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Wstęp 
 

 Funkcjonowanie organizacji publicznych w Polsce uzależnione jest od 
szeregu czynników wpływających na ich przyszły kształt oraz wyniki 
prowadzonej działalności. Jednym z elementarnych jest zarządzanie jakością, 
wydajnością i działalnością  operacyjną. Zarządzanie jakością jest głównym 
problemem współczesnego zarządzania organizacjami. Postępująca światowa 
globalizacja stawia wysokie wymogi względem zarządzania jakością w 
międzynarodowych przedsiębiorstwach i organizacjach oraz jest przenoszona na 
grunt krajowy. Organizacje publiczne funkcjonują na określonym poziomie 
jakości, a ich wewnętrzne struktury mogą być budowane w zależności od 
posiadanej wiedzy, umiejętności, kapitału oraz warunków otoczenia. Równie 
ważna jest istota wydajności w organizacjach publicznych, która jest uważana za 
ekonomiczną miarę efektywności i oceniana w różnych formach w zależności od 
potrzeb. Wydajność jest podstawowym czynnikiem determinującym poziom 
rentowności organizacji, jej prawidłowe funkcjonowanie oraz realizację 
powierzonych zadań. Wydajność organizacji publicznych wpływa bezpośrednio 
na poziom życia ludności danego kraju. Te cechy decydują o zaspokojeniu 
potencjalnych potrzeb organizacji publicznych, jak również wpływają na 
całokształt prowadzonej przez nie działalności operacyjnej. Działalność 
operacyjna powinna być prawidłowo zarządzana, co jest wyrażane w zestawie 
czynności kierowniczych umożliwiających przekształcanie nakładów pracy w 
konkretne usługi. 
 Według normy ISO 8402 zarządzanie jakością obejmuje funkcje 
zarządzania, które są decydujące w określeniu i wdrażaniu polityki jakości. 
Poszczególne działania z zakresu zarządzania można określić jako realizację 
funkcji zarządzania. Są to planowanie, pobudzanie, organizowanie oraz 
kontrolowanie. Podstawę zarządzania stanowi spełnienie tych funkcji we 
wszystkich obszarach organizacji. 
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Kompleksowe zarządzanie jakością i wydajnością w organizacjach 
publicznych 

 
 Jakość w literaturze światowej jest definiowana jako ogół cech usługi 
warunkujących zdolność do zaspokojenia stwierdzonych i potencjalnych potrzeb 
społecznych. Jakość wykonywanych usług determinuje prawidłowe 
funkcjonowanie organizacji publicznych, realizowane przez nie świadczenia i 
zadania, które mogą być wykonywane prawidłowo, wymagać modyfikacji lub 
przeprowadzenia gruntownych zmian.  

Kompleksowe zarządzanie jakością to strategiczne zaangażowanie 
najwyższego kierownictwa na rzecz zmiany podejścia do prowadzonej 
działalności gospodarczej, które tworzy jakość najważniejszym czynnikiem we 
wszelkich poczynaniach organizacji.1 W Japonii przyjmuje się, że jakość to 
wszystko, co można poprawić. Tak sformułowana  definicja jest stosowana dla 
potrzeb kompleksowego zarządzania jakością. We współczesnym świecie jakość 
jest „stanem świadomości” wszystkich uczestników (podmiotów, pracowników) 
biorących udział w procesie powstawania i utrzymania odpowiedniego jej 
poziomu, co czyni ją najważniejszą bronią w konkurencji rynkowej i handlu 
międzynarodowym.  W przypadku organizacji publicznych można przyjąć, że 
jest to sposób kierowania niezbędny do ożywienia ekonomicznego i 
społecznego. Jakość może być też wyznaczonym celem strategicznym dążenia 
do pełnego zaspokojenia potrzeb oraz wymiany informacji. Przyjęcie stosowania 
zarządzania przez jakość w organizacjach publicznych stanowi szansę uzyskania 
wysokiej efektywności ich funkcjonowania. Nowoczesne rozumienie jakości 
to sposób myślenia, który prowadzi do poszukiwania najlepszych systemów 
kompleksowego osiągania sterowania jakością. To współczesne rozumienie 
wymaga nowej orientacji w zakresie jakości, bo sukces organizacji zależy w 
dużej mierze od świadomej swoich zadań, umotywowanej i wykształconej 
kadry. Podstawowym warunkiem efektywnego zarządzania staje się zrozumienie 
i poszanowanie człowieka w organizacji oraz świadomość, iż „...żadna 
organizacja nie może istnieć, jeżeli jej członkowie nie zaakceptują 
oczekiwanych czynności oraz będą pozbawieni motywacji do ich 
wykonywania”2. Z tego względu jakość organizacji można określić jako 
wypadkową jakości realizowanych na wszystkich stanowiskach pracy.  Norma 
ISO 9000 określa jakość jako „... ogół właściwości obiektu wiążących się z jego 
zdolnością do zaspokojenia stwierdzonych i przewidywanych potrzeb”. W 
definicji tej pojawia się słowo „obiekt”, które należy rozumieć również jako nie 
tylko produkt lecz usługę, proces czy też organizację. Norma ta wskazuje na 
cechy usługi, które decydują o zaspokojeniu obecnych i przewidywanych 
potrzeb klienta.  

