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1. Bevezets

2008-ban indult kutatasunk célja, hogy egy rendszert készitsiink, amely egyszerre
konnyiti meg valamely hivatal és a hozzé fordulé tigyfelek dolgat. A gép kozre-
miikddésének lényege, hogy az ligyfél szamara egy feliiletet nytjt, ahol panaszat,
hozzaszolasat (tovabbiakban levelét) megfogalmazhatja. A levél irdsa soran az
elképzelt rendszer dialogusok formajaban kapcsolatot teremt a levéliroval, kér-
dések segitségével pontosabb informécidkat kér, megprobalja eldonteni, hogy a
levél milyen hivatali kategoridba tartozik.

Ezen elképzelt rendszer megvalositdsdhoz mindenekel6tt kiterjedt alapozo ku-
tatésok sziikségesek. A jelen cikk ezen kutatésokat, kisérleteket mutatja be, me-
lyeket az Igazsagiigyi Minisztériumtol kapott, nagyon valtozatos, kézel 900 le-
vélbdl allo korpuszon (a tovabbiakban korpusz) hajtottunk végre. A korpuszért
kiilon koszonetet szeretnénk mondani dr. Vords Editnek, az Igazsagiigyi és Ren-
dészeti Minisztérium Tarsadalmi Kapcsolatok Osztalya vezet§jének, aki nemcsak
rendelkeziinkre bocsatotta a szévegkorpuszt, hanem gondoskodott a felhasznalas
jogi és el6feldolgozasi koriillményeirdl.

A korpusszal végzett munka els 1épése az el6feldolgozas volt. Ehhez egy al-
kalmas keretrendszert készitettiink, amely integralja a magyar nyelvre elérheté
kiilonféle elemz6 eszk6zok jelentds részét. A 2. fejezet ezt a keretrendszert mu-
tatja be.

A feladat sajatossaga, hogy a korpusz szokincse kivételesen terebélyes, inho-
mogén, hivatalosnak egyaltalan nem nevezhets. A levelek fogalmazésa is gyak-
ran hidanyos, nehezen értelmezhetd, és sok helyesirasi hibat, elirast tartalmaz.
Mivel az automatikus kategorizal6é rendszerek igazan jo teljesitményt csak egy
jol behatarolhato teriilet szaknyelvi kontextusdban szoktak elérni, kiemelten sok
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energiat kell forditanunk arra, hogy a hétkoznapi és a szaknyelv kozott kapcsola-
tot teremtsiink, illetve hogy a levelek altal meghatarozott tulsdgosan tag, emiatt
nehezen kezelhez6 kontextust leszikitsiik. Egy kisérlet a kontextus sziikitésére
a szerkezeti egységek detektaldsa és felhasznalasa a kategorizalasi kisérletek so-
ran. A szerkezeti egységek jelent&sége, hogy segitséget nyujtanak abban, hogy
bizonyos tipust informaciokat hol érdemes keresni. Példaul a kategorizalas szem-
pontjabol 1ényeges részek tébbnyire a problémét bemutato szerkezeti egységben
talalhatok, mig a levélirorol rendelkezésre allo adatok jellemzGen a Bemutatko-
zas szerkezeti egységben keresenddk. Ezt az elképzelést részletesebben a 3. fejezet
bontja ki.

A kovetkezo 1épés a rendszer megvalositasa felé a jo eredményekkel miikods
osztalyozasi és csoportositasi algoritmusok kiprébélasa a korpuszon. Ez egyrészt
informéciot szolgaltat szamunkra a meghaladni kivant pontossagrol, mésrészt a
végleges rendszerben is fel szeretnénk hasznalni a kategorizélas, illetve a katego-
rizélasi javaslatra vonatkozo dialogus megvalositasanal. A részleteket a 4. fejezet
tartalmazza.

A szerkezeti egységek ismeretében méar lehetGségiink van egy specialisabb, az
ligyintézé feltételezett gondolatmenetét modellezé kategorizalasi eljaras készité-
sére. Feltevésiink szerint az ligyintézo a levelek feldolgozéasanal forgatokonyveket
kovet. A KATEGORIZALAS forgatokonyv egy altalunk formalizalt algoritmus, ami
megadja a panaszkategoridba valo sorolashoz vezetd lépéseket. A gép az algorit-
must bejarvan, miutan azonositotta az tigyfelet, azokat a szerkezeti egységeket
vizsgalja meg, amelyek a kategorizélas szempontjabol relevans kifejezéseket ta-
ralmazzak. A KATEGORIZALAS forgatokonyv részleteit az 5.1. fejezet fejti ki. A
jovében a besorolastol fliggéen tjabb, imméar kategoriaspecifikus forgatokony-
vekkel is szeretnénk kisérletezni.

Szamos, a kategorizalas szempontjabol irrelevans, ugyanakkor egyéb — szo-
ciologiai, valamint pszichologiai — szempontbdl fontos informacio is talalhato a
levelekben. A levelek besorolasat, és még inkabb a dialégusok alakitasat befo-
lyasolja a levéliro pszichés-szociologiai profilja, amelyet a hasznélt kifejezések és
fordulatok, a szerkesztési jegyek alapjan folyamatosan épitiink. A profil meghata-
rozasahoz egy, A Magyar nyelv értelmez6 szotarara [1] épiils, a szavak stilisztikai
jegyeit tartalmazoé listat hasznaltunk. A részleteket az 5.2. fejezetben mutatjuk
be.

Ezen kutatas kozvetlen elé6zményének tekinthet6 Héder diplomaterve [2],
amely szemantikus annotaciok géppel tamogatott elhelyezését targyalja webes
dokumentumokban. Abbol a munkabol eszkozoket és sok tapasztalatot sikeriilt
atmenteni, de hianyzott belSle a szoveg nyelvi, szerkezeti elemzése és a profil
készitése.

2. A hasznalt keretrendszer

Kutatasunkhoz egy egyszertien hasznalhato, altalanos el6feldolgozo, illetve nyelvi
elemzd rendszert készitettiink, melynek segitségével sok kiilonféle, kész eszkozt
homogén médon tudunk kezelni. A fejlesztés {6 kovetelményeiként a konnytd hasz-
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1. dbra. Egy DMD-fajl vizuélis megjelenése

nalhatosagot, az 4j eszkozok minél egyszeriibb integracidjat és a robusztussagot
jeloltik meg. Mivel a f6 célunk nem eszkozfejlesztés, torekedtiink minden elér-
het6 megoldas beépitésére.

Az igy elkésziilt rendszer bemenete egy egyszeri szovegfajl vagy strukturalt
XML-dokumentum lehet. A kimenet egy ugynevezett Docuphet Mixed Docu-
ment (DMD) tipust XML-fajl, amelyet t6bb névtérbsl gyurtunk egybe, ugy,
hogy az lehetdleg minden elképzelhet$ annotacidtipust hordozni tudjon. A DMD
sajat hordozo névterén kiviil definidltunk egy névteret a projektben létrehozott
eszkozeink szaméra is. A tobbi névtér a felhasznalt kiils6 eszk6zok annotacioit
reprezentalja. Hasznaltuk a Hitec projekt [3] kapcsan kifejlesztett fulldoc for-
méatum egyes elemeit és a Huntools jol ismert komponenseit, a Huntokent, a
Hunmorphot és a Hunpost.

A névterek éles megkiilonboztetése révén megprobaljuk a jovébeli feldolgozo
eszkOzok szamara minél egyszertibbé tenni az altaluk ismert névterek elemeinek
kezelését, mikozben az ismeretlen névtereket figyelmen kiviil hagyhatjék. Ezzel
egyidejiileg lehetévé tessziik a rendszeriink zokkendmentes kiterjesztését is.

A DMD-fajloknak van egy egyszertdi, informativnak és tetszetGsnek szant
XHTML megjelenitése is (2. dbra). A DMD-fajl XHTML formatumba val6 kon-
vertalasat XSLT 2 transzformacioval végezziik.

Korabbi sajat fejlesztés [2] az eredetileg névelemek, késébb a tipikus szer-
kezeti egységek (lasd 3. fejezet) felismerésére hasznalt JNER rendszer. A java
nyelven irédott eszkoz szabalyok és katalogusok segitségével végzi feladatat.

Az egyes névterekkel jelolt annotaciokat kiilonféle szkriptek lefuttatasa allitja
el6. Vannak a Huntools egyes elemeit, illetve a JNER-t egy-egy fajlon lefuttato
szkriptek, masok minden feladatot kotegelten, esetleg egész konyvtarakra haj-
tanak végre. Készitettiink eszkozoket a szd, szot6 és egyéb tipusa statisztikak
gytjtésére is. Megemlitends, hogy az integralt, minden elemzést egyben elvégzs
megoldashoz webes feliiletet is készitettiink, ahol a beirt széveg AJAX techno-
logia segitségével a hattérben feldolgozasra keriil.
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3. Szerkezeti egységek annotalasa

A vizsgalt panaszlevelek esetében megfigyelhetd, hogy az allampolgarok jelent&s
része a hétkoznapi szokincsére tamaszkodva pontatlanul, hidnyosan, sok esetben
nehezen érthetéen fogalmazza meg a panaszat, és szamos, az ligyintézés szem-
pontbol irrelevans informaciot is k6zol. Ezzel megjosolhatatlanul tag kontextusba
helyezi a levélben megfogalmazottakat. Tovabba a levelek szerkezeti felépitése is
igen valtozatos, ezért pusztan a kozigazgatasi teriiletekre jellemzs terminologiara
tamaszkodva egy bottom-up megkozelitéssel nagyon nehéz j6 eredményt elérni.
Ennek a problémanak a megoldasaként, a leveleket alaposan megvizsgilva ti-
zenkét szerkezeti egységet talaltunk, amelyek egyben kontextusként, értelmezési
keretként is szolgalnak a benniik el6fordulo kifejezések interpretalasahoz. A ti-
zenkét szerkezeti egység a kovetkez6:

1. Megszolitas: a levélir6é valamilyen modon kifejezi, hogy kinek szanja levelét,
pl.: Tisztelt [személynév/titulus/intézménynév/stb.]

2. Bemutatkozas: a levélir6 azonositasdhoz sziikséges adatokat tartalmazza,
pl.: Alulirott, [személynév], sziiletett [évszdm], anyja neve [személynév] stb.

3. Cél: alevéliré még a panasza ismertetése el6tt kifejezi, hogy milyen teriileten
var segitséget, pl.: Tdrgy: nyugdijigy.

4. Elézmény: a jelenlegi probléméat megel6z6, de ahhoz kapcsolédd események
ismertetése, pl.: Kértem a miniszter urat, hogy. . .

5. Probléma: a levélird a problémajat részletezi, pl.: Az aldbbi problémdmra
vdrndm a segitséget.

6. Javaslat: a Probléma szerkezeti egység alternativaja, amikor a levéliré nem
egy megoldasra var6é probléméval fordul a minisztériumhoz, csupan egy ja-
vaslatot tesz valamivel kapcsolatban, pl.: A kdvetkezd javaslattal fordulok
Onékhoz. . .

7. Vadaskodas: a levéliro indulatait, kétségeit fejezi ki, erdsen emocionélis
modon, pl.: Hol itt a torvény?

8. Elismerés: a levéliro elismerését fejezi ki a levél cimzettjének eddigi tevé-
kenységével szemben, pl.: Engedje meg, hogy gratuldljak.

9. Egyéb koriilmények: a levéliré a problémajahoz szorosan nem vagy egy-
altalan nem kapcsol6do egyéb problémajat, életkoriillményeit, egészségiigyi
allapotat stb. ecseteli, pl.: Az igaz hogy jobb kezem az ujjam hegyétdl a vdlla-
mig €s az egész torzsem a derekamtol a fejem hegyéig zsibog a jobboldalamon
— egy Oregségi nyugdijemelési kérelemrdl szo6l6 levélben.

10. Elvaras: a levélir6 azt fogalmazza meg, hogy milyen viselkedést, intézkedést
var el az ligyintézd részérdl, pl.: A fentiek alapjdin kérem. . .

11. Ko6szonet: a levélird megkoszoni az eddigi intézkedést, tiirelmet, illetve el6re
is megkdszoni a tovabbi intézkedéseket, pl.: Eldre is kdszondm, hogy vdlasz-
levelével megtisztel.

12. Lezéaras: a levélir6 egy adott formulaval befejezi a levelét, pl.: Minden jdt.

Az egyes szerkezeti részek sorrendje levelenként eltérs lehet, és természete-
sen nem minden szerkezeti egység talalhatd6 meg minden levélben. Az azonban,
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hogy mely szerkezeti egységek fordulnak els egy adott levélben, valamint az is,
hogy milyen sorrendben, tovabbi informécioval szolgélhat a levéliroval kapcso-
latban. A szerkezeti egységeknek koszonhetSen az informéciokinyerés egyszerre
bottom-up (jellemz§ kifejezések figyelembevétele a kategorizalas soran) és top-
down folyamatok eredménye (egy bizonyos kontextusban/értelmezési keretben
torténik), ami azért is fontos, mivel a huméan megértés soran a kontextus is-
merete éppagy irdnyitja az interpretaciot, mint az egyes kifejezések jelentése (a
kompozicionalitas és a kontextualitas elvének egyiittmikodése, lasd [4]).

A szerkezeti egységek felismeréséhez a levelek 10%-anak manuélis elemzésével
elkészitettiik az egyes egységeket tipikusan jelols definitiv kifejezések listajat. A
lista alapjan a JNER segitségével annotaltuk a leveleket, az annotaciok megje-
lenitéséhez szinkodokat hasznaltunk (lasd a 2. abrat).

A megoldas tesztelése azt az eredményt hozta, hogy a lista még kiegészitésre
szorul, ugyanis sok levélben csak kevés szerkezeti egységet talaltunk {gy. Ennek
oka feltételezhetGen kettds: egyrészt az altalunk vizsgalt 89 levél valdszintleg
nem reprezentilja a teljes korpuszt megfelelGen; méasrészt a levelekre jellemzd
szohasznalat sokkal valtozatosabb anndl, mint amit ezzel az egyszert modszerrel
jelenleg kezelni tudunk. Ugyanakkor j6 eredménynek tartjuk, hogy a felismert
szerkezeti egységek tobbnyire helytalldak. A helyesen felismert szerkezeti egy-
ségek szézalékos aranyat megfelels tesztadatok hianyaban egyelére nem tudjuk
megallapitani.

4. Osztalyozasi és csoportositasi kisérletek

4.1. A korpusz

A kutatéas alanyaul szolgalo korpusz az Igazsagiigyi Minisztériumhoz beérkezett
888 levél digitalis, anonimizalt verzidjabol allt. A levelekrdl altaldénosan elmond-
hato, hogy igen szertedgazd témakorokben és nagyon valtozoé stilusban, illetve
helyesirassal ir6dtak. Tovabba sok levél nyilvanvaloan felfokozott érzelmi &lla-
potban (diih, elkeseredettség) irodott, értékes alapanyagot szolgaltatva ezéltal a
levélirok kiilonféle profiljainak meghatarozésaban.

A kozel kilencszaz levélbsl Kabai Déra munkija [5] nyoméan 210-hez ren-
delkezésiinkre allt kategoriainformacié is. Ezen levelek 10 kategoriaba voltak
besorolva. Némely levél tobb kategoriaba is tartozott egyszerre, igy a katego-
riabesorolésok Osszesitett levélszama 330 volt.

4.2. Sziirés

A korpuszon elészor kiilonféle sziirési eljarasokat probaltunk ki. Feltételezésiink
szerint a szlirésnek nagy szerepe lehet a csoportositas és osztalyozas hatékony-
saganak novelésében, de még nagyobb a gépi megértést nem befolyasold, vagy
zavar6 zaj csokkentésében.

Az egyes sziirési eljarasokkal eredeti szdalakokat tartalmazo, illetve csak szo-

toveket tartalmazo tanuldadat-verzidt is elallitottunk. A szotdveket minden
esetben a HunMorph segitségével allapitottuk meg.
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A legegyszeriibb sztirésiink azon szbalakok kihagyasa volt, amelyek a levelek
t6bb mint 50 %-aban szerepelnek. Epp 50 ilyen szoalakot talaltunk. Ide soroltuk
tovabba az egyéb karaktereket is. Ezt a sziirési tipust a tovabbiakban H bettivel
jeloljiik.

Az egyszerd, okolszabalyszert H sztirés mellett kézzel is készitettiink egy
szir6listat. A lista elkészitése soran figyelembe vettiik a szavak eloszlasat is a
levelekben, ebben a Weka rendszer volt segitségiinkre [6]. Ez a lista a H listaval
szemben nem szoalakokat tartalmaz, hanem 235 szotévet (pl.: ha, mert, stb.) ,
illetve a HunMorph kiilonféle morfologiai elemzési kimenetei koziil 111-et (pl.:
DET, ART, PUNCT, stb.). Ezt a sziirlistat elsésorban a csoportositas, illetve
osztalyozas hatékonysaganak novelésére szantuk. Az informaciokinyerés és meg-
értés szempontjabol alkalmazasuk nem feltétleniil célszert, mert kisztri tobbek
kozott a tagadoszavakat, szamneveket, illetve a létigéket is, ezaltal informéacio-
veszteséget termelve. Ezt a sziirést a tovabbiakban K-nak nevezziik.

A H és K globalisan alkalmazott sziirési eljarasok mellett nagy reményekkel
kisérleteziink egy, az egyes leveleken kiilon-kiilon kiértékelendd sztirési meto-
dussal is. Ennek soran megkiséreljiik azonositani a levelek szerkezeti egységeit,
és a kategorizalas szempontjabol irrelevans mondatokat — jelenleg: Megszolitas,
Lezaras, Vadaskodas — teljes egészében kivessziik. A strukturalis elemek azono-
sitasarol a 3. fejezet szol. Ezen sziirést a tovibbiakban S-nek nevezziik.

A sztiretlen levelek Gsszesen 425 ezer tokenbdl allnak — igy kb. 450 token/levél
adodik. Ha kiszirjiik a t6bbszords eléfordulasokat, 53 ezer kiilonb6zs tokent ka-
punk. Szotovekre ugyanezen szamok 318 ezer (az egyéb karaktereknek, mondat-
végi jeleknek nincs szotove, ezért a kiilonbség) és 13,5 ezer. Az egyes sziirések
alkalmazéasaval az Gsszméret kevesebb mint a felére cstkkenthets, és az egyedi
szoalakok, illetve szotovek szama is csokken. Kiilon kiemelendd, hogy az S szi-
rés kb. 30 ezerrel csckkenti az Osszesitett méretet, de még az egyedi szadmokat is
csokkenti néhany szazzal.

Az adathalmazokbol a Weka altal feldolgozhatod Vektor (arff) fajlokat készi-
tettiink. Itt két tovabbi sztirést alkalmaztunk: elhagytuk a kevesebb mint harom-
szor szerepls elemeket, illetve Gsszevontuk a kicsi és nagybetiis verziokat. Mas
korlatozast a vektor dimenzidinak méretére (az arff attribatumok szamara) nem
tettiink.

4.3. Kategorizalas

A célunk az volt, hogyan megvizsgaljuk, javithato-e a kategorizalas pontossaga
és hatékonysaga a kiilonféle sziirések segitségével. A kisérleteket a 210 kategori-
zalt levéllel végeztiik, ugy, hogy a levelek kétharmadéat tanitasra, a fennmarado
egvharmadot tesztelésre hasznaltuk fel. Két elterjedtnek mondhato algoritmust
is kiprébaltunk.

A Naive Bayes [7] és az SVM [8] eljarasokat a Weka keretrendszer altal alap-
értelmezettként felkinalt paraméterekkel futtattuk. SVM implementacioé gyanant
a libsvm rendszert vettiik igénybe a Wekan keresztiil.

A kisérleteket elvégeztiik a sziiretlen leveleken, illetve a sztir6k H, H+K, S,
S+H, S+H+K kombinacidival atrostalt leveleken is. Minden tesztet elvégeztiink
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a szotd, illetve szoalak vektorokon is. A 1. tablazat tajékoztat az egyes lefuté-
sok idGigényérdl, illetve a helyesen kategorizalt levelek szazalékarol, zarojelben a
pontos levélszammal.

Elmondhaté, hogy bar a pontossagot nem befolyasolta lényegesen a sztirések
alkalmazasa, a legjobb eredményeket dontSen az Gsszes sziir§ egyiittes alkalma-
zasaval kaptuk. Ekozben a futasi idk jelentGsen csokkentek. Az is kiemelendd,
hogy ezen a korpuszon a sz6alak és sz6t6 vizsgalata kozott az Osszes sztirés egyiit-
tes hasznalata mellett nincs kiilonbség. Erdekesség ugyanakkor, hogy a Bayes-
modszernél sokkal jobb pontossédgi SVM kiegyenstlyozott eredményt hoz a szo-
alakok esetén a sziiréstdl fiiggetleniil, de érzékeny a sziirés hianyara a szotovek
esetében. A Bayes-modszer ezzel szemben a szbdalakok esetében jobban miikodik,
ha erds sziirést alkalmazunk, a szo6tovek esetében viszont épp forditva: gyengiils
teljesitményt mutat a sztirések hatasara. A szoalak vektorok dimenzidinak szama
kb. kétszer nagyobb, mint a szétévek dimenzidinak szama, ami feltehetGen sze-
repet jatszik a tapasztalt eltérésben.

Osszegzésként elmondhato, hogy — bar a kategorizalt levelek kis szama nem
engedi meg nagyon erds altalanositasok tételét — a sziirés semmi esetre sem
rontott az osztalyozas pontossagan, ugyanakkor a futasi idéket és a feldolgozando
adatmennyiséget jelentGsen cstkkentette.

1. tablazat. Az osztalyozasi kisérletek eredményei

Tipus Sziiréstipus Naive Bayes  Futasi id6(s) SVM Futéasi id6(s)
Szbalak 14.2857 % (16) 8.65 20.4643 % (33) 2.06
Szoalak H 14.2857 % (16) 8.49 30.3571 % (34) 2.07
Szoalak H+K 16.0714 % (18) 6.05 30.3571 % (34) 1. 13
Szoalak S 15.1786 % (17) 7.66 29.4643 % (33) 2
Szoalak S+H 15.1786 % (17) 7.49 30.3571 % (34) 2. 13
Szoalak S+H+K  16.9643 % (19) 5.32 30.3571 % (34) 1.26
Sz6t6 16.9643 % (19) 4. 47 25.8929 % (29) 1.59
Szots  H 16.9643 % (19) 4 28.5714 % (32) 2.09
Szot6  H+K 16.9643 % (19) 3. 49 30.3571 % (34) 1.11
Szot6 S 16.9643 % (19) 4.02 25.8929 % (29) 1.57
Szots  S+H 16.0714 % (18) 3.85 28.5714 % (32) 1.42
Szots  S+H+K  15.1786 % (17) 3.08 30.3571 % (34) 1.17

4.4. Csoportositas

Néhéany kisérletet elvégeztiink az X-mérték [9] csoportositasi algoritmussal is.
Ezen algoritmus sajatosséga, hogy a csoportok szamaét is képes adaptivan megha-
tarozni, ugyanakkor a vagashoz egyszerii K-mérték eljarast hasznal. A szamunkra
érdekes kérdés az volt, hogy a sok helyen eléforduld, de lényegi informéciot nem
tartalmazo szavak/mondatok szlirése segiti-e a csoportok elkiiloniilését. Ezért az
algoritmust minden esetben tiz iterdacidoban futtattuk, a kapott csoportok szamat
2 és 30 kozé limitalva.
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Ahogy a 2. tablazatban lathato, a csoportok szaméat a sziirések nem modosit-
jak, ellenben a csoporthozzarendelésekre jelent6s hatéasuk van. Ezen jelenség okat
az attributumeloszlasok és csoport-hozzarendelések emberi vizsgalata tarhatna
fel.

2. tablazat. A csoportositasi kisérletek eredményei

Tipus Sztrés tipus Csoportok szdma eloszlésok
Token 4 104(12%), 329(37%), 209(24%), 245 (28%)

Sz6t6 4 67(8%), 214(24%), 271(31%), 335(38%)
Szots H 4 79(9%), 297(33%), 207(23%), 304(34%)
Szots H+K 4 106(12%), 299(34%), 188(21%), 294(33%)
Szo6ts S+H+K 4 97(11%), 285(32%), 213(24%), 292(33%)

5. Forgatékonyv és profil

Az egyes panaszlevelekbdl két célbol szeretnénk informéciot kinyerni. Az egyik
cél az, hogy megéallapitsuk, hogy melyik panaszkategoridba tartozik az adott pa-
naszlevél, a mésik, hogy az azt bekiildg tigyfélrél egy profilt alakithassunk ki, az
ligyfél aktuélis érzelmi allapotarol, szocialis koriilményeirdl tehessiink megéalla-
pitasokat, amelynek majd a kés6bbiekben, a dialégusokban lesz fontos szerepe.

5.1. A KATEGORIZALAS forgatéokonyv

A kategorizalashoz elképzelésiink szerint a kovetkezd szerkezeti egységeket kell
figyelembe venni: Bemutatkozés, Cél, Probléma, Javaslat, Elvaras. Ezek a levél-
nek azon részei, amelyek a panaszkategoria megallapitdsahoz sziikséges definitiv
kifejezéseket tartalmazzak, tehat azokat a nyelvi elemeket, amelyek alapjan el-
félszolgalathoz. A Bemutatkozas szerkezeti egység figyelembevétele pedig azért
alapvetd, hogy az allampolgér egyértelmi azonositasa lehetévé valjon.

A kategorizalas altalanos forgatokonyvét a 5.1. abran lathato aktivitas di-
agram mutatja be. Az algoritmus el6szér a Bemutatkozas szerkezeti egységet
keresi, hogy ezt feldolgozva kinyerhesse azokat az informéacidkat, amelyek segit-
ségével egyértelmiien azonosithato az ligyfél. Ezen szerkezeti egység azonositéasa
a jellemzd definitiv kifejezések alapjan torténik.

A definitiv kifejezések kétfélék lehetnek: kategoriasemlegesek vagy kategoria-
specifikusak. A kategoriasemleges kifejezések kizarolag az adott szerkezeti egység
beazonositasaban jatszanak szerepet. A kategoriaspecifikus kifejezések szintén
segithetnek az adott szerkezeti egység beazonositasaban, de nem ez az elsédle-
ges feladatuk, hanem az, hogy az egységen beliil a kategorizalashoz sziikséges,
tartalmi szempontbol relevans informéciokat hordozzak. Masrészt a kategoria-
specifikus kifejezések megtalalasat a kategoriasemleges kifejezések segithetik.
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A szerkezeti egységek [Nincs bemutatkozas annotacid]
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2. dbra. A KATEGORIZALAS forgatokonyv aktivitas diagramja

A javaslatként
jeldlt szbvegrész
alapjan
kategorizalasi

Ha a rendszer nem talal bemutatkozas annotéaciot, azaz a Bemutatkozés szer-
kezeti egységet nem sikeriil azonositani, illetve ha az azonositas sikeriilt, de az
informéacidk kinyerése sikertelen, akkor egy levél keriil kikiildésre az tigyfélhez,
amely egy arra vonatkozo kérést tartalmaz az tigyfél felé, hogy potolja a hidnyzo
adatokat. Az informaciokérs levél kiildésével egyben az az elvaras is teljesiil, mi-
szerint a hivatalnak kotelez§ valaszlevelet kiilldeni minden egyes panaszlevélre
egy meghatarozott idén beliil.

Amennyiben a gépnek sikeriilt azonositania az iigyfelet, a kovetkezd 1épés
a Cél szerkezeti egység keresése. Ha a rendszer talal cél annotaciot, azaz a Cél
szerkezeti egységre jellemzs kategoriasemleges- vagy kategoriaspecifikus definitiv
kifejezések alapjan képes beazonositani azt, akkor az ezen a szerkezeti egységen
beliili kategoriaspecifikus definitiv kifejezések segitségével (ha vannak ilyenek)
azonosithatova valik a panaszkategoéria. Minden lehetséges esetben, azaz ha a
Cél szerkezeti egység hidnyzik, vagy ha a szerkezeti egységet sikeriilt ugyan azo-
nositani, de kategorizalas szempontjabol relevans informaciot nem sikeriilt beléle
kinyerni (azaz a rendszer nem talalt kategoriaspecifikus definitiv kifejezéseket),
vagy harmadik lehetGségként, ha a panaszkategoriat sikeriilt azonositani, a ke-
resés a Probléma szerkezeti egységgel folytatodik.

Amennyiben a Probléma szerkezeti egységnek az azonositdsa megtortént, ak-
kor, feltéve, hogy a definitiv kifejezések kozott talal kategoriaspecifikusakat, a gép
djra elvégzi a kategorizalasi lépést, most mar ebben az egységben talalt definitiv
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kifejezések figyelembevételével. Ez a panaszkategoria lehet azonos az el6zével, de
lehet ettdl eltérd is.

Miutan sikeriilt a levélhez panaszkategoriat rendelni, a keresés az Elvaras
szerkezeti egységgel folytatdodik tovabb. Ezt a szerkezeti egységet szintén a ka-
tegoriasemleges, valamint a kategoriaspecifikus kifejezések figyelembevételével
azonositja a rendszer, és csakigy mint az el6z6 esetekben, a kategoriaspecifikus
kifejezések alapjan ujra egy panaszkategoriat rendel a levélhez.

Az eddigiek alapjan tehéat az algoritmus ezen pontjan a kovetkezd esetek all-
hatnak fenn: a Cél, a Probléma, valamint az Elvaras szerkezeti egységek alapjan
a gép egy, ketts vagy harom kiilénb6z6 panaszkategoriat rendelt a levélhez. Az
els6 esetben az algoritmus kdvetkezs 1épése, hogy a levelet a megéllapitott pa-
naszkategoridban jartas tigyint6z6hoz tovabbitja, mig a mésodik és harmadik
esetben, hogy a két-, illetve harom, az adott panaszkategéridban jartas tigyin-
téz6khoz keriil a levél tovabbitasra. Azok a levelek, amelyek tobb tligyintéz6hoz
is eljutnak, tartalmazzak azt az informaciot, hogy kik a cimzettek, hiszen ez az
ligyintézdk szamara relevans lehet.

Abban az esetben, ha az algoritmus a Probléma szerkezeti egységre utalod
kategoriasemleges és kategoriaspecifikus kifejezéseket nem talal a levélben, ugy
megvizsgalja, hogy annak alternativajaként Javaslat szerkezeti egységet talal-e.
Amennyiben igen, ugy a kategoriaspecifikus kifejezések alapjan kikalkulalt pa-
naszkategoria megallapitasa utan a folyamat az Elvaras szerkezeti egység keresé-
sével folytatodik. Amennyiben nem, gy informéaciokérs levél keriil kikiildésre az
igyfélnek, amelyben kérik, hogy tisztazza, hogy pontosan milyen ligyben fordult
a minisztériumhoz.

Abban az esetben, ha a rendszer nem talal elvaras annotéaciot a levélben, vagy
nem sikeriil abbdl relevans informaciot kinyernie, a levél a valamelyik kordbbi
szerkezeti egység alapjan megallapitott panaszkategoridban jartas tigyintéz&hoz
kertil tovabbitéasra.

Az 4bra és a fentiek alapjan is lathato, hogy amennyiben egy levélbdl kinyer-
hets informécio arra vonatkozodan, hogy az allampolgar milyen kozigazgatasi
kategorianak megfelels panasszal fordult az ligyfélszolgalathoz, gy azt a gép az
adott témaban szakérts iigyintéz6hoz juttatja el, aki valaszol arra a megszabott
hataridén beliil, ellenkez6 esetben pedig a rendszer automatikusan is generalhat
egy informaciokérd levelet. Hogy milyen informécié hianyzik a levélbdl, az meg-
allapithaté annak alapjan, hogy az algoritmus milyen 1épéseket jart be, miel6tt
az informaciokérs levél ponthoz ért volna.

A kategorizalas forgatokonyv tesztelése eddig a kategoriasemleges definitiv
kifejezések figyelembevételével tortént, azaz azt teszteltiik, hogy az algoritmus,
illetve a kategoriasemleges kifejezések listaja alapjan a gép milyen mértékben
képes beazonositani a kategorizalashoz sziikséges szerkezeti egységeket (Bemu-
tatkozas, Cél, Probléma, Javaslat, Elvaras), és jut el az Ugyintézé pontig (lasd
5.1. abra). Az eredmény, hogy a 888 panaszlevélbsl 156 levél esetében a levél az
ligyintézsig jut, a tobbi esetben azonban valamelyik szerkezeti egység annotaci-
0janak hianyaban az algoritmus informaciokérd levelet kiild ki. Feltételezésiink
szerint a szamos informaciokérd levél kiilldésének egyik {6 oka a szerkezeti egysé-
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gekrol szolo fejezetben is emlitett definitiv kifejezések listajanak a hianyossaga.
Elvasaraink szerint a lista bévitésével, pontositasaval az eredemények jelent&sen
javulni fognak.

5.2. A profil

A profil kialakitasahoz az Osszes szerkezeti egységet figyelembe kell venni, azaz a
Megszolitast, az Elismerést, az El6zményt, az Egyéb kortilményeket, a Vadasko-
dast, a Koszonetet és a Lezarast, valamint a problémakategéria megallapitasahoz
figyelembe vett szerkezeti egységeket. Ezeknek a jelenléte, illetve a hidnya énma-
gaban is arulkodo lehet, valamint egyméshoz viszonyitott sorrendjiik, aranyaik
is hordozhatnak fontos informéaciokat. Ugyanakkor az ezekben az egységekben
el6fordulo kifejezések stilisztikai jellemz6i is értékesek lehetnek. Természetesen
nem allitjuk, hogy egy pontos szociolégiai, illetve pszichologiai profilt lehet ezek
alapjan az informaciok alapjan felallitani az illetd tigyfélrél, azonban elvarasaink
szerint bizonyos kévetkeztetések levonhatodak.

Az tigyfel aktualis (a levél irasanak pillanataban fennallo) érzelmi allapotara
kovetkeztethetiink a szotarunkban durva vagy bizalmas stilustként jelolt kifeje-
zések hasznalatabol. A levelek ilyen célu vizsgalata utdn azt mondhatjuk, hogy
ha egy levél legalabb egy durva vagy bizalmas stilusjegyd kifejezést tartalmaz
(barmely szerkezeti egységben), akkor az tigyfél aktualis érzelmi allapota zakla-
tott. Amennyiben a levélben eléfordulo kifejezések legalabb 0,5%-a, de legfeljebb
1%-a durva és/vagy bizalmas kifejezéseket tartalmaz, akkor az tigyfél erésen zak-
latott érzelmi allapotban irta a levelet, ha pedig ez az érték 1% folotti, akkor a
levéliro aktuélis érzelmi allapota szélsGségesen zaklatottnak tekinthetd.

Az tigyfél szociologiai és pszichologiai profiljanak felallitdsa a dialogusok ki-
alakitasa soran lesz majd nagyon fontos, hiszen ha a hasznalt kifejezésekbdl, a
levél szerkezetébdl, illetve tartalmi jellemz&kbdl tudunk kovetkeztetni az iigyfél
életkoriilményeire, iskolazottsagara, vagy épp az aktualis érzelmi allapotara, az
megszabhatja a kérdések és a valaszok forméajat, illetve tartalméat egyarant.

6. Osszefoglalas

Jelen cikkben egy Osszetett cél elérése érdekében folytatott kutatas els§ ered-
ményeit targyaltuk. Ezek kozil az els6 egy egységes, robusztus el6feldolgozo
keretrendszer és az ehhez kapcsolodd formatum elkészitése volt. Az eszkoz és a
formatum lehetéveé teszi, hogy kiilonféle, méar korabban rendelkezésre allo nyelv-
feldolgozo eszkozoket, illetve a sajat fejlesztéseinket egységesen kezeljiik és a
késébbiekben tjabb komponensekkel egészitsiik ki. Meglatasunk szerint az igazi
értéke a rendszernek a szolgaltatasként igénybe vehetd interfészekben, formétu-
mokban rejlik. Hosszu tavon tervezziik az implementécio UIMA [10] alapokra
valo helyezését.

A nyelvhasznélattal, fogalmazassal kapcsolatos problémak lekiizdésében rész-
eredményeket értiink el a szerkezeti egységek beazonositasa és a sziirésben valo
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felhasznalasuk altal. A szerkezeti egységek jelolése — amennyiben létrejon — kel-
16en pontos. Azonban javitanunk kell még a felismerés hatékonysagéan, amelyet
a definitiv kifejezések listajanak bévitésével reméliink elérni.

A szerkezeti egységek felismerésének masik hozadéka az, hogy lehetvé teszik
a levelek bizonyos részeinek elhagyasat, és ezaltal megkonnyitik a kategorizalast.
Ez a megkozelités tilmutat az egyszerd, egész korpuszra jellemzd stopszolistdk
hasznélatan, mivel ez a sziirés minden levélre kiilon-kiilon elvégezhets. Felte-
het6leg a kategorizalt levelek kis szdma miatt a sziirés csak minimalis javulast
hozott a pontossag terén. Masrészt a kiillonféle sziirési eljarasaink jelentds futasi
id6 megtakaritast eredményeztek.

Fontos iranynak tartjuk a profilok épitését a hasznalt kifejezések alapjan,
valamint ezeknek a dialégusokban torténé alkalmazasat. Ezen a korpuszon alap-
vetSen a profil szocioldgiai és pszichologiai dimenziojanak felépitését tervezziik.
A profilt nem csak egyszert adatgytijtési igények kielégitése miatt épitjiik. Fontos
szerepet szanunk neki a levéliroval folytatott dialogus paraméterezésében: a kér-
dések és valaszok nyelvezetének meghatarozasaban, és az tigyfél varhato reakcio-
inak megbecslésében. Ezen reakcioktol fliggévé tehetjiik azt is, hogy feltesziink-e
egyaltalan egy adott kérdést. A profilok segitségével szélsGségesen zaklatott fel-
hasznalok gyakran zavaros leveleit is felismerhetjiik és megfelelGen kezelhetjiik.

Az itt bemutatott eredmények szandékaink szerint csupén az alapjat képezik
egy hosszabb kutatémunkanak, amely sorén a rendszeriink kisérleti alkalmazésat
szeretnénk elérni. A munka része lesz maés, eltérd tulajdonsagokkal rendelkezd
korpuszok kiprobalasa, valamint egy géppel tdmogatott megértést szemantikus
keretek és halok segitségével megvalosito eszkoz elkészitése is.
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A. Tovabbi példak annotalt levelekre
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hogy leveleket irtam a Kél:  Fény Szerkesztdségének a Magyar
Szerkesztsegeének a3 TV RTL  Klub  Fokusz  Szerkesztdségenek  és
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Tiszteletet nem  érdemlek  meg hogy a panasz  leveleimre  valaszoljanak

nyilvanossag  elé is  akartam vinni  az lgyemet de nem sikerilt
harom  Szerkesztdségek nem  wveszik  komolyan  az  dgyemet  tudom
tele vannak  panaszos ugyekkel de azért valaszolhattak volna
egyedil az Ombudsman wvalaszolt a levelemre és | pvilvantartasba
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