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Mesterséges intelligencia  
a közigazgatásban – az érdemi 
ügyintézés támogatása
Összefoglaló: A mesterséges intelligencia (MI) egyre népszerűbb fogalom, bár gyakran csak marketingeszközként használják 

olyan tevékenységek megcímkézésére, amelyek igencsak távol állnak a MI-től. A cikk célja, hogy bemutassa, valójában milyen 

mesterségesintelligencia-eszközök – szakértői rendszerek – alkalmazhatók érdemi ügyintézésre a közigazgatásban. Az érdemi 

ügyintézés vége mindig valamilyen döntés, amelyet a törvényi előírások szerint részletesen indokolni kell. A szakértői rendsze-

rek ezt megteszik. Az MI-eszközök másik nagy csoportja, a gépi tanuláson alapuló megoldások, fekete dobozként működnek, 

bemeneti adatokat képeznek le kimeneti adatokra, a megoldás indoka így nem ismert. Ezért ezek az eszközök közvetlenül érdemi 

ügyintézésre nem alkalmasak, de támogathatják a szakértői rendszerekkel történő ügyintézést. Szeretnénk felhívni a figyelmet 

arra is, hogy a technológiák alkalmazásának komoly feltételei és hozadékai vannak. 

KulcsszavaK: mesterséges intelligencia, gépi tanulás, szakértői rendszer, közigazgatás, érdemi ügyintézés  

Jel-KódoK: H29, O38  

doI: https://doi.org/10.35551/PSZ_2021_k_1_2

a digitalizáció, az új technológiai megoldá-
sok megjelenése, a gyorsuló technológiai fejlő-
dés komoly kihívások elé állítják a köz- és ál-
lamigazgatást is. lépést kell tartani a fejlődéssel 
a közigazgatás területén végzett fejlesztések-
kel. a korszerű megoldások nemcsak a műkö-
dés hatékonyságához járulnak hozzá, hanem a 
nyújtott szolgáltatásokon keresztül technoló-
giai szempontból is húzóhatást fejtenek ki más 
területek felé. Ez egyben azt is jelenti, hogy a 
közszolgáltatások technologizáltságának ala-
csony szintje hátráltatja a többi terület digitális 
transzformációját. Ezért is rendkívüli fontossá-
gú, hogy hatékony, gazdaságos, digitálisan fej-

lett, korszerű közszolgáltatások álljanak rendel-
kezésre mind a magánszemélyek, mind az üzleti 
területek szereplői számára. az új digitális vi-
lág lehetőséget teremt a hatóságok, az állam-
polgárok és a vállalkozások közti hatékonyabb, 
eredményesebb kapcsolódások kiépítésére. Ha 
volt is ellenállás a digitális transzformációval 
kapcsolatban, az elmúlt időszak, a covid–19-
járványügyi helyzet mindenki számára egy-
értelművé tette a digitális átállás fontosságát. 
a helyzet kikényszerítette a fejlődést, új meg-
oldások bevezetését. lépést tartani a növekvő 
elvárásokkal, igényekkel nem könnyű. keres-
nünk kell a módszereket, eszközöket, amellyel 
a fejlődés gyorsítható. a mesterséges intelligen-
cia, annak területei, beleértve a szakértői rend-
szereket, ebben segítségünkre lehetnek.Levelezési e-cím: futoivan@t-online.hu
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cikkünkben röviden áttekintjük a digitá-
lis állam OEcD-által definiált hat dimenzió-
ját, az Eu megközelítését, a digitális fejlettség 
mérésére szolgáló mutatót (Digital Economy 
and society index – DEsi) és hazánk értékelé-
sét a mutató szerint. Majd azt vizsgáljuk, hogy 
milyen szerepe lehet a mesterséges intelligen-
ciának az elektronikus közszolgáltatások –, 
amelyek kulcsfontosságúak egy ország digitális 
fejlettsége szempontjából – esetében. Részle-
tesebben írunk a szakértői rendszerekről, de a 
gépi tanulásról valamint konkrét hazai és nem-
zetközi megoldásokról is lesz szó.

NEMZEtköZI kItEkINtéS

a technológiai fejlődés gyorsul, az új technoló-
giák kapcsolódnak egymáshoz, integrálódnak, 
amelynek eredményeképpen újabb és újabb 
megoldások születnek. nagy a felelősség, hogy 
a közszolgáltatások, a közigazgatás területén 
megvalósított fejlesztések, kialakított szabá-
lyok, kidolgozott módszertanok – a tudás és 
az adatok megosztása révén is – inspirálják, tá-
mogassák az ország digitális fejlődését.

az e-kormányzat illetve a digitális állam ki-
alakításával összefüggő tervezési, megvalósítási 
feladatok nagyon sokrétűek. az OEcD digi-
tális állam szakpolitikai keretrendszere (Digi-
tal government Policy framework, DgPf; 
OEcD, 2020) egy olyan eszköz, amely segíti 
a magasabb szintű digitális érettségre való átté-
rés hatékony stratégiai megközelítésének terve-
zését. a digitális átalakulás teljes megvalósításá-
hoz az e-kormányzattól el kell jutni a digitális 
kormányzásig. korábban a szektor a hatékony-
ság javulása érdekében – a belső folyamatai tá-
mogatására – vezetett be it-megoldásokat, ma 
már a teljes közszféra digitalizálása a cél. cél a 
szolgáltatások átalakítása, az érintettekkel való 
együttműködés magas szintű biztosítása. az 
OEcD-elemzés (OEcD, 2020) a digitális ál-
lammal összefüggésben hat dimenzióról beszél.

Digitális megközelítés. a digitalizáció 
nemcsak technika, hanem a szakpolitikai fo-
lyamatokba beágyazandó átalakító elem is. 
a „digitális” gondolkodásnak be kell épülni a 
folyamatokba, a működésbe, figyelembe kell 
venni azt a tervezésnél, a szolgáltatások kiala-
kításánál, a kapcsolódó belső folyamatok újra-
gondolásánál egyaránt.

adatok. a digitális kormányzás alapját az 
adatok jelentik. adatok szükségesek a szolgál-
tatások biztosításához, az intézkedések tervezé-
séhez, hatásuk elemzéséhez. a mesterséges in-
telligencia alkalmazásának is alapfeltétele a jó 
minőségű adatok rendelkezésre állása. az ada-
tok hatékony és etikus felhasználásának, az 
adatvezéreltség biztosításának érdekében intéz-
kedéseket kell tenni, többek között biztosíta-
ni szükséges az ágazatokon átívelő adatszabvá-
nyokat, az adatinfrastruktúrákat és eszközöket.

kormányzati platform. a kormánynak vi-
lágos, átlátható iránymutatásokat, eszközöket, 
megoldásokat kell biztosítani ahhoz, hogy a fel-
használói igények kielégíthetők legyenek. kor-
mányzati szinten nem az egyedi szolgáltatásokra 
kell fókuszálni, hanem olyan kormányzati plat-
form kiépítésére, mely lehetőséget nyújt arra, 
hogy különböző szolgáltatók, kormányon kívü-
liek is szerepet kaphassanak a felhasználói igé-
nyeknek megfelelő szolgáltatások biztosításában.

nyitottság. a nyitottság, az adatokhoz, el-
járásokhoz való hozzáférés, azok átláthatósá-
gának biztosítása alapszintű elvárás. az állam-
polgárok és a vállalkozások számára biztosítani 
kell, hogy a szükséges információkhoz hozzá-
jussanak, ügyeiket el tudják intézni, hozzáfér-
hessenek a kormányzati szolgáltatásokhoz.

felhasználó által vezérelt szolgáltatá-
sok. a felhasználó által vezérelt szolgáltatáso-
kat kell kialakítani. a sikeres digitális átalakí-
tás lehetővé teszi, hogy a közigazgatási szektor 
hatékonyan, eredményesen működjön a di-
gitális környezetben, és egyszerűbb, hatéko-
nyabb, a felhasználói igényeket kielégítő köz-
szolgáltatásokat nyújtson.
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Proaktív állam. az államnak képesnek kell 
lenni – proaktívan – az emberek igényeit azo-
nosítani és arra gyorsan reagálni. Ezzel akár 
bonyolult ügyintézési folyamatok indítását is 
meg lehet előzni. a proaktív közigazgatás – 
építve a vázolt dimenziókra – választ ad „még 
fel sem tett” kérdésekre.

a kormányzatoknak „digitálisan” kell gon-
dolkozni, az új technológiákat be kell építe-
ni a szakpolitikákba, a szolgáltatásokba már a 
tervezéstől kezdődően. a mesterséges intelli-
gencia a kormányok rendelkezésére áll a köz-
szolgáltatások – proaktív, előrejelző, felhaszná-
lóbarát – új generációjának kiépítéséhez.

az Eu is kiemelten kezeli a digitalizációt. 
a 2017-ben elfogadott tallinni miniszteri nyi-
latkozat (Európai bizottság, 2017) lefektette az 
e-kormányzati cselekvési terv (egovernment 
action Plan 2016–2020)1 legfontosabb alapel-
veit. Hangsúlyozta, hogy a digitális átalakulás 
megerősítheti a kormányokba vetett bizalmat. 
az aláírók elkötelezettséget vállaltak a nyitott, 
hatékony, határok nélküli, személyre szabott, 
felhasználóbarát digitális közszolgáltatások ki-
alakítására, mind a magánszemélyek, mind a 
vállalkozások számára.

2020-ban az Európai bizottság által megha-
tározott hat prioritásnak (2019–2024) egyike 
a digitális átállás. a cél olyan kulcsfontosságú 
digitális technológiák széles körű bevezetésé-
nek és elterjedésének előmozdítása, mint pél-
dául a mesterségesintelligencia-alapú alkal-
mazások (Európai bizottság, 2020a). az Mi 
fejlettebb elemzési képességeket tesz lehetővé, 
segíti a valós idejű folyamatok jobb megértését 
a gazdasági, társadalmi és természeti környe-
zetben. a mesterséges intelligencia javíthatja a 
polgárok és a kormányzat közötti interakciót, a 
kommunikációs rendszerek, felületek, a több-
nyelvű szolgáltatások és az automatizált szol-
gáltatások révén. 2020-ban, a berlini nyilat-
kozatban a tagállamokat arra ösztönzik, hogy 
fordítsanak forrásokat a mesterséges intelligen-
ciát alkalmazó közszolgáltatások kialakítására, 

azon belül is kezeljék kiemelten azokat a fej-
lesztéseket, melyek segítségével hatékonyab-
ban támogatható a bizonyítékalapú döntésho-
zatal (Európai bizottság, 2020d).

Digital Economy and Society Index 
(DESI)

az Európai bizottság 2014 óta a digitális gaz-
daság és társadalom fejlettségét mérő muta-
tóról (Digital Economy and society index – 
DEsi) szóló jelentésekkel követi nyomon a 
tagállamok digitális fejlődését (Európai bi-
zottság, 2020b). az értékelés öt dimenziója  
(1. ábra) logikailag összefügg, a dimenziók 
nem függetleníthetők egymástól, de módszer-
tani szétválasztásuk lehetővé teszi a digitalizáció 
komplex társadalmi jelenségének vizsgálatát.

a 2020-as DEsi alapján Magyarország a 28 
uniós tagállam között a 21. helyen áll.

Magyarország az internet-hozzáférés (széles-
sávú) tekintetében teljesít a legjobban, az Eu-
átlag felett. a covid–19-járvány kapcsán iga-
zolódott, hogy milyen fontos volt kiépíteni egy 
megbízható, fejlett alapinfrastruktúrát. azon-
ban továbbra is jelentős lemaradásban van az 
ország a digitális közszolgáltatások területén 
(5. dimenzió).

az ország ugyanakkor a kapcsolódó jogsza-
bályok, a központi szolgáltatások kialakításá-
val, illetve a szolgáltatások minőségének javí-
tásával, a szolgáltatások körének bővítésével 
megkezdte a felzárkózást az Eu többi országá-
hoz (2. ábra).

fontos mérföldkő az elektronikus ügyin-
tézés és a bizalmi szolgáltatások általános sza-
bályairól szóló 2015. évi ccXXii. törvény 
(e-ügyintézési törvény) megalkotása, amely 
megteremtette az e-ügyintézés bevezetésé-
nek és kiterjedt alkalmazásának lehetőségeit 
(sántha, 2018). a törvényi szabályozás értel-
mében 2018-tól az állami és önkormányzati 
szervek kötelesek biztosítani az elektronikus 
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ügyintézés lehetőségét, valamint az ügyfe-
lek bizonyos köre számára előírás lett a hi-
vatalok felé az elektronikus kapcsolattartás. 
Egyre több online, jó minőségű szolgáltatás 
érhető el Magyarország központi Ügyintézési 
Portálján.

a kiépült elektronikus kapcsolattartási mó-
dok, a bevezetett szabályozott Elektronikus 
Ügyintézési szolgáltatások (szEÜsz) segít-
ségével megvalósult elektronikus szolgálta-
tások, mintát és megoldást is kínálnak újabb 
e-közszolgáltatások kiépítéséhez. fontos tud-
ni, hogy bár központi szolgáltatások rendelke-
zésre állnak az elektronikus kapcsolattartásra, 
de az egyes intézményeknek a különféle e-köz-
szolgáltatások házon belüli teljes körű elektro-
nizálása érdekében komoly fejlesztéseket kell 
végrehajtaniuk.

HAZAI StrAtégIák – MEStErSégES 
INtEllIgENcIA  
A köZ- éS állAMIgAZgAtáSbAN

Jelenleg szakértői, illetve szakpolitikai szinten 
zajlik az itM felügyelete alatt a „nemzeti Di-
gitális stratégia (nDs)” elfogadása. az nDs 
egységes szerkezetbe foglalja a digitalizációval 
összefüggésben eddig elkészült kormányzati 
dokumentumok jövőképét és eszközrendsze-
rét. kiemelten foglalkozik az e-közszolgáltatá-
sok területével a tervezet, a „Digitális közszol-
gáltatások mutató” esetében jelentős javulást 
(57,8 százalékról 75 százalékra) céloz meg 
2030-ra, amelyhez az Mi eszközeit is alkal-
mazni kívánják (nDs, 2020, 107. oldal).

a mesterséges intelligenciával kapcsolatban 
számos országban készült stratégia, melyekről 

1. ábra

A DESI SzErIntI 2020-AS rAngSor

Forrás: Európai bizottság, 2020c
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jó összefoglalást ad például az iVsz2 tanulmá-
nya (iVsz, 2019) vagy az OEcD egyik anya-
ga (OPsi, 2020). 2020 szeptemberében Ma-
gyarország is belépett azon országok sorába, 
amelyek rendelkeznek Mi-stratégiával. „Ma-
gyarország Mesterséges intelligencia stratégiája 
2020–2030” (MMis)3 dokumentumot az Mi 
koalíció4 készítette el az itM felügyelete alatt. 
az Mi stratégiában külön pontok foglalkoz-
nak a közigazgatási folyamatok Mi segítségével 
történő automatizációjával, illetve a pénzügyi 
és adózási folyamatok felügyeletét támogató 
rendszerekkel (MMis, 2020; 38. oldal).

cikkünkben megmutatjuk, milyen Mi-
eszközök állnak rendelkezésre a felsoroltak 
megvalósítására.

Mivel ma az Mi-eszközrendszere alatt el-
sősorban a gépi tanulást értik és kevesebb szó 
esik a szakértői rendszerekről – szimbolikus 

Mi (OEcD, 2019a; OEcD, 2019b, 19. oldal; 
ukRi, 2020; Wikipedia, 2020) –, ezért részle-
tesebben foglalkozunk az utóbbiak bemutatá-
sával (futó, 2019).

tesszük ezt azért, mert a közszférában ér-
demi döntéseket hozni Mi-alapokon jelenleg 
csak szakértői rendszerekkel lehetséges. cik-
künkben azt is megmutatjuk, hogy miért. al-
kalmazásukat az MMis „online önkiszolgáló 
ügyintézés szakértői rendszer segítségével” cí-
men említi meg (MMis, 2020, 15. oldal).

A köZIgAZgAtáSI INtéZMéNyEk 
AlAPtEvékENySégEI

az Mi eszköztárának alkalmazását a közigaz-
gatási intézmények által végzett alaptevékeny-
ségek szempontjából vizsgáljuk (futó, 2020). 

2. ábra 

A DIgItálIS közSzolgáltAtáSok (DESI – 5. DImEnzIó) fEjlEttSégénEk változáSA
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Forrás: Európai bizottság, 2020c 
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Mi-megoldások alkalmazhatók az intézményi 
politika/stratégia meghatározása, az érdemi 
ügyintézés és a tájékoztatás területén egyaránt, 
de további intézményi tevékenységek és belső 
napi rutinfeladatoknál is. cikkünk szempont-
jából kiemelt terület az érdemi ügyintézés, 
amely indulhat állampolgári, illetve hivatali 
kezdeményezésre is. az érdemi ügyintézésnek 
mindig része valamilyen döntés meghozata-
la. beszélhetünk mérlegelési lehetőség nélkü-
li (normatív szabályozás), valamint mérlegelé-
si lehetőséggel rendelkező esetekről. a döntés 
fogalmát a 2016. évi cl. törvény az általános 
közigazgatási rendtartásról (ákr) 81. § (1) de-
finiálja:

„A döntés tartalmazza az eljáró hatóság, az 
ügyfelek és az ügy azonosításához szükséges min-
den adatot a (…) megállapított tényállásra, a 

bizonyítékokra, a szakhatósági állásfoglalás in-
dokolására, a mérlegelés és a döntés indokaira, 
valamint az azt megalapozó jogszabályhelyek 
megjelölésére is kiterjedő indokolást.”

AZ MI ESZköZtárA

a mesterséges intelligencia eszköztárának be-
mutatása legegyszerűbben az Mi koalíció „Mi 
fogalmi áttekintése” ábrája alapján történhet 
(3. ábra).

az ábrából látható, hogy alapvetően kétféle 
Mi-eszközről beszélhetünk, a gépi tanuló rend-
szerről (Machine learning – Ml), valamint a 
szakértői rendszerről (Expert system – Es).

azonban érdemes megjegyezni, hogy az 
Mi-nek nevezett fejlesztések 40 százalékának 

3. ábra 

Az mI fogAlmI áttEkIntéSE

Megjegyzés: MI koalíció első szakmai napján (2019. 02. 12.) került bemutatásra
Forrás: saját szerkesztés 
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semmi köze sincs a mesterséges intelligenciá-
hoz (schulze, 2017).

A gépi tanulás

a gépi tanulást a mesterséges intelligencia rész-
halmazának tekintik. a gépi tanuló algoritmu-
sok matematikai modellt építenek, mintaada-
tok alapján, azokra alapozva előrejelzéseket 
adnak, véleményeket közölnek anélkül, hogy 
erre expliciten beprogramozták volna őket.

a legfontosabb gépi tanulási módszerek (4. 
ábra) felügyelt tanulás, felügyelet nélküli tanu-
lás, megerősített tanulás, mély tanulás (burns, 
2020).

a gépi tanuló algoritmusok bemeneti ada-
tokat képeznek le kimeneti adatokra, azonban 
a leképezés mikéntjét nem mutatják, fekete 
dobozként működnek.

Ennek megfelelően, önállóan érdemi ügyin-
tézésre közvetlenül nem alkalmasak – lásd ér-
demi ügyintézés korábbi definícióját (a köz-
igazgatási intézmények alaptevékenységei) 
– viszont előkészíthetik, támogathatják azokat.

Jelentős erőforrásokat fordítanak már jelen-
leg is, de a jövőben még inkább az úgynevezett 
Xai – Explanaible ai-projektekre, hogy ma-
gyarázatot nyerjenek a gépi tanulás ered-
ményeire vonatkozóan (grunning, 2017; 
Horizon, 2020). Ezek eredményessége azon-
ban még várat magára. az MMis is megfo-
galmazza a „Megbízható MI fejlesztése” kutatási 
irányt, ahol a modellek döntési mechanizmu-
sainak explicitté tételére, vagy hibrid model-
lek fejlesztésére (interpretálható döntések) fó-
kuszálnak, hogy kritikus döntési helyzetekben 
is használni lehessen a technológiát.

gépi tanuláson alapuló modelleket gyak-
ran alkalmaznak előrejelzések készítésénél. 
a prediktív analízis lényege, hogy elemezve 
adatainkat, statisztikai és gépi tanulási meg-
oldások alkalmazásával történeti adatokon ta-
nulva, múltbeli magatartás, viselkedés, ese-

mény alapján valószínűsítünk egy jövőbelit. 
az így kapott eredményekre figyelemmel tehe-
tünk intézkedéseket, melyek segítik, vagy ép-
pen gátolják a várható esemény bekövetkeztét. 
a prediktív analízis segítségével „jósolhatók” 
jövőbeli események. De meg is fordítható, ke-
reshetjük, hogy milyen kiindulási feltételek 
szükségesek ahhoz, hogy egy jövőbeli esemény 
bekövetkezzen.

Egy jó minőségi gépi tanulásos modellhez 
rendkívül fontos, hogy jók legyenek az adata-
ink. Jó minőségű input adatokon kell tanul-
ni, és folyamatos visszacsatolás révén ellenőriz-
ni kell az előrejelzések jóságát. a közigazgatás 
területén maradva, ezt nagymértékben erősíte-
ni tudja, ha az adatokat minél többen használ-
ják, hiszen ez javítja a visszacsatolások révén az 
adatminőséget.

Ha látjuk a hivatalok rólunk szóló adata-
it (legyen az például adózási vagy akár egész-
ségügyi adat), akkor jelezni tudjuk a hibát. Mi 
tudjuk azt leginkább, hogy helyes vagy nem a 
rólunk nyilvántartott adat, és leginkább mi va-
gyunk abban érdekeltek, hogy ez kijavuljon. 
Hivatali működésen belül is fontos a visszacsa-
tolás. Ha például egy kockázatazonosítási mo-
dell eredményét, és az input adatokat magánál 
a lefolytatott ellenőrzésnél is használjuk, akkor 
itt is lehet egy azonnali jelzés eltérés, hiba ese-
tén. az adatok világa, a köztük lévő kapcsola-
tok leképezik a valóságot „valahogyan” és itt a 
lényeg, mennyire pontosan?

a jó minőségű döntések alapja a jó adat, 
és ez vonatkozik az emberi döntésekre és a 
mesterséges intelligenciával támogatott dön-
tésekre egyaránt.

Hol alkalmazható célzottan gépi tanulási 
eszköz a közigazgatásban? azért kell hozzáten-
ni, hogy „célzottan”, mert ma már a minden-
napi életben és az üzleti életben úgy találko-
zunk az Mi eszközeivel, hogy szinte észre sem 
vesszük. az Mi-eszközöket hasznosító alkal-
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4. ábra

A gépI tAnuláS lEgfontoSAbb ESEtEI

gépi tanulás
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felügyelet nélküli 

tanulás
Megerősített tanulás mély tanulás

Emberi beavatkozást igényel, 

meg kell adni, hogy a 

tanulóhalmaz bemeneti 

adataihoz – „címkézett 

adatok” – milyen kimeneti 

változók – értékek, osztályok 

– tartoznak.

Nincs szükség „címkézett” 

adatokra, amikor is a 

végeredményt a korábbi 

megfigyelések alapján 

megadjuk, tanítva ezzel a 

modellt.

A számítógépes alkalmazás, 

a környezettel történő 

interakció során végez el egy 

feladatot. Az interakció során, 

a környezet visszajelzéssel 

szolgál, melynek hatására 

az alkalmazás módosítja 

viselkedését, hogy 

jobban alkalmazkodjon a 

környezethez.

A mélytanulási algoritmusok 

koncepcióját az emberi 

agy biológiája ihlette, 

ezért a mély tanulást 

gyakran emlegetik együtt 

a Mesterséges Neurális 

Hálózatokkal (ANN-Artificial 

Neural Network).

Regresszió Csoportosítás Mesterséges neurális háló

Segít a célváltozók értékeinek 

előrejelzésében

Adatcsoportokat 

(klasztereket) próbál találni 

az adathalmazban, amelyek a 

humán megfigyelő számára 

nem azonnal nyilvánvalók a 

sok változó miatt.

általában olyan hálókat 

használnak, ahol két vagy 

több rejtett réteg van. 

A bemeneti réteg fogadja 

a bemeneti adatokat, 

mindegyik neuron egyfajta 

adatot. A rejtett rétegek 

matematikai számításokat 

végeznek a bemeneteiken, 

általában összeadják 

értékeiket (5. ábra).

Kategorizálás Asszociációs adatbányászat

Megmondja, hogy egy új 

adatpont melyik kategóriába 

fog esni.

Megpróbál szabályokat és 

kapcsolatokat – relációkat – 

találni a nagy adathalmazok 

elemei között.

Főkomponens-analízis

Az eljárás több független 

változót alakít az eredetinél 

kisebb számú, új független 

változóvá.

Forrás: saját szerkesztés
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mazások beépültek a napi munkavégzésbe, 
napi tevékenységeink részévé váltak, gondol-
junk például a különböző kereső motorok-
ra, vagy az okostelefonokra. lassan úgy hasz-
náljuk az Mi-megoldásokat, mint ahogyan az 
elektromos áramot, nem foglalkozunk azzal, 
honnan jön, ki állítja elő. azért azt látni kell, 
hogy ma még hiányoznak az ehhez szükséges 
szabványok.

a közigazgatásban Mi-eszközök bevezeté-
se olyan helyeken történt meg, történik meg, 
ahol a feladatvégzés – tekintettel az ügyek nagy 
számára, bonyolultságára, a rendkívül nagy 
mennyiségű adat rendelkezésre állására – meg-
követeli, mondhatnánk, kikényszeríti az új 
technológiák bevezetését (lásd a néhány meg-
valósított / megvalósítás alatt álló Mi-alapú 
rendszerről külföldön és itthon című fejezetet).

Szakértői rendszerek

a szakértői rendszer olyan számítógépes al-
kalmazás, amely szimulálja az emberi szakértő 
döntéshozatali képességét. arra tervezték, hogy 
következtetés útján olyan komplex problémá-
kat oldjon meg, melyeknél a tudás „ha, akkor 
(ha > akkor, akkor < ha)” szabályokkal repre-
zentált. kérdéseiket, illetve levezetett eredmé-
nyeiket meg is tudják magyarázni – „miért és 
hogyan, miért nem és mi lenne, ha” funkciók. 
kérésre megmutatják hogyan jutottak el egy 
kérdéshez/állításhoz és be tudják mutatni azo-
kat a jogszabályi passzusokat, melyeket ehhez 
felhasználtak (szakértői rendszer 4.0). Meg kell 
azonban jegyezni, hogy nem csak attól szakér-
tői rendszer egy alkalmazás, hogy „ha > akkor” 
jellegű szabályokkal programozzuk, és biztosít-

5. ábra 

mEStErSégES nEurálIS háló

Forrás: saját szerkesztés 

bemeneti réteg rejtett réteg kimeneti réteg



 fókuszban a Digitalizáció 

Pénzügyi szemle  különszám 2021/1 33

ja a „miért, hogyan, miért nem és mi lenne, ha” 
funkciókat, hanem mert rendelkezik egy logi-
kai következtető mechanizmussal.

a szakértői rendszerek szakértői keretrend-
szerrel (Expert system shell) készülnek, me-
lyek automatikusan biztosítják az említett tu-
lajdonságokat (Multilogic, 2007; Exsys, 2016; 
Oracle, 2010; Multilogic, 2020).

a következőkben áttekintést adunk egy tipi-
kus – jelen esetben az Emerald-keretrendszerrel 
készült (szőke, förhécz, kőrösi, 2013) – szak-
értői rendszer legfontosabb szolgáltatásairól 
(6. ábra).

a Dokumentumtár ad helyet azoknak a 
dokumentumoknak, amelyek alapul szolgál-
nak a tudásbázis építéséhez: könyvek, cikkek, 
szakértők megfogalmazásai, tananyagok, jog-

szabályok stb. a dokumentumtár időgéppel 
rendelkezik és karbantartja a dokumentumok 
egyes verzióit. 

a thesaurus – fogalomtár lehetővé teszi 
a közös fogalomhasználat kialakítását, illet-
ve más rendszerekkel, adatbázisokkal történő 
integrációt. a fogalmak reprezentációjára, az 
úgynevezett ontológiastruktúrát alkalmazzák 
(gruber, 2009).

az annotáció esetünkben egy forrásdo-
kumentum elemi egységének (szöveg bekez-
désének) hozzárendelése egy vagy több foga-
lomhoz, illetve szabályhoz (szolgáltatáshoz). 
a dokumentumokat értelmező megjegyzések-
kel láthatjuk el. lehetőség van arra is, hogy 
a dokumentumok értelmezését megvalósító 
szakértői rendszer az eredmények/részeredmé-

6. ábra 
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nyek alátámasztásakor a dokumentumok re-
leváns részeire hivatkozzon, elősegítve a kö-
vetkeztetések – megoldáslevezetések – jobb 
megértését.

a kommentár-alrendszer támogatja a 
szervezeten belüli tudásmegosztást. sok szer-
vezetben kell jogszabályokhoz kapcsolódóan 
információt keresni, tudást megosztani, infor-
mációkat átadni, továbbá gyakran van szük-
ség az egyes jogszabályi részek értelmezésére. 
funkciója kettős: egyrészt a jogalkalmazók szá-
mára egy – a saját közösségük által írt – kom-
mentár, azaz tudásmegosztó platform, más-
részt lehetőséget ad a jogalkotónak, hogy egyes 
jogszabályok, (különösen az új jogszabályok 
esetében) kialakulófélben levő gyakorlatát „va-
lósidőben” nyomon kövesse.

a szemantikus keresés egy korszerű kere-
sési szolgáltatás, amellyel szemben komoly el-
várások vannak (Precognox, 2010). a szavak 
különböző nyelvtani (morfológiai) változatai-
ra ugyanazt a keresési választ kell adni. be kell 
tudni azonosítani a kifejezések szinonimáit, a 
keresett kifejezésre adott választ nem csak szó-
illesztéssel, hanem tágabb fogalmi kapcsolatok 
feltárásával kell meghatározni. a természetes 
nyelvű kereséseket és kérdéseket kezelni szük-
séges, megfelelően reagálni kell, ha a keresett 
kifejezést a felhasználó kérdés formájában fo-
galmazza meg. a válaszokat a források elemzé-
sével kell megtalálni és nem felhasználói jelölé-
sek, linkkapcsolatok és mesterséges kiegészítők 
alapján, azaz ne alapozzon statisztikai megfi-
gyelésekre vagy felhasználói viselkedésre. a ta-
lálati sorrend megállapítása ne mesterséges 
mércék (népszerűség, felhasználói reakciók 
stb.) alapján történjen.

a konzultációs szolgáltatás olyan szabá-
lyokra épülő szakértői alkalmazás, amely lehe-
tővé teszi, hogy mesterséges intelligencia esz-
közeivel az emberi szakértői tudás bizonyos 
esetekben pótolható legyen.

szemantikus technológiák használatával 
(OWl, 2012; és sWRl, 2004) lehetővé válik 

a megfogalmazott szabályok informatikai esz-
közökkel történő reprezentációja.

a 7. ábra szabályokra mutat példákat.
az első szabály egy általános megállapítás, 

miszerint be lehet jelentkezni a kisadózó vál-
lalkozások tételes adója alá, ha a vállalkozás a 
kata adóalanya lehet és nincsenek kizáró fel-
tételek.

a második szabály megadja milyen vállalko-
zások lehetnek a kata alanyai.

a konzultációs szolgáltatás a szakértői rend-
szerek „lelke”, ezen belül is kitüntetett szerepe 
van a következtetési mechanizmusnak. a ha-
gyományos programok úgynevezett felülről le-
felé (top down) stratégiával működnek. Ez azt 
jelenti, hogy az eredeti célhoz – eljáráshívás – 
illesztenek egy olyan eljárást, melynek követ-
kezmény része – feje – azonossá tehető a célhí-
vással, majd elvégezve az illesztést, folytatódik 
a végrehajtás az illesztett eljárás törzsében sze-
replő eljáráshívásokkal. Ez mindaddig folyik, 
amíg üres törzsű állításokhoz – tényekhez –, 
vagy kérdéshez nem jutunk, melyet meg kell 
válaszolni.

létezik azonban egy másik, úgynevezett 
alulról felfelé (bottom up) stratégia is. Ez azt 
jelenti, veszik a tényállításokat, melyeknek 
nincs „ha” részük, így mindig igazak, vagy a 
megválaszolandó kérdéseket. Ezután keres-
nek olyan szabályokat, melyek előfeltétele il-
leszthető ilyen tényállításokkal, vagy kérdésre 
adott választ várnak. illesztik őket – „tüzelnek” 
– majd a következményt felveszik a tudásbá-
zisba, mint új tényállítást. Ezt mindaddig te-
szik, míg az eredeti céllal illeszthető tényállí-
tást nem kapnak.

a korszerű szakértői keretrendszerek, mint 
amilyen a cikkünkhöz felhasznált Emerald 
is, következtetésre felváltva alkalmazzák a két 
stratégiát. Első lépésben elindulnak felülről le-
felé, majd a következő lépésben az alulról föl-
felé stratégát alkalmazzák és így haladnak a 
megoldás felé, felváltva használva mind a két 
stratégiát, ami elvileg optimális megoldáshoz 
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vezet, és így nem tesznek fel felesleges kérdé-
seket.

természetesen a stratégiák ismertetése itt 
nagyvonalúan történt, a valóságban ezek fino-
míthatók.

a szakértői rendszer tehát a probléma meg-
oldása során egy következtetési láncot jár 
be: kiindulva a célból, ami esetünkben „A 
vállalkozás a kata hatálya alá való bejelentke-
zést megteheti”. Ezután keresünk egy olyan sza-
bályt, amelynek a következménye – „PONTO-
SAN AKKOR” – illeszthető, azonossá tehető 
ezzel a céllal. látszik, hogy ilyen az első szabá-
lyunk. az illesztés után új célsorozat áll elő „a 
vállalkozás kata-adóalany lehet” és „NEM van-
nak kizáró feltételek”.

Ezután áttérve az „alulról felfelé” stratégiá-
ra keresünk egy tényállítást vagy kérdést, amit 

meg kell válaszolni. Esetünkben ez az „egyéni 
cég” válasz, így a tudásbázisba bekerül a ’vállal-
kozás formája = egyéni cég’. Ezzel viszont tel-
jesül a második szabály előfeltétele és bekerül 
a tudásbázisba a „vállalkozás ’kata-adóalany le-
het” tényállítás, a második szabály következ-
ményeként. a következtetőgép most visszatér 
a „felülről lefelé” stratégiára és mivel az első sza-
bály első előfeltétele illeszthető az újonnan fel-
vett tényállítással, áttér a második előfeltétel 
„NEM vállalkozás‚ vannak kizáró feltételek” bi-
zonyítására, lásd 8. ábra.

Előnye még az ilyen következtetőgép hasz-
nálatának, hogy a modellalkotás során nem 
kell előre „bejárni” a keresési fát és expliciten 
megadni a bejárás mikéntjét – determiniszti-
kus programozás –, hanem elkészítve a jog-
szabály egyes részeinek megfelelő „modellsza-

7. ábra 
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bályokat”, a következtetőgép az előzőekben 
ismertetett módon „összehozza” őket – nem 
determinisztikus programozás.

a magyarázatadás a szakértői rendszerek 
megkülönböztető tulajdonsága, a megoldás le-
vezetése során, a feltett kérdéseket, illetve ma-
gát a megoldást kérésre megmagyarázzák. Ez 
azt jelenti, hogy amennyiben a szakértői rend-
szer egy kérdést tesz fel, akkor lehetőségünk 
van kérni azoknak a lépéseknek a bemutatá-
sát, amelyek a kérdés feltevésének szükségessé-
géhez vezettek. ugyanez igaz az eredményekre 
is. további lehetőség a levezetés egyes lépései 
mögött álló dokumentum részletek – amelyek 

a következtetés helyességét bizonyítják – lekér-
dezése és bemutatása.

legyen a feladat annak eldöntése, hogy egy 
egyéni cég bejelentkezhet-e a kata alá. Ezt ese-
tünkben a „2012. évi cXlVii. törvény a kis-
adózó vállalkozások tételes adójáról és a kis-
vállalati adóról” törvény alapján tesszük meg. 
a megoldás menetét a 9. ábra, 10. ábra, 11. 
ábra mutatja. az Emerald-rendszer használatá-
val készült képernyőképeket lásd például Futó-
nál (2020a; 2020b).

a konzultáció során az érdeklődő megvála-
szolja a törvény által előírt kérdéseket.

arra a kérdésre, hogy „a vállalkozás saját 

8. ábra 

kövEtkEztEtéS

Forrás: saját szerkesztés  

cÉl   vállalkozás „a kata hatálya alá való bejelentkezést megteheti”

pontosan akkor
         vállalkozás „a kata hatálya alá való bejelentkezést megteheti”

     ha
          vállalkozás „kata-adóalany lehet”
          nem vállalkozás „vannak kizáró feltételek”

pontosan akkor
          vállalkozás „kata-adóalany lehet”                             vállalkozás „kata-adóalany lehet”
    ha
      VaGY 
        vállalkozás formája = „egyéni vállalkozó”
        vállalkozás formája = „egyéni cég” 
         vállalkozás formája = „kizárólag magánszemély taggal rendelkező betéti társaság”
         vállalkozás formája = „kizárólag magánszemély taggal rendelkező közkereseti társaság”
        vállalkozás formája = „ügyvédi iroda”

kÉrdÉs [vállalkozás formája {
        „egyéni vállalkozó”
        „egyéni cég” 
         „kizárólag magánszemély taggal rendelkező betéti társaság”
         „kizárólag magánszemély taggal rendelkező közkereseti társaság”
        „ügyvédi iroda”
        „egyéb (pl. korlátolt felelősségű társaság)”]

        vállalkozás formája = egyéni cég

(1)

(5)

(2)

(3)

(4)

(6)
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9. ábra

A konzultácIó

(*) Adja meg a vállalkozás típusát  újonnan alakuló társaság

 már működő vállalkozás

(*) Mi a vállalkozás formája?  egyéni vállalkozó

 egyéni cég

 kizárólag magánszemély taggal rendelkező betéti társaság

 kizárólag magánszemély taggal rendelkező közkeresti társaság

 ügyvédi iroda

 egyéb (pl. korlátolt felelősségű társaság)

(*) A vállalkozás saját tulajdonú ingatlant ad bérbe?  igen   nem

Eredmény

(*) vállalkozás a kata hatálya alá bejelentkezését nem teheti meg

Forrás: saját szerkesztés

10. ábra 

A DöntéS mAgyArázAtA

(–) Nem teljesül, hogy: a kata hatálya alá való bejelentkezést megteheti
 a vállalkozás a kata hatálya alá való bejelentkezést megteheti
 ha
  a vállalkozás kata-adóalany lehet

  és nincsenek kizáró feltételek

 (–) Vállalkozás vannak kizáró feltételek
  vannak kizáró feltételek
  ha
   vagy
    a vállalkozás típusa újonnan alakuló vállalkozás
    és a vállalkozás saját tulajdonú ingatland ad bérbe
   vagy
    a vállalkozás típusa már működő vállalkozás
    és
     vagy  a vállalkozás adószámát az adóhatóság a bejelentés évében vagy az azt megelőző 

12 hónapban törölte
     vagy a vállalkozás saját tulajdonú ingatlant ad bérbe
     vagy  a vállalkozás a bejelentés megtételekor végelszámolási, felszámolási vagy kény-

szertörlési eljárás alatt áll
     vagy  a vállalkozás kata adóalanyisága a tárgyévben vagy az azt megelőző évben szűnt 

meg

Forrás: saját szerkesztés
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tulajdonú ingatlant ad bérbe?”, a válasz „igen” 
volt, mire a döntés az, hogy a kérdező nem je-
lentkezhet be a kata alá, 9. ábra.

De miért nem? Ráklikkelve (°)-re adja a 
választ a 10. ábra, ahol látjuk a következtetés 
menetét – miszerint vannak kizáró feltételek 
– esetünkben a „vállalkozás saját tulajdonú in-
gatlant ad bérbe”.

Ezek után kíváncsiak vagyunk a döntés tör-
vényi alapjára. Rákattintva a magyarázat szá-

munkra érdekes szabályára – vannak kizáró 
feltételek – a szakértői rendszer megmutatja az 
érintett jogszabályi részletet (11. ábra).

a szakértői rendszer konzultációs szolgálta-
tásainak igénybevételét chat funkció támogat-
hatja. a chatbot számítógépes program vagy 
mesterségesintelligencia-alkalmazás, amely be-
szédalapú (hangalapú) vagy írott (szöveges) 
társalgást folytat egy kommunikációs partner-
rel (shevat, 2017; szűts, Jinil, 2018; Magnucz, 

11. ábra 

A DöntéShEz fElhASznált jogSzAbályI réSzlEt

Nem teljesül, hogy: a kata hatálya alá való 

bejelentkezést megteheti

  a vállalkozás a kata hatálya alá való bejelentkezést megteheti

 ha

  a vállalkozás kata-adóalany lehet

  és nincsenek kizáró feltételek

 (–) Vállalkozás vannak kizáró feltételek

  Akkor vannak kizáró feltételek

  ha

   vagy

     a vállalkozás típusa újonnan alakuló 

vállalkozás

    és   a vállalkozás saját tulajdonú ingatlant ad 

bérbe

   vagy

    a vállalkozás típusa már működő vállalkozás

   és

    vagy  a vállalkozás adószámát az adóhatóság a 

bejelentés évében vagy az azt megelőző 

12 hónapban törölte

    vagy  a vállalkozás saját tulajdonú ingatlant ad 

bérbe

    vagy  a vállalkozás a bejelentés megtételekor 
végelszámolási, felszámolási vagy 

kényszertörlési eljárás alatt áll

    vagy  a vállalkozás kata-adóalanyisága a 

tárgyévben

    vagy az azt megelőző évben szűnt meg

... év közben kezdő vállalkozásnak minősül az átalakulással, 

egyesüléssel, szétválással létrejövő, az e törvény szerinti 

adóalanyiságot választó gazdasági társaság is.

(3) Nem választhatja az adóalanyiságot az a vállalkozás, amelynek 

adószámát az adóhatóság a bejelentés évében vagy az azt 

megelőző 12 hónapban törölte.

(4) Nem választhatja az adóalanyiságot az a vállalkozás, 

amely az Önálló vállalkozók tevékenységi jegyzéke, 

illetve a TEÁOR 2008 szerint 68.20 Saját tulajdonú, 

bérelt ingatlan bérbeadása, üzemeltetése besorolású 

tevékenységből az adóalanyiság választásának évében 

bevételt szerzett.

(4a) Nem választhatja az adóalanyiságot az a vállalkozás, 

amely a bejelentés megtételekor végelszámolási, felszámolási, 

kényszertörlési eljárás hatálya alatt áll.

(5) Az állami adóhatóság a kisadózó vállalkozások tételes adója 

hatálya alá tartozó adózóként történő nyilvántartásba vételről 

értesítő levélben tájékoztatja a kisadózó vállalkozást. A tájékoztatás 

tartalmazza különösen

a)  a kisadózó vállalkozás nevét, elnevezését, székhelyének címét 

és adószámát;

b)  a kisadózó vállalkozások tételes adója szerinti adóalanyiság 

kezdő dátumát;

c) a bejelentett kisadózó nevét, címét és adóazonosító jelét;

d) a főállású kisadózói jogállás esetén ennek tényét;

e) a kisadózó vállalkozások tételes adójának fizetendő összegét, ...

Forrás: saját szerkesztés
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baksáné Varga, 2020). az ilyen programokat 
arra tervezik, hogy meggyőzően szimulálják, 
hogyan viselkednek az emberek társalgás köz-
ben. a chatbotokat rendszerint párbeszédab-
lakokban használják információgyűjtésre, il-
letve ügyfélszolgálatokon a feltett kérdések 
megválaszolására. itt találkoznak a különbö-
ző Mi-megoldások, a szakértői és a gépi tanu-
lást alkalmazó rendszerek. a chatbot szakértői 
rendszerekkel történő alkalmazásának a célja, 
hogy minél előbb „betereljék” a felhasználót a 
szakértői rendszer dialógus környezetébe, ahol 
a következtetőgépet használva a feladat megol-
dásához vezető kérdéseket már közvetlenül le-
het feltenni.

a felhasználói támogatás keretében, az ügy-
félszolgálati munkatárs át tudja venni az ed-
dig lefolytatott konzultáció történetét és a to-
vábbiakban ő lesz az, aki folytatja a kérdezést, 
miközben szükség esetén meg is magyarázza a 
kérdés okát, vagy a kérdésben szereplő fogal-
makat.

a szakértői keretrendszerek biztosítanak fe-
lületeket az ügyintézők, a rendszert „felokosító” 
szakértők számára és fejlett analitika funkciót a 
vezetők és elemzők részére. az egyéb, pl. szak-
rendszerekkel való integrációt interfészeken ke-
resztül az alkalmazott XMl-struktúra lehetővé 
teszi, aminek alkalmazása azért is fontos, hogy 
az informatikai eszközökkel megfogalmazott 
információk (szakértői alkalmazások, fogalom-
szótárak) a megszokott természetes nyelvű rep-
rezentációval összekapcsolhatók, együttesen ér-
telmezhetők legyenek. (Metalex, 2010).

MIlyEN MI-ESZköZök, MIlyEN 
INtéZMéNyI tEvékENySégEt 
táMOgAtHAtNAk

a következőkben azt vizsgáljuk, hogy mely 
Mi-eszközök a közszféra intézményeinek – az 
előző fejezetben bemutatott csoportosításra te-
kintettel – mely tevékenységének támogatásá-

ra alkalmasak, illetve a közszféra informatikai 
rendszereinél az egyes Mi-technológiák ho-
gyan alkalmazhatók.

Intézményi politika/stratégia 
meghatározásának támogatása

a gépi tanulórendszerek segíthetik az intézmé-
nyek nagytömegű, de ki nem használt adatai-
nak adatvezérelt döntésekké történő transzfor-
málását. behatárolhatnak olyan csoportokat, 
melyek közös viselkedést mutatnak, így célzott 
alanyai lehetnek adott programoknak.

Helyszíni és időbeli adatokkal kombinál-
va, az adatok összesítése új felismerésekhez ve-
zethet olyan területeken, mint például reagá-
lás vészhelyzet esetén, környezeti megfigyelés, 
bűnmegelőzés, de az ügyintézés területén is se-
gítheti a proaktivitást.

szakértői rendszer alkalmazásával – szimu-
lációval – elvileg meg lehet jósolni egy terve-
zett törvény lehetséges hatásait. a szimuláció 
azt jelenti, hogy „játszunk” a törvényt model-
lező szakértői rendszerrel és különböző lehető-
ségeket próbálunk ki annak módosításával. az 
eredményektől függően a „legjobb” verziót le-
het kiválasztani (futó, Várkonyi, 1993).

Érdemi ügyintézés támogatása

Mivel – mint korábban láttuk – a gépi tanu-
lást használó rendszerek indokolni nem tud-
nak – fekete dobozok – ezért érdemi ügyinté-
zésre közvetlenül nem alkalmasak.

Érdemi ügyintézés állampolgári 
kezdeményezésre
Ezek azok az esetek, amikor az állampolgárok 
valamilyen kérelemmel fordulnak a közigazga-
tási intézményhez problémájuk megoldása ér-
dekében. ilyenkor normatív szabályozáson ala-
puló eljárás esetén, egy szakértői rendszer, a 
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jogszabályok alapján teljeskörűen és jogszerűen 
képes eljárni, kiváltva az ügyintéző tevékeny-
ségét. Mint a Magyarázat című részben látha-
tó, egy szakértői rendszer, szolgáltatása alapján 
eleget tud tenni a 2016. évi cl. törvény 81. § 
(1) előírásainak. sőt teljesíti a gDPR5 elektro-
nikus döntéstámogató rendszerekkel kapcsola-
tos azon előírását is, hogy kérésre biztosítani 
kell a magyarázatadás lehetőségét.

amennyiben a kérelem elbírálása során az 
ügyintézőnek mérlegelési lehetősége van, ak-
kor a szakértői rendszert csak tanácsadásra le-
het használni, döntésre nem. a döntés, az al-
kalmazott jogszabály részleteket is bemutatva, 
a kérelmező tudomására hozható (lásd a szak-
értői rendszerek című részt).

amennyiben a szakértői rendszer közvetle-
nül össze van kötve a szakrendszerekkel, úgy 
automatikus ügyintézésre is képes.

Hivatalból indított érdemi ügyintézés
Ebben az esetben gyakran kétfázisú az ügy-
intézés. Először meghatározásra kerül az ügy-
intézésbe bevonandók köre, majd az egyes 
érintettekkel kapcsolatos egyedi ügyintézés va-
lósul meg. az érintettek körének meghatáro-
zása gépi tanulással, míg az egyedi ügyintézés 
a szakértői rendszer támogatásával valósulhat 
meg, lásd előző részt.

Határozatok generálása
a határozatok mindig valamilyen döntésről 
szólnak. Mint azt már korábban láttuk a dön-
téseket indokolni kell, ezért mindig felsorolás-
ra kerülnek az alkalmazott jogszabályi passzu-
sok.

ismert olyan megoldás a gyakorlatban, ahol 
a lehetséges döntési változatokra, mely százas 
nagyságrendű, úgynevezett „sablonok” készül-
nek, amik a megoldás végén beazonosításra, 
majd „kitöltésre” kerülnek. Ez nagyon „fá-
radságos” megoldás, valahányszor módosul a 
jogszabály, mindannyiszor módosítani kell a 
programot, valamint az érintett sablonokat is. 

Egy megfelelő szakértői rendszernél nincs 
szükség sablonokra, az adott döntési ponthoz 
bemutatásra kerül az alkalmazott jogszabályi 
részlet. amennyiben sorban „kinyomtatjuk” a 
döntés során bejárt következtetési láncnál fel-
használt jogszabályrészleteket, akkor dinami-
kusan – a döntéstől függően – előáll a jövőbeli 
határozat megfelelő indoklása. Mindez min-
denféle egyedi sablon alkalmazása nélkül tör-
ténik, növelve az alkalmazás karbantartható-
ságát.

Tájékoztatás

tájékoztatás nyújtására, mind a szakértői, 
mind pedig a gépi tanulórendszerek alkalma-
sak lehetnek. sőt az igazi ezek kombinációja. 
gépi tanulás támogatásával természetes nyelv-
megértő, beszédmegértő, gépi látással rendel-
kező tájékoztató alkalmazások készíthetők 
(amsler, 2019). a gépi tanulóalkalmazás ön-
magában is képes lehet egylépéses következ-
tetést igénylő válaszok megadására, például 
nyitvatartás, pontos cím stb. (Mándó, 2019; 
Juhász, 2020).

az igazi szolgáltatást az állampolgári/ügy-
intézői kommunikációs interfész – chatbot 
– és a mögöttük található szakértői rendszer 
nyújthatja, ahol a tanuló gépi alkalmazás ki-
kérdezi a felhasználót pontosan mi is a prob-
lémája, majd meghívja a megfelelő szakértői 
rendszert annak eldöntésére, hogy ez megold-
ható-e.

a legtöbb chatbot most is így működik, 
gépi tanulással megérti (természetes nyelv-
megértés, beszédmegértés) a kérdést, majd 
miután beazonosította a kérdést, meghívja 
a mögötte található programot – workflow 
–, vagy humán ügyintézőt amely/aki „meg-
oldja” a problémát (Vanda, 2020; E.On,  
2018).

Ezt a workflow-t lehet kiváltani egy többlet-
szolgáltatást nyújtó szakértői rendszerrel.
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Intézményi belső napi 
rutintevékenységek

Ezeket a tevékenységeket „hagyományos” in-
formatikai eszközök támogatják. Egy részüket 
ki lehetne váltani szakértői rendszerekkel, ki-
használva a magas szintű modellezést, azonban 
amennyiben nincs szükség magyarázatadásra, 
ez nem szükséges. itt a gépi tanulást alkalmazó 
megoldások, illetve Mi-vel támogatott RPa6-
megoldások is bevezethetők (például tudásme-
nedzsment, kereső motorok, szövegfeldolgozás 
stb.), részletesebben lásd az Előfeldolgozó al-
kalmazások (robotizált folyamatautomatizálás 
– RPa) című részt.

ÜgyINtéZéS, jOgSZAbályOk 
lEkéPEZéSE

az ügyintézés esetében – akár az állampolgár, 
akár a hivatal kezdeményezi –, ugyanazok-
ra az ügyekre vonatkozóan ugyanazok a rend-
szerek szolgáltathatnak megoldást, ugyanazon 
algoritmusok mentén. Ezzel biztosítva, hogy 
egy-egy ügy elintézése – függetlenül a kezde-
ményezőtől – ugyanolyan módon történik, a 
kapcsolódó tájékoztatások is helytállók, pon-
tosak, aktuálisak.

a közszférában a jogszabályok az informa-
tikai rendszerek magas szintű specifikációinak 
tekinthetők. korábban (lásd 7. ábra) bemutat-
tuk hogyan nézhet ki egy jogszabály modell-
je, illetve egy szabálya (hagyományos értelem-
ben programja).

a szabályalapú szakértői keretrendszerrel 
történő modellezés számos előnnyel jár. sza-
bályalapú megközelítés és szabályalapú progra-
mozás nem bonyolultabb, mint a hagyományos 
eszközökkel történő megvalósítás.7 a közigaz-
gatási rendszerek jellemzően normatív jogsza-
bályalapúak, melyek viszonylag könnyen ültet-
hetők át szabályalapú alkalmazássá. a modellek 
így a nem informatikusok számára is könnyen 

érthetők. automatikusan előálló szabálygráf át-
tekinthetővé teszi az alkalmazást, a módosítá-
sok tovább gyűrűző hatása azonnal követhető.

kis ráfordítással, a szabályokhoz hozzárendel-
hetők a mögöttük álló jogszabályi részletek. Eb-
ben az esetben, a jogszabályi változások, a doku-
mentumtárban történt új verzió rögzítése után, 
automatikusan megmutathatók. a megváltozott 
jogszabályi passzushoz tartozó korábbi tudásbá-
zisbeli szabályok – hagyományosan programré-
szek – automatikusan bemutatásra kerülnek és 
szükség szerint módosíthatók (12. ábra).

a rendszer mögött álló dokumentumtár do-
kumentumai és a hozzájuk tartozó modellek 
verziói egyidejűleg tarthatók karban.

az alkalmazások könnyebben karbantartha-
tók. a magyarázatadási képesség felhasználható 
a tesztelésnél a modellezési hibák feltárására is.

A köZSZférA INfOrMAtIkAI 
rENdSZErEINél AlkAlMAZHAtó  
MI-ESZköZök

a következőkben közszféra informatikai rend-
szereinél alkalmazható Mi-megoldásokat tekint-
jük át, négyféle alkalmazási területet tárgyalunk.

Az ügyfélszolgálati tevékenység 
támogatása (front-office)

telefonos ügyfélszolgálat esetén jó megoldás 
lehet a szakrendszerekkel integrált szakértői 
rendszerek bevezetése. a feltett eredeti kérdés 
alapján az ügyintéző végigmenve a szakértői 
rendszer ajánlotta dialóguson, az ügyféllel pár-
beszédben megválaszolva a szakértői rendszer 
kérdéseit, eljuthat a végleges válaszig. Menet-
közben szükség szerint, felhasználva a rendszer 
magyarázó szolgáltatásait, válaszait meg is in-
dokolhatja, akár a szükséges jogszabályi háttér 
idézésével is. Egy korrektül megvalósított jog-
szabályalapú szakértői rendszerrel teljes körű 
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és jogszerű döntés hozható, egy szakterületi 
szakértő sem dönthetne máshogyan.

az ügyintézők oktatási ideje lecsökken, szél-
sőséges esetben csak a szakértői rendszer keze-
lésének betanulásához szükséges idő.8 Ennek 
előfeltétele, hogy a rendszer az adott szakte-
rület minden „tudásával” rendelkezzen. Ehhez 
korrekt és teljes körű jogszabályi háttér meglé-
te szükséges, amennyiben csak a jogszabályok 
tartalmát kívánjuk rögzíteni a szakértői rend-
szerben. természetesen a szakterületi szakér-
tők konszenzuson alapuló tudása is bevihető a 
rendszerbe, amennyiben nem normatív szabá-
lyozású a kérdéses szakterület.

Az ügyfelek online, közvetlen kiszolgálása

Ez abban különbözik az ügyfélszolgálati meg-
valósítástól, hogy nem feltétlenül kerül kiveze-
tésre a magyarázatadási képesség, a párbeszéd 

nem feltétlenül a humánoperátorral folyik, ha-
nem a szakértői rendszerrel.

amennyiben magyarázattal is szolgál az al-
kalmazás, akkor azt célszerű „közérthető” hét-
köznapi nyelven megadni, nem pedig a jogsza-
bályok bonyolult jogi nyelvezetén.

a szolgáltatás előnye, hogy egységes színvo-
nalon válaszoljuk meg a kérdéseket, az ügyin-
tézők személye és tudása ilyenkor nem játszik 
szerepet, mivel nincsenek jelen. arra ügyelni 
kell, hogy az ügyfél bármikor átválthasson a 
természetes személlyel történő kommunikáci-
óra, és az ügyintéző lássa, meddig és milyen 
úton jutott el az adott pontig az érdeklődő 
(asszisztenciaszolgáltatás). az online érdemi 
ügyintézői szolgáltatás előfeltétele, hogy az 
ügyféllel kommunikáló szakértői rendszer ösz-
sze legyen kötve a háttérrendszerekkel, szak-
rendszerekkel.

a szakértői rendszerek használatával a fel-
használói élmény javul, csak a releváns kérdé-

12. ábra

A mEgváltozott értékEt tArtAlmAzó DokumEntumréSzlEthEz tArtozó  
moDEllbElI („progrAm”) SzAbály

Forrás: saját szerkesztés
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seket teszik fel, így rövidebb ideig tart a kon-
zultáció, ügyintézés.

Előfeldolgozó alkalmazások (robotizált 
folyamatautomatizálás – RPA)

az RPa-t leggyakrabban informatikai támoga-
tó feladatokra alkalmazzák. különösen olyan 
tevékenységeknél használhatók kiválóan, ame-
lyek nincsenek kapcsolatban az ügyfelekkel. 
az RPa ilyenkor felgyorsítja a folyamatokat és 
javítja a szolgáltatás minőségét, hatékonyságát. 
további előny, hogy az RPa-rendszerek miatt 
nem kell alapvetően megváltoztatni a meglévő 
informatikai rendszereket, nincs szükség ha-
talmas rendszerintegrációs feladatok elvégzé-
sére. az RPa-megoldások, hasonlóan a szak-
értői rendszerekhez, a szakrendszerek „tetején” 
ülnek, illetve előttük állnak a feldolgozás sor-
rendjét tekintve, így azokkal interfészeken ke-
resztül kommunikálhatnak. akár hetek alatt be 
lehet vezetni egy működőképes megoldást egy-
egy folyamatra. Ha pedig megváltozik a mun-
kafolyamat, akkor az RPa-megoldást rövid idő 
alatt az új folyamathoz lehet igazítani, nincs 
szükség több éves változáskezelési projektekre 
(boulton, 2018; Wikipédia, 2019).

Esetünkben mind az ügyfélszolgálati, mind 
pedig a háttérrendszerek estében a bejövő in-
formációk előfeldolgozását és átalakítását vé-
gezhetik el (például e-mail vagy formanyom-
tatvány elolvasása, a csatolás megnyitása, az 
adatok beillesztése a csatolmányból egy célal-
kalmazásba, annak ellenőrzése, hogy egy űrla-
pot teljesen kitöltöttek-e, válaszüzenet elkül-
dése, számítások elvégzése stb.).

Háttérfeldolgozó rendszerek készítése 
(back-office)

a háttérfeldolgozó rendszerek tekintetében is 
lehet létjogosultsága a szakértői rendszereknek.

a jelenlegi szakértői keretrendszerekkel ké-
szített alkalmazások már relatíve kis memó-
ria- és feldolgozó kapacitást igényelnek. Hát-
térrendszerek, szakrendszerek megvalósítása 
esetén is érvényes rájuk az Ügyintézés, jogsza-
bályok leképezése fejezetben leírtak.

a nagy méretek miatt különösen fontos, 
hogy a jogszabályi változások, a dokumen-
tumtárban történt új verzió rögzítése után, 
automatikusan megmutathatók, valamint a 
megváltozott jogszabályi passzushoz tartozó 
korábbi tudásbázisbeli szabályok – hagyomá-
nyosan programrészek – automatikusan be-
mutatásra kerülnek és szükség szerint módo-
síthatók (12. ábra).

a háttérfeldolgozás vonatkozásában továb-
bi Mi-megoldások (akár RPa- vagy szakértői 
rendszerekkel integrált módon) bevezetése 
és térnyerése várható a technológiák fejlődé-
sével. a szakértői rendszerek alapját képező 
szabályok (jogszabályok, szabályzatok) értel-
mezésében, feldolgozásában, szakértői rend-
szerek számára való előkészítésben a gépi ta-
nulás, illetve a szoftverrobotok bevezetése a 
szakértői rendszerek alkalmazhatóságát is nö-
velheti.

NéHáNy MEgvAlóSítOtt / 
MEgvAlóSítáS AlAtt álló MI-AlAPú 
rENdSZErről kÜlföldöN éS IttHON

az említettek alapján, a közszféra területén el-
sősorban az ügyintézésnél van nagy potenci-
ál a szakértői rendszerek alkalmazásában. De 
nemcsak az ügyintézés, hanem például az el-
lenőrzések, önellenőrzések, a különböző ér-
tékelési folyamatokban (pályázatértékelés, 
hitelbírálat, stb.) is szerepet kaphatnak. Erre 
utal a magyar Mi-stratégiában a korábban 
idézett rész is.

a világ számos országában nagyon sok Mi-
alapú alkalmazás működik. gépi tanulást 
alkalmazó közigazgatási megoldások például 



 fókuszban a Digitalizáció 

44  Pénzügyi szemle  különszám 2021/1

OPsi, 2017; bit, 2017 (Machony, albrecht, 
sensoy. 2019). szakértői keretrendszerrel ké-
szített alkalmazás, például angliában Esi, 
2020; ausztráliában iVag, 2020; Hollandiá-
ban EDO, 2018; Új-zélandon cslc, 2020; 
usa-ban e-HasP2, 2006 működik (alimony, 
2018).

Valójában a nagy szállítók, mint a „be 
informed”, Exsys, ORaclE honlapjaikon 
sokféle szakértői keretrendszerrel készített al-
kalmazásról számolnak be. Ezek jelentős része 
azonban csak a magas szintű modellezést – sza-
bályalapú programozást – használja ki.

Magyarországon jelenleg két ilyen alkalma-
zásról tudunk, a kincstár téba (egOV, 2013) 
és a naV (aPEH) Eskort (lethan, Jacobsen, 
1987) rendszereiről. a téba egy OPa (ORac-
lE, 2017)-alapú megoldás, melynek magya-
rázatadási opciója nincs kihasználva (kifÜ, 
2012). az Eskort pedig, egy 1999-ben beszer-
zett, az áfaellenőrzéseket támogató szakértői 
rendszer, amely azonban csak egylépéses kö-
vetkeztetést tud végezni, viszont azt magyaráz-
za is.

itthon a hivatalból indított Mi-alapú ügy-
intézés támogatására példa a naV Rugal-
mas adóellenőrzési Döntéstámogató és adat-
bányászati Rendszere (RaDaR) (Vikárius, 
2009). az ellenőrzések hatékonyságának nö-
veléséhez – segítve a kockázatelemzést, a haté-
konyabb kiválasztást – került sor a RaDaR-
rendszer kiépítésére. a rendszer a korábban 
vizsgált ügyek vizsgálati eredményei alapján az 
esetek azon ismérveit keresi, amelyek a koráb-
biakban nagy valószínűséggel magas adóhi-
ányhoz vezettek és ez alapján következtet a jö-
vőre. a rendszerbe az adatok széles köre kerül 
be, amelyek a RaDaR-ban adózó centrikusan 
összekapcsolásra kerülnek. a kiértékeléshez 
többek között logisztikus regressziót – gépi 
tanulást – is használnak. a prediktív analízis 
meghonosítása a szervezetben nagymértékben 
hozzájárult az ellenőrzések hatékonyságának 
növeléséhez.

Jelenleg folyik a Miniszterelnökség tudás-
tár projektjének megvalósítása (Miniszterel-
nökség, 2017), amelynek során az Emerald-
ban elkészült 16 szakértői rendszer (13. 
ábra), az évi 12  000 000 ügyintézés 30 szá-
zalékának támogatására lenne képes. továb-
bi 12 szakértői rendszerrel már az ügyintézé-
sek 70 százaléka lenne támogatható. Döntés és 
integráció függvénye, hogy tájékoztatásra vagy 
ügyintézésre használnák őket.

Érdekes kérdés viszont, miért nincsenek 
szakértői rendszerek a magyar közigazgatás-
ban?

Ennek egyik oka „történelmi”. a rendszer-
változást követően gyakorlatilag megszűntek, 
illetve privatizálódtak azok a nagy állami in-
tézetek – talán az Mta sztaki kivételével – 
és állami vállalatok, ahol jelentős nemzetközi 
színvonalú Mi k+f-tevékenység folyt.

a kutatók alkalmazottként helyezkedtek el és 
általában külföldi cégek termékeinek értékesíté-
sével foglalkoztak, így az Mi – szakértői rend-
szerfejlesztés – gyakorlatilag szinte megszűnt.

a bevezetés további akadályaiból (futó, 
2019, 61–62. oldal) itt konkrétan kiemel-
nénk kettőt. Hiányoztak a hiteles „bajnokok”. 
általában az első kezdeményezés egy tudásbá-
zisú alkalmazás megvalósítása érdekében egy 
szállítótól jött. amennyiben az ajánlattevő egy 
nagy multinacionális cég, akkor számos refe-
renciával rendelkezett az adott területről. az 
igazi kérdés azonban, hogy kit kell meggyőzni 
a jövőbeli alkalmazás hasznosságáról? a poten-
ciális szállítónak kell találnia házon belül egy 
„bajnokot” („champion”) aki megérti – eset-
leg már ismeri a javasolt megoldásnak a lénye-
ges működési elemeit, aki megfelelően hiteles 
személy és hajlandó a projekt mellé állni, akár 
„kampányolni” is érte.

amennyiben a tudásbázisú technológia – 
szakértői rendszerek – alkalmazása még csak kez-
deti stádiumban van az országban, akkor a helyi 
szállítóknak sincs még megfelelő tapasztalatuk 
az ilyen rendszerek megvalósításában. a nem-
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zetközileg ismert szállítóknak nincs elegendő 
helyi kompetens partnerük, az így biztosított 
szakértők csak egy lépésnyi előnnyel rendelkez-
nek a megrendelő szakembereivel szemben. kül-
földi szakértők alkalmazása pedig túl költséges-
sé válhat az adott intézmény számára. Ráadásul 
a marketingesek túlságosan leegyszerűsítik a fel-
adatot, nem tájékoztatnak elég pontosan a ráfor-
dításokról, fenntartás költségeiről.

Ezért is érdekes kezdeményezés a Miniszter-
elnökség tudástáránál megvalósított 16 szakér-
tői rendszerprototípus (13. ábra).

AUtOMAtIkUS köZIgAZgAtáSI 
döNtéSHOZAtAlI rENdSZEr –  
MI-táMOgAtáSSAl

a kormány tervezi az automatikus közigazga-
tási Döntéshozatali (akD) rendszer szEÜsz 
kialakítását (Magyar közlöny, 2020; 5820 ol-
dal).9 Ennek egy Mi-alapú lehetséges meg-
valósítása a szakterületi robotok bevezetése 
lehetne. a szakterületi robotok, az egyes szak-
területek – élethelyzetek – ügyeinek intézé-
sét tudják támogatni. a szakterületi robot – 

13. ábra 

a tudástár szakértői rEndszErEi

Source: Prime Minister’s Office knowledge base

élethelyzet Ügykör megnevezése
Intézett 

ügyek száma

okmányok, 
gépjármű-
üzembentartás (OG)

magánútlevél kiadása, cseréje iránti kérelem normál, soron kiívüli, 
sürgősségi és azonnali eljárásban

399 114

kezdő vezetői engedély kiállítási iránti kérelem 199 635

Vezetői engedély cseréje iránti kérelem 984 619

Vezetői engedély pótlása iránti kérelem 87 547

állandó személyazonosító igazolvány kiadására irányuló kérelem 687 937

állandó személyazonosító igazolvány cseréje, pótlása iránti kérelem 1 005 409

nyugdíjba vonulás 
(nyu)

Öregségi nyugdíj megállapítása iránti kérelem 35 126

Nők kedvezményes öregségi nyugdíjának megállapítása iránti kérelem 12 241

Özvegyi nyugdíj megállapítása iránti kérelem 11 071

nyugdíjbiztosítási adategyeztetési eljárás megindítása hivatalból, 
illetve kérelemre

7 052

kivételes nyugellátás-emelés iránti kérelem 6 927

család (csa)

családi pótlékra (nevelési ellátás, iskoláztatási támogatás) való jogo-
sultság megállapítása iránti kérelem

95 262

GYes – Gyermekgondozást segítő ellátásra való jogosultság megálla-
pítása iránti kérelem

41 334

GYet – Gyermeknevelési támogatásra való jogosultság megállapítása 
iránti kérelem

12 452

GYeD – Gyermekgondozási díj iránti kérelem 12 069

Csecsemőgondozási díj iránti kérelem 8 004
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feladattól függően – a 14. ábra szerinti négy 
elem dinamikus konfigurációjából állhat.

kONklúZIó

a cikkben megvizsgáltuk, hogy a mesterséges 
intelligenciaeszközök két nagy családja – szak-
értői rendszerek és a gépi tanulás – hogyan 
használható a közigazgatásban, különös tekin-
tettel az érdemi ügyintézésre, amely mindig 
valamilyen döntéssel ér véget.

Mivel a döntést a közigazgatásban az (ákr) 
81. § (1) alapján indokolni és dokumentálni 
kell, a fekete dobozként működő gépi tanu-

lórendszerek ennek közvetlenül nem tudnak 
eleget tenni.

normatív szabályozás esetén a szakértői 
rendszerek érdemi döntést hozhatnak, ameny-
nyiben méltányosság gyakorlására van lehető-
ség, akkor döntéstámogatásra használhatók. 
a szakértői rendszerek, pont a „szabályalapú-
ság” okán az érdemi ügyintézés mellett haté-
kony eszközök lehetnek az ellenőrzések, vagy 
akár az öntesztek területén is.

a szakértői rendszerek megfelelő és hatékony 
működésének feltétele, hogy a szakrendszerek 
felé illetve a szakrendszerek között kiépüljenek 
a kapcsolatok, valamint, hogy a normatív sza-
bályrendszert pontosan és naprakészen tudjuk 

14. ábra 

SzAktErÜlEtI robot

Chatbot segítségével kiválasztásra kerül az 
intézendő ügy – amennyiben nem közvetle-

nül hívják meg a szakértői rendszert.

RPA előzetesen feldolgozza az esetlegesen 
beküldött dokumentumokat, és átadja a 

szakértői rendszernek a lényeges tartalmi 
információkat.

Közigazgatási nyilvántartás – a benne 
szereplő információk szükségesek a dönté-
sekhez, illetve döntések következményeként 

módosítások kerülnek átvezetésre. 

Szakértői rendszer – a szakértői rendszer 
feldolgozza a hozzáfordulást, ennek során 

egyes adatokat kikeres / ellenőriz a közigaz-
gatási nyilvántartásokból (pl. lakcímnyilván-
tartás, adóalany-nyilvántartás, stb.), döntést 

hoz vagy átadja humánszakértőnek  
a feladatot előkészítve.

Forrás: saját szerkesztés 

szakterületi robot
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lekövetni. az ügyek és az ügyfelek azonosítása 
területén kiemelt szerepet kaphatnak a gépi ta-
nulást alkalmazó Mi-megoldások (kép-, hang-, 
szövegfeldolgozás, személyek képi azonosítása 
stb.). Így tudnak összekapcsolódni a különbö-
ző Mi-technológiák, támogatva a közszolgálta-
tásaink digitalizációját.

a mesterséges intelligenciát alkalmazó meg-
oldások esetében a feldolgozás alapját jelentő 
adatok minősége (hitelessége, megbízhatósága, 
aktualitása) és azokról való megfelelő ismeret-
tel való rendelkezés alapfeltétel.

Már jelenleg is komoly fejlesztések zajla-
nak az e-közigazgatás területén, egyre több 
Mi-alapú megoldás kerül bevezetésre. Ezt a 
tendenciát tovább erősíti az elfogadott Mi-
stratégia végrehajtása. „cél a közszolgáltatások 
elektronikus elérésének, digitalizációjának elő-
segítése, melyben az Mi egy az alkalmazható 
technológiák közül”, fogalmaz az MMis. cik-
künkkel az Mi egyik ága, a szakértői rendsze-
rek közszolgáltatásokban való hasznosíthatósá-
gára szerettük volna felhívni a figyelmet.

lehetnek általános megoldások, melyeket 
mintegy elemet beilleszthetünk a megoldása-

inkba (például képfelismerés, nyelvi értelme-
zés, hangfelismerés, azonosítás), de vannak 
olyan Mi-megoldások, amelyeknél inkább 
a módszer az, ami egy másik területen alkal-
mazható. Mindkét dolog fontos, az általános 
megoldás és módszer is, és ezek ismerete, hogy 
gyors eredményeket érhessünk el a közszolgál-
tatások digitalizációjánál.

a covid–19-járványügyi helyzet robbanás-
szerű hatással volt a digitális átállásra, a kap-
csolattartás valóban digitális útra terelődött, 
de szükséges a belső ügymenetek technológi-
ával való támogatása is. az Mi, és ezen belül a 
szakértői rendszerek, a kapcsolódó módszerek 
alkalmazásával, segíteni tudják az elektronikus 
közszolgáltatások hatékonyságának növekedé-
sét. nem beszélve arról, hogy a szakértői rend-
szerek (más néven szimbolikus Mi) bevezeté-
sének már a tervezéskor is erős standardizációs 
hatása van. Hiszen nem lehet előre lépni a sza-
bályok meghatározása nélkül, így már a beve-
zetés tervezése is előnyökkel jár. cikkünkkel 
szerettük volna felhívni a figyelmet a szakértői 
rendszerek hasznosíthatóságára a közszolgálta-
tások modernizációjában.
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