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Abstract

In the subject literature, the auxiliary sectors supporting the main organization’s ac-
tivity are the elements which do not receive proper attention. The article focuses on the
auxiliary process of a higher educational institution (i.e. one of the sectors supporting the
didactic process), this is the process of administrative attendance for students.

The approach to the problem (research methodology) conditions the received results as
well as the implementation of changes in the organization. The article aims at the presenta-
tion of administrative attendance for students with the use of blueprinting technique, in
order to subsequently suggest possibilities of working out strategic goals and their indica-
tors on the basis of balanced scorecard (BSC). Two perspectives were analyzed i.e. the
perspective of internal processes through the perspective of beneficiaries.
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Wprowadzenie

W zatozeniu metody strategicznej karty wynikéw (z ang. balanced scorecard —
bsc) implementacji strategii dokonujemy przez pryzmat czterech perspektyw. Per-
spektywa klienta i perspektywa proceséw wewnetrznych sa tymi, ktdre sg tematem
tego artykutu. Przyjeto bowiem, ze efektywnos$¢ organizacji zalezy od stopnia re-
alizacji cel6w strategicznych, ktérych ocena uzalezniona jest od uzyskanych wyni-
kéw mierzonych odpowiednio dobranymi wskaznikami. Zatozono bowiem, iz jesli
czego$ nie da sie zmierzy¢, nie da si¢ tego wprowadzi¢ ani tym zarzucaé, takze
kontrolowa¢ (zob. rysunek 1).
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Cele Jednostki Program Realizowane rigl)ig l:cn.i
strategiczne pomiaru dzialan czynnoSci celu J
Perspektywa Jezeli nie potrafisz tego zmierzyc,
finansowa nie mozesz tym zarzadzac.
I
Perspektywa Co da si¢ zmierzy¢,
beneficjentéw da si¢ zrobié.
T
|
Perspektywa Dmalaryem ]f:st t(’>,
procesowa co da si¢ policzy¢.
Perspektywa Nie mozna kontrolowaé
potencjatu niemierzalnych celow.
I

Zrédito: opracowanie wlasne na podstawie J. Czuchnowski, Balanced Scorecard, Gdansk 2002 r., tryb
dostepu, http://www.zie.pg.gda.pl/zzti/dydaktyka/strategie_informatyzacji/si_bsc_wyklad.pdf, data doste-
pu, 23.02.2011 r.

Rys. 1. Idea mierzalnych celow w BSC

W niniejszym artykule podj¢to problem zadowolenia studenta (klienta uczelni)
ze $wiadczonej obstugi administracyjnej, ktéra jest dostarczana podczas réznych
podproceséw. (Typologie proceséw przedstawiono w czesci pierwszej artykutu).
Celem przeanalizowania zachodzacych podproceséw wykorzystano analize projek-
tu ustugi, ktéra polega na ustaleniu punktéw kontaktu, tj. miejsc newralgicznych
1 wlasciwym kierowaniu nimi. Analiza ta jest dokonana poprzez wykorzystanie
techniki blueprintingu. W niniejszym artykule przyjeto, iz w procesie obstugi ad-
ministracyjnej studentéw mamy do czynienia z momentami prawdy, ktére zacho-
dza w reakcji m.in. ze: strong internetowa, personelem dziekanatu, personelem
sekcji spraw studenckich, personelem akademika, personelem biura przepustek.
W celu przyblizenia momentéw prawdy w poszczeg6lnych podprocesach opraco-
wano scenariusze, ktére mogg zaistnie¢ w trakcie kontaktu studenta z uczelnig.
W momentach prawdy mogg pojawi¢ si¢ luki jakosciowe, ktore wynikajg z réznicy
miedzy oczekiwaniami studenta a jakoscig ushugi otrzymanej'. Z prac przeprowa-
dzonych w Akademii Obrony Narodowej wynika, ze miedzy stanem rzeczywistym
a stanem pozadanym wystepuje luka jakosciowa, jak tez dochodzi do przekrocze-

! Jako$¢ ustug tworzy zespét cech zapewniajacych satysfakcjonujace zaspokojenie potrzeb klien-
tow. Jesli jako$¢ nie zadowala klienta powstaja luki. Wyznacza si¢ je poprzez poréwnania oczekiwan
klienta z percepcja ustugi. W polu naszych zainteresowan znajduje si¢ luka piata. [zob. A. Parasura-
man, V.A. Zeithaml, L.L. Berry, A Conceptual Model of Quality and Its Implications for Future
Research, Jurnal of Marketing, Fall 1985]
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nia jakosciowego punktu krytycznego, co wymaga dzialan korygujacych®. (Studia
przypadkéw benchmarkéw rzeczywistych, jak tez benchmarkéw pozadanych za-
mieszczono w czesci drugiej artykutu. Do ich podsumowania wykorzystano meto-
de SWOT, w aspekcie sit i stabosci uczelni z punktu widzenia studenta’. Niemniej
wyniki nalezy traktowac pogladowo. Bilansowania sit 1 stabosci dokonano bowiem
w sposéb ilosciowy, bez wykorzystania istotnosci poszczegdlnych sktadowych.)
Jednakze realizacja planu poprawy obstugi administracyjnej studentéw powinna
by¢ realizowana w oparciu o przygotowang strategi¢. Personel, od ktérego zalezy
jej wdrozenie musi by¢ §wiadomy wg jakich kryteriéw bedzie oceniana realizacja
zatozen strategicznych. Zatem niezbednym staje si¢ opracowanie implementacji
strategii w oparciu o strategiczng karte wynikéw. (Pokazanie zatozen dla mozliwo-
sci jej opracowania stanowi trzecia cze$¢ artykutu.)

Celem rozwigzania postawionego w artykule problemu, tj. przedstawienia
procesu obstugi administracyjnej studentéw oraz mozliwosci dokonania zmian
dostosowawczych do ich oczekiwan, wykorzystano techniki blueprintingu i me-
todg¢ balanced scorecard (bsc).

Typologia procesow

Sposéb swiadczenia ustugi — to ciag czynnosci nastgpujacy po sobie w okre-
slonej kolejnosci i czasie oraz o odpowiedniej dtugosci trwania. Mamy zatem do
czynienia z procesem co wynika z normy PN-EN 28402 gdzie ustuga jest definio-
wana jako wynik dziatania lub procesu. Tak wigc aby zaistnial proces trzeba okre-
sli¢: kto jest klientem, jakie sg jego potrzeby, kto i w jakim czasie bedzie je reali-
zowal. Proces zatem to kompletny od poczatku do konca zbiér czynnosci, ktére
razem tworza warto$¢ dla klienta®.

W naszych rozwazaniach, klientem jest student, potrzeby realizowane sg w wyod-
rebnionych podprocesach sktadajacych si¢ na caty proces obstugi administracyjnej
studenta poczawszy od momentu przyjscia na studia do ich zakonczenia. Czg$¢
z tych podproceséw wystepuje raz np. podproces rekrutacji; niektére kilkakrotnie,
np. coroczne rozliczanie indeksu, ubieganie si¢ stypendium. Ta wielokrotno$¢ za-
lezny od dlugosci trwania studiéw (np. 3 lata w przypadku studiéw I stopnia), re-
gulacji prawnych.

27Zob. A. Kaczmarek, £.. Mazur, M. Przednowek, A. Zarofi, K. Zaron, Oczekiwania studentéw
AON na kierunku zarzgdzanie w zakresie jakosci obstugi administracyjnej [Praca naukowo-
-badawcza], AON, Warszawa 2012.

> Wyniki badania analizg SWOT przedstawiono w oparciu o opinie studentéw uczestniczacych
w badaniach w pracy A. Kaczmarek, £.. Mazur, M. Przednowek, A. Zaron, K. Zaron, Oczekiwania
studentow... op. cit.

* P. Gajewski, Koncepcja struktury organizacji procesowej, Dom Organizatora, Torufi 2006, s. 103.
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Wyjséciowa typologia proceséw moze by¢ ich podziat na’:
1) megaprocesy,

2) procesy gtéwne,

3) procesy podrzedne (rys. 2).

Mega-
-procesy

Procesy gtéwne
Procesy podrzgdne

Zrédto: R. Muller, R. Rupper, Process reengineering, Optymalizacja procesow zorientowanych na klienta, Astu-
rum, Wroctaw 2000, s. 21.

Rys. 2. Hierarchia proceséw

Megaprocesy przecinaja wszystkie obszary organizacji. Procesy gtéwne i1 pod-
rzgdne sa sktadowymi elementami megaprocesow. Odnoszac to na grunt uczelni
megaprocesem bedzie np. $wiadczenie ustugi edukacyjnej, realizacja badan na-
ukowych. Do proceséw gtéwnych w pierwszym megaprocesie mozemy zaliczy¢
proces ksztalcenia na okreslonym kierunku. Procesem gléwnym jest rowniez pro-
ces obstlugi administracyjnej studenta, ktérego realizacja wymaga zaistnienia pro-
cesOw podrzednych.

W nomenklaturze R. Talwara procesy dzielimy na:

1) procesy gtéwne, ktére majg strategiczny wptyw na dziatanie organizacji;

2) podprocesy, traktowane jako elementy sktadowe proceséw gtéwnych.

Wg teorii reengineeringu procesy w organizacji dzielimy na trzy grupy®:

1) procesy podstawowe,

2) procesy pomocnicze,

3) procesy zarzadzania (rys. 3).

