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Wstep

Ustugi administracyjne $wiadczone przez uczelnie z jednej strony powinny
spetnia¢ potrzeby interesariuszy, z drugiej strony nalezy obniza¢ koszty funk-
cjonowania organizacji. Wyzszym uczelniom, podobnie jak i innym organi-
zacjom publicznym, tworzenie elektronicznych ustug publicznych umozliwia
osiagnigcie takich korzysci, jak poprawa jakosci $wiadczonych ustug, zwigk-
szenie efektywnosci i oszczgdnosci, dostgp do wigkszej ilosci, wyzszych jako-
$ciowo informacji, ktére umozliwiajq tworzenie wigkszego zaufania pomie-
dzy organizacja a interesariuszami [The e-Government... 2003, ss. 11-12].
Informatyzacja ustug publicznych prowadzi do osiagnigcia sprawnego zarza-
dzania organizacja oraz wzmocnienia czynnikéw rozwoju i konkurencyjnosci
[Cellary 2002, s. 95].

Sposréd dwudziestu publicznych ustug elektronicznych administracji dla
obywateli i przedsi¢biorcéw wskazanych przez Komisje Europejska [Online
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availability... 2006], jako przedmiot badari wybrano ustuge rejestracji na stu-
dia w uczelniach wyzszych. Niniejsza ustuga zostata przeanalizowana pod
wzgledem mozliwosci usprawniania tego procesu. W gtéwnej mierze skoncen-
trowano si¢ na realizacji projektu: E-podpis w rekrutacji na studia ze wzgledu
na nowatorski charakter tego przedsigwzigcia. E-podpis jest rozumiany jako
bezpieczny podpis elektroniczny weryfikowany kwalifikowanym certyfikatem
oraz profil zaufany Elektronicznej Platformy Ustug Administracji Publicznej
(ePUAP). Uniwersytet Jagielloniski jako pierwszy w Polsce elektronicznie dore-
czyt decyzje administracyjne do kandydatéw na studia. Wykorzystanie niniej-
szego rozwiazania od roku 2011 umozliwilo elektroniczne dor¢czenie prawie
8 tys. decyzji administracyjnych w sprawie przyjecia na studia oraz osiagnigcie
oszczednosei dla Uczelni rzedu 75 000 zlotych. Dodatkowa coroczng korzy-
$cig jest oszczedno$¢ czasu pracy czlonkéw komisji rekrutacyjnych oraz pra-
cownikéw Dziatu Rekrutacji na Studia UJ przy drukowaniu, podpisywaniu,
pakowaniu i wysylaniu pism wobec kilkunastu minut potrzebnych na sygno-
wanie tych decyzji bezpiecznym podpisem elektronicznym oraz zdalne wysta-
nie ich do kandydatéw na studia.

Gléwnym celem badawczym bylo wskazanie wewngtrznych warunkéw
determinujacych sprawne zarzadzanie rozwojem ustugi rekrutacji na studia
w uczelni publicznej w $wietle literatury przedmiotu oraz wlasnego bada-
nia empirycznego. W okresie od listopada 2010 roku do czerwca 2011 roku
przeprowadzono badania jako$ciowe — obserwacj¢ uczestniczaca. Badacz, kie-
rownik projektu: E-podpis w rekrutacji na studia, miat mozliwo$¢ spojrze¢ na
przedmiot badan oczami pracownikéw uczelni, dostrzec widziane przez nich
bariery, a takze zrozumie¢ ich motywacje, zaréwno racjonalne, jak i emocjo-
nalne, a takze te zwigzane z przyzwyczajeniem lub tradycja [Sitek 2007, s. 140].
Do przeprowadzenia analizy rzeczywistego przebiegu tego projektu postuzono
si¢ takze analizg literatury przedmiotu i dokumentéw organizacyjnych przygo-
towanych dla potrzeb praktyki zarzadzania. W wyniku podjetych prac badaw-
czych opisano kluczowe warunki wyst¢pujace wewnatrz organizacji, majace
znaczacy wplyw na usprawnianie procesu rekrutacji na studia, a tym samym
na prorozwojowa aktywno$¢ uniwersytetu.

