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Absztrakt

Cél: A kormanyzati tevékenységeken beliil markans digitalizacios folyamatokat
lathatunk az elmult néhany évben hazankban és nemzetkozi szinten egyarant.
E kornyezetben természetszeriileg valtja fel az emberi tevékenységet a szoft-
veres megoldas, s ez igaz a kormanyzati platformokon keresztiil zajlo hatosagi
jellegti kapcsolattartasra az tigyfelekkel. A tanulmany célja feltarni a chatbot
jellegti kommunikacios formak kozigazgatasi alkalmazasi feltételeit, azt az
esetet vizsgalva, ha a kormanyzati platformon hatdsagi eljarashoz kapcsolddo
iigyintézés is torténik e kapcsolattartasi forma igénybevételével. A tanulmany
tovabbi célja, hogy feltarja és rendszerbe foglalja a hatasokat, melyeket e meg-
olddsok gyakorolnak a kormanyzati platform és az azokon keresztiil zajl6 ha-
tésagi eljarasok atlathatosagara.

Moédszertan: A hazai és europai jogforrasok, valamint a megvaldsult és terve-
zett gyakorlati megoldasok kritikai elemzése, kovetelményrendszer €s javas-
latok megfogalmazasa érdekében.

Megallapitasok: A hatdsagi eljarasokra vonatkozo kovetelményrendszerbol
adodoan szamos olyan kdvetelmény hatarolhat6 el, amely a chatbotok mint

1 Acikk alapjaul szolgalé kutatas az Innovéciods és Technoldgiai Minisztérium UNKP-21-4-1 kodszamt
Uj Nemzeti Kivalosag Programjanak a Nemzeti Kutatési, Fejlesztési és Innovacios Alapbol finanszi-
rozott szakmai tamogatasaval késziilt.
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kommunikaciés modszerek alkalmazasa esetén is értelmezhetdek. Ezek jogi

megfelelés szempontjabdl is értelmezhetdek, nem csupan ajanlasok vagy jo

gyakorlatok. A szoftveres megoldas atlathatosagra gyakorolt hatdsa kettds jel-
leget mutat: egyrészt gyorsasaga, interaktivitasa folytan nagyban névelheti

a platform ¢és az eljaras atlathatosagat, masrészt ronthatja azt, informatikai be-
hataroltsaga mértékétol fiiggden.

Erték: A tanulmany legfontosabb, tudomanyos értelemben is értelmezhet6 1

ismerete, hogy meghatdrozza a chatbotokra mint mesterséges intelligenciara

¢épiil6 szoftveres megoldasokra iranyulod legfontosabb kdzigazgatasi kovetelmé-
nyeket, amikor ezeket kormanyzati platformokon keresztiil, hatosagi tigyekkel

kapcsolatos iigyintézésre, kapcsolattartasra is hasznaljak. A tanulmany fontos 0j

gondolata az ekvivalencia-elv felallitasa, amely akkor érvényesiil, ha a human

ligyintéz0 kapcsolattartasi, tajékoztatasi feladatait teljes egészében, valasztasi

lehet6ség nélkiil helyettesitik szoftveres megoldassal a platformon.

Kulesszavak: kormanyzati platform, chatbot, digitalizacio, e-korményzat

Abstract

Aim: Within government activities, we have seen a marked digitalisation process
in the last few years, both at domestic and international level. In this environment,
human activity is naturally replaced by software solutions, and this is true for the
governmental interaction with clients through government platforms. The aim
of'this study is to explore the conditions for the use of chatbot communication
forms in public administrations, by examining the case where a government
platform is used for the administrative procedures. The study also aims to
explore and systematise the impact of these solutions on the transparency of the
government platform and the administrative procedures carried out through it.
Methodology: Critically analyse national and European legal sources of the
subject, as well as implemented and planned practical solutions, in order to
formulate a set of requirements and recommendations.

Findings: The set of requirements for administrative procedures identifies
a number of requirements that can be interpreted in the context of the use of
chatbots as a communication method. These can also be interpreted in terms
of legal compliance, and are not just recommendations or good practices. The
impact of a software solution on transparency is twofold: on the one hand, it
can greatly increase the transparency of the platform and the process, due to its
speed and interactivity, and on the other hand, it can reduce it, depending on
the degree of IT sophistication.

Value: The most important new knowledge of the study, which can be interpreted
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in scientific terms, is that it defines the administrative requirements for chatbots
as software solutions based on artificial intelligence, when they are used for the
administration and communication of administrative procedure via government
platforms. An important new concept of the study is the establishment of the
equivalence principle, which applies when the human administrator’s contact
and information tasks are replaced by a software solution on the platform in
their entirety, without any choice.

Keywords: government platform, chatbot, digitalisation, e-government

Kiindulépontok — a chatbotok alkalmazasi kornyezetérol

Nem telik el ugy nap, hogy ne hallhatnank a kormanyzati tevékenység folya-
matos modernizacidjarol (Umbach & Tkalec, 2022), s mindez megéllapitha-
t6 a hazai és mas allamok kozigazgatasi rendszerei vonatkozasaban is (Csaki,
2021). Nem is meglepd mindez, ha megfigyeljiik a kozigazgatas, azon beliil
a hatosagi jogalkalmazasi tevékenység ellatasanak rendszerszintii jellemzdit.
Egyértelmiien azonosithatd, hogy a kozigazgatas hihetetlen mennyiségii iigy-
tipusahoz, s ellatott ligyek és ligyfelek mértékéhez igazoddan akkora human-
er6forras-igénnyel rendelkezik (Romanelli, 2021), amelyet a 21. szdzad mun-
kaerépiaci koriilményei kozott — ahol 1épten-nyomon az allanddan jelenlevo
fluktuécio és markans szakemberhiany jelenségeivel talalkozunk — szinte le-
hetetlen kielégitd szinten tartani tigy, hogy éppen elég legyen a feladatok ella-
tasara, s ne is Iépje tul a globalis problémak miatt egyre szorosabba valo allami
koltségvetés forrasait. Masrészrol visszatéro igény a kozigazgatas milkodésével
szemben a hatékonysag, amely a fent emlitett er6forrasok mérsékletes felhasz-
nalasat szorgalmazza, s folyamatos fejlesztési iranyt biztosit a modern kozigaz-
gatasi rendszereknek (Usmanovich, 2021).

