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MESTERSEGES INTELLIGENCIA A KOZIGAZGATASBAN

A mesterséges intelli-
gencia (MI) kozigazga-
tasi alkalmazasa kap-
csan a terveken tal mar
eredmények is vannak.

A MI allamigazgatasi
szolgaltatasokba
torténd beépitéséhez
meg kell teremteni a
jogszabalyi kornyezetet.

Magyarorszag 18 euro-
pai orszaghoz hason-
l6an MI stratégiaval is
rendelkezik. A magyar
stratégia 2030-ig tarto
idétavra tervez.

A MI alkalmas tobbek
kozott az iigyintézési
folyamat automatizala-
sara, biometrikus
azonositasra, csevego-
robotok miikodtetésére.

A gyakorlatban egyelore
a vegyes ligyintézési
forma gyakori, amikor
sziikség esetén az iligyin-

téz6 is bekapcsolodik
a folyamatba.

A KIOSK-projekt kere-
tében 400 "okos" oszlo-
pot terveznek kiallitani
a kormanyablakokban,
ahol onkiszolgalo
moédon lehet majd hiva-
talos tligyeket intézni.

Jelen Infojegyzet eloszor dttekinti a mesterséges intelligencia
alkalmazdsanak lehetoségeit a kozigazgatiasban, majd kiilfoldi
és magyar példakon keresztiil mutatja be annak gyakorlati meg-
valositdsat.

A magyar allamigazgatds mas orszagokhoz hasonldan keresi azokat a
technologiai megoldasokat, amelyek az allampolgéarok hivatalos tigyei-
nek intézését gordiilékenyebbé tehetik, s kozben a kozigazgatasban dol-
gozokat is tehermentesithetik. A mesterséges intelligencian (MI) alapulo
megoldasok éppen ezt kinaljak, ezért tornek utat maguknak a piaci szek-
toron tul a kozigazgatasban is.

Mesterséges intelligencian azonban nem ember formaja robotokat kell
ez esetben érteniink, hanem olyan szoftvereket, amelyek emberhez ha-
sonloan tervezni, tanulni, érvelni képesek. A mindennapi €letben mes-
terséges intelligencia alaptak példaul:

az internetes keresok, a forditd szoftverek;

a személyre szabott hirdetéseket nyujto alkalmazasok;

a biometrikus azonosito alkalmazasok;

az uigyfélszolgéalatos munkatarsakat kivalto csevegdrobotok is.
MIRE HASZNALHATO A M| A KOZIGAZGATASBAN?

Az MI-megoldasok jol alkalmazhatok a kozigazgatasban a mindennapi
rutinfeladatoknal, az érdemi ligyintézés ¢€s a tajékoztatas teriiletén is, mi-
vel é4ltalanos tapasztalat szerint az el6fordulo tigyek 80 szazaléka jol be-
sorolhaté tigytipusokba, azaz automatizalhaté (Multilogic 2020).

Az itt alkalmazhat6 MI-rendszerek alapvetéen kétféle csoportba sorol-
hatok:

gépi tanuldson alapulo6 rendszerek;

szakértdi rendszerek.

A gépi tanulason alapulé rendszerek alkalmasak nagy adattomegek
gyors ¢és pontos feldolgozasara, ismétlodd feladatok gyors végrehajta-
sara. Sokrétlien elemzik az adatokat, s azok alapjan képesek kovetkez-
tetést levonni, elérejelzést adni. Eppen ezért alkalmazzuk az "intelligen-
cia" kifejezést, mert dntanuldsra lehetnek képesek, amikor az adatok és
a lehetséges kimenetek k6zott G osszefiiggéseket ismernek fel, s azokat
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aztan mar képesek a késdbbiekben figyelembe
venni. Fontos azonban, hogy az elemzései
alapjaul vett adatok pontosak legyenek, mert
az azokbol levont kovetkeztetések is csak igy
lesznek hasznalhatok. fgéretes lehet a rendszer
alkalmazasa példaul a millios tételszambol allo
blniigyi aktak esetében, ahol egy MlI-alapu
szoftver szamtalan Osszefiiggésre talalhat ra.

A szakért6i rendszerek "ha, akkor" alapon
mukodnek, azaz a kapott valaszokbol a betap-
lalt szabalyok alapjan képesek egy iigymenetet
lebonyolitani. Alkalmazasi teriiletiik igy els6-
sorban az tigyfélszolgalat, ahol akar ki is valt-
hatjak az ligyintéz6 tevékenységét (Fejes-Futd
2021).