1. Warunki determinujace sprawne zarzgdzanie rozwojem ustugi rekrutacji
na studia

Najcenniejszym zasobem w administracji uczelni publicznej sa wiedza, kompe-
tencje i zaangazowanie pracownikéw, ktérzy w znaczacy sposéb ksztattujg ja-
kos¢ $wiadczonych ustug. Ich podejscie i sposéb dziatania wptywaja na spraw-
no$¢ realizowanych proceséw, a tym samym na funkcjonowanie catej uczelni.
Zdaniem wielu badaczy zmienia si¢ sposéb postrzegania pracownika admini-
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stracyjnego, jako urzednika ograniczonego do wykonywania norm prawnych
[Kozuch 2004, ss. 223-254; Karna 2011]. Zaséb ten nalezy rozpatrywaé w ka-
tegoriach kapitatu ludzkiego organizacji. Kapitat ludzki definiowany jest jako
zasoby ludzkie stanowiace zbiorowosci jednostek ludzkich, ktére cechuje wie-
dza, kompetencje i umiejetnosci [Chojnicki, Czyz 2006]. W przypadku infor-
matyzadcji ustug znaczacy wplyw ma nie tylko réznorodne wyksztatcenie czton-
kéw zespotu projektowego, w tym oséb z wyksztalceniem informatycznym,
menedzerskim i prawniczym, ale takze ich wiek oraz zrealizowane szkolenia
z zakresu technologii informacyjno-komunikacyjnych (ICT). Przeprowadzone
diagnozy dowodza, ze osoby do 40. roku zycia sg bardziej sklonne do korzy-
stania z sieci Internet i ustug elektronicznych [Czapinski, Panek 2005; 2007;
2009]. Istotnym czynnikiem jest nastawienie przychologiczno-spoteczne pra-
cownikéw do realizowanego przedsigwzigcia. Kluczowe sa takie determinanty
jak: motywacja wewngtrzna, poczucie sprawstwa, poczucie podmiotowosci,
ciekawo$¢ poznawcza, nastawienie na przysztosé.

W celu podnoszenia jakosci $wiadczenia ustugi wazne jest wykorzystanie
wiedzy i do§wiadczenia personelu z ,pierwszej linii” obstugi ustugobiorcy (tzw.
frontline staff). W tym zakresie istotng kwestig jest wyodrebnienie w struktu-
rze organizacyjnej jednostki $wiadczacej ustuge dwéch obszaréw tzw. front-

-office i back-office (rys. 1.).
Rysunek 1. Schemat organizacyjny Dzialu Rekrutacji na Studia U]J

Personel FRONT OFFICE
bezposredniego kontaktu .
z kandydatem na studia Obszar kontaktow
zewngtrznych
Struktura organizacyjna Granica dostepnosci wizualnej ustugi rekrutacji na stud|a
Dzialu Rekrutacji na
Studia UJ

Obszar kontaktow
wewnetrznych

Personel wspierajgcy
swiadczenie ustugi rekrutacji
na studia

Obszar decyzji i
realizacji

Kierownictwo Dziatu
Rekrutacji na Studia UJ BACK OFFICE

Zrédto: opracowanie whasne na podstawie Czubala, Jonas i in. 2006, s. 159.

Obszar front-office jest dedykowany do obstugi ustugobiorcéw droga
elektroniczng lub w kontakcie bezposrednim. Ten obszar obejmuje réwniez



178 Karolina Jastrzebska

informacje na stronach internetowych a takze ustugi i aplikacje, z ktérych
mozna korzysta¢ za ich posrednictwem. Obszar back-office nalezy rozumie¢
jako szeroko pojete ,zaplecze” wspierajace pracownikéw ,pierwszej linii”
w $wiadczeniu ustug, w tym réwniez infrastrukture teleinformatyczng stuzaca
do dostarczania ustug oraz pracownikéw ja obstugujacych [United... 2008,
ss. 126-127]. Z jednej strony wyodrebnienie w jednostce stanowisk zaanga-
zowanych w zalatwianie spraw interesariuszy umozliwia specjalizacj¢ funkcjo-
nalng, czyli grupowanie czynnoséci wedtug rodzajéw wykonywanych funkcji.
Z drugiej strony w procesie usprawniania ustugi niezbedna jest wspétpraca
i dobra komunikacja pomigdzy osobami odpowiedzialnymi za dziatanie front-
-office i back-office. Osoby posiadajace do§wiadczenie w obstudze ustugobior-
c6w znajg ich potrzeby i oczekiwania. Projekty, w ktére sg zaangazowane oso-
by z ,pierwszej linii” obstugi, maja wicksze szanse pozytywnego zakoriczenia
prac, przede wszystkim zadowalajacego ustugobiorcéw.