Procesy te wystepuja we wzajemnym zwigzku. Przektadajac to na grunt uczelni
mozna to zobrazowa¢ podlug rysunku 4. W sferze naszych zainteresowan znajduje
si¢ proces pomocniczy, a w nim grupa wyodrebnionych podproceséw zgodnie
z realizacjg potrzeb studenta. W zwiagzku z tym wyrézniamy: podproces rekrutacji,
podproces zakwaterowania, podproces biezacej obslugi administracyjnej studen-
téw, podproces rozliczenia studenta, podproces wspomagajacy obstuge administra-
cyjng — np. strona internetowa, wirtualna uczelnia. Podprocesy te wystepujace po
sobie lub niekiedy wystepujace réwnoczesnie.

>R. Muller, R. Rupper, Process reengineering, Optymalizacjia proceséw zorientowanych na
klienta, Asturum, Wroctaw 2000, s. 21.
6 Zob. R. Muller, R. Rupper, Process reengineering, ... .
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Proces zarzadzania uczelnia, wydzialem

Procesy podstawowe
Np. proces dydaktyczny

Oczekiwania studentow
Moruapms efoyeysAres

Procesy pomocnicze
np. obstuga administracyjna studentéw

L L L

Zrédto: A. Nowakowska-Krystman, Pigta luka jakosciowa i przekroczenia jakosciowego punktu krytycznego
w aspekcie jakos¢ obstugi administracyjnej studentow, Zeszyty Naukowe nr 1, 2012, AON, Warszawa

2012.
Rys. 3. Podstawowe typy procesow w uczelni wyzszej
podproces podproces podproces biezacej podproces
rekrutacji zakwaterowania obstugi rozliczenia

podproces pozyskiwania informacji z systemu informatycznego

Zrédto: A. Nowakowska-Krystman, Sprawnosé organizacyjna uczelni w oczach studentéw. Analiza jakosci obstu-
gi administracyjnej studentow, [w:] Projektowanie i wdrazanie strategii rozwoju w publicznych szkotach
wyzszych w Polsce — aspekty teoretyczne i praktyczne, red. S. Cyferta i C. Kochalskiego, Zeszyty Nauko-
we nr 167 Uniwersytetu Ekonomicznego w Poznaniu, Poznan 2011, s. 70.

Rys. 4. Proces obstugi administracyjnej studentow

W pracy tej wykorzystano podejscie Talwara uznajac za proces gléwny obstu-
ge administracyjna studentéw, ktérej sktadowa sa podprocesy wyodrgbnione ze
wzgledu na specyfike problemu. Jednocze$nie wyodrebniony proces gléwny jest
procesem pomocniczym.
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Procesy podzieli¢ mozna takze ze wzgledu na udziat klienta i jego aktywno$¢
w trakcie §wiadczenia ustugi. W wyniku tego podziatu Ch.H. Lovelock wyréznia
cztery procesy':

1) procesy, w ktérych klient uczestniczy osobiscie — dotycza ustug, w ktérych
dziatania podejmowane sa bezposrednio na osobie klienta;

2) procesy dotyczace wlasnosci klienta — majg miejsce wtedy gdy ustuga doty-
czy rzeczy bedacych w posiadaniu klienta;

3) procesy oddziatujace na sfere psychiczng klienta;

4) procesy w §rodowisku wirtualnym — ustugi §wiadczone za pomoca nowocze-
snych rozwiazan technicznych i informatycznych, ktére nie wymagaja odwiedzenia
przez klienta instytucji.

Nalezy zdawac¢ sobie sprawe, iz im wyzszy jest wspotudziat klienta w tworze-
niu ustugi tym wymaga to od instytucji wickszej elastycznosci dziatan i przygoto-
wania si¢ na wypadek sytuacji nietypowych. Takim przypadkiem jest obstuga ad-
ministracyjna studentéw w uczelni.

Innym kryterium jest podziat procesu ze wzgledu na poziom bezposredniego
kontaktu. Wyrézniamy wéwczas®:

— ustugi, w ktérych wystepuje wysoki poziom kontaktéw bezposrednich,

— ustugi o $rednim poziomie kontaktéw bezposrednich,

— ustugi o niskim poziomie kontaktéw bezposrednich.

Obstuga studenta nalezy do kategorii wysokiego poziomu kontaktéw bezposred-
nich. Informacja ta jest na tyle istotna dla uczelni, iz w tym przypadku powinna ona
okresli¢ poziom samodzielnosci decyzji pracownikéw bezposredniego kontaktu oraz
procedury ich podejmowania. Niemniej rozwdj techniczny i informatyczny daje
mozliwosci zastapienia relacji personalnych relacjami wirtualnymi’.

Polem badania jest stworzenie scenariuszy do podproceséw obstugi administra-
cyjnej studentéw. Omawiane podprocesy mieszcze¢ si¢ zgodzie z typologia Loveloc-
ka w procesach oddziatujacych na psychike klienta i procesach informatycznych.
W procesie odszukamy punkty kontaktu, zwane tez: miejscami newralgicznymi,
momentami (testami) prawdy. Interesuje nas strefa relacji podstawowych. Kontakt
studenta zazwyczaj ogranicza si¢ do kontaktéw mieszczacych sie w sferze widzial-
nej. Uzyskana warto$¢ zaleze¢ za$ bedzie od oceny relacji w momentach prawdy'’.
Niemniej nalezy podkresli¢, iz od wlasciwego przygotowania procedury zalezeé

7 Por. Ch.H. Lovelock, Services Marketing, Prentice Hall, London 1996, s. 29-32.

8 Zob. A. Jonas, Proces ustugowy jako element marketingu — mix w ustugach, Zeszyty naukowe
nr 720 Akademii Ekonomicznej w Krakowie, Krakéw 2006, s. 185-186.

A Nowakowska-Krystman, Badanie jakosci procesow w uczelni publicznej, [w:] Funkcjono-
wanie organizacji publicznych w dynamicznym otoczeniu, pod red. W. Kiezun, A. Letkiewicz,
J. Wotejszo, Publikacja Konferencyjna, Szczytno 2011, s. 303.

K. Rogozinski, Nowy marketing ustug, Wydawnictwo Akademii Ekonomicznej w Poznaniu,
Poznan 1998, s. 97.
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bedzie wynik kontaktu. Ilo§¢ i rodzaj kontaktéw w trakcie trwania ustugi eduka-
cyjnej jest bardzo duza. Student wchodzi bowiem w interakcje z:'' (rys. 5)

— personelem kontaktowym (osobami odpowiedzialnymi za realizacje procesu),

— procesem i systemem (sposobem $wiadczenia ustugi),

— fizycznymi komponentami ustugi (strong internetowa, systemem kompute-
rowym — wirtualny dziekanat, wygladem dokumentéw, drukéw),

— innymi studentami (bezposrednio lub posrednio).

Student
strefa
linia relacji ustugowych ustugobiorcy
sfera
widzialna
administracyjny personel kontraktowy
personel w: sekcji spraw studenckich, dziekanach, akademikach, bibliotece... strefa relacji
podstawowych
granica widzialno$ci
linia relacji wewngtrznych
sfera
niewidzialna zaplecze
personel wspierajacy
logistyka, kwestura
linia praktycznych zastosowan
strefa
management wspomagania
rektor, prorektorzy, dziekani, prodziekani

Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie: E. Gummesson, J. Kingaman-Brudage [w:] E. Gummesson, Quality
Management in Service Organizations, ISQA, New York 1996, s. 199.

Rys. 5. Mapa strukturalna ustug

Istotne z punku widzenia klienta jest to, aby nastawienie na realizacj¢ procesow
obstugi administracyjnej nie byto jednoznaczne z kulturg procesu, ktéra cechuje si¢
m.in. silnym zbiurokratyzowaniem'?.

Zatozeniem ISO jest, ze klient, w naszym przypadku student, gra zasadnicza
role w okresleniu wymagan wyjsciowych do budowy danego podprocesu. Monito-
rowanie zadowolenia klienta jest za$ niezbgdne do tego, by zbada¢, czy oczekiwa-
nia studentéw zostaty spetnione (rys. 6). Zatem proces do zbidr dziatah przetwa-
rzania elementéw wejsciowych w wyjsciowe, majace na uwadze jego wymagania
i osiggang satysfakcje, tj. przedstawiajace wartos¢ dla klienta".

''S.M. Rust, A.J. Zahorik, T.L Keiningham, Service Marketing, Harper Collins College Pub-
lisher, 1996, s. 56.

12 Zob. M. Przybyta, Zarzqdzanie — kontekst strategiczny, kulturowy i zasobowy, Prace naukowe
Akademii Ekonomicznej we Wroctawiu 1187/2007, Zarzadzanie 5, Wroctaw 2007, s. 125, 126.

3 Por. 1. Durlik, Restrukturyzacja proceséw gospodarczych, Placet, Warszawa 1998, s. 71.
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Zrédto: A. Nowakowska-Krystman, Pigta luka jakosciowa i przekroczenia. .., op. cit.

Rys. 6. Model podejscia procesowego do zarzadzania jakoScia

Reasumujac, proces rozpoczyna si¢ od rozpoznania potrzeb studenta i na tej
podstawie okreslenie mozliwosci uczelni w postaci zestawu wymagan tworzacych
podstawe do projektu obstugi. Projekt zwiera juz szczegétowe specyfikacje wyko-
nania obstugi. W nim powinny by¢ zapisane standardy procedury bezposredniej
obstugi studenta, jak standardy jakosci dotyczace kultury obstugi, komunikacji
z klientem. Nastepnie dochodzi do wykonywania obstugi, co ma bezposrednie
znaczenie na zadowolenie klienta. Proces ten powinien by¢ monitorowany, m.in.
poprzez badanie zadowolenia studenta z jako$ci otrzymanej ustugi np. poprzez
wykorzystanie metody Mastry Shoppera, Servqual, SCR™.