Nagy jovdje van a két megoldas kombinacidja-
nak is. Ujabban a robotizalt folyamatautomati-
z4las (robotic process automation, RPA) fogal-
mat hasznaljak az ilyen Osszetett rendszerekre,
amelynek célja, hogy a nagytomegl, rutinsze-
riien végezhetd, standardizalt miveletek terén
részlegesen vagy teljesen kivaltsa az emberi
munkaer6t (Drotos 2018).

Az MI megoldasok kozigazgatdsban torténd al-
kalmazasanak vannak azonban hatérai is. Egy-
részt gyakoriak az Osszetett, egyedi elintézést
1génylo esetek, amelyekhez nem tarsithato auto-
matizmus, hanem tovéabbra is emberi gondolko-
dast igényelnek. Masrészrdl erételjes még a la-
kossag korében az idegenkedés az MI alkalma-
zasatol (Kanton Ziirich 2021).

JELLEGZETES MI ALKALMAZASOK

Biometrikus azonositok

Ma még természetes, hogy a hivatalos ligyin-
tézés soran az tigyfeleknek okményokkal kell
azonositaniuk magukat. A biometrikus sze-
mélyazonositok ezt késziilnek a jovoben fel-
valtani, hiszen mindenki arcanak, szemének,
hangjanak vannak egyedi, azonosithat6 jegyei,
amelyek alapjan beazonosithato. Az okos-tele-
fonok, a Facebook is alkalmaz arcfelismerést
— mindezek szintén MI-megoldasok.

Nagy jovoje lehet az arcfelismerésnek a hatar-
atlépések, igazoltatasok esetében, sét ameny-
nyiben a biometrikus alkalmazast magatartas-

Mesterséges intelligencia a kozigazgatasban
g—a — > — -—

2021/73.

2021. december 3.
- e @@ -— — — o» o> g

¢s viselkedéselemzd képességgel is kiegészi-
tik, az ember szamara mar észre sem vehetd
aprosagokat is képes érzékelni. Kiiszobon all
az ¢rintésmentes ujjlenyomat-olvasds is.
Mindezek egyszerre teszik majd lehetdvé az
automatikus és a tavolrdl is végezhetd ligyinté-
zést (Schopp 2021 janudr).

A biometrikus rendszerek kritikusai az alkal-
mazas veszélyeire is felhivjak a figyelmet. N¢é-
metorszagban egy berlini palyaudvaron tesz-
telték az arcfelismerd rendszert, amelyet koro-
z0tt személyek arcképeinek adatbazisaval ko-
tottek Ossze. A rendszer 99,9 szazalékos pon-
tossaggal miukodott, am a 0,1 szazalékos hiba-
arany a naponta 11,9 milli6é vonattal utazo sze-
mély esetén 11 900 téves talalatot adna, s akér
ennyi artatlan embert iS gyanuba keverhetne.

Emberi jogi szervezetek ettdl részben fligget-
leniil is Gigy gondoljak, hogy az ilyen tipusu
biometrikus azonositas biliniildozési célu alkal-
mazasa sérti az emberi méltosagot, s altalaban
is az arcfelismerd rendszerek sértik a magan-
¢és csaladi élet tiszteletben tartasat, valamint a
személyes adatok védelmét (Al-Hungary
2021).

Az Eurdpai Bizottsag éppen ezért kitelezd mi-
nositd eljarasnak vetné ald hasznalat elott a
mesterségesintelligencia-alapi  alkalmazaso-
kat, majd kockazati kategoriaba sorolna Oket.
A négy kategoria koziil elfogadhatatlan mind-
sitést kapnak a tervek szerint a biniild6zési
célu tavoli biometrikus azonositasi rendszerek,
de minden egyéb biometrikus azonosito is ma-
gas kockazatu lesz a tervek szerint. Ez azt je-
lenti, hogy szigori megfelel0ségi vizsgalatra
lesznek kotelezve alkalmazas elétt (Eurdpai
Bizottsag 2021).

Csevegorobotok

A chatbotok — magyarul csevegérobotok —
hangalapu vagy szoveges parbeszédet képesek
lefolytatni az tigyfelekkel, mert szamos eldre
beprogramozott parbeszédpanellel rendelkez-
nek, egyszersmind adatforrasokat is képesek
elérni, ahonnan informaciot tudnak szolgal-
tatni. Az tigyféltdl kapott valaszt algoritmusok
segitségével elemzi ez az alkalmazas, s igy al-
litja eld a megfeleld reakciot. Mikozben a dis-
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kurzust elemzi, 0j 6sszefliggések épiilnek ki. Ezt
nevezhetjiik gépi tanulasnak, s igy egyre ponto-
sabban képesek kommunikalni az tigyfelekkel.