Usprawnianie istniejacej ustugi administracyjnej, czy tez wprowadzanie
nowej ustugi, nalezy formalnie usankcjonowaé. Najczgsciej odbywa sig to po-
przez powolanie zespotu projektowego i wyznaczenie kierownika projektu.
Czlonkowie zespotu projektowego reprezentujacy zaréwno obszar back-ofhi-
ce, jak réwniez front-office, powinni charakteryzowa¢ si¢ réznym wyksztat-
ceniem, tak aby prezentowa¢ odmienne punkty widzenia. Dodatkowo warto
zaangazowaé w przedsigwzigcie réwniez osoby z innych jednostek organiza-
cyjnych — umozliwi to przeanalizowanie przebiegu nie tylko calego procesu
$wiadczenia tej ustugi, ale réwniez przeptywu ustugobiorcy w powiazaniu
z innymi ustugami $wiadczonymi przez organizacje. Ze wzgledu na rozbu-
dowane struktury organizacji publicznych, w pracach koncepcyjnych nad
usprawnieniem ustugi warto wzia¢ pod uwagg ocen¢ zdolnosci m.in. technicz-
nych, instytucjonalnych, kulturowych wszystkich jednostek organizacyjnych,
na ktére realizowane przedsigwziecie bedzie miato wplyw. Zmiany zwiazane
z informatyzacja ustugi najczgsciej obejmuja kilka jednostek organizacyjnych,
czesto jest to zwigzane z konieczno$cia wymiany danych z innymi systemami
informatycznymi.

Zaleca sig, aby kierownikiem projektu byt wykwalifikowany menedzer.
Biorac pod uwagg specyfike $wiadczenia ustug publicznych to osoba z wy-
ksztalceniem, badZ z do$wiadczeniem w zakresie zarzadzania w organizacjach
publicznych. Kierownik, ktérego projekt jest formalnie zainicjowany ma szer-
sze mozliwo$ci motywowania czlonkéw zespotu, a takze ma wigksza swobodg
we wprowadzaniu zmian. Wprowadzenie zmian wymaga wspétdziatania réz-
nych jednostek organizacyjnych, a takze szukania partneréw i sojusznikéw,
ktérzy beda wspiera¢ i akceptowaé wprowadzang zmiang. Wszelkie zmiany
organizacyjne, legislacyjne, proceduralne i techniczne zwiazane z realizacja
projektu powinny by¢ przez kierownika projektu sprawnie zarzadzane.
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Zarzadzanie rozwojem ushugi pozwala na ciagle i systematyczne podno-
szenie jakoéci §wiadczonych ustug. Zarzadzanie rozwojem ustugi B. Hollins
i S. Shinkins [2009, s. 332] rozumieja jako catoksztatt dziatalnosci projekto-
wej, administrowanie nig i jej wktad na rzecz sprawnosci i efektywnosci orga-
nizacji. Obejmuje zaréwno organizowanie i wdrazanie procesu opracowania
nowych ustug, jak i usprawnianie juz istniejacych. Proces usprawniania ustug
rozpoczyna si¢ zwykle od rozpoznania wystepujacych lub potencjalnych nie-
powodzeri. W pierwszej kolejnosci nalezy rozpoznaé i opisaé etapy procesu
zarzadzania rozwojem ustugi (rys. 2.), tak aby méc odpowiednio zarzadzaé
czasem i zasobami ludzkimi w realizacji tego przedsigwzigcia.

Rysunek 2. Model etapéw procesu projektowania ustug

Faza | Fazall i Faza lll Faza IV
Okreslenie dziedziny Zaprojektowanie  Swiadczenie ustugi  Prowadzenie dzialalnosci i
dziatalnosci 1 okreslenie ustugi I wspieranie jej usprawnianie jej Swiadczenia
v | v | v | L
Etap 3 Etap & Etap 7
Etap 1 Specyfikacja Wdrozenie Swiadczenie
Impulsy proponowane] i uruchomienie ustugi, ocena
ustugi ustugi i usprawnianie jej
Etap 2. Swiadczenia
Okreslenie Etap 4 i
prawdopo- Zglaszanie
dobienstwa pomystow i ]
realizacji opracowanie
proponowanej koncepcji
ustugi rozwiazania
Etap 5
A Szczegolowy
projekt ustugi
¥ y ¥

Zrédto: opracowanie wlasne na podstawie Hollins, Shinkins 2009, s. 77.

