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Wstep

Funkcjonowanie organizacji publicznych w Polscealemione jest od
szeregu czynnikbw wplywggych na ich przyszly ksztatt oraz wyniki
prowadzonej dziatalrssi. Jednym z elementarnych jest z@zanie jakécia,
wydajnacia i dziatalngcia operacyjn. Zarzdzanie jakécig jest gtdwnym
problemem wspoiczesnego zgdzania organizacjami. Pepujgca swiatowa
globalizacja stawia wysokie wymogi wzdem zarzdzania jakécia w
migdzynarodowych przeddiorstwach i organizacjach oraz jest przenoszona na
grunt krajowy. Organizacje publiczne funkcjomupa okrélonym poziomie
jakosci, a ich wewstrzne struktury mog by¢ budowane w zaimosci od
posiadanej wiedzy, umigposci, kapitatu oraz warunkéw otoczenia. Rownie
wazna jest istota wydajr$ci w organizacjach publicznych, ktéra jest uama za
ekonomiczy miare efektywndaci i oceniana w ranych formach w zalaosci od
potrzeb. Wydajn& jest podstawowym czynnikiem determigaym poziom
rentowndci organizacji, jej prawidtiowe funkcjonowanie orazalizacg
powierzonych zada Wydajna¢ organizacji publicznych wplywa bezgpednio
na poziomzycia ludndgci danego kraju. Te cechy decyglup zaspokojeniu
potencjalnych potrzeb organizacji publicznych, jabwniez wptywaja na
caloksztalt prowadzonej przez nie dziatdlio operacyjnej. Dziatalrig
operacyjna powinna ldyprawidtowo zarzdzana, co jest wyrane w zestawie
czynndci kierowniczych umaliwiajacych przeksztatcanie naktiadow pracy w
konkretne ustugi.

Wedlug normy ISO 8402 zadzanie jakécia obejmuje funkcje
zarzdzania, ktore & decydugjce w okréleniu i wdraaniu polityki jakaci.
Poszczegdlne dziatania z zakresu gdzania mana okréli¢ jako realizagj
funkcji zarzdzania. § to planowanie, pobudzanie, organizowanie oraz
kontrolowanie. Podstaw zarzdzania stanowi spelnienie tych funkcji we
wszystkich obszarach organizaciji.
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Kompleksowe zaradzanie jakaoscia i wydajnoscia w organizacjach
publicznych

Jaka¢ w literaturze swiatowej jest definiowana jako ogot cech ustugi
warunkupcych zdolné¢ do zaspokojenia stwierdzonych i potencjalnych zumdir
spotecznych. Jaké wykonywanych wuslug determinuje prawidtowe
funkcjonowanie organizacji publicznych, realizowgmeez nieswiadczenia i
zadania, ktore magby¢ wykonywane prawidtowo, wymagamodyfikacji lub
przeprowadzenia gruntownych zmian.

Kompleksowe zarglzanie jakécia to strategiczne zaangawvanie
najwyzszego kierownictwa na rzecz zmiany pddej do prowadzonej
dziatalngci gospodarczej, ktére tworzy jaddonajwaniejszym czynnikiem we
wszelkich poczynaniach organizatjlWv Japonii przyjmuje si ze jakdé to
wszystko, co mzna poprawd. Tak sformutowana definicja jest stosowana dla
potrzeb kompleksowego zadzania jakécia. We wspotczesnyriwiecie jaka¢
jest ,stanemwiadomdaci” wszystkich uczestnikow (podmiotéw, pracownikow)
bioracych udziat w procesie powstawania i utrzymania avdpdniego jej
poziomu, co czynig najwaniejszy brong w konkurencji rynkowej i handlu
miedzynarodowym. W przypadku organizacji publicznyobzna przyp¢, ze
jest to sposbéb kierowania niermy do aywienia ekonomicznego i
spotecznego. Jaké maze by tez wyznaczonym celem strategicznyrgzenia
do petlnego zaspokojenia potrzeb oraz wymiany infmjmPrzygcie stosowania
zarzdzania przez jaké w organizacjach publicznych stanowi szangyskania
wysokiej efektywnéci ich funkcjonowania. Nowoczesne rozumienie fako
to spos6b milenia, ktéry prowadzi do poszukiwania najlepszygistemdow
kompleksowego osgjania sterowania jakoiag. To wspoélczesne rozumienie
wymaga nowej orientacji w zakresie jakg bo sukces organizacji zalew
dwzej mierze odswiadomej swoich zada umotywowanej i wyksztatconej
kadry. Podstawowym warunkiem efektywnego gdrania staje gizrozumienie
i poszanowanie czlowieka w organizacji orawiadoma¢é, iz ,...zadna
organizacja nie me istni€, jezeli jej czionkowie nie zaakcepty]
oczekiwanych czynrimi oraz Ilgda pozbawieni motywacji do ich
wykonywania®. Z tego wzgddu jakad¢ organizacji mena okréli¢ jako
wypadkowy jakasci realizowanych na wszystkich stanowiskach pratiorma
ISO 9000 okréla jakas¢ jako ,,... 0got widciwosci obiektu wizacych s¢ z jego
zdolncicia do zaspokojenia stwierdzonych i przewidywanychrzedt”. W
definicji tej pojawia s stowo ,obiekt”, ktére nalgy rozumie& réwniez jako nie
tylko produkt lecz ustug proces czy te organizagj. Norma ta wskazuje na
cechy ustugi, ktére decydujo zaspokojeniu obecnych i przewidywanych
potrzeb klienta.

