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जिला से

संपादित : विनोद कुमार गर््ग

एन8एन-संचालित बुद्धिमान कृत्रिम बुद्धिमत्ता समाधान

पा   रंपरिक शिकायत प्रबधंन प्रक्रियाएँ मखु्यतः मनुैअल 
ट््र रायजेिगं और स्थिर नियम-आधारित कार््यप्रवाहोों पर 
निर््भर रहती हैैं। इसके कारण ऐसे “फ्रिक्शन पॉइंट्स” 

उत्पन्न होते हैैं, जहााँ उपयोगकर्ता द्वारा चनुी गई श्रेणियोों और वास्तविक 
आशय के बीच असगंति के चलत ेशिकायतोों की गलत रूटिगं, लबंित 
प्रससं्करण कतारेें तथा एसएलए उल्लंघन जसैी समस्याएँ सामने 
आती हैैं।

सवेा सते ु (sewasetu.assam.gov.in) जसै े नागरिक-केें द्रित 
सवेा वितरण प्लेटफॉर््म, जो वर््तमान मेें प्रतिदिन 10,000 से अधिक 
आवदेनोों को संभालत ेहैैं, वहााँ बड़़ी सखं्या मेें शिकायतोों का समयबद्ध 
और प्रभावी समाधान एक महत्वपरू््ण चनुौती बना हुआ है। वबे पोर््टल, 
ई-मेल और कॉल सेेंटर जसै े विभिन्न माध्यमोों से प्राप्त शिकायतेें 
असरंचित डाटा की निरंतर धारा उत्पन्न करती हैैं।

इस चनुौती से निपटन ेके लिए एनआईसी असम न ेएन8एन को 
केें द्रीय ऑर्के स्ट्रेश न लयेर के रूप मेें उपयोग करत ेहुए एजेेंटिक कृत्रिम 
बदु्धिमत्ता आधारित शिकायत प्रबंधन ढाांचा विकसित किया। यह ढाांचा 
सवेा सते ुशिकायत डाटासेट पर फाइन-ट्यून किए गए बर््ट-आधारित 
ट््रा ांसफॉर््मर मॉडल का उपयोग करता है, जो असरंचित शिकायत पाठ 
का विश्लेषण कर वास्तविक आशय और सदंर््भ की सटीक पहचान 
करता है, साथ ही सरकारी अवसरंचना के भीतर डाटा सुरक्षा सनुिश्चित 
करता है। इसस ेशिकायतोों की परू््वनिर्धारित कार््यप्रवाहोों मेें गतिशील 
रूटिगं संभव होती है।

इस ढाांचे के माध्यम से:

•	 भुगतान संबंधी शिकायतोों का “ज़़ीरो-टच” स्वचालित समाधान 
किया जाता है, जहााँ प्रणाली भुगतान गेटवे से जानकारी सत्यापित 
कर सफल लेनदेन को बिना मानवीय हस्तक्षेप के बंद कर देती है।

•	 सेवा-विलंब से संबंधित मामलोों को 24 घंटे के बैच मेें संकलित 

प्रबधंन प्रणाली के स्थान पर एन8एन पर आधारित एक केें द्रीकृत 
एजेेंटिक ऑर्के स्ट्रेश न लयेर प्रदान करता है। एन8एन एक लो-कोड 
वर््क फ़़्ललो इंजन के रूप मेें कार््य करता है, जो विभिन्न प्रणालियोों के बीच 
शिकायत प्राप्ति, बदु्धिमान निर््णय-निर्माण और आग े की प्रक्रियाओ ं
का समन्वय करता है। टिकटिगं प्लेटफॉर््म, सचंार माध्यमोों और बाहरी 
एपीआई के साथ सहज एकीकरण के माध्यम से यह ढाांचा बिना 
जटिल कस्टम कोड की आवश्यकता के अत्यधिक कॉन््फ़़िगर योग्य 
बना रहता है।

यह समाधान केवल साधारण स्वचालन तक सीमित नहीीं है, 
बल्कि कृत्रिम बदु्धिमत्ता आधारित इंटेेंट इन्फरेेंस को गतिशील 
निष्पादन के साथ जोड़ता है। नियमित मामलोों का समाधान स्वचालित 
रूप स े किया जाता है, जबकि जटिल मामलोों को परू््ण सदंर््भ और 
ऑडिट ट््र रैकिग के साथ संबधंित टीमोों को भजेा जाता है।

