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1. BEVEZETO

»~Ami eddig jo volt, az éppen azért, mert a mult idében volt j6, ma tdn csak meglehetds s
utobb még karos is lehet”

(Gréf Széchenyi Istvan — Hitel)

A mai vilagban, a sziikkds pénziigyi eréforrasok, a kiélezett versenyek korszakaban, ahol
mindenki arra torekszik, hogy vetélytarsait megeldzze, nagyon nehéz versenyelényhdz jutni.
Ahhoz, hogy ezeket a bizonyos eldnyoket megszerezziik, sziikségiink van a folyamatos
fejlesztésre, javitasra, hiszen a mult eszkozei sokszor elavult dolgok, s a jovo formélasa a mi
kezlinkben van.
Az egyetemek kozott hatalmas versengés folyik, nehéz megszerezni, és megtartani a jovobeli,
¢s a jelen hallgatoit. Ebbdl kifolyodlag arra kell torekedniink, hogy olyan rendszert tudhassunk
magunkénak, mely minden szempontbdl a lehetd legnagyobb hatasfokkal hivatott a hallgatok
igényeit kielégiteni, hiszen, ha 6k — mi — nem lennénk, oktatas se folyna az egyetem falain
belul.
Ezen gondolat mentén arra a koOvetkeztetésre jutottam, hogy a hallgatokat legjobban
foglalkoztatd problémak kozétt ott van tobbek kozt az oktatds szinvonala, a tanarokkal
kapcsolatos igények, az egyetem altal szervezett szoérakozasi lehet6ségek, valamint a
tanulmanyaik elérehaladasahoz sziikséges, fontos informaciok megléte. A legtobb hallgat6
nincs tisztaban vele, hogy ezeket az informéacidkat hol talalja, vagy ha tudja is, hogy azok hol
lelhet6ek fel az egyszeriibb utat valasztja, a tanulmanyi osztaly felkeresését, vagy mas altala
biztosnak vélt forras megkérdezését.
Ezen informaciok ismeretében dolgozatomban az Obudai Egyetem Rejtd Sandor Konnytipari
és Kornyezetmérnoki Kar tanulmanyi osztalyanak olyan szintii mindségi fejlesztését
szeretném beinditani, mely mas oktatasi intézményben és mas szolgaltatasi tertleten mar
bevalt, és hasznalt modszertan, az tgynevezett ,,Front Office” rendszer. Mindezt Gigy, hogy:

e alétesitéssel kapcsolatos igénypontokat meghatarozzuk

e amikodési, jogi, infrastrukturalis és személyi feltételeket rogzitjiik

e apontos mikodési kompetenciat korvonalazzuk.
Célom, hogy ez a rendszer a hallgatok bevondsaval miikodjon, mely altal nem csupan

kozelebb keriilne a tanulmanyi iigyek fontossaga a didkokhoz, de erdforras kihasznalas
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szempontjabol is optimalis lenne, hiszen az informacids pult megvaldsulasa segitségével,
bizonyos (gyintézesi esetek a tanulmanyi osztalyrol kikerilnének, igy nem terhelnék

feleslegesen a tanulmanyi el6adokat és a benti munkavegzest.

2. PROBLEMAFELTARAS, PREKONCEPCIO

Az fentiekben emlitést tettem rola, hogy az egyetemek kozoétt folyd allandd versengés arra
készteti a vezetGséget, hogy a lehetd legtobb eszkozt megragadva felkeltse a hallgatok
figyelmét, érdekl6dését, majd a késdbbiekben elégedettséget valtson ki beléliik.

Ilyen lehet6ségek lehetnek azok az Gjdonsagok, amelyekkel a hallgatok csak ritkan, vagy
egyéltalan nem taldlkoznak a mindennapi életben. A tanulmanyi osztaly ,,Front Office”
rendszerének Kiépitése egy teljesen Uj, modern szemlélet, melynek megvaldsitasa a karon a
hallgatok bevonasaval torténne, azok mindennapi hallgatdi életében valé megjelenésére tenne
lehetéséget. A rendszer kiépitésével a diakok altalanosabb problémaikkal hallgatotarsaiktol
kérhetnének segitséget, ezzel lehetdség lenne tigymond a ,hivatalai 1égkor” kikeriilésére,
sokkal személyesebbé, kozelebb hozna a hallgatok részére az egyetem ezen szervezeti
egységét- a tanulmanyi osztalyt.

A fiatalok szdmara vonz6 lehet egy Uj, modernebb megoldas, ennek fényében
kovetkeztethetiink arra, hogy a hallgatok a rendszer kiépitése, és annak fenntartasa érdekében
kooperativak lennének.

Az informacios pult kialakitasa, a hallgatok ilyen szint(i bevonasa egy vonzd pont lehet az
egyetem profiljdban a kiils6sok szamara. A nyilt napok és egyéb oktatdsi rendezvények
alkalmaval a leend6 hallgatok betekintést nyerhetnek ennek miitkodésébe, akar itt kozvetlendl
tehetnének fel kérdéseket a hallgatoknak. A kiépitend6 rendszer emellett akar a Kutatok
Ejszakaja rendezvényein is élettel telhetne meg és a bonyolitast segitd elemmé vélhatna,

amelynek pozitiv kisugarzasa a Kar hirnevére eldnydsen hatna.
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3. AZ ANALOGIAK TANULMANYOZASA, BENCHMARKING

»Front Office” tipusu szisztéma a szolgaltatdsok teriiletén széles korben alkalmazott mddszer.
Ezen rendszerek mikodése és az alkalmazottak munkakore esetenként eltér attdl fliggden,
hogy milyen teriileten végzik a munkéajukat, de az alapelgondolés, az alapmiikodési elv mégis
nagyban megegyezik. Ilyen tipusu struktiraval talalkozhatunk a szolgéltatdipar kiilonb6zo
teriiletein, ahol a ,,Front Office” rendszerhez tarozé feladatokat az tigyfélszolgalati munkatars
Végzi.
Az éltalam tanulmanyozott ,,Front Office” tipust rendszerek a kovetkezok:

e Széllodaipar

e Budapest Févaros XVII. Keriileti Onkormanyzatanak tigyfélszolgalati irodaja

e Bevandorlasi és Allampolgarsagi Hivatal (Budapest)

e Budapesti Gazdasagi Fdiskola Kiilkereskedelmi Kar tanulmanyi osztdlyanak ,,Front

Office” rendszere

3.1. Szallodaipar
A ,Front Office” rendszer a szolgaltatdiparban a szallodaknal definidlhat6 a legjobban, itt
korvonalazddik ki leginkdbb magénak a rendszernek a miikodése. A széllodai szolgaltatasokat
két nagy részre lehet bontani a foldszinti munkateriiletekre (,,Front Office”) és az emeleti
munkateriletekre (,,Back Office”).
Hagyomanyos ,,Front Office” tevékenységek egy szalloda esetében:

e nyilvantartas

e szobakiadas és arkialakitas

e vendégszolgalat

e szobaéllapot

e vendégszamla vezetés es fizettetés

e vendégnyilvantartas
De ide sorolhaté még:

e vendégek részére torténd informaciovadas adatbazisanak kidolgozasa €s karbantartasa

e vendégszolgaltatasok koordinalasa

e vendégek elégedettségének biztositasa [1]
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,,Back Office” tevekenységek:

o (izemeltetes

e vagyonkezelés

e egyes marketing tevékenysegek
Tulajdonképpen kijelenthetjik, hogy a szallodaipar ,,Front Office” rendszerébe beletartozik
minden, a vendéggel kapcsolatos folyamat, szolgaltatds a vendég megérkezésétol
(bejelentkezésétdl) egészen a tavozasig (kijelentkezés). Hagyomanyos értelemben a ,,Front
Office” nem mas, mint a recepcios pult, a ,,Front Office” rendszer pedig a recepcids pult, a
foporta és szallodai kassza altal nyujtott, és azok hatdskorébe tartozd szolgaltatasok
dsszessége a szallodakban.
A szallodai szolgaltatast igénybe vevok véleménye az intézményrdl elsdsorban itt alakul ki,
mivel érkezeskor ez az els6 feliillet mellyel érintkezik — elsé benyomas rogziilése —, és
tavozaskor szinten itt éri az utolsd hatds a vendéget. (Példaul sokkal szivesebben gondolunk
vissza szallodai élményiinkre, ha a ,,check out” alkalmaval a recepcios kedvesen, mosolyogva
megkérdezi, hogy jol éreztiik-e magunkat, meg vagyunk-e elégedve a szalloda
szolgaltatasaival, majd hozzateszi, hogy szivesen latnanak legkozelebb is, udvariasan
elkdszon.) Ez a tevékenység a szallodak esetén 0-24 6ras szolgalatot kivan.
A ,Front Office” rendszert a Front Office Manager iranyitja, tartja kézben. O feliigyeli a
rendszer ala tartoz6 Osszes dolgozd munkdjat, és ad errdl jelentést a felsOvezetdségnek. Az
alabbi abra jol lathatéan bemutatja, hogy melyek azok a szervezeti egységek, melyek a Front
Office Manager iranyitdsa alad taroznak. Ebbdl az abrabol arra is lehet kovetkeztetni a
munkahely megnevezésén keresztiil, hogy a hagyomanyos szallodai ,,Front Office”-hoz

milyen tevékenységek tartoznak.

