóÉÇ=íÜÉ=éçïÉê=
çÑ=éçëáíáçå=Ñçê=ã~åó=óÉ~êëK=qÜáë=çäÇÉê=ÖÉåÉê~íáçå=Ü~ë=äçëí=íÜÉ=ÅêÉ~íáîÉ=íê~Åâ=~åÇ=áë=åçí=~Ç~éí~ÄäÉ=íç=
íÉÅÜåçäçÖóKÒNQQ=pç=ÉîÉå=áÑ=ÉãéäçóÉÉë=ïÉêÉ=ÅçåîáåÅÉÇ=íÉÅÜåçäçÖó=ÄêçìÖÜí=åç=Ü~êã=íç=íÜÉáê=éçëáíáçå~ä=
éçïÉê=~åÇ=äáîÉäáÜççÇI=íÜÉó=ÑÉ~êÉÇ=ìëáåÖ=ÅçãéìíÉêëK=cìêíÜÉêI=ïÜ~í=ï~ë=íÜÉ=áåÅÉåíáîÉ=íç=äÉ~êå=íÜÉ=åÉï=
íÉÅÜåçäçÖó\=qç=ãçíáî~íÉ=áíë=ÉãéäçóÉÉëI=dç^m=êÉî~ãéÉÇ=áíë=íê~áåáåÖ=áåëíáíìíÉI=íÜÉ=j`o=eìã~å=
oÉëçìêÅÉë=aÉîÉäçéãÉåí=fåëíáíìíÉI=~åÇ=ä~ìåÅÜÉÇ=~=pí~íÉ=qê~áåáåÖ=fåáíá~íáîÉKNQR=qÜÉ=fåëíáíìíÉ=é~êíåÉêë=
ïáíÜ=çåÉ=çÑ=fåÇá~Ûë=íçé=ã~å~ÖÉãÉåí=ëÅÜççäëI=íÜÉ=fåÇá~å=fåëíáíìíÉ=çÑ=j~å~ÖÉãÉåí=áå=^ÜãÉÇ~Ä~ÇI=íç=
çÑÑÉê=íê~áåáåÖ=íç=RMMIMMM=ÑìåÅíáçå~êáÉë=áå=pj^oq=~åÇ=ÉdçîÉêå~åÅÉ=ÉîÉêó=óÉ~êKNQS=j~å~ÖÉãÉåí=íê~áåáåÖ=
áå=iÉ~ÇÉêëÜáé=pâáääë=C=jçíáî~íáçåI=kÉÖçíá~íáçå=pâáääëI=j~å~ÖÉãÉåí=çÑ=`Ü~åÖÉI=`çããìåáÅ~íáçå=pâáääëI=
qÉ~ã=_ìáäÇáåÖ=~åÇ=ÉîÉå=ÅçìêëÉë=çå=píêÉëë=j~å~ÖÉãÉåí=~áã=íç=ã~âÉ=íÜÉ=ÉãéäçóÉÉë=ãçíáî~íÉÇ=íç=ïçêâ=
ïáíÜ=é~ëëáçåKNQT=qÜÉ=fåëíáíìíÉ=áãé~êíë=ÇÉÅÉåíê~äáòÉÇ=íê~áåáåÖ=~í=íÜÉ=ÇáëíêáÅí=äÉîÉä=~åÇ=ÉîÉå=íÜêçìÖÜ=
asaëKNQU=fq=íê~áåáåÖ=áë=ÖáîÉå=íç=ÉîÉêóçåÉ=~åÇ=ÉñíÉåÇë=Ñêçã=Ä~ëáÅ=íç=~Çî~åÅÉÇ=ÅçìêëÉëKNTM=qÜÉ=fåëíáíìíÉ=áë=
ÖÉ~êáåÖ=áíëÉäÑ=íç=ëÉÉâ=fpl=ÅÉêíáÑáÅ~íáçå=áå=èì~äáíó=Äó=íÜÉ=ÉåÇ=çÑ=OMMPKNQV=tÉ=ïÉêÉ=Ñ~ëÅáå~íÉÇ=íç=åçíÉ=íÜÉ=
ÄìëáåÉëëJäáâÉ=~ííáíìÇÉ=dç^m=ÜÉäÇ=ïáíÜ=êÉÖ~êÇ=íç=ÉãéäçóÉÉ=íê~áåáåÖK=^ÅÅçêÇáåÖ=íç=joëK`Üáíê~=
o~ã~ÅÜ~åÇê~åI=íÜÉ=`çããáëëáçåÉê=Ñçê=j`eI=“^åÇÜê~=mê~ÇÉëÜ=Ü~ë=ÅêçëëÉÇ=íÜÉ=ÜìêÇäÉ=çÑ=ÉãéäçóÉÉ=
êÉëáëí~åÅÉ=íç=íÉÅÜåçäçÖóK=bãéäçóÉÉë=~êÉ=ÅçãÑçêí~ÄäÉ=ïáíÜ=ìëáåÖ=íÉÅÜåçäçÖóKÒNRM=
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Citizens’ Mindset 

jêK=o~ã~ãçÜ~å=jÉÇ~I=ïÜç=áë=áå=ÅÜ~êÖÉ=çÑ=p`^a^I=íÜÉ=~ìíçã~íÉÇ=ÉäÉÅíêáÅáíó=ãçåáíçêáåÖ=ìåáíI=ÇÉëÅêáÄÉÇ=
íÜÉ=~ííáíìÇÉ=çÑ=ÅáíáòÉåë=íçï~êÇ=ÉäÉÅíêáÅáíóK=“mÉçéäÉ=íÜáåâ=ÉäÉÅíêáÅáíó=ãìëí=ÄÉ=ÑêÉÉ=ÄÉÅ~ìëÉ=íÜÉó=~äêÉ~Çó=é~ó=
éêçéÉêíó=í~ñ=Ñçê=íÜÉáê=ÜçìëÉKÒNRN=g~ó~=pìêó~I=~=ëã~ää=ëÜçé=çïåÉê=ïÉ=ëéçâÉ=íç=çìíëáÇÉ=çÑ=ÉpÉî~=ÅÉåíÉê=áå=
o~ãå~Ö~ê=êÉÑäÉÅíÉÇ=íÜáë=~ííáíìÇÉK=eÉ=ë~áÇ=áí=ï~ë=ìåÑ~áê=Ñçê=íÜÉ=ÉäÉÅíêáÅáíó=ÇÉé~êíãÉåí=íç=éÉå~äáòÉ=Üáã=Ñçê=
ëíÉ~äáåÖ=ÉäÉÅíêáÅáíó=Ñêçã=Üáë=åÉáÖÜÄçêI=ïÜç=ï~ë=~äëç=Üáë=ÄêçíÜÉêK=eÉ=ÅçìäÇåÛí=ìåÇÉêëí~åÇ=Üçï=áí=ÅçìäÇ=
~ãçìåí=íç=ëíÉ~äáåÖKNRO=^ÇÇáíáçå~ääóI=ÅáíáòÉåë=Ü~îÉ=ÉñéÉêáÉåÅÉÇ=Üìãáäá~íáçå=~í=íÜÉ=Ü~åÇë=çÑ=ÖçîÉêåãÉåí=
ÉãéäçóÉÉë=Ñçê=ã~åó=óÉ~êëX=ëç=íÜÉó=~êÉ=~îÉêëÉ=íç=ïÜ~íÉîÉê=áåáíá~íáîÉ=íÜÉ=ÖçîÉêåãÉåí=í~âÉë=ìéK=fí=ï~ë=íÜÉ=
ë~ãÉ=ïÜÉå=íÜÉ=ÖçîÉêåãÉåí=ä~ìåÅÜÉÇ=p`^a^=çê=íÜÉ=“`~ää=NVNOÒ=ÖêáÉî~åÅÉ=ÅÉåíÉêK=qÜÉ=ÉäÉÅíêáÅáíó=
Åçãé~åó=ïçêâë=Ü~êÇ=íç=ÅÜ~åÖÉ=íÜÉ=~ííáíìÇÉ=çÑ=áíë=ÅìëíçãÉêë=íÜêçìÖÜ=ÉÑÑÉÅíáîÉ=ÅçããìåáÅ~íáçå=~åÇ=êÉëìäíëJ
çêáÉåíÉÇ=~ÅíáçåK=cçê=Éñ~ãéäÉI=íÜÉ=ÇÉé~êíãÉåí=ÅçããìåáÅ~íÉë=ìéÅçãáåÖ=éçïÉê=Åìíë=ÄÉÑçêÉ=íÜÉó=çÅÅìê=çå=áíë=
tÉÄ=ëáíÉKNRP=tÜÉå=~=ÅìëíçãÉê=Å~ääë=NVNOI=éêÉÅáëÉ=~åëïÉêë=~êÉ=ÖáîÉå=çå=ïÜÉå=éçïÉê=ïáää=ÄÉ=êÉëíçêÉÇK=qÜÉ=
ÇÉé~êíãÉåí=~äëç=ìëÉë=ãÉÇá~=íç=ÅçããìåáÅ~íÉ=áíë=éä~åë=~åÇ=ã~êâÉí=áíëÉäÑ=ïÉää=íç=áíë=ÅçåëìãÉoëK=qÜÉ=
ãáåÇëÉí=çÑ=ÅáíáòÉåë=ÇÉëÅêáÄÉÇ=~ÄçîÉ=~åÇ=íÜÉ=ï~ó=íÜÉ=ÉäÉÅíêáÅáíó=ÇÉé~êíãÉåí=áë=ÅÜ~åÖáåÖ=áí=Å~å=É~ëáäó=ÄÉ=
ÉñíÉåÇÉÇ=íç=çíÜÉê=~êÉ~ë=çÑ=ÖçîÉêå~åÅÉK=

“pÉäÑJ^ëëÉëëãÉåíÒ=çÑ=éêçéÉêíó=í~ñÉë=EÇÉëÅêáÄÉÇ=áå=ÖêÉ~íÉê=ÇÉí~áä=áå=íÜÉ=åÉñí=ëÉÅíáçåF=áë=~åçíÜÉê=
Éñ~ãéäÉ=íÜ~í=ëìÅÅÉÉÇÉÇ=áå=ê~ÇáÅ~ääó=ÅÜ~åÖáåÖ=íÜÉ=ãáåÇëÉí=çÑ=ÅáíáòÉåëK=ÉdçîÉêå~åÅÉ=áåáíá~íáîÉë=ïáää=ÄÉ=
ëìÅÅÉëëÑìä=çåäó=áÑ=ÅáíáòÉåë=ìëÉ=áíK=`áíáòÉåë=ïáää=~Ç~éí=íç=ÉdçîÉêå~åÅÉ=çåäó=áÑ=íÜÉó=ëÉÉ=~=ÄÉåÉÑáí=~åÇ=
ìåÇÉêëí~åÇ=íÜ~í=ÄÉåÉÑáíK=qÜÉêÉÑçêÉI=~é~êí=Ñêçã=ÄìáäÇáåÖ=~ééäáÅ~íáçåë=íÜ~í=~êÉ=ìëÉÑìä=íç=ÅáíáòÉåëI=íÜÉ=
ÖçîÉêåãÉåí=ãìëí=ÅçããìåáÅ~íÉ=áíë=Öç~äë=~åÇ=ëíê~íÉÖáÉë=ïÉääK=

^åçíÜÉê=áåíÉêÉëíáåÖ=ÅÜ~ääÉåÖÉ=áë=çÅÅìêêáåÖ=áå=íÜÉ=êìê~ä=~êÉ~ëK=^=ã~àçêáíó=çÑ=íÜÉ=îáää~ÖÉêë=ÅçåíáåìÉ=íç=
íê~îÉä=ÖêÉ~í=Çáëí~åÅÉë=íç=íÜÉ=ã~áå=ÖçîÉêåãÉåí=çÑÑáÅÉ=íç=~ééäó=Ñçê=î~êáçìë=ÅÉêíáÑáÅ~íÉë=áå=ëéáíÉ=çÑ=Ü~îáåÖ=~å=
ÉpÉî~=âáçëâ=áå=íÜÉáê=îáää~ÖÉX=ïÉ=ïáíåÉëëÉÇ=äçåÖ=äáåÉë=çÑ=îáää~ÖÉêë=~í=íÜÉ=j~åÇ~ä=oÉîÉåìÉ=lÑÑáÅÉ=EjolFK=
qÜÉ=îáää~ÖÉêë=~êÉ=ë~íáëÑáÉÇ=çåäó=áÑ=íÜÉó=ÜÉ~ê=íÜÉ=íÜìãé=çÑ=~=ëí~ãé=çå=íÜÉáê=ÅÉêíáÑáÅ~íÉë=~åÇ=ëÉÉ=~=
ÑìåÅíáçå~êó=ëáÖå=áí=Ñçê=íÜÉãKNRQ=qç=ÅÜ~åÖÉ=íÜáëI=íÜÉ=çÑÑáÅÉ=áë=ÉåÑçêÅáåÖ=~=êìäÉ=íÜ~í=ÅÉêíáÑáÅ~íÉë=íÜ~í=Å~å=ÄÉ=
éêçÅÉëëÉÇ=íÜêçìÖÜ=íÜÉ=âáçëâë=ïáää=åçí=ÄÉ=éêçÅÉëëÉÇ=~í=íÜÉ=jolK=tÉ=ÉñéÉÅí=íç=ëÉÉ=~=ÖêÉ~íÉê=ÅÜ~ääÉåÖÉ=
ïÜÉå=ÅÉêíáÑáÅ~íÉë=ïáää=ÄÉ=áëëìÉÇ=ìëáåÖ=ÇáÖáí~ä=ëáÖå~íìêÉë=~åÇ=ï~íÉêã~êâáåÖ=íÉÅÜåçäçÖóK=

OUTCOMES 

qÜÉ=éêÉîáçìë=ëÉÅíáçå=Ü~ë=ÇÉí~áäÉÇ=Üçï=ÉdçîÉêå~åÅÉ=áåáíá~íáîÉë=Ü~îÉ=êÉëìäíÉÇ=áå=ÖççÇ=ÖçîÉêå~åÅÉK=_É=áí=
íÜêçìÖÜ=ÉpÉî~I=íÜÉ=ÉäÉÅíêáÅáíó=Åçãé~åóI=íÜÉ=ï~íÉê=Äç~êÇI=çê=sáëÜ~âÜ~é~íå~ãÛë=p~ìâ~êó~ãI=íÜÉ=
ÉdçîÉêå~åÅÉ=áåáíá~íáîÉë=Ü~îÉ=ÅäÉ~êäó=ã~ÇÉ=íÜÉ=ÖçîÉêåãÉåí=ÑìåÅíáçå=áå=~=pj^oqNRR=ã~ååÉêK=kçï=ïÉ=
ãìëí=~ëâI=“fë=ÖççÇ=ÖçîÉêå~åÅÉ=äÉ~ÇáåÖ=íç=éçëáíáîÉ=çìíÅçãÉëI=ëìÅÜ=~ë=ëí~íÉ=ÇÉîÉäçéãÉåí=~åÇ=áåîÉëíãÉåí=
áåÑäçïK=^êÉ=íÜÉ=áåáíá~íáîÉë=ìäíáã~íÉäó=äÉ~ÇáåÖ=íç=áãéêçîÉÇ=èì~äáíó=çÑ=äáÑÉ=Ñçê=íÜÉ=ÅáíáòÉå\Ò=qÜáë=ëÉÅíáçå=
ÉñéäçêÉë=~åëïÉêë=íç=íÜÉëÉ=èìÉëíáçåëK=
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Impact Cycle of eGovernance 
=