Kolejny krok to przygotowanie specyfikacji projektowej, rozumianej jako
wymagania i ograniczenia zwiazane z realizacja okreslonego celu. Kluczowym
etapem jest zglaszanie pomystéw i opracowanie koncepcji rozwigzania, a na jej
podstawie opracowanie szczegdtowego projektu ustugi. Po wdrozeniu zapla-
nowanych dziatad i rozpoczeciu §wiadezenia ustugi w dalszym ciagu nalezy
podejmowaé dziatania majace na celu usprawnienie ustugi [Hollins, Shinkins
2009, s. 77]. Nie ma uniwersalnego procesu, ktéry datoby si¢ zastosowaé do
usprawniania wszystkich ustug. W praktyce poszczegélne dziatania najczesciej
sa wykonywane iteracyjnie, czyli nalezy powraca¢ do juz wykonanych etapéw
w miarg lepszego poznawania sytuacji i uzyskiwania bardziej szczegétowych
informacij.
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Narzedziem pozwalajacym na projektowanie procesu $wiadczenia ustugi
oraz na analiz¢ przebiegu tej ustugi jest graficzny projekt ustugi (rys. 3.), nazy-
wany réwniez schematem przebiegu procesu, planem lub mapa procesu, “se-
rvice blueprint” zaproponowany przez G. L. Shostack [Shostack 1984; Hollins,
Shinkins 2009, s. 84; Czubala, Jonas i in. 2006, s. 155; Gilmore 2006, s. 40].

Rysunek 3. Graficzny projekt ustugi rekrutacji na studia z elektronicz-
nym doreczeniem decyzji w sprawie przyjecia na studia

ZatoZenie konta
i profilu ePUAP [ W]
ZaloZzenie konta Wyrazenie zgody na Dokonanie Dokonanie wpisu Potwierdzenie odhioru
kandydata elekironiczne doreczenie rejestracii na studia decyzji adm. (lub brak
decyzji adm. na studia (lub brak wpisu) potwierdzenia)
.
W Linia interakeji (wspdldgjatania) 7T LTI T
.
L "
E Poinformowanie Painformowanie
z o wyniku kwalifikacji 0 koniecznosci
g odbioru decyzji adm.
L Granica dostepnosci witualnej ustugi rekrutacji na studia
”:\-b Proces kwalifikacji Ly Wydanie decyzji
w H na studia adm.
=)
s
w
3 Linia wewnetrznej interakcji (wspdtdzigtania) H
S L T . T
&

Telefon lub
{ System ERK ‘ ‘ poczta elektroniczna ‘ Platforma ePUAP

Zrédlo: opracowanie wlasne.

Odwzorowanie przebiegu ustugi umozliwia przedstawienie wszystkich
czynnodci i etapéw proceséw $wiadczenia ustugi, wskazanie czynnosci i eta-
péw istotnych z punktu widzenia sprawnosci przebiegu procesu ustugowego
i jego oceny przez ustugobiorcg, ustalenie norm i standardéw wykonywania
poszczegblnych czynnosci, a takze ustalenie granicy dostgpnosci wizualnej
przebiegajacych etapéw dla ustugobiorcy [Czubata, Jonas i in. 2006, ss. 155—
169], 4. granica pomiedzy front-office i back-ofhce.

W przypadku realizacji projektow zwiazanych z informatyzacja ustug nie-
zbedny jest odpowiedni stan infrastrukeury teleinformatycznej jednostki or-
ganizacyjnej do wymagan realizowanego przedsigwziccia. Szeroko rozumiana
technologia informacyjno-telekomunikacyjnymi (ICT) to wszystkie technolo-
gie stuzace do gromadzenia, przetwarzania i przesylania informacji w formie
elektronicznej [Spoleczeristwo... 2010], tj. sprzet komputerowy (w tym stacje
robocze, serwery), dostep sieciowy do zasobéw bazodanowych i Internetu oraz
oprogramowanie.
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Podsumowujac, zapewnienie warunkéw do rozwoju ustug administra-
cyjnych moze wiaza¢ si¢ z przekonaniem, ze to czynniki technologiczne wy-
muszaja okreslone rozwiazania organizacyjne i spofeczne (tzw. determinizm
technologiczny). W praktyce najczgsciej sprowadzane jest to do dostarczania
rozwiazan optymalnych pod wzgledem technicznym a nie koniecznie rozwia-
zaf optymalnych organizacyjnie, bioracych pod uwage specyfike swiadczenia
danej ustugi publicznej. W przekonaniu autorki kluczowe znaczenie na dro-
dze do rozwoju ustugi ma przyjmowanie aktywnej postawy pracownikéw or-
ganizacji publicznych w momencie pojawienia si¢ probleméw badz wyzwan.
Proaktywna postawe nalezy rozumie¢ jako sktonno$¢ oséb do wywierania
wplywu na $rodowisko, a nawet inicjowania zmian [Bateman, Crant 1993,
ss. 103-118]. Osoby takie cechuje zdolnos¢ do tworzenia mozliwosci rozwo-
jowych, rozpoznania lub przewidywania wyst¢pujacych badz potencjalnych
niepowodzen, a przede wszystkim zdolno$¢ do dziatania.