Scenariusze podproceséw obshugi administracyjnej

W procesie §wiadczenia ustug edukacyjnych dochodzi do kontaktéw (zwiaz-
kéw) uczelni ze studentem. W momentach prawdy zostaje wystawiona przez stu-
denta ocena, w naszym przypadku dotyczy to obstugi administracyjnej. Jego opinia
moze zawazy¢ na przywiazaniu do uczelni, a w zwiagzku z tym réwniez na pozycji
uczelni na rynku ustug edukacyjnych. W celu uzyskania obopdlnych korzysci pty-

' Por. K. Opolski (red.), Jakos¢ w banku w praktyce i teorii zarzgdzania, CeDeWu, Warszawa
2000, s. 72-75.
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nacych z tego zwiazku nalezy wykorzysta¢ podejscie procesowe do kreowania
wartosci'.

Rodzi si¢ pytanie, jak jako$¢ ustug poréwnywac, planowaé, kierowaé, kontro-
lowaé'®? Trudno$ci zwiazane z mierzeniem jako$ci ustug mozna zmniejszyé po-
przez wykorzystanie techniki buleprinting opracowanej przez G.L. Shostack. Blu-
eprinting to technika projektowania ustug jako ciagu, sekwencji wystepujacych po
sobie kluczowych czynnosci. Wynikiem tej techniki powinno by¢ opracowanie
logicznie potaczonego tancucha punktéw, przewidujacego zmienno$¢ decyzji
klientéw i kierownictwa'’. Zazwyczaj przedstawia si¢ ja w sposéb graficzny i sce-
nariuszowy ',

Wymienione podprocesy, ktére sktadajg si¢ na proces obstugi administracyjnej
studenta mozna rozpatrywa¢ na dwoch ptaszczyznach. Pierwsza to punkt widzenia
$wiadczacych je pracownikéw i wewnetrznej struktury organizacyjnej uczelni.
Polega to na stworzeniu graficznego projektu procesu, ktéry nalezy sporzadzié
zgodnie z nastepujaca kolejnoscia':

1) graficzne przedstawiamy wszystkie etapy procesu $§wiadczenia uslugi, aby
mozna j3 bylo zobaczy¢ jasno i precyzyjnie;

2) staramy si¢ znalez¢ najstabsze punkty procesu, w ktorych moga pojawic si¢
pewne problemy operacyjne;

3) okreslamy standard wykonania, od tego zalezy ocena $wiadczenia ustugi
i tolerancja btedu (odchylen) oraz jej koszt;

4) pokazujemy elementy, ktére beda dla studenta materialnym dowodem ustu-
gi, pamigtajac, iz kazdy widoczny przedmiot jest dla nabywcy elementem punktu
kontaktu podczas $wiadczenia ustugi.

Druga perspektywa to sposdb postrzegania procesOw przez studentdw, tj. zawieraja
wiec jedynie elementy ustugi dostrzegane przez niego. Ten sposéb postrzegania obstu-
gi bedzie podjety w tym opracowaniu. W celu zrozumienia uzyskanych ocen obstugi
studentow stworzone zostaly scenariusze obstugi do$wiadczone przez studenta
w poszczegdllnych podprocesach.

Poznaniu sposobu postrzegania przez studenta ustugi stuzy budowanie scena-
riuszy, ktére przedstawiaja typowa kolejnos¢ procesu w trakcie trwania obstugi.
Scenariusze moga by¢ tworzone przez studentéw i przez pracownikow a nastepnie
poréwnane co do stopnia zgodnosci. W pracy wykorzystano technike obserwacji.

Zastandbwmy si¢ zatem jak moze wyglada¢ spotkanie studenta z administracja
uczelni, tzn. zobrazowa¢ mozliwy do zaistnienia scenariusz obstugi studenta —
zaktadajac, iz jest to scenariusz rzeczywisty. Jednakze celem artykutu nie jest

15 K. Storbacka, J.R. Lehtinen, Sztuka budowania trwatych zwigzkéw z klientami, Oficyna Eko-
nomiczna, Dom Wydawniczy ABC, Krakéw 2001.

16 G.L. Shostack, How to Design a Service [w: J.H. Donnelly, W.R. Geoege, Marketing of Ser-
vice], Chicago, IL, American Marketing Association, 1981, s. 224.

17S. M. Rust, A.J. Zahorik, T.L Keiningham, Service ..., op. cit., s. 56.

'8 A. Nowakowska-Krystman, Badanie jakosci proceséw w uczelni publicznej..., op. cit., s. 308.

' G.L. Shostack, Designing Services that Deliver,Harvard Business Review, styczeh—luty 1984,
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przedstawienie tylko tego jak jest, ale wypracowanie rozwigzania takiego, przy ktérym
nie zostanie przekroczony jako$ciowy punkt krytyczny (tj. minimalny punkt zadowo-
lenia studenta przyjety przez uczelni¢®). Zatozono zatem, iz stworzenie stanu pozada-
nego, w ktérym zaistniejg pewne losowe niedociagniecia pozwoli na osiggnigcie wyni-
kéw nie przekraczajacych JPK. Stan pozadany powinien by¢ efektem wypracowania
modelu majgcego na celu obustronne dostosowanie do siebie czynno$ci studenta
i uczelni. Tego typu dziatania nazywamy strategia zamka btyskawicznego®'.

Nalezy zaznaczy¢, iz podziat w scenariuszach na sceny dokonano zgodnie
z przyjeta metodologia, tj. sceny sa tozsame z testami prawdy, do ktérych docho-
dzi w trakcie kolejnych kontaktéw. Scenariusz pozadany procesu okreslamy bench-
markiem tego procesu.

Scenariusz podprocesu pozyskiwania informacji z systemu informatycznego

Dzieki rozwojowi technologii informatycznych istniejg coraz szersze mozliwosci
ksztattowania rodzaju kontaktéw z klientem i stopnia ich udziatu w §wiadczonej ustu-
dze. Analizujac zatem proces obstugi studentéw zauwazamy, iz wszystkie czesci pro-
cesu maja wspolng cze§¢ — kontakt wirtualny, do ktérego dochodzi podczas pozyski-
wania informacji ze strony internetowej, www.aon.edu.pl, www.wu.aon.edu.pl,
www.studenciAON.pl. Zalozenie to dotyczy zaréwno stanu rzeczywistego, jak
1 stanu pozadanego. Mamy bowiem na uwadze, iz organizacje przysziosci to
w czeéci organizacje wirtualne®.

Scenariusz rzeczywistej obstugi w uczelni scharakteryzowano w tabeli 1,
rozwigzanie pozadane zaprezentowano natomiast w tabeli 2.

Analizujac scenariusz podprocesu pozyskiwania informacji, nalezy zwrécié
uwage na fakt, iz odpowiednio sformutowana informacja, umieszczona w odpo-
wiednim miejscu na stronie internetowej oraz czytelna informacja w wirtualnej
uczelni jest podstawg dla poszczegdlnych podproceséw. Najwiekszym atutem tego
rozwigzania jest oszczedno$¢ czasu studentéw i pracownikéw, przez co juz na
wstepnie kazdego podprocesu uzyskujemy wieksza satysfakcje studentéw (a takze
efekt mniej obcigzonego pracownika). Wstepnie mozna dokona¢ podsumowania
stanu wyjsciowego analizowanej uczelni wykorzystujac do tego analiz¢ SWOT.
(zob. tabela 3) Istotng kwestig z punktu widzenia informowania studenta wydaje
si¢ by¢ wprowadzenie wirtualnej uczelni, strony internetowej dla studentéw, stron
wydziatowych. Nalezy dotozy¢ wszelkich staran, by systemy informacyjne byty
wysokiej jako$ci, inaczej zamiast wspomaga¢ beda budzi¢ irytacje. Wydaje sie, iz
stabe strony uczelni w zestawieniu z mocnymi stronami bilansuja sie.

2 Zob. A. Kaczmarek, E. Mazur, M. Przednowek, A. Zaron, K. Zaron, Oczekiwania studentéw
AON..., op. cit.

2 7ob. K. Storbacka, J.R. Lehtinen, Sztuka budowania... .

22 Zob. J. Kisielnicki, Z. Szyjewski, Przedsiebiorstwo przysztosci w warunkach nowej ekonomii
[dokument elektroniczny]. — Tryb dostgpu http://www.zti.com.pl/instytut/pp/referaty/ref13_full.html
[data dostgpu: 1 stycznia 2010].
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Tabela 1

Przykladowy scenariusz pozyskiwania informacji z systemu informatycznego — stan rzeczywisty

Miejsce obstugi:

strona internetowa

Aktorzy:

kandydat na Studenta, Student, inni zainteresowani, administrator strony

Warunki
wyj$ciowe:

kandydat na Studenta, Student poszukuje informacji

Rezultat:

kandydat na Studenta, Student nie znajduje pelnej informacji

Scena 1.

Kandydat na Studenta, Student (inni zainteresowani) prébuje odszukac
informacje na stronie internetowej

=> Student nie znajduje petnej informacji

Przyczyny:

o strona nie otwiera si¢

informacja jest niepetna

informacja jest niezrozumiata dla Studenta

informacja jest niewlasciwie zamieszczona

brak informacji na interesujacy Studenta temat

=> Student znajduje pelng informacj¢

O O O O

Scena 1.1.

Kandydat na Studenta, Student

=> Student nie moze wysyta¢ peinej informacji wykorzystujac wirtualng uczelni¢
Przyczyny:

strona nie otwiera si¢

uczelnia nie ma uruchomionego modutu

sformutowania sa niezrozumiate dla Studenta

Kandydat, Student nie posiada petnej informacji do uzupehienia dokumentu
Student wysyla kompletny dokument

*OOOO

Scena 1.2.

Kandydat na Studenta, Student dzwoni
=> kandydat na Studenta, Student dzwoni (do réznych komérek organiza-
cyjnych) aby uzyskaé petng informacje

Scena 1.3.