=
=

cáÖìêÉ=NP=

State Development 

tÉ=ïáää=ÑçÅìë=çìê=Éñéäçê~íáçå=çå=eóÇÉê~Ä~Ç=ïÜÉêÉ=ãçëí=çÑ=íÜÉ=ÉJÖçîÉêåãÉåí=áåáíá~íáîÉë=Ü~îÉ=éä~óÉÇ=çìíK=
qÜÉ=Å~éáí~ä=Åáíó=ÅçãéêáëÉë=íïç=ëìÄJÅáíáÉëI=eóÇÉê~Ä~Ç=~åÇ=pÉÅìåÇÉê~Ä~ÇI=íçÖÉíÜÉê=âåçïå=~ë=íÜÉ=qïáå=
`áíáÉëK=eóÇÉê~Ä~Ç=áë=ê~éáÇäó=ÉãÉêÖáåÖ=~ë=~=ÅÉåíÉê=çÑ=ÅçããÉêÅÉI=ÉÇìÅ~íáçåI=ÄáçJãÉÇáÅ~ä=êÉëÉ~êÅÜ=~åÇ=fqX=áå=
çíÜÉê=ïçêÇëI=ÉîçäîáåÖ=~ë=~=“âåçïäÉÇÖÉÒ=ÜìÄ=áå=íÜÉ=ÅçìåíêóKNRS=qÜÉ=jìåáÅáé~ä=`çêéçê~íáçå=çÑ=eóÇÉê~Ä~Ç=
Ej`eF=áë=íÜÉ=ëí~íìíçêó=ÅáîáÅ=ÄçÇó=ÉåíêìëíÉÇ=ïáíÜ=ÅáîáÅ=~ÑÑ~áêë=áå=íÜÉ=qïáå=`áíáÉëKNRT=qÜÉ=Åáíó=ÅçãéÉíÉë=ïáíÜ=
_~åÖ~äçêÉ=Ñçê=íÜÉ=ìåçÑÑáÅá~ä=íáíäÉ=“fåÇá~Ûë=fq=`~éáí~äÒ=~åÇ=áë=çÑíÉå=~ÇÇêÉëëÉÇ=~ë=`óÄÉê~Ä~Ç=ÄÉÅ~ìëÉ=çÑ=áíë=
áååìãÉê~ÄäÉ=fq=îÉåíìêÉëK=táíÜçìí=èìÉëíáçåI=eóÇÉê~Ä~Ç=áë=~ÅÜáÉîáåÖ=ïÜ~í=íÜÉ=`ÜáÉÑ=jáåáëíÉê=Å~ääë=
“äÉ~éÑêçÖ=ÇÉîÉäçéãÉåí=íÜêçìÖÜ=fqKÒNRU=

j`eI=ïÜáÅÜ=êÉÅÉáîÉÇ=~å=^^H=ÅêÉÇáí=ê~íáåÖ=Ñêçã=íÜÉ=ÅêÉÇáí=ê~íáåÖ=~ÖÉåÅó=`ofpfi=Ñçê=áíë=
ãìåáÅáé~ä=ÄçåÇ=áëëìÉ=çÑ=oëKN=ÄáääáçåI=Ü~ë=Ü~Ç=~=åìãÄÉê=çÑ=~ÅÜáÉîÉãÉåíë=áå=íÜÉ=é~ëí=ÑÉï=óÉ~êëKNRV=qÜÉ=
éÉêÑçêã~åÅÉ=çå=~=ïáÇÉ=ê~åÖÉ=çÑ=ÖçîÉêåãÉåí=~ÅíáîáíáÉë=~êÉ=ëÜçïå=ÄÉäçïW==

=

=

pí~íÉ==
aÉîÉäçéãÉåí=

fåîÉëíãÉåíë=
fåÑäçï=

fãéêçîÉÇ=
nì~äáíó=çÑ=iáÑÉ=

ÉdçîÉêå~åÅÉ

=
`áíáòÉå=

`ÉåíêáÅáíó=

dççÇ=dçîÉêå~åÅÉ
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Property Taxes
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Other Collections
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Trade Licensing Fee Advertising Fee

=
`Ü~êí=NQ=
=

kçíáÅÉ=íÜÉ=ëìÇÇÉå=áåÅêÉ~ëÉë=áå=êÉîÉåìÉ=ÅçääÉÅíáçå=Ñêçã=NVVVJOMMM=çåï~êÇ=~åÇ=íÜÉ=ëáãáä~êáíó=áå=íÜÉ=
íêÉåÇ=ïáíÜ=íÜÉ=çíÜÉê=ã~àçê=êÉîÉåìÉ=ëçìêÅÉëK=tÉ=ÉñéäçêÉÇ=ÑìêíÜÉê=çå=ÉñéÉåÇáíìêÉë=Äó=íÜÉ=Åçêéçê~íáçåI=
~Ö~áå=ÇìêáåÖ=íÜÉ=ë~ãÉ=éÉêáçÇI=~ë=ëÜçïå=áå=`Ü~êí=NRNSM=~åÇ=`Ü~êí=NSNSNK==

=
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Capital Expenditure
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Expenditure on Public Works
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=
`Ü~êí=NS=

=
qÜÉêÉ=áë=~=ÇÉÑáåáíÉ=ìéï~êÇ=íêÉåÇK=`äÉ~êäóI=íÜÉ=êÉîÉåìÉ=ÖÉåÉê~íÉÇ=ï~ë=ìíáäáòÉÇ=áå=Åáíó=ÇÉîÉäçéãÉåíK=

tÉ=êÉëÉ~êÅÜÉÇ=éêçéÉêíó=í~ñÉë=ÑìêíÜÉê=íç=áÇÉåíáÑó=ïÜ~í=äÉÇ=íç=íÜÉ=ëìÇÇÉå=ëéáâÉë=áå=êÉîÉåìÉK=få=NVVVJOMMMI=
j`e=áåíêçÇìÅÉÇ=~å=áååçî~íáîÉ=éêçÖê~ã=Å~ääÉÇ=“pÉäÑJ^ëëÉëëãÉåíÒKNSO=qÜÉ=éêçÖê~ã=éìí=íÜÉ=çåìë=çÑ=
~ëëÉëëáåÖI=ÇÉÅä~êáåÖ=~åÇ=é~óáåÖ=í~ñÉë=çå=íÜÉ=ÅáíáòÉåëK=cìêíÜÉêI=~=ÅçãéìíÉêáòÉÇ=éêçéÉêíó=í~ñ=Ç~í~Ä~ëÉ=ï~ë=
áåíêçÇìÅÉÇK=b~ÅÜ=éêçéÉêíó=áå=íÜÉ=qïáå=`áíáÉë=ï~ë=~ëëáÖåÉÇ=~=ìåáèìÉ=mêçéÉêíó=q~ñ=fÇÉåíáÑáÅ~íáçå=
kìãÄÉêI=ïÜáÅÜ=Éäáãáå~íÉÇ=ÇáëÅêÉíáçå=áå=íÜÉ=äÉîóáåÖ=~åÇ=ÅçääÉÅíáçå=çÑ=í~ñÉëX=ÅçãéìíÉêáòÉÇ=êÉÅçêÇë=ïÉêÉ=
ã~ÇÉ=éìÄäáÅ=íÜêçìÖÜ=íÜÉ=fåíÉêåÉí=Ñçê=íÜÉ=Ñáêëí=íáãÉKNSP=qÜÉ=íê~åëé~êÉåÅó=éêçîáÇÉÇ=Äó=íÜÉ=
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======“pÉäÑJ^ëëÉëëãÉåíÒ=éêçÖê~ã=ï~ë=éÜÉåçãÉå~äK=`áíáòÉåë=ÄÉÖ~å=íç=ÄÉäáÉîÉ=áå=j`e=~åÇ=ÄÉÖ~å=íêìëíáåÖ=
íÜÉ=Åçêéçê~íáçå=ïáíÜ=íÜÉáê=í~ñ=ãçåÉóK=j`e=ïÉåí=çå=~=ã~ëëáîÉ=ãÉÇá~=Å~ãé~áÖå=ïáíÜ=íÜÉ=ëäçÖ~åI=“j`e=
íêìëíë=óçì=Ñçê=íÜÉ=ÑìíìêÉ=çÑ=óçìê=Åáíó=~åÇ=óçìê=ÅÜáäÇêÉåKÒNSQ=`áíó=ÇÉîÉäçéãÉåí=ïÉåí=Ü~åÇJáåJÜ~åÇ=ïáíÜ=
íÜÉ=áåáíá~íáîÉK=qÜÉ=êÉëìäíëI=~ë=ëÉÉå=~ÄçîÉI=ïÉêÉ=Çê~ã~íáÅK=`Ü~åÖÉë=ïÉêÉ=ìÄáèìáíçìëX=ÅáíáòÉåë=ÄÉäáÉîÉÇ=íÜÉó=
ïÉêÉ=ÖÉííáåÖ=î~äìÉ=Ñêçã=íÜÉ=í~ñÉë=íÜÉó=é~áÇK=

=
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`Ü~êí=NT=

få=~ÇÇáíáçå=íç=ÉåÖáåÉÉêáåÖ=ëÅÜççäë=~åÇ=Öê~Çì~íáçåI=ïÉ=åçíÉÇ=íÜÉ=fåíÉêå~íáçå~ä=fåëíáíìíÉ=çÑ=
fåÑçêã~íáçå=qÉÅÜåçäçÖó=EfffqFI=Éëí~ÄäáëÜÉÇ=áå=NVVU=ïáíÜ=áåîÉëíãÉåíë=Ñêçã=f_jI=jçíçêçä~I=~åÇ=çíÜÉê=
ãìäíáå~íáçå~ä=Åçêéçê~íáçåë=ëÜçïå=áå=`Ü~êí=NU=EÑìêíÜÉê=ÇÉí~áä=çå=fffq=áå=fåîÉëíãÉåí=fåÑäçï=ÄÉäçïFKNSR==
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tÉ=ÑìêíÜÉê=äççâÉÇ=áåíç=íÜÉ=íêÉåÇë=ÇìêáåÖ=íÜÉ=ë~ãÉ=éÉêáçÇ=Ñçê=eóÇÉê~Ä~ÇÛë=ãçëí=ëìÅÅÉëëÑìä=ëÉÅíçêI=fqK=
`Ü~êí=NV=~åÇ=`Ü~êí=OM=áääìëíê~íÉ=íÜÉ=êÉëìäíëKNSS=

=
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`Ü~êí=OM=

=
tÜ~í=ïÉ=çÄëÉêîÉÇ=áë=~=åÉï=ÄÉäáÉÑI=~=åÉï=ÑçêÅÉ=áå=ÖçîÉêå~åÅÉ=ÇìêáåÖ=íÜÉ=éÉêáçÇ=çÑ=ÉdçîÉêå~åÅÉ=

áåáíá~íáîÉë=íÜ~í=Ü~ë=ëáåÅÉ=éìëÜÉÇ=ÇÉîÉäçéãÉåí=áå=eóÇÉê~Ä~Ç=~åÇ=^åÇÜê~=mê~ÇÉëÜ=íç=åÉï=äÉîÉäëK=
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Investments Inflow 

^åçíÜÉê=çìíÅçãÉ=íÜ~í=êÉëìäíë=Ñêçã=íÜÉ=fãé~Åí=`óÅäÉ=çÑ=ÉdçîÉêå~åÅÉ=áë=~ííê~ÅíáåÖ=áåîÉëíãÉåíë=Ñêçã=
jk`ë=~åÇ=fåíÉêå~íáçå~ä=aÉîÉäçéãÉåí=lêÖ~åáò~íáçåëK=fåÇá~I=~åÇ=^åÇÜê~=mê~ÇÉëÜI=Ü~ë=~äï~óë=ÄÉÉå=~=
ëíÉ~Çó=êÉÅáéáÉåí=çÑ=áåíÉêå~íáçå~ä=~áÇK=eçïÉîÉêI=fåíÉêå~íáçå~ä=aÉîÉäçéãÉåí=lêÖ~åáò~íáçåë=ëìÅÜ=~ë=íÜÉ=
tçêäÇ=_~åâ=~åÇ=íÜÉ=råáíÉÇ=háåÖÇçãÛë=aÉé~êíãÉåí=çÑ=fåíÉêå~íáçå~ä=aÉîÉäçéãÉåí=EacfaF=Ü~îÉ=
êÉÅçÖåáòÉÇ=íÜÉ=ëÜáÑí=íç=ÖççÇ=ÖçîÉêå~åÅÉ=áå=^åÇÜê~=mê~ÇÉëÜ=~åÇ=~êÉ=áåÅêÉ~ëáåÖ=íÜÉ=~ãçìåí=çÑ=ÑìåÇë=íç=íÜÉ=
ëí~íÉK=^åÇ=^åÇÜê~=mê~ÇÉëÜ=Ü~ë=áåîÉëíÉÇ=ÅçåëáÇÉê~Ääó=áå=áíëÉäÑ=íç=~ííê~Åí=ãìäíáå~íáçå~ä=áåîÉëíãÉåíëI=ïáíÜ=
ã~åó=éçëáíáîÉ=êÉëìäíëX=áääìëíê~íÉÇ=Äó=íÜÉ=Ñ~Åí=íÜ~í=^åÇÜê~=mê~ÇÉëÜ=Ü~ë=ÄÉÅçãÉ=íÜÉ=ÑçìêíÜJä~êÖÉëí=
ÇÉëíáå~íáçå=çÑ=éêáî~íÉ=áåîÉëíãÉåí=áå=íÜÉ=ÅçìåíêóKNST==

International Development Organizations 

=“råÇÉê=`ÜáÉÑ=jáåáëíÉê=kK=`Ü~åÇê~Ä~Äì=k~áÇìI=^åÇÜê~=mê~ÇÉëÜ=Ü~ë=ëÜçïå=~=ëíêçåÖ=ÅçããáíãÉåí=íç=
êÉÑçêãë=~åÇ=Ü~ë=í~âÉå=áãéçêí~åí=ëíÉéë=íç=~ÇÇêÉëë=éêÉëëáåÖ=ÑáëÅ~ä=~åÇ=ëÉÅíçê=ÇáÑÑáÅìäíáÉëKÒNSU=^ë=ëìÅÜI=^åÇÜê~=
mê~ÇÉëÜ=ÅçåíáåìÉë=íç=êÉÅÉáîÉ=ãçåÉó=Ñêçã=íÜÉ=tçêäÇ=_~åâK==

páåÅÉ=íÜÉ=ÉdçîÉêå~åÅÉ=áåáíá~íáîÉë=Ü~îÉ=ÄÉÖìåI=íÜÉ=tçêäÇ=_~åâ=Ü~ë=áåîÉëíÉÇ=É~ÅÜ=óÉ~êK==pçãÉ=
åçí~ÄäÉ=áåîÉëíãÉåíë=~êÉ=äáëíÉÇ=ÄÉäçï=áå=q~ÄäÉ=NONSVINTMINTNK==

=
PERIOD AMOUNT PROJECT 

cÉÄêì~êó=NVVV= AONM=ãáääáçå=Ó=Ñáêëí=áå=~=ëÉêáÉë=çÑ=
äç~åë=íçí~äáåÖ=AN=Äáääáçå=

mçïÉê=ëÉÅíçê=êÉëíêìÅíìêáåÖ=

^éêáä=OMMP= ANRM=ãáääáçå= mçîÉêíó=êÉÇìÅíáçå=ÄÉåÉÑáíáåÖ=
OMIMMMIMMM=ÜçìëÉÜçäÇë=

j~ó=OMMP= q~êÖÉí=çÑ=AN=Äáääáçå=Äó=OMMQ= fåÑê~ëíêìÅíìêÉI=ÜçìëáåÖI=ãáÅêçJ
Ñáå~åÅÉ=

Table 12 

Department of International Development (DFID) 

páåÅÉ=NVOVI=íÜÉ=råáíÉÇ=háåÖÇçã=Ñçêã~ääó=êÉÅçÖåáòÉÇ=íÜÉ=êÉëéçåëáÄáäáíó=Ñçê=ÇÉîÉäçéãÉåí=çÑ=áíë=ÑçêãÉê=
ÅçäçåáÉë=Äó=ÅêÉ~íáåÖ=íÜÉ=aÉé~êíãÉåí=çÑ=qÉÅÜåáÅ~ä=`ççéÉê~íáçåKNTO=^äíÜçìÖÜ=íÜÉ=çêÖ~åáò~íáçåÛë=å~ãÉ=
ÅÜ~åÖÉÇ=ã~åó=íáãÉë=çîÉê=íÜÉ=óÉ~êë=Eáå=NVVT=áí=ï~ë=êÉJå~ãÉÇ=íÜÉ=aÉé~êíãÉåí=çÑ=fåíÉêå~íáçå~ä=
aÉîÉäçéãÉåíF=áíë=êçäÉ=ÇáÇ=åçíW=íç=ïçêâ=ÅäçëÉäó=ïáíÜ=dçîÉêåãÉåíë=çå=áëëìÉë=ëìÅÜ=~ë=íê~ÇÉI=ÅçåÑäáÅí=
éêÉîÉåíáçåI=ÇÉÄíI=íÜÉ=ÉåîáêçåãÉåí=~åÇ=ÅÜáäÇ=ä~ÄçêKNTP=

acfa=ï~åíë=íç=ÉåëìêÉ=íÜÉ=ãçåÉó=áí=Ççå~íÉë=áë=ìëÉÇ=ÉÑÑáÅáÉåíäó=~åÇ=ÉÑÑÉÅíáîÉäóK=péÉ~âáåÖ=íç=íÜáëI=
^åÇÜê~=mê~ÇÉëÜ=ÇáÇ=åçí=ëí~êí=êÉÅÉáîáåÖ=acfa=~áÇ=ìåíáä=NVVUÓïÜÉå=ã~ëëáîÉ=êÉÑçêã=ÅÜ~åÖÉ=ÄÉÖ~å=ìåÇÉê=
jêK=k~áÇìK=fåíÉêÉëíáåÖäó=ÉåçìÖÜI=^åÇÜê~=mê~ÇÉëÜ=áë=çåÉ=çÑ=çåäó=Ñçìê=ëí~íÉë=áå=fåÇá~=íç=êÉÅÉáîÉ=~ëëáëí~åÅÉ=
Ñêçã=acfa=~åÇ=íÜÉ=çåäó=ëí~íÉ=áå=ëçìíÜ=fåÇá~=íç=Çç=ëçKNTQ==

fãéêÉëëÉÇ=ïáíÜ=ïÜ~í=dç^m=ï~ë=ÇçáåÖ=áå=^åÇÜê~=mê~ÇÉëÜI=acfa=Éëí~ÄäáëÜÉÇ=~=äçÅ~ä=çÑÑáÅÉ=áå=
eóÇÉê~Ä~Ç=áå=OMMMK==

