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RECENZJA rozprawy doktorskiej
mgr Anny Ludwiczak
»Podejscie procesowe w systemach zarzgdzania jakoSciag w urzedach administracji

samorzadowej”

Wstep

Rozprawa doktorska, w formie maszynopisu, zawierajgca 343 strony, sktada sie ze
wstepu, pigciu rozdziatow, zakonczenia, literatury, spisow (rycin, tabel, zatacznikow)
oraz zalacznikow. Stwierdzam zasadnicza zgodnos¢ tytulu rozprawy z trescia

poszczegolnych jej czesel.
Uwagi ogélne

Przedlozona do recenzji rozprawa porusza aktualna problematyke wykorzystania
filozofii zarzadzania jakoscia w administracji publicznej. Doktorantka skupita swoje
rozwazania na podejéciu procesowym, ktore zostalo uznane za istotn.e w zarzadzaniu
jakoscia w wurzedach administracji samorzadowej. Stanowilo to podstawe dla
przeprowadzenia badan poznawczych odnoszacych sie do zarzadzania jakoscig oraz
stosowania wybranych jego zasad (podejscie procesowe, orientacja na klienta, ciggle
doskonalenie) w praktyce zarzadzania administracji publiczne;.

Konsekwencja zmian wywolanych transformacja gospodarki polskiej jest potrzeba
doskonalenia instytucjonalnych aspektow =zarzadzania, co jest zwigzane z
prowadzeniem reform w administracji publicznej. Prywatyzacja sektora publicznego,

przy ograniczeniu $rodkdw publicznych oraz czestej krytyce tradycyjnego stylu
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administrowania, uzasadnia powody, dla ktorych wprowadzenie nowych mechanizmow
dziatania w administracji publicznej staje si¢ koniecznoscig. Szczegélnie w ustugach
publicznych, widoczna jest niska efektywnos$é, brak elastycznosci dzialania czy
niewystarczajacy poziom zaspokajania potrzeb klientow (obywateli, przedsighiorcow).
Dbalos¢ o jakos¢ uslug publicznych wymaga zmiany orientacji w procesie ich
swiadczenia, co wiaze st¢ z nowym podejSciem do zarzadzania publicznego.
Wykorzystanie zarzadzania jakoscia do osiagania celdéw i realizacji zadah przez
administracje publiczng stwarza podstawy dla ciaglego doskonalenia swiadczonych
przez nig ustug. Zmiana modelu administrowania (realizacja procedur) na zarzadzanie
w sferze publicznej (osiaganie rezultatéw), glownie zwigzana jest z koncepcja nowego
zarzadzania publicznego. Uzasadnia to powody twierdzenia, ze istniejg jej
przedmiotowe zwiazki z zarzadzaniem jakoscia (ujecie kompleksowego zarzadzania
jakoscia) 1 procesami w zarzadzaniu administracja publiczng (ujecie normatywnych
systemoOw zarzadzania jakoscig).

Kwestiami do rozwazenia pozostajg procesy $wiadczenia ustug publicznych w
kontek$cie uwarunkowan prawnych, organizacyjnych oraz normatywnego systemu
zarzadzania jakoscia (PN-EN ISO 9001). Diatego nalezy uznaé, ze podjeta przez
doktorantke problematyka jest aktualna, odpowiada na potrzeby zarzadzania w
administracji publicznej i plasuje si¢ w naukach ekonomicznych w dyscyplinie nauki o
zarzadzaniu.

Doktorantka zakfada, ze mozliwo$cia podnoszenia jakosci w urzedach administracji
samorzadowej jest zastosowanie podejécia procesowego w ujeciu normatywnego
zarzadzania jakoscia. Istota przyjetego zalozenia sprowadza si¢ do postrzegania systemu
zarzadzania jakoscig jako determinanty poziomu jakosci ustug publicznych. Przyjety cel
rozprawy — ,.stworzenie koncepcji przebiegu procesow, sprzyjajacej poprawie realizacji
uslug admimistracyjnych 1 funkcjonowania SZJ w urzedach marszatkowskich” zostat
rozwinigty w czterech, poprawnie sformulowanych celach szczegétowych, aczkolwiek
réznie je przedstawiono na s. 6 1 101. Natomiast na s. 253 widnieje zapis o stworzeniu
propozycji wdrazania podejscia procesowego w urzedach marszalkowskich, ktora nie
zostala zamieszczona w rozprawie,