1 Front office manager

— I —
Féportas Vezet6 szobafénok Kasszavezetd
portas Szobaféndk kasszas
kocsi rendezé Rendelésfelvevd
londiner
boy
business center
hostess
transzfer gk.vezetd

1. abra: Front Office Managerhez tartozo szervezeti egysegek [2]
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3.2. Onkormanyzati Ugyfélszolgalati iroda

A XVII. kertileti 6nkormanyzat 4ltal kialakitott ligyfélszolgélati irodak is tekinthetdek ,,Front
Office” rendszerlinek, azzal, hogy itt a ,,Back Office” munkatarsai helyileg masik épiiletben
teljesitik kotelezettségeiket. A Rakosmenti Polgarmesteri Hivatal egy kdzponti és négy
kihelyezett (Rakoskert: Kucorgd téri pavilonsor, Rakosliget: Csekovszky Arpad Miivelédési
Haz, Rakoshegy: Rakoshegyi KozOsségi Haz, Rakoscsaba: Rakoscsabai Kozosségi Haz)
ugyfelszolgalati irodat mikodtet. Ezeknek kialakitasa egyszerii, egymas mellett helyezkednek
el az ligyintézok, az ellatott feladataik is megegyeznek (munkamegosztas teriilet szerint
ezekben az irodaban nincs, attol fliggetleniil, hogy az ligyintézok kozott egyes ligyek
ismeretének tekintetében lehet eltérés), az tgyfelek bizalmas Ugyeinek intézésére nincs
lehetdség a viszonylag kis belso tér miatt. Az 6t iroda ligyfélfogadasi ideje (hétf6:8.00-12.30;
13.00-18.00, kedd, szerda, csutortok: 8.00-12.30; 13.00-16.00, péntek: 8.00-12.00),
hataskoriikbe tartozo feladatok sorrendje megegyezik. Az irodak felszerelése szamitogépbol,
nyomtatobol, internet elérésbdl és telefonbol all. Sorszamhivo berendezés nem all az tigyfelek

rendelkezésére.

Ellatott feladatok
A ,,Front Office” altal ellatott feladatok:
e . Szemelyes és telefonos megkeresés esetén tajékoztatas: jellemzben altalanos, mély
szakmai témakat nem érint0 ligyekben végez tajékoztatast az ligyfélszolgalat. Ezen
kiviil, ritkan, ha a szakmai iroda tigyintéz6jét6l informacidja van, az tigyfélszolgalati

tigyintéz6 konkrét esetben is ad felvilagositast.

e Beadvanyok atvétele, érkeztetése: az irat témajatol ¢és formatumatdl fliiggden
esetenként megtorténik azok ellenérzése (atvett mellékletek, formanyomtatvany
ellenérzése, ha van, kitoltés pontossaga), majd ezt kovetéen tovabbitasa az Iktato felé,
ahol iktatjdk a beadvanyt, majd tovabbitjak az(oka)t az érintett szakterilet felé.
Jelenleg némely szakmai iroddk maguk érkeztetnek, illetve iktatnak beadvanyokat,
ilyen esetekben az tligyfélszolgalati ligyintézOk a szakmai iroddkhoz kiildik az

ugyfeleket.
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e Idopont egyeztetés: tisztségviseloi fogaddorakra vald bejelentkezések kezelése,

idépont egyeztetése a kiilonboz6 szakmai irodakra.”[3]

A koOzponti- és a kihelyezett tigyfélszolgalati irodak kozott annyi kiilonbség fedezhetd fel,
hogy az érkeztetés csak a kozponti iroda felé tortenik meg, a kihelyezett irodak felé a

kdzponti iroda munkatarsai kildik a dokumentumokat.

3.3. Bevandorlasi és Allampolgarsagi Hivatal
A Bevandorlasi és Allampolgarsagi Hivatal altal ellatott feladatok:
e Tartdézkodas Magyarorszagon
e Letelepedés Magyarorszagon
e Magyar allampolgarsag
e Hazai anyakdnyvezetés
o  Menekultként Magyarorszagon
Az emlitett hivatalban az tigyintézesi folyamat ket feleképpen térténhet:
o eldzetes idopont egyeztetéssel torténd ligykezelés
¢ eldzetes idopont egyeztetés nélkiili igykezelés
Az elsd esetben az ligyintézd az eldzetesen lefoglalt idépontban rendelkezésére all az
ugyfelnek, még a masodik esetben egy sorszdmhivé rendszer segitségével a menipontbol
kivalaszthatja az ugyfel az elintézni kivant tigy sorszamat. Ebben az esetben szamolni kell a
hosszl orakig tartd varakozas lehetdségével.
Ezutan a folyamat kimenetele mindkét esetben ugyan az lesz.
A Budapesti Bevandorlasi és Allampolgarsagi Hivatal remek példa arra, amikor a ,,Front

Office” és a ,,Back Office” mar szétvalik, de még nem tokéletes a kettd elkiiloniilése.

,,Front Office”:

A dolgozok egy része a kihelyezett asztalok mogott egymas mellett sorakoznak fel, ennek a
felosztasa oly mddon torténik, hogy az els6 két pult mogott informacidadas torténik (példaul:
egyes ugyek intezéséhez milyen tipusi dokumentumok sziikségesek), a tobbi pult esetében
pedig a kiilonb6zd iigyek elinditasdnak folyamata (példaul: tartdézkodasi engedély

igénylésének a meginditasa, kettds allampolgarsag kérvényezése) zajlik.
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,,Back Office”:

A fent ismertetett pult mogott talalhatoak az irodak melyekben torténik a hattérmunka.
Emlitést tettem rdla, hogy habar a ,,Front Office” és a ,,Back Office” szétvalasara lathatunk
probalkozasokat a folyamatok még nem teljesen kiléniultek el egymastdl. Ugyan a
hattérmunka itt mar elkiiloniilve zajlik a ,,Back Office” munkatarsai még mindig kapcsolatban

allnak az iigyfelekkel, mégpedig a kiilonbozd elbiralt kérelmek kiaddsa kapcsan.

3.4. Tanulmanyi osztaly ,,Front Office”- a

A BGF-KKK tanulméanyi osztalyanal a Front Office Manager szerepét a tanulmanyi osztaly
vezetdje tolti be, 6 adja ki és feliigyeli a munka menetét.
A tanulmanyi osztalyt 15 személybdl allo csapat képezi, melyet miikodési elve, az ellatott

feladatok szerint két nagy teriletre lehet bontani:

,,Back Office”
e Tanulmanyi osztdlyvezetd/ hivatalvezetd
e  Tanulmanyi csoportvezetd (Tanulmanyi csoport)
e Tanulmanyi eléaddk (Tanulmanyi csoport)
e Tanulmanyi eléadd, Szakmai gyakorlat koordinatora (Tanulmanyi csoport)
e  Pénzligyi- informatikai csoportvezetd, Modulo rendszergazda
e  Orarendszerezé (Pénziigyi- informatikai csoport)
e Neptun Rendszergazda, Zardvizsga koordinator (Pénzugyi- informatikai csoport)
e  Zardvizsga koordindtor, TOH - tanulmanyi és oktatdsszervezési hivatal -

adminisztrator (Pénziigyi - Informatikai csoport)

Titkarn, TOH adminisztrator (Pénzligyi - Informatikai csoport)

,,Front Office”:

e Kommunikaciés munkatars, tanulmanyi eléadé (Pénziigyi - Informatikai csoport
(Informécios Pult))

e  Kommunikacios munkatars (Pénziigyi - Informatikai csoport (Informéacios Pult))
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Szervezeti felépités:

Tanulmanyi és Oktatasszervezési Hivatal

Pénzigyi - Informatikal csoportvezet Tanulmanyl csoportvezetd

xLL

rrrrrrrrrrrrrrr 6 Pénzlgyl elSadd Neptun rendszergazdp

14

TOMH+ Hallg zpont  TOM+ Hallg

LLLLLL

Tanulmanyi eladd manyi eldadd ulminyi eldads Tanulmdny eldadd Tanulmdnyi eldadd

2. abra: BGF KKK tanulmanyi és oktatasszervezési hivatalanak szervezeti felépitése [4]

A ,,Back Office” és a ,,Front Office” itt sem valik teljesen kiilon, mivel a hattérmunkat végzo
munkatarsaknak is van fogadd orajuk, ami alatt érintkeznek a hallgatdkkal.
A kiilonboz6 feladatokat ellatd munkatarsak iigyfélfogadasi ideje eltérd, a kovetkezd beosztas

szerint érvényesul:

o Tanulmanyi osztalyvezetd/ hivatalvezeté — Szerda: 9:50 — 11:00
o Tanulmanyi referensek — Kedd — csitortok: 9:00-10:00; 13:00-14:00
o Levelez6s hallgatok tigyeiért felelés munkatarsak — 1 f6: Kedd: 9:00- 10:00;

13:00-14:00, Péntek: 8:00 — 13:30, 1 f6: Péntek- Szombat: 8:00 — 13:30
A BGF-KKK ,,Front Office” rendszerének bemutatasa:
Az emlitett intézményben a ,,Front Office” keretében mitkddtetett informacids pult az auldban
helyezkedik el (a bejarattal szemben), ez biztositja, hogy a hallgatok kuléndsebb fennakadas
nélkil megtalaljak ezt a szervezeti egységet. Az informacios pultban két — a tanulmanyi
osztalyrol kihelyezett tanulmanyi eléado — latja el a kihelyezett feladatokat, melyek a

kovetkezoek:
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o tajékoztatas

o didkmatrica kiadasa

o hallgatoi jogviszony igazolas
Az informéacids pultban hétf6- péntekig 8:00-16:00 éraig, szombaton pedig 8:00-13:00-ig van
tigyelet, ami lehetévé teszi a hallgatok szamara, hogy az informacios pult altal nyujtott

szolgéltatasokat a nap 8 Grajaban igéenybe vegyék.

4. A ,,FRONT OFFICE” LENYEGE ES KIALAKITASANAK ALTALANOS SZABALYAI

Front Office szodsszetétel jelentése a kdzhasznalatban igyfélszolgélati munkatérsat jelent,
tehat, ha ezt rendszerre vetitjik ki tigyfélszolgélati rendszernek is nevezhetnénk.

A ,Front Office” a szallodai szolgaltatas teriiletén fejlodott ki, mégis hasonld struktira
szamos szolgaltatast nyjtd intézménynél megfigyelhetd. Magéanak a rendszernek a lényege,
kialakitasanak &ltalanos szabalyai nem valtoznak attél flggetlenil, hogy épp a szallodaipar
,Front Office”-rol vagy a tanulmanyi osztaly ,,Front Office”-rél van sz@.

Mivel kialakitasa nem kotott szigort szabalyokhoz, mint mas rendszerek esetében, kénnyen

atiiltethet6 barmilyen szolgaltatast nydjté intézményre, amit az €l6z6 fejezet is jol tikkroz.