Ezen elvarasok természetszeriileg, organikusan indukaltdk a kdzigazgatas
elektronizalasat, majd digitalizacidjat (Fabian & Stankovics, 2022), hiszen e
modszerek — legalabb részben, s az elso fejlesztési iranyok alapjan — a fenti erd-
forras-sziikségleteken hatékony, gyors, s az internet vilagviszonylatban torténd
elterjedésével pedig tavolrol elérhetd szolgaltatasnyujtast lehetove tette azok-
ban a kozigazgatasi tevékenységformakban, ahol ez értelmezhetd (Boksova et
al., 2021; Min & Wang, 2021).

Ezen elektronikus formaban nyujtott szolgaltatasokat jelenleg az esetek legna-
gyobb tdbbségében egy vagy tobb kiilonallé kormanyzati platformon keresztiil
érhetik el az allampolgérok. A felhaszndlds modja természetesen kiilonb6zd, s
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csupan a felhasznalok egy része kivan hatdsagi ligyeket intézni ezeken a felii-
leteken. Az empirikus kutatasi eredmények alapjan legnagyobb tobbségiik, 60
széazalék feletti aranyban, sokkal inkabb informaciokat keres, formanyomtat-
véanyokat tolt le és tolt ki ezeken a feliileteken (Sloboda, Staronovéa & Sucha-
lova, 2022). A felhasznalas modja, formaja a nemzeti kozigazgatasi rendszer
digitalizaltsaganak fokatol, az adott platformon keresztiil valo elérhet6ségétol
¢s a felhasznalok szokasaitol, eldzetes ismereteitdl fiigg leginkabb (Wang &
Zhao, 2022).

A tanulmany tovabbi megallapitasainak megalapozasahoz fontos megvizsgal-
nunk azt is, hogy mit is tekinthetiink a platform funkciojanak, koncentralva itt
a kozigazgatasi szempontu funkciodjara, s kevésbé elmeriilve a miiszaki-infor-
matikai jellegli rendeltetéshez kapcsolodo kérdésekben. A platformok szolgal-
hatnak pusztan informaciéforrasként az allampolgarok tajékoztatasa érdekében,
de biztosithatnak ennél sokkal interaktivabb kapcsolatot a felhasznal6 iranya-
ba (Margetts, 2003). Mindez attol fligg, hogy az adott allam az elektronikus
kozigazgatas mely szintjét valdsitotta meg a platform hasznalataig, s az adott
platform vizsgalt igytipusa ebbdl pontosan milyen feladatot lat el, az 1. szamu
abranak megfelelden.

1. szam abra: Az elektronikus kézigazgatas ot szintje

Az elektronikus kozigazgatas 5 szintje

1. Informaci ététele elektronikusan

(varhatoan kevesebb kér 12 felektdl személyesen)

(pl. letdlthetd formanyomtatvanyok)

3. Kétiranyi kommunikacio
(pl. azonositas mellett biztositott az elektronikus kapcsolattartas)
4. Teljesen elektronikus folyamat
(a teljes folyamat elektronikus, pl. fizetést, kézbesitést is beleértve)
5. Targetizicio, perszonalizacio

(ligyfélre szabott ligyintézési folyamatok, proaktiv, automatizalt szolgaltatasok)

Forras: Az ébrat a szerz6 készitette, az alabbi forras figyelembevételével (Budai, 2017).

Eldretekintve, a kovetelmények szempontjabol egészen biztosan a fenti ab-
ran talalhato 3. fejlettségi szint és afolott meriilnek fel igazan dilemmak a jogi
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megfeleléség vonatkozasaban kozigazgatasi jogi szempontbol. A kétiranyt
kommunikacio biztositasaval, amennyiben az valoban a személyes ligyintézést
kivalté modszerré, elektronikus kapcsolattartasi formava valik az adott tigytipus
vonatkozéasaban, akkor eltérésekkel ugyan, de ugyanazokat a kovetelményeket
kell teljesitenie, mint egy hagyomanyos tigyintézés mellett zajlé hatosagi elja-
rasnak eljarasjogi szempontbol, amennyiben hatosagi ligyrdl besz¢liink. A ko-
vetkez6 fejezetben részletesen kifejtésre keriil, hogy milyen kdvetelmények
miatt jelenthet6 ki mindez.

Felhasznaloi elvarasok teriiletérdl vizsgalva a chatbotok jelenségét a My Cle-
ver Agency 2016-0s, reprezentativ felmérése alapjan az atlagpolgarok 84,60%-
a tekintette €letvitele soran referalt kapcsolattartasi formanak a chatbotokat,
amelyet csak a személyes jelenléttel torténd tigyintézés el6zott meg (URL1).
A téma 1jszeri jelenségére tekintettel felmérés nemcsak a kozigazgatasi fo-
lyamatokra terjedt ki, azonban jol lathaté trendként jelenik meg a kozigazga-
tas folyamataiban, hogy az lizleti teriileteken alkalmazott infokommunikacios
megoldéasok, megfeleld alkalmazasi feltételek mellett, megjelennek a kdzigaz-
gatas egyes folyamataiban is (Tarpai, 2020). Habar a felmérés kitoltdi foként
amerikai allampolgarok voltak, de ez a trend varhatdan az europai lakossag
korében is hasonloan fog alakulni, s preferalt kapcsolattartasi igényként fog
felmeriilni a chatbotok alkalmazasa a kozigazgatasi ligymenetekben is. Ez
a megallapitas arra alapozhat6, hogy a lakossag nem egységesen, de egyre
nagyobb mértékben veszi igénybe az elektronikus kapcsolattartasi formakat
(ezzel kapcsolatban, a magyarorszagi helyzetképet illetden lasd URL2), s mint
ilyen indukalja azt, hogy e kapcsolattartasi formak folyamatosan diverzifika-
lodjanak az tigyféli igényekre szabva (Popa, 2021). Ez a fejlddési trend, amely
a chatbotok hasznalatat is inkorporalja a tevékenységellatasba, elsédlegesen
nem jogalkotdi elvarason alapul jelenleg, hanem a kozigazgatas ligyfélorien-
talt iranyultsagabol ered.
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2. szamu abra: Az atlaglakossag altal preferalt kapcsolattartasi formak

Channel Index - Ranked by
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Forras: My Clever Agency, 2016.