Oryginalno$¢ problemu badawczego dotyczy niezgodnosci oraz ograniczen w
skutecznej i efektywnej realizacji proceséw systemOéw zarzadzania jakoscig, ktore
zostaly wdrozone w urzedach marszatkowskich. Autorska propozycja rozwiazania

problemu badawczego odpowiada na potrzeby zarzadzania jakoscia w administracji
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publiczne] oraz zawiera uwarunkowania i ograniczenia jej zastosowania, Tresé
rozprawy uzupelnia oraz wzbogaca wiedze o problemie w skali sektora, poniewaz
prezentuje zarOwno teoretyczne, jak i praktyczne ujecia wybranych procesow
realizowanych w administracji samorzadowej, z uwzglednieniem wymagan formalnych
podejscia procesowego. Dlatego problem badawczy nalezy uzna¢ za znaczacy dla
rozwoju nauki o zarzadzaniu, szczegdlnie w zakresie dzialan zorientowanych na
szeroko rozumiane doskonalenie jako$ct w administracji samorzadowe;.

Podejscie poznawcze zaprezentowane w rozprawie oceniam pozytywnie, na
poziomie naukowym stawianym rozprawom doktorskim w naukach ekonomicznych w

dyscyplinie nauki o zarzadzaniu.
Uwagi szczegdlowe przedstawiono ponize).
1. Poprawnosé budowy hipetez i poziom ich weryfikacji

W rozprawie poprawnie okreSlono teze gléwna oraz trzy tezy szczegodlowe,
aczkolwiek sformulowana teza glowna jest hipoteza i jednoczesnie wystarczajaca
podstawg dla realizacji celu rozprawy. Opisana funkcja heurystyczna hipotezy pozwala
na stwierdzenie zalezno$ct wystgpujacych miedzy zjawiskami (funkcjonowanie
systemow zarzadzania jakoscia a jakos¢ ushug) oraz pozwala na okreslenie czynnikéw
oddziatujacych na badane zjawisko (mozliwo$¢ doskonalenia jakosci ustug w

administracji publicznej).

Konkluzja: stwierdzam, ie hipoteza zostala okreslona i zweryfikowana na pogiomie

zadowalajgecym.
2. Oryginalnes¢ i trafnosé doboru metod badawezych

Zastosowano oprocz metody analizy pis$miennictwa, analizy przypadku, metodg
sondazu diagnostycznego z wykorzystaniem narzedzia badawczego — kwestionariusza
ankiety. Badania zostaly przeprowadzone w latach 2008-2011. Cel badaf nie zostal
jednoznacznie okreslony, choé wynika z przedstawionych zadan badawczych. Opis
procedury doboru proby ogdlnie mozna uznaé za poprawny. Pytania kwestionariusza

ankiety zostaly sformulowane prawidtowo z tym, ze ich forma pytajaca powinna by¢
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zastapiona twierdzaca ze wzgledu na zastosowany opis skali odpowiedzi. W
kwestionariuszu ankiety nie zamieszczono metryczki. Na s. 108 rozprawy doktorantka
stwierdza, ze ,przeprowadzila trzy audity wewngtrzne”, ale nie zamieszczono w
rozprawie zgody auditiowanych na wykorzystanie danych, co narusza zasade
postepowania etycznego (poufno$¢) w auditowaniu okreSlonga w PN-EN ISO
9011:2003. Wykorzystano badanie rozktadu zmiennych i analiz¢ wariancji, stosujac
odpowiednio dobrane narzedzia statystyczne. Catkowicie nietrafne jest powotanie na
metode jakosciowych badan terenowych. Ze swojej istoty odnosza sie one do procesow
spotecznych (badania postaw i zachowan), ktore nie sa przedmiotem zaprezentowanych
w rozprawie opisow badan. Nie przestawiono planu badania dla wywiadu
jakosciowego, nie opisano réwniez obiektow, bedacych przedmiotem techniki
rejestrowania obserwacji, dlatego trudno ustosunkowaé si¢ do zastosowania przez

doktorantke tych metod.