Spasréd wielu okrélen jakosci na zainteresowanie zastuguje definicja
marketingowa, ktéra umieszcza klienta w centrum giwaW Kkulturze

1 R.W. Griffin, Podstawy zarzlzania organizacjamPWN, Warszawa 2000, s.619.
2 D. Katz, R. Kahn, ,Spoteczna psychologia orgarjizaeWE, Warszawa 1979, s. 119 .
w: E. Skrzypek, ,Jaka i efektywna¢”, s. 17.
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amerykaskiej, a take w teorii zargdzania jakécia okrelono, iz jakoé¢ bez
klienta nie ma sensu i pojmowang jako stopié@ spetniania jego oczekivia
Na rynku zdobywa przewada organizacja, ktéra dostrzega swojego klienta i
potrafi zareagow@na jego potrzeby. W amerykskich szkotach biznesu uwa
sie, ze jaka¢ to przede wszystkim stogiespetnienia oczekiwaklienta. W
warunkach ogromnej konkurencji jakoobok ceny, terminowii staje s
gldbwnym czynnikiem warunkggym zadowolenie klienta i decydgym o
sukcesie organizacji, a w krajach o wysokim pozemiozwoju jest
podstawowym instrumentem konkurencji. W ostatnathidh daje gizauway¢,
ze obnieniu ulegly kryteria jakexi, a sprzyjaty temu istnigge uwarunkowania
rynkowe. W organizacjach publicznych poprawa f@ko wymaga
konsekwentnego prowadzenia dziatasystemowych, twoggych warunki
techniczno-organizacyjne i ekonomiczne do stalgragwoy jej poziomu oraz
dziatax dyscyplinugcych. Zrozumienie nadgdnej roli problematyki jaksri
stanowi wang wskazéwk do podniesienia jej poziomu w polskiej gospodarce.
Planupc model oddziatywania na jakb w organizacji naley uwzgkdni¢
oicboka potrzels tworczaéei i partycypacji  pracownikow, poniewa
wykorzystanie ich kreatywnych mlovosci oznacza sgnigcie do duych
poktadéw potencjatu intelektualnego. kéoto oznaczastworzenie alternatywy
dla tradycyjnego systemu zadzania, ktory skutecznie sprostatby dynamicznie
zmieniapcemu s¢ srodowisku oraz tworzyt wigiwy klimat organizacyjny. Z
tego wzgédu przyjmuje si, ze jakad¢ musi by wbudowana w funkcjongga
organizacj. Przy realizacji kompleksowego zadzania jakéciag niezlzdnym
jest szerokie zaangawanie pracownikéw, ktére wyta St w przegciu
odpowiedzialnéci za wykonanie zada czyli za widciwy ich poziom
jakosciowy. Realizacja tego typu pepbwania mae odbywaé si¢ przy pomocy
stworzonych w tym celu profesjonalnie przygotowdngespotow roboczych.
Szczegdblne znaczenie w funkcjonowaniu organizacjblicznych ma
utrzymanie whéciwego poziomu wydajrizi. Wydajnag¢ stanowi podstawogv
determinarg poziomu rentowrszi organizacji i jej zdolng do przetrwania.
Wydajna¢ organizacji publicznych przektadag sha poziomzycia ludndci w
danym spoleczestwie. Poprawa wydajisoi pracy w organizacjach publicznych
moze by prowadzona na trzy sposoby. Pierwszy z nich polemagoprawie
dziatalnGci operacyjnej organizacji poprzez zkézenie wydatkdéw na badania i
prace rozwojowe. Wydatki na te cele uillwiaja zidentyfikowanie nowych
potrzeb oraz nowych metod obstugi petentéw. Drigisposobéw polega na
zwiekszaniu wydajnéci poprzez powtorocere i modernizag przebiegéw np.
dokumentéw przy wykonywaniu konkretnych zad&ego rodzaju dziatania
maja na celu zwgkszenie szybkii obstugi klientdbw, co w konsekwencji
doprowadzi do wzrostu wydajéa. Trzeci ze sposobow to staly wzrost
zaangaowania pracownikow, ktorzy mugsdyé wiasciwie umotywowani, aby
przyniosto ono zamierzony skutek. B st to wyrazac w zwigkszeniu
elastycznéci sity roboczej w organizacji, tak aby mogta ongkanywa: rozne
prace. Tego rodzaju rekonwersja utheia organizacji dziaté, przy
zmniejszonej obsadzie, gdynobilnai¢ pracownikdéw w catej jej strukturze jest
wysoka. Wymaga to wkgiwego motywowania i nagradzania pracownikow
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zatrudnionych w organizacji poprzez nagrody pigme, ale réwni2 samego
zrozumienia wWrdéd oso6b majcych maliwosé bezplatnie podnosi swoje
kwalifikacje. W przysziéci tak wyksztatlcone osoby uczestriow globalnym
funkcjonowaniu i zargzaniu organizacjami publicznymi, ktérych jakoi
wydajnag¢ musi by dostosowana do wymagavytyczonych przez dyrektywy
unijne.