^=åçíÉïçêíÜó=Éñ~ãéäÉ=çÑ=acfaÛë=ÅçããáíãÉåí=íç=ÖçîÉêå~åÅÉ=êÉÑçêã=áå=^åÇÜê~=mê~ÇÉëÜ=áë=íÜÉ=
p`^a^=éêçàÉÅíI=ïÜáÅÜ=ï~ë=ãÉåíáçåÉÇ=ìåÇÉê=íÜÉ=ÉäÉÅíêáÅáíó=ëÉÅíáçå=çÑ=íÜÉ=é~éÉêK=acfa=ÉåíáêÉäó=ÑìåÇÉÇ=
íÜÉ=ASKQ=ãáääáçå=éêçàÉÅíKNTR=e~åÇÜÉäÇ=ÇáÖáí~ä=ëóëíÉãëI=ÉÑÑÉÅíáîÉ=ÄáääáåÖ=~åÇ=êÉãçíÉ=ãÉíÉê=êÉ~ÇáåÖ=~êÉ=~=
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ÑÉï=çÑ=p`^a^Ûë=ÑìåÅíáçåëKNTS=qÜÉëÉ=ÑìåÅíáçåë=ïáää=äÉ~Ç=íç=~=ëíÉ~Çó=ÉäÉÅíêáÅáíó=Ñäçï=ïáíÜ=åç=îçäí~ÖÉ=
ÑäìÅíì~íáçåë=~åÇ=Åìí=íê~åëãáëëáçå=~åÇ=ÇáëíêáÄìíáçå=äçëëÉë=íç=NMB=Ñêçã=íÜÉ=ÅìêêÉåí=PNBKNTT=

Multinational Corporations and Institutions of Excellence 

bèì~ääó=~ë=áãéêÉëëáîÉ=~ë=íÜÉ=êáëÉ=áå=áåíÉêå~íáçå~ä=~áÇI=~åÇ=ã~óÄÉ=ãçêÉ=ëçI=áë=íÜÉ=ÉñéçåÉåíá~ä=êáëÉ=áå=íÜÉ=
~ãçìåí=çÑ=jk`ë=íÜ~í=åçï=Ü~îÉ=çÑÑáÅÉë=áå=^åÇÜê~=mê~ÇÉëÜK=qÜáë=åçí~ÄäÉ=íÉëí~ãÉåí=íç=íÜÉ=fãé~Åí=`óÅäÉ=
Ñçê=ÉdçîÉêå~åÅÉ=áë=~ää=íÜÉ=ãçêÉ=ëíêáâáåÖ=ëáåÅÉ=äçÅ~ä=fåÇá~å=~åÇ=áåíÉêå~íáçå~ä=Åçêéçê~íÉ=áåîÉëíãÉåí=ï~ë=
îáêíì~ääó=åçåJÉñáëíÉåí=áå=^åÇÜê~=mê~ÇÉëÜ=éêáçê=íç=íÜÉ=ÉdçîÉêå~åÅÉ=áåáíá~íáîÉë=çÑ=dç^mK=tÜÉå=ã~âáåÖ=
áåîÉëíãÉåí=ÇÉÅáëáçåëI=Åçãé~åáÉë=ï~åí=íç=êÉÇìÅÉ=íÜÉáê=êáëâ=ÉñéçëìêÉ=~ë=ãìÅÜ=~ë=éçëëáÄäÉX=ÖççÇ=ÖçîÉêå~åÅÉI=
Ñ~Åáäáí~íÉÇ=Äó=ÉdçîÉêå~åÅÉI=ãáíáÖ~íÉë=áåîÉëíãÉåí=êáëâ=ëáÖåáÑáÅ~åíäó=Ñçê=ÑáêãëK=`çãé~êÉ=^åÇÜê~=mê~ÇÉëÜ=
ïáíÜ=~=qÜáêÇ=tçêäÇ=Åçìåíêó=íÜ~í=áë=êáÇÇäÉÇ=ïáíÜ=ÅçêêìéíáçåI=Ü~ë=èìÉëíáçå~ÄäÉ=ä~ï=ÉåÑçêÅÉãÉåí=~åÇ=ã~âÉë=
åç=~ííÉãéí=íç=ÄÉííÉê=íÜÉ=äáîÉë=çÑ=áíë=ÅáíáòÉåë=~åÇ=íÜÉ=äÉîÉä=çÑ=êáëâ=ãáíáÖ~íáçå=éêçîáÇÉÇ=Äó=ÖççÇ=ÖçîÉêå~åÅÉ=áë=
ÅäÉ~êK====

Multinational Corporations 

qÜÉ=ãçëí=éìÄäáÅáòÉÇ=jk`=áå=^åÇÜê~=mê~ÇÉëÜ=áë=jáÅêçëçÑíK=jáÅêçëçÑíÛë=áåîÉëíãÉåí=áå=íÜÉ=ëí~íÉ=Ü~ë=åçí=
ÄÉÉå=ëçäÉäó=ÄìëáåÉëë=êÉä~íÉÇK=qÜÉ=Åçêéçê~íáçå=ÑÉÉäë=~=ëíêçåÖ=ëçÅá~ä=êÉëéçåëáÄáäáíó=íçï~êÇ=íÜÉ=ëí~íÉ=~åÇ=Ü~ë=
éäÉÇÖÉÇ=áåîÉëíãÉåíë=éêçîáåÖ=íÜáëK=q~ÄäÉ=NP=çìíäáåÉë=jáÅêçëçÑíÛë=ÄìëáåÉëë=~åÇ=ëçÅá~ä=áåîÉëíãÉåíë=áå=^åÇÜê~=
mê~ÇÉëÜKNTU==

=
  

PERIOD BUSINESS SOCIAL 
NVVT= = ARMMIMMM=Ñçê=ÅçãéìíÉê=ÉÇìÅ~íáçå=

ÅÉåíÉê==
pÉéíÉãÄÉê=OMMM= ARM=ãáääáçå=áå=jáÅêçëçÑí=fåÇá~å=

aÉîÉäçéãÉåí=`ÉåíÉê=EjáÅêçëçÑí=
fa`F=

AN=ãáääáçå=éÉê=óÉ~ê=Ñçê=ÑáîÉ=óÉ~êë=íç=
éêçãçíÉ=êìê~ä=fq=ÉÇìÅ~íáçå=

kçîÉãÄÉê=OMMO= AQMM=ãáääáçå=Ñçê=éêçÇìÅí=
ÇÉîÉäçéãÉåí=
ANMM=ãáääáçå=Ñçê=jáÅêçëçÑí=fa`=
AN=ãáääáçå=Ñçê=jÉÇá~=i~Ä=^ëá~=
=

AOMM=ãáääáçå=Ñçê=^fap=êÉëÉ~êÅÜ=
AOR=ãáääáçå=Ñçê=eÉé~íáíáë=_=î~ÅÅáåÉ=

TABLE 13 
=
lìíëáÇÉ=^åÇÜê~=mê~ÇÉëÜI=jáÅêçëçÑí=áë=Ççå~íáåÖ=~åçíÜÉê=AOM=ãáääáçå=íç=áåÅêÉ~ëÉ=ÅçãéìíÉê=äáíÉê~Åó=

áå=fåÇá~=ïáíÜ=ÜçéÉ=çÑ=UMIMMM=íÉ~ÅÜÉêë=~åÇ=PKR=ãáääáçå=ÅçãéìíÉêJäáíÉê~íÉ=ëíìÇÉåíë=áå=íÜÉ=åÉñí=ÑáîÉ=
óÉ~oëKqÉå=ÅÉåíÉêë=ïáää=ÄÉ=ëÉí=ìé=~êçìåÇ=íÜÉ=Åçìåíêó=íç=ïçêâ=ïáíÜ=ÅçãéìíÉê=ä~Äë=áå=OIMMM=ëÅÜççäëKNTV==

^å=áãéêÉëëáîÉ=äáëí=çÑ=fåÇá~å=~åÇ=åçåJfåÇá~å=Åçãé~åáÉë=~êÉ=Å~ääáåÖ=^åÇÜê~=mê~ÇÉëÜ=ÜçãÉ=~åÇ=
ã~åó=~êÉ=ìëáåÖ=çÑÑáÅÉ=ëé~ÅÉ=áå=eáqÉÅ=`áíóK=q~ÄäÉ=NQ=äáëíë=~=ëÉäÉÅíÉÇ=Öêçìé=çÑ=ÑáêãëX=íÜÉ=Öêçìé=ÄÉäçï=áë=Äó=
åç=ãÉ~åë=ÉñÜ~ìëíáîÉKNUM===

= =
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=
AMAZON.COM DEUTSCHE BANK FORD UNITED AIRLINES 

mÜçÉåáñJdäçÄ~ä= `áíáÄ~åâ= aìmçåí= pí~íÉ=c~êã=
a~áãäÉêJ`ÜêóëäÉê= páÉãÉåë= páåÖ~éçêÉ=^áêäáåÉë= ^u^=
oçó~ä=C=pìå=^ääá~åÅÉ= aÉää= aÉäéÜá= db=
ÉJÑìåÇë= ^îÉåíáë= qot= `çåëÉÅç=
^ÄìJ^ãêç= cäìçê=a~åáÉä= _~ó=póëíÉãë= _Éää=kçêíÜÉêå=
~ëá~qs= _ÉÅÜíÉä= ^åëëÉí=^ìëíê~äá~= ep_`=
páÉíÉä=`çêéK= hÉ~åÉ=fåÅK= _çëÉ=`çêéçê~íáçå= `~í~äóíáÅ=pçÑíï~êÉ=

Table 14 

Improved Quality of Life 

mÉêÜ~éë=èì~äáíó=çÑ=äáÑÉ=áå=íÜÉ=fãé~Åí=`óÅäÉ=áë=íÜÉ=ëáåÖäÉ=ãçëí=ÇáÑÑáÅìäí=~ëéÉÅí=íç=ÇÉÑáåÉ=áå=~=ëìÅÅáåÅí=~åÇ=
í~åÖáÄäÉ=ã~ååÉê=vçì=Å~åÛí=ãÉ~ëìêÉ=íÜÉ=ë~íáëÑ~Åíáçå=~=éççê=ÅçåëíêìÅíáçå=ïçêâÉê=ÑÉÉäë=ïÜÉå=ÜÉ=êÉÅÉáîÉë=íÜÉ=
ë~ãÉ=äÉîÉä=çÑ=ëÉêîáÅÉ=~ë=~å=ÉäáíÉ=ÅáíáòÉåI=éçëëáÄäó=Ñçê=íÜÉ=Ñáêëí=íáãÉ=áå=Üáë=äáÑÉK=vçì=Å~åÛí=ãÉ~ëìêÉ=íÜÉ=
Üìãáäá~íáçå=~=ÜçìëÉïáÑÉ=åç=äçåÖÉê=Ñ~ÅÉë=ïÜÉå=ëÜÉ=é~óë=ÜÉê=ìíáäáíó=ÄáääK=vçì=Å~åÛí=ãÉ~ëìêÉ=íÜÉ=àçÄ=ëÉÅìêáíó=~=
óçìåÖ=éêçÑÉëëáçå~ä=ÉñéÉêáÉåÅÉë=ÄÉÅ~ìëÉ=çÑ=íÜÉ=áããÉåëÉ=Å~êÉÉê=éçíÉåíá~ä=áå=íÜÉ=ëí~íÉK=vçì=Å~åÛí=ãÉ~ëìêÉ=íÜÉ=
éêáÇÉ=~=å~íáîÉ=ÑÉÉäë=ïÜÉå=ÜÉ=êÉíìêåë=ÜçãÉ=íç=ÑáåÇ=áåÅêÉÇáÄäÉ=ÅÜ~åÖÉëK=vçì=Å~åÛí=ãÉ~ëìêÉ=íÜÉ=ÑìäÑáääãÉåí=çÑ=
~=Ñ~ãáäó=ï~äâáåÖ=áå=~=é~êâ=~åÇ=ÄêÉ~íÜáåÖ=ÅäÉ~åI=ÑêÉëÜ=~áêK=vçì=Å~åÛí=ãÉ~ëìêÉ=íÜÉ=ÅçåíÉåíãÉåí=çÑ=~=
ÖçîÉêåãÉåí=ÉãéäçóÉÉ=ïÜÉå=ÜÉ=âåçïë=íÜ~í=ÅáíáòÉåë=êÉëéÉÅí=Üáë=ÅçåíêáÄìíáçå=íç=íÜÉ=ëí~íÉK=vçì=Å~åÛí=ãÉ~ëìêÉ=
íÜÉ=íÜêáää=~=éçäáíáÅ~ä=é~êíó=ÉñéÉêáÉåÅÉë=áå=âåçïáåÖ=íÜ~í=ÅáíáòÉåë=ïáää=êÉJÉäÉÅí=áí=ÄÉÅ~ìëÉ=áí=ÇÉäáîÉêÉÇ=êÉëìäíëK=
vçì=Å~åÛí=ãÉ~ëìêÉ=íÜÉ=~ã~òÉãÉåí=~=ÑáêëíJíáãÉ=îáëáíçê=Ñêçã=íÜÉ=ÇÉîÉäçéÉÇ=ïçêäÇ=Ñ~ÅÉë=ïÜÉå=ÜÉ=ÇçÉëåÛí=ëÉÉ=
ïÜ~í=ÜÉ=èìáíÉ=ÉñéÉÅíë=áå=~=ÇÉîÉäçéáåÖ=ÅçìåíêóK=vçì=Å~åÛí=ãÉ~ëìêÉ=íÜÉ=Éñìäí~íáçå=áå=~=îáää~ÖÉ=Ñçê=ÖÉííáåÖ=
fåíÉêåÉí=ÅçååÉÅíáîáíóK=vçì=Å~åÛí=ãÉ~ëìêÉ=íÜÉ=ÅçåÑáÇÉåÅÉ=áå=ÅáíáòÉåë=ïÜÉå=íÜÉó=âåçï=íÜÉáê=ëí~íÉ=áë=
ã~êÅÜáåÖ=~ÜÉ~Ç=íç=íÜÉ=ÑìíìêÉK=nì~äáíó=çÑ=äáÑÉ=áë=~Äçìí=íÜÉëÉ=ìåÉåÇáåÖ=áåí~åÖáÄäÉ=ÑÉÉäáåÖë=~åÇ=ÉñéÉêáÉåÅÉëK=

