TKBF
Szolgaltatasminoség Koncepcio
(transzformativ élménykozpontu

szolgaltatasok)

A dokumentum a képzési szolgéltatdsok tervezését, megvaldsitasat és értékelését szolgdlja,
amelynek hatterét az intézményi vonatkozé szabalyzatok adjak. A dokumentum célja, hogy az

intézményi milkodésben az operativ folyamatok mindsége, a hallgatdi és oktatdi, munkatarsi
tapasztalati mindség is fejlodjenek.
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1. Szolgaltatasi nézopontok és kontextus

1.1. A szakmai és tamogato szolgaltatasok buddhista utja
e A hallgato els6dlegessége, hallgatokozpontii szolgaltatds, amely a munkatdrsak
tiszteletével parosul.
e (Célok megértése, értékek meghatarozasa.
e A jo szolgaltatas ok-okozati hatasanak érvényesitése: destruktiv viselkedések
keriilése, empatikus attitiid felvétele, a szenvedés enyhitése.
e Az ¢rintettek problémainak megoldasa, tamogatdé gondolkodas, konstruktiv és
realista valaszok megtalalasa.
e Alkalmazkodas az uj technologidkhoz, valtozas, rugalmassag és innovacio kdzponta
gondolkodas.
1.2. Kivalosag és jol-1ét kozpontu oktatasi, kutatasi, kozosségfejlesztési és tamogato

szolgaltatasok

A szolgéltatasok a szolgaltatasmindség elve alapjan standardok mentén szervezettek:
szolgaltataslogika alapu tervezés, szolgaltatas-innovacio, a mindség rések feltarasa, egytitt-
alkotas (co-creation).

Szakszolgaltatasok  Nézopont Dokumentumok Teljesitménymérés
hallgat6 kdzponta Szolgaltatasi a szolgaltatasi rések
kivalosag koncepcid csokkentése
ILGQAI TPy 0l Szolgaltatastervezés TH-oktatasszervezés — Standardok
szakmai Szolgaltatastechnold6 HR Ugyrendek
szolgaltatasok gia Pénziigy Ugyek szama
Szolgéltatési Informécios Szolgaltatési
viselkedés és Létesitmény teljesitmény
interakciok
Szolgaltatoi életht
menedzsment
AT el Erdekeltek bevonasa Erdekelt politika Erdekeltek
szolgaltatasok FelsOoktatasi szabalyzat kézremiikodése
megfelelés Engedélyek Megkapott
(miikodési engedély, Kockdzatmenedzs- engedélyek
akkreditacio) ment, Ugymentesség,
Kockazatmenedzs-  Szenétus A miikodést igazolo
ment, SZMSZ dokumentumok
Dokumentacios Vezetdi ligyrend
rendszer Tanacsok tigyrendje
Tanulmanyi Hallgatoi Hallgatoi Portfolio értékelés
igazgatasi tanulmanyi életut személyiség, szakmai Inkluziv kérnyezet
szolgéltatasok menedzsment, személyiség, Technologia,
egyablakos ¢letpalya Fellebbezések
igyintézés, 24 6rds  menedzsment, szdma
regalas a tanulmanyi iigyek
intézésének
igyrendje



Nemzetkozi
kapcsolatok

PR ¢és marketing

Pénziigy ¢és
gazdalkodas,
szellemi tulajdon
gazdalkodas

Emberi er6forras

igazgatés, innovacio

Informacios és
technoldgiai
szolgéltatasok

Létesitmény-
menedzsment
szolgéltatasok

Kivalo képzések,
tanacsadas,
gyakorlati
elhelyezés,
tanulmanyi
szupervizid €s
tandcsadas
Stratégiai ciklusra
szolgélo
kommunikécios
stratégia, platformok
Tobbéves tervezés,
feladatkdzponta
tervezeés

Képzési térképnek
megfelel6 HRM

Az
oktatasadminisztra-
cid, az online
oktatas, a kozosségi
programok, a
kutatasmenedzsment
tamogatasa

Sziikséglet elemzés,
meglévo és
fejlesztendd
1étesitmény
szolgéltatasok
,,Clean the dust,
purify mind”

1.3.  Szolgaltatasi minéség nézépontok

1.3.1.