2. Wdrozenie e-podpisu w rekrutacji na studia jako usprawnienie
organizacyjne

W celu lepszego zrozumienia specyfiki $wiadczenia ustugi rekrutacji na stu-
dia wyzsze w uczelni publicznej, w pierwszej kolejnosci zostanie podjgta proba
zdefiniowana tej ustugi. Na gruncie nauk o zarzadzaniu ustuga rekrutacji na
studia, wg klasyfikacji wspétczesnych ustug publicznych, to ustuga badz e-
-ustuga administracyjna. Celem ustugi jest wydawanie decyzji w trybie zgod-
nym z kodeksem postgpowania administracyjnego [Kozuch, Kozuch 2011, s. 41].

W procesie $wiadczenia ustugi rekrutacji na studia w uczelniach publicz-
nych biora udzial: Ministerstwo Nauki i Szkolnictwa Wyzszego (w okreslo-
nych przypadkach réwniez wskazane ministerstwo nadzorujace uczelnig), rek-
tor, dyrektor jednostki naukowej, organy kolegialne (tj. komisje rekrutacyjne
i uczelniana komisja rekrutacyjna), specjalistyczne jednostki organizacyjne
uczelni wyzszych, np. dzial rekrutacji na studia, oraz kandydaci na studia (rys. 4.).
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Rysunek 4. Uwarunkowania podmiotowo-decyzyjne $wiadczenia ustugi
rekrutacji na studia w Uniwersytecie Jagiellofiskim

SPECIJALISTYCZNE
WEHADZE PUBLICZNE INSTYTUCIE

— - _ SWIADCZENIA UStUG
Minister Nauki i Szkolnictwa
na Wydziale Lekarskim réwniez Uczelniana Komisja Rekrutacyjna,

Minister Zdrowia wydziatowe komisje rekrutacyjne,
Dziat Rekrutacji na Studia U]

UStUGOBIORCY

Kandydaci na studia wyzsze

Zrédlo: opracowanie wlasne na podstawie Kuznik 2009, s. 26.

Wyodrebnione zostaty trzy plaszczyzny. Pierwsza plaszczyzna to wymaga-
nia okreslone na zewnatrz w postaci aktéw normatywnych lub strategicznych
celéw jednostki nadrzednej. Druga ptaszczyzna to wymagania ustugobiorcéw,
kandydatéw na studia, oczekujacych okreslonego poziomu $wiadczonej ustugi
rekrutacji na studia. Trzecia plaszczyzna to szeroko rozumiane zasoby: wiedza
i umiejetnosci, specjalistyczna infrastrukeura i do§wiadczenie organizacyjne,
okreslajace mozliwe do poniesienia naktady i dostgpne jednostce metody dzia-
tania [Duda, Jezowski i in. 2004, s. 20].