tÉ=~êÉ=åçí=áãéäóáåÖ=íÜ~í=^åÇÜê~=mê~ÇÉëÜ=Ü~ë=êÉ~ÅÜÉÇ=áíë=Öç~äë=óÉíK=tÜÉå=ïÉ=~ëâÉÇ=aêK=
g~ó~éê~â~ëÜ=k~ê~ó~å=~Äçìí=ÉdçîÉêå~åÅÉ=ÜÉ=ë~áÇI=“ÉdçîÉêå~åÅÉ=Å~å=çåäó=ÄÉ=ëìÅÅÉëëÑìä=áÑ=íÜÉ=ÑçääçïáåÖ=
~êÉ=ÇçåÉK=låÉI=éêçÅÉëë=êÉÉåÖáåÉÉêáåÖ=çÑ=íÜÉ=î~êáçìë=ÖçîÉêåãÉåí=éêçÅÉëëÉëK=qïçI=Çê~ã~íáÅ=êÉÇÉéäçóãÉåí=
çÑ=éÉêëçååÉäK=qÜÉ=ÖçîÉêåãÉåí=åÉÉÇë=íç=ÅêÉ~íÉ=ãçêÉ=ÇÉÅáëáçå=ã~âÉêë=ïáíÜ=~=ëâÉäÉí~ä=ëìééçêí=ëóëíÉãK=
qÜêÉÉI=ëìÄëí~åíá~ä=îÉêíáÅ~ä=ÇÉÅÉåíê~äáò~íáçå=íÜ~í=ïáää=ÉãéçïÉê=ÉãéäçóÉÉë=~í=íÜÉ=ã~åÇ~ä=äÉîÉäK=få=íÜÉ=
~ÄëÉåÅÉ=çÑ=íÜÉëÉ=íÜêÉÉI=ÉdçîÉêå~åÅÉ=ïáää=ãÉêÉäó=ÄÉ=~=ä~óÉê=çîÉê=íÜÉ=çäÇ=ëóëíÉãëKÒNUN=qÜçìÖÜ=ÜÉ=~ÇãáííÉÇ=
íÜ~í=dç^m=ï~ë=ÜÉ~ÇÉÇ=áå=íÜÉ=êáÖÜí=ÇáêÉÅíáçå=íç=ÜÉäé=áíë=ÅáíáòÉåëI=ÜÉ=ë~áÇI=“`Ü~åÖÉ=áë=åçí=Ü~ééÉåáåÖ=
èìáÅâäó=ÉåçìÖÜI=~åÇ=êÉéäáÅ~íáçå=çÑ=ÄÉëí=éê~ÅíáÅÉë=áë=åçí=Ü~ééÉåáåÖ=Ñ~ëí=ÉåçìÖÜKÒNUO==

tÜ~í=ïÉ=~êÉ=íêóáåÖ=íç=áãéäóI=ÜçïÉîÉêI=áë=íÜÉ=ëéáê~äáåÖ=çÑ=íÜÉ=fãé~Åí=`óÅäÉ=çÑ=ÉdçîÉêå~åÅÉ=áÑ=íÜÉ=
ÉñáëíáåÖ=ãçãÉåíìã=áå=^åÇÜê~=mê~ÇÉëÜ=ÅçåíáåìÉëK=ÉdçîÉêå~åÅÉI=~=åÉÅÉëë~êó=ÅçåÇáíáçåI=Äìí=åçí=
ëìÑÑáÅáÉåí=~äçåÉI=áë=ÅäÉ~êäó=äÉ~ÇáåÖ=íç=ÖççÇ=ÖçîÉêå~åÅÉK=dççÇ=ÖçîÉêå~åÅÉ=Ü~ë=ÄÉÉå=íÜÉ=éêáã~êó=
éêçÖÉåáíçê=Ñçê=ëí~íÉ=ÇÉîÉäçéãÉåí=~åÇ=áåîÉëíãÉåí=áåÑäçïI=ìäíáã~íÉäó=áãéêçîáåÖ=íÜÉ=èì~äáíó=çÑ=äáÑÉ=Ñçê=
^åÇÜê~=mê~ÇÉëÜÛë=ÅáíáòÉåëK=fãéêçîÉÇ=èì~äáíó=çÑ=äáÑÉ=ÑÉÉÇë=Ä~Åâ=áåíç=íÜÉ=fãé~Åí=`óÅäÉ=ïÜÉå=ÅáíáòÉåë=
ÇÉãçÅê~íáÅ~ääó=îçíÉ=Ñçê=~=êÉëìäíëJçêáÉåíÉÇ=ÖçîÉêåãÉåíK=qÜÉ=êÉJÉäÉÅíÉÇ=ÖçîÉêåãÉåí=êÉÅçÖåáòÉë=íÜÉ=
áãéçêí~åÅÉ=çÑ=ÖççÇ=ÖçîÉêå~åÅÉ=~åÇ=ìëÉë=ÉdçîÉêå~åÅÉ=íç=ÅÉ~ëÉäÉëëäó=áãéêçîÉ=áíëÉäÑ=~åÇ=çÑÑÉê=ÄÉííÉê=
ëÉêîáÅÉ=íç=ÅáíáòÉåëI=íÜìë=ëçäáÇáÑóáåÖ=íÜÉ=fãé~Åí=`óÅäÉ=çÑ=ÉdçîÉêå~åÅÉK=
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FUTURE 

^åÇÜê~=mê~ÇÉëÜ=áë=áå=íÜÉ=ãáÇëí=çÑ=~=ÖêÉ~í=ëçÅá~ä=íê~åëÑçêã~íáçå=~ë=áí=~ííÉãéíë=íç=ÑìåÇ~ãÉåí~ääó=~äíÉê=íÜÉ=
ï~ó=áí=ÖçîÉêåë=áíë=ÅáíáòÉåëK=iÉÖ~Åó=ëóëíÉãë=~åÇ=çêÖ~åáò~íáçå~ä=áåÉêíá~=áå=dç^m=~êÉ=ïçêâáåÖ=~Ö~áåëí=åÉï=
éêçÅÉëëÉëX=ÜçïÉîÉêI=íÜÉ=ÑêáÅíáçå=íÜÉó=ÅêÉ~íÉ=áë=ÇáãáåáëÜáåÖ=ÉîÉêó=Ç~óK=dç^mI=åçí=èìáíÉ=íÜÉ=ìåÅçãÑçêí~ÄäÉ=
ÄìêÇÉå=áí=çåÅÉ=ï~ëI=áë=ëäçïäó=ÄÉÖáååáåÖ=íç=ÄìáäÇ=íêìëí=~åÇ=ÅêÉÇáÄáäáíó=ïáíÜ=íÜÉ=ÅáíáòÉåë=áí=ëÉêîÉëK=qÜÉ=áãé~Åí=
çÑ=ÉdçîÉêå~åÅÉ=ïáää=ÄÉ=ÉñéÉêáÉåÅÉÇ=áåíÉêå~ääó=Äó=dç^m=ÉãéäçóÉÉëI=ÄÉ=áåÅêÉ~ëáåÖäó=ÉîáÇÉåí=áå=ÅáíáòÉåJ
ÖçîÉêåãÉåí=~åÇ=ÄìëáåÉëëJÖçîÉêåãÉåí=áåíÉêÑ~ÅÉëI=~åÇ=ÄÉ=~=Ççãáå~åí=ãçíáî~íçê=Ñçê=ÅÜ~åÖÉ=áå=çìíëáÇÉ=
ÖçîÉêåãÉåíëK=qçÇ~ó=ÉdçîÉêå~åÅÉ=áå=^åÇÜê~=mê~ÇÉëÜ=áë=~=ãçäÉÜáää=ïÜçëÉ=Ñìää=áãé~Åí=áë=óÉí=íç=ÄÉ=
ïáíåÉëëÉÇX=íÜáë=Üáää=ïáää=èìáÅâäó=ÄÉÅçãÉ=~=ãçìåí~áå=íÜ~í=Å~ååçí=ÄÉ=áÖåçêÉÇK=tÉ=Å~ååçí=éêÉÇáÅí=íÜÉ=ÑìíìêÉ=
çÑ=ÉdçîÉêå~åÅÉ=áå=^åÇÜê~=mê~ÇÉëÜI=Äìí=ïÉ=Å~å=áã~ÖáåÉ=áíKNUP===

eGovernance Driven Re-engineering 

qç=Ñ~Åáäáí~íÉ=ÉãéäçóÉÉ=ÄìóJáåI=dç^m=Ü~ë=ÇÉÅáÇÉÇ=íç=äáãáí=íÜÉ=~ãçìåí=çÑ=éêçÅÉëë=êÉÉåÖáåÉÉêáåÖ=ÇçåÉ=ïÜáäÉ=
ÇÉéäçóáåÖ=íÜÉ=î~êáçìë=ÉdçîÉêå~åÅÉ=áåáíá~íáîÉëK=pççåI=íÜÉêÉ=ïáää=ÄÉ=åç=íìêåáåÖ=Ä~Åâ=Ñçê=ÉãéäçóÉÉëX=
íÉÅÜåçäçÖó=ïáää=ÄÉ=ìëÉÇ=íç=Çç=ÉîÉêó=éçëëáÄäÉ=ÑìåÅíáçåK=få=~=íóéáÅ~ä=ÄìëáåÉëëI=íç=êÉ~äáòÉ=íÜÉ=ÉÑÑáÅáÉåÅáÉë=EÄçíÜ=
éêçÅÉÇìê~ä=~åÇ=ÑáëÅ~äF=íÉÅÜåçäçÖó=éêçîáÇÉëI=áí=ïçìäÇ=Åìí=êÉÇìåÇ~åí=~åÇ=åçåJî~äìÉJ~ÇÇÉÇ=éêçÅÉëëÉë=~åÇ=
éÉêëçååÉäK=^=éêçàÉÅí=ëìÅÜ=~ë=pj^oqdlsI=ïÜáÅÜ=~ìíçã~íÉÇ=ÑáäÉ=ÅäÉ~ê~åÅÉ=áå=íÜÉ=pÉÅêÉí~êá~íI=ÇçÉë=åçí=
äÉëëÉå=íÜÉ=êÉèìáêÉÇ=ëíÉéë=Ñçê=ÅäÉ~ê~åÅÉÓON=~ééêçî~äë=~ãçåÖ=ëÉîÉå=ÄìêÉ~ìÅê~íëK=qç=Ñìääó=Öê~ëé=íÜÉ=
~Çî~åí~ÖÉë=çÑ=ÉdçîÉêå~åÅÉ=íÜÉ=ÖçîÉêåãÉåí=ïáää=ÄÉ=ÑçêÅÉÇ=íç=êÉJÉåÖáåÉÉê=áíë=éêçÅÉëëÉëK=iáãáíáåÖ=åçåJ
î~äìÉJ~ÇÇÉÇ=ëíÉéë=ïáää=ÉãéçïÉê=ãáÇÓ=~åÇ=äçïJäÉîÉä=ÄìêÉ~ìÅê~íë=ã~âáåÖ=íÜÉã=ãçêÉ=~ÅÅçìåí~ÄäÉK=

qÜçìÖÜ=dç^m=Å~å=êÉÇìÅÉ=éêçÅÉëëÉëI=áí=Å~ååçí=Åìí=áíë=ïçêâÑçêÅÉ=ÇìÉ=íç=íÜÉ=Öì~ê~åíÉÉÇ=å~íìêÉ=çÑ=
ÖçîÉêåãÉåí=ëÉêîáÅÉK=e~åÇJáåJÜ~åÇ=ïáíÜ=éêçÅÉëë=êÉJÉåÖáåÉÉêáåÖ=ïáää=ÄÉ=~=ä~êÖÉJëÅ~äÉ=êÉJÇÉéäçóãÉåí=çÑ=
äçïJäÉîÉä=ïçêâÑçêÅÉ=ÉãéäçóÉÉëK=o~íÜÉê=íÜ~å=éÉêÑçêãáåÖ=ãÉ~åáåÖäÉëë=àçÄë=ëìÅÜ=~ë=Å~êêóáåÖ=ÑáäÉë=Ñêçã=
çÑÑáÅÉ=íç=çÑÑáÅÉI=íÜÉëÉ=ÉãéäçóÉÉë=ïáää=ÄÉ=êÉJíê~áåÉÇ=íç=ÇÉäáîÉê=êÉ~ä=î~äìÉI=Ñ~Åáäáí~íÉÇ=Äó=íÜÉ=ÉÇìÅ~íáçå=äÉîÉä=
çÑ=~ää=éÉêã~åÉåí=ÖçîÉêåãÉåí=ÉãéäçóÉÉëK=cçê=Éñ~ãéäÉI=^åÇÜê~=mê~ÇÉëÜ=åÉÉÇë=ãçêÉ=íÉ~ÅÜÉêë=~åÇ=
ÜÉ~äíÜÅ~êÉ=ïçêâÉoëK=aÉã~åÇJÇêáîÉå=êÉJÇÉéäçóãÉåí=ïáää=Ñáää=íÜÉëÉ=åÉÅÉëë~êó=Ö~éëK=

Implications of Connectivity in Rural Andhra Pradesh 

qÜÉ=ÑáÄÉêJçéíáÅ=Å~ÄäÉ=ä~áÇ=íÜêçìÖÜçìí=íÜÉ=ëí~íÉ=ïáää=Éå~ÄäÉ=fåíÉêåÉí=ÅçååÉÅíáîáíó=íç=ÉîÉêó=îáää~ÖÉK=cìêíÜÉêI=
íÜÉ=dç^m=áåáíá~íáîÉ=íç=ÅçåîÉêí=íÜÉ=íÜçìë~åÇë=çÑ=pí~åÇ~êÇ=qÉäÉéÜçåÉ=aá~ä=EpqaF=ÄççíÜë=íç=fåíÉêåÉíJ
Éå~ÄäÉÇ=âáçëâë=ïáää=êÉëìäí=áå=Çê~ã~íáÅ=áåÅêÉ~ëÉë=áå=fåíÉêåÉí=~ÅÅÉëëK=^ãçåÖ=íÜÉ=çÄîáçìë=ÄÉåÉÑáíë=çÑ=ÅêÉ~íáåÖ=
~=ÅçãéìíÉêJäáíÉê~íÉ=ëçÅáÉíóI=íÜáë=äÉîÉä=çÑ=~ÅÅÉëë=ïáää=Ñ~Åáäáí~íÉ=ÅçããìåáÅ~íáçå=~ãçåÖ=éçÅâÉíë=çÑ=ÅáíáòÉåë=~ë=
åÉîÉê=ÄÉÑçêÉ=ïáíåÉëëÉÇK===

qÜÉëÉ=ÚÅóÄÉêJÅçããìåáíáÉëÛ=ïáää=ÜçäÇ=íÜÉ=áããÉ~ëìê~ÄäÉ=éçïÉê=çÑ=áåÑçêã~íáçåK=`áíáòÉåë=áå=
k~~Ö~ãé~ääó=îáää~ÖÉ=E`Éåíê~ä=^åÇÜê~=mê~ÇÉëÜF=ïáää=äÉ~êå=~Äçìí=íÜÉ=ÇÉîÉäçéãÉåíë=í~âáåÖ=ëÜ~éÉ=áå=íÜÉ=
Çáëí~åí=j~ÅÜáäáé~íå~ã=Eb~ëíÉêå=`Éåíê~ä=^åÇÜê~=mê~ÇÉëÜFK==fÑI=Ñçê=áåëí~åÅÉI=ãçêÉ=ÄçêÉ=ïÉääë=~êÉ=ÇìÖ=áå=
j~ÅÜáäáé~íå~ã=ïÜÉå=k~~Ö~ãé~ääó=áë=ëìÑÑÉêáåÖ=ïçêëÉ=Ñêçã=~=ÇêçìÖÜíI=éÉçéäÉ=ïáää=ÇÉã~åÇ=àìëíáÅÉK=
`çåëáÇÉê=ïÜ~í=ïçìäÇ=Ü~ééÉå=áÑ=íÜÉ=îáää~ÖÉêë=áå=k~~Ö~ãé~ääó=ÑìêíÜÉê=äÉ~êå=íÜÉáê=ã~åÇ~ä=ÉáíÜÉê=ENF=Ü~ë=
ëí~íÉÇ=íÜÉ=åÉÉÇÉÇ=ÄçêÉ=ïÉääë=Ü~îÉ=ÄÉÉå=ÇìÖ=~åÇLçê=EOF=ëìÑÑáÅáÉåí=ÑìåÇë=~êÉ=~î~áä~ÄäÉ=~åÇ=åçí=ÄÉáåÖ=