Kandydat na Studenta, Student przyjezdza

=> kandydat na Studenta, Student szuka informacji na tablicach informacyjnych
=> kandydat na Studenta, Student prébuje uzyska¢ informacje¢ w réznych
komoérkach organizacyjnych

Zrédto: opracowanie whasne na podstawie: A. Nowakowska-Krystman (red.), Jakosé procesu obstugi administra-
cyjnej studentow. Wprowadzenie do badan AON, Warszawa 2010, s. 35, 36.

Tabela 2

Przykladowy scenariusz benchmarkowy pozyskiwania informacji z systemu informatycznego —

stan pozadany

Miejsce obstugi: strona internetowa

Aktorzy: kandydat na studenta, Student (inni zainteresowani), administrator strony

Warunki kandydat na Studenta, Student poszukuje informacji

wyj$ciowe:

Rezultat: kandydat na Studenta, Student znajduje informacje

Scena 1. Kandydat na Studenta, Student otwiera strone internetowa za pomoca
dowolnej dostepnej na rynku przegladarki internetowej

Scena 2. Kandydat na Studenta, Student szuka informacji
=> kandydat na Studenta, Student znajduje peina informacj¢ o poszczeg6l-
nych podprocesach dokonujac elektronicznej rejestracji, wypetniania doku-
mentéw, odbierania informacji itd.

Scena 3. Kandydat na Studenta, Student dzwoni lub przyjezdza do okreslonej

komérki organizacyjnej

Zrédto: A. Nowakowska-Krystman (red.), Jakos¢ procesu obstugi administracyjnej ..., op. cit., s. 36.
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Tabela 3

Matryca SWOT dla podprocesu pozyskiwania informacji z systemu informatycznego z punktu
widzenia studentéw

S — silne strony uczelni

W — stabe strony uczelni

Wewnetrzne unikalne aspekty podprocesu
pozyskiwania informacji z systemu informa-
tycznego, ktére $wiadcza o jego sprawnosci.

Wszystkie te aspekty podprocesu pozyskiwania
informacji z systemu informatycznego, ktére
ograniczaja jej sprawnos¢ lub blokuja jej rozwd;.

Potencjalne mocne strony:

Potencjalne stabe strony:

e wprowadzenie wirtualnej uczelni

e wprowadzenie stron wydziatlowych

e zalozenie strony adresowanej dla studentow
® mozliwo$¢ wymiany opinii na forum

® niepelne wykorzystanie mozliwos$ci wirtualnej
uczelni (np.: wpisywanie ocen, rejestracja na
fakultety, dane kontaktowe oraz terminy konsulta-
cji wyktadowcow)

® nieintuicyjny interfejs strony internetowej
aon.edu.pl

® powielanie tych samych informacji na stronach
e brak mozliwosci ztozenia wniosku o akademik,
stypendium przez ktéra$ ze stron internetowych

Zrédto: opracowanie wlasne.

Scenariusz podprocesu rekrutacji

Pierwszy osobisty kontakt przysztego studenta z uczelnia rozpoczyna si¢ pod-
czas podprocesu rekrutacji. Momenty prawdy, ktére beda brane pod uwage w oce-
nie podprocesu rekrutacji dotyczg administracyjnego personelu punktu rekrutacyj-
nego. Rzeczywisty mozliwy do wystapienia kontakt przedstawiono w tabeli 4, za$
rozwiazanie benchmarkier w tabeli 5.

Tabela 4
Przykladowy scenariusz podprocesu rekrutacji — stan rzeczywisty

Miejsce obstugi:
Aktorzy:
Warunki
wyjsciowe:
Rezultat:

strona internetowa, dziekanat studiow

kandydat na studenta, administrator strony, personel dziekanatu

kandydat na studenta poszukuje informacji o podprocesie rekrutacji na stronie
internetowej

kandydat na studenta znajduje informacje o wynikach podprocesu rekrutacji na
stronie internetowej przy niepetnej informacji

Pozyskiwanie informacji z systemu informatycznego

=>» kandydat na studenta loguje si¢ z dowolnego miejsca celem aplikowania
na studenta danego kierunku ... wydziatu ... (Tabela 1)

Kandydat na studenta przyjezdza w celu zlozenia dokumentow w dziekanacie

=>» kandydat na studenta zastaje zamknigte drzwi dziekanatu

Przyczyny:

o godziny ,,pracy wlasnej” dziekanatu

o kandydat na studenta nie przyszedl w trakcie godzin pracy dziekanatu

=>» kandydat na studenta czeka na otwarcie dziekanatu

=>» kandydat na studenta sktada niekompletne dokumenty

=>» kandydat na studenta sktada komplet dokumentéw

Kandydat na studenta przyjezdza do dziekanatu po raz drugi lub wysyla
listem poleconym komplet dokumentéw

Kandydat na studenta sprawdza wyniki rekrutacji na stronie internetowej
= Scenariusz pozyskiwania informacji z systemu informatycznego tab. 1.

Scena 1.

Scena 2.

Scena 2.1.

Scena 3.

Zrédto: opracowanie whasne na podstawie: A. Nowakowska-Krystman (red.), Jakos¢ procesu obstugi administra-
cyjnej ..., op. cit., s. 38, 39.
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Tabela 5

Przykladowy scenariusz benchmarkowy podprocesu rekrutacji — stan pozadany

Miejsce obstugi:

strona internetowa, dziekanat

Aktorzy:

kandydat na studenta, administrator strony, dziekanat

Warunki wyj$ciowe:

kandydat na studenta poszukuje informacji o podprocesie rekrutacji na
stronie internetowej

Rezultat: kandydat na studenta zostaje przyjety na studia

Scena 1. Pozyskiwanie informacji z systemu informatycznego (Tabela 2)

Scena 2. ZYozenie wymaganych dokumentow poprzez w elektronicznym sys-
temie przeptywu dokumentéw (np. wirtualna uczelnia)

Scena 3. Kandydat na studenta sprawdza wyniki rekrutacji na stronie inter-
netowej
=> kandydat odczytuje wyniki rekrutacji na stronie internetowej
lub / i kandydat otrzymuje powiadomienie o wynikach rekrutacji na
skrzynke e-mail-owa lub za pomoca SMS-a.

Scena 4. Kandydat przyjezdza na uczelnie do dziekanatu, by dopelni¢ formal-

nosci, przy pelnej informacji
= kandydat dopetnia komplet dokumentéw w dziekanacie

Zrédto: A. Nowakowska-Krystman, Badanie jakosci procesow w uczelni publicznej..., op. cit.

Z punktu widzenia uczelni opinia studentéw na wej$ciu jest istotna z kilku po-
wodow, tj. kandydaci na studentéw pochodzg z r6znych srodowisk, maja okreslone
oczekiwania w stosunku do uczelni, sktadaja dokumenty przewaznie do wielu jed-

nostek.

Z pierwszych obserwacji wynika, iz ztozenie kompletnych dokumentéw w dzieka-
nacie moze nastrecza¢ w Akademii wielu probleméw, przy zalozeniu niepetnej infor-
macji m.in. o zasadach rekrutacji, kierunkach studiéw, godzinach pracy dziekanatu.

Analiza wstepna podprocesu rekrutacji (tabela 6) pokazuje, iz w uczelni man-
kamenty moga przewyzszy¢ jej silne strony.

Tabela 6
Matryca SWOT dla podprocesu rekrutacji z punktu widzenia studentow

S —silne strony uczelni W — stabe strony uczelni
Wewnetrzne unikalne aspekty podproce- | Wszystkie te aspekty podprocesu rekrutacji, ktére ograni-
su, ktére §wiadcza o jego sprawnosci. czajq jej sprawnos$¢ lub blokuja jej rozwo;.
Potencjalne mocne strony: Potencjalne stabe strony:
¢ umiejscowienie Uczelni w duzym ® nieelastyczne godziny otwarcia dziekanatu
osrodku edukacyjnym (Warszawa) ® mozliwo$¢ kontaktu telefonicznego

¢ zwarto$¢ kampusu
® modut rekrutacja WU

® szybko$¢ obstugi
® awaryjnos¢ systemu e-rekrutacja (np. czgste zawieszanie

e wydzialowe strony internetowe si¢ modutu rekrutacji)

e niedostosowanie systemu e-rekrutacja do potrzeb

e sporadyczne aktualizowanie listy przyje¢tych wywiesza-
nej przy dziekanatach

® niezamieszczanie aktualnej listy przyjetych na zadnej ze
stron internetowych

e brak opcji zaznaczenia zainteresowania zakwaterowa-
niem w akademiku

Zrédto: opracowanie wlasne.
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Scenariusz podprocesu zakwaterowania

Drugi kontakt powstaje w trakcie podprocesu zakwaterowania. Dotyczy to tyl-
ko czgéci studentéw studiéw stacjonarnych. W Akademii ksztattuje si¢ on na po-
ziomie ok. 5%. Scenariusz zaobserwowany przedstawiono w tabeli 7. W tabeli 8
przedstawiono pozadany — benchmarkowy scenariusz podprocesu zakwaterowania.

Tabela 7

Przykladowy scenariusz podprocesu zakwaterowania — stan rzeczywisty

Miejsce obstugi:

strona internetowa, sekcja spraw studenckich (SSS), akademik

Aktorzy:

Student, administrator strony, pracownik SSS, komisja ds. przyznawania
miejsc w akademiku, pracownicy obstugi studentéw w akademiku

Warunki wyj$ciowe:

kandydat na studenta, Student poszukuje informacji o mozliwosci uzy-
skania miejsca w akademiku

Rezultat:

Student zostaje zakwaterowany przy niepelnej informacji

Scena 1.

Pozyskiwanie informacji z systemu informatycznego (Tabela 6)

Scena 2.