A szolgaltato szektorban maris rohamos terjed a
csevegorobotok alkalmazésa. A klasszikus iigy-
félszolgalati ligyintézés mellett ételrendelés fel-
vételére, jegyek foglalasara, vasarlasara, marke-
tingkampanyok lefolytatasara is hasznaljak éket
(Szilits—Y00 2018).

A kozigazgatas

tigyfélszolgalatain a

zak mar:

diszpécser: az ligyfelet annak kérése alap-
jén a megfeleld ligyintézohoz iranyitja;
adatgylijtd: nemcsak megérti az tligyfél
tigyintézési szandékat, de a sziikséges ada-
tokat is felveszi, miel6tt az ligyintézéhoz
iranyitja;

problémamegoldd: az eddigieken feliil ké-
pesek az tigyfél kérdésére, problémdjara a
megfeleld felvilagositast megadni.

A csevegdrobotok alkalmazasanak eldnye, hogy
¢jjel-nappal az ligyfelek rendelkezésre allnak,
jelentds terhet vesznek le az ligyintézok vallarol
¢s még statisztikak, elemzések készitése is
konnyli a munkajuk alapjan.

Hétranya ellenben a lakossag részérdl még érzé-
kelhet6 bizalmatlansag, ha géppel kell parbeszé-
det folytatniuk (Multilogic 2020).

Ezért is alkalmazzdk a gyakorlatban a vegyes
megoldast, amikor a csevegdrobot kezdi el a
parbeszédet az ligyféllel, de az ligyfél is kérheti
barmikor, hogy iigyintézével folytathassa
tovabb a beszélgetést, illetve az iigyintézd is
barmikor beléphet a csevegdrobottal folytatott
beszélgetésbe. A rendszer elénye, hogy az ligy-
intéz0 egyszerre tobb ligyfél beszélgetését is
nyomon tudja kdvetni (Fejes-Futo 2021).

A jovO pedig a teljes ligyintézési folyamat au-
tomatizalasa. Példaul egy ligyintézési termi-
nalnal, miutan azonositja az iigyfelet, az illetd-
nek meg kell neveznie, hogy milyen tigyet ki-
van elintézni. Ha példaul épitkezik és az ehhez
sziikséges engedélyekre van sziiksége, az al-
kalmazas kikeresi az adatbazisbol az illetd al-
lando lakcimét, ezekrol az adatokrol és az 1do-
pontrol megerdsitést kér, majd kiallitja, azaz

emberi kozremiikodés nélkiil kinyomtatja ¢€s
postdzza vagy e-mailben kikiildi az engedélyt,
példaul a terlletfoglalasi engedélyt
(Computerworld 2021).

KULFOLDI MI-MEGOLDASOK

A londoni Amelia nevii csevegérobot jo példa
a vegyes megoldasra. Amelia az épitési enge-
délyek igénylésében 4ll a lakossag rendelkezé-
sére, s ha nem tud egy kérdésre megbizhatéan
valaszolni, akkor belép egy operator a beszél-
getésbe, am Amelia figyeli a beszélgetést,
hogy a gépi tanulas révén a késdébbiekben mar
maga is tudjon vélaszolni hasonld kérdésre.

A Visabot az Egyesiilt Allamokban bevan-
dorlasi szabalyokrol nyujt tajékoztatast,
amelyhez az iigyfelek megadott személyes
adatait, ¢életrajzat is figyelembe veszi és az
trlapkitoltésben is segit (Szlits—Y00 2018).

Kinaban mar birosagi targyalast is levezet
csevegdrobot. A WeChat nevili szolgaltatas
e-kereskedelmi, szerzoi jogi ligyekben jar el.
Ha a felek megallapodnak az igénybevételé-
ben, a targyalasra kitlizott idépontban
videocset formajaban bejelentkeznek, s a tar-
gyalast egy csevegdrobot vezeti le. A valddi
birdk csak esetleges komplikacio esetén 1épnek
be az eljarasba (Al-Hungary 2020).

Kevésbé latvanyos, am annal figyelemre mél-
tobb MI alkalmazast hasznalnak Daniaban, a
munkanélkiiliek profiljanak felallitasara és a
segélyezettek nyomon kovetésére. Finnor-
szagban a bevandorlasi és a szocialis igazga-
tasi teriileteken vetették be a mesterséges intel-
ligenciat az ligymenet automatizalasa érdeké-
ben (Kanton Ziirich 2021).