A rendszer altalanos szabalyai pontokba szedve a kovetkezok:

e A ,Front Office”-hoz tartoz6 alkalmazottak munkajat minden esetben a Front Office
Manager feliigyeli, aki a felsdvezetoségnek tarozik elszamolassal (ha erre konkrét
utalds nincs is — megnevezés hianya — csak a munkakari leiras tartalmazza, akkor is
mindig van egy felettes, aki a ,,Front Office” munkajat ellenérzi, kézben tartja, majd
ezt jelenti a felsé vezetésnek).

e Alapvet6 és legfontosabb jellemzdje, hogy az tigyfelekkel kapcsolatban 1évé €s a
hattérmunkat végzo szervezeti egységek szét vannak bontva a hatékonysag novelése
érdekében.

e A Front Office” szolgaltatasok ala a kiilonb6z0 teriileteken kiilonb6z6 feladatok
elvégzése parosul, ebb6l adodoan kialakitasa roppant rugalmas.

e Elrendezése az esetek tobbségében a recepcios pulthoz hasonlé munkafelGiletek
kialakitasaval torténik - ez annak is koszonhetd, hogy a rendszer a szallodaiparbol

kertlt apportalasra.
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e Vagyis a ,,Front Office” teriilet kialakitasanal alapelv, hogy minden az altalanosan
varhato tomegszert ligyintézéshez kéznél legyen, azok intézése ne jarjon idokieséssel,
ezzel szemben a ,,Back Office” részlegeken a bonyolultsaguk, vagy ritkasaguk miatt
kilonleges — és rendszerint nagyobb iddsziikségleti — Uigyek intézése torténik a

,tomeg” kiviil tartasaval.

5. GYAKORLATI TAPASZTALATOK ES VELEMENYEK FELMERESE A KARON

Ahhoz, hogy pontos képet kapjak mind a hallgaték, mind a tanulmanyi osztaly
munkatarsainak véleményér6l, a problémakrol, javaslatokrol, felméréseket végeztem,
melyeket a hallgatok korében egy erre a célra szerkesztett kérd6iv (1. szamu melléklet)
segitségével, a tanulmanyi el6adok esetében pedig személyes interjuk keretében valdsitottam
meg. Utobbinadl betekintést nyerhettem a jelenlegi miikodésbe, gyakorlati tapasztalatokat
szereztem a mostani rendszer eldnyeirdl, hatranyairol.

A felmérések részben informécioul szolgéaltak az elképzelt ,,Front Office” rendszer
kialakitdsdhoz, de a felmérés kizarolagos figyelembe vételével nem kivantam a felmeriild

otleteket tul sztik hatarok koré zarni.

5.1. Hallgatok

5.1.1. Problémafeltaras

A felmérés sordn az elégedettségi szint meghatarozasan talmenden, arra szerettem volna
valaszt kapni, hogy azok a teruiletek, melyekkel a hallgatok tobbsége elégedett, vagy éppen
elégedetlen, mivel vannak dsszefliggésben. Ezen kivil egy altaldnos képet szerettem volna
nyerni arrol, hagy a megkérdezettek mennyire vannak tisztadban tanulméanyaikra vonatkoz6

szabalyokkal, szabalyzatokkal (tanulményi tigyrend, TVSZ).

5.1.2. A kutatés korilményei

A hallgatoknal kérdéives felmérést alkalmaztam, melyet 0sszesen 408 6 toltott ki. Ez az
Obudai Egyetem Rejtd Sandor Konnydipari és Kornyezetmérnoki Karan hallgatoi
jogviszonnyal rendelkezok kortlbelil 32%-a.

Az aldbbi abra szemlélteti a hallgatok évfolyamonkénti megoszlasat.
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Megkérdezettek évfolyamonkénti eloszlasa
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5.1.3. Az adatok kiértéekelése

Az adatok Kiértékelését kérdésenként végeztem el, majd egy 0sszegzett altalanos
kovetkeztetes formdajaban probaltam a problémafeltarasban megemlitett vizsgalando
terlileteket Gsszesitetten elemezni.
A szegmentélds évfolyamonként tortént — elsé, masodik, harmadik, harmadik felett jarok —
valamint a levelezosok kis 1étszamara valo tekintettel az altaluk kitoltott kérdoivek
kiértékeléset évfolyamonkeénti szétvalasztas nélkul végeztem el.

1. Atanulmanyi osztaly felkeresésének okai, tipusai és gyakorisaga
Tanulmanyi osztaly latogatasi aranya évfolyamok szerint a kovetkezOképpen alakult.
A valaszok kiértékelése soran, az elkészitett diagram alapjan megfigyelhetd, hogy a hallgatok
altal a tanulmanyi osztaly latogatasanak gyakorisaga elérehaladasuk fliggvényében csokkend
tendenciat mutat. Az elsé évesek 48%-a, a masodévesek 33,33%-a, a harmadévesek 27,8%-a,
a harmadév felett jarok 27,6%-a, a levelezésoknek pedig 21,4%-a nyilatkozta azt, hogy
havonta latogatja a tanulmanyi osztalyt. Erre az a magyarazat, hogy mikor elséévesként
idekeriil a hallgatd rengeteg friss informaciot kell megjegyeznie, ezek elsd hallasra valo
elsajatitasa kevésbé sikeres, az esetek tobbsegében csak tobbszori ismételés utjan rogzulnek.
Az evfolyam novekedésével aranyosan szaporodnak az elsajatitott informéaciok a hallgatok

tudataban, ebbdl kifolyodlag a tanulmanyi osztalyt is ritkabban keresik fel.
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Tanulmanyi osztaly latogatasi aranya évfolyamok szerint
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Felkeresések tipusa, és azok hatékonysag szerinti bevalasa évfolyamok szerint:

A vélaszaddk tulnyomo tobbsége — az elséévesek 93,50%-a, a masodévesek 84,20%-a, a
harmadévesek 94,30%-a, a harmadév felett jarok 91,3%-a, valamint a levelezok 72,7%-a —
jelolte a kérdoéiven, hogy személyesen keresi fel a tanulméanyi osztalyt. A masodik
legnépszeriibb opcid az e-mail volt — a megkérdezett elsdévesek 5,4%-a, masodévesek 12,5%-
a, harmadévesek 5,7%-a, harmadév felett jarok 4,3%-a, levelez6sok 18,2%-a — hasznalja

leggyakrabban ezt a lehetoséget.

Felkeresesek tipusa évfolyamonként
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Hatékonysag szerinti megoszlas sordn a valaszadok legnagyobb szazaléka — els6évesek
90,2%-a, masodévesek 94,5%-a, harmadeévesek 95,1%-a, harmadév felett jarok 100%-a,
levelez6sok 69,2%-a — a személyes felkeresest preferalta.

Ezen adatok ilyen formaba torténd rendezddése véleményem szerint a kdvetkezé okok miatt
alakulhatott igy:

e A hallgatok nem probalkoznak alternativakkal, legtobbjik, csak a személyes
felkeresést probalta ki. Ebbd6l adodhat, hogy legeredményesebbnek ezt a tipust
jelolték. A levelez6sok esetében megfigyelhetd, hogy az e-mailen és telefonon valo
kommunikaciot is hatékonynak tartjdk (az el6z6 diagrambdl latszik, hogy 6k az
egyetlenek, akik ezt hasznaljdk is) valdszinlileg ennek koszonhetéek a kiugrd
eredmények.

e A hallgatok kiprobaltak az Osszes felkeresési tipust, amelybdl a személyes felkeresés

bizonyult a leghatékonyabbnak, ezért ezt a format részesitik elényben.

Felkeresések hatékonysag szerinti megoszlasa évfolyamonkeént
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Felkeresések témajanak megoszlasa évfolyamonként:

A lehetseges felkeresések csoportositasa soran a hallgatok legnagyobb szazaléka - elé6évesek
43,3%-a, masodevesek 45,9%-a, a harmadévesek 40,6%-a, a harmadév felett jarok 34,3%-a, a
levelez6sok 33,3%-a - az iskolalatogatasi igazolas, masodsorban a tantargyfelvétel/leadas —
elséévesek 18,1%-a, masodévesek 17,7%-a, harmadévesek 25,8%-a, harmadév felett jarok
20%-a, levelezOsok 16,7%-a, harmadsorban pedig a pénzigyek — els6évesek 11,7%-a,
masodévesek 18,2%-a, harmadévesek13,8%-a, harmadév felett jarok 18,6%-a, levelez6sok

25%-a — miatt tér be a tér be a tanulmanyi osztalyra.
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Felkeresesek téméjanak megoszlasa évfolyamonként
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2. Tanulmanyi osztaly, eléadok

Tanulmanyi eléadok értékelése:

A tanulmanyi el6adok értékelése soran a megkérdezett elsdévesek 61,10%-a, a masodévesek
64,8%-a, a harmadévesek 68,8%-a, a harmadév felett jarok 47,8%-a és a levelezdsok 25%-a
valaszolta azt, hogy néha tiirelmetlenséget tapasztalnak. Mindig udvariasnak, segitokésznek
értékelte az els6évesek 36,6%-a, a masodévesek 29,4%-a, a harmadévesek 29,4%-a, a
harmadév felett jarok 39,1%-a és a levelezdsok 66,7%-a a tanulményi referensek munkajéat, és
a megkérdezetteknek csak elenyész6 szazaléka nyilatkozta, hogy inkabb elutasitéak lennének.
A tanulmanyi eléadokhoz napi szinten rengeteg hallgatdo fordul. Itt kérnek tajékoztatast
minden a tanulmanyaikkal kapcsolatos fontos informéaciérél, ha a TVSZ, TTSZ egyes
szakaszaival nincsenek tisztaban - habar ennek helybéli fellelhet6ségérdl tobb izben is
megkapjak a kell6 felvilagositast -, €s persze rengeteg, a tanulmanyi osztaly hataskérébe nem
tartozo probléma miatt keresik fel a tanulmanyi eléadokat. Ez lehet a magyarazata a kérdo6iv
kiértekelése soran kapott eredménynek.