Spośród wielu określeń jakości na zainteresowanie zasługuje definicja 
marketingowa, która umieszcza klienta w centrum uwagi. W kulturze 

                                                 
1  R.W. Griffin, Podstawy zarządzania organizacjami, PWN, Warszawa 2000, s.619. 
2  D. Katz, R. Kahn, „Społeczna psychologia organizacji”, PWE, Warszawa 1979, s. 119  . 
   w: E. Skrzypek, „Jakość i efektywność”,  s. 17. 
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amerykańskiej, a także w teorii zarządzania jakością  określono, iż jakość  bez 
klienta nie ma sensu i pojmowano ją, jako stopień spełniania jego oczekiwań.  
Na rynku zdobywa przewagę ta organizacja, która  dostrzega swojego klienta i 
potrafi zareagować na jego potrzeby. W amerykańskich szkołach biznesu uważa 
się, że jakość to przede wszystkim stopień spełnienia oczekiwań klienta. W 
warunkach ogromnej konkurencji jakość obok ceny, terminowości staje się 
głównym czynnikiem warunkującym zadowolenie klienta i decydującym o 
sukcesie organizacji, a w krajach o wysokim poziomie rozwoju jest 
podstawowym instrumentem konkurencji. W ostatnich latach daje się zauważyć, 
że obniżeniu uległy kryteria jakości, a sprzyjały temu istniejące uwarunkowania 
rynkowe. W organizacjach publicznych poprawa jakości wymaga 
konsekwentnego prowadzenia działań systemowych, tworzących warunki 
techniczno-organizacyjne i ekonomiczne do stałej poprawy jej poziomu oraz 
działań dyscyplinujących. Zrozumienie nadrzędnej roli problematyki jakości 
stanowi ważną wskazówkę do podniesienia jej poziomu w polskiej gospodarce. 
Planując model oddziaływania na jakość w organizacji należy uwzględnić 
głęboką potrzebę twórczości i partycypacji pracowników, ponieważ 
wykorzystanie ich kreatywnych możliwości oznacza sięgnięcie do dużych 
pokładów potencjału intelektualnego. Może to oznaczać stworzenie alternatywy 
dla tradycyjnego systemu zarządzania, który skutecznie sprostałby dynamicznie 
zmieniającemu się środowisku oraz tworzył właściwy klimat organizacyjny. Z 
tego względu przyjmuje się, że jakość musi być wbudowana w funkcjonującą 
organizację. Przy realizacji kompleksowego zarządzania jakością niezbędnym 
jest szerokie zaangażowanie pracowników, które wyraża się w przejęciu 
odpowiedzialności za wykonanie zadań, czyli za właściwy ich poziom 
jakościowy. Realizacja tego typu postępowania może odbywać się przy pomocy 
stworzonych w tym celu profesjonalnie przygotowanych zespołów roboczych.  
 Szczególne znaczenie w funkcjonowaniu organizacji publicznych ma 
utrzymanie właściwego poziomu wydajności. Wydajność stanowi podstawową 
determinantę poziomu rentowności organizacji i jej zdolność do przetrwania. 
Wydajność organizacji publicznych przekłada się na poziom życia ludności w 
danym społeczeństwie. Poprawa wydajności pracy w organizacjach publicznych 
może być prowadzona na trzy sposoby. Pierwszy z nich polega na poprawie 
działalności operacyjnej organizacji poprzez zwiększenie wydatków na badania i 
prace rozwojowe. Wydatki na te cele umożliwiają zidentyfikowanie nowych 
potrzeb oraz nowych metod obsługi petentów. Drugi ze sposobów polega na 
zwiększaniu wydajności poprzez powtórną ocenę i modernizację przebiegów np. 
dokumentów przy wykonywaniu konkretnych zadań. Tego rodzaju działania 
mają na celu zwiększenie szybkości obsługi klientów, co w konsekwencji 
doprowadzi do wzrostu wydajności. Trzeci ze sposobów to stały wzrost 
zaangażowania pracowników, którzy muszą być właściwie umotywowani, aby 
przyniosło ono zamierzony skutek. Może się to wyrażać w zwiększeniu 
elastyczności siły roboczej w organizacji, tak aby mogła ona wykonywać różne 
prace. Tego rodzaju rekonwersja umożliwia organizacji działać, przy 
zmniejszonej obsadzie, gdyż mobilność pracowników w całej jej strukturze jest 
wysoka. Wymaga to właściwego motywowania i nagradzania pracowników 
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zatrudnionych w organizacji poprzez nagrody pieniężne, ale również samego 
zrozumienia wśród osób mających możliwość bezpłatnie podnosić swoje 
kwalifikacje. W przyszłości tak wykształcone osoby uczestniczą w globalnym 
funkcjonowaniu i zarządzaniu organizacjami publicznymi, których jakość i 
wydajność musi być dostosowana do wymagań wytyczonych przez dyrektywy 
unijne. 
 