MAGYAR MI-MEGOLDASOK

Egyszerlibb MI-alkalmazdsok mar miikodnek
a magyar kozigazgatasban. A Nemzeti Ado- és
Véamhivatal (NAV) Rugalmas Adoellendrzési
Dontéstamogato és Adatbanyéaszati Rendszere
(RADAR) a kockazatelemzésben, az adoellen-
Orzés alanyainak kivalasztasdban segit ameny-
nyiben a korabban vizsgalt ligyek alapjan
olyan ismérveket keres, amelyek 0sszefliggtek
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a magas adohatralékkal €s ez alapjan kovetkez-
tet a jovOre. A rendszer a kiértékeléshez gépi
tanulast is hasznal (Fejes-Fut6 2021).

2020 juliusatol mikodik Nébo, a Nemzeti
Elelmiszerlancbiztonsagi  Hivatal — (Nébih)
cseveglrobotja, amely a hivatal Messenger-,
illetve Facebook-feliiletén jelenik meg. Ez az
alkalmazas is gépi tanulassal fejleszti a képes-
ségeit, s az ugyfelek igényeinek megfeleléen
fejleszthetd (Nébih 2020).

A KIOSK projekt keretében kisérleti jelleggel
mar négy korméanyablakban miikddik egy olyan
onkiszolgalo tigyintézési terminal ("kioszK™),
amelynél erkolcsi bizonyitvanyt lehet igényelni,
illetve az elveszett jogositvany potlasat lehet el-
inditani. Az oszlopok kameraval, mikrofonnal,
ujjnyomat- és okmanyolvasoval, illetve hang-
szoroval, nyomtatoval, alaird feliilettel vannak
felszerelve, és a tervek szerint 400 darabot fog-
nak bel6liik orszagszerte a kormanyablakokba
kihelyezni (nisz.hu).

A 1818 korményzati ligyfélszolgalati vonalnal
is tervezik a robotizalt ligyintézést bevezetni.

Forrasok:

e  Mesterséges intelligencia. Infojegyzet, 2019/11.

A csevegOrobot hasznalatdhoz bele kell majd
egyezni az arckép alapi azonositasba, majd
utana kezddédhet a kommunikacid, sziikség
esetén az adatok felvétele ligyinditashoz, esetleg
id6pontfoglalas egy kormanyablakba.
A csevegdrobot mogotti tigyintézd irasos for-
mara atalakitva latja a beszélgetést, igy egy-
szerre tobbet is nyomon tud majd kdvetni, sziik-
ség esetén pedig be tud avatkozni (Schopp
2021).

A kormanyzat tervezi az Automatizalt Koz-
igazgatasi Dontéshozatali (AKD) modellt is.
Ennek keretében olyan Osszetett, Ml-alapi
rendszer éplilne ki, amely lehetové tenni teljes
ligymenetek automatikus elintézését. Ilyenek
példaul az objektiv feleldsség korébe tartozd
gyorshajtasos esetek. Ezek emberi kdzremiiko-
dés nélkiil is elintézhetdvé valhatnak: a kamera
lefotozza a sebességhatart atlépd autot, a rend-
szer a rendszam alapjan Kikeresi az tizemben
tartot, kiszamitja, megallapitja majd kiszabja a
biintetést, kikiildi a birsagot, a felvételt pedig
feltolti a honlapra (Computerworld 2021).

e  Mesterséges intelligencia a COVID-jarvanykezelésben. Infojegyzet, 2021/2.

e Magyarorszag Mesterséges Intelligencia Stratégiaja 2020-2030. Innovacios és Technologiai Miniszté-

rium, 2020. majus

o Fejes Erzsébet — Futo Ivan Mesterséges intelligencia a kdzigazgatasban — az érdemi ligyintézés tamogatasa

— Pénziigyi Szemle, 2021/1. kiilonszam

e Sikolya Zsolt: A mesterséges intelligencia (MI) alkalmazasa a kozigazgatasban - E-kdzigazgatés konfe-

rencia 2020, Budapest, 2020. junius 9.

e A mesterséges intelligencidra vonatkozo 0j szabalyok — Kérdések és valaszok — Eurdpai Bizottsag, 2021.

aprilis 21.

e  Ml-koncepciok az allamigazgatasban — Computerworld, 2021. januar 27.
e Schopp Attila: Robot segit az igyintézésben — [tBusiness, 2021. januar 12.

e Schopp Attila: Javul a digitalizacio, okosodik az allamigazgatas — ItBusiness, 2021. aprilis 23.

e  Sziits Zoltan — Yoo Jinil A chatbotok jelensége, taxonémiaja, felhasznalasi teriiletei, erGsségei és kihivasai

— Informacids Tarsadalom, 2018/2.

e Finsatz Kiinstlicher Intelligenz in der Verwaltung: rechtliche und ethische Fragen. Kanton Ziirich
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