A levelez6s hallgatOk esetében megfigyelhetd, hogy a megkérdezettek veleménye szerint —
tobb mint 60% — a tanulmanyi osztaly munkatarsai mindig udvariasak, segitékészek, ami
ellentettje a négy nappalis évfolyam altal adott valaszoknak. Ennek magyarazata az lehet,
hogy a levelez6s hallgatok a nappali tagozatosokhoz képest joval kisebb létszammal vannak

jelen, ami azt is jelenti, hogy kevesebb el6fordulasban keresik fel a tanulmanyi osztaly
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munkatarsait, rdadasul nem abban a munkaidében, mint a nappalis hallgatok. Ebbol

kifolyolag eléfordulhat, hogy a tanulmanyi osztdly munkatarsai is nyugodtabban kezelik a

levelezdsok problémait. A masik lehetséges magyarazat pedig az, hogy a levelezds hallgatok

személyesen csak akkor keresik fel a tanulmanyi osztalyt, mikor mar muszaj, ez abbdl is

latszik, hogy a felkeresések tipusanak megoszlasanal 6k voltak az egyetlenek akiknél az e-

mail és a telefon is érzékelheté hanyadban mutatkozott.
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Tanulmanyi el6adok értékelése évfolyamonként

B Mindig udvariasak, segit6készek
B Néha tirelmetlenséget tapasztalok
Inkabb elutasitdak

Kérdésekre adott valaszok szakszertiségének megoszlasa:

A felmérés soran a kérdésekre adott valaszok szakszerliségére vonatkozO kérdés kapcsan

nagyon megoszlott a hallgatok véleménye — amit a diagram is jol szemléltet —. Négy terllet

van, melyet dsszesitésben a legtobb hallgatd megjeldlt, ezeket két nagyobb csoportba lehet

osztani:

A legtobb hallgatd szerint a tanulmanyi osztdly munkatéarsai feltett kérdéseikre
hozzaértd, szakszer(i valaszt adnak, és tisztaban vannak a vonatkozé szabalyozassal.

A hallgatok masik csoportja szerint — kozel ugyan olyan szamban — egyes terlleteken
bizonytalan, nem mindig egyértemii valaszt kapnak. Ez probléma lehet, mivel az adott
informacidnak sulya van, szabalyok, szabalyzatok esetében ezek pontatlan ismerete

miatt kellemetlenségek, s6t komoly veszteségek érhetik a hallgatokat.
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Ugyek id8beli megoldottséga:

Ezzel a ponttal Osszességeben a hallgatok nagyon elégedettnek bizonyultak, tébbségik

allasfoglaldsa szerint ki tudjdk varni az lgyintézést — els6évesek 71,1%-a, masodeévesek
56,3%-a, harmadévesek 70,9%-a, harmadév felett jarok 70,8%-a, levelez6sok 50%-a -,

viszonylag sokan jell6lték, hogy altaldban azonnal valaszt kapnak — els6évesek 15,6%-a,

masodévesek 26,2%-a, harmadévesek 22,3%-a, harmadev felett jarok 25%-a, levelezGsok
35,7%-a —.
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3. Informaciok

Informéacioszerzés evfolyamonkeént:

A adatok kiértékelése sordn azt az eredmenyt kaptam, hogy a megkérdezett hallgatok
Osszegezve leggyakrabban évfolyamtarsaikhoz fordulnak segitségért. A felmérésbdl az is
kidertilt, hogy ez csak az elsé harom évfolyam esetében kiemelkedéen magas arany, az elsd
évesek 47,1%-a, a masodévesek 46,7%-a, a harmadévesek 53,1%-a nyilatkozott igy. Ezzel
szemben a harmadév felett jarok és a levelezdsok esetében mar jobban megoszlik erre a
kérdésre adott valasz, 6k mar — amint a diagram is mutatja — inkabb a holnapon vald

informacidkeresésben biznak.

Informécidszerzés évfolyamonként
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TVSZ, tanulmanyi Ggyrend:

A kérdés alapvetd célja az volt, hogy felmérjem a hallgatok mennyire vannak tisztaban a
TVSZ, tanulményi lgyrendbe foglaltakkal. Mind a TVSZ, mind a tanulmanyi ugyrend
esetében ugyanazokat a pontokat soroltam fel, melybdl az egyikre is és a masikra is 4-4 igaz.
A TVSZ és tanulmanyi ugyrendre vonatkozo kérdéseket, a tobbi kérdéssel ellentétben nem
évfolyamonkent értékeltem ki — ebben az esetben ennek nem lett volna jelent6sége, ugyanis a
vélemények nagyon megoszlottak az évfolymonkénti diagramoknal, kevésbé atlathatobbnak
bizonyultak —, ezért az dsszes kérddiv adataibol csindltam egy 0sszefogd értekelést, melynek

eredményeit a soron kovetkez6 két diagram butatja be.
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A TVSZ esetében a négy pont:

e az egyetem képzeési rendszere

e tanulmanyokra vonatkozo rendelkezések

e masodik szak-, szakirany felvétele

e végbizonyitvany, szakdolgozat, zarovizsga rendelkezések
A diagram jol lathatéan bemutatja, hogy a hallgatok nincsenek tisztdban azzal, hogy melyik
pont hova tartozik, ebbdl kovetkezik, hogy tartalmukkal sem. Az egyetem képzési rendszerét
illetéen a megkérdezettek 33,33%-a jeldlte a helyes vélaszt, a tovabbi 66,66% pedig a
helytelent. A masodik szak-, szakirany felvételére 20,58% adott helyes valaszt, a maradék
79,41% pedig helytelent. A vébizonyitvany, szakdolgozat, zarovizsga rendelkezések esetében

pedig 25-75% a helyes/helytelen valaszaddk aranya.

TVSZ tartalmara vonatkozo kérdeések

100%
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30%
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50%
40%
;?820 B Helyes valaszt ado diakok
100 szazalekosan

0% ] i m Helytelen valaszt ado diakok

& & szazalékosan

Tanulmanyi Gigyrend esetében a négy pont:
o felvételi eljarassal kapcsolatos informaciok
o befizetési kotelezettségek megallapitas, kiirasa
e pénzbeli juttatasok
e nyelvi képzés (kritérium tantargy, szaknyelvi kurzus, szintfelmérg)
A tanulmanyi tigyrend tartalmara vonatkozé kérdések kiértékelése sordn megddbbentden

rossz eredmények jottek ki.
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A diagrambdl kidertl, hogy a hallgatok egyaltalan nincsenek tisztdban a tanulmanyi
ugyrendben meghatarozott szabalyokkal.

A felvételi eljarassal kapcsolatos informacioknal 22,30% gondolta, hogy a tanulmanyi
ugyrend magaba foglalja ezt a pontot, ami azt jelenti, hogy az altalam megkérdezett hallgatok
77,69%-a szerint az erre vonatkoz6 szabalyok nem a tanulmanyi tigyrendben vannak.

A befizetési kotelezettségek, és pénzbeli juttatasok esetében még elkeseritébb eredmény
alakult ki,

Elébbinél a valaszadok csupan 12,99%, utdbbinal 12,74% tudta, hogy ezt a pontot a kérdezett
helyen taldlja. Ez lehet az oka annak, hogy a pénzigyekkel kapcsolatos tudnivalok a
leggyakoribb kérdések kozeé tartoznak a tanulmanyi osztaly felkeresése soran.

A nyelvi képzésnél 16,42% vélte csak gy, hogy ez a tanulméanyi tigyrendbe sorolhato.

Tanulmanyi ugyrend tartalmara vonatkozo
kérdések
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40% m Helyes valaszt ado diakok
20% szazalekosan
0% ® Helytelen valaszt ado diakok
NS S - A 3 a7l dlos
N N I I Y szazalekosan
F S F P FEE
O & S $
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E-mailek olvasasi gyakorisaga:

A felmérésbdl kidertiilt, hogy a hallgatok legnagyobb tobbsége a kikildott e-mailek esetében a
kiemelt részeket atfutva el szokta olvasni — els6évesek 69,9%-a, masodévesek 68%-a,
harmadévesek 68,9%-a, harmadév felett jarok 66,7%-a, valamint a levelezds hallgatok 68,8%-
a — A megkérdezetettek jelentds szazaléka — els6évesek esetében 19,4, masodéveseknél 19,2,
harmadéveseknél 8,5, harmadév felett jaroknal 25,9 mig a levelez6sok 31,3 — &llitotta azt,

hogy az e-maileket teljes egészében el szoktak olvasni.
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E-mailek olvasési gyakorisaga evfolyamonkeént
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E-mailek szdma:

A feltett kérdés kapcsan az elséévesek 50%-a, a masodévesek 36,8%-a, a harmadévesek
42,3%-a, a harmadév felett jarok 42,3%-a, a levelezok 58,3%-a vélekedik Ugy, hogy egy
felévben 5-10 levelet kapnak. A 0-5, 10-15 taromanyok kozotti lehetdségre a hallgatok
korulbeltil hasonlé szazaléka voksolt, még legkevesebben — els6évesek 11,7%-a,
masodévesek 19,2%-a, harmadéesek 20,2%-a, harmadév felettiek 23,1%-a, a levelez6sok

8,3%-a — Ugy Vélik, hogy 15 e-mail felett kapnak.

Vélt e-mailek szama egy felévben
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5.1.4. Osszegzés

A felmérés soran a kovetkezé Osszefliggéseket, problémakat véltem felfedezni, melyekre
helyenként javasoltam megoldasi alternativat.

A hallgatok altalanossagban veve elégedettek a tanulméanyi osztallyal — nyitva tartas, Ugyek
iddbeli elintézése —, megfigyelhetd azonban, hogy a tanulmanyi eldadok néha tiirelmetlenek a
tanulok problémainak megoldasa soran. Ennek egyik oka az lehet, hogy a munkajukat
gyakran — legtébbszor raadasul személyesen — felesleges kérdésekkel zavarjak meg. Gyakori
az is, hogy a hallgatok egymas kozott beszélik meg kérdéseiket, ezért sokszor a téves
informacid terjed, ami példaul késedelmes kérvény leadast, helytelen kitdltést von maga utan.
Ezaltal a diakok megnehezitik a sajat illetve a tanulmanyi referensek tigyintézését is.