Zarządzanie jakością w Komendzie Wojewódzkiej Policji w Krakowie 
 
  Zarządzanie jakością w obecnych warunkach polityczno - 
gospodarczych stało się koniecznością, przed którą stanęła cała gospodarka i do 
której musi się zastosować również polska policja. Zarządzanie jakością w 
policji musi być postrzegane jako podsystem zarządzania globalnego. Jakość w 
tym kontekście to nie tylko spełnienie wymagań i oczekiwań organizacji policji, 
ale także całego społeczeństwa. 
 W dniu 6 kwietnia 1990 roku Sejm przyjął tzw. pakiet ustaw policyjnych, 
na mocy których zniesiona została Milicja Obywatelska, a jej miejsce zajęła 
Policja.  Ustawa o Policji kładła nacisk na apolityczność oraz filozofię 
postępowania, zakładającą współpracę ze społeczeństwem, zamiast konfrontacji. 
Ustawa wprowadzała następujące rodzaje Policji: 
- policję kryminalną obejmującą służbę dochodzeniowo – śledczą i 

operacyjno - rozpoznawczą, 
- policję ruchu drogowego i prewencji, 
- oddziały prewencji i pododdziały antyterrorystyczne, 
- policję specjalistyczną, w tym kolejową, wodną, lotniczą, 
- policję lokalną. 
 Przedmiotem działania polskiej policji w myśl Ustawy o Policji jest: 
- ochrona życia ludzi oraz mienia przed bezprawnymi zamachami,  
- zapewnienie bezpieczeństwa i porządku w miejscach publicznych oraz 

środkach transportu i komunikacji, a także w ruchu drogowym i na wodach, 
- inicjacja i organizacja działań mających na celu zapobieganie popełnianiu 

przestępstw i wykroczeń oraz współdziałanie w tym zakresie z organami 
państwowymi, samorządowymi i organizacjami społecznymi,  

- wykrywanie przestępstw i wykroczeń oraz ściganie ich sprawców,  
- sprawowanie nadzoru nad strażami gminnymi (miejskimi) oraz firmami 

ochrony mienia i osób,  

- kontrolowanie przestrzegania przepisów porządkowych i administracyjnych 
obowiązujących w miejscach publicznych,  

- współdziałanie z policjami innych państw oraz ich międzynarodowymi 
organizacjami. 