Zarzadzanie jakoscia w Komendzie Wojewddzkiej Policji w Krakowie

Zarzdzanie jakécia w obecnych warunkach polityczno -
gospodarczych statogskonieczndcia, przed ktog stareta cata gospodarka i do
ktorej musi st zastosowarowniez polska policja. Zamdzanie jakécia w
policji musi byt postrzegane jako podsystem zdzania globalnego. Jaikow
tym kontelécie to nie tylko spetnienie wymafya oczekiwa organizacji policji,
ale take catego spotecastwa.

W dniu 6 kwietnia 1990 roku Sejm praytzw. pakiet ustaw policyjnych,
na mocy ktérych zniesiona zostata Milicja Obywadktalsa jej miejsce zelp
Policia. Ustawa o Policji kladta nacisk na apai#yc¢ oraz filozofg
postpowania, zaktadaga wspétprae ze spoteczestwem, zamiast konfrontaciji.
Ustawa wprowadzata napujace rodzaje Policji:

- policje kryminalm obejmugca stuzbe dochodzeniowo -—sledcz i
operacyjno - rozpoznawgz

- policje ruchu drogowego i prewenciji,

- oddzialy prewencji i pododdziaty antyterrorystyczne

- policje specjalistyczg, w tym kolejovs, wodrg, lotnicz,

- policje lokalrg.

Przedmiotem dziatania polskiej policji w éhystawy o Palicji jest:

- ochronazycia ludzi oraz mienia przed bezprawnymi zamachami,

- zapewnienie bezpiecastwa i poradku w miejscach publicznych oraz
srodkach transportu i komunikaciji, a f&kw ruchu drogowym i na wodach,

- inicjacja i organizacja dziatamapcych na celu zapobieganie popetnianiu
przestpstw i wykroczé oraz wspétdziatanie w tym zakresie z organami
panstwowymi, samorgdowymi i organizacjami spotecznymi,

- wykrywanie przes{pstw i wykroczé orazsciganie ich sprawcow,
sprawowanie nadzoru nad gmani gminnymi (miejskimi) oraz firmami
ochrony mienia i 0s6b,
kontrolowanie przestrzegania przepiséw pdkowych i administracyjnych
obowigzujacych w miejscach publicznych,
wspotdziatanie z policjami innych fistw oraz ich mjidzynarodowymi
organizacjami.