Ogodlne zasady ustugi rekrutacji na studia pierwszego, drugiego i trzecie-
go stopnia (studia doktoranckie) oraz jednolite studia magisterskie normuje
Ustawa z 27 lipca 2005 roku — Prawo o szkolnictwie wyzszym. Warunki i tryb
rekrutacji dla obywateli polskich oraz cudzoziemcéw podejmujacych studia
na zasadach obowiazujacych obywateli polskich ustala senat uczelni. Komisja
rekrutacyjna podejmuje decyzje w sprawach przyjecia na studia [Ustawa...
2005]. W procesie $wiadczenia ustugi rekrutacji na studia w uczelni publicznej
stosuje si¢ takze przepisy Ustawy z dnia 14 czerwca 1960 roku Kodeks postgpo-
wania administracyjnego i Ustawy z dnia 17 lutego 2005 roku o informatyza-
qji dziatalnosci podmiotéw realizujacych zadania publiczne. Nowelizacja tych
aktéw prawnych z 12 lutego 2010 roku umozliwita organizacjom publicznym,
w tym uczelniom publicznym, dor¢czanie decyzji i innych pism droga elektro-
niczng za zgoda lub tez na wniosek strony w postgpowaniu administracyjnym
[Ustawa o informatyzacji... 2005]. Ministerstwo Administracji i Cyfryzadji
na podstawie tych zmian legislacyjnych udostepnito elektroniczng platforme
ePUAP — narzedzie umozliwiajace zatatwienie spraw administracyjnych za
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posrednictwem sieci Internet, miedzy innymi dzi¢ki darmowej ustudze Profil
Zaufany ePUAP. Ustuga ta umozliwia potwierdzenie tozsamosci w kontak-
cie z administracja publiczng. Zgodnie z nowym stanem prawnym kandydat
na studia powinien mie¢ mozliwo$¢ kontaktowania si¢ z uczelnia za pomoca
elektronicznej skrzynki podawczej oraz ztozenie podania i odebrania decyzji
w sprawie przyjecia na studia w formie dokumentu elektronicznego.

Komisja Europejska, prowadzac badania w zakresie poziomu interaktyw-
nos$ci wybranych dwudziestu publicznych e-ustug administracji dla obywateli
i przedsi¢biorcéw, zdefiniowata ustugg rejestracji na wyzsze uczelnie jako stan-
dardowa procedurg wykorzystywana podczas naboru kandydatéw na wyzsza
uczelni¢ lub inng instytucj¢ subsydiowana przez organ wladzy padstwowej
[The User... 2007, s. 62]. Okreslono takze standard $wiadczenia tej ustugi po-
przez wyznaczenie kryteriéw dla poszczegélnych pozioméw interaktywnosci
ustugi w ramach czterostopniowej skali (tab. 1.).

Tabela 1. Poziom interaktywnosci uslugi rekrutacji na studia wyzsze
w uczelni publicznej

Numer Opis poziomu interaktywnosci ustugi rekrutacji na studia
poziomu
Poziom 0 Brak publicznie dostepnej strony internetowej z informacjg na temat procesu rejestracji
na studia lub nie spefnianie przez dostawce ustugi wymagan okreslonych dla poziomadw
od 1 do 4.
Poziom 1 Dostepnosé na stronie internetowej informacji niezbednej do rozpoczecia procesu
rejestracji na studia.
Poziom 2 Mozliwos¢ pobrania niezbednych formularzy ze strony internetowej ustugodawcy,
wykorzystywanych podczas tradycyjnej, nie elektronicznej, procedury rejestracji na
studia.
Poziom 3 Mozliwosc wypetnienia elektronicznego formularza na stronie internetowej ustugodawcy
7 niezbednym systemem uwierzytelniania osoby zainteresowanej procesem rejestracii
na studia.
Poziom 4 Mozliwos¢ przeprowadzenia elektronicznego procesu rekrutacji na studia, w tym
podejmowanie decyzji w sprawie przyjecia na studia oraz doreczanie decyzji
administracyjnychi innych pism do kandydatéw w formie dokumentow elektronicznych.
Catkowita eliminacja koniecznoéci wykorzystywania dokumentdw w formie papierowej.

Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie Smarter... 2009, s. 149.

Wynik niniejszego badania z 2007 roku dla polskich wyzszych uczelni
to poziom od 2 do 3 w czterostopniowej skali. Wigkszo$¢ badanych podmio-
téw udostepnia informacjg o ofercie dydaktycznej na oficjalnej stronie uczelni,
natomiast tylko niektére z nich prowadza elektroniczng rejestracjg na studia.
Polska w poréwnaniu do innych krajéw Unii Europejskiej plasuje si¢ na dwu-
dziestej drugiej pozycji z trzydziestu jeden panstw [Zhe User... 2007].