DO N
OT C

OPY



=

 
 
© 2003 Un ive r s i t y  o f  M ich igan  Regen t s  45  o f  51

Re leased  December  12 ,  2003

ìíáäáòÉÇ=~åÇLçê=EPF=áë=é~óáåÖ=ãçêÉ=~ííÉåíáçå=íç=~=åÉáÖÜÄçêáåÖ=îáää~ÖÉK=`óÄÉêJÅçããìåáíáÉë=ïáää=ÅêÉ~íÉ=~=
éçïÉêÑìä=ÑçêÅÉ=íÜ~í=dç^m=ãìëí=ÜÉÉÇ=íçK==

Spread and Demise of eSeva 

fåÅêÉ~ëÉÇ=ÅçååÉÅíáîáíó=ïáää=ÅçåëáÇÉê~Ääó=~ÑÑÉÅí=ìêÄ~å=^åÇÜê~=mê~ÇÉëÜ=~ë=ïÉääK=qÜÉ=ÉpÉî~=íáãÉäáåÉ=Å~å=ÄÉ=
ÉåîáëáçåÉÇ=~ë=~=ÑçìêJëí~ÖÉ=ÇÉãáëÉ=EcáÖìêÉ=NRFK=ÉpÉî~=âáçëâë=ïáää=ãìëÜêççã=~ää=çîÉê=^åÇÜê~=mê~ÇÉëÜW=áå=
Ä~åâëI=ã~ääëI=ÖêçÅÉêó=ëíçêÉë=~åÇ=Ö~ë=ëí~íáçåëK=dç^m=ïáää=êÉ~ÅÜ=áíë=ÅáíáòÉåë=ïÜÉêÉîÉê=íÜÉó=~êÉ=~åÇ=ïÜÉåÉîÉê=
íÜÉó=ï~åíK==

fåáíá~ääóI=ÉpÉî~=çéÉê~íçêë=ïáää=ÄÉ=êÉèìáêÉÇ=íç=êìå=íÜÉ=ã~ÅÜáåÉ=~åÇ=ÜÉäé=ÅìëíçãÉêë=ïáíÜ=íê~åë~ÅíáçåëX=
Ççïå=íÜÉ=êç~ÇI=íÜÉëÉ=âáçëâë=ïáää=ÄÉ=îçáÇ=çÑ=~ííÉåÇ~åíëK=^í=íÜáë=éçáåíI=ÅìëíçãÉêë=ïáää=åçí=ï~åí=íç=ëéÉåÇ=
íÜÉ=íáãÉ=íê~îÉäáåÖ=íç=ÉpÉî~=ÅÉåíÉêëX=íÜÉó=ïáää=ÄÉ=ÅçãÑçêí~ÄäÉ=íê~åë~ÅíáåÖ=çîÉê=íÜÉ=fåíÉêåÉí=çå=íÜÉáê=çïåK=
låÉ=Éñ~ãéäÉ=áë=ÅáíáòÉåë=ìëáåÖ=Ä~åâ=^qjë=íç=ÄçíÜ=ïáíÜÇê~ï=Å~ëÜ=~åÇ=~ééäó=Ñçê=~=é~ëëéçêíK=^åçíÜÉê=
ÇêáîÉê=íÜ~í=ïáää=ã~âÉ=~å=ÉpÉî~=ÅÉåíÉê=êÉÇìåÇ~åí=áë=ÇáÖáí~ä=ï~íÉêã~êâáåÖ=íÉÅÜåçäçÖó=ÅçìéäÉÇ=ïáíÜ=~=
ëìáí~ÄäÉ=äÉÖ~ä=Ñê~ãÉïçêâK=qÜÉ=ÉpÉî~=âáçëâ=ïáää=éêáåí=çìí=äÉÖ~ä=ÇçÅìãÉåíë=ëìÅÜ=~ë=Å~ëíÉ=ÅÉêíáÑáÅ~íÉë=~í=íÜÉ=
ÅäáÅâ=çÑ=~=ÄìííçåK=aáÖáí~ä=ï~íÉêã~êâáåÖ=ÉåëìêÉë=íÜÉ=ÅÉêíáÑáÅ~íÉ=áë=ÖÉåÉê~íÉÇ=Ñêçã=~å=~ìíÜçêáòÉÇ=
ÖçîÉêåãÉåí=ëÉêîÉêK=^å=ìéï~êÇ=ëïáåÖ=áå=íÉÅÜåçäçÖó=ÅçìéäÉÇ=ïáíÜ=áåÅêÉ~ëÉÇ=ÉpÉî~=~Ç~éí~Äáäáíó=ïáää=
êÉëìäí=áå=ãçÄáäÉ=íê~åë~Åíáçåë=çîÉê=ÉpÉî~K=^ää=íÜÉëÉ=Ñçìê=ëí~ÖÉë=ã~ó=í~âÉ=éä~ÅÉ=ëáãìäí~åÉçìëäó=~åÇ=áå=
éçÅâÉíëI=Äìí=cáÖìêÉ=NR=ëìÖÖÉëíë=ëáÖåáÑáÅ~åí=ãçãÉåíìã=áå=íÜÉ=ãÉíÜçÇ=çÑ=ÉpÉî~=ìë~ÖÉ=~í=ÉîÉêó=ëí~ÖÉK=

räíáã~íÉäóI=íÜÉ=ÉpÉî~=áåáíá~íáîÉ=ïáää=ÅÉ~ëÉ=íç=Éñáëí=Äó=êÉ~äáòáåÖ=ïÜ~í=áí=ÜçéÉÇ=íç=~ÅÜáÉîÉW=íç=êÉÇìÅÉ=
íÜÉ=áåíÉêÑ~ÅÉ=ÄÉíïÉÉå=íÜÉ=ÅáíáòÉå=~åÇ=íÜÉ=ÖçîÉêåãÉåíK=

=
=

=qáãÉ=

ÉpÉî~=ïáíÜ=léÉê~íçêë=

ÉpÉî~=háçëâë

ÉpÉî~=låäáåÉ

ÉpÉî~=jçÄáäÉ=
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Outsourcing and Privatization of Government 

=
qÜêçìÖÜ=mmmI=dç^m=áë=ÉñéÉêáÉåÅáåÖ=íÜÉ=ÉÑÑáÅáÉåÅáÉë=çÑ=éêáî~íÉ=ÉåíÉêéêáëÉ=áå=áíë=çéÉê~íáçåëX=ÉpÉî~=áë=íÜÉ=
èìáåíÉëëÉåíá~ä=Éñ~ãéäÉ=çÑ=Üçï=ÖçîÉêåãÉåí=~åÇ=ÅáíáòÉåë=Å~å=ÄÉåÉÑáí=Ñêçã=çìíëçìêÅáåÖK=`áíáòÉåëÛ=êÉÑìë~ä=íç=
ìëÉ=íê~Çáíáçå~ä=ÖçîÉêåãÉåí=ÅÜ~ååÉäë=ïáää=ÇêáîÉ=ê~éáÇ=ÑêçåíJçÑÑáÅÉ=çìíëçìêÅáåÖK=få=íÜÉ=åÉ~ê=íç=ãÉÇáìã=
íÉêãI=çåÉ=çÑ=íïç=íÜáåÖë=ïáää=Ü~ééÉåK=báíÜÉê=dç^m=ïáää=çìíëçìêÅÉ=åçåJÅêáíáÅ~ä=ÅáíáòÉå=Ñ~ÅáåÖ=áåíÉêÑ~ÅÉë=çÑ=
íÜÉ=ÖçîÉêåãÉåíI=çê=ÉîÉêó=åçåJÅêáíáÅ~ä=ëÉêîáÅÉ=íÜ~í=êÉèìáêÉë=ÇáêÉÅí=áåíÉêÑ~ÅÉ=ïáíÜ=~=ÖçîÉêåãÉåí=ÉãéäçóÉÉ=
ïáää=ÄÉ=çÑÑÉêÉÇ=íÜêçìÖÜ=ÉpÉî~K=báíÜÉê=ï~óI=íê~Çáíáçå~ä=áåíÉêÑ~ÅÉë=ïáää=ÅÉ~ëÉ=íç=Éñáëí=~åÇ=ÅáíáòÉåë=ïáää=åçí=äÉí=
~=åÉï=éçäáíáÅ~ä=é~êíó=Éê~ëÉ=íÜÉ=Ö~áåë=íÜ~í=Ü~îÉ=ÄÉÉå=~ÅÜáÉîÉÇK==

mmm=ÅêÉ~íÉë=çééçêíìåáíáÉë=Ñçê=dç^m=íç=ÖÉåÉê~íÉ=êÉîÉåìÉ=íÜêçìÖÜ=êçó~äíáÉëK=^ë=ïáíÜ=pj^oqdlsI=
dç^m=Å~å=ëÉää=áíë=ÉdçîÉêå~åÅÉ=ãçÇÉäë=íç=çíÜÉê=ëí~íÉ=~åÇ=áåíÉêå~íáçå~ä=ÖçîÉêåãÉåíë=íÜêçìÖÜ=íÜÉ=
êÉëéÉÅíáîÉ=éêáî~íÉ=é~êíåÉoëK=cçê=Éñ~ãéäÉI=íÜÉ=ÉpÉî~=ÅçåÅÉéí=áë=ÇáêÉÅíäó=ÖÉ~êÉÇ=íçï~êÇ=ÇÉîÉäçéáåÖ=
ÅçìåíêáÉë=ïÜçëÉ=ëáíì~íáçå=áå=ÅçãéìíÉê=~åÇ=fåíÉêåÉí=éÉåÉíê~íáçå=áë=ëáãáä~ê=íç=íÜ~í=çÑ=fåÇá~KNUQ====

ÉdçîÉêå~åÅÉ=ïáää=~ääçï=dç^m=íç=ãçåáíçê=áíë=éÉêÑçêã~åÅÉ=íç=íÜÉ=äçïÉëí=äÉîÉä=áå=î~êáçìë=~êÉå~ë=çåÅÉ=
mjp=áë=ã~íìêÉ=~ë=~=ëóëíÉãK=qÜÉ=ÖçîÉêåãÉåí=ïáää=åçíáÅÉ=ïáÇÉ=ÇáëÅêÉé~åÅáÉë=áå=íÜÉ=éÉêÑçêã~åÅÉ=çÑ=áíë=
î~êáçìë=ÇÉé~êíãÉåíë=~åÇ=çêÖ~åáò~íáçåëK=lîÉê=íáãÉI=dç^m=ïáää=êÉ~äáòÉ=áíë=äáãáíÉÇ=Å~é~Åáíó=íç=áãéêçîÉ=íÜÉ=
ìåÇÉêJéÉêÑçêãáåÖ=ÉåíáíáÉë=~åÇ=íÜáë=ïáää=äÉ~Ç=íç=éêáî~íáò~íáçåK=få=íÜÉ=ÑìíìêÉI=íÜÉ=ÖçîÉêåãÉåí=ïáää=ÄÉÅçãÉ=
~=äÉ~åÉê=çêÖ~åáò~íáçå=ÑçÅìëáåÖ=çå=áíë=ÅçêÉ=ÅçãéÉíÉåÅáÉëK==

Networked Governance 

^í=íÜáë=íáãÉ=dç^m=áë=~ííÉãéíáåÖ=íç=ÅçååÉÅí=áíë=î~êáçìë=ÇÉé~êíãÉåíë=íÜêçìÖÜ=íÜÉ=^åÇÜê~=mê~ÇÉëÜ=pí~íÉ=
táÇÉ=^êÉ~=kÉíïçêâI=^mpt^kKNUR=qÜÉ=ëóëíÉã=áë=Ñ~ëí=ÄÉÅçãáåÖ=íÜÉ=Ä~ÅâÄçåÉ=Ñçê=ëí~íÉïáÇÉ=îçáÅÉI=Ç~í~=
~åÇ=îáÇÉç=ÅçããìåáÅ~íáçåKNUS=qÜÉ=ìëÉ=çÑ=mìÄäáÅ=hÉó=fåÑê~ëíêìÅíìêÉ=EmhfF=áå=^mpt^k=~ääçïë=ëÉÅìêÉ=
íê~åëÑÉê=çÑ=ëÉåëáíáîÉ=ÖçîÉêåãÉåí=áåÑçêã~íáçåKNUT=tÜáäÉ=^mpt^k=Ñ~Åáäáí~íÉë=Ç~í~=ÉñÅÜ~åÖÉI=áí=Å~ååçí=ÑçêÅÉ=
áíK=^ë=ÉdçîÉêå~åÅÉ=áåáíá~íáîÉë=ÄÉÅçãÉ=ìÄáèìáíçìë=áåíê~J=~åÇ=áåíÉêJÇÉé~êíãÉåí=Ç~í~=ÉñÅÜ~åÖÉ=áë=ÄçìåÇ=íç=
Ü~ééÉåK==

fåíê~JÇÉé~êíãÉåí=áåÑçêã~íáçåJëÜ~êáåÖ=Öê~åíë=áåÅêÉ~ëÉÇ=ÉñéçëìêÉ=íç=ÅìëíçãÉê=~ÅÅçìåíëK=cçê=
Éñ~ãéäÉI=áÑ=íÜÉ=Ñçìê=ÇáëÅçãë=~åÇ=qo^kp`l=ïÉêÉ=íç=ëÜ~êÉ=ÅìëíçãÉê=áåÑçêã~íáçå=~Äçìí=~=é~êíáÅìä~ê=
ÅáíáòÉå=ïÜç=ãáÖê~íÉë=Ñêçã=sáëÜ~âÜ~é~íå~ã=Eb~ëíÉêå=^åÇÜê~=mê~ÇÉëÜF=íç=eóÇÉê~Ä~Ç=E`Éåíê~ä=^åÇÜê~=
mê~ÇÉëÜF=íÜÉó=ïáää=âåçï=é~óãÉåí=~åÇ=ÇÉÑ~ìäí=ÜáëíçêóKNUU=qÜáë=ïáää=ÜÉäé=íÜÉ=ÇáëÅçãë=ãçåáíçê=éççê=
ÅìëíçãÉê=ÄÉÜ~îáçê=~åÇ=ÇáêÉÅí=íÜÉ=~ééêçéêá~íÉ=êÉëçìêÅÉë=áå=éêÉîÉåíáåÖ=ÑìêíÜÉê=äçëë=áå=êÉîÉåìÉK=

fåíÉêJÇÉé~êíãÉåí=Ç~í~=ÉñÅÜ~åÖÉ=ïáää=ÉñíÉåÇ=íÜáë=äÉîÉä=çÑ=ÅìëíçãÉê=ãçåáíçêáåÖK=mÉêÜ~éë=ãçêÉ=
ëíêáâáåÖI=dç^m=Å~å=ÖÉåÉê~íÉ=é~óãÉåí=ÜáëíçêáÉë=Ñçê=ÅáíáòÉåëK=qÜÉëÉ=ÜáëíçêáÉë=ïáää=ÄÉ=ÉëéÉÅá~ääó=ìëÉÑìä=Ñçê=
éççê=ÅáíáòÉåëK=qóéáÅ~ääóI=íÜÉ=éççê=~êÉ=ÑçêÅÉÇ=íç=ÇÉ~ä=ïáíÜ=Ü~ê~ëëãÉåí=~åÇ=ÜáÖÜ=áåíÉêÉëí=ê~íÉë=ïÜÉå=
ëÉÉâáåÖ=~=äç~å=ÄÉÅ~ìëÉ=íÜÉó=Çç=åçí=Ü~îÉ=î~äáÇ=éêççÑ=çÑ=íÜÉáê=é~óãÉåí=Å~é~ÅáíóK=m~óãÉåí=ÜáëíçêáÉë=êÉÇìÅÉ=
íÜÉ=ÇÉÑ~ìäí=êáëâ=Ñáå~åÅá~ä=áåëíáíìíáçåë=ÑÉÉä=ïÜÉå=äç~åáåÖ=ÑìåÇë=íç=éççê=ÅáíáòÉåëX=äçïÉê=áåíÉêÉëí=ê~íÉë=~åÇ=
ÄÉííÉê=é~óãÉåí=çéíáçåë=ïáää=íê~åëéáêÉK=
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Future of Doing Business with Andhra Pradesh 