Konkluzja: stwierdzam, ie w rozprawie poprawnie dobrano metody badawcze, ktérych
Stopieri  zastosowania w wigkszosci priypadkéw jest wiasciwy. Umiejetnosé
poslugiwania si¢ metodami badawczymi jest zadowalajqca. Niemniej jednak prosz¢ o
ustosunkowanie sie doktorantki do mosliwosci zastosowania analizy czynnikowej w

przedmiocie badan empirycznych.

3. Znajomos¢ stanu wiedzy w podjetym temacie

Wykazano dobra znajomos$¢ charakterystyk administracji  publicznej ze
szczegdlnym uwzglednieniem zmian w podejéciu do zarzadzania. Istotnym walorem
jest przedstawienie charakterystyki administracii samorzadowej, w ktore) odniesiono si¢
miedzy innymi do Programu Rozwoju Instytucjonalnego, Europejskiej Karty
Samorzadu Terytorialnego oraz obowiazujacych w Polsce aktéw prawnych. Poprawnie
opisano pojecie ushug publicznych, wskazujac na ich specyfik¢ oraz wspolczesne
koncepcje wykorzystywane w administracji publicznej, w tym zarzadzanie
menadzerskie i partycypacyjne. Na podkreslenie zastuguje przedstawienie koncepcji
wartosci publicznej (Public Value) oraz szczuptego zarzadzania (Lean government) w
kontekscie administracji publicznej. Niemniej jednak w tresci wywodu dotyczacego
Lean govemment umieszczono zasady Lean Management, bez podania ich

charakterystyk odnoszacych si¢ do administracji publicznej. Doktorantka slusznie
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wykazuje konieczno$¢ adaptacji Public value i Lean government do sfery publicznej. W
charakterystyce zarzadzania ustugami w administracji publicznej slusznie zwrocono
uwage na modele zarzadzania zadaniami publicznymi. Uwzgledniono réwniez
poprawny opis determinant jakosci ustug z tym, ze podana interpretacja jakosci ustug
odnosi si¢ do jej poziomu jakosci, a nie definicji.

Przedstawiono rozwazania dotyczace zarzadzania jakoscia w administracj
publiczne] zaréwno w ujeciu filozofii zarzadzania jakoscig, jak i systemoOw
znormalizowanych, w tym podejicia procesowego. Wykazano wiedze o strukturze norm
mi¢dzynarodowych ISO oraz scharakteryzowano wymagania systemu zarzadzania
jakoscig. Istotnym walorem rozprawy jest podanie przykladow swiadczacych o
wdrozeniu systemu zarzadzania jakoscia w urzedach administracji publicznej w Polsce i
wybranych krajach Unii Europejskiej. Przedstawiono syntez¢ kompleksowego
zarzadzania jakos$cig oraz omowiono wyniki jego zastosowania w sektorze publicznym,
co stanowi istotny walor poznawczy. Na szczegdlne podkreslenie zashuguje
uwzglednienie opisu modeli doskonatosci dedykowanych administracji publiczne)
(CAF, Speyer Quality Award, Charter Mark) oraz programoéw doskonalenta jakosct
ustug  publicznych w  wybranych  krajach  Unii  Europejskiej.  Obszernie
scharakteryzowano podejscie procesowe z uwzglednieniem kryteriow i klasyfikacji
proces6w oraz wyjasniono istote zarzadzania procesami, w tym jego ujecie normatywne
(PN-EN ISO 9000:2006). Omoéwiono rowniez zagadnienie procesowej struktury
organizacyjnej, aczkolwiek nie okreslono kryteriéw podziatu struktur organizacyjnych.
W opisie struktury organizacyjne] nie w pelnym zakresie wskazano na zmiany
wynikajace z implementacji podejscia procesowego w organizacji. Wlasciwie
przedstawiono metody identyfikacji oraz wizualizacji procesow, jak rowniez
charakterystyki pomiaru procesdbw z uwzglednieniem parametru skutecznosci i
efektywnosci. Doktorantka wykazata sie znajomoscia problematyki zarzadzania

jakoscia w administracji publicznej, w tym zarzadzania procesami.