Ezen problémak kezelésére jelentene megoldast a ,,Front Office” rendszer kiépitése. Az
informacids pult létrehozasaval a hallgatok az eddigi szokasaikhoz hiven ugyan ugy
hallgatétarsaiktol kérhetnének segitséget, azzal a kulénbseggel, hogy ezek a hallgatok
pontosan ismernék a TVSZ, TTSZ, tanulméanyi ligyrendben foglalt szabalyokat. A ,,Front
Office” bevezetésével a tanulmanyi osztalyon informacidszerzés szempontjabol személyesen
megjelend hallgatok szama csokkenne, ami pozitiv hatassal lenne a tanulmanyi eléadok
tirelmességi fokara is.

A hallgatok nem ismerik pontosan sem a TVSZ-t, sem a tanulmanyi tgyrendet. Habéar a
tanulmanyi osztalyvezetd rendszeresen (koriilbeliil félévente 20 alkalommal) kiild aktualis
informaciokat. A kitolték sajat bevallasa szerint ennek legalabb a kiemelt részeit elolvassék,
ami ellentmond azzal, hogy vélemenyuk szerint félévente csupan 5-10 (izenetet kapnak, - itt
ellentmondasok fedezhetdek fel.

Arra vonatkozoan, hogy a hallgatok elolvasséak leveleiket, és értelmezzék azokat nagyon
nehéz megoldast talalni, eddig még nem sziiletett meg az a motivalé eszkéz, ami erre ravenné
a hallgatokat. Egy interaktiv online felllet kialakitdsa megoldast jelenthetne a problémara. Ez
a weboldal a naprakész, fontos informaciok — amiket a tanulmanyi osztalyvezeté altal
kikuldott levelek alapjan lehetne Osszeallitani — feltintetésevel, allado frissitesével
hozzajarulna a hallgatok tajekoztatdsahoz.

A megkérdezett hallgatok azt allitjak, hogy a tanulmanyi osztaly munkatarsai részérdl
el6fordul, ellentmondasos, nem mindig egyértelmii informécio.

Ennek, amint mar emlitettem stlyos kovetkezmenyei lehetek. Erre a problémara megoldast
jelentene, ha a tanulmanyi el6adok heti/havi rendszerességgel tesztet irnanak, melyben a

TVSZ, TTSZ, tanulmanyi tigyrendbe foglaltakkal kapcsolatos kérdések jelennének meg.
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5.2. Tanulmanyi osztaly

5.2.1. Problémafeltaras

A kutatdsom soran egyrészt a tanulmanyi osztaly altalanos miikodését, a tanulmanyi eléadok
feladatkorét, leterheltségi fokat, napi szinten jelentkezé hallgatokkal kapcsolatos
észrevételeiket, problémaikat probaltam feltarni, masfelél azokat a feladatokat szerettem
volna Kkisziirni, melyek a ,,Front Office” rendszer Kiépitése esetén atruhazhatdak lennének az

informacids pultban dolgozo hallgatokra.

5.2.2. A kutatés korilményei

A tanulmanyi el6adok esetében személyes interjut alkalmaztam, mely sordn, a dolgozok
100%-at, azaz 7 fét kérdeztem meg, a kovetkez6 témakat napirendre véve:

e Leterheltség

o Ugyfélfogadasi idé

e Problémak melyekkel felkeresik a hallgatok a tanulmanyi osztalyt

e Ezek megoszlasa, fontossagi eloszlasa

e Tlrelem/turelmetlenség

e Hallgatokra atruhazhaté feladatok

e Valtoztatassal kapcsolatos vélemények

o Kozremiikodési hajlandosag

e Javaslatok

5.2.3. Az adatok kiértékelése

Az adatok kiértékelésére csoportos értékelési technikat alkalmaztam.
1. Leterheltség:

A tanulmanyi osztdly munkatarsainak egybehangzd véleménye szerint a leterheltség foka
idészakosan értelmezhetd. Vannak honapok, amikor nagyon leterheltnek érzik magukat, ilyen
a tanévkezdés, amikor az alapveté elvégzendo feladataik mellé parosul példaul az els6 évesek
beiratasa, tajékoztatasa, az elsé két hétben beérkez6 kérvények iktatasa, elbirdlasa, valasz
kildése. Mivel az egyetemen keresztféléves képzés folyik az elébbiecken emlitett problémak a
februari honapban is értelmezhetéek. A februar és juniusi honap tovabba a targyfelvétel és a

vizsgak okozta nehézségek miatt jelent plusz leterheltséget. A januar és majus honapokban a
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zarOvizsgara valoé bocsajtas feltételeinek ellenérzése, valamint ezekkel kapcsolatos teend6k
elvégzése jelentkezik tobbletmunkaként.

2. Ugyfélfogadasi idé:
A megkérdezettek az tigyfélfogadasi id6vel elégedettek, véleményiik szerint elég idS jut a
hallgatok problémainak kezelésére. Amennyiben valakinek mégis problémat jelent az adott
idépontban valé megjelenés (peldaul dolgozo-, levelezds hallgatok), el6zetes egyeztetés utan
a tanulmanyi eléadok rugalmasan kezelik a helyzetet, vagy elébbi munkakezdéssel, vagy a
munkaidd meghosszabbitasaval vallalkoznak a specialis igények kielégitésére.

3. Problémék melyekkel megkeresik a hallgatok a tanulmanyi osztalyt:
A legtobb valasz erre a kérdésemre érkezett. Amint kideriilt a legkiilonboz6bb kérdésekkel
fordulnak a tanulmanyi osztaly felé. Eléfordulnak komoly, a tanulmanyi elérehaladashoz
szlikséges kerdések is, de a tanulmanyi osztaly hataskdrébe nem tartozo téma is felbukkan.
Az aldbbiakban néhany kérdés kdvetkezik, melyet a tanulmanyi osztaly munkatarsai soroltak
fel, mint leggyakrabban el6forduldé kérdéseket. Ezeket a kovetkezO csoportositds teszi
szemléletesseé.
Tanulmanyi elérehaladédssal kapcsolatos kérdések:

o felvétellel/ elbocsajtassal kapcsolatos kérdések

o kreditbefogadas feltételeire vonatkozo kérdések

e szakmai gyakorlatra vonatkozo kérdések

o szakdolgozattal kapcsolatos kérdések

o Allamvizsgahoz sziikséges feltételek teljesiilésének ellendrzése
Szabalyok, szabalyzatokkal kapcsolatos kérdések:

e szabalyokban, szabalyzatokban talalhaté informaciokrél kérdések

e szabalyok, szabalyzatok értelmezésére vonatkozd kérdések

e szabalyok fellelhetdsége
Tanulmanyi osztaly hataskorébe nem beilld kérdések:

e tanarok elérhetdsége

e adott tanarra panaszok

e adott targy targyfelel6sének neve

e adott oktatd szobajanak helye

e adott tanar az egyetemen talalhat6-e

e adott 6ra melyik teremben van stb.
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4. Ezek megoszlasa, fontossagi eloszlasa:
Az eléz6 kérdés és a megkérdezettek elmondasa alapjan arra lehet kdvetkeztetni, hogy a
tanulmanyi osztalyt legtdbbszor a hallgatok informacioszerzés szempontjabdl keresik fel,
melyek jol elkiiloniild csoportokra oszthatéoak. Az elsd csoportba tartoznak azok az
informacidk, melyek az egyetemi honlapokon, neptunon megtalalhatdéak — ezzel kapcsolatos
kérdések a leggyakoribbak. A méasodik csoportba a tanulmanyi elérehaladashoz sziikséges
fontos kérdések szerepelnek — ennek nagy része szintén megtalalhat6 a honlapokon, de itt mar
eléfordul Osszetettebb komolyabb probléma is, mely a tanulméanyi osztdly bevonasa nélkiil
nem oldhaté meg. A harmadik csoportba pedig azok a kérdések sorolhatok, amelyr6l nem a
tanulmanyi osztaly felelGssége a tajékoztatas (példaul: adott oktatdé szobajanak helye, adott
tanar az egyetemen talalhaté-e, adott 6ra melyik teremben van) — az els6 ketté csoporthoz
képest ezek aranya a legkisebb.

5. Turelem/tirelmetlenség:
A tanulmanyi el6adok tobbsége szerint eldfordul, hogy a hallgatékhoz tlirelmetleniil
viszonyulnak, viszont ennek ellenkez6 példaja is tapasztalhato, ugyanis elmondasuk szerint a
hallgatok feldl is észrevételezhetd, hogy nem mindig megfeleléen kezelik a helyzetet.

6. Hallgatdkra atruhazhat6 feladatok:
A tanulmanyi osztaly dolgoz6i munkajuk nagy részét olyan programok, rendszerek
segitségével végzik (neptun, poszeidon), melyekhez Ggynevezett kulcsok sziikségesek. A
jelenlegi allas szerint hallgaté nem kaphat ilyen kulcsot, amibdl kifolydlag olyan feladatokat,
melyhez ezek a rendszerek szlikségesek, hallgatd nem végezheti. ( Amennyiben torténne erre
vonatkozoan valamilyen egyszeri informatikai fejlesztés, atruhdzhaté lenne a hallgatdkra a
jogviszony igazolasanak a kiadasa, a poszeidon rendszerbe tortén6 iktatas.)
A megkérdezettek az informacids pultban rejlé lehetdségnek elsésorban a tajékoztatast
gondoltak, tortént még javaslattétel nyomtatasi-, fénymasolasi lehetéségre.