Nemzetkozi
szolgaltatasi
szabalyzat

Markaépités,
érdekeltekkel
kapcsolatos akciok

Pénziigyi
szabalyozas, vezetoi
szamvitel, koltség és
teljesitményszamitas
HRA4R szabvanynak
megfelelés

Szerver, szoftver,
halozati, wifi,
konyvtar,
teammunka,
informatikai és IT
biztonsag, e-mail,
telefon, létesitmény
IT szabalyzat
Uzemeltetés,
takaritas,
sokszorositas,
szallitas,
kommunikacio
Oktatasi, kutatasi,
kozosségi terek

Hallgatoi
eredményesség és
elégedettség

Felvételi és érdekelt
eredményesség

Hosszua tava
fenntarthato
mukodés

Stratégiai egyéni
teljesitményértéke-
1ési rendszer
Szoftverfejlesztés,
felhdszolgaltatas,
kiberbiztonsag,
adatanalitika, MI, IT
projektmenedzsment
IT szerviz
menedzsment

Elégedettség: sajat
standard

SSME nézdpont: lizletagi trendek, szabalyozasok, versenyképesség, az EHEA

standardok, szervezeti megoldasok, akadémiai versus iizleti kultura, technoldgiai

modellek, viselkedések és interakciok.
SERVQAL nézdpont (Rater keretrendszer):

1.3.2.

e A szolgaltatds mindség elemei: megbizhatosdg, mindségbiztositas, megfoghatosag,
empatia, reagaloképesség.
e A szolgaltatdsok réseinek csokkentése: tudas rés, standardok hidnya rés,
megvalodsitasi rés, kommunikécios rés, elégedettség rés.

1.3.3.

Szolgaltatas design €s szolgaltatasi logika: az érték kozos eldallitasa — kapcsolati

interakcids képesség, etikus interakcios képesség, személyre szabott interakcios
képesség, megerdsitett interakcids képesség, fejlesztési interakcios képesség,
Osszehangolt interakcios képesség.



2. A TKBF kivalosagi szolgaltatasi modellje

Kivalo buddhista képzeési
szolgaltatasok

Kutatas, oktatas, co-creation
kozosségfejlesztés modell

Képzési modalitasok
Hallgatoi tanulmanyi szervezése: nappali,
szolgaltatasok levelezd, tav, rovid,
SERVQAL idegen nyelvl képzések
SERVQAL

Tamogato
szolgaltatasok,
szolgaltatasi
okokornyezet (SSME)

2.1. Iranyitas: A tanév rendje — egyiittes programtervezés

A tanév rendje: éves dokumentum

Orarend, kurzusrend

Vizsgarend

A tematikak aktualizalasa

A félév struktaraja és tartalma: hallgatoi portfolio dsszeallitasa

A hallgatéi tanulasi sziikséglet feltdrasa, modszertan véglegesitése
A hallgatoi értékelésben tobbféle értékelés megvaldsitasa

Standard 1. A program, a tanév, a félév tervezhetdsége

e A hallgat6 képes legyen megtervezni a teljes tanévet.
e Az orarend és vizsgarend hallgatobarat és oktatobarat legyen.

2.2.  Megvalositas egyiittes értékteremtéssel
Standard 2. A képzési folyamatban egyiitt alkotas a hallgato-oktato interakcioi révén.

e Az aktualizalt tematikdak, a hallgatdi portfolid dsszeallitasa a
problémakdzpontu oktatas elveinek megfelelve.

e A hallgato karriercéljanak megfeleléen legyen alakitott a feladat, a
képességek ¢és kompetenciak fejlesztése, kihivast jelentsen €s tegye
lehetové a hallgato fejlodését.

e A hallgatoi feladatokban meg kell hatarozni a transzformativ momentumot,
kihasznalva a hallgato6i tanulasi motivaciokat.

Standard 3. Az interakcios képességek fejlesztése

e Az oktatok interakcios képességeinek fejlesztése: az empatikus attitiid, a
gondolkodas jo mindsége ¢és a konstruktiv realista attitiid fejlesztésével.
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e Az oktatoi interakcids képesség szakmaspecifikus technikai.
Standard 4. Hallgatoéi teljesitményértékelési rendszer

e Ertékelés a kurzus elején: gyors teszt, essz€, mit var a kurzustol.
e Ertékelés a kurzus folyamataban, a kurzus kimenet javitasa érdekében.
e Ertékelés a kurzus végén, szummativ formaban.

Standard 5. Félévzaro értekezlet, az oktatott kurzusok értékelése

e Kiemelked6 feladatmegoldasok, portfolié elemek, a hallgatoi jol-1ét és
szenvedeés lekiizdése.

e Hallgatoi kutatasi eredmények, hallgatoi jelentds események — félévi
¢lményjelentés.