Komend Wojewddzl Policji w Krakowie tworz nastpujace wydziaty:
1.Wydziat dochodzeniowosledczy,

2. Wydziat kryminalny,

3. Wydzial posipowar administracyjnych,

4. Wydziat prewencji,

5. Gsrodek szkolenia policji,
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6. Samodzielny pododdziat antyterrorystyczny policj

7. Wydziat ds. przegpstw gospodarczych,

8. Laboratorium kryminalne,

9. Centralne Biurgledcze,

10. Policja drogowa,

11. Kadry.

Pojecie zaradzania jakécia wprowadzone w policji mma zdefiniowa
jako zaspokajanie potrzeb klientow przyagsiniu celdéw policji i nieustannym
doskonaleniu wiasnych dziad W tresci kompleksowe, totalne zajdzanie
jakoscig mieszcz sie trzy podstawowe elementy oznaczas:

- kompleksowe, czyli odnogee s¢ do wszystkich oséb zatrudnionych
w policji, podejmowanych w niej spraw, procesovaieznosci,

- zarzdzanie oznaczafe przymus okrdenia warunkow pracy srodkow
przeznaczonych na rozwoj; ponad to pglerzeciwdziatd dziataniom
niepazadanym, planow& i monitorowa& biezace maliwosci w zakresie
postpu,

- jakose¢, jako termin odnosky sk do istniegcych, jak i oczekiwanych
warunkéw pracy.

Ogodlnie w Polsce impulsem, ktory przdsit o decyzji wdragenia nowego
modelu zargdzania jakécia w policji, bytlo postanowienie Rdu RP o
wprowadzeniu  podstawowych elementéw reformy policjinowego
motywacyjnego systemu plac oraz poprawy techniaznegyposaenia.
Dotyczyto to rownie ponizej omawianej Komendy Wojewodzkiej Policji w
Krakowie, gdzie w ramach prac przygotowawczych W aedrazenia howego
modelu zarzdzania wykonano sSzereg przegwzie¢ szkoleniowych,
organizacyjnych i piloteoowych. Praktyczna realizacja kompleksowego
programu przeciwdziatania patologii spotecznej spdowata zmiany w
kierunku blizszej wspotpracy ze spotecze@ami lokalnymi i zmiag modelu
pracy policjantow, co uniiwito podjecie decyzji o wdreeniu Modelu
Totalnego Zargdzania Jakiia, jako najnowocz@iejszego modelu zagdzania
policja w wojewddztwie matopolskim.

Model Totalnego Zamrizania Jakérig, ktOry zostal zastosowany w
policji wojewddztwa maitopolskiego wywodziesz Modelu Doskonakzi w
Biznesie Europejskiej Fundacji Zadzania Jakécia. Byt to model wdraany w
praktyce w Wielkiej Brytanii i Holandii, ktory ski s¢ z 9 kryteriow
pofagczonych ze sab zasad, ze satysfake klienta, pracownikéw policji i
wplyw na spofecagstwo osiga Ssé& przez wldciwe przywodztwo.
Przywodztwo to polega na takim kierowaniu poliyk strategy zarzdzania
ludzmi, zasobami i procesami aby doprow&ddb doskonalci w oshganiu
celow. Profesjonalne przywddztwo tworzy galkulture organizacji, ktora
zapewnia sprawrso i skutecznéc jej funkcjonowania.

Omawiajc Totalne Zargdzanie Jak&ia nalery rowniez zdefiniowa
osoby, ktdrym sk organy policyjne. Klientami policji & osoby, ktore $
zwykle ofiarami przegpstwa, wykroczenia czy innego naruszenia prawa oraz

3T. Cielecki,Policja — z jakécig w XXI w.KGP, Warszawa 2001, s.231.
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ich sprawcy, strony w pagiowaniach administracyjnych prowadzonych przez
policje, swiadkowie, biegli i inni uczestnicy pagtowania karnego czy
administracyjnego, wszelkiego typu interesanci @@k policji oraz
indywidualne osoby zwracgje st do policjanta w jakiejkolwiek sprawie lub
osoby, do ktorych w jakiejkolwiek sprawie zwraca pblicjant, spolecznii
lokalne, organizacje pozajdowe, wszelkie instytucje, organy samyma i
administracji, prokuratura i wymiar sprawiedli$ed wspoétdziatajce z policy, a
takze inne jednostki policji. Zadowolenie klienta odnak do szerokiego
rozumienia tego terminu, powinnodplanowane i kompleksowo agane.