Konkluzja: stwierdzam dobrq orientacje w badaniach problemu w skali krajowej i
mi¢dzynarodowej. Niemniej jednak konieczne jest ustosunkowanie sie doktorantki do
kwestii rozumienia i pomiaru wartosci dodanej w zarzqdzaniu jakosciq w administracji

publicznej.
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4. Umiejetno$é krytycznej analizy prezentowanych tresci

Ustosunkowanie si¢ doktorantki do prezentowanych tresci nie zawsze ma charakter
polemiczny. Na przyklad nie poddano analizie porownawczej wszystkich
prezentowanych w rozdziale pierwszym koncepcji, chociaz ich opis jest wystarczajacy
do jej przeprowadzenia. Brak jest rowniez syntezy omawianych koncepcji w
perspektywie zarzadzania jakoicia, aczkolwiek opisano ich zwiazki. Zebrany materiat
teoretyczny i empiryczny pozwalal na przeprowadzenie poréwnania sposobow
wdrazania systemu zarzadzania jakoscia w badanych urzedach marszatkowskich.
Niemniej jednak zachowano jednolita struktur¢ opisu zrealizowanych dziatan
wdrozeniowych. Przedstawiono poprawnie sformulowane wnioski wynikajace z analizy
w badanych urzedach: (1) elementéw systemu zarzadzania jakoscia, (2) elementéw
procesdw, (3) pomiary proceséw, (4) polityk i celdow jakosci wedlug przyjetych
kryteridw, (5) poziomu dojrzatosci systemu zarzadzania jakoscia. Omowiono w
aspekcie doskonalenia wyniki auditu jednego urzedu, co nie jest wystarczajaca
podstawa wnioskowania o mozliwoéciach doskonalenia systemu zarzadzania jakoscia w
pozostatych. Ponadto nie podjeto proby przedstawienia syntezy zmian (strukturalnych i
zewnetrznych), cho¢ maja one bezposredni zwiazek z druga teza rozprawy. Modelowe
procesy cechowaé si¢ powinny skutecznoscig i efektywnoscia, a doktorantka nie w
petni scharakteryzowala te parametry w proponowanym rozwiazaniu. W ograniczonym
zakresie poddano analizie procesy przed i po wprowadzeniu proponowanych zmian w

celu wykazania ich wptywu na doskonalenie jako$ci ushug,

Konkluzja: stwierdzam prezentacje teorii 7 elementami analizy. Niemniej jednak
konieczne jest ustosunkowanie si¢ doktorantki do kwestii zwiqzkow wymagan podejscia
procesowego ze strukturq organizacyjnq oraz pojeciem organizacji zorientowanej

Procesowo.
S. Konstrukcja rozprawy
Struktura merytoryczna rozprawy jest poprawna. Poszczegélne jej czesci w pelni

odpowiadaja zakresowi tematycznemu i pozostaja ze sobg we wzajemnych zwiazkach.

Konstrukcja rozprawy wskazuje na zachowanie rownowagi pomigdzy treSciami
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teoretycznymi a empirycznymi. Usterki w doborze i prezentaciji tresci przedstawiono
ponizej.