Motywacja do usprawnienia rekrutacji na studia w Uniwersytecie
Jagiellofiskim byta che¢é sprostania oczekiwaniom kandydatéw na studia,
a takze wyeliminowania biurokratycznych barier zwiazanych z wydawaniem
decyzji w sprawie przyjecia na studia. Dodatkowa motywacjg byta zmiana ak-
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tualnego stanu prawnego umozliwiajaca obstuge kandydata na studia w sposéb

elektroniczny. W Dziale Rekrutacji na Studia U], w okresie od listopada 2010

roku do czerwca 2011 roku, wdrozono projekt E-podpis w rekrutacji na studia.
Celem projektu byto opracowanie i wdrozenie takich rozwiazan organiza-

cyjnych, legislacyjnych, proceduralnych i technicznych, ktére w sprawny i upo-
rzadkowany sposéb pozwola na dorgczanie decyzji administracyjnych i innych
pism w procesie rekrutacji na studia wyzsze, zaréwno w sposéb elektroniczny,
jak réwniez tradycyjny. W celu zrealizowania projektu dokonano organizacyj-
nych zmian legislacyjnych oraz integracji systemu Elektronicznej Rejestracji

Kandydatéw (ERK) z platforma ePUAP oraz dokonano zakupu bezpiecznych

podpiséw elektronicznych weryfikowanych kwalifikowanym certyfikatem.

Zaproponowane rozwigzanie umozliwia migdzy innymi:

— przekazywanie zgody na elektroniczne dorgczenie decyzji administracyjnych
i innych pism w procesie rekrutacji przez kandydatéw na studia;

— pobieranie decyzji administracyjnych i innych pism w formie plikéw .xml
lub .pdf z systemu ERK, zgodnych ze wzorem dokumentéw umieszczonych
w centralnym repozytorium wzoréw dokumentéw elektronicznych;

— zbiorcze sygnowanie decyzji administracyjnych i innych pism bezpiecznym
podpisem elektronicznym weryfikowanym kwalifikowanym certyfikatem,
przez osoby do tego uprawnione;

— zbiorcze wysylanie podpisanych decyzji administracyjnych i innych pism
na indywidualne konta ePUAP kandydatéw na studia, ktérych doreczenie
jest potwierdzane za pomocy profilu zaufanego ¢ePUAP lub bezpiecznego
podpisu elektronicznego w ciagu 7 dni;

— automatyczne  weryfikowanie  terminéw  wplywania  Urzedowego
Poswiadczenia Odbioru (UPO) z ePUAP, a w przypadku braku skutecznego
odebrania decyzji administracyjnej lub innych pism w terminie,
automatyczne wygenerowanie ich kopii w postaci uwierzytelnionego
wydruku komputerowego;

— archiwizacj¢ podpisanych decyzji administracyjnych i innych pism oraz
UPO tych dokumentéw.

Wdrozenie tego projektu przyniosto korzysci zaréwno kandydatom na
studia, jak réwniez Uniwersytetowi. Znacznie skrécono czas dor¢czenia decy-
zji w sprawie przyjecia na studia. W przypadku wyrazenia zgody w systemie
ERK na doreczenie pism w sposéb elektroniczny za pomoca ePUAP, kandydat
otrzymuje decyzj¢ tuz po jej wydaniu przez wydziatowa komisje rekrutacyjna,
Uczelniang Komisj¢ Rekrutacyjng lub Rektora. Laczny koszt wygenerowania,
podpisania i wystania jednej decyzji administracyjnej w formie papierowej to
ponad 10 ztotych. W kwocie tej uwzgledniono koszty materialéw biurowych,
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pracy, dor¢czenia dokumentu. Taka oszczgdno$¢ daje mozliwo$é obnizenia
kosztu kazdego postgpowania rekrutacyjnego, dla ktérego skutecznie dorgczo-
no decyzj¢ w formie dokumentu elektronicznego, o co najmniej 10 zfotych.
Uproszczenie wszystkich procedur zwigzanych z przeptywem dokumentéw
elektronicznych wplywa na poziom satysfakcji kandydatéw z $wiadczonej
ustugi. Kandydat w kontaktach z uczelnig nie musi korzysta¢ z drogiego bez-
piecznego podpisu elektronicznego, ma mozliwo$¢ skorzystania z bezplatnego
Profilu Zaufanego ePUAP. Kandydat moze $ledzi¢ kolejne etapy postgpowania
rekrutacyjnego, w szczegélnosci proces dorgczenia decyzji w sprawie przyjecia
na studia.

Dla Uniwersytetu to oszczgdno$¢ czasu pracy czlonkéw komisji rekruta-
cyjnych oraz pracownikéw Dziatu Rekrutacji na Studia UJ przy drukowaniu,

podpisywaniu, pakowaniu i wysylaniu decyzji dla postgpowan rekrutacyjnych (tab. 2.).