Aby wiasciwie stworzy¢ Model Totalnego Zawzlizania Jakéria w
Komendzie Wojewodzkiej Policji natg oprzé€ sie na odpowiednio
zinterpretowanych do specyfiki tych shuzasadach Deminga, czyli:

- wykreowa taka postawe i orientacg policjantow, aby byli oni nastawieni na
doskonalenie wszelkich wykonywanych przez siebymozici,

- doktadnie okréli¢ odpowiedzialnéc i zasgg kierownictwa,

- wprowadzt do realizacji zadadlugofalowe planowanie strategiczne,

- odgornym zaleeniem ma by prawidlowe wykonywanie wszystkich
czynnaci,
wprowadzt wyrywkowg kontrok wszystkich czynnéei przy wykonywaniu
zada stwzbowych,
wykrywa¢ i rozwigzywat praktyczne problemy pojawiaje s¢ w procesie
przeciwdziatania przegpczacci,

- doskonakk wszystkie elementy dziatania takie jak planowanieerg
realizacji zada, szkolenie,

- stworzy¢ system ogniw doskonalenia jakn

- wdrozy¢ nowoczesne metody szkalpracowniczych zatogi i kierownictwa,

- doskonak mierniki oceny wiasnej pracy,

- stosow& grzecznéciowe stosunki w ramach pomocy przy realizacji
powierzonych zadg

- dazy¢ do wspotdziatania sib, ogniw i jednostek,

- nie tworzy klimatu wspoétzawodnictwa,

- wlasciwie motywowd do odczuwania satysfakciji z wykonywanego zawodu,
uznania u przefmnych oraz nagradza

W procesie wdrania Modelu TQM naley kierowa& sige czterema
podstawowymi zasadami, ktorg jego filarami:

1. zrozumié relacje pomgdzy policp i jej klientami polegajce na budowaniu
systemu wgzi i kontaktéw ze spotecastwem, badaniu ich potrzeb i sposobu
ich zaspokajania;

2. tworzy¢ state osobiste zaangavanie w doskonalenie siebie oraz innych ludzi
znajdupcych sé w obszarze ich wplywu oraz warunkéw doskonalegitesnu
spotka paswigconych usprawnianiu pracy i je] jada;

3. wdraa¢ rownoczesne nastawienie na systemy i procesywalzyscy mogli
postrzega sie jako czstki systemu przeciwdziatania przgstzaci i patologii,
utrzymania bezpiecastwa i poradku;
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4.poprawig i popularyzowa silne i konsekwentne przywodztwo kierownictwa
we wdraaniu Modelu Totalnego Zagdzania Jakécia, jako planowo i
skutecznie realizgge wczéniej zatzone zadanta

Najwazniejsze elementy polityki zagdzania jakécia w przypadku
organizacji policji §: rynek, system prawny, baza materialowo-techniczna
wzorce kulturowe, kadra kierownicza i pracowniciruktury, procedury oraz
techniki zaradzania.

W celu zapewnienia realizacji tych zadazamierzé koniecznym jest
stworzenie odpowiednio dobranego zespotu oséb premkych o stuszroi
podtych czynndci i wyposaonych we wlaciwe narzdzia. Shiy temu
réwniez profesjonalnie opracowany system organizacyjnyaoyapa celu state
wdrazanie systemu zagdzania jakeécig.

System organizacyjny jakéci Komendy Wojewodzkiej Policji w Krakowie

Jw A. V. Feigenbaum jako twdrca koncepcji komplekegw sterowania
jakoécia przedstawit, ze nowoczesne zadzanie jakécia umazliwia uzyskanie
zamierzonych efektbw w ¢giu zasadniczych sferach dziatania: przy
podejmowaniu decyzji o uczynieniu jakob podstawowym celem strategicznym;
zrozumienia przeleenia strategii jakaciowe] organizacji n&ciste wymagania
klienta; umaliwienie wdrazenia niezbdnych dziatda podnoszenia jakoi w
calej organizacji; usprawnienia dziatakierowniczych z zakresu spraw
organizacyjno-technicznych; wprowadzenia motywagjzy pracy w calej
organizacji, jej wprowadzania i stosowania jej mikéw pomiaru. W
dziataniach policji kadej Komendy wojewoédzkiej natg:

» okredli¢ wymagania w zakresie potrzeb obstugiwanych oséb,

» wprowadz¢ nowe procedury i sposéb khgnia zatrudnionych oséb,

e opracowé i wdrozy¢ whasciwy system nagradzania, ktory wprowadzitby
réwniez elementy motywacyjne,

+ diagnozowd, analizow&, mierzy i prognozowa zadania wykonywane
przez caty system organizaciji policji w Polsce,

« okresli¢c i wyznacz¢ najwaniejsze cele, ktére nie mgg ulega
przedawnieniu.