Rozdzial 1: w oznaczeniach norm (s5.31) wystepuja nastgpujace bledy: w nazwie
PN-EN ISO 9000:2006 i PN-EN ISO 9001:2009 zamiast ,system” powinno by¢
,systemy”, opis normy PN-EN ISO 9004:2010 powinien brzmiec: HLarzadzanie
ukierunkowane na trwaly sukces organizacji. Podejécie wykorzystujace zarzadzanie
jakoscia”; poprawna nazwa PN-EN ISO 14004:2005 brzmi ,Systemy zarzadzania
srodowiskowego. Ogolne wytyczne dotyczace zasad, systemow i technik
wspomagajacych”. Na s. 39 przywotano definicje z nieistniejacej normy (ISO 8402), na
s. 107 powolano sie na PN-EN ISO 9001:2009 zamiast na PN-EN IS0 9001:2010 a na
s. 170 na nieaktualne normy. Zwracam przy tym uwage doktorantce, ze norma ISO nie
jest metoda (5.156). Nie zawsze zachowana jest spojnos¢ terminologii w odniesieniu do
przywolywanych norm (s.70,75,156), zamiennie stosowane sa ich oznaczenia polskie i
europejskie.

Rozdzial 2: rodzaje struktur organizacyjnych wymienione na s. 74 rdznia si¢ od
tych na s. 77, z ktorych oméwiono tylko jedna. Nie podano opisu podejscia
procesowego dla wymienionych w treici struktur organizacyjnych, za wyjatkiem
struktury macierzowej.

Rozdzial 3: brak opisu metod badawczych oraz celow ich zastosowania. W
charakterystyce urzedow (s. 102) nie uwzgledniono opisu ich zadafi, dlatego
stwierdzenie wystgpowania 124 proceséw kluczowych budzi duze watpliwosci (s.109).
Nie podano merytorycznego uzasadnienia dla prowadzenia powtdrnych wywiadow z
pelnomocnikami ds. jakoéci. Nieuzasadnione jest przeprowadzanie analizy
dokumentacji systemu zarzadzania jakoscig tego samego urzedu w kilku etapach
badania (s. 107-108). Losowanie procesdéw w urzedach realizujacych takie same,
ustawowo okreslone zadania nie wydaje sie by¢ zasadne. Wybor proceséw powinien
by¢ wynikiem przeprowadzonej analizy dokumentacji, na ktora wielokrotnie powotuje
sie doktorantka. Umozliwialoby to przeprowadzenie poréwnan pomiedzy zadaniami a
procesami realizowanymi w urzgdach. Generalnie nalezy stwierdzi¢ usterki w opisie
metodyki badan.

Rozdzial 4; tresci w rozdziale 4.1. dotyczace struktury procesOw powinny byé
przeniesione do rozdziatu 4.2. w celu zachowania zgodnosci z tytutem rozdziatu. Tytul
rozdziatu 4.5. nie odpowiada tresci (podano opis programéw, projektow zawiazanych z

