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A 1818 Orszagos telefonos ligyfélszolgélatra (Kozigazgatasi Ugyfélvonal) 8 éve alatt tdbb, mint 20 millid
telefonos és elektronikus (email, chat) érkezett. Az e-lUgyintézés elGtérbe keriilésével az
Ugyfélszolgalati megkeresések szama évrél évre gyors itemben emelkedett. Az el6adas vélaszt ad arra,
hogy a Koronavirus okozta jarvanyhelyzet kovetkezményeként az elektronikus Ugyintézés
felértékel6dése nyomdn hogyan alakult a megkeresések szama és milyen Uj fajta megkozelitéseket
kellett bevezetni az extrém mennyiségli megkeresés kezelésére. A 1818 elérte a human operatori
kozrem(kodéssel gazdasdgosan kezelheté forgalom kapacitdsi korlatait. A kialakult helyzet
megoldasara a mesterséges intelligencian alapuld, robotizaciés és automatizalt Ugyfélszolgdlati
fejlesztések szolgdlnak. Az el6adas bemutatja az ugyfelkapu.gov.hu oldal felilletén, az lgyfélkapu
azonositdsi szolgaltatds tovabbi fejlesztése érdekében, a 2021 majusaban elinditott MIA chatrobot
bevezetési és mikddési tapasztalatait. Az el6adas kitér arra, hogy a mesterséges intelligencidn alapulé
MIA képességét hogyan kell kombinalni a szakért6 operator kollégak tevékenységével, hogy a robot és
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adjon az lgyfelek kérdéseire.