^ë=áåÇáÅ~íÉÇ=áå=íÜÉ=fãé~Åí=`óÅäÉI=ÅáíáòÉåë=~êÉ=åçí=íÜÉ=çåäó=Öêçìé=íç=ÄÉåÉÑáí=Ñêçã=ÉdçîÉêå~åÅÉK=içÅ~ä=~åÇ=
ÖäçÄ~ä=ÄìëáåÉëëÉë=ïáää=ÑáåÇ=íê~åë~ÅíáåÖ=ïáíÜ=dç^m=äÉëë=ÄìêÇÉåëçãÉK=aÉ~äáåÖ=ïáíÜ=~=pj^oq=ÖçîÉêåãÉåí=
èìáÅâÉåë=íÜÉ=íáãÉ=êÉèìáêÉÇ=íç=ëí~êí=áåJëí~íÉ=çéÉê~íáçåëK=péÉÉÇ=ïáää=ÄÉ=çÑ=íÜÉ=ìíãçëí=áãéçêí~åÅÉ=íç=~å=jk`=
ïÜÉå=óçì=ÅçåëáÇÉê=íÜÉ=ê~ÅÉ=íç=Éñé~åÇ=áå=ÉãÉêÖáåÖ=ÖäçÄ~ä=ã~êâÉíëX=åÉîÉê=ÄÉÑçêÉ=Ü~ë=íÜÉ=íÉêã=“íáãÉ=áë=
ãçåÉóÒ=í~âÉå=çå=ëìÅÜ=áãéçêí~åÅÉK=aêáîáåÖ=íÜÉ=ìêÖÉåÅó=áë=~=äáãáíÉÇ=~ãçìåí=çÑ=éêáãÉ=êÉ~ä=Éëí~íÉ=~åÇ=
èì~äáíó=ÉãéäçóÉÉë=~í=~å=~ÑÑçêÇ~ÄäÉ=ï~ÖÉK=jk`ë=íÜ~í=Éëí~ÄäáëÜ=Ä~ÅâJÉåÇ=çéÉê~íáçåë=áå=^åÇÜê~=mê~ÇÉëÜ=
ïáää=ÄÉ=áå=~=éÉêÑÉÅí=éçëáíáçå=íç=Éñéäçáí=~=ä~êÖÉäó=ìåí~ééÉÇ=ÅìëíçãÉê=Ä~ëÉK=^ë=áå=~=ÇÉîÉäçéÉÇ=ã~êâÉíI=Äê~åÇ=
äçó~äíó=áë=íÜÉ=âÉó=íç=áåÅêÉ~ëÉÇ=ë~äÉë=~åÇ=êÉîÉåìÉK==

içÅ~ä=ÄìëáåÉëëÉë=ïáää=ÖêÉ~íäó=ÄÉåÉÑáí=Ñêçã=jk`ë=ÉåíÉêáåÖ=íÜÉ=ëí~íÉK=lêÖ~åáò~íáçåë=ëìÅÜ=~ë=^m=cáêëí=
Ü~îÉ=íÜÉ=Å~é~Åáíó=íç=ã~âÉ=jk`ë=~ï~êÉ=çÑ=íÜÉ=ìåáèìÉ=Å~é~ÄáäáíáÉë=~åÇ=íÉÅÜåçäçÖáÉë=çÑ=äçÅ~ä=Åçãé~åáÉëK=
içÅ~ä=ÑáêãëI=ïÜç=Ü~îÉ=óÉí=íç=ÅçãéÉíÉ=áå=íÜÉ=ÖäçÄ~ä=ã~êâÉíI=ïáää=ÇÉîÉäçé=êÉä~íáçåëÜáéë=ïáíÜ=ÖäçÄ~ä=
éä~óÉoëK=fåÅêÉ~ëÉÇ=ÇÉã~åÇ=Ñçê=äçÅ~ä=ëÉêîáÅÉë=~åÇ=éêçÇìÅíë=ïáää=ëéìê=~=íÜêáîáåÖ=ÄìëáåÉëë=Åäáã~íÉI=ÅêÉ~íáåÖ=
~=ÖêÉ~íÉê=åìãÄÉê=çÑ=äçÅ~ä=jk`ëK=qÉÅÜåçäçÖáÉë=ëìÅÜ=~ë=mhf=~åÇ=ÇáÖáí~ä=ï~íÉêã~êâáåÖI=ïÜáÅÜ=ã~âÉ=
ëÉÅìêÉ=Åçåíê~Åí=~ééêçî~äë=éçëëáÄäÉI=ïáää=ÑìêíÜÉê=Ñ~Åáäáí~íÉ=íÜÉ=ÅêÉ~íáçå=çÑ=äçÅ~ä=ÄìëáåÉëëÉëK==

Scalability of eGovernance 

`ìêêÉåíäóI=íÜÉ=ÉdçîÉêå~åÅÉ=áåáíá~íáîÉë=áå=^åÇÜê~=mê~ÇÉëÜ=~êÉ=êÉÅÉáîáåÖ=Éåçêãçìë=~ãçìåíë=çÑ=ãÉÇá~=
ÅçîÉê~ÖÉK=qÜÉ=Äìòò=ëìêêçìåÇáåÖ=dç^mI=~ë=~=äÉ~ÇÉê=áå=ÉdçîÉêå~åÅÉI=áë=éêÉëëìêáòáåÖ=h~êå~í~â~I=~=
åÉáÖÜÄçêáåÖ=ëí~íÉI=íç=ê~éáÇäó=ëÅ~äÉ=áíë=çïå=ÉdçîÉêå~åÅÉ=çéÉê~íáçåëK==`áíáòÉåë=ïáää=ÇêáîÉ=íÜÉáê=ëí~íÉ=
ÖçîÉêåãÉåíë=íç=éêçîáÇÉ=íÜÉ=ë~ãÉ=äÉîÉäë=çÑ=ëÉêîáÅÉ=~ë=íÜçëÉ=áå=^åÇÜê~=mê~ÇÉëÜK=fÑ=ÖçîÉêåãÉåíë=Çç=åçí=
êÉëéçåÇI=íÜÉó=ïáää=ïáíåÉëë=íÜÉ=ãáÖê~íáçå=çÑ=íÜÉáê=ÅáíáòÉåë=íç=ëí~íÉë=íÜ~í=ãÉÉí=íÜÉáê=ÇÉã~åÇáåÖ=åÉÉÇëK=nìáíÉ=
éçëëáÄäóI=íÜÉëÉ=ÖçîÉêåãÉåíë=ïáää=ï~íÅÜ=íÜÉëÉ=ãáÖê~íáçåë=Ñêçã=íÜÉ=ëáÇÉäáåÉë=ÄÉÅ~ìëÉ=íÜÉó=ïáää=Ü~îÉ=ÄÉÉå=
îçíÉÇ=çìí=çÑ=çÑÑáÅÉK==

ÉdçîÉêå~åÅÉ=áå=^åÇÜê~=mê~ÇÉëÜ=ïáää=ëÅ~äÉ=íç=ÅÉêí~áå=ÅçìåíêáÉë=áå=íÜÉ=ÇÉîÉäçéáåÖ=ïçêäÇK=qÜÉëÉ=
ÅçìåíêáÉë=ïáää=éçëëÉëë=éçäáíáÅ~ä=ïáää=~åÇ=Åçìê~ÖÉI=ìêÖÉåÅó=~åÇ=ïáääáåÖåÉëë=íç=ÅÜ~åÖÉI=~åÇ=ÅáíáòÉåë=ïÜç=
~êÉ=íáêÉÇ=çÑ=ÄÉáåÖ=Ü~ê~ëëÉÇ=Äó=íÜÉáê=ÖçîÉêåãÉåíëK=tÜ~í=ïáää=ëÜçÅâ=çíÜÉê=ÖçîÉêåãÉåíë=áë=Üçï=èìáÅâäó=
^åÇÜê~=mê~ÇÉëÜ=Å~íÅÜÉë=ìé=ïáíÜ=ÅçìåíêáÉë=áå=íÜÉ=ÇÉîÉäçéÉÇ=ïçêäÇ=íÜêçìÖÜ=ÉdçîÉêå~åÅÉK==

`áíáòÉåë=áå=ÇÉîÉäçéÉÇ=ÅçìåíêáÉë=Çç=åçí=êÉèìáêÉ=íÜÉáê=ÖçîÉêåãÉåíë=íç=~Åí=ïáíÜ=íÜÉ=ë~ãÉ=ëÉåëÉ=çÑ=
ìêÖÉåÅó=~ë=dç^mK=qÜÉ=fåíÉêåÉí=ïáää=ÄêáÇÖÉ=íÜÉ=âåçïäÉÇÖÉ=Ö~é=ÄÉíïÉÉå=ÅáíáòÉåë=áå=ÇÉîÉäçéÉÇ=~åÇ=
ÇÉîÉäçéáåÖ=ÅçìåíêáÉëK=cçê=áåëí~åÅÉI=~=rKpK=ÅáíáòÉå=ïáää=ïçåÇÉê=ïÜó=ëÜÉ=Å~ååçí=ÖÉí=ÜÉê=ÄáêíÜ=ÅÉêíáÑáÅ~íÉ=
çåäáåÉ=ïÜÉå=ëçãÉçåÉ=áå=k~~Ö~ãé~ääó=Å~åK==dçîÉêåãÉåíë=áå=íÜÉ=ÇÉîÉäçéÉÇ=ïçêäÇ=ïáää=ÄÉ=ÑçêÅÉÇ=íç=í~âÉ=
åçíáÅÉ=çÑ=íÜÉ=êÉîçäìíáçå~êó=ÅÜ~åÖÉë=çÅÅìêêáåÖ=áå=^åÇÜê~=mê~ÇÉëÜK==

^åÇÜê~=mê~ÇÉëÜ=áë=çå=áíë=ï~ó=íç=ÄÉ=íÜÉ=ãçÇÉä=ëí~íÉ=Ñçê=êÉÖáçåë=~ää=çîÉê=íÜÉ=ïçêäÇK=få=íÜÉ=ÑìíìêÉI=
ïÜÉå=çåÉ=äççâë=Ä~Åâ=çå=Üçï=íÜÉ=ëí~íÉ=Å~í~éìäíÉÇ=áíëÉäÑ=Ñêçã=~=Çìää=ëçìíÜÉêå=fåÇá~å=êÉÖáçå=íç=~=
ÅçãéäÉíÉäó=ÇÉîÉäçéÉÇ=ÜìÄ=çÑ=ÖäçÄ~ä=~ÅíáîáíóI=áí=ïáää=ÄÉ=~éé~êÉåí=íÜÉ=ÉäÉãÉåíë=çÑ=íÜÉ=fãé~Åí=`óÅäÉ=çÑ=
ÉdçîÉêå~åÅÉ=ÇêçîÉ=íÜáë=ÅÜ~åÖÉK=
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Endnotes 