समाधान दृष्टिकोण
इस ढाांच ेको एक मानकीकृत चार-चरणीय प्रक्रिया के माध्यम 

स े लागू किया गया है: एपीआई हैैंडशके, पेलोड मपैिगं, लॉजिक 
कॉन््फ़़िगरेशन और डैशबोर््ड सिकं्रोनाइज़़ेशन। चित्र-1 मेें दर्शाए 
अनसुार, जसै ेही कोई शिकायत दर््ज होती है, सरुक्षित वबेहुक के 
माध्यम स े कार््यप्रवाह सक्रिय हो जाता है और चार अलग-अलग 
स्तरोों मेें स्वचालित प्रोससेिगं पाइपलाइन प्रारंभ हो जाती है।

शिकायत प्री-प्रोसेसिगं और संज्ञानात्मक 
वर्गीकरण

सजं्ञानात्मक स्तर पर सवेा सते ुशिकायत डाटासटे पर फाइन-
ट्यून किया गया RoBERTa मॉडल, जो BERT आधारित पूर््व-
प्रशिक्षित मॉडल का उन्नत ससं्करण है, कच्चे शिकायत पाठ का 
विश्लेषण कर उस े तीन प्रमुख श्रेणियोों — भगुतान सबंधंी, सवेा 
विलबं और तकनीकी शिकायतोों — मेें वर्गीकृत करता है।

•	 इंटेेंट इन्फरेेंस: मॉडल को ऐतिहासिक डाटा पर प्रशिक्षित किया 
गया है ताकि यह सामान्य शब्दावली और विफलता परिदृश्ययों 
की पहचान कर सके। इससे ड््र रॉपडाउन चयन गलत होने पर भी 
उपयोगकर्ता के वास्तविक आशय का सही अनुमान लगाया जा 
सकता है।

•	 डाटा रेजिडेेंसी: स्थानीय निष्पादन यह सुनिश्चित करता है कि 
संवेदनशील सरकारी डाटा सुरक्षित अवसंरचना के भीतर ही रहे, 
साथ ही लगभग रियल-टाइम विश्लेषण भी उपलब्ध हो सके।

•	 डायनेमिक निर््णय-निर्माण: यह स्तर उपयोगकर्ता द्वारा दिए 
गए त्रुटिपूर््ण इनपुट को अनदेखा कर सटीक संदर््भ ऑर्के स्ट्रेश न 
प्रवाह को प्रदान करता है, जहााँ शिकायतोों की रूटिगं और 
आवश्यक कार््रवाई गतिशील रूप से निर्धारित की जाती है।

सेवा सेतु शिकायत
प्रबंधन ढाांचा

कर विभागीय समीक्षा और निगरानी हेतु स्वचालित रूप से भेजा 
जाता है।

•	 तकनीकी समस्याओ ंको स्वतः संबंधित डेवलपर््स को आवंटित 
किया जाता है और उन्हहें Jira या Taiga जैसे परियोजना प्रबंधन 
प्लेटफॉर््म पर ट््र रैक योग्य टिकटोों मेें परिवर््ततित किया जाता है।

यह ऑर्के स्ट्रेश न ढाांचा 90 प्रतिशत से अधिक ट््र रायजे सटीकता 
के साथ मनैअुल प्रयासोों को उल्लेखनीय रूप स ेकम करता है और 
शिकायत निवारण की प्रक्रिया को प्रतिक्रियात्मक मॉडल से सक्रिय 
सवेा-स्तरीय शासन की दिशा मेें परिवर््ततित करता है।

प्रस्तावित समाधान
यह ढाांचा पारंपरिक रैखिक और नियम-आधारित शिकायत 

एनआईसी असम द्वारा विकसित “सेवा 

सतुे शिकायत प्रबधंन ढाांचा” एक 

एन8एन-संचालित एजेेंटिक कृत्रिम 

बदु्धिमत्ता समाधान है, जो शिकायतोों 

के वर्गीकरण, रूटिगं और समाधान की 

प्रक्रिया को स्वचालित बनाता है। इंटेेंट 

इन्फरेेंस के लिए फाइन-ट्यून किए गए 

रोबर्टा मॉडल का उपयोग करत ेहुए यह 

प्रणाली “ज़़ीरो-टच” भगुतान समाधान, 

बदु्धिमान सेवा-विलबं निगरानी तथा 

स्वचालित तकनीकी टिकट प्रबधंन 

सक्षम करती है। यह ढाांचा शिकायत 

वर्गीकरण की सटीकता बढ़़ाता है, 

समाधान समय कम करता है, एसएलए 

अनुपालन को मजबूत बनाता है तथा 

सक्रिय और नागरिक-केें द्रित डिजिटल 

शासन को बढ़़ावा देता है।

राहुल डेका 
वजै्ञानिक - डी
r.deka@nic.in

प्ररांजल बजेबरुआह 
उप महानिदशक व एसआईओ
bezbaruah.p@nic.in
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ई-गवर्ननेंस उत्पाद और सेवाएँ