S ezzel el is érkeziink a chatbotok alkalmazasi kornyezetének vizsgalatahoz:
a fent mar korbehatarolt kormanyzati platformok elvi megkozelitésben teljesen
alkalmasak arra, hogy befogadjak azokat a szoftveres megolddsokat, amelyek
arra szolgalnak, hogy a kétiranyu kommunikacios folyamat informacioatadasi
miveleteiben legalabb részben helyettesitsék a human tigyintézoket (Noordt
& Misuraca, 2019). E szoftveres megoldasok egyszerre lehetnek alkalmasak
pusztan elére beprogramozott informacios elemek kozvetitésére egy beszél-
getést modellezd folyamatban, de ezen tallépve akar 6nallo iigyintézési mi-
veletek végrehajtasara is (példaul felhasznaldval egy beszélgetést szimulalo

folyamatban, az adott ligytipusban relevans dokumentum bekérése és eltarola-
sa automatikus dontéshozatal vagy human {igyintéz6 tevékenységének eldké-
szitéseként) (Androutsopoulou, Karacapilidis, Loukis & Charalabidis, 2019).
A jelenlegi, eurdpai viszonylatban mért technologiai fejlettségi szinvonalon
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jellemzoen ezek a kapcsolattartasi igymenetek még elore lehataroltak, meg-
hatarozott szamu, egymashoz logikailag illeszkedé kommunikécios folyamat
részeként. Azonban a jovoben elképzelhetd olyan alkalmazasi forma is, amely-
ben a mesterséges intelligencia szoftveres megoldasaira €s a mélytanulas (azaz
az emberi viselkedésmintazat alapjan torténd dontési struktira kialakitasanak)
folyamataira alapozva a chatbotok alkalmassa valnak arra, hogy meghatarozott
keretrendszeren beliil, de 6nalloan, az emberi kommunikaci6é mintazatait meg-
figyelve segitsék a kapcsolattartast egyénre szabott megoldasokkal (Henman,
2020).2 Ahhoz azonban, hogy ezek a technikai megoldasok ne csak hatékonyak
¢és hasznalhatok legyenek — ezek els6dlegesen miiszaki-technikai kérdések, ame-
lyek kevésbé a kozigazgatas-tudomany o vizsgalati korébe tartoznak — fontos,
hogy megfeleljenek mindannak a kdvetelményrendszernek, amelyek egyrészt
a teljes kozigazgatasi tevékenységellatast, masrészt az adott igytipusban levo
anyagi ¢és eljarasjogi szabalyokat hozza létre.

Jelen tanulmany keretei kozott azonban csak a hatdsagi jogalkalmazasi tevé-
kenységhez kapcsolodo kovetelmények keriilnek vizsgalatra, mert a platfor-
mokon keresztiil elérheté kormanyzati tevékenység és szolgaltatas szabalyo-
zasi kore olyan széles lenne, amely szétfeszitené jelen iras kereteit, s rontana
a témaban valo elmélytilés lehetdségén. Ugyanezen elgondolas alapjan ebben
a tanulmanyban nem vizsgalom kozelebbrdl a chatbotok tizemeltetésének adat-
védelmi és kifejezetten a mesterséges intelligencidra vonatkozé eurdpai kove-
telményrendszerét.

Kozigazgatasi kovetelmények
a kapcsolattartas vonatkozasaban

A chatbotok alkalmazasi kornyezetébdl és funkcidjabol adodoan tehat megal-
lapithatjuk, hogy a kormanyzati platformok vonatkozasaban kommunikacios
szerepet toltenek be, amely — immar a sziikebb targykort vizsgalva — vagy az
adott hatdsagi ligy tipusanak megfeleld informaciok atadasat, biztositasat jelen-
ti, vagy ezen tulmenden a kapcsolattartas soran egy-egy eljarasi cselekményt is
képes megvaldsitani a technikai beallitdisoknak megfeleléen (Makasi, Nili, De-
souza & Tate, 2021). Ez a kiilonbségtétel azonban nem irrelevans a megoldas
jogi megfelelésége szempontjabol. Amig a chatbot csupan informativ médon
tajékoztatja a felhasznalokat megadott informéaciokroél, igy példaul az tigyben

2 E tekintetben lasd az 1. szamu abran a 5. fejlettségi szintet, amelyre az egyénre szabott kdzigazgatasi
igymeneteket, szolgaltatasokat jelenti.
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érvényesiilo jogszabalyokrodl, a beadni sziikséges nyomtatvanyokrél és mel-
1ékletekrol, vagy éppen arrdl, hogy hol talal tovabbi informaciot az adott tigy-
hoz kapcsolododan, addig enyhébb kdvetelmények fognak ra vonatkozni, mert
nem feltétleniil fognak beszdmitasra keriilni az adott hatosagi eljaras keretében
ezen tevékenységek. Ebben az esetben a technikai megoldas egy, a hatosagi el-
jaras megindulasat megel6z6 kormanyzati tajékoztato tevékenységet folytat le,
amelynek joghatédsai rendszerint csak ahhoz az esetkorh6z kapcsolddhatnak,
ha a chatbot hibasan t4jékoztatja a felhasznaldkat, ebbdl kifolyolag a felhasz-
nalénak kara keletkezik, s az ezért valo felelsséget nem zarta ki a chatbotot is
magaba foglald kormanyzati platform lizemeltetje (Henmann, 2020).

Azonban a cikk targya szempontjabol sokkal érdekesebb esetkor az, amikor
a chatbot egyfajta virtualis ligysegédként végigvezeti az iigyfelet a hatdsagi
igymeneten (legalabb részben digitalizalt formaji iigymenetet feltételezve).
Ebben az esetben ugyanis a chatbot legalabb részben a human iigyintézo he-
lyett vagy mellett jar el, s az altala tett cselekmények eljarasjogi szempontbol
relevanssa valnak. Egy varhat6 felhasznaléasi format tekintve mindez azt jelenti
a gyakorlatban, hogy a chatbot szoftveres megoldasa kézremiikddik a hatdsagi
eljaras meginditasanak folyamataban, segiti az ligyfelet az eljaras inditasahoz
szlikséges informaciok és mellékletek benytjtasaban, s a kapott informaciokat
¢s dokumentumokat elokésziti automatikus vagy hagyomanyos dontéshozatalra.