Student przychodzi do SSS celem zlozenia dokumentéw o przyznanie
miejsca w akademiku

=>» Student zastaje zamknigte drzwi SSS

Przyczyny:

o pracownik wyszedt

o praca wlasna

=>» Student czeka na otwarcie SSS

=>» Student sktada niekompletne dokumenty

=>» Student sktada komplet dokumentéw

Scena 2.1.

Student przychodzi ponownie do SSS

Scena 3.

Student nie moze odnalez¢ wynikow komisji ds. przyznawania miejsc
w akademiku o otrzymaniu miejsca w akademiku na stronie interne-
towej

=>» Scenariusz pozyskiwania informacji z systemu informatycznego tab. 1.
=> Student nie otrzymuje miejsca w domu studenckim

Przyczyny:

o niekompletno$¢ dokumentéw

o kryteria przyznania miejsca nie zostaty spetnione

=>» Student otrzymuje miejsce w domu studenckim

Scena 4.

Student przychodzi do SSS celem odebrania decyzji o przyznaniu
(lub nie) miejsca

Scena 5.

Student przynosi odwotanie do SSS od decyzji komisji ds. przyzna-
wania miejsc w akademiku

Scena 6.

Student nie moze odnalez¢ wynikow komisji ds. przyznawania miejsc
w akademiku odno$nie zlozonego odwolania na stronie internetowej
=>» Scenariusz pozyskiwania informacji z systemu informatycznego tab. 1.
=> Student otrzymuje miejsce w domu studenckim

=>» Student nie otrzymuje miejsca w domu studenckim

Scena 7.

Student w przypadku nie otrzymania miejsca zglasza si¢ do SSS
= w przypadku wolnych miejsc Student otrzymuje indywidualne skie-
rowanie do akademika wydane przez prorektora ds. studenckich

Scena 8.

Student przyjezdza na uczelnie
=>» Student kwateruje si¢

Zrédto: opracowanie whasne na podstawie: A. Nowakowska-Krystman (red.), Jakosé procesu obstugi administra-
cyjnej ..., op. cit., s. 41, 42.
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Tabela 8

Przykladowy scenariusz benchmarkowy podprocesu zakwaterowania — stan pozadany

Miejsce obstugi:

strona internetowa, pomieszczenie SSS

Aktorzy:

Student, administrator strony, sekcja spraw studenckich, komisja ds.
przyznawania miejsc w akademiku, pracownicy obstugi studentéw w
akademiku

Warunki wyjsciowe:

kandydat na studenta, Student poszukuje informacji

Rezultat:

Student zostaje zakwaterowany przy petnej informacji

Scena 1.

Pozyskiwanie informacji z systemu informatycznego (Tabela 2)

Scena 2.

Student przyjezdza by zlozy¢ dokumenty w SSS przy pelnej informacji
=> Student sktada komplet dokumentéw w SSS

Scena 3.

Student odczytuje wyniki komisji ds. przyznawania miejsc w akade-
miku

=> Student otrzymuje miejsce w domu studenckim

=> Student nie otrzymat miejsca w domu studenckim

Przyczyny:

o kryteria przyznania miejsca nie zostaly spetnione

Scena 4.

Student przychodzi do SSS celem odebrania decyzji o przyznaniu
(lub nie) miejsca przy pelnej informacji Student sklada odwolanie do
SSS

Scena 5.

Student odczytuje informacje komisji odwolawczej na stronie inter-
netowej

=> Student otrzymuje miejsce w domu studenckim

=> Student nie otrzymuje miejsca w domu studenckim

Scena 6.

Student w przypadku nie otrzymania miejsca zglasza si¢ do SSS
=> Student w przypadku wolnych miejsc otrzymuje indywidualne skie-
rowanie do akademika wydane przez prorektora ds. studenckich

Scena 7.

Student przyjezdza na uczelnie
=> Student kwateruje si¢

Zrédto: A. Nowakowska-Krystman (red.), Jakos¢ procesu obstugi administracyjnej ..., op. cit., s. 42, 43.

Na wstepie nalezy podkresli¢, iz podproces zakwaterowania w uczelni ulegt
sptaszczeniu dzigki przejeciu zakresu obowiazkéw z dziekanatow w jedno miejsce
— sekcje spraw studenckich (SSS).

Ze wstepnych obserwacji wynika, iz stabo$ci uczelni wydajg si¢ przewyzszac
mocne strony uczelni (tabela 9).

Tabela 9
Matryca SWOT dla podprocesu zakwaterowania
S — silne strony uczelni W — stabe strony uczelni
Wewnetrzne unikalne aspekty podprocesu, Wszystkie te aspekty podprocesu zakwaterowania,
ktdre $wiadcza o jego sprawnosci. ktdre ograniczajg jej sprawnosc¢ lub blokuja jej
rozwoj.
Potencjalne mocne strony: Potencjalne stabe strony:

e zwarto$¢ kampusu

e brak mozliwosci ztozenia wniosku o akademik

¢ clastyczno$¢ przydziatu miejsc (wydawanie | przez ktéra$ ze stron internetowych
indywidualnych skierowan w przypadku zwal- | ® stala ilosci miejsc w akademiku pomimo wzro-

niajacych si¢ miejsc)

stu liczby studentow
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S — silne strony uczelni

W — stabe strony uczelni

e czas komunikacji z sss

e clastyczne godziny otwarcia sss (wydtuza-
nie czasu pracy w okresie sktadania wnioskow)
e zaangazowanie studentéw w prace komisji
ds. przyznawania miejsc w akademiku

e za mala ilo$¢ pracownikow sss w okresie skta-
dania wnioskéw

e oznakowanie domu studenckiego

e oznakowanie SSS

e brak rozdzielenia terminéw sktadania wniosk6w
dla aktualnych i nowoprzyjetych studentow, w
tym réwniez studentéw przyjetych w kolejnych
etapach rekrutacji

e brak opcji zaznaczenia zainteresowania zakwa-
terowaniem w akademiku podczas rejestracji
online

® niezamieszczanie aktualnej listy przyjetych na
zadnej ze stron internetowych

e 7zbyt p6zny termin rozpatrywania wnioskow
(czgs$¢ studentéw, ktérzy dowiaduja si¢ we wrze-
$niu, Ze nie zostal im przydzielony akademik
zmuszeni s3 do rezygnacji ze studiéw)

e studenci przyjmowani podczas drugiego etapu
rekrutacji praktycznie nie maja szans na uzyskanie
miejsca w akademiku

Zrédto: opracowanie wlasne.

Scenariusz podprocesu wnioskowania o stypendium

Stypendium jest istotnym elementem zycia studenckiego. Jego pozyskanie de-
cyduje czasami o podjgciu studidw. Sposéb jego pozyskania, dotyczy to przede
wszystkim stypendium socjalnego, dla wielu studentéw nastrecza trudnosci. Wyni-
ka to przede wszystkim z ilosci dokumentéw, ktére nalezy przedstawic¢, a ktére

obrazuja sytuacje materialng studenta.

Przebieg kontaktu, ktéry wynika z ubieganiu si¢ o stypendium socjalne ujeto
w tabeli 10. Stan pozadany zamieszczono w tabeli 11.

Tabela 10

Przykladowy scenariusz podprocesu obstugi biezacej przy ubieganiu si¢ o stypendium socjalne
— stan rzeczywisty

Miejsce obstugi: strona internetowa, pomieszczenie SSS

Aktorzy: Student, administrator strony, pracownik SSS

Warunki wyj$ciowe: | Student poszukuje informacji o sposobie ubiegania si¢ o stypendium
socjalne

Rezultat: Student otrzymuje stypendium przy niepetnej informacji

Scena 1. Pozyskiwanie informacji z systemu informatycznego (Tabela 1)

Scena 2. Student przychodzi do SSS celem zlozenia dokumentéw

Przyczyny:

o praca wlasna

o pracownik wyszedt

=> Student zastaje zamknigte drzwi SSS

=> Student czeka na otwarcie SSS
=> Student sktada niekompletne dokumenty
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=> Student nie moze ztozy¢ dokumentéw niekompletnych
=> Student sktada komplet dokumentéw

Scena 3. Student przychodzi ponownie do SSS
Scena 4. Student szuka informacji o decyzji komisji wydziatowej

=> Scenariusz pozyskiwania informacji z systemu informatycznego tab. 1.
Scena 5. Student przychodzi do SSS

=> Student odbiera decyzj¢ przyznajaca stypendium

=> Student odbiera decyzj¢ o nie przyznaniu stypendium

Przyczyny:

o kryteria przyznania stypendium nie zostaty spetnione

o dokumenty byly niekompletne
Scena 6. Student sklada odwolanie w SSS do komisji odwolawczej
Scena 7. Student szuka informacji o decyzji komisji odwolawczej

=> Scenariusz pozyskiwania informacji z systemu informatycznego tab. 1.
Scena 8. Student odbiera decyzje w SSS

Zrédto: A. Nowakowska-Krystman (red.), Jakos¢ procesu obstugi administracyjnej..., op. cit., s. 48.

Tabela 11

Przykladowy scenariusz benchmarkowy podprocesu obstugi biezacej przy ubieganiu si¢

o stypendium socjalne — stan pozadany

Miejsce obstugi:

strona internetowa, pomieszczenie SSS

Aktorzy:

Student, administrator strony, pracownik SSS

Warunki wyj$ciowe:

Student poszukuje informacji o sposobie ubiegania si¢ o stypendium
socjalne

Rezultat: Student otrzymuje stypendium przy petnej informacji
Scena 1. Pozyskiwanie informacji z systemu informatycznego (Tabela 2)
Scena 2. Student przynosi kompletne dokumenty do SSS
Scena 3. Student droga mailowa dostaje informacje o decyzji stypendialnej
komisji wydzialowej
Scena 4. Student odbiera decyzje w SSS
=>» przyznajaca stypendium
=> 0 nie przyznaniu stypendium
Przyczyny:
o kryteria przyznania stypendium nie zostaty spelnione
o dokumenty byly niekompletne
Student sklada odwolanie w SSS do komisji odwolawczej
Scena 5. Student droga mailowa dostaje informacje o decyzji odwolawczej
komisji stypendialnej
Scena 6. Student odbiera decyzje w SSS

Zrédto: A. Nowakowska-Krystman (red.), Jakos¢ procesu obstugi administracyjnej..., op. cit., s. 48, 49.