बहु-पथ कार््यप्रवाह निष्पादन
ऑर्के स्ट्रेश न लयेर तीन प्रमखु कार््यप्रवाहोों के लिए निर््णय-तर््क , 

पनुः प्रयास तथा स्थिति ट््र रैकिग का प्रबधंन करती है:

•	 भुगतान संबंधी शिकायतेें (ज़़ीरो-टच): प्रणाली भगुतान गटेवे 
स ेलनेदेन की स्थिति की पषु्टि करती है। सफल लनेदेन स्वतः बदं कर 
दिए जाते हैैं और नागरिकोों को एसएमएस सूचना भजेी जाती है। वहीीं, 
असफल या सदंिग्ध मामलोों को आग ेकी जााँच के लिए जीरा या टैगा 
जसै ेपरियोजना प्रबधंन प्लेटफॉर््म पर ट््र रैक योग्य टिकट के रूप मेें 
सवेा इंजीनियरोों को भजेा जाता है।

•	 सेवा विलंब मामले (बुद्धिमान समेकन): व्यक्तिगत अलर््ट 
भजेन ेके बजाय इन मामलोों को 24 घटें के बचै मेें सकंलित किया 
जाता है। इसके बाद विभागोों को निर्धारित सबुह की रिपोर््ट ई-मले के 
माध्यम स ेभजेी जाती है, जिससे अत्यधिक सचूनाओ ंके दबाव के 
बिना व्यवस्थित अनवुर्ती कार््रवाई सनुिश्चित होती है।

•	 तकनीकी समस्याएँ (अपवाद रूटिगं): तकनीकी समस्याओ ं
को सीधे सबंधंित सेवा इंजीनियरोों को मैप किया जाता है। टैगा या 
जीरा मेें सरंचित टिकट तयैार कर के  सबंधंित हितधारकोों को स्लैक  
या प्रत्यक्ष सदेंशोों के माध्यम स ेतरंुत सचूित किया जाता है।

सिकं्रोनाइज़़ेशन, स्थायित्व और डैशबोर््डििंग
एक्शन लयेर निरंतर सिकं्रोनाइज़़ेशन के माध्यम से टिकटिगं 

प्रक्रिया मेें उत्पन्न होन ेवाल े“ब्लैक होल” को समाप्त करती है।

•	 स्वचालित समापन: प्रणाली बाहरी प्लेटफॉर््म की निरंतर 
निगरानी करती है। जब कोई इंजीनियर टिकट बंद करता है, तब 
एन8एन समाधान संबंधी टिप्पणियााँ प्राप्त कर मूल शिकायत 
रिकॉर््ड को रियल-टाइम मेें अपडेट कर देता है।

•	 प्रक्रिया स्थायित्व: स्टेट पर््ससिस्टटेंस और ऑटो-रिट््र राई लॉजिक 
यह सुनिश्चित करते हैैं कि बाहरी प्रणाली मेें व्यवधान आने पर भी 
कोई डाटा नष्ट न हो।

अधिक जानकारी के लिए सपंर््क  करेें

राज्य सूचना-विज्ञान अधिकारी
राज्य सचूना विज्ञान अधिकारी
एनआईसी हिमाचल प्रदेश राज्य केें द्र, छठी मजं़़िल, आर्मम्सडेल भवन
एचपी सचिवालय, शिमला – 171002
ईमले: sio-hp@nic.in, फ़़ोन: 0177-2624045

नियंत्रण और विश्वसनीयता
यह ढाांचा केवल साधारण स्वचालन तक सीमित नहीीं है, बल्कि 

सरकारी स्तर की विश्वसनीयता सनुिश्चित करने के लिए प्रक्रिया 
स्थायित्व को ध्यान मेें रखकर विकसित किया गया है। इसके प्रमखु 
नियतं्रण ततं्र निम्नलिखित हैैं:

