Streszczenie

ZARZADZANIE JAKOSCIA W USLUGACH PUBLICZNYCH
NA PRZYKLADZIE BIBLIOTEKI RACZYNSKICH W POZNANIU

W obecnych czasach potencjalni odbiorcy ustug zwracajg coraz wigkszg uwage na ich
jakos¢. Potwierdzeniem odpowiedniego poziomu jakosci ustug $wiadczonych przez danego
ustugodawce jest posiadanie odpowiedniego certyfikatu zgodno$ci z normami jakosci. Do
najbardziej rozpowszechnionych norm naleza normy ISO 9000. Ich wdrozenie jest niejako
gwarancjg dostarczenia odbiorcy ustug o pozadanej jakosci. Skuteczny system zarzadzania
jakoscig powinien by¢ zaprojektowany w sposob pozwalajacy zaspokoié¢ potrzeby i spehnié
oczekiwania odbiorcy, shuzac jednoczesnie ochronie interesow organizacji. Do niedawna na
wdrazanie systemu zarzadzania jako$cig decydowaty si¢ jedynie podmioty z sektora prywatnego.
Natomiast w ostatnich latach mozna zaobserwowa¢ wzrost zainteresowania tym zagadnieniem ze
strony sektora publicznego. Celem niniejszego artykutu jest przedstawienie systemu jakosci ISO
9001:2001 wdrozonego przez Biblioteke Raczynskich w Poznaniu (BR) oraz ocena wptywu tego
systemu na funkcjonowanie tej placowki.