7. Valtoztatassal kapcsolatos vélemények:
Az interjuk sordn arra a megallapitasra jutottam, hogy a tanulmanyi osztdly munkatarsai
lelkesedéssel fogadtak a fejlesztési javaslatot, kozremiikodési hajlandosagukat fejezték ki és
konkrét javaslatokat is tettek az informacios pultban torténé feladatokra. Tovabba a hallgatok
bevonasara vonatkozod felvetésre is pozitivan reagaltak, elmondasuk szerint mar volt rd példa,
hogy hallgatoi segitséget vettek igénybe, ami tokéletesen be is valt, ennek fényében a ,,Front

Office” rendszer kialakitadsanak gondolata is kedvezden hatott rajuk.
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8. Kozremiikddési hajlanddsag:
A tanulmanyi osztaly munkatéarsai biztositottak a segitségiikr6l, amennyiben ez a rendszer
megvaldsulna, részt vennének a betanitdsban. Hajlanddsag mutatkozott arra is, hogy a
rendszer Kisérleti fazisaban egy tanulmanyi el6ado figyelje a hallgatok munkajat, és esetleges
hibazas alkalméaval kdzbeavatkozzon.
Javaslatok:

e Tobben javaslatot tettek a sorszamhivo rendszer kiépitésre.

e Amennyiben lenne lehet6ség iktatd szoba kialakitasara a hallgatok végezhetnék a

Poszeidon rendszerbe torténd iktatast

6. RESZLETES FEJLESZTESI JAVASLAT KIALAKITASA

A tanulmanyozott szolgaltatoipari ,,Front Office” rendszerek, a hallgatoi felmérések, valamint
a tanulmanyi osztalyon keszitett interjuk és személyes tapasztalatok fényében dolgozatomban
alapvetden két fontos fejlesztési lehetdségére szeretném felhivni a figyelmet. Az els6 a ,,Front
Office” rendszer kiépitése, a masik, egy ehhez kapcsolodo fejlesztés, a sorszamhivo rendszer

kialakitasa, bevezetése a tanulmanyi osztalyon.
6.1. A, Front Office” rendszer kiépitése

6.1.1. Igenypontok

1. Hallgatdk informalasa, tajékoztatasa

Az egyetemen kialakitott ,,Front Office” rendszer elsdsorban a hallgatok érdekeit szolgalo
szervezeti egységként jelenne meg az egyetemi €let mindennapjaiban, melynek elsédleges
célja a hallgatok informéalasa, tajékoztatasa lenne.

Rengeteg szabaly, szabalyzat van, és szinte minden évfolyamra mas és mas vonatkozik.
Vannak hallgatok, akik a félreinformaltsagbdl addddan, az informacio ismeret hidnyaban
csusznak felévet, évet, vagy akar el is bocsajthatjak oket. A fejlesztés egyik legfontosabb
pontja, hogy ezeket a ,,hibakat” kikiiszoboljik.

A hallgatbk — amint a felmérésbdl kideriilt — elébb fordulnak évfolyamtarsaikhoz
kérdeseikkel, mint a tanulmanyi osztalyhoz, ami rengeteg problémat okozhat, ugyanis — ami
szintén kideriilt a felmérésbél — a hallgatok a TVSZ-be, tanulmanyi tgyrendbe tartozé
legfontosabb pontok elhelyezkedésével sincsenek tisztdban, hogy melyiket melyik

dokumentumban taléljdk. Ebbdl arra lehet kdvetkeztetni, hogy a tartalmukkal kapcsolatban
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sem tudnak kell6 szakértelemmel segitségére lenni hallgatétarsaiknak. A téves informacidnak
sokszor sulyos anyagi kovetkezményei vannak, de ami még elrettentébb ennél, hogy a
hallgato elvesztését is jelentheti egy-egy ilyen téves tajékoztatas. Annak tudataban, hogy a
jelentkezOk szadma évrdl évre csokken, nem engedheti meg az egyetem maganak, hogy az
informacid hidnya miatt akar egy hallgatot is elveszitsen.

Mindezek tudataban az informéacios pult forradalmi megoldast jelentene e probléméak
kikiiszoboléseére.

A kérdoivek kiértékelése sordn kapott eredmény alatdmasztja azt a hipotézist, hogy a
hallgatok elobb fordulnak veliik egy ,,stilycsoportban” 1évokhdz, mint a hivatalos helyiség,

hivatali 1égkorét sugarzd szervezeti egységhez, a tanulmanyi osztalyhoz.

2. Tanulmanyi osztaly munkdjanak megkonnyitése

A masodlagos cél a tanulmanyi eléadok munkajanak megkonnyitése lenne. A tanulmanyi
osztalyon végezett személyes interjuk folyaman felmértem minden egyes tanulmanyi referens
esetében azokat a folyamat elemeket, melyek megfelel6 szabalyozottsag mellett
atruhazhatoak lennének a ,,Front Office” munkatarsaira. Ténylegesen atadhatd feladatok
példaul a gyakori kérdésekkel kapcsolatos tajékoztatas, kérvényekkel kapcsolatos teenddk,
vagy a leckekonyvek iktatasa, ezen felil megjelent néhany mar specidlisabb igény
(jogviszony igazolas, kérvények iktatasa), melynek teljesitéséhez a ,,Front Office” rendszer
kiépitésén tilmend fejlesztés sziikségeltetne, mégpedig a neptun, és poszeidon rendszer
hasznélatdhoz szlikséges bizonyos szintli, vagy célzott jogosultsag megadasa az erre

felhatalmazott hallgatok szamara, melyre a jelenlegi szabalyok szerint nincs lehetéség.

6.1.2. Helyi sajatossagok

A ,,Front Office” rendszer egy modern, a hallgatokat jobban bevond, a hagyoméanyos hivatali
formabol kilépd struktira formajaban jelenne meg az intézményében, mely a tanulmanyi
osztaly szerves részét képezné, azzal, hogy kivonulna a hallgatok mindennapi életébe. Ebbél
kifolyolag az informacios pult elhelyezése a tanulmanyi hivatal mellett a folyoson lenne a
legpraktikusabb. A hely sziikossége miatt nagy feliiletii pult kialakitdsira nem lenne
lehetdség, ezért olyan formai tervezésre lenne sziikség, amely két hallgaté egyideji
tartdzkodasat, valamint a munkavégzésiikhoz sziikséges gépek, és berendezések elhelyezését

lehet6vé tenné.
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Az informéacios pultban dolgoz6 hallgatok teljesen egyenranguak lennének, a szervezeti
felépitésben egymas mellett helyezkednenek el, felettesiik pedig a tanulmanyi osztalyvezetd
altal kijeldlt tanulmanyi eléado lenne.

»Front Office” Manageri feladatok minden esetben a tanulmanyi osztdly vezetdjének a
hataskorébe tartozna, 6 lenne a felelds az Gj rendszer kiépitése utdn annak fenntartasaért és
ellendrzéséért.

Az informécios pult a hallgatok kozremiikodésével valosulna meg. Olyan hallgatok
keriilnének elsésorban bevonasra a Rejté HOK kozremiikodésével és ajanlasaval, akik kellé
elkotelezettséget éreznek magunkban a hallgatoi élet megkdnnyitése érdekében. Elsdsorban
azon hallgatokra lehetne szadmitani, akik a HOK-6n keresztiil mar végeznek valamilyen a
hallgatok érdekeit szolgalod tevékenységet, ilyenek példaul az érdekvédelmi felel6sok, de
természetesen, aki ¢rez magaban kelld elkotelezettséget a hallgatok tajékoztatasa,
segitségnyujtas szempontjabol bevonasra kerlilne. Ez nem elhanyagoland6 szempont, mivel
az egyre szlikdsebb pénziigyi eréforrasok miatt az informacios pultban dolgozok munkajanak
jelentdsége nem lenne aranyos a pénzbeli juttatasukkal.

Az informacios pultban dolgozoknak a TVSZ, TTSZ, tanulmanyi tgyrendbe foglaltakkal
teljes mértékig tisztdban kell lenniiik, aminek ellendrzésére egy tesztes megoldast javasolnék.
Meghatarozott id6kozonként (példaul havonta) a ,Front Office” munkatirsainak

felkésziiltsége és naprakészsége egy teszt megirasaval, és annak kiértékelésével torténne.

6.1.3. Folyamatok

Az informécids pult munkatarsinak feladatkdre terveim szerint a kovetkezoket tartalmazna:

o Tajékoztatas

o Kérvényekkel kapcsolatos feladatok
o Iktatas

o Nyomtatas, fenymasolas

o Online felllet kezelése

o Sorszamhivo rendszer kezelése

o (Jogviszony igazolas kiadasa)
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1.T4jékoztatas:

Tajékoztatas alatt a TVSZ, TTSZ, tanulmanyi ugyrenddel kapcsolatos felvilagositas lenne az
elsédleges cél, de ezen feliil, minden olyan jellegi informacié megadasa, ami a hallgatok
tanulmanyaihoz kapcsolédnak (példaul: tantermek jeldlési rendszerével kapcsolatos
felvilagositas, melyik terem merre talalhato, oktatok e-mail cimei, fogadddra, a keresett oktatd
szobdja merre talalhato, szabalyok, szabalyzatok elérhetdségi cime stb.).

2.Kérvényekkel kapcsolatos feladatok:

A papir formanyomtatvany az informacios pult bevezetése utan minden esetben az ott
dolgozok kezén menne at, 6k ellendriznék a helyes kitoltéssel kapcsolatos elvarasokat, hogy a
kérvény elfogadasahoz szlkséges feltételek teljesiltek-e (Példaul egy utdlagos targyfelvétel
esetében van-e elegendé hely a kurzuson, vagy esetleg sziikség van-e kurzusbévitésre. Abban
az esetben, hogy ha sziikségeses a kurzusbdvités a ,,Front Office” munkatars latna el az ehhez
kapcsolodé feladatokat, telefonon vagy elektronikus uton térténne az egyeztetés az oktatdval.
).

3.1ktatas:

Iktatas alatt a leckekonyvek iktatasa lenne az elsddleges feladat.

4.Nyomtatas, fénymasolas:

Az informécios pultban lehetdség lenne rd, hogy az olyan ligyek intézése esetén, melyek
kapcsolatban vannak a hallgatd tanulmanyaival, példaul kérvények nyomtatasa a feltételek
adottak legyenek.

5.0nline feliilet kezelése:

A Front Office” keretén beliil egy az e-szoctdmhoz hasonlé online felulet létrehozésa
célszerl lenne. Itt, azon kiviil, hogy az Gsszes szabdlyzat, elérhetd lenne, egy kiilon a ,,Front
Office”-ban dolgozok részére fenntartott e-mail cim segitségével a hallgatok feltehetnék
kérdéseiket, amire a lehetd leggyorsabban valaszt is kapnanak. Ezen feliil lenne egy gyakori
kérdések fil is, ahol a ,,legnépszeriibb” kérdéseket lehetne megtalalni, a hozza tartozo helyes
valaszokkal.