•	 एसएलए आधारित एस्के लेशन: स्वचालित निगरानी प्रणाली 
प्रतिक्रिया समय-सीमा के उल्लंघन होने पर स्वतः एस्केल ेशन 
सक्रिय कर देती है।

•	 कॉन््फ़़िगर योग्य रूटिगं: विभाग-विशिष्ट लॉजिक और 
स्वामित्व नियमोों को एन8एन के भीतर बिना मूल कोड मेें परिवर््तन 
किए अद्यतन किया जा सकता है।

•	 मल्टी-चैनल सूचनाएँ: हितधारकोों को ई-मेल, एसएलएck, 
एसएमएस तथा समर््पपित डैशबोर््ड के माध्यम से सूचनाएँ प्राप्त होती 
हैैं।

•	 स्टेट पर््ससिस्टटेंस: अंतर््ननिहित स्टेट पर््ससिस्टटेंस यह सुनिश्चित करता 
है कि यदि कोई बाहरी प्रणाली विफल हो जाए तो कार््यप्रवाह अंतिम 
रिकॉर््ड की गई स्थिति से पुनः प्रारंभ हो सके, जिससे डाटा हानि शून्य 
बनी रहे।।

आगे की दिशा
यह ढाांचा परू्वानमुान आधारित शासन की दिशा मेें एक महत्वपरू््ण 

परिवर््तन का प्रतिनिधित्व करता है। नियमित ट््र रायजेिगं प्रक्रियाओ ंको 
मानवीय प्रशासनिक भार स ेअलग कर राज्य सरकार अब उच्च-मलू्य 
नागरिक सेवाओ ंऔर हस्तक्षेपोों पर अधिक ध्यान केें द्रित कर सकती 
है। यह मॉड्यूलर और एन8एन-आधारित संरचना तीव्र क्षैतिज विस्तार 
के लिए तयैार की गई है और भारत के सभी राज्य स्तरीय डिजिटल 
पोर््टलोों पर बदु्धिमान शिकायत प्रबंधन के लिए एक प्रभावी मॉडल 
प्रस्तुत करती है।

•	 एकीकृत विश्लेषण: शिकायत विश्लेषण डैशबोर््ड, जैसा कि चित्र-
2 मेें दर्शाया गया है, कुल मामलोों, समाधान दरोों और श्रेणी-स्तरीय 
रुझानोों का समेकित दृश्य प्रदान करता है। उदाहरण के लिए अप्रैल 
2026 मेें प्राप्त 1,722 शिकायतोों का विश्लेषण डैशबोर््ड पर उपलब्ध 
कराया गया। यह दृश्यता प्रणालीगत समस्याओ ं की प्रारंभिक 
पहचान कर सक्रिय हस्तक्षेप को सक्षम बनाती है।

प्रदर््शन प्रभाव एवं मापदंड
सवेा सते ु मेें इस ढाांच े के कार्यान्वयन ने मैनुअल ट््र रायजेिगं को 

समाप्त कर परिचालन कार््यप्रणाली मेें मलूभत परिवर््तन किया है। 
एजेेंटिक ढाांच ेने नियम-आधारित बाधाओ ंको बदु्धिमान ऑर्के स्ट्रेश न 
स ेप्रतिस्थापित किया है, जिसके परिणामस्वरूप निम्नलिखित प्रदर््शन 
सधुार प्राप्त हुए हैैं जो कि चित्र : 8.1 मेें दिए गय ेहैैं।

चित्र 8.1 : प्रदर््शन प्रभाव और मेट््ररिक्स

चित्र 8.2 : शिकायत डैशबोर््ड

प्रमखु प्रदर््शन संकेतक पारंपरिक मनुैअल प्रक्रिया एजेेंटिक ढाांचा

ट््ररायजे सटीकता लगभग 95-100% (मनैअुल) 94% से अधिक (AI सत्यापित)

औसत समाधान समय दिन/सप्ताह मिनटोों मेें (सामान्य)/ 24 घंटे स ेकम (जटिल)

स्वचालित समाधान दर नहीीं उच्च (ज़़ीरो-टच)

एस्के लशेन दर अधिक उल्लेखनीय रूप स ेकम

एसएलए अनपुालन प्रतिक्रियात्मक सक्रिय एव ंस्वचालित

चित्र 8.3 शिकायत प्रबंधन ढाांचा