Rozwdj strony internetowej dla studentéw umozliwia nawigzanie dobrych kon-
taktow ze studentami oraz zapewnia petng informacj¢ o procesie. Jednakze bark
modutu stypendialnego wydtuza czas kontaktu. Proces ten jaw si¢ jako zbidr zbi-
lansowanych czynnikéw po stronie mocnych i stabych stron (tab. 12).
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Tabela 12

Matryca SWOT dla podprocesu obslugi biezacej przy ubieganiu si¢ o stypendium socjalne

z punktu widzenia studentow

S — silne strony uczelni W — stabe strony uczelni
Wewnetrzne unikalne aspekty podprocesu Wszystkie te aspekty podprocesu obstugi biezacej
obstugi biezacej przy ubieganiu si¢ o stypen- | przy ubieganiu si¢ o stypendium socjalne, ktére
dium socjalne, ktére §wiadcza o jego spraw- | ograniczaja jej sprawnos¢ lub blokuja jej rozwd;.
nosci.

Potencjalne mocne strony: Potencjalne stabe strony:

e czas komunikacji z sss ® brak modutu stypendia WU

¢ doktadna weryfikacja dokumentéw e za mata ilo$¢ pracownikéw sss w okresie skia-

¢ kompetencja pracownikéw (indywidualne | dania wnioskéw

podejscie do sytuacji kazdego studenta) e brak rozdzielenia terminéw sktadania wnioskéw

e clastyczne godziny otwarcia sss dla aktualnych i nowoprzyjetych studentéw, w tym
réwniez studentéw przyjetych w kolejnych etapach
rekrutacji
e 7byt dlugi czas oczekiwania na otrzymanie
$wiadczenia od zaakceptowania wniosku

Zrédto: opracowanie wlasne.

Scenariusz podprocesu biezacej obstugi studentow

Scenariusz podprocesu biezacej obstugi toku studiéw studenta nieuchronnie
zwigzany jest z rozliczeniem indeksu. Scenariusz ten przedstawiono w tabeli 13,
zestawiajgc go ze stanem pozadanym zaprezentowanym w tabeli 14.

Tabela 13

Przykladowy scenariusz podprocesu biezacej obstugi wynikajacej z rozliczenia indeksu —

stan rzeczywisty

Miejsce obstugi:

strona internetowa, dziekanat

Aktorzy:

Student, administrator strony, pracownicy dziekanatu, nauczyciele akademiccy

Warunki wyj$ciowe:

Student poszukuje informacji o sposobie rozliczenia indeksu

Rezultat:

Student sktada indeks przy niepetnej informacji

Scena 1.

Pozyskiwanie informacji z systemu informatycznego (Tabela 1)

Scena 2.

Student idzie do dziekanatu w celu odebrania karty zaliczeniowej
=> Student zastaje zamknigte drzwi dziekanatu

Przyczyny:

o godziny ,,pracy wtasnej” dziekanatu

o Student nie przyszedt w trakcie godzin pracy dziekanatu

=> Student czeka na otwarcie dziekanatu

=> Student odbiera karte zaliczeniowa

Scena 2.1.

Student przychodzi ponownie do dziekanatu

Scena 3.

Student szuka nauczyciela X

=> Student nie znajduje nauczyciela X i nie otrzymuje wpisu

Przyczyny:

o Student nie ma informacji o miejscu, w ktérym moze znalez¢ nauczyciela
o Student nie ma informacji o godzinach konsultacji nauczyciela

o nauczyciela nie ma w pokoju

o nauczyciela nie ma w godzinach konsultacji
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=> Student znajduje nauczyciela ale nie otrzymuje wpisu
Przyczyny:

o Student chee si¢ poprawia¢ na lepsza oceng

=> Student znajduje nauczyciela i otrzymuje wpis

Scena 3.1. Student przychodzi ponownie do nauczyciela X
Scena 4. Student szuka nauczyciela Y
2> Jw.
(Student przechodzi przez powyzsza sytuacje kilkakrotnie w semestrze)
Scena 4.1. Student przychodzi ponownie do nauczyciela Y
Scena 5. Student udaje si¢ do dziekanatu
=>» Student nie sktada indeksu w dziekanacie
Przyczyny:

o Student zastaje zamknigte drzwi dziekanatu z powodu: godzin ,,pracy
wtlasnej” dziekanatu, nie przyszedt w trakcie godzin pracy dziekanatu

o wpisy w indeksie sg niekompletne

=> Student czeka na otwarcie dziekanatu

=> Student sktada indeks w dziekanacie

Scena 5.1. Student przychodzi ponownie do dziekanatu

Zrédto: A. Nowakowska-Krystman (red.), Jakos¢ procesu obstugi administracyjnej..., op. cit., s. 45, 46.

Tabela 14
Przykladowy scenariusz benchmarkowy podprocesu obstugi biezacej wynikajacej z rozliczenia
e-indeksu - stan pozadany

Miejsce obstugi: strona internetowa

Aktorzy: Student, dziekanat, nauczyciele akademiccy

Warunki wyj$ciowe: | Student zamyka rok akademicki

Rezultat: Student rozlicza semestr przy pelnej informacji

Scena 1. Student uzyskuje droga mailowa / z systemu informatycznego infor-
macje o uzyskaniu wpiséw w e-indeksie. (Tabela 2)

Zrédto: opracowanie wlasne.

Z wstgpnych obserwacji wynika, iz konieczno$¢ poszukiwania nauczycieli ce-
lem uzyskania wpisu w indeksie moze przysparza¢ studentom wielu trudnosci,
a przede wszystkim pochlania wiele czasu. Pewnym rozwigzaniem jest zbieranie
wpisOw przez staroste dla wszystkich cztonkéw grupy. Indeksy mogg by¢ réwniez
ztozone w okre$lonym terminie do dziekanatu, gdzie nauczyciel dokonywalby
wpiséw. Obserwacja wykazata, iz:

— najczesciej wykorzystywana jest metoda indywidualnego kontaktu z nauczy-
cielem;

— nie wykorzystuje si¢ metody dokonywania wpisow w dziekanacie.

Jednakze celem uczelni w dobie wirtualizacji kontaktéw powinno by¢ wpro-
wadzenie e-indeksu. Skraca to kontakt z personelem dziekanatu. Natomiast nakta-
da na pracownikéw i wyktadowcé6w konieczno$¢ wprowadzania elektronicznych
wpisOw.
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Analizujac sytuacje w Akademii nalezy zauwazy¢, iz stabosci w podprocesie
biezacej obstugi wynikajacej z rozliczenia indeksu przewyzszaja mocne strony

(tab. 15).
Tabela 15
Matryca SWOT dla podprocesu biezacej obstugi wynikajacej z rozliczenia indeksu z punktu
widzenia studentéw
S — silne strony uczelni W — stabe strony uczelni
Wewnetrzne unikalne aspekty podprocesu Wszystkie te aspekty podprocesu biezacej obstugi
biezacej obstugi wynikajacej z rozliczenia wynikajacej z rozliczenia indeksu, ktére ogranicza-
indeksu, ktére §wiadcza o jego sprawnosci.. ja jej sprawnos$¢ lub blokuja jej rozwd;.
Potencjalne mocne strony: Potencjalne stabe strony:
e dostgpnos¢ nauczycieli ® brak e-indeksu

o dostgpnos¢ nauczycieli podczas konsultacji | ® rozmieszczenie nauczycieli w ré6znych budyn-

e zwarto$¢ kampusu

kach i pokojach

e dostgpnos¢ pracownikéw dziekanatu

e urlopy nauczycieli i pracownikéw administracji
w czasie rozliczen

e brak danych kontaktowych oraz terminéw kon-
sultacji wyktadowcéw na WU

Zrédto: opracowanie wlasne.

Scenariusz podprocesu rozliczenia studenta

Do ostatniego kontaktu na okre§lonym stopniu studiéw dochodzi przy ich
zakonczeniu. W podprocesie tym uczestniczy wiele komoérek. Relacje wynikaja
z konieczno$ci rozliczenia si¢ studenta z uczelnig. Przykltadowy scenariusz stanu
rzeczywistego przedstawiono w tabeli 16, a stan pozadany — w 17.

Tabela 16

Przykladowy scenariusz podprocesu rozliczenia studenta — stan rzeczywisty

Miejsce obstugi:

strona internetowa, biblioteka jawna, biblioteka AON, akademik internat,
budynek wydziatu, kwestura, sekretariat studiow (dziekanat), pomiesz-
czenie promotora

Aktorzy:

Student, administrator strony, opiekun roku, biblioteka jawna, biblioteka
AON, kierownik akademika / internatu, gospodarz sal wyktadowych,
pracownik biura przepustek, pracownik kwestury, promotor, sekretariat
studiow

Warunki wyj$ciowe:

Student poszukuje informacji o miejscach i warunkach rozliczenia

Rezultat:

Student rozlicza si¢ z uczelniag w warunkach niepetnej informacji

Scena 1.

Pozyskiwanie informacji z systemu informatycznego (Tabela 1)

Scena 2.