 Komendę Wojewódzką Policji w Krakowie tworzą następujące wydziały: 
1.Wydział dochodzeniowo - śledczy, 
2. Wydział kryminalny, 
3. Wydział postępowań administracyjnych, 
4. Wydział prewencji, 
5. Ośrodek szkolenia policji, 
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6. Samodzielny pododdział antyterrorystyczny policji, 
7. Wydział ds. przestępstw gospodarczych, 
8. Laboratorium kryminalne, 
9. Centralne Biuro Śledcze, 
10. Policja drogowa, 
11. Kadry. 
 Pojęcie zarządzania jakością wprowadzone w policji można zdefiniować 
jako zaspokajanie potrzeb klientów przy osiąganiu celów policji i nieustannym 
doskonaleniu własnych działań.3 W treści kompleksowe, totalne zarządzanie 
jakością mieszczą się trzy podstawowe elementy oznaczające: 
- kompleksowe, czyli odnoszące się do wszystkich osób zatrudnionych          

w policji, podejmowanych w niej spraw, procesów i zależności, 
- zarządzanie oznaczające przymus określenia warunków pracy i środków 

przeznaczonych na rozwój; ponad to należy przeciwdziałać działaniom 
niepożądanym, planować i monitorować bieżące możliwości w zakresie 
postępu, 

- jakość, jako termin odnoszący się do istniejących, jak i oczekiwanych 
warunków pracy. 

 Ogólnie w Polsce impulsem, który przesądził o decyzji wdrożenia nowego 
modelu zarządzania jakością w policji, było postanowienie Rządu RP o 
wprowadzeniu podstawowych elementów reformy policji: nowego 
motywacyjnego systemu płac oraz poprawy technicznego wyposażenia. 
Dotyczyło to również poniżej omawianej Komendy Wojewódzkiej Policji w 
Krakowie, gdzie w ramach prac przygotowawczych w celu wdrożenia nowego 
modelu zarządzania wykonano szereg przedsięwzięć szkoleniowych, 
organizacyjnych i pilotażowych. Praktyczna realizacja kompleksowego  
programu przeciwdziałania patologii społecznej spowodowała zmiany w 
kierunku bliższej współpracy ze społecznościami lokalnymi i zmianę modelu 
pracy policjantów, co umożliwiło podjęcie decyzji o wdrożeniu Modelu 
Totalnego Zarządzania Jakością, jako najnowocześniejszego modelu zarządzania 
policją w województwie  małopolskim. 
 Model Totalnego Zarządzania Jakością, który został zastosowany w 
policji województwa małopolskiego wywodzi się z Modelu Doskonałości w 
Biznesie Europejskiej Fundacji Zarządzania Jakością. Był to model wdrażany w 
praktyce w Wielkiej Brytanii i Holandii, który składa się z 9 kryteriów 
połączonych ze sobą zasadą, że satysfakcję klienta, pracowników policji  i 
wpływ na społeczeństwo osiąga się przez  właściwe przywództwo. 
Przywództwo to polega na takim kierowaniu polityką  i strategią zarządzania 
ludźmi, zasobami i procesami aby doprowadzić do doskonałości w osiąganiu 
celów. Profesjonalne przywództwo tworzy taką kulturę organizacji, która 
zapewnia sprawność i skuteczność jej funkcjonowania. 
 Omawiając Totalne Zarządzanie Jakością należy również zdefiniować 
osoby, którym służą organy policyjne. Klientami policji są osoby, które są 
zwykle ofiarami przestępstwa, wykroczenia czy innego naruszenia prawa oraz 