Standard 6. Az oktatoi kutatas és kozosségfejlesztés timogatasa

e A tanévi kutatasi portf6lié meghatarozasa, kapcsolodo konferencidk,
kiadvanyok, tananyagok, modszertan-fejlesztés.

o Atanévi kozosségi portfolid meghatarozasa: egyhazi kapcsolatok,
tudomanyos kozéleti, nemzetk6zi mobilitasi, nemzetkozi kapcsolati
elemek, kiils6 akadémiai eléadasok, elvonulasok, dharma-tanitasok stb.
formajaban, az egyiittes értékteremtés jegyében.

Standard 7. Elménykozponti tanulmanyi szolgaltatasok az egyiittes értékalkotés
jegyében

e ,.Senki sem maradhat hatra”: a hallgatéi tanulméanyi adminisztracios
képesség fejlesztése, prémium szolgaltatasok bevezetése, specialis
hallgatok kezelése, szocidlisan hatranyos hallgatok timogatasa,
adomanyok, onkéntes szolgalat, stb.

e A hallgato6i oniligyintézés rendszereinek fejlesztése, iy NEPTUN ¢és egyéb
szolgaltatasi megoldasok ¢s innovaciok keresésével.

o Elménykozpontt konyvtari szolgéltatasok.

e A hallgat6i elégedettségi rések csokkentése: a tanulmanyi ligyintézés
altalanos, ligyintéz6t igényld, specialis igényeinek megoldasa standardizalt
megoldasokkal, gyakori kérdések, gyakori problémak, akadalymentes
elérehaladas tajékoztatok adasaval.

Standard 8. Belsd ¢és kiilsé informéacios rendszer kivalé modelljének kialakitasa
e Rendszeres oktatoi-hallgat6i forumok.
e Mindségkdzpontu hallgatoi tdjékoztatok.
o A szabalyzatok attekintése, értékelése és javitasa — akadalymentesités
nézopontjabol.
Standard 9. Hallgat6i tAmogat6 szolgéltatasi rendszer
e Tanévkezdési stressz kezelés, tanulmanyi tandcsadas, tehetséggondozas,
palyaorientécid, karriertdmogatas tanacsadasi forméban.

e Hallgatoi megerdsités, onkéntes szolgalat, dharma alkotas gytijtemény,
kozosségfejlesztési programok.

Standard 10. Szolgaltatasi 6korendszer fejlesztése



2.3.

o Alétesitmény, az ITK, és a pénziigyi szolgaltatasok biztositjak a megfeleld,
biztonsagos, baratsdgos ¢€s tiszta tanulmanyi kornyezetet.

e A PR és marketing, a kozosségi programok, a nemzetkdzi kapcsolatok és a
halozati kapcsolati eréforrasok segitik a hallgatok tarsadalmi tékéjének
fejlesztését.

Standard 11. A nappali, esti, levelez0 és tavoktatas képzés programjainak
optimalizalasa

e Azesti, levelezo és tavoktatasos hallgatok bekapcsolasa az intézményi
szolgaltatasok fejlesztésébe.
e Tematikus hetek, elvonuldsok integralt szervezése.

Standard 12. A digitélis és nemzetkozi oktatas innovativ fejlesztése

e A digitalis oktatds ne csak az eurdpai standardoknak, a rugalmas
oktatasnak, hanem a hallgatoi online és tdvmunka-végzési technikak
fejlesztésének is feleljen meg. Az oktatdi tdvmunka és értékelés fejlesztése
a tavtanulas és tavoktatas jol-1éti koncepciodinak beemelésével.

e A nemzetkozi kozos képzések megfeleltetése a Joint programok eurdpai
standardjanak. A nemzetkdzi képzésekben az interkulturalis kommunikacio
alapelveinek és standardjainak érvényesitése.

A tanév eredményességének adatalapu és élménykozpontu értékelése

A felvett, beiratkozott, abszolutdriumot szerzett, végzett hallgatok szdma.
A tanév kurzusainak szama.

A tanév kurzusait felvett hallgatok szama.

A kurzusokat el nem végzett hallgatok szama.

A kurzusok eredményessége.

A szakdolgozatok szdma, eredményessége.

Gyakorlatok, elvonuldsok szama €s eredményessége.

Hallgat6i és oktatdi, intézményi sikeres témak, ligyek, projektek.

e Oktatoi, hallgatéi vagy kozos forumok (lehet online is).