W Komendzie Wojewoddzkiej Policji w Krakowie systemnganizacyjny
jakosci tworz:

* Pelnomocnik ds. Jakoi Matopolskiego Komendanta Wojewddzkiego
Policji,

* Rada Jaki,

* Sekcja Organizaciji Policji,

* Specjalistyczne zespoly jad@ (liderow), czyli liderzy z komorek
organizacyjnych KWP shi: kryminalnej, prewencji i wspomagag;.

W celu stalego podnoszenia poziomu fako w Komendzie
Wojewodzkiej Policji w Krakowie podio kompleksowe dziatania w zakresie

4T. Cielecki, Policja...” s. 233.
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poprawy przywodztwa oraz w obszarach zdrania kadrami, polityki, strategii,

srodkéw i zasobdw, zagdzania zawodem i rezultatow.

Dziatania w zakresie poprawy funkcjonowania przyatée maj na celu:

- tworzenie nowego typu przywodztwa, ktore stanowitomozliwosé
kreowania wizji osigania zamierzonych celéw oraz wyznaczania nowych
kierunkow dziata,

- ksztalttowanie w kadrze kierowniczej jednostek i Koek organizacyjnych
cech nowoczesnego przywddcy, umigigo samodzielnie oldla¢ cele,
korzyst& z wiedzy i posiadafego wszelkie umiejnosci i zdolndgci
interpersonalne, posiadaggo zdolnéci organizacyjne i motywacyjne do
prawidtowej oceny zdarze
Nastpne to dzialania w obszarze polityki i strategitore obejmuj:

okreslenie prawidtowej wizji, celow i wartmi oraz sposobdw ich agjniecia.

Sa to dziatania majce na celu prowadzenie konsultacji spotecznych ezrz

pracownikéw policji, organizowanie spotecnblokalnej w celu poprawy jej

bezpieczéstwa, ksztattowanie wizerunku policji wrodkach masowego
przekazu oraz state ydzenie samoglow lokalnych do dziata na rzecz
bezpieczéstwa. Dzialania takie powinny aldj swoim zasigiem ca$ kade
kierownicz oraz pojedynczych pracownikéw policiji.

Niezwykle wane ¢ dziatania w obszarzérodkow i zasobow, ktére
determinug efektywne, racjonalne i w petnym zakresie zZiiweosci uzycia
zasobow bdacych do dyspozycji jednostek policji. Dziatania totycz
zasobow finansowych, materiatowo-technicznych, lenaikowych,
technologicznych i informacyjnych. Celem tych daiefest poprawa jakii
funkcjonowania shzb logistycznych, racjonalne gospodarowanie posiatian
zasobami, efektywne wykorzystanie aizea i systemow teleinformatycznych,
pozyskiwanie dodatkowyckrodkow na funkcjonowanie jednostek policji od
organow administracji glowej oraz samoggu terytorialnego.

Kolejnymi dziataniami g czynnaci w obszarze zaggzania zawodem,
ktére obejmuj zadania dotyege intensyfikowania i ulepszania procesoéw oraz
dziatax realizowanych przez jednostki i komorki organizaey policji.
Glownymi celami tych dziatas:

- ulepszanie i doskonalenie metod dziatania d&rgich komorek i shb
policji, poprzez powotane w nich zespoty ja&n

- stworzenie nowego modelu szkolenia i doskonalesneozlowego,

- zmiana systemu kontroli,

- ocena jednostek policji.

Za istotne mgna uzna dziatania w zakresie rezultatéw, ktore obejmuj
przeds¢wziecia polegajce na monitorowaniu efektow pracy, ich weryfikagj
celu okrdlenia stopnia zgodroi wynikébw z kierunkami dziaka i celami
przyjetymi w sferze organizacyjnej (przywodztwo, zgdzanie ludmi, strategia
i polityka, zasoby #rodta, proces zagezania zawodem). Dziatania te pozwalaj
na korygowanie celéw i priorytetéw oraz metod icizgania.