========================================================
N=sáëáçå=OMOMK=sK=^å~åÇ~ê~ìI=NVVUK=
O=sáëáçå=OMOMK=sK=^å~åÇ~ê~ìI=NVVUI=m~ÖÉ=QSK=
O=fåíÉêîáÉï=ïáíÜ=jêK=`Ü~åÇê~Ä~Äì=k~áÇìI=j~êÅÜ=OUI=OMMPI=pÉÅêÉí~êá~íI=^åÇÜê~=mê~ÇÉëÜK=
P=fåíÉêîáÉï=ïáíÜ=jêK=`Ü~åÇê~Ä~Äì=k~áÇìI=j~êÅÜ=OUI=OMMPI=pÉÅêÉí~êá~íI=^åÇÜê~=mê~ÇÉëÜK=
Q=“ÉJdçîÉêåãÉåí=píê~íÉÖó=éêÉëÉåí~íáçåKÒ=aÉé~êíãÉåí=çÑ=fåÑçêã~íáçå=qÉÅÜåçäçÖó=~åÇ=`çããìåáÅ~íáçåëK=cÉÄêì~êó=OMMP=
R=sáëáçå=çÑ=ÉdçîÉêåãÉåí=áå=^åÇÜê~=mê~ÇÉëÜK=aÉé~êíãÉåí=çÑ=fåÑçêã~íáçå=qÉÅÜåçäçÖó=~åÇ=`çããìåáÅ~íáçåëK=^éêáä=OMMOK==
S=ÉJdçîÉêåãÉåí=Ñçê=íÜÉ=kÉï=jáääÉååáìãK=aÉé~êíãÉåí=çÑ=fåÑçêã~íáçå=qÉÅÜåçäçÖó=~åÇ=`çããìåáÅ~íáçåëK=ïïïK~éJ
áíKÅçãLéêáåÅáéäÉëÉÖçîÉêåãÉåíKéÇÑK=
T=ÉJdçîÉêåãÉåí=Ñçê=íÜÉ=åÉï=jáääÉååáìãK=aÉé~êíãÉåí=çÑ=fåÑçêã~íáçå=qÉÅÜåçäçÖó=~åÇ=`çããìåáÅ~íáçåëK=ïïïK~éJ
áíKÅçãLéêáåÅáéäÉëÉÖçîÉêåãÉåíKéÇÑI=m~ÖÉ=QK==
U=fÄáÇKK=m~ÖÉ=UK==
V=fÄáÇKK=m~ÖÉ=VK==
NM=fqC`=aÉé~êíãÉåí=Ó=cê~ãÉïçêâ=çÑ=~=mçäáÅó=Ñçê=mìÄäáÅ=mêáî~íÉ=m~êíåÉêëÜáé=Ñçê=bäÉÅíêçåáÅJdçîÉêå~åÅÉI=j~êÅÜ=OVI=OMMNI=m~ÖÉ=NK=
NN=fÄáÇKK=m~ÖÉ=TK=
=
NO=fÄáÇKK=m~ÖÉ=OK=
NP=“pí~íìë=oÉéçêí=çå=pí~íÉ=fåÑê~ëíêìÅíìêÉW=^=mêÉëÉåí~íáçå=íç=fåíÉêå~íáçå~ä=`çåëíêìÅíáçå=fåÇìëíêó=`çåÑÉêÉåÅÉKÒ=j~êÅÜ=ONI=OMMOK=
NQ=fåíÉêîáÉï=ïáíÜ=jêK=`Ü~åÇê~Ä~Äì=k~áÇìK=j~êÅÜ=OUI=OMMPK=pÉÅêÉí~êá~íI=^åÇÜê~=mê~ÇÉëÜK=
NR=fåíÉêîáÉï=ïáíÜ=jêK=mÜ~åá=hìã~êI==j~êÅÜ=ORI=OMMPI=ÉpÉî~=eÉ~Ç=lÑÑáÅÉI=eóÇÉê~Ä~ÇK=
NS=pçã~ó~àìäìI=dKI=s~åâ~I=páí~I=sÉÇìää~I=sKI=C=hìã~êI=mÜ~åá=EOMMPFK=aÉã~åÇ=aêáîÉå=~åÇ=`ìëíçãÉêJlêáÉåíÉÇ=dçîÉêåãÉåí=fåáíá~íáîÉë=áå=
fåÇá~JqÜÉ=ÉpÉî~=jçÇÉä=çÑ=^åÇÜê~=mê~ÇÉëÜK=m~ÖÉ=NPK=
NT=^Çãáåáëíê~íáîÉ=pí~ÑÑ=`çääÉÖÉ=çÑ=fåÇá~I=eóÇÉê~Ä~Ç=EOMMOFK=píìÇó=çå=íÜÉ=ÉpÉî~=pÅÜÉãÉ=áå=qïáå=`áíáÉëK==m~ÖÉ=PK==
NU=aÉé~êíãÉåí=çÑ=fåÑçêã~íáçå=qÉÅÜåçäçÖó=~åÇ=`çããìåáÅ~íáçåë=EOMMOFK=mêçÑáäÉ=çÑ=ÉJdçîÉêåãÉåí=mêçàÉÅíëK==m~ÖÉ=RK=
NV=pçã~ó~àìäìI=dKI=s~åâ~I=páí~I=sÉÇìää~I=sKI=C=hìã~êI=mÜ~åá=EOMMPFK=aÉã~åÇJaêáîÉå=~åÇ=`ìëíçãÉêJlêáÉåíÉÇ=dçîÉêåãÉåí=fåáíá~íáîÉë=áå=
fåÇá~JqÜÉ=ÉpÉî~=jçÇÉä=çÑ=^åÇÜê~=mê~ÇÉëÜK=m~ÖÉ=NQK=
OM=fåíÉêîáÉï=ïáíÜ=jêK=mÜ~åá=hìã~êI=j~êÅÜ=ORI=OMMPI=ÉpÉî~=eÉ~Ç=lÑÑáÅÉI=eóÇÉê~Ä~ÇK=
ON=pçã~óàìäìI=dK=Éí=~äK=lé=`áíK=m~ÖÉ=OMK=
OO=fÄáÇK=m~ÖÉ=OMK=
OP=^Çãáåáëíê~íáîÉ=pí~ÑÑ=`çääÉÖÉ=çÑ=fåÇá~I=eóÇÉê~Ä~Ç=EOMMOFK=píìÇó=çå=íÜÉ=ÉpÉî~=pÅÜÉãÉ=áå=qïáå=`áíáÉëK=m~ÖÉ=QK=
OQ=fåíÉêîáÉï=ïáíÜ=jêK=gK=p~íó~å~ê~ó~å~I=j~êÅÜ=ONI=OMMPI=pÉÅêÉí~êá~íI=eóÇÉê~Ä~ÇK=
OR=pçã~ó~àìäìI=dKI=léK=`áíKI=m~ÖÉ=NOK=
OS=^Çãáåáëíê~íáîÉ=pí~ÑÑ=`çääÉÖÉ=çÑ=fåÇá~I=eóÇÉê~Ä~Ç=EOMMOFK=píìÇó=çå=íÜÉ=ÉpÉî~=pÅÜÉãÉ=áå=qïáå=`áíáÉëK=m~ÖÉ=SK=
OT=fåíÉêîáÉï=ïáíÜ=jêK=o~îá=hìã~êI=ÉpÉî~=léÉê~íçêI=hÜ~áêí~Ä~ÇI=eóÇÉê~Ä~ÇK=
OU=fÄáÇK==
OV=fåíÉêîáÉï=ïáíÜ=jêK=mÜ~åá=hìã~êI=j~êÅÜ=ORI=OMMPI=ÉpÉî~=eÉ~Ç=lÑÑáÅÉI=eóÇÉê~Ä~ÇK=
PM=fÄáÇK=
PN=oìê~ä=ÉpÉî~=ÄêçÅÜìêÉ=~î~áä~ÄäÉ=~í=j~åÇ~ä=oÉîÉåìÉ=lÑÑáÅÉI=pÜ~Çå~Ö~êK=
PO=ÉJdçîÉêåãÉåí=Ñçê=íÜÉ=åÉï=jáääÉååáìãK=aÉé~êíãÉåí=çÑ=fåÑçêã~íáçå=qÉÅÜåçäçÖó=~åÇ=`çããìåáÅ~íáçåëK=ïïïK~éJ
áíKÅçãLéêáåÅáéäÉëÉÖçîÉêåãÉåíKéÇÑ=
PP=mìÄäáÅ=mêáî~íÉ=m~êíåÉêëÜáéK=
PQ=mêçÑáäÉ=çÑ=ÉJdçîÉêåãÉåí=mêçàÉÅíë=EOMMOFK=aÉé~êíãÉåí=çÑ=fåÑçêã~íáçå=qÉÅÜåçäçÖó=~åÇ=`çããìåáÅ~íáçåëI=m~ÖÉ=NQK=
PR=fåíÉêîáÉï=ïáíÜ=jêK=jK=sÉÉê~ÄÜ~Çê~á~ÜI=j~êÅÜ=ORI=OMMPI=oÉÖáëíê~íáçå=C=pí~ãéë=aÉé~êíãÉåíI=eóÇÉê~Ä~ÇK=
PS=i~åÇLmêçéÉêíó=oÉÖáëíê~íáçå=áå=^åÇÜê~=mê~ÇÉëÜK=qÜÉ=tçêäÇ=_~åâ=dêçìéK=pìÄÜ~ëÜ=_Ü~íå~Ö~êK=kçîÉãÄÉê=NSI=OMMMK==
PT=fåíÉêîáÉï=ïáíÜ=jêK=jK=sÉÉê~ÄÜ~Çê~á~ÜI=j~êÅÜ=ORI=OMMPI=oÉÖáëíê~íáçå=C=pí~ãéë=aÉé~êíãÉåíI=eóÇÉê~Ä~ÇK=
PU=i~åÇLmêçéÉêíó=oÉÖáëíê~íáçå=áå=^åÇÜê~=mê~ÇÉëÜK=qÜÉ=tçêäÇ=_~åâ=dêçìéK=pìÄÜ~ëÜ=_Ü~íå~Ö~êK=kçîÉãÄÉê=NSI=OMMMK==
PV=fÄáÇK==
QM=fåíÉêîáÉï=ïáíÜ=jêK=jK=sÉÉê~ÄÜ~Çê~á~ÜI=j~êÅÜ=ORI=OMMPI=oÉÖáëíê~íáçå=C=pí~ãéë=aÉé~êíãÉåíI=eóÇÉê~Ä~ÇK=
QN=fÄáÇ=
QO=fÄáÇK=
QP=fÄáÇK=
QQ=fÄáÇK=
QR=`^oa=oÉîáÉï=cáå~ä=oÉéçêí=mêçàÉÅí=pMMNK=`ÉåíêÉ=Ñçê=dççÇ=dçîÉêå~åÅÉK=kçîÉãÄÉê=NOI=OMMOI=m~ÖÉ=RK=
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QS=fÄáÇKI=m~ÖÉë=RJSK=
QT=fÄáÇKI=m~ÖÉ=RK=
QU=fÄáÇKI=m~ÖÉ=RK=
QV=fÄáÇKI=m~ÖÉ=SK=
RM=fÄáÇKI=m~ÖÉ=SK=
RN=fÄáÇKI=m~ÖÉ=SK=
RO=fÄáÇKI=m~ÖÉ=SK=
RP=fÄáÇKI=m~ÖÉ=UK=
RQ=t~ÇÜï~I=aK`K=EOMMOFKdì~ê~åíÉÉáåÖ=íáíäÉ=íç=ä~åÇK=bÅçåçãáÅ=~åÇ=mçäáíáÅ~ä=tÉÉâäóK=QITMOK=
RR=t~ÇÜï~I=aK`K=EOMMOFK=dì~ê~åíÉÉáåÖ=íáíäÉ=íç=ä~åÇK=bÅçåçãáÅ=~åÇ=mçäáíáÅ~ä=tÉÉâäóI=QISVVK=
RS=fåíÉêîáÉï=ïáíÜ=jêK=jK=sÉÉê~ÄÜ~Çê~á~ÜI=j~êÅÜ=ORI=OMMPI=oÉÖáëíê~íáçå=C=pí~ãéë=aÉé~êíãÉåíI=eóÇÉê~Ä~ÇK=
RT=t~ÇÜï~I=aK`K=EOMMOFK=dì~ê~åíÉÉáåÖ=qáíäÉ=íç=i~åÇK=bÅçåçãáÅ=~åÇ=mçäáíáÅ~ä=tÉÉâäóK=QITOOK=
RU=mêçÑáäÉ=çÑ=ÉJdçîÉêåãÉåí=mêçàÉÅíëK=aÉé~êíãÉåí=çÑ=fåÑçêã~íáçå=qÉÅÜåçäçÖó=~åÇ=`çããìåáÅ~íáçåëK=kçîÉãÄÉê=OMMOK=m~ÖÉ=UK=
RV=fåíÉêîáÉï=ïáíÜ=jêK=^K=dáêáÇÜ~êI=j~êÅÜ=ORI=OMMPI=oç~Ç=qê~åëéçêí=^ìíÜçêáíóI=eóÇÉê~Ä~ÇK=
SM=fÄáÇK==
SN=mêçÑáäÉ=çÑ=ÉJdçîÉêåãÉåí=mêçàÉÅíëK=aÉé~êíãÉåí=çÑ=fåÑçêã~íáçå=qÉÅÜåçäçÖó=~åÇ=`çããìåáÅ~íáçåëK=kçîÉãÄÉê=OMMOK=m~ÖÉ=PK=
SO=fÄáÇKI=m~ÖÉ=PK=
SP=fåíÉêîáÉï=ïáíÜ=jêK=_~ä~=o~îáê~ä~I=j~êÅÜ=PNI=OMMPI=q~í~=`çåëìäíáåÖ=pÉêîáÅÉëI=eóÇÉê~Ä~ÇK==
SQ=fÄáÇK=
SR=fÄáÇK=
SS=mêçÑáäÉ=çÑ=ÉJdçîÉêåãÉåí=mêçàÉÅíëK=aÉé~êíãÉåí=çÑ=fåÑçêã~íáçå=qÉÅÜåçäçÖó=~åÇ=`çããìåáÅ~íáçåëK=kçîÉãÄÉê=OMMOK=m~ÖÉ=OQK=
ST=fåíÉêîáÉï=ïáíÜ=jêK=`Ü~åÇê~Ä~Äì=k~áÇìI=j~êÅÜ=OUI=OMMPI=pÉÅêÉí~êá~íI=^åÇÜê~=mê~ÇÉëÜK=
SU=mêçÑáäÉ=çÑ=ÉJdçîÉêåãÉåí=mêçàÉÅíëK=aÉé~êíãÉåí=çÑ=fåÑçêã~íáçå=qÉÅÜåçäçÖó=~åÇ=`çããìåáÅ~íáçåëK=kçîÉãÄÉê=OMMOK==
SV=fåíÉêîáÉï=ïáíÜ=jêK=o~åÇÉÉé=pìÇ~åI=j~êÅÜ=OQI=OMMPI=pÉÅêÉí~êá~íI=^åÇÜê~=mê~ÇÉëÜK=
TM=fåíÉêîáÉï=ïáíÜ=jKdK=dçé~äI=j~êÅÜ=OVI=OMMPI=eóÇÉê~Ä~Ç=jÉíêçéçäáí~å=t~íÉê=pìééäó=C=pÉïÉê~ÖÉ=_ç~êÇIeóÇÉê~Ä~ÇK=
TN=a~í~=éêçîáÇÉÇ=Äó=eóÇÉê~Ä~Ç=jÉíêçéçäáí~å=t~íÉê=pìééäó=C=pÉï~ÖÉ=_ç~êÇK=
TO=fÄáÇK==
TP=fåíÉêîáÉï=ïáíÜ=jKdK=dçé~äI=j~êÅÜ=OVI=OMMPI=eóÇÉê~Ä~Ç=jÉíêçéçäáí~å=t~íÉê=pìééäó=C=pÉïÉê~ÖÉ=_ç~êÇI==eóÇÉê~Ä~ÇK=
TQ=a~í~=éêçîáÇÉÇ=Äó=eóÇÉê~Ä~Ç=jÉíêçéçäáí~å=t~íÉê=pìééäó=C=pÉïÉê~ÖÉ=_ç~êÇK==
=
TR=fÄáÇK=
TS=fÄáÇK=
TT=qÜÉ=mêÉëÉåí~íáçå=çå=jfp=áå=ejtpp_K=sKiK=mê~îÉÉå=hìã~êK=lÅíçÄÉê=OOI=OMMOI=päáÇÉ=QOK=
TU=a~í~=éêçîáÇÉÇ=Äó=eóÇÉê~Ä~Ç=jÉíêçéçäáí~å=t~íÉê=pìééäó=C=pÉïÉê~ÖÉ=_ç~êÇK==
TV=fåíÉêîáÉï=ïáíÜ=jKdK=dçé~äI=j~êÅÜ=OVI=OMMPI=eóÇÉê~Ä~Ç=jÉíêçéçäáí~å=t~íÉê=pìééäó=C=pÉïÉê~ÖÉ=_ç~êÇI==eóÇÉê~Ä~ÇK=
UM=a~îáëI=gÉååáÑÉê=Éí=~äK=EOMMNFK=dççÇ=ÖçîÉêå~åÅÉ=áå=ï~íÉê=~åÇ=ë~åáí~íáçåW=`~ëÉ=ëíìÇáÉë=Ñêçã=pçìíÜ=^ëá~K=kÉï=aÉäÜáW=t~íÉê=~åÇ=p~åáí~íáçå=
mêçÖê~ãI=m~ÖÉ=NVK=
UN=qÜÉ=mêÉëÉåí~íáçå=çå=jfp=áå=ejtpp_K=sKiK=mê~îÉÉå=hìã~êK=lÅíçÄÉê=OOI=OMMOI=päáÇÉ=OOK=
UO=fÄáÇK=
UP=fÄáÇKI=päáÇÉ=OPK=
UQ=fÄáÇK==
UR=a~îáëI=gÉååáÑÉê=Éí=~äKI=léK=`áíKI=m~ÖÉ=OMK=
US=qÜÉ=mêÉëÉåí~íáçå=çå=jfp=áå=ejtpp_K=sKiK=mê~îÉÉå=hìã~êK=lÅíçÄÉê=OOI=OMMOI=päáÇÉ=OQK=
UT=fÄáÇKI=päáÇÉ=ORK=
UU=fÄáÇKI=päáÇÉ=OQK=
UV=fÄáÇKI=päáÇÉ=OSK=
VM=fÄáÇKI=päáÇÉ=PPK=
VN=fÄáÇKI=päáÇÉ=PQK=
VO=a~îáëI=gÉååáÑÉê=Éí=~äKI=léK=`áíKI=m~ÖÉ=OMK=
VP=fÄáÇKI=m~ÖÉ=OMK=