zarzadzaniem ryzykiem i e-government).
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Rozdzial 5: tekst rozdzialu 5.1. cze$ciowo pokrywa sig z tekstem rozdziatu 4.2.
Powtorzenia tresci wystgpuja rowniez na s, 92 i 172. W rozdziale 5.2. nie
przeprowadzono dynamicznej analizy skutecznosci proceséw. Zamiennie stosowane sg
pojecia miernik, wskaznik a opis formut obliczeniowych (s.173-176) zawiera bledy (np.
niezgodnosé jednostki miary). Sformulowane cele procesdw budza watpliwosei,
poniewaz doktorantka nie uzasadnita przyjetego zalozenia o zmniejszeniu efektywnosci.
Na s. 61-62 poprawnie opisano tzw. wejscia i wyjscia procesu, podczas gdy ich opis na
s. 208-209; 217-219; 239; i 246 nie zostal poddany weryfikacji. Mylone jest fizyczne
zasilenie procesu z jego aspektem organizacyjnym (uwaga dotyczy wszystkich
zaprezentowanych opisow proceséw w urzedach oraz map procesdéw ~s. 210, 220, 239,
246). Nie zawsze w opisach procesow zachowana jest sekwencja: wymagania dla
procesu (wewnetrzne, zewnetrzne) — cel procesu — realizacja procesu (dziatania,
whasciciel procesu) — mierniki procesu. Dane zawarte w tabelach 32 i 33 nie zostaly
poddane analizie. W podsumowaniu nie odniesiono si¢ do wynikéw przeprowadzonej
analizy statystycznej (s. 168). Na s. 173 nie okreslono podstawy wyznaczania
przedziatu dla wartosci oczekiwanej, a na s. 177, 178 i 180 nie podano wartosct
oczekiwanej dla przedstawionych miernikow. Na s. 181 nie podano opisu dla
zmiennych; czasu oraz spetnienia oczekiwan klienta. Na s. 182 podano nieprawidlowy
opis zmiennej A (koszty pracy obejmuja koszty wynagrodzen i inne skladniki np.
narzuty na place, koszty szkolen) oraz nie zdefiniowano kosztow dziatan. Opis
zmiennej B zawiera bledy merytoryczne (nie uwzglednienie czasu wykorzystania
§rodka trwalego w roznych dziataniach oraz liczby procesdw, w kidre zaangazowany
jest dany srodek trwaly, liczby srodkoéw trwalych zaangazowanych w realizacje
procesu). Ponadto zasadno$¢ podanej formuty obliczeniowej jest watpliwa ze wzgledu
na mata pojemnosé informacyjna. Opis zmiennej C zawiera luki — nie zdefiniowano
pojecia ,wyposazenie biurowe” (moze by¢ ono zaréwno $rodkiem trwatym, jak i
przedmiotem nietrwatym) a sformufowanie ,,wydatki biezace” moze dotyczy¢ zar6wno
zuzycia, jak i nabycia wyposazenia. Z opisu wynika zwigzek z kosztami zuzycia
materiatow, ktore moga byé zaliczone zaréwno do kosztow bezposrednich, jak i
zmiennych, w zaleznosci od przyjetej klasyfikacji. W opisie zmiennej D parametr x,
powinien dotyczy¢ dziatan, a nie czynnosci. Ponadto ,,czas przeznaczony na realizacje
procesu” moze by¢ zarowno planowany, jak i rzeczywisty a opis przestoju nie jest
adekwatny - jesli podejmowanie decyzji jest elementem procesu, to czas przeznaczony

na jej podjecie nie jest przestojem. W opisie zmiennej E nie wyjasniono pojecia
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czynnosci nie tworzacych wartosci dodanej”, formuta dzielnika nie jest zgodna z jego
opisem oraz nie podano objasnien dla parametrow. Nalezy zauwazy€, ze zmienna E
moze byé elementem zmiennej D a w przypadku specyfiki procesow w administracji
publicznej zastosowanie zmiennej D jest bardzo ograniczone. Natomiast formuia
zmiennej F jest calkowicie nieprawidiowa (przy rownych wartosciach dzielnej i
dzielnika zawsze wynik wynosi 100%). Do oceny efektywnosci kosztowej mogla byé
wykorzystana metoda DEA opisywana na s. 96 rozprawy. Na s. 185 blednie zostalo
przyjete, ze przeksztalcenie stymulant w destymulanty pozwala na stworzenie zbioru
symulant. Ogolnie nalezy stwierdzi¢, ze opisy stymulanty i destymulat efektywnosci
procesow zawieraja bledy, podobnie jak ich nazwy, pomijajac dyskusyjny dobor
zarowno symulant, jak i destymulant (np. pominigto opisywana w pracy skutecznos¢
procesu). W tabelach: 36 i 37 podano dziatania, ktorych nie uwzgledniono w opisie na
s. 186. Nie podano formut obliczeniowych kosztéw zawartych w tabelach: 36-41.
Wzory nie zostaty oznaczone. Dane dotyczace czasu w tabeli 44 roznia si¢ od danych w
tabeli 37. W mapach proceséw wyst¢puja biedy formalne — brak zamknigcia tzw. petli,
a na rycinach: 19 i 21-22 wystepuje blad logiczny punktu decyzyjnego. Blad sekwencji
dziatan wystepuje na rycinach: 21-23. Podsumowujac: zaprezentowana koncepcja
proceséw jest merytorycznie poprawna. Natomiast rozwazenia wymaga mozliwosc

zastosowania innych parametrow 1 ich wskaznikdw.

Konkluzja: ogolnie stwierdzam poprawnosc konstrukcji rozprawy.