Przy badaniu rezultatowg swykorzystane dotychczas stosowane formy
oceny pracy jednostek policji, jak rownienowe mierniki, zwlaszcza dla
okreslenia zadowolenia mieszkadw 2z poziomu ustug w zakresie
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bezpieczéstwa oraz satysfakcji zawodowej policjantow. Dldigoniezwykle

dwe znaczenie ma oklienie poziomu zadowolenia mieshkédw z jakdci

swiadczonych przez niustug. Polega to na analizowaniu informacji zwyetn
otrzymywanych od spotecastwa i dotyczcych jakdci ustug w zakresie

bezpieczéstwa, odbioru dziafa podejmowanych przez polici w

spotecznéciach lokalnych oraz ewentualnych propozycji nowyetynngci,

ktorych realizacja wplynie na poprawstanu bezpiechstwa. Komenda

Wojewodzka Policji w Krakowie przy realizacji tycpostulatow proponuje

Wykorzystanle nagpujacych narzdzi:
ocerg pracy policji przedstawianprzez organy administracjigaowej oraz
samorzdu terytorialnego,

- prowadzenie bada ankietowych wrdéd mieszkacéw wojewodztwa
matopolskiego co poét roku, dotygzych okrélenia stanu bezpiecastwa i
mozliwosci jego poprawy, skuteczéa interwencji policji na zgtoszenia
telefoniczne, sposobu pepbwania policji z ofiarami przegistw,

- bada jakaici obstugi obywateli w jednostkach policiji,

- analiz skarg na dziatania policji,

- analiz opinii policji w srodkach masowego przekazu.

Przy podnoszeniu jakoi pracy policji niezwykle wzng kwesth jest
okreslenie poziomu satysfakcji zawodowej policjantoworet ma na celu
ustalenie stopnia zadowolenia z pracy w policji zongtazsamiania s z
kierunkami pracy i zadaniami jednostek policji. Rescje tych zadda Komenda
Wojewodzka Policji w Krakowie pragnie zrealizotvarzy wykorzystaniu
nastpujacych narzdzi: bada ankietowych #rod policjantow — prowadzonych
co poét roku, uwag i wnioskébw ze spotkakierownictwa KWP z
przedstawicielami jednostek i komoérek organizacginypolicji,  opinii
prezentowanej przez przedstawicieli zxkiow zawodowych.

Przy podnoszeniu poziomu jakd swoich ustug Komenda Wojewodzka
Policji w Krakowie zamierza wykorzystavskanik wptywu na spoteczestwo.
Dzigki niemu mana uzyska informacje na temat aktywnego angaania s
w zycie spoteczngi lokalnych oraz uwzghbniania w dziataniach jednostek
policji potrzeb i oczekiwa spotecznych. Wskaik ten jest mierzony w
poszczegoblnych jednostkach policji, ocenia stopieh zaangzowania w
dziatalng¢ spotecznéci lokalnych (efekty dziatania stowarzyézena rzecz
bezpieczéstwa, efekty dziatania dzielnicowych i efekty w medie organizaciji
wolnego czasu dzieci i mtodzig oraz ewolugj programéw prewencyjnych.

W praktycznej ocenie stb policyjnych brane dulg réwniez pod uwag
dane statystyczne policji (liczba, dynamika prgestw i wykroczé oraz
poziom ich wykrywalnéci), analiza efektow pracy sth prewencyjnej i
kryminalnej, ocena jakmi pracy stib wspomagajcych, realizacja buebtu,
analiza kadrowa, poziom dyscypliny, liczba skargzalen na pra¢ policji.