Student udaje si¢ do dziekanatu w celu odebrania karty obiegowej
=> Student zastaje zamknigte drzwi dziekanatu

Przyczyny:

o godziny ,,pracy wlasnej” dziekanatu

o Student nie przyszedt w trakcie godzin pracy dziekanatu

=> Student odbiera kartg obiegowa

Scena 2.1.

Student ponownie udaje si¢ do dziekanatu
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Scena 3.

Student udaje sie do biblioteki jawnej

=> Student zastaje zamknigte drzwi biblioteki jawnej

Przyczyny:

o Student nie przyszedl w trakcie godzin pracy biblioteki jawnej

=> Student nie uzyskuje podpisu informujacego o rozliczeniu z bibliotekg
jawna

Przyczyny:

o Student nie przyszedt w trakcie godzin pracy biblioteki jawnej

o Student posiada zaleglosci w stosunku do biblioteki jawnej

=> Student uzyskuje podpis informujacy o rozliczeniu z biblioteka jawna

Scena 3.1.

Student ponownie udaje si¢ do biblioteki jawnej

Scena 4.

Student udaje sie do biblioteki AON

=> Student zastaje zamknigte drzwi biblioteki AON

Przyczyny:

o Student nie przyszedt w trakcie godzin pracy biblioteki

=> Student nie uzyskuje podpisu informujacego o rozliczeniu z biblioteka
Przyczyny:

o Student nie przyszedt w trakcie godzin pracy biblioteki AON

o Student posiada zalegto$ci w stosunku do biblioteki

=> Student uzyskuje podpis informujacy o rozliczeniu z biblioteka AON

Scena 4.1.

Student ponownie udaje si¢ do biblioteki AON

Scena 5.

Student studiéw stacjonarnych udaje si¢ do kierownika akademika
Student studiow niestacjonarnych udaje si¢ do kierownika internatu
=> Student nie zastaje kierownika akademika / internatu

Przyczyny:

o Student nie przyszedl w trakcie godzin pracy kierownika akademika /
internatu

=> Student nie uzyskuje podpisu informujacego o rozliczeniu z akademi-
ka / internatu

Przyczyny:

o Student nie przyszedt w trakcie godzin pracy akademika / internatu

o Student posiada zalegtosci w stosunku do akademika / internatu (zale-
glosdci finansowe, rzeczowe)

=> Student uzyskuje podpis informujacy o rozliczeniu z akademika /
internatu

Scena 5.1.

Student ponownie udaje si¢ do kierownika akademika

Scena 6.

Student udaje si¢ do kwestury

=> Student uzyskuje informacje o tym do kogo konkretnie powinien udaé¢
si¢ w celu uzyskania rozliczenia

=> Student nie zastaje pracownika w ktérego jurysdykcji lezy rozliczanie
Studentéw

Przyczyny:

o Student nie przyszedl w trakcie godzin pracy pracownika kwestury

=> Student nie uzyskuje podpisu informujacego o rozliczeniu z kwesturg

Przyczyny:

o Student nie przyszedt w trakcie godzin pracy pracownika

o Student posiada zalegtosci w stosunku do kwestury (zalegtosci finansowe)
=> Student uzyskuje podpis informujacy o rozliczeniu z kwestura

Scena 6.1.

Student ponownie udaje si¢ do kwestury

Scena 7.

Student udaje si¢ do promotora

=> Student nie zastaje promotora

Przyczyny:

o Student nie przyszedt w trakcie godzin pracy promotora
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o Student nie przyszedt w trakcie godzin konsultacji

=> Student nie uzyskuje podpisu informujacego o rozliczeniu z promotorem
Przyczyny:

o Student nie zlozyl pracy

o Student posiada inne zalegto$ci wobec promotora (wypozyczona
literatura, pomoce naukowe itd.)

=> Student uzyskuje podpis informujacy o rozliczeniu z promotorem

Scena 7.1.

Student ponownie udaje si¢ do promotora

Scena 8.

Student udaje sie¢ do gospodarza sal

=> Student nie zastaje gospodarza sal

Przyczyny:

o Student nie przyszedl w trakcie godzin pracy gospodarza sal

o Gospodarz sal pracuje poza swoim pomieszczeniem

=> Student nie uzyskuje podpisu informujacego o rozliczeniu z gospoda-

rzem sal

Przyczyny:

o Student posiada zalegtosci wobec gospodarza sal (wWypozyczone mate-
riaty i pomoce naukowe itp.)

=> Student uzyskuje podpis informujacy o rozliczeniu z gospodarzem sal

Scena 8.1.

Student ponownie udaje si¢ do gospodarza sal

Scena 9.

Student udaje si¢ do biura przepustek
=> Student zdaje przepustke
=> Student wyrabia przepustke czasowa

Scena 9.1.

Student ponownie udaje si¢ do biura przepustek

Scena 10.

Student udaje si¢ do dziekanatu

=> Student zastaje zamknigte drzwi dziekanatu

Przyczyny:

o godziny ,,pracy wiasnej” dziekanatu

o Student nie przyszedt w trakcie godzin pracy dziekanatu

=> Student nie sktada karty studiow

Przyczyny:

o Kkarta jest niekompletna

o Kkarta jest wypelniona nieprawidlowo

o Student posiada zalegto$ci wobec sekretariatu studiéw — dziekanatu
=> Student sktada kartg rozliczeniowa i odbiera suplement do dyplomu
=> Student poinformowany zostaje o tym, suplement w jezyku obcym
odebra¢ bedzie zmuszony w innym terminie — blizej nieokre§lonym.

Scena 10.1.

Student ponownie udaje sie do dziekanatu

Zrédto: A. Nowakowska-Krystman (red.), Jakos¢ procesu obstugi administracyjnej..., op. cit., s. 50-53.

Tabela 17

Przykladowy scenariusz benchmarkowy podprocesu rozliczenia studenta — stan pozadany

Miejsce obstugi:

Strona internetowa, biuro przepustek, dziekanat

Aktorzy:

Student, administrator strony, pracownik dziekanatu, pracownik biura
przepustek

Warunki wyjsciowe:

Student poszukuje informacji o miejscach rozliczenia

Rezultat:

Student rozlicza si¢ z uczelnig przy petnej informacji

Scena 1.

Pozyskiwanie informacji z systemu informatycznego (Tabela 2)

Scena 2.

Student droga mailowa / z systemu informatycznego uzyskuje infor-
macje, ze wszystkie niezbedne osoby potwierdzily juz jego rozliczenie
sie.
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Scena 3. Student udaje si¢ do biura przepustek

=> Student zdaje przepustke

=> Student wyrabia przepustke czasowa

Scena 4. Student udaje si¢ do dziekanatu, gdzie odbiera dyplom, suplement
(w tym w jezyku obcym).

Zrédto: A. Nowakowska-Krystman (red.), Jakos¢ procesu obstugi administracyjnej..., op. cit., s. 54.

Scenariusz stanu pozadanego jest znacznie splaszczony w stosunku do scena-
riusza rzeczywistego. Wynika to z przejecia wigkszoSci obowiazkéw spoczywaja-
cych na studencie przez system informatyczny.

Rozpatrujac za§ w kontekscie tego podprocesu potencjat uczelni, stwierdzamy,
ze stabe strony uczelni przewyzszaja jej mocne strony (tab. 18).

Tabela 18
Matryca SWOT dla podprocesu rozliczenia studenta z punktu widzenia studentow
S — silne strony uczelni W — slabe strony uczelni
Wewngtrzne unikalne aspekty podprocesu Wszystkie te aspekty podprocesu rozliczenia
rozliczenia studenta, ktére $wiadcza o jego studenta, ktére ograniczajg jej sprawnosc¢ lub
sprawnosci. blokuja jej rozwoj.
Potencjalne mocne strony: Potencjalne stabe strony:
e zwarty kampus e dostgpnos¢ pracownikéw dziekanatu
e ustalone godziny otwarcia i godziny pracy |[e® niedoktadne dane na WU w zaktadce ,.kwestura”
pracownikéw ® nieprzestrzeganie terminu informowania
o dacie obrony

Zrédto: opracowanie wlasne.

Reasumujac, istotne state relacje powstaja podczas biezacej obstugi studentéw,
do ktérych dochodzi w kilku komérkach w zalezno$ci od problemu, z ktérym
przychodzi student. Jesli dotyczy to:

— toku studidéw,

— podjecia praktyk wynikajacych z toku studiéw,
miejscem wiasciwym do obstugi jest dziekanat.

Jesli zas odnosi si¢ to do:

— uzyskania miejsca w akademiku,

— otrzymania stypendium socjalnego i/lub rektora,
miejscem informacji i sktadania dokumentéw jest sekcja spraw studenckich.

Warto zauwazy¢, iz poréwnujac stan pozadany (benchmarker pozadany) ze
stanem rzeczywistym (benchmarkier rzeczywisty) otrzymujemy mniejsza liczbe
scen. Ponadto sceny sa mniej rozbudowane. Przez skrécenia kontaktu mozna ocze-
kiwa¢ poprawy oceny jakosci analizowanych podprocesow.

Analizujac oba stany, zauwazamy, iz stan pozadany moze przyczynic¢ si¢ do:

— oszczednosci czasu pracownikéw dziekanatu i sss poSwieconego na obstuge
studenta,

— zwigkszenia efektywnosci obstugi,

194



TECHNIKA BLUEPRINTING PUNKTEM WYJSCIA DLA DOSKONALENIA PROCESOW WEWNETRZNYCH. ..

— obnizenia kosztow>,

— oszczgdnosci czasu studenta,

w konsekwencji

— zmniejszenia luki jakosciowej i

— nie przekraczania jakosciowego punktu krytycznego.

Uczelnia moze zatem odnie$¢ znaczne korzysci z wypracowania lepszych rozwig-
zan. Ich wdrozenie moze si¢ odby¢ poprzez metodg strategicznej karty wynikow.