6.Sorszamhivo rendszer kezelése:

A sorszamhivo rendszert, habar mint kilon fejlesztési javaslatot fogok bemutatni, mégis
kapcsolodik az altalam elképzelt ,,Front Office” rendszerhez. Magat a sorszam kiadasanak

feladatat is a hallgatok latnék el, ezzel is megkdnnyitve a hallgatok feladatat.
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7.(Jogviszony igazolas)

Ez a pontot csak zarojelesen emlitem, ugyanis ennek megvaldsulasa, miszerint az informacios
pultban dolgozd hallgatok jogviszony igazolast tudjanak kiadni a ,,Front Office” rendszer
kiépitésén tilmend fejlesztését igényld valtozas lenne.

Ahhoz, hogy a hallgatok jogviszony igazolast tudjanak kiadni, sziikségik lenne neptun

kulcsra, amit hallgaté nem kaphat.

6.1.4. Szervezeti felépités

A tanulmanyi osztaly jelenlegi szervezeti felépitését az 3. abra szemlélteti.

Tanulmanyi osrtalyvez st o
Tamulminyi déadé  Tamulminyidéadé  Tmulminyi déadé  Tamulminyi déads Taulminyi déadé  Tamulminyi diadé

3. abra: Tanulmanyi osztaly szervezeti felépitése

A ,Front Office” rendszer bevezetése utan a szervezeti felépités némi valtozason menne
keresztil. Az informéciés pult dolgozéi egyenranglak lennének, és a tanulmanyi
osztalyvezetd altal kijelolt tanulmanyi referens ala lennének besorolva, aki feliigyelné és
nyomon kovetné a munkdjukat. A ,,Front Office” munkatarsai elsdsorban a tanulmanyi
osztalyvezeté altal kijelolt tanulmanyi el6adonak tartoznanak elszamolassal. Ez nem azt
jelentené, hogy a tanulmanyi osztdlyvezetovel nem lennének Osszekdttetésben, a megfeleld
kommunikécids csatorna kiépitésével erre lehetdség nyilna.

A fejlesztés utani szervezeti felépitést a 4. abra szemlélteti.
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Front Office”™ menkatirs  Front OfFice™ munkatirs

4. dbra: Fejlesztés utani szervezeti felépités

7. MEGVALOSITASHOZ SZUKSEGES LEPESEK

Ebben a fejezetben harom pontra szeretnék kitérni:
1. Atalakitasok, beszerzések
2. Eroéforrasok
3. Mikodéshez sziikséges szabalyzasok
1.Atalakitasok, beszerzések:
Az informacios pult kialakitasdhoz egy egyszerii atalakitasra lenne sziikség a tanulmanyi
osztaly szintjén, néhany hirdetétabla, valamint az informacios pult megfelel6
formatervezésével viszonylag kis hely kihasznalasaval a teret hasznosan tudnank kitélteni.
Magéan az informéacios pulton Kivil a kdvetkez6 eszkozok keriilnének beszerzésre:
e szamitOgépek (a jobb helykihasznalas szempontjabol lehetdség szerint laptopok)
e multifunkcionalis nyomtato
e internetelérés
o telefon
e jegyzettdmbok, nyomtatopapir, tollak, szévegkiemel6 stb.
2.Eréforrasok:
Er6forrasok tekintetében két csoportot kell biztositanunk, ahhoz, hogy a tervezett rendszert

Kiépitsuk, és azt fent is tudjuk tartani.

Oldal: 32 /39



A kiépitéshez sziikséges pénziigyi eroforrasok megteremtése elsGsorban palyazati
tdmogatasok utjan valosulna meg. Szerencsére ma mar rengeteg palyazati felhivassal
taldlkozhatunk, melyeknek a megnyerése soran hatalmas 6sszeggel tdmogatjak az adott
fejlesztést. A fentiekben ismertetett fejlesztési lehetség tervével, részletes kidolgozasaval az
egyetem kilonb6z6 palyazatokon indulhatna, melynek megnyerése esetében a kialakitasahoz
sziikséges pénziigyi erdforrasok megteremtésére lehetdség nyilna.
A palyazati lehetdségek a kovetkezdek:

e Eurodpai Unios palyazatok

e Nemzeti Er6forras Minisztérium» Oktatasi Hivatal» fejlesztési palyazat

e Uj Széchenyi terv

e egyéb oktatasi rendszerrel kapcsolatos timogatasok
A fenntartashoz elsésorban human-erdforras sziikséges, majd, hogy ennek finanszirozasa is
lehetévé valjon pénziigyi eréforras.
Az elébbit a mar emlitett modon, a HOK kozremiikodésével a hallgatok bevonasaval
valositanank meg, meghatarozott feltételek mellett.
A tervezett informacids pult, az ott dolgozokkal egyiitt hétfotél péntekig reggel 8:30-t0l
délutan 14:30-ig (azaz hétkdznaponként napi 6 Oraban), valamint szombaton roviditett
ugyfélfogadassal 8:30-t6l 12:30-ig (tehat 4 6raban) a hallgatok rendelkezésére allna, melyben
az ott iil6 didkok meghatarozott idébeosztas szerint valtanak egymast.
Ha utdnaszamolunk, lathatova valik, hogy heti szinten a ,,Front Office” rendszer tevékenysége
dsszesen 64 munkaora keretében végezné szolgaltatasi tevékenységét, tehat, amennyiben egy
hallgatonak heti 10-12 6rat kell vallalnia, 5-6 hallgaté segitségével a humaneréforras —
igények kielégithetdek lennének.
Az informacids pultban dolgozok juttatasainak pénziigyi eréforras fedezését részben a HOK
vallalna magara, erre egyiittmikodési hajlandosagat mar ki is fejezte iranyomba. Ez ugy
valosulna meg, hogy a kozeleti 6sztondijakra elkilonitett dsszegnek egy meghatarozott
szazaléka ennek a rendszernek a miikodését timogatna. Masfeldl, bizva a jelenlegi gazdasagi
helyzet javulasaban, abban, hogy a vezetdség sziikségességét érzi a tanulmanyozott
rendszernek, az Obudai Egyetem Rejtd Sandor Kénnyiiipari és Kornyezetmérnoki Kar anyagi
tdmogatéasat venne segitségul.
3.Miikddéshez sziikséges szabalyzasok:
Mint minden rendszer esetében a ,,Front Office”-nal is a mitkkddéshez sziikséges szabalyokat
le kell fektetni.
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Elsdsorban, mivel az informaciés pult munkatarsai esetenként kapcsolatba keriilnének
hallgatoi adatokkal, ezért a munkajukat szigoru szabalyokhoz kell kotni, meg kell hatarozni a
jogkoroket, feleldsségeket. A munkakdri leiras alkalmas ezek letisztdzasara, meghatarozasara.
Az altalanos rész utan, a végén szerepelhetne egy nyilatkozat, melynek alédirasaval a hallgaté
igéretet tesz, hogy a diakok adatait bizalmasan kezeli.

Amennyiben megvalosulna a fejlesztés, az informacios pultot az egyetem mindségiranyitasi
rendszerébe is bele kellene foglalni, minéségiigyi eljarast — tulajdonképpen folyamatleiras—
kell késziteni a ,,Front Office” tevékenységérdl, €s azt csatolni.

A Rejt6é Sandor Konnyiiipari és Kornyezetmérnoki Kar jelenlegi mindségiranyitasi
rendszerének dokumentacids rendszerében az ME-11 Hallgatdi élet, 2.1-es fejezetének, a
hallgatokkal kialakitott belsé kommunikacios feliiletek pont kiegészitésével nyilna lehetdség
a ,,Front Office” bevezetésére vonatkozd szabalyozas rogzitésére a mindségiranyitasi

rendszerben.

Sorszamhivo rendszer kiépitése

A sorszamhivé rendszer kialakitasa valojaban a ,,Front Office” rendszer egy kiegészitd
fejlesztése lenne. A sorszdmkiadd automata az informacids pultban helyezkedne el, ezzel is a
hallgatok érdekeit szolgalva, mivel még azzal sem kellene torédniiik, hogy melyik az 6

problémajukra 1116 pont az automatan, ezt az informacids pult munkatarsa végezné el.

7.1.1. Igénypontok

1. Az ligyintézés leegyszerlisodése

A tanulmanyi osztalyra latogatok altalaban nem tudjak, hogy milyen tgyekben kihez kell
fordulni, bemennek a tanulményi osztalyra és az els6 hallgatoval éppen nem foglalkozo
pulthoz mennek oda. Ha a szabad tanulmanyi eléad6 nem tud segiteni a kérdésben
tovabbkiildi a hallgatét az illetékeshez, ami felesleges id6veszteséget jelent, mind a hallgato,
mind a tanulmanyi osztaly szamara.

Ha a sorszamhivd berendezés kialakitasara lehet6ség nyilna a hallgatok, a sorszam
segitségével meghatarozott pulthoz mehetnének csak oda, igy, az adott tigyért felel6s
tanulmanyi eléado foglalkozna az egyes esetekkel, ami leegyszerisitené az iigyintézés

folyamatat.
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2. Torlédas megsziinése

Mivel a hallgatok fogadasi sorrendjére jelenleg nincs semmilyen rendszer kiépitve, eléfordul,
hogy felgyiilemlenek az irodaban, ahol beszélgetnek, telefonalnak, és ez megneheziti a bent
foly6 munkat. Amennyiben kialakitasra kertilne ez a rendszer, a hallgatok kénytelenek
lennének a folyoson varakozni — mivel a sorszamot is itt kapnak meg, és a kijelz6 is a
tanulmanyi osztaly bejarata elé lenne kifliggesztve —, ami egy nyugodtabb, az iroda korili

torloddsmentes munkavégzésre adna lehetéséget.

7.1.2. Kialakitas

A sorszamhivo rendszer Ggy keriilne bevezetésre, hogy a ,,Front Office”-ban dolgozd
hallgatok feladatkorébe tartozna a sorszdm kiadasa. A hallgaté ismertetné problémajat,
felkeresésének targyat, amennyiben lehetéség lenne ra ott helyben — ,Front Office”
munkatarsai — megoldandk a problémat, ha azonban erre nem lenne lehetéség a megfeleld
opcio kivalasztasaval a hozzaill6 helyre iranyitana tovabb a hallgatot.

A sorszamhivé rendszer kialakitasa a ,,Front Office” rendszer kiépitésének egy kiegészitd
pontjaként jelenne meg, ezért a pénziigyi erdforras igénye a ,,Front Office” kiépitési

koltségein valdsulna meg.