Nalezy jednak pamitac, ze wdraanie systemu kierowania jadmg w
policji jest zamierzeniem dtugofalowym, gdgbejmuje dziatania na przestrzeni
kilkunastu lat i tak t& powinno zostazaplanowane.
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Whioski

Praktyczne stosowanie systemu zdeania jakécia w przypadku policji
jest zadaniem wybitnie trudnym, ale w takavam momencie jak przyspienie
Polski do struktur unijnych niezwykle istotnym irkecznym. Ji na pocatku
transformacji w naszym kraju przed organizagiolicji w Polsce stagia
konieczné¢ glebokiego zweryfikowania jej misji, celéw i zatlav paistwie
demokratycznym. Okres transformacji byt czasemtéwmkn przeprowadzono w
policji gtdwnie zmiany dostosowawcze, a dopiero statnich latach mma
moéwi¢ o planowej restrukturyzacji i rewitalizacji calefganizacji. Zmieniono
strateg¢ dziatania organow policyjnych i jako gtowny jej Ic@rzyjeto
zwalczanie patologii spotecznej oraz zapewnienigzgoiku publicznego.
Generalnie na podstawie posgych rozwaan mozna przyjé, ze:

- w organizacji polskiej policji koniecznym stala giostugiwanie globalnym
modelem zarglzania, ktéry umidiwia podniesienie  motywacji
zatrudnionych oséb, wzrost sprawobi skutecznéci funkcjonowania jej
organow,

- przedstawiony powsej model nowoczesnego zadzania jakécia w policji
jest istotnym elementem globalnego modelu gdeania organizacji policji
w Polsce i stanowi pogiek jego tworzenia,

- wdrazanie globalnego modelu zadzania organizacji policji w Polsce
umazliwi zainicjowanie i wyzwolenie motywacji i czyn§a innowacyjnych
wsrod pracownikow,

- aktywne zaangawanie pracownikbw wplynie na poprawjakosci
funkcjonowania wszystkich jednostek i organdw polaraz stworzy jej
prawidtowy wizerunek w spotecastwie,

- poprawa jakéci funkcjonowania catej organizacji policji w Potsamaliwi
jej elastyczne dostosowanie sio zmieniagcych s¢ warunkOw w otoczeniu
zewrgtrznym.

Reasumujc nalery jeszcze raz podkék¢, ze dla uzyskania optymalnej
efektywndci funkcjonowania organizacji Policji w Polsce, Z2emania przez ni
przesgpczaci i innych patologii spotecznych nieginym jest wdraenie
jednego z nowoczesnych modeli zglzania organizagj jakim jest model
kompleksowego zaggzania jakécia.
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Streszczenie:

W przedstawionym artykule autor porusza problekatfunkcjonowania organizacii
publicznych w Polsce na przyktadzie Komendy Wojerkdej Policji w Krakowie. Ich
prawidtowa organizacja oraz stworzenie $giwvego systemu zagdzania jakécia, wptywa na
wyniki prowadzonej dziatalnci. Zarzdzanie jakécia, wydajndcia i dziatalngcia operacyjn
jest gldbwnym problemem wspoéiczesnego gdrania organizacjami, gdygwiatowa globalizacja
stawia wysokie wymogi wzgtlem zargdzania jakécia w migdzynarodowych organizacjach oraz
jest przenoszona na grunt krajowy. To przegakaos¢ organizacji w policji wptywa bezgoednio
na poziom bezpiecastwa ludnéci danego kraju. Dziataldé operacyjna powinna Byréwniez
prawidtowo zarzdzana pod wzgbem jakdci, co jest wyraane w zestawie czynid
kierowniczych uméliwiajacych przeksztatcanie naktadéw pracy w konkretneaigistAutor w
artykule stara si udowodnt tez, ze praktyczne stosowanie systemu zdrania jakécia w
przypadku policji jest zadaniem wybitnie trudnyrte & tak wanym momencie jak przygbienie
Polski do struktur unijnych, niezwykle waym i koniecznym.

Summary:

Krzysztof Firlej
Cracow University of Economics
The Chair of Organisational Management Methods

Management of Quality, Effectiveness and Operatiodadctivity in Public Institutions
Exemplified by Krakéw Police Station

In the article presented, the author tackles tkaeis connected with the functioning of public
institutions in Poland exemplified by Krakow PoliS¢ation. The proper organizational structure
and quality management system influences the dpmeedtactivity of the afore mentioned
institutions. The management of quality, effectiesn and operational activity stands out as the
major issue of company management nowadays sinde gimbalization sets high requirements
for the quality management in international companit is the quality of organization in police
departments that directly affects the safety ofpteedn a given country. Operational activity also
requires proper management strategies in termsuafitg as it is shown in management
procedures which facilitate the transformation aiidur into services. The author of the article
attempts to support the thesis that the practinpléementation of the quality management system
in police departments is as difficult as it is resagy in the time of Poland’s accession to the
European Union.
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