                                                 
3 T. Cielecki, Policja – z jakością w XXI w. KGP, Warszawa 2001, s.231. 
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ich sprawcy, strony w postępowaniach administracyjnych prowadzonych przez 
policję, świadkowie, biegli i inni uczestnicy postępowania karnego czy 
administracyjnego, wszelkiego typu interesanci jednostek policji oraz 
indywidualne osoby zwracające się do policjanta  w jakiejkolwiek sprawie lub 
osoby, do których w jakiejkolwiek sprawie zwraca się policjant, społeczności 
lokalne, organizacje pozarządowe, wszelkie instytucje, organy samorządu i 
administracji, prokuratura i wymiar sprawiedliwości, współdziałające z policją, a 
także inne jednostki policji. Zadowolenie klienta odnosi się do szerokiego 
rozumienia tego terminu, powinno być planowane i kompleksowo osiągane. 
 Aby właściwie stworzyć Model Totalnego Zarządzania Jakością w 
Komendzie Wojewódzkiej Policji należy oprzeć się na odpowiednio 
zinterpretowanych do specyfiki tych służb zasadach Deminga, czyli: 
- wykreować taką postawę i orientację policjantów, aby byli oni nastawieni na 

doskonalenie wszelkich wykonywanych przez siebie czynności, 
- dokładnie określić odpowiedzialność i zasięg kierownictwa, 
- wprowadzić do realizacji zadań długofalowe planowanie strategiczne, 
- odgórnym założeniem ma być prawidłowe wykonywanie wszystkich 

czynności, 
- wprowadzić wyrywkową kontrolę wszystkich czynności przy wykonywaniu 

zadań służbowych, 
- wykrywać i rozwiązywać praktyczne problemy pojawiające się w procesie 

przeciwdziałania przestępczości, 
- doskonalić wszystkie elementy działania takie jak planowanie, ocenę 

realizacji zadań,  szkolenie, 
- stworzyć system ogniw doskonalenia jakości, 
- wdrożyć nowoczesne metody szkoleń pracowniczych załogi i kierownictwa, 
- doskonalić mierniki oceny własnej pracy, 
- stosować grzecznościowe stosunki w ramach pomocy przy realizacji 

powierzonych zadań, 
- dążyć do współdziałania służb, ogniw i jednostek, 
- nie tworzyć klimatu współzawodnictwa, 
- właściwie motywować do odczuwania satysfakcji z wykonywanego zawodu, 

uznania u przełożonych oraz nagradzać. 
 W procesie wdrażania Modelu TQM należy kierować się czterema 
podstawowymi zasadami, które są jego filarami: 
1. zrozumieć relacje pomiędzy policją i jej klientami polegające na budowaniu 
systemu więzi i kontaktów ze społeczeństwem, badaniu ich potrzeb i sposobu 
ich zaspokajania; 
2. tworzyć stałe osobiste zaangażowanie w doskonalenie siebie oraz innych ludzi 
znajdujących się w obszarze ich wpływu oraz warunków doskonalenia systemu 
spotkań poświęconych usprawnianiu pracy i jej jakości; 
3. wdrażać równoczesne nastawienie na systemy i procesy, aby wszyscy mogli 
postrzegać się jako cząstki systemu przeciwdziałania przestępczości i patologii, 
utrzymania bezpieczeństwa i porządku; 
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4.poprawiać i popularyzować silne i konsekwentne przywództwo kierownictwa 
we wdrażaniu Modelu Totalnego Zarządzania Jakością, jako planowo i 
skutecznie realizujące wcześniej założone zadania4. 
 Najważniejsze elementy polityki zarządzania jakością w przypadku 
organizacji policji są: rynek, system prawny, baza materiałowo-techniczna, 
wzorce kulturowe, kadra kierownicza i pracownicy, struktury, procedury oraz 
techniki zarządzania. 
 W celu zapewnienia realizacji tych zadań i zamierzeń koniecznym jest 
stworzenie odpowiednio dobranego zespołu osób przekonanych o słuszności 
podjętych czynności i wyposażonych we właściwe narzędzia. Służy temu 
również profesjonalnie opracowany system organizacyjny mający na celu stałe 
wdrażanie systemu zarządzania jakością. 
 