Ha ebbdl a felhasznalasi modbol indulunk ki, értelmezhetové valnak a koz-
igazgatasi eljarasjog egyes szabalyai.’ Jelen cikkben a kozigazgatasi eljarasjog
eurdpai értelemben altalanosan érvényestilo alapelveire és kdvetelményeire ala-
pozom gondolataimat, mert ezek legnagyobb tobbségben megvannak minden
europai allam vonatkoz6 altalanos vagy kiilonds eljarasjogi szabalyozasaban,
s igy biztosithatd az, hogy a konkrét téma targyalasakor ne meriiljiink el egyes
nemzeti jogi sajatossagokban.

Ezek koziil talan leginkabb fontosként emelheto ki a kozigazgatas joghoz
kotottsége, és az ligyfelek jogegyenlosége (Czibrik, 2022), hiszen ez minden
eurdpai unids tagallam kdzigazgatasi jogaban, s nagyrészt alkotmanyos szaba-
lyozasaban is megjelenik, része, illetve kovetkezik az Eurdépai Unié Alapjogi
Chartajanak rendelkezéseibol, valamint az eurdpai kozigazgatasi eljaras mo-
dellszabalyaibol is (URL3).

A jogforrasok rendszerint az iigyfelek részrehajlasmentes kezelését, a tisz-
tességes és észszerl hataridon beliili ligyintézést teszik kovetelménnyé, a fenti

3 Az anyagi jogi szabalyokkal ehelyiitt nem foglalkozunk, mert olyan mértéki attekintést kivannanak
meg, amelyek nem felelnek meg jelen cikk terjedelmének, és kevésbé jol értelmezhetéek lennének
a chatbot-ok gyakorlataban, mint az eurdpai értelemben altalanosan bevett eljarasjogi szabalyok.
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alkotmanyos kovetelményekre is tekintettel. Ha pusztan ezekbdl, az europai
megkozelitésben kdzos nevezonek tekinthetd kdvetelményekbdl, azaz a Char-
ta rendelkezéseibdl vagy a modellszabalyokbol indulunk ki, akkor is szdmos
megallapitast tudunk megfogalmazni a chatbotok kormanyzati platformokon
keresztiili alkalmazasara vonatkozdan, amikor azok a hatosagi eljaras szem-
pontjabol relevans cselekményeket is elvégeznek.

A megallapitasok érvényessége érdekében azonban azok két fontos elofeltéte-
1ét vizsgalnunk kell. Egyrészrél a chatbotok eziranyu jogi statuszat, megitélését
alapjaban befolyasolja az, hogy a hatdsagi ligyintézés folyamatat kizaroélagosan
végzi vagy sem. A skala egyik felén olyan alkalmazasi formakat lathatunk, ame-
lyek a hatosagi jellegii ligyintézéshez képest csak kiegészitd szereppel ruhazzak
fel a chatbotok miikddését a platformon. Ezt az esetkort ugy tudjuk plasztikussa
tenni, hogy elképzeliink egy olyan hatdsagi eljarast, amely hagyomanyos ke-
retek mellett zajlik le, s a chatbotnak pusztan annyi a szerepe, hogy az eljarast
megel6zden vagy annak soran egy kormanyzati platformon keresztiil az ligy-
felek tajékoztatasaban, az informaciok interaktiv, élményszeri eljuttatdsaban
vesz részt az ligymenet megvalositasaban. Ez esetben a chatbotnak nem kell
kifejezetten magas kovetelményeknek megfelelni, de altalanossagban elvaras-
nak tekintheté mitkodése iranyaba, hogy pontos, aktualis informaciokkal lassa
el az tigyfeleket, s lehetdség szerint minden ligyfél szamara azonos modon és
feltételek mellett alljon rendelkezésre (Makasi, Nili, Desouza & Tate, 2020).

Ha tovabbhaladunk e gondolatmenetben, visszatérve a fent mar vazolt alkalma-
zasi szituaciokhoz, a chatbot ezen feliil kivalthatja akar a teljes human iigyintézé-
si folyamatot. Ebben az esetben a jogi megitélés egyik legfontosabb elokérdése
az lesz, hogy az tigyfeleknek csak és kizardlag a kormanyzati platform és azon
keresztiil, a chatbottal segitett igymenet all rendelkezésére egy adott hatosagi
ligy meginditasara és lebonyolitasara vagy sem. A kérdés azért tekinthetd elemi
fontossaginak ebben a témakdrben, mert amennyiben a chatbottal lizemeltetett
folyamat nemcsak elsddleges, hanem egyetlen lehetséges megvaldsitasi formaja
lesz egy adott hatosagi ligytipus eljarasainak, akkor az adott hatdsagi eljarasra
vonatkozo 0sszes anyagi és eljarasjogi kovetelményt is a platformnak, illetve
annak keretében iizemeld chatbotnak kell megvalositania. Attol fiiggben, hogy
pontosan milyen jellegii (rész)feladatot is lat el a folyamatban a chatbot, ez azt
jelenti, hogy alkalmasnak kell lennie arra, hogy az tizemeltetése barmely id6-
pillanataban képes legyen egy hatosagi eljaras tigymenetének meginditasara, az
ligyfél jogallasanak megallapitasara, a vonatkozo jogszabalyok alkalmazasara
¢és megfeleld ismertetésére is, az eljaras soran az tigyfelek és a hatosag egyéb
szerepldi szamara nyilatkozattételi és dokumentumkiildési lehetségek bizto-
sitasara, ezek megfeleld tarolasara, tovabbitasara, s a folyamat teljes egészében
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visszajelzések adasara. S6t megfeleld jogi és technikai alkalmazasi kornyezet
esetén arra is, hogy automatikus vagy hagyomanyos dontéshozatalra készitse
Ossze a felhasznalo ligyféltol kapott informaciokat és dokumentumokat, iratbe-
tekintési lehetdséget biztositson (akar kiegészitd szolgaltatdsokon keresztiil), s
a dontéssel kapcsolatos tajékoztatasra is, ha az megsziiletik. A rendkiviil 6ssze-
tett folyamatok miatt a chatbotokat a gyakorlatban csak egy-egy részfolyamat
biztositasara alkalmazzak, s keriilik a kizarolagos és a hatosagi eljaras egészét
atfogod hasznalatat is, hiszen ez esetben a hagyomanyos hatosagi eljaras min-
den eljarasjogi intézményét, kovetelményét alkalmazni kellene a mitkodésére,
s ez a jelenlegi technikai szinvonal alapjan nem vagy csak részlegesen lenne
megvaldsithaté (Lommatzsch, 2018).

