‘ Spis trescl

Wprowadzenie
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Jakos¢ jako wartosc

Jakosc¢ ustug

Jakos¢ ustug w administracji publicznej

Satysfakcja z ustug

Jakos¢ zycia

Urzad jako organizacja

Zadania realizowane przez administracje publiczng
Ustugi realizowane przez urzedy administracji publicznej

Rozdziat 2. Systemy zarzadzania jakoscia
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Ogodlna charakterystyka systemow zarzgdzania jakoscig
Czynniki wptywajace na funkcjonowanie systemu jakosci
Funkcjonowanie systemu zarzadzania jakoscig (autoanaliza)
Polityka jakosci urzedow administracji publicznej

Podejécie procesowe w systemie jakosci

Przeglad zarzadzania

Analiza procesow obstugi klienta. Wybrane przykfady

System zarzadzania srodowiskowego

Wplyw systeméw znormalizowanych na funkcjonowanie urzedow
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Rozdziat 3. Koncepcje projakosciowego zarzadzania

w administracji publicznej

3.1. Wybrane problemy zarzadzania w administracji publicznej

3.2. Wybrane koncepcje zarzadzania
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Zarzadzanie przez jakoéé w administracji publicznej
Zarzadzanie wiedzg

Reengineering

E-government

Benchmarking

Outsourcing

New Public Management (NPM)

3.3. Warunki i zasady doskonalenia jakosci

Rozdziat 4. Pomiar jakosci

4.1. Modele samooceny i oceny administracji publicznej
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Modele samooceny i oceny - uwagi ogdlne

Model Europejskiej Fundacji ds. Zarzadzania Jakoscig
(European Foundation for Quality Management - EFQM)

Model Malcolma Baldrige’a

Model Edwarda Deminga

Model Common Assessment Framework (CAF)
Model Speyer Quality Award

Metoda i program Charter Mark

Standardy Investor in People (IIP)
Samoocena systemu zarzadzania jakoscig
Zintegrowany model samooceny

4.2. Metody, techniki i narzedzia pomiaru jakosci
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Analiza instytucjonalna urzedu

Metody i techniki badan spotecznych
Narzedzie badawcze SERVQUAL

Badania przy zastosowaniu narzedzia QVOTE
Mystery shopping

Analiza wskaznikéw

Technika wydarzen krytycznych

Analiza wartosci '

Audity jakosci
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Rozdziat 5. Spoteczne i organizacyjne mozliwosci doskonalenia
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5.2.3. Rola klientéw
5.2.4. Rola rady
5.3. Kultura jakosci
5.4. Znaczenie etyki
5.5. Rola zaufania w doskonaleniu jakosci
5.6. Empowerment w administracji publicznej
5.7. Zaangazowanie pracownikéw i obywateli - klientéw
5.8. Rola kontraktu spotecznego w ustalaniu wymagan jakosci
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