Miernikowanie cel6w strategicznych obstugi administracyjnej studentow

Koncepcja strategicznej karty wynikdw na przetomie lat ulegata zmianom. Po-
czatkowo byla wykorzystywana jako narzadzie monitorujace proces zarzadzania,
a nastgpnie wspomagania wdrazania strategii. Obecnie jest instrumentem zinte-
growanym ze strategig, stuzagcym do transformacji celéw strategicznych w dtugim
horyzoncie czasowym, w cele biezace. Umozliwia takze stala ocen¢ zgodnosci
dziatania podmiotu z jego wizja, misja i celami strategicznymi.

Bsc jest nowym modelem pomiaru wynikéw i alternatywna propozycja dla tra-
dycyjnych systeméw pomiaru i raportowania wynikéw. Obecnie same miary finan-
sowe juz nie wystarczaja, bo obok informacji o finansowych skutkach dziatan juz
zrealizowanych (przesztych), potrzebne s3 informacje dotyczace dziatan majacych
wplyw na przyszie finansowe rezultaty dziatalnosci. Karta za$ okresla cele strategiczne
organizacji, ktére wchodza poza obszar miar finansowych i skupia si¢ na miarach nie-
finansowych®*. Zakladajac, ze zarzadzanie nie ogranicza si¢ do zarzadzania aktywami
rzeczowymi a mierzenie sprawnosci (efektywnosci i ekonomiczno$ci) nie polega na
wykorzystywaniu wylgcznie miar finansowych. Wigkszego znaczenia nabiera zdoby-
cie i wykorzystanie aktywow intelektualnych oraz pozafinansowe miary dzialania na
wszystkich szczeblach zarzadzania. Jednakze wszystkie mierniki musza si¢ réwnowa-
zy¢.” Zatem bsc jest proba zréwnowazenia wskaznikéw finansowych i niefinanso-
wych. Przez co znajduje zastosowanie w dzialalno$ci organizacji §wiadczacych ushugi
uzytecznosci publicznej. Ponadto jest proba réwnowazenia: dtugo- i krétkookresowych
celow, wskaznikéw efektow dziatah operacyjnych i wyprzedzajacych, efektywnosci
zewngtrznej i wewnetrzne;.

W polu naszych zainteresowan lezy perspektywa klienta (studenta) i perspek-
tywa procesow wewngetrznych. (tab. 19) Perspektywe studentéw mozna zinterpre-
towac nastepujaco: celem jej jest okreslenie segmentéw rynku, w ktérych podmiot
zamierza dostarcza¢ ustuge. Wykorzystuje si¢ tu mierniki, ktére odzwierciedlaja
udziat podmiotu w obstudze odbiorcéw, poziom ich zadowolenia, ktéry warunko-

2 70b. J. Bank, Zarzgdzanie przez jakosé, Gebethner I S-ka, Warszawa 1996.

2 Zob. P. Dzurak, E.R. Stanoch, Czy mamy do czynienia z ,,rewolucjq” systemu pomiaru i oceny
dziatan przedsigbiorstwa? Controling i Rachunkowos$¢ Zarzadcza 1/2001.

2 R.S. Kaplan, D.R. Norton, Strategiczna karta wynikéw, Jak przetozyé strategie na dziatanie,
PWN, Warszawa 2007, s. 17, 23, 29.
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wany jest czasem dostarczenia ustugi, jej jako$cia, poziomem obstugi, kosztem,
warto$ciami uzytkowymi; za$ perspektywe proceséw wewnetrznych mozna scha-
rakteryzowa¢ jako przedstawienie za pomocg wskaznikdw odnoszacych sie do
procesOw wewnetrznych tworzacych wartos¢ dla studenta, np. komunikowania
wewnetrznego, technologii, skutecznosci pracownikéw. Propozycje celow strate-
gicznych i miernikéw ich osiggnigcia przedstawiono w tabeli 20.

Tabela 19
Mierzalne cele strategiczne obstugi administracyjnej studentow
Perspektywy Cele strategiczne Mierniki celow
Perspektywa klienta cl ml, m2, m3
c2 ml, m2, m3
Perspektywa proceséw cl ml, m2, m3
wewngetrznych c2 ml, m2, m3

Zrédto: opracowanie wlasne.

Mierniki aby dostarczaty informacji o biezacej sytuacji organizacji, a przez to
pozwalaly na podejmowanie wtasciwych decyzji, musza by¢ odpowiednio dobrane
i skonstruowane. W strategicznej karcie wynikéw znajdujemy miary, ktére mozna
podzieli¢ na dwie grupy:

1) miary wynikowe — dotyczace tego co juz si¢ zdarzyto;

2) miary prognozujace — wybiegajace w przyszios¢, majace bardziej charakter
jako$ciowy niz ilosciowy, podajace informacje w jaki sposéb to, co si¢ juz zdarzy-
o, moze mie¢ wpltyw na funkcjonowanie podmiotu w przysztosci.

Warto zauwazy¢, ze w przypadku, gdy jednemu celowi przypisano wigcej niz
jeden miernik, zachodzi potrzeba ustalenia, czy istniejag miedzy nimi relacje:

— neutralnosci, tzn. gdy poprawa jednego miernika nie wptywa na inne mierniki;

— komplementarnosci, tzn. gdy poprawa jednego miernika wptywa pozytywnie
na pozostate mierniki;

— konkurencyjnosci, tzn. poprawa jednego miernika wptywa negatywnie na po-
zostate mierniki.

Ponadto wazne jest, aby mierniki byly zgodne z zasada SMART, tj. jasno okre-
$lone, mierzalne, ambitne, osiggalne i terminowe. Dodatkowo powinny posiadaé
takie cechy jak:

— bezposrednios¢, co oznacza doktadne odwzorowanie stopnia realizacji celu,

— obiektywnos¢, tj. jednoznaczne odzwierciedlenie stopnia realizacji celu,

— adekwatnos¢, co oznacza, ze w przypadku trudnosci znalezienia syntetyczne-
go miernika odzwierciedlajacego stopien realizacji celu, nalezy dazy¢ do stworze-
nia zestawu réznych miernikéw.
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Tabela 20
Propozycja celéw strategicznych i miernikéw realizacji celéw dla obstugi administracyjnej
studentéw
Cele strategiczne Mierniki
Perspektywa klienta
cl — przeprowadzaé obstuge szybko i sprawnie ml — poziom uzyskanej luki jako$ciowej
c2 — terminowo dostarcza¢ produkty (np. decyzje | m2 — liczba skarg
administracyjne) m3 — liczba decyzji wydanych po terminie
Perspektywa procesow wewnetrznych
cl — nieustanne doskonalenie proceséw ml — liczba scen w scenariuszu
c2 — zakup efektywnych technologii przyczynia- | m2 — poziom niezawodnos$ci systemu
jacych si¢ do poprawy wydajnosci proceséw m3 — poziom zadowolenia z wdrozonej tech-
nologii

Zrédto: opracowanie wlasne.

Podkreslenia wymaga fakt, ze przed opracowaniem strategicznej karty wyni-
kéw mozliwosci kontrolowania zgodno$ci osiagnietych wynikéw z opracowana
strategia®® byty ograniczone. Karta wynikéw, pomimo tak szerokiego ujecia po-
przez ograniczong liczb¢ uzytych wskaznikéw pomiarowych (zasada wyboru naj-
bardziej istotnych wskaznikéw — zgodnie z zasada Pareto, uzyta w metodzie klu-
czowych czynnikéw sukcesu) nie obcigza zarzadzajacych nadmiarem informacji.
Wazne jest przy tym réwniez to, ze mozna tworzyé w bsc nowe, adekwatne do
sytuacji mierniki.

Podsumowanie

Opracowanie to miato na celu dostarczenie informacji na temat podprocesow
sktadajacych si¢ na proces obstugi administracyjnej studentéw poprzez pryzmat
scenariuszy opracowanych technika blueprinting. Na kazdym etapie kontaktu, mo-
ze doj$¢ w odczuciu studenta do pojawienia si¢ luki jako$ciowej. Mozliwos¢ poja-
wienia si¢ luki uwidocznita si¢ w opracowanych scenariuszach. Analiza SWOT
pokazata mozliwo$¢ oceny przez studentdw silnych i mocnych stron analizowa-
nych podproceséw. Recepta na ztagodzenia stabo$ci wydaje si¢ podanie z wyprze-
dzeniem do wiadomosci klienta prostych scenariuszy. Przyczyni si¢ to do:

— dostarczenia okre§lonego poziomu wiedzy dla studenta,

— gwarantowania zachowania studenta w okre$lony sposéb umozliwiajac tym
samym

— standaryzacj¢ obstugi,

— zmniejszenia luki jako$ciowej w odczuciu studenta,

— nie przekraczania jakosciowego punktu krytycznego przyjetego przez uczel-
ni¢, co skutkuje umacnianiem wizerunku uczelni na rynku ustug edukacyjnych.

6 Zob. Strategiczna Karta Wynikéw, tryb dostepu, http://www.bmconsult.pl/karta-wynikow-
rsc.html, data dostepu, 20.02.2011 r.
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Komunikacja scenariuszowa miedzy uczelnig a studentem moze nastgpi¢ po-
przez informacje zawarte na stronie internetowej, tablicach umieszczonych przy
punktach kontaktu, w ktérych dochodzi do momentéw prawdy.

Zbudowanie scenariuszy to punkt wyjscia do dopasowania pionu wsparcia, tj.
dopasowania $wiadczonej obstugi, podczas wyodrebnionych podproceséw, do
potrzeb studentow. Wdrozenie zmian moze odby¢ si¢ przy wykorzystaniu metody
balanced scorecard.
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