System organizacyjny jakości Komendy Wojewódzkiej Policji w Krakowie 

 
 Już A. V. Feigenbaum jako  twórca koncepcji kompleksowego sterowania 
jakością przedstawił,  że nowoczesne zarządzanie jakością umożliwia uzyskanie 
zamierzonych efektów w pięciu zasadniczych sferach działania: przy 
podejmowaniu decyzji o uczynieniu jakości podstawowym celem strategicznym; 
zrozumienia przełożenia strategii jakościowej organizacji na ścisłe wymagania 
klienta; umożliwienie wdrożenia niezbędnych działań podnoszenia jakości w 
całej organizacji; usprawnienia działań kierowniczych z zakresu spraw 
organizacyjno-technicznych; wprowadzenia motywacji przy pracy w całej 
organizacji, jej wprowadzania i stosowania jej mierników pomiaru. W 
działaniach policji każdej Komendy wojewódzkiej należy: 
• określić wymagania w zakresie potrzeb obsługiwanych osób, 
• wprowadzić nowe procedury i sposób myślenia zatrudnionych osób, 
• opracować i wdrożyć właściwy system nagradzania, który wprowadziłby 

również elementy motywacyjne, 
• diagnozować, analizować, mierzyć i prognozować zadania wykonywane 

przez cały system organizacji policji w Polsce, 
• określić i wyznaczyć najważniejsze cele, które nie mogą ulegać 

przedawnieniu. 
 W Komendzie Wojewódzkiej Policji w Krakowie system organizacyjny 
jakości tworzą: 
• Pełnomocnik ds. Jakości Małopolskiego Komendanta Wojewódzkiego 

Policji, 
• Rada Jakości, 
• Sekcja Organizacji Policji, 
• Specjalistyczne zespoły jakości (liderów), czyli liderzy z komórek 

organizacyjnych KWP służb: kryminalnej, prewencji i wspomagającej. 
 W celu stałego podnoszenia poziomu jakości w Komendzie 
Wojewódzkiej Policji w Krakowie podjęto kompleksowe działania w zakresie 

                                                 
4 T. Cielecki, Policja...” s. 233. 
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poprawy przywództwa oraz w obszarach zarządzania kadrami, polityki, strategii, 
środków i zasobów, zarządzania zawodem i rezultatów. 
Działania w zakresie poprawy funkcjonowania przywództwa mają na celu: 
- tworzenie nowego typu przywództwa, które stanowiłoby możliwość 

kreowania wizji osiągania zamierzonych celów oraz wyznaczania nowych 
kierunków działań, 

- kształtowanie w kadrze kierowniczej jednostek i komórek organizacyjnych   
cech nowoczesnego przywódcy, umiejącego samodzielnie określać cele, 
korzystać z wiedzy i posiadającego wszelkie umiejętności i zdolności 
interpersonalne, posiadającego zdolności organizacyjne i motywacyjne do 
prawidłowej oceny zdarzeń. 
Następne to działania w obszarze polityki i strategii, które obejmują: 

określenie prawidłowej wizji, celów i wartości oraz sposobów ich osiągnięcia. 
Są to działania mające na celu prowadzenie konsultacji społecznych  przez 
pracowników policji, organizowanie społeczności lokalnej w celu poprawy jej 
bezpieczeństwa, kształtowanie wizerunku policji w środkach masowego 
przekazu oraz stałe włączenie samorządów lokalnych do działań na rzecz 
bezpieczeństwa. Działania takie powinny objąć swoim zasięgiem całą kadrę 
kierowniczą oraz pojedynczych pracowników policji.  

Niezwykle ważne są działania w obszarze środków i zasobów, które 
determinują efektywne, racjonalne i w pełnym zakresie możliwości użycia 
zasobów będących do dyspozycji jednostek policji. Działania te dotyczą 
zasobów finansowych, materiałowo-technicznych, kwaterunkowych, 
technologicznych i informacyjnych. Celem tych działań jest poprawa jakości 
funkcjonowania służb logistycznych, racjonalne gospodarowanie posiadanymi 
zasobami, efektywne wykorzystanie urządzeń i systemów teleinformatycznych, 
pozyskiwanie dodatkowych środków na funkcjonowanie jednostek policji od 
organów administracji rządowej oraz samorządu terytorialnego. 

Kolejnymi działaniami są czynności w obszarze zarządzania zawodem, 
które obejmują zadania dotyczące intensyfikowania i ulepszania procesów oraz 
działań realizowanych przez jednostki i komórki organizacyjne policji. 
Głównymi celami tych działań są: 
- ulepszanie i doskonalenie metod działania określonych komórek i służb 

policji, poprzez powołane w nich zespoły jakości, 
- stworzenie nowego modelu szkolenia i doskonalenia zawodowego,  
- zmiana systemu kontroli, 
- ocena jednostek policji. 
 Za istotne można uznać działania w zakresie rezultatów, które obejmują 
przedsięwzięcia polegające na monitorowaniu efektów pracy, ich weryfikację w 
celu określenia stopnia zgodności wyników z kierunkami działań i celami 
przyjętymi w sferze organizacyjnej (przywództwo, zarządzanie ludźmi, strategia 
i polityka, zasoby i źródła, proces zarządzania zawodem). Działania te pozwalają 
na korygowanie celów i priorytetów oraz metod ich osiągania. 
 Przy badaniu rezultatów są wykorzystane dotychczas stosowane formy 
oceny pracy jednostek policji, jak również nowe mierniki, zwłaszcza dla 
określenia zadowolenia mieszkańców z poziomu usług w zakresie 
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bezpieczeństwa oraz satysfakcji zawodowej policjantów. Dla policji niezwykle 
duże znaczenie ma określenie poziomu zadowolenia mieszkańców z jakości 
świadczonych przez nią usług. Polega to na analizowaniu informacji zwrotnych 
otrzymywanych od społeczeństwa i dotyczących jakości usług w zakresie 
bezpieczeństwa, odbioru działań podejmowanych przez policję w 
społecznościach lokalnych oraz ewentualnych propozycji nowych czynności, 
których realizacja wpłynie na poprawę stanu bezpieczeństwa. Komenda 
Wojewódzka Policji w Krakowie przy realizacji tych postulatów proponuje 
wykorzystanie następujących narzędzi:  
- ocenę pracy policji przedstawianą przez organy administracji rządowej oraz 

samorządu terytorialnego, 
- prowadzenie badań ankietowych wśród mieszkańców województwa 

małopolskiego co pół roku, dotyczących określenia stanu bezpieczeństwa i 
możliwości jego poprawy, skuteczności interwencji policji na zgłoszenia 
telefoniczne, sposobu postępowania policji z ofiarami przestępstw, 

- badań  jakości obsługi obywateli w jednostkach policji, 
- analizę skarg na działania policji, 
- analizę opinii policji w środkach masowego przekazu. 
 Przy podnoszeniu jakości pracy policji niezwykle ważną kwestią jest 
określenie poziomu satysfakcji zawodowej policjantów, które ma na celu 
ustalenie stopnia zadowolenia z pracy w policji oraz utożsamiania się z 
kierunkami pracy i zadaniami jednostek policji. Realizację tych zadań Komenda 
Wojewódzka Policji w Krakowie pragnie zrealizować przy wykorzystaniu  
następujących narzędzi: badań ankietowych wśród policjantów – prowadzonych 
co pół roku, uwag i wniosków ze spotkań kierownictwa KWP z 
przedstawicielami jednostek i komórek organizacyjnych policji,  opinii 
prezentowanej przez  przedstawicieli związków zawodowych. 
 Przy podnoszeniu poziomu jakości swoich usług Komenda Wojewódzka 
Policji w Krakowie zamierza wykorzystać wskaźnik wpływu na społeczeństwo. 
Dzięki niemu można uzyskać informacje na temat aktywnego angażowania się 
w życie społeczności lokalnych oraz uwzględniania w działaniach jednostek 
policji potrzeb i oczekiwań społecznych. Wskaźnik ten jest mierzony w 
poszczególnych jednostkach policji, ocenia stopień ich zaangażowania w 
działalność społeczności lokalnych (efekty działania stowarzyszeń na rzecz 
bezpieczeństwa, efekty działania dzielnicowych i efekty w zakresie organizacji 
wolnego czasu dzieci i młodzieży) oraz ewolucję programów prewencyjnych. 
 W praktycznej ocenie służb policyjnych brane będą również pod uwagę 
dane statystyczne policji (liczba, dynamika przestępstw i wykroczeń oraz  
poziom ich wykrywalności), analiza efektów pracy służb prewencyjnej i 
kryminalnej, ocena jakości pracy służb wspomagających, realizacja budżetu, 
analiza kadrowa, poziom dyscypliny, liczba skarg i zażaleń na pracę policji. 
 Należy jednak pamiętać, że wdrażanie systemu kierowania jakością w 
policji jest zamierzeniem długofalowym, gdyż obejmuje działania na przestrzeni 
kilkunastu lat i tak też powinno zostać zaplanowane.  
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Wnioski 
 Praktyczne stosowanie systemu zarządzania jakością w przypadku policji 
jest zadaniem wybitnie trudnym, ale w tak ważnym momencie jak przystąpienie 
Polski do struktur unijnych niezwykle istotnym i koniecznym. Już na początku 
transformacji w naszym kraju przed organizacją policji w Polsce stanęła 
konieczność głębokiego zweryfikowania jej misji, celów i zadań w państwie 
demokratycznym. Okres transformacji był czasem, w którym przeprowadzono w 
policji głównie zmiany dostosowawcze, a dopiero w ostatnich latach można 
mówić o planowej restrukturyzacji i rewitalizacji całej organizacji. Zmieniono 
strategię działania organów policyjnych i jako główny jej cel przyjęto 
zwalczanie patologii społecznej oraz zapewnienie porządku publicznego. 
Generalnie na podstawie powyższych rozważań można przyjąć, że: 
- w organizacji polskiej policji koniecznym stało się posługiwanie globalnym 

modelem zarządzania, który umożliwia podniesienie motywacji 
zatrudnionych osób, wzrost sprawności i skuteczności funkcjonowania jej 
organów, 

- przedstawiony powyżej model nowoczesnego zarządzania jakością w policji 
jest istotnym elementem globalnego modelu zarządzania organizacji policji 
w Polsce i stanowi początek jego tworzenia, 

- wdrażanie globalnego modelu zarządzania organizacji policji w Polsce 
umożliwi zainicjowanie i wyzwolenie motywacji i czynności innowacyjnych 
wśród pracowników, 

- aktywne zaangażowanie pracowników wpłynie na poprawę jakości 
funkcjonowania wszystkich jednostek i organów policji oraz stworzy jej 
prawidłowy wizerunek w społeczeństwie, 

- poprawa jakości funkcjonowania całej organizacji policji w Polsce umożliwi 
jej elastyczne dostosowanie się do zmieniających się warunków w otoczeniu 
zewnętrznym. 

 Reasumując należy jeszcze raz podkreślić, że dla uzyskania optymalnej 
efektywności funkcjonowania organizacji Policji w Polsce, zwalczania przez nią 
przestępczości i innych patologii społecznych niezbędnym jest wdrożenie 
jednego z nowoczesnych modeli zarządzania organizacją jakim jest model 
kompleksowego zarządzania jakością. 
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Streszczenie: 

 
 W przedstawionym artykule autor porusza problematykę funkcjonowania organizacji 
publicznych w Polsce na przykładzie Komendy Wojewódzkiej Policji w Krakowie. Ich 
prawidłowa organizacja oraz stworzenie właściwego systemu zarządzania jakością, wpływa na 
wyniki prowadzonej działalności. Zarządzanie jakością, wydajnością i działalnością  operacyjną 
jest głównym problemem współczesnego zarządzania organizacjami, gdyż światowa globalizacja 
stawia wysokie wymogi względem zarządzania jakością w międzynarodowych organizacjach oraz 
jest przenoszona na grunt krajowy. To przecież jakość organizacji w policji wpływa bezpośