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[bookmark: _Toc222682639]Bevezetés

Napjainkban a digitális transzformáció nem csupán egy lehetőség, hanem a vállalati túlélés feltétele. Ahogy a szervezetek működése egyre inkább az informatikai infrastruktúrától függ, úgy növekszik a nyomás az IT üzemeltetési területeken, különösen az IT Helpdesk csapatokon. A vállalati munkavállalók elvárják az azonnali, 24/7-es támogatást, legyen szó egy elfelejtett jelszóról, VPN csatlakozási problémáról vagy szoftverhibáról.
De még mielőtt beleásnánk magunkat ebbe a témába, kérem engedjenek meg nekem egy rövid bemutatkozást, amivel talán alátámaszthatom hitelességemet. Kálvári Áronnak hívnak, 32 éves vagyok és több mint 3 éve dolgozok az IT Helpdesk Support területén. Az évek során rengeteg tapasztalatot szereztem az üzemeltetés hatalmas tortájának egy szeletéből, melyben leginkább az úgynevezett első szintű (level 1, L1) problémák megoldásával foglalkoztam. Ezen bejelentések megoldásának nagyrésze informatikusként evidensnek tűnhetnek, de a felhasználó legjobb esetében nem tudást, legrosszabban viszont lustaságot jelentik. Tapasztalataim azt mutatják, hogy a Helpdeskre beérkező megkeresések jelentős része L1-es, rutinjellegű feladatok. Ezeknek a problémáknak a kezelése képzett humán erőforrásokat kötnek le, ami nem csak kevésbé költséghatékony, de a support munkatársak kiégéséhez vezethetnek a monotonitás miatt.
Az ötlet eredete innen származik: 
Hogyan tudnám megkönnyíteni a saját munkámat? Milyen eszközzel lehetne a repetitív hibajegyeket automatizálni, ezáltal a "megszerzett" időt másra, például magasabb szintű, bonyolultabb vagy kiemelt feladatok elvégzésére tudnánk fordítani anélkül, hogy a felhasználói elégedettség csökkenne és a válaszidő növekedne?
A válasz ekkor tudatosult bennem:
Egy intelligens AI (Artificial Intelligence, Mesterséges Intelligencia, MI) asszisztens, ami kifejezetten L1-es IT (Information Technology, információtechnológia) problémák megoldásában segítené a felhasználókat (userek). A megoldás tehát nem több ember felvétele, hanem a meglévők támogatása intelligens önkiszolgáló rendszerekkel.
Ez a konverzációs AI (társalgási mesterséges intelligencia, azaz chatbot) nem csak az előre megírt gombokkal működik, hanem képes a természetes nyelvet (Natural Language Processing, természetes nyelvfeldolgozás, NLP) megérteni és az alapján válaszolni. Ehhez a nagy nyelvi modellek integrációját (Large Language Model, LLM) használja. Ez úgy mond a bot "szürkeállománya". Továbbá tud vállalati tudásból (pl. dokumentációkból) dinamikusan reagálni (Retrieval-Augmented Generation, tudáskereséssel kiegészített generálás, RAG). A cél, hogy a válaszadás mellett, ha nem tud segíteni a bot, akkor integrált módon adjon át feladatot az ember kollégáknak, jelen esetben a Helpdesk csapatának. Ez a Jira szolgáltatás menedzsmenttel (IT Service Management, (Informatikai Szolgáltatásmenedzsment, ITSM) lesz összekötve és ennek a felületére érkeznek be a ticketet.
Fejlesztési környezetnek a Voiceflow-t használom, ami egy modern low-code/no-code konverzációs AI-ügynök építő platform. Ennek az új típusú fejlesztési módnak az összehasonlítása a hagyományos kódolással szemben is a szakdolgozatom kutatási részének egyik eleme lesz.
Dolgozatom célja, hogy a rendszer képes legyen tehermentesíteni az L1-es supportot a megkeresések jelentős részének automatizálásával.
[bookmark: _Toc222682640]A konverzációs AI kutatási és technológiai háttere
Itt fejtem ki az elméleti alapokat, bemutatom a chatbotokat az MI tágabb kontextusában.
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Mi az a diagólusrendszer? Mik a főbb típusa, működési elve az ember-gép interakcióban?
Hogyan működik egy chatbot?





[bookmark: _Toc222682642]NLP és LLM paradigmák összehasonlítása
Mik a különbségek? Előnyök-hátrányok, módszerek, működési elvek, használat, kialakulása stb.
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[bookmark: _Toc222682673]Alkalmazott technológiák és fejlesztési környezet
Bemutatom a prototípus elkészítéséhez kiválasztott konkrét szoftvereszközöket és platformokat.
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Ismertetem a Voiceflow platform működését, funkcióit és szerepét a gyors és vizuális prototípuskészítésben.



[bookmark: _Toc222682675]A vizuális fejlesztés előnyei és korlátai a tradicionális kódolással szemben
Kritikai elemzést készítek a választott low-code/no-code megközelítésről, összevetve azt a hagyományos programozási módszerekkel, kiemelve az előnyöket és hátrányokat.



[bookmark: _Toc222682676]Az IT szolgáltatás menedzsment és Jira Service Management szerepe
Bemutatom a Jira-t, mint szolgáltatás menedzsmentet: alapfogalmakat, célját, alkalmazását és funkcióit a vállalati hibajegykezelési folyamatokban.
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Bemutatom a „tervrajzot”. Architektúrát, személyiségét, működési elvét, gondolat menetemet stb.




[bookmark: _Toc222682678]Követelmény leírása és felhasználói esetek
Itt definiálom pontosan, mit kell tudnia a botnak (funkcionális követelmények) és milyen korlátok (nem funkcionális követelmények) között.
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A chatbot "lelke". Itt vázolom fel a döntési fát, mielőtt a szoftverhez nyúlnék.
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Hogyan kapcsolódik a Voiceflow a Jirához? Milyen változók mozognak a rendszerek között?



[bookmark: _Toc222682681]Személyiségtervezés és felhasználói élmény
A bot stílusa, a válaszok hangneme és a "No Match/No Reply" stratégiák elméleti megközelítése.

[bookmark: _Toc222682682]A prototípus implementációja és technikai megvalósítása
Itt dokumentálom a tervezett chatbot tényleges „megépítésének” technikai lépéseit. Kiindulási pontom, blokk létrehozás, elnevezés stb.




[bookmark: _Toc222682683]A Voiceflow projekt strukturálása és a fejlesztési környezet bemutatása
A projekt konkrét technikai felépítése, változók, intentek és entitások bemutatása.




[bookmark: _Toc222682684]Intelligens válaszadás és RAG-alapú tudásbázis kialakítása
Itt részletezem, hogyan került feldolgozásra a feltöltött tudásbázis (KB) és miként integrálódik a használt AI modell a pontos válaszadás érdekében.



[bookmark: _Toc222682685]Automatizált jegykezelés és Jira Service Management integráció
Bemutatom, hogyan valósítottam meg a Jira rendszerrel való kommunikációt API hívásokon keresztül technikai konfigurációval. ( Hitelesítés, POST, GET )
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Leírom azokat a konkrét technikai megoldásokat és úgynevezett fallback stratégiákat, amelyeket a bot használ, ha nem érti a felhasználó szándékát ezzel visszaterelve őt a helyes útra.
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Az elkészült prototípus működésének gyakorlati ellenőrzése és az eredmények kiértékelése.





[bookmark: _Toc222682688]Tesztelési stratégia és tesztesetek
Milyen módszertant használtam a teszteléshez, bemutatva a konkrét forgatókönyveket.





[bookmark: _Toc222682689]A működés validációja és a teszteredmények elemzése
Összegzem a tesztek során gyűjtött tapasztalataimat, kielemzem a rendszer teljesítményét a kitűzött követelményekhez képes és bemutatom a sikeres működését igazoló eredményeket.
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Végső következtetések levonása, az elért eredmények objektív elemzése, a cél megvalósulása.



[bookmark: _Toc222682691]A megoldás szakmai értékelése, korlátai 
Mik az erősségei, használhatósága, mik a jelenlegi technikai és funkcionális korlátai.



[bookmark: _Toc222682692]Jövőbeli továbbfejlesztési lehetőségek és kitekintés
Konkrét javaslatokat, ötleteket dobok fel a rendszer lehetséges bővítéseire és a technológiai továbbfejlesztés irányaira vonatkozóan.
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