8. OSSZEGZES

TDK dolgozatom alapvetd oOtlete a tanulmanyi osztaly ,,Front Office” rendszerének a
Kiépitése, erre vonatkozo kutatas elvégzése, majd konkrét fejlesztési javaslat megtétele volt.

A rendszer tanulméanyozasa érdekében latogatast tettem tobb ,Front Office” rendszeri
szolgéltatast nyujté intézményben — f6iskola, tigyfélszolgalati iroda —, mely sordn az
alapmiikodeési elvet, és a rendszer kialakitasanak lehetéségeire vonatkozo altalanos szabalyok
megfigyelésére torekedtem.

Elsésorban egy, a hallgatok bevonasdval mikodd fejlesztési lehetOségre szerettem volna
felhivni a figyelmet, mely Uj, modern kialakitasa révén sokkal vonzdébba tenne, kdzelebb
hozna a hallgatok szamara a tanulmanyi osztaly szolgaltatasait.

Maga az dtlet abbol a feltételezésbdl indult, hogy valami 1j, a hallgatokat jobban bevono, a
mindennapi életiikbe bevonuld, ,hivatali 1égkor”-t6l elrugaszkodé megoldas a hallgatok
mindennapi Ugyeinek intézésere, a diakok megelégedettségére szolgalna, és ez a modern

mitkddésmadd esetleg segitséget nyujtana a leendd hallgatok egyetemiinkre vald csabitasaban.
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A didkoknal kérdGives felmérést alkalmaztam, mely soran Kkidertlt, hogy &ltalanosan
elégedettek a hallgatok a tanulmanyi osztallyal, mégis akadnak tertiletek, ahol nagyon kozeli
tartomanyban mozog az elégedett/elégedetlen hallgatok aranya (ilyen példaul a
tlrelmesség/tiirelmetlenség, a tajékoztatasok soran adott pontos illetve pontatlan informéaciok
aranya). Ezen kivll azt szerettem volna Kideriteni, hogy a hallgatok mennyire vannak
tisztdban a rajuk vonatkozo szabalyokkal, szabalyzatokkal, azok tartalmaval. Itt azt kaptam a
kiértékelés soran, hogy a didkok igen nagy szazaléka egyéltalan nem tudja, hogy melyik
informacié melyik szabalyzatban talalhatd. Ezt alatdmasztja a tanulmanyi osztalyon végzett
felmérés eredménye is, ahol személyes interjukkal mértem fel azokat a tertleteket, melyeket
kutatasom szempontjabol fontosnak tartottam.

Az alap elgondolas egy olyan rendszer megvalositasa lett volna, mely a tanulmanyi osztaly
,Front Office” és ,,Back Office” szolgaltatasait teljesen szétvalasztja. A ,,Front Office” latta
volna el teljes mértékben a hallgatok kiszolgalasat, a ,,Back Office” pedig a hattérmunkat.
Osszegezve a kutatdsom sordn osszegyiijtott informaciokat arra a megéllapitasra jutottam,
hogy a ,,Front Office” rendszer kiépitésére mind a hallgatok, mind a tanulméanyi osztaly
munkatarsai fel6l lenne igény. Bar az eredeti elképzelésnek megfelelden a ,,Front Office” és
,»Back Office” teljes korli szétvalasztasara jelenleg nincs lehetdség, jelentdsen fejlodne az
informacios pult kialakitasaval a tanulok felé nyujtott szolgaltatasok mindsége.

Ennek fényében szeretném az Obudai Egyetem Rejté Sandor Konnydipari és
Koérnyezetmérnoki Kar ,,Front Office” rendszerének kiépitését legalabb a kisérleti fazisig

tdmogatni.
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MELLEKLET: KERDOIV

[ MINTA 1

| EvaSys | Tanulmanyi osztaly fejlesziése | @) Elactric Papar |
Memes Klaudia TDK felmérés g

Valasz megieldiése: [ B8 [] [ [ Kérem, hasznaljon tollat vagy vekony hegyll flcet. Az (riap automatious feldolgozasra keril.
Javitas: O O B[] Az optimalis beclvasasi eredménysk érdekében kérem, kivesse a bemutatott peldakat.

Tisztelt Hallgatok! .
TDK dolgozatomat az Obudai Egyetem Rejtd Sandor Kﬁrgnggipali- és Kamyezetmémaki Kar Tanulmanyi osztalyanak (TQ)
fejles=ztesi lehetosegeirol irom, ezzel kapcsolatos kutatasban keremn a reszveteleteket! Hogy a temaval kapcsolatban
megbizhatd és érvényes informaciokat szerezzek, arra kérek titeket, hogy a lehetd legpontosabb valaszokat adjatok meg.
A kérddiv kitdltéze anonim médon zajlik, kérllbelll 5 percet vesz igénybe.
Kdszonim a segitségeteket!

Memes Klaudia hallgato

1. Hanyad éves vagy? [ Elsd O Masodik O Harmadik
O Harmadik felett

2. Milyen gyakran fordulsz a TO-hoz?

[0 Naponta [0 Hetente [0 Hawonta

[ Félévente [J Evente O Ritkébban vagy scha

Ha nincsen tapasztalatod a TO-val kapcsolatosan, kérlek, 1épj a 13. kérdéshez!

3. Kérlek, jelald melyik volt a leggyakoribb! [0 Személyes [ E-mail [ Telefon
[ Egyéh, éspedig

4, Tapasztalatod szerint melyik forma volt a O Személyes O E-mail [ Telefon
hatékonyabhb! [ Egysh, é=pedig

&. Mivel kapcsolatban fordultal a TO-hoz? (t6bb valasz bejeldlése is lehetséges)

[0 Tantargyfelvételleadas [ Kredit beszamitas [0 Szakfszakiranyvaltas vagy felvétel
O Iskolalatogatasi igazolas [0 Passziv felév kérelem O Pénzigyek
O Egyeb, éspedig

6. ATO nyitvatartasi ideje szamomra megfeleld, mindig el egyaltalan [0 O O O O teljesen
tudom intezni az iigyeimet, anelkiil, hogy az draimral nem értek egyetértek
mulasztanék. Az allitassal ... egyet

Keérlek, hogy jeldld meg azt a valaszt, amely legjobban jellemzi a véleményedet!

7. & tanulmanyi eldadok:
[0 Mindig udvariasak, segitokészek [ Méha tirelmetienséget tapasztalok [ Inkabb elutasitoak

8. ATO munkatarsai a problémaimra:

[0 Hozzaértd, srakszernl valaszt O Egyes teriileteken bizomytalan O Tisztaban vannak a vonatkozo
adnak valaszokat kapok szabalyozassal

O Bizonytalansagot érzek a O Gyakran kapok pontatian O Ellentmondasos valaszokat kapok
szabalyok ismeretében valaszokat (a valaszok eldadotol flggoek)

[0 Wem mindig kapok egyértelmil
valaszt

FE1G2UOP1PLIVD 2014.04.16, Oidal 12
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[ MINTA 1

| EvaSys | Tanulmanyi osztaly fejlesziése (@) Elactric Papar |
[Folytatas]
9. Az iigyeim iddbeli megoldottsaga:
O Altalaban azonnal valaszt kapok O Ki tudom vami az Ogyintézést [ lddben sokaig tart

(pl. e-mailjeimre)

10. Ha valamilyen tanulmanyi kérdéssel nem vagy tisztaban, mit teszel?

[0 Megkérdezem egy éviolyamtarsam [ Visszakerszem a kordbbi [ Megnézem a honlapot
lireneteket

[ Fehleszem a kapcsoatot a TO-val [0 Oktatdkhoz fordulok [0 Egyéb, espedig

11. Szerinted hol talalod meg a tanulmanyi [ Kar honlapon [ Meptun O TO honlapon

ligyrendet és a TVSZ-t? honlapaon

[ CE honlapon

12. Jeldld be a szerinted helyes allitast! Informacidatadas a TO részérdl:

O A honlapon elegendd az informacia [ Feleslegesnek érzett izenet nem O Informécidhiany jellemzd (fontos
szoktam kapni a TO-tol Ugyekral nem kapok neptun

zenetet)
O Kevés az informacids felilet [0 Egyéh, éspedig

13. Kérlek, jeldld meg, hogy az adott informacio tipust szerinted melyik dokumentumban talalod meg!
A TVSZ tartalmazza:

[J Fehvételi eljarassal kapcsolatos [0 Az egyetem képzési rendszere O Tanulmanyokra vonatkozd
informaciak rendelkezesek
[0 Masodik szak-, szakirany felvétele [0 Befizetési kitelezettségek O Penzheli juttatasok

megallapitasa, kiirasa
O Myelvi képzés (kritérium tantargy, O Veghizonyitvany, szakdolgozat,
szaknyelvi kurzus, szintfelmend) zarovizega rendelkezések

A Tanulmanyi ligyrend tartalmazza:

[ Felveteli eljarassal kapcsolatos O Az egyetem képzési rendszere O Tanulmanyokra vonatkozd
informaciak rendelkezesek
[0 Masodik szak-, szakirany felvétele [ Befizetési kitelezettségek [ Pénzhbeli juttatasok

megallapitasa, kiirasa
O Myelvi képzés (kritérium tantargy, O Veghizonyitvany, szakdolgozat,
szaknyelvi kurzus, szintfelmend) zarovizega rendelkezések

14. Elolvasod a Neptun altal tovabbitott automatikus lizeneteket, tudnivalokat?

[ Wem, mert mar ismerem azokat O MWem, mert nem érint O Mem szoktam, ment nem érdekel
[ Igen, a kiemelt részeket atfutva [ Igen, az egészet

15. Egy felév alatt kb. hany lizenetet kapsz az Odo-s 510 [ 10-15
altalanos tanulmanyi tudnivalokrol 7 O 15 felett

16. A rendszer fejlesztese erdekében hajlandd [ Igen O Hem

lennél-e kizremukadni?

Van-e javaslatod a rendszer fejlesztésére?

Amennyiben hajlandd lennél egyitt mikddni ezt a jelezd a nemesklaudia®2@citromail.hu e-mail cimen.

Kiszindm a segitségedet!
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