6. Sposob prezentacji tresci

Precyzja wypowiedzi nie zawsze jest zachowana, podobnie jak spéjnos¢ stosowanej
terminologii. Wystepuja liczne przypadki braku znakow interpunkcyjnych, podawania
akronimow bez ich rozwinigcia, braku numeru strony dla przywolywanego w tekscie
zrodla. Ponadto nie wszystkie zrodla znajduja sie¢ w bibliografii, a wiele podanych
#rodel nie zostalo wykorzystanych a jedynie sa przywolane w tekscie, najczescie
jednokrotnie. Budzi to watpliwosci, co do rzeczywistej znajomosci przedstawionej
literatury. Wystepuje brak thumaczenia terminéw z j. angielskiego na j. polski. Nie s3
czytelne wykresy na stronach: 271-272, 275-276 i 308-309 oraz tekst zatacznika 14.
Kolejnosé przywotywania w teksie zalacznikow powinna odpowiada¢ ich numeracji.

Tabela 2 ma niewlaéciwie okreslony boczek (definicja nie jest podejsciem). Zrodta tabel
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4 i 5 maja niepelny opis. W tytutach tabel: 8, 10, 11, 17, 32 i 33 wystepuja bledy
redakcyjne, podobnie jak na s. 184 w opisie zmiennej. Na s. 114 powolano si¢ na
niewlasciwy zatacznik, na s. 171 na nieistniejacy zalacznik a na s. 195 na nieistnigjacy
wzor. Tekst dotyczacy struktury procesoéw nie odpowiada wykresowi ze s. 276 a na s.

185 wystegpuja nieadekwatne do tresci dane zawarte w tabeli 23.

Konkluzja: stwierdzam raczej dobry jezyk, tekst w wigkszosci odpowiada standardom,

opracowania naukowego.

Ocena konicowa

Tytut rozprawy jest trafnie sformutowany, bezposrednio nawiazuje do aktualnej
problematyki o istotnym znaczeniu. Cele rozprawy zostaly prawidiowo okreslone i
zostaly osiagniete. Dokonano przegladu literatury krajowej i migdzynarodowej
dotyczacej szeroko rozumianego zarzadzania jakoscia, administracji publicznej ze
szczegblnym uwzglednieniem nowych koncepcji w zarzadzaniu oraz podejscia
procesowego. Okreslono i zweryfikowano hipoteze badawcza. Wnioskowanie jest
bezposrednio zwiazane z celami rozprawy. Przedstawiono autorski model podejscia
procesowego mozliwy do zastosowania w urzedach marszatkowskich, ktory stanowi
wktad do nauk o zarzadzaniu. Poprawno$é merytoryczng i metodologiczng rozprawy
ogbinie uznaj¢ za zadowalajaca. Zasadno$¢, czgstos¢ powolan oraz kompletnosé opisow

bibliograficznych jest na ogét poprawna,

Rekapitulujac nalezy wyraznie podkreslié, iz rozprawa ma znaczenie poznawcze
wzbogacajace wiedz¢ z zakresu problematyki zwiazanej z zarzadzaniem jakoscia w
administracii publicznej. Ponadto ma walory aplikacyjne, wynikajace ze
zrealizowanych prac badawczych, o istotnym znaczeniu dla kadry kierowniczej
urzedow administracji publiczne) pod wzgledem wdrazania i doskonalenia

normatywnego systemu zarzadzania jakoscia.
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Whniosek koncowy

Po zapoznaniu si¢ z rozprawa doktorska Pani mgr Anny Ludwiczak pod tytutem
,Podejicie procesowe w systemach zarzadzania jako$cia w urzedach administracji
samorzadowej” oceniam ja pozytywnie i stwierdzam, Ze spelnia ona wymagania

stawiane rozprawom doktorskim.

Jednoczesnie wnioskuje do Rady Wydziatu Zarzadzania i Komunikacji Spotecznej

Uniwersytetu Jagiellonskiego o nadanie Pani mgr Annie Ludwiczak stopnia doktora w

/‘

dziedzinie nauk ekonomicznych w dyscyplinie nauki o zarzadzaniu.
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