Tabela 2. Dane statystyczne decyzji w sprawie przyjecia na studia
w Uniwersytecie Jagiellofiskim z 2011 i 2012 roku

Decyzje w sprawie przyjecia na studiaw U] 2011 2012 Razem
taczna liczba doreczonych decyzji 57589 58248 115837
Liczba deklaracji odbioru decyzji elektronicznych 6172 5876 12048
Liczba doreczonych decyzji elektronicznych 4295 3596 7891
Oszczednosd podczas rekrutaci [PLN] 42950 35960 78910

Zrédto: opracowanie wlasne na podstawie danych z Dziatu Rekrutacji na Studia UJ.

W 2011 roku wystano w formie elektronicznej niemal 10% wszystkich
decyzji w sprawie przyjecia na studia, a w 2012 roku ponad 8,6% wszystkich
decyzji. Od 2011 roku dla 7 891 decyzji w sprawie przyjecia na studia wysta-
nych drogg elektroniczng to oszczgdno$é rzedu 75 000 ztotych wobec oko-
lo 50 000 zlotych jednorazowego kosztu wdrozenia projektu. Roczne koszty
utrzymania to okoto 10 000 ztotych z uwzglednieniem zakupu bezpiecznych
podpiséw elektronicznych dla 0séb uprawnionych do podpisywania decyzji.
Srednio 65% kandydatéw na studia, ktérzy zadeklarowali che¢ odebrania de-
cyzji w formie elektronicznej, skutecznie odbiera ja w wyznaczonym terminie.

Korzyicia jest rowniez usprawnienie obstugi obiegu decyzji administracyj-
nych w sprawie przyjecia na studia. Decyzje, po ich wygenerowaniu w systemie
ERK, sg zbiorczo podpisywane przez osobg do tego uprawniona, a nast¢pnie
automatycznie, z poziomu systemu ERK, wysylane na indywidualne konta
ePUAP kandydatéw na studia. W terminie do 7 dni kandydat ma mozliwos¢
odebrania decyzji i wystania do uczelni Urz¢dowego Poswiadczenia Odbioru
(UPO) z konta ePUAP. W przypadku niedorgczenia pisma system ERK ge-
neruje wtornik decyzji elektronicznej w postaci wydruku komputerowego,
réwnowazny decyzji tradycyjnej, ktéry wysytany jest poczta za zwrotnym po-
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twierdzeniem odbioru. Takie rozwiazanie znacznie skraca czas oczekiwania
na potwierdzenie dorgczenia pisma, jak réwniez daje mozliwo$¢ tatwiejszego
ewidencjonowania dorgczeni i archiwizowania dokumentacji przebiegu rekru-
tacji na studia (fatwe odnalezienie konkretnej decyzji dla kandydata wraz z jej
potwierdzeniem odbioru). Dodatkowa korzyscig jest kreowanie wizerunku
Uczelni jako nowoczesnej instytucji potrafigcej czerpaé korzysci z nowych
technologii.

Zakonczenie

Uniwersytety jako organizacje publiczne powinny dazy¢ do zastapienia reak-
tywnych orientacji urzgdniczych proaktywnymi orientacjami menedzerskimi.
Taki kierunek umozliwi nowatorskie i odwazne podejscie do realizowania za-
dani publicznych, po rozpoznaniu i zrozumieniu potrzeb coraz bardziej zrézni-
cowanego spoleczeristwa. Takie podejscie do realizowanych zadan publicznych
przynosi obustronne korzysci, zaréwno dla ustugobiorcy, jak i ustugodawcy.
Ustugobiorcy czerpia korzysci z upraszczania procedur administracyjnych i ob-
nizania kosztéw korzystania ze §wiadczonych ustug. W uczelniach podejscie to
moze przyczynial si¢ do przeprowadzenia zmian w wewngtrznych metodach
pracy administracji. Zmiany te zwykle maja na celu zwigkszenie sprawnosci
dziatania organizacji. W tym rozumieniu $wiadczenie ustug administracyj-
nych to zapewnianie dost¢pu do tych ustug czyniac wszystko, co w danych
warunkach mozna uczynié, aby odznaczato si¢ ono maksymalna pod kazdym
wzgledem sprawnoscia. Obecnie sprawne $wiadczenie ustug publicznych po-
winno odznaczaé si¢ uwzglednianiem potrzeb i oczekiwan ustugobiorcéw,
zdolnoscia do radzenia sobie z ciagtymi zmianami w otoczeniu oraz tworzenia
relacji z partnerami zaréwno wewnatrz organizacji, jak i na zewnatrz.
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