VQ=fÄáÇKI=m~ÖÉ=OMK=
VR=qÜÉ=mêÉëÉåí~íáçå=çå=jfp=áå=ejtpp_K=sKiK=mê~îÉÉå=hìã~êK=lÅíçÄÉê=OOI=OMMOI=päáÇÉ=PSK=
VS=a~îáëI=gÉååáÑÉê=Éí=~äKI=léK=`áíKI=m~ÖÉ=ONK==
VT=fÄáÇKI=m~ÖÉ=ONK=
VU=fÄáÇKI=m~ÖÉ=OMK=
VV=ïïïKÜóÇÉê~Ä~Çï~íÉêKÖçîKáå=
NMM=ïïïK~éíê~åëÅçêéKÅçãI=ïïïK~éçåäáåÉKÖçîKáåL~ééçêí~äLÇÉé~êíãÉåíëLÇÉé~êíãÉåíëK~ëé\ÇÉéZMRCçêÖZRQ=
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NMN=fÄáÇK=
NMO=^m=qê~åëÅç=ëçÑíï~êÉ=Ñçê=íê~åëÑçêãÉêëK=_ìëáåÉëë=iáåÉK=kçîÉãÄÉê=OSI=OMMOKïïïKëÉÅìêáíáÉëKÅçã=
NMP=fÄáÇK=
NMQ=fÄáÇK=
NMR=“fqJfåáíá~íáîÉë=mçïÉêiáåÉ=pÉëëáçå=fKÒ=^m`ma`iK=pKpK=o~ãÄ~ÄìK=
NMS=fÄáÇK=
NMT=acfaJÑìåÇÉÇ=éçïÉê=ëìééäó=Åçåíêçä=ÅÉåíêÉ=ÅçããáëëáçåÉÇK=_ìëáåÉëë=iáåÉK=ïïïKÄäçååÉíKÅçãLOMMOLMSLMNLëíçêáÉëLOMMOMSMNMNRONTMMKÜíã=
NMU=fÄáÇK=
NMV=“fqJfåáíá~íáîÉë=mçïÉêiáåÉ=pÉëëáçå=fKÒ=^m`ma`iK=pKpK=o~ãÄ~ÄìK=
NNM=fÄáÇK=
NNN=fåíÉêîáÉï=ïáíÜ=jêK=pKpK=o~ãÄ~ÄìI=j~êÅÜ=PNI=OMMPI=^m`ma`iI=eóÇÉê~Ä~ÇK=
NNO=“fqJfåáíá~íáîÉë=mçïÉêiáåÉ=pÉëëáçå=fKÒ=^m`ma`iK=pKpK=o~ãÄ~ÄìK=
NNP=fåíÉêîáÉï=ïáíÜ=aêK=mKhK=jçÜ~åíóI=^éêáä=PI=OMMPI=`ÉåíÉê=Ñçê=dççÇ=dçîÉêå~åÅÉI=eóÇÉê~Ä~ÇK=
NNQ=fÄáÇK=
NNR=mÉêÑçêã~åÅÉ=áå=ÖçîÉêåãÉåíW=jÉ~ëìêÉãÉåí=~åÇ=íê~ÅâáåÖK=`ÉåíêÉ=Ñçê=dççÇ=dçîÉêå~åÅÉI=eóÇÉê~Ä~ÇK=
NNS=fÄáÇK=
NNT=j~åì~ä=çå=éÉêÑçêã~åÅÉJÄ~ëÉÇ=ã~å~ÖÉãÉåí=áå=ÖçîÉêåãÉåíK=`ÉåíêÉ=Ñçê=dççÇ=dçîÉêå~åÅÉI=eóÇÉê~Ä~ÇI=m~ÖÉ=OK=
NNU=fÄáÇKI=m~ÖÉ=OK=
NNV=fÄáÇKI=m~ÖÉ=PK=
NOM=fÄáÇKI=m~ÖÉ=PK=
NON=mÉêÑçêã~åÅÉ=áå=ÖçîÉêåãÉåíW=jÉ~ëìêÉãÉåí=~åÇ=íê~ÅâáåÖK=`ÉåíêÉ=Ñçê=dççÇ=dçîÉêå~åÅÉI=eóÇÉê~Ä~ÇK=
NOO=j~åì~ä=çå=éÉêÑçêã~åÅÉJÄ~ëÉÇ=ã~å~ÖÉãÉåí=áå=ÖçîÉêåãÉåíK=`ÉåíêÉ=Ñçê=dççÇ=dçîÉêå~åÅÉI=eóÇÉê~Ä~ÇI=m~ÖÉ=VK=
NOP=fåíÉêîáÉï=ïáíÜ=mêçÑK=pìÄÄ~ê~ç=dÜ~åí~I=j~êÅÜ=ONI=OMMPI=`ÉåíÉê=Ñçê=dççÇ=dçîÉêå~åÅÉI=eóÇÉê~Ä~ÇK=
NOQ=fÄáÇK=
NOR=fåíÉêîáÉï=ïáíÜ=aêK=mKhK=jçÜ~åíóI=^éêáä=PI=OMMPI=`ÉåíÉê=Ñçê=dççÇ=dçîÉêå~åÅÉI=eóÇÉê~Ä~ÇK=
NOS=fåíÉêîáÉï=ïáíÜ=jêK=j~åáëÜ=^Ö~êï~äI=^éêáä=PI=OMMPI=`ÉåíÉê=Ñçê=dççÇ=dçîÉêå~åÅÉI=eóÇÉê~Ä~ÇK==
NOT=fåíÉÖê~íÉÇ=Öê~ÇáåÖ=ëóëíÉã=Ñçê=ëÉÅêÉí~êóI=elaI=aáëíêáÅí=lÑÑáÅÉêI=j~åÇ~ä=lÑÑáÅÉê=~åÇ=ÄÉäçï=j~åÇ~ä=äÉîÉä=ÑìåÅíáçå~êóI=`ÉåíÉê=Ñçê=dççÇ=
dçîÉêå~åÅÉI=eóÇÉê~Ä~ÇI=m~ÖÉ=PK=
NOU=fåíÉêîáÉï=ïáíÜ=jêK=j~åáëÜ=^Ö~êï~äI=^éêáä=PI=OMMPI=`ÉåíÉê=Ñçê=dççÇ=dçîÉêå~åÅÉI=eóÇÉê~Ä~ÇK==
NOV=fÄáÇK=
NPM=fåíÉÖê~íÉÇ=Öê~ÇáåÖ=ëóëíÉã=Ñçê=ëÉÅêÉí~êóI=elaI=aáëíêáÅí=lÑÑáÅÉêI=j~åÇ~ä=lÑÑáÅÉê=~åÇ=ÄÉäçï=j~åÇ~ä=äÉîÉä=ÑìåÅíáçå~êóK=`ÉåíÉê=Ñçê=dççÇ=
dçîÉêå~åÅÉI=eóÇÉê~Ä~ÇI=m~ÖÉ=PK=
NPN=fåíÉêîáÉï=ïáíÜ=jêK=j~åáëÜ=^Ö~êï~äI=^éêáä=PI=OMMPI=`ÉåíÉê=Ñçê=dççÇ=dçîÉêå~åÅÉI=eóÇÉê~Ä~ÇK=
NPO=fåíÉÖê~íÉÇ=Öê~ÇáåÖ=ëóëíÉã=Ñçê=ëÉÅêÉí~êóI=elaI=aáëíêáÅí=lÑÑáÅÉêI=j~åÇ~ä=lÑÑáÅÉê=~åÇ=ÄÉäçï=j~åÇ~ä=äÉîÉä=ÑìåÅíáçå~êóK=`ÉåíÉê=Ñçê=dççÇ=
dçîÉêå~åÅÉI=eóÇÉê~Ä~ÇI=m~ÖÉ=NK=
NPP=fåíÉêîáÉï=ïáíÜ=jêK=j~åáëÜ=^Ö~êï~äI=^éêáä=PI=OMMPI=`ÉåíÉê=Ñçê=dççÇ=dçîÉêå~åÅÉI=eóÇÉê~Ä~ÇK==
NPQ=fÄáÇK=
NPR=fÄáÇK=
NPS=fåíÉêîáÉï=ïáíÜ=jêK=`Ü~åÇê~Ä~Äì=k~áÇìI=j~êÅÜ=OUI=OMMPI=pÉÅêÉí~êá~íI=^åÇÜê~=mê~ÇÉëÜK=
NPT=“mqp=aéíë=dê~ÇÉ=C=pÅçêÉKÒ=bñÅÉä=ëéêÉ~ÇëÜÉÉí=éêçîáÇÉÇ=Äó=jêK=j~åáëÜ=^Ö~êï~äI=^éêáä=PI=OMMPK=
NPU=fåíÉêîáÉï=ïáíÜ=jêK=j~åáëÜ=^Ö~êï~äI=^éêáä=PI=OMMPI=`ÉåíÉê=Ñçê=dççÇ=dçîÉêå~åÅÉI=eóÇÉê~Ä~ÇK==
NPV=fÄáÇK=
NQM=fÄáÇK=
NQN=fåíÉêîáÉï=ïáíÜ=aêK=g~ó~éê~â~ëÜ=k~ê~ó~åI=j~êÅÜ=OUI=OMMPI=içâ=p~íí~=ÜÉ~Ç=çÑÑáÅÉI=eóÇÉê~Ä~ÇK=
NQO=fåíÉêîáÉï=ïáíÜ=jêK=pÜó~ã=pìåÇÉê=oÉÇÇóI=j~êÅÜ=OQI=OMMPI=ÉpÉî~=ÅÉåíÉêI=hÜ~áêí~Ä~ÇI=eóÇÉê~Ä~ÇK=
NQP=fåíÉêîáÉï=ïáíÜ=jêK=^K=dáêáÇÜ~êI=j~êÅÜ=ORI=OMMPI=oç~Ç=qê~åëéçêí=^ìíÜçêáíóI=eóÇÉê~Ä~ÇK=
NQQ=fåíÉêîáÉï=ïáíÜ=jêK=`Ü~åÇê~Ä~Äì=k~áÇìI=j~êÅÜ=OUI=OMMPI=pÉÅêÉí~êá~íI=^åÇÜê~=mê~ÇÉëÜK=
NQR=ïïïK~éçåäáåÉKÖçîKáåL~ééçêí~äLÇÉé~êíãÉåíëLÇÉé~êíãÉåíëK~ëé\ÇÉéZNPCçêÖZUS=
NQS=fÄáÇK=
NQT=eìã~å=oÉëçìêÅÉ=aÉîÉäçéãÉåí=fåëíáíìíÉ=çÑ=^mI=ïïïKÜêÇá~éKÖçîKáåK=
NQU=fÄáÇK=
NTM=fÄáÇK=
NQV=fÄáÇK=
NRM=fåíÉêîáÉï=ïáíÜ=joëK`Üáíê~=o~ã~ÅÜ~åÇê~åI=^éêáä=NI=OMMPI=jìåáÅáé~ä=`çêéçê~íáçå=çÑ=eóÇÉê~Ä~ÇI=eóÇÉê~Ä~ÇK=
NRN=fåíÉêîáÉï=ïáíÜ=jêK=o~ã~ãçÜ~å=jÉÇ~I=j~êÅÜ=PNI=OMMPI=p`^a^I=eóÇÉê~Ä~ÇK=
NRO=fåíÉêîáÉï=ïáíÜ=jêK=g~ó~=pìêó~I=^éêáä=NI=OMMPI=ÉpÉî~=ÅÉåíÉêI=o~ãå~Ö~êI=eóÇÉê~Ä~ÇK=
NRP=fåíÉêîáÉï=ïáíÜ=jêK=pKpK=o~ãÄ~ÄìI=j~êÅÜ=PNI=OMMPI=^m`ma`iI=eóÇÉê~Ä~ÇK=
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NRQ=fåíÉêîáÉï=ïáíÜ=j~åÇ~ä=oÉîÉåìÉ=lÑÑáÅÉêI=j~êÅÜ=OSI=OMMPI=j~åÇ~ä=oÉîÉåìÉ=lÑÑáÅÉI=pÜ~Çå~Ö~êK=
NRR=páãéäÉI=jçê~äI=^ÅÅçìåí~ÄäÉI=oÉäá~ÄäÉI=qê~åëé~êÉåíK==
NRS=jçÜ~åíóI=mKhK=EOMMOFK=oÉÑçêãáåÖ=éêçéÉêíó=í~ñW=qÜÉ=~ééêç~ÅÜ=çÑ=ãìåáÅáé~ä=Åçêéçê~íáçå=çÑ=eóÇÉê~Ä~ÇK==`ÉåíÉê=Ñçê=dççÇ=dçîÉêå~åÅÉI=m~ÖÉ=NK=
NRT=fÄáÇK=
NRU=fåíÉêîáÉï=ïáíÜ=jêK=`Ü~åÇê~Ä~Äì=k~áÇìI=j~êÅÜ=OUI=OMMPI=pÉÅêÉí~êá~íI=^åÇÜê~=mê~ÇÉëÜK=
NRV=jçÜ~åíóI=mKhKI=léK=`áíKI=m~ÖÉ=NK=
NSM=fÄáÇKI=m~ÖÉ=NVK=
NSN=jçÜ~åíóI=mKhKI=léK=`áíKI=m~ÖÉ=NVK=
NSO=fÄáÇKI=m~ÖÉ=NMK=
NSP=fÄáÇKI=m~ÖÉ=NNK=
NSQ=fÄáÇKI=m~ÖÉ=NSK=
NSR=ïïïKáááíKÅçã=
NSS=päáÇÉ=ÇÉÅâ=éêçîáÇÉÇ=Äó=`ÉåíÉê=Ñçê=dççÇ=dçîÉêå~åÅÉI=eóÇÉê~Ä~ÇK=
NST=acfa=mäÉÇÖÉë=oëKORM=ÅêçêÉ=íç=^åÇÜê~=Ñçê=éçîÉêíó=êÉãçî~äK=qÜÉ=cáå~åÅá~ä=bñéêÉëëI=gìåÉ=ONI=OMMNK=
ïïïKÑáå~åÅá~äÉñéêÉëëKÅçãLÑÉOMMNMSNOL~åQKÜíãä=
NSU=tçêäÇ=_~åâ=^ééêçîÉë=m~Åâ~ÖÉ=Ñçê=eìã~å=aÉîÉäçéãÉåí=áå=^åÇÜê~=mê~ÇÉëÜI=fåÇá~K=aÉîkÉïë=jÉÇá~=`ÉåíÉêK=
ïÉÄKïçêäÇÄ~åâKçêÖLt_pfqbLbuqbok^iLkbtpLMIIÅçåíÉåíjahWOMMOMSVTúãÉåìmhWPQQRVú=
é~ÖÉmhWPQPTMúéámhWPQQOQúíÜÉpáíÉmhWQSMTIMMKÜíãä=
NSV=tçêäÇ=_~åâ=íç=pìééçêí=mçïÉê=pÉÅíçê=lîÉêÜ~ìä=áå=^åÇÜê~=mê~ÇÉëÜI=fåÇá~K=qÜÉ=tçêäÇ=_~åâ=dêçìéK=
ïïïKïçêäÇÄ~åâKçêÖLÜíãäLÉñíÇêLÉñíãÉLONMPKÜíã==
NTMïïïKëÉÅìêáíáÉëKÅçã==
NTNïïïKëÉÅìêáíáÉëKÅçã=
NTO=acfa=eáëíçêáÅ~ä=_~ÅâÖêçìåÇK=ej=dçîÉêåãÉåíK=rhçåäáåÉK=ïïïKÇÑáÇKÖçîKìâL^ÄçìíacfaLÑáäÉëLÜáëíçêáÅ~ä|Ä~ÅâÖêçìåÇKÜíãä==
NTP=acfa=~åÇ=íÜÉ=rh=dçîÉêåãÉåíK=ej=dçîÉêåãÉåíK=rhçåäáåÉK=ïïïKÇÑáÇKÖçîKìâL^ÄçìíacfaLÑáäÉëLacfa~åÇrhÖçîKÜíãä==
NTQ=acfa=mäÉÇÖÉë=oëKORM=ÅêçêÉ=íç=^åÇÜê~=Ñçê=éçîÉêíó=êÉãçî~äK=qÜÉ=cáå~åÅá~ä=bñéêÉëëI=gìåÉ=ONI=OMMNK=
ïïïKÑáå~åÅá~äÉñéêÉëëKÅçãLÑÉOMMNMSNOL~åQKÜíãä=
NTR=acfaJÑìåÇÉÇ=éçïÉê=ëìééäó=Åçåíêçä=ÅÉåíêÉ=ÅçããáëëáçåÉÇK=_ìëáåÉëë=iáåÉI=gìåÉ=NI=OMMOK=
LïïïKÄäçååÉíKÅçãLOMMOLMSLMNLëíçêáÉëLOMMOMSMNMNRONTMMKÜíã==
NTS=fÄáÇK=
NTT=fÄáÇK=
NTU=táÇÉåáåÖ=ïáåÇçïë=ïáåÇçïëK=Ççã~áåJÄKÅçãK=aÉÅÉãÄÉê=ONI=OMMOK==
ïïïKÇçã~áåJÄKÅçãLÅçãé~åáÉëLÅçãé~åáÉë|ãLãáÅêçëçÑíLOMMONOON|ïáåÇçïëKÜíãä==
NTV=fÄáÇK=
NUM=^åÇÜê~=mê~ÇÉëÜK=qÜÉ=ÉãÉêÖáåÖ=fq=fp=ÇÉëíáå~íáçåK=fåíÉê~ÅíáîÉ=`aK=
NUN=fåíÉêîáÉï=ïáíÜ=aêK=g~ó~éê~â~ëÜ=k~ê~ó~åI=j~êÅÜ=OUI=OMMPI=içâ=p~íí~=ÜÉ~Ç=çÑÑáÅÉI=eóÇÉê~Ä~ÇK=
NUO=fÄáÇK=
NUP=mê~Ü~ä~ÇI=`KhKI=C=e~ãÉäI=d~êó=ENVVQFK=`çãéÉíáåÖ=Ñçê=íÜÉ=cìíìêÉK==
NUQ=fåíÉêîáÉï=ïáíÜ=jêK=mÜ~åá=hìã~êI=j~êÅÜ=ORI=OMMPI=ÉpÉî~=eÉ~Ç=lÑÑáÅÉI=eóÇÉê~Ä~ÇK=
NUR=ïïïK~éJáíKÅçãL~éëï~åÖìáÇÉKÜíãä=
NUS=fÄáÇK=
NUT=ïïïKÜáåÇìKÅçãLOMMNLMNLOVLëíçêáÉëLMSOVMMMTKÜíã=
NUU=aáëíêáÄìíáçå=`çãé~åáÉëI=qê~åëãáëëáçå=`çêéçê~íáçå=DO N
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