Fontos hangsulyozni, hogy e tekintetben eldkeriilhet egy masik szempont is,
amelynek a chatbotnak meg kell felelnie, ez pedig a részrehajlasmentes ligy-
intézés. E kérdéskor két iranyba is értelmezhetd: egyrészt a kormanyzati plat-
formot hasznal6 tigyfelek kozott, illetve a hagyomanyos, illetve a chatbot altal
segitett igymenetben részt vevo ligyfelek kozott.

A platformot hasznalo ligyfelek kozott azért valik fontossa a kdvetelmény
vizsgalata, mert a chatbotok miikddési jellegébdl adoddan nem minden esetben
biztosithato a teljes megfelelés a kovetelménynek. Azon alapul mindez, hogy az
egyszeriibb chatbotok eldre betaplalt programozasi informaciok és tanulo adat-
készlet alapjan varhatoan a kiilonb6zé felhasznaldk azonos tartalmu kérdéseire
azonos valaszokat fognak adni, ha a rajuk és az eljarasra vonatkozo szabaly-
anyag ¢s az ligy egyéb, relevans részletei megegyeznek. Azonban ahogy hala-
dunk elére a technikai fejlédésben, a mesterséges intelligencia megoldasokon
alapuld, emberi kommunikaciot utanz6 szoftveres megoldasok elhozzak annak
lehetdségét is, hogy a chatbotok mar ugy kommunikaljanak, mintha egy ember-
rel beszélgetnénk egy platformon keresztiil, de ez a valaszadasra, visszajelzé-
sekre is hatassal lehet. Ebben a miikodési modban, mivel a chatbot az emberi
kommunikaciét utanozza, a beszélgetés menetét raszabja az eldzetesen meg-
figyelt emberi kommunikaci6 alapjan az éles parbeszédre, el6fordulhat olyan
esetkdr, amikor kiillonb6z6 felhasznalok azonos kérdésre, azonos joganyag és
iigy mellett mégis eltérd valaszt kapnak, mert az felel meg az adott kommuni-
kacios kornyezetnek. Nyilvanvalo, hogy a kozigazgatasi kdvetelményekbdl ki-
indulva ez a verzio jogi megfeleldség szempontjabol nem elfogadhat6, foként
akkor nem, ha az ligy érdemi kimenetelére is hatassal lesz a kommunikéacio ez-
iranyt modosulasa, mert megsérti a részrehajlastol mentes ligyintézés kdvetel-
ményét (Filgueiras, 2021). S bar kevésbé jol nyomon kdvethetden, de ugyanezen
gondolatmenet alapjan 1ényegi részleteit tekintve nem térhet el a hagyomanyos
iigyintézésben zajlé kommunikaciétol a chatbot altal biztositott, mert ebben az
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esetben a platformon és a hagyomanyos formaban ligyeit intéz6 tigyfelek ko-
z0tt tenne nem megengedhetd megkiilonboztetést. Kiilonosen kritikussa valik
e problémakor mérlegelése, ha szamitasba vessziik azt is, hogy az ligyfelek egy
része potencialisan nem alkalmas a platform hasznalatara egyéni jellemzdi alap-
jan, s ezaltal csak a hagyomanyos tigyintézési formak allnak a rendelkezésére
(Larsson, 2021). A tarsadalmat athato, jelentés mértékben jelen levé digitalis
irastudatlansag ugyanis ellehetetleniti az elektronikus kommunikaciot (akar an-
nak modjatol fiiggetleniil), s egész tarsadalmi csoportokat vaghat el e megol-
dasok hasznalatatol (Bélanger & Carter, 2009). Emiatt kiilondsen indokoltnak
tekinthetd a chatbotok hasznalatat atlathatosagi szempontbol is megvizsgalni.

Atlathatésagi vonatkozasok

Nem kozvetleniil a kovetelmények oldalarol vizsgalva, de azokkal szoros kap-
csolatban alldan elemezhetdk a chatbotok kormanyzati platformok keretében
torténd hasznalatanak atlathatdsagi vonatkozasai is. Az atlathatosaggal azért
sziikséges foglalkozni, mert az iranyado tudomanyos megkdzelités alapjan
a kormanyzati tevékenységgel szemben az atlathatosag jogallami, alkotmanyos
kovetelményekbol eredd kovetelményrendszerként fogalmazhatd meg, s igaz ez
még akkor is, ha expressis verbis jelleggel nem jelenik meg az adott kormany-
zati tevékenység szabalyanyagaban (Hohmann, 2022). S mivel a kormanyzati
tevékenység ilyesforman targyat képezi az atlathatosagi kovetelményrendszer-
nek, ezért sziikségképpen a hatdsagi jogalkalmazasi tevékenység is, abban az
esetben is, ha mindez a tevékenység kormanyzati platformokon keresztiil, akar
human beavatkozas nélkiil keriil megvalositasra.

Erre tekintettel értelmezhetd, s tudomanyos értelmezésre var az olyan modern
technikai megoldasok, mint a chatbotok hasznalata akkor, ha a fentieknek meg-
feleloen a hatosagi eljaras menetében relevans szereppel birnak, érdemi kihata-
suk van a hat6sagi dontés elokészitésére ¢s meghozatalara vagy annak lényegi
koriilményeire. A fentieket figyelembe véve, megvizsgalva a chatbotok funk-
ciojat, mitkddési tulajdonsagaikat és az alkalmazasi kdrnyezet kdvetelmény-
rendszerét, az alabbiakat allapithatjuk meg.

A chatbotok varhatoan kettds jellegli hatast valthatnak ki e kornyezetben.
Egyrészt az ligymenetekre, a kezelt ligytipusok és ellatando feladatok nagy
szamara tekintettel megallapithato, hogy e feladat folyamatos fejlodés ttjan
kezdi meghaladni azt az er6forraskészletet, amelyet egy hagyomanyosan mi-
kodo, nagyban human er6forrasra épitd kozigazgatasi rendszer racionalisan el
tud latni. A kozigazgatas elmult évtizedekben tapasztalt elektronizacidja, majd
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digitalizacidja nem pusztan azért valosult meg, mert a folyamatok ilyen forma-
ban hatékonyabban, gyorsabban vagy olcsobban valosulhattak meg. Ezek mo-
gott az az ok is meghtizodott, hogy az egyébként igen draga ,,.bekertilési értékii”
human er6forras tovabbi bevonasa minden modern tarsadalomban akadalyo-
zott, tekintettel arra, hogy a kozigazgatasban dolgozé szakemberek kiképzése,
tudasuk fenntartasa és pusztan rendelkezésiikre allasuk biztositasa is hatalmas

koltségtényezoként meriil fel, amelynek biztositasara — kiilondsen a jelenleg

gyorsul6 és drasztikusan valtozé gazdasagi kornyezetben — nem feltétleniil all

fenn a fedezet (Facer, 2021).

Ekozben a szoftveres €s hardveres megoldasok tizemeltetése ugyan a beveze-
tés idészakaban hatalmas eréforrasokat igényelhet, azonban hossza tdvon majd
minden szempontbol olcsobba vallhat, mint a szakértdi emberi kdzremiikodés
biztositasa a gépek és szoftverek altal ellatott tevékenységek teriiletén (Kol-
benhayerova & Homa, 2022).

Ebbdl a gondolatmenetbdl, ahol a humén eréforrasokat a kozigazgatas folyama-
tos miikddtetése szempontjabol korlatosnak tekintjiik, a chatbotok és a hasonlo
modern technikai megoldasok névelhetik egy korményzati platform és a rajta
keresztiil zajlo eljarasok atlathatdsagat. Mire alapozhatom ezt a megallapitast?

A kormanyzati platformok iizemeltetése tekintetében tobb olyan feladat azo-
nosithatd, amelyhez mar nem elégséges statikus informacidtartalom megje-
lenitése, biztositasa a platformon (példaul igymenetek leirdsa, kormanyzati
informaciok, vagy akar a gyakran ismételt kérdések blokkja), hanem sziikség
van arra, hogy interaktiv formaban a platform felhasznaloi valaszokat kapjanak
kérdéseikre (Huang, Wang, Li & Wang, 2010). Mindez torténhet humén er6-
forras bevonasaval, egyfajta igyfélszolgalati tevékenység ellatasaval, azonban
ebben az esetben a human ligyintézok biztositasa olyan modon kell torténjen,
hogy az illeszkedjen a felhasznal6i szokasokhoz (példaul esti miiszakban) an-
nak érdekében, hogy a human ligyintézo altal biztositott informacios lehetdség,
s egy Iépéssel tovabb 1épve, akar egy hatosagi eljarasban torténd iigyintézéshez
kapcsol6dd kommunikécioé sikeresen lebonyoldédhasson, s a felhasznald szub-
jektiv elemeket is tiikrozo atlathatosag érzete ne romoljon szignifikdnsan. Be-
lathato, hogy ebbdl a szempontbdl egy folyamatosan és megbizhatoan (tehat
meghatarozott kérdésekre, eseményekre adekvat valaszt adni képes) szoftve-
res megoldas amellett, hogy er6forrashatékonyan és gyorsan rendezi az adott
iigymenetet, biztosithatja a felhasznalok szamara azt a visszacsatolast és infor-
maciokat, amelyek ahhoz sziikségesek, hogy atlathatonak tekintsék a kormany-
zati platformon keresztiil elérhetd, akar hatosagi jogalkalmazasi tevékenységet
magaba foglalé szolgaltatasokat. Itt ismét sziikségesnek tartom hangsulyozni,
hogy az atlathatosag ebbdl a szempontbdl nem pusztan az ligyfélkdzpontusag
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megvalositasanak egyik fontos szempontja, hanem kotelezden teljesitendo —
a jogbiztonsaghoz kapcsolodo — alkotmanyos kovetelmények megvalositasat
jelenti, amely a kozigazgatas joghoz kotottsége folytan nem valaszthato el-
érendo célként, hanem kdételezben teljesitendd kdvetelményként értelmezheto.
E kovetelmény azonban nem expressis verbis jelentkezik az egyes allamok té-
teles jogabol, hanem az alkotmanyokba, alaptorvényekbe foglalt jogbiztonsag
kovetelményének alkotmanyjogi értelmezeésébdl és a hatdsagi jogalkalmazasra
vonatkozo altalanos és kiilonos jogi alapelvekbdl kovetkezik (Hohmann, 2022).

Féloldalas lenne azonban az elemzés, ha a chatbotok bevezetésének csak a po-
zitiv hatdsaira koncentralnank a kormanyzati platformok ¢és a rajtuk keresztiil
zajlo hatdsagi jogalkalmazasi folyamatok vonatkozasaban. Negativumként, az
atlathatosag csokkentd tényezdjeként meriilhet fel két, jol azonosithatd szem-
pont e téren. Az egyik abbdl ered, hogy jelen fejlettségi szint mellett a chatbotok
legnagyobb része informatikai megoldasait tekintve arra képes, hogy egy elo-
re betaplalt dialogus elemeit megfigyelve (ezt nevezhetjiik tanulo adatkészlet-
nek), meghatarozott szavakat tartalmazo felhasznaldi kérdések esetén a tanuld
adatkészletben oda illeszkedd valaszt adjon meg, nem valtoztatva annak adat-
tartalman, vagy vizsgalva a valasz validitasat. Ezt a gyakorlatban Ugy érzékel-
jiik, hogy a chatbot ugyanolyan kérdések esetén minden valosziniiség szerint
ugyanolyan valaszokat fog adni. Ebbdl azonban ad6dhat hatranyos kdvetkez-
mény is: miutan a felhasznalo6i kérdésfeltételek az emberi kommunikacid sok-
szinliségére tekintettel hihetetleniil széles skalan mozognak, addig a napjainkban
alkalmazott chatbot megoldasok egy véges szamu valaszkészlettel rendelkez-
nek. Ebben a megkozelitésben pedig megfelelden Osszetett, kiilonleges felhasz-
naloi kérdések esetén a szoftveres megoldas hamar vélaszképtelenné valhat. E
valaszadasi képesség, a szoftveres megoldas ezen informatikai behataroltsaga
éppen az ligytipusok szamossaga, dsszetettsége, az ligymenetek bonyolult jel-
lege miatt pedig elvezethet oda, hogy amennyiben egy adott tigytipusban ki-
zardlag chatboton keresztiili kommunikacio lehetséges egy adott platformon,
akkor az érzékelhetden rontani fogja a felhasznalo atlathatosagérzetét, és ob-
jektive is a vizsgalt folyamat, eljaras atlathatosagat. A kdzigazgatasi tevékeny-
ségellatashoz hasonlo, szigoruan szabalyozott tizleti tevékenységek esetén is
(példaul pénziigyi kdzvetitérendszer egyes folyamatai) mutatkoznak hasonlo
problémak (Borgulya, 2022), amelyek feloldasra varnak.

Természetesen ezen javithatna a mélytanulasra, az emberi kommunikacios
folyamatok leutanzasara és reprodukciojara képes chatbotok bevezetése a vizs-
galt feladatok megvaldsitasara, azonban ez esetben éppen az eldnydk valnak
egy masik szempontbol hatrannya. Nehezebben lesz garantalhato, hogy a chat-
bot mindenkit azonos informéciokkal lat el, s a tanuld adatkészlet (valojaban
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virtualis térben zajlo beszélgetések és ligymenetek rogzitett tartalma) akar egyet-
len, barmely szempontbo6l hibas kommunikacios folyamata azt eredményez-
heti, hogy a késdbbiekben az ismétlédden el6fordulhat a chatbot tizemelteté-
se soran. Ennek példajaként képzeljiink el egy beszélgetést egy felhasznald és
a chatbot k6zott, amelyben a felhasznald tragar, hatosagi ligyintézésbe nem illo
fogalmakat hasznal, amelyre a chatbot nem megfelelden reagal. Mivel a tanu-
16 adatkészletet eldzetesen nagyon nehéz 6sszedllitani, ezért gyakori, hogy az
€10 tesztelés kommunikacids folyamataival tanitjak az algoritmust a megfele-
16 valasz megadasara, ahol tobb millidonyi beszélgetést szinte lehetetlen embe-
ri feliigyelet mellett atellendrizni, hiszen éppen ezért alkalmaznank a chatbo-
tot ezekre a feladatokra. Mivel a fenti beszélgetés a kés6bbiekben a chatbotot
iizemeltetd mesterséges intelligencia tanulasi folyamatanak egy elemévé valhat
megfeleld ellendrzés és sziirés nélkiil, ezért eléfordulhat az az esetkor, amikor
e tanuld minta elem hatasa multiplikalodik, s igy valos kommunikacids folya-
matban a chatbot azért fog kdromkodni, mert a tanul6 adatkészlet kdzott volt
akar egyetlen olyan beszélgetési folyamat, amelyben hasonlé kommunikaciot
latott, s a valdés kommunikéacidban azt valamilyen algoritmikus dontés alapjan
alkalmazhatonak véli.

Mas szempontbol vizsgalva a fenti, informatikai behatéaroltsaghoz kapcsolodo
problémakdrt, a modern kdzigazgatasi vizsgalddasok korében évek ota fel-fel-
meriil a személyesség mint a hatosagi ligyintézés iranyaba valo ligyféli elvaras
kérdéskore. Ehhez kapcsolodéan Rixer Adam, a téma egyik legfontosabb ha-
zai kutatdja, 2019-es tanulmanyaban az alabbiak szerint 0sszegzi az altala fel-
allitott személyesség-modellt: ,, olyan hipotetikus modell, amely egy alapveto
emberi sziikséglet (kapcsolat-, k6zosség-, és identitds-sziikséglet) kozigazgata-
si szervek (sot: allamigazgatdsi szervek) dltali, uj proaktiv formakban torténd
kielégitéséenek dsszefiiggéseit hivatott bemutatni és tudomanyosan is hozzafér-
hetové tenni.” (Rixer, 2019).

A fenti modellalkotési kisérlet alapjan lathatova valik, hogy az emberekben
van egy természetes igény arra, hogy tigyeiket tigy intézzék, hogy felettiik, il-
letve iigyeikben nem pusztan gépi kommunikaci6 €s arra alapozott, automa-
tizalt dontéshozatal torténik, hanem sziikségletként megfogalmazddik az is,
hogy talalkozzanak (akar online formaban is) a kozigazgatas emberi arcaval, s
legalabb részben emberi kontroll legyen a hatdsagi tigyintézés folyamata felett.

Ha ezzel dsszevetjiik a chatbotok fent vazolt alkalmazasat a hatoésagi kommu-
nikacio, s akar a hatdsagi dontéselokészitési tevékenységek megvaldsitasa soran,
azt lathatjuk, hogy ugyan képesek lehetnek gyors és pontos kommunikéciora,
de kommunikacidjukban korlatoltak lehetnek, nem feltétlentil képesek az em-
beri kommunikécié minden elemének utdnzatara (avagy ahogy lathattuk, erre

704 Hohmann Balazs: Chatbotok a kormanyzati platformok szolgalataban.
Alkalmazasi kovetelmények és atlathatosagi hatasok



nem is szeretnénk minden esetben képessé tenni Oket), s ez érezhetden rontja
a felhasznalo személyességérzetét, amely erds korrelacioban van az atlathato-
sadg megvaldsitasaval (Hohmann, 2022).

Kovetkeztetések és osszegzés

Izgalmas kovetkeztetésekre juthatunk a fent megvaldsitott vizsgalodas alapjan,
ha értékelni kivanjuk a chatbotok alkalmazasi kovetelményeit a kormanyzati
platformok vonatkozasaban, kitekintéssel élve a hatdsagi eljarasokban torténd
alkalmazasra.

Ezek kiindulopontjaként rogzithetd, hogy mara nem kérddjelezhetd meg az,
hogy a modern technikai Gjitasokat — igy akar a chatbotokat — kell-e alkalmaz-
ni a kormanyzati, kozigazgatasi tevékenységellatas soran. Ezek elterjedése és
tarsadalmi hatasai mara olyan helyzetbe hoztak minden modern kdzigazgata-
si rendszert és azok dontéshozoit, hogy sokkal inkabb az alkalmazas feltételei
¢és a vonatkoz6 kdvetelményeknek valé megfelelés a megvalaszolando kérdés
napjainkban.

A chatbotok alkalmazasara tekintettel levonhato az a kdvetkeztetés, hogy
azok latszolag egyszerli mitkddési modja €s alkalmazasi kdrnyezete alapjan
nem feltétleniil kovetkezne az, hogy e szoftveres megoldasoknak magas kove-
telményeket kell teljesiteniiik alkalmazasuk soran. A Iényeges és nehezen telje-
sithetd kovetelményeket éppen ezek kdzigazgatasi alkalmazasa hozza el, mert
a kozigazgatasi, azon beliil a platformokon keresztiil zajlo hatdsagi jogalkal-
mazd tevékenység megkivanja azt, hogy e tevékenységeket jogallami kdvetel-
mények figyelembevételével, a kdzigazgatas joghoz kotottségéhez fliz6do elv
érvényre juttatasaval végezzEék.

A leginkabb erételjesen érvényesiilo kovetelmények, s ezzel parhuzamosan
a chatbotok lizemeltetéséhez kapcsolodo legnagyobb megfeleldségi problémak
is ebbdl, a joghoz kotottség, a jogegyenldség és a részrehajlasmentes ligyinté-
z&s alkotmanyos kdvetelményeibdl ered — nemcsak hazankban, hanem az Eu-
ropai Unid egész teriiletén.

Kiindulva ezekbdl a kovetelményekbdl, jelen tanulmany kovetkeztetéseként
megfogalmazhato egy ugynevezett ekvivalencia elv a chatbotok hasznalatara
vonatkozoéan. Ennek megfelelden, abban az esetben, amikor a chatbot mar nem
csak pusztan kommunikacids, informacioatadasi miveleteket lat el egy kor-
manyzati platformon keresztiil megvalositott hatosagi eljaras keretében, hanem
eljardsjogi szempontbol relevans cselekményekben miikodik kdzre (példaul
iigyinditas, nyilatkozattétel, iratbetekintés stb.), akkor a chatbot 4ltal ellatott
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feladatokra ugyanazokat a kovetelményeket kell vonatkoztatni, mint amelyek
a hagyomanyos hatdsagi ligyintézés soran tdmasztandok kovetelményként. E
kovetelmények kovetkezetes alkalmazasaval teremthetd meg a részrehajlas-
mentes ligyintézés egyrészt a platformot hasznalo tigyfelek, masrészt a plat-
formot hasznal6 és a hagyomanyos tigyintézésben részt vevo ligyfelek kozott.

Kitérve a chatbotok modern formadira is, mindaddig, amig a mesterséges intel-
ligencia szoftveres fejlesztése soran a chatbot emberi kommunikaciot utanoz-
va alakitja ki kommunikaciés folyamatait, akar tanul6 adatkészlet, akar valos
emberi kommunikacio altal tovabbfejlesztve azt, nem javasolt e fejlesztések
kormanyzati platformokon torténé alkalmazasa, mert nem biztosithato teljes-
kortien ezen alkalmazasok megfelelése a fent vazolt ekvivalencia elvnek, s po-
tencialisan és ellendrizhetetlen keretek kozott részrehajlo igyintézési folyama-
tok kialakulasahoz vezethet.

Kettésség mutatkozik meg a chatbotok alkalmazasa terén, ha azokat az at-
lathatosagi kdvetelmények szempontjabol vizsgaljuk meg: egyrészt nagyban
novelheti a platform és az eljaras atlathatosagat a kommunikacio gyorsasaga,
azonnali rendelkezésre allasa és interaktiv jellege folytan, de ronthatja is azt,
informatikai behataroltsaga mértékétdl fiiggden. Raadasul, amennyiben ezen
az informatikai behataroltsagon javitani toreksziink, akkor szembefuthatunk
az el6z6 bekezdésben foglalt dilemmaval, amikor is a chatbot egy sokkal em-
beribb, személyesség érzetét kelté kommunikacios folyamatot valosit meg, de
ekozben miikodése az alkalmazott technikai megoldas miikddési tulajdonsagai
miatt megvaltozik, nem lesz eldre kiszamithato, nehezebben lesz garantalhato,
hogy a chatbot mindenkit azonos informaciokkal 14t el, s ezzel szembemegy
a vonatkoz6 alkotmanyos és kozigazgatasi kovetelményekkel.

Mindezekre tekintettel a chatbot hagyomanyos, statikus, elére meghatarozott
kommunikacioés elemekre épiilo valtozatai a tanulmany tapasztalatai alapjan jol
alkalmazhatok a kommunikacios folyamatok gordiilékennyé tételében, s a ha-
tosagi ligyintézés hatékonysaganak fokozasaban, mindaddig, amig ezek nem
kizarolagosan és egészében valtjak fel a human iigyintézo jelenlétét a hatosa-
gi eljaras teljes folyamataban, hanem a folyamat tovabbra is tartalmaz emberi
dontéshozatalt, illetve a chatbotot a hatosagi ligyintézési folyamat soran csak
annak egyes részelemeire alkalmazzak. Ellenkez0 esetben a fenti ekvivalencia
elv alapjan a chatbotnak és platformnak 6nmagaban is meg kell tudnia valdsi-
tania az Gsszes vonatkozo eljarasjogi kovetelményt, amelyre a tanulmany meg-
allapitasai alapjan a jelenleg elérhet6 chatbot alkalmazasok kiegészitd szolgal-
tatasok bevonasa mellett sem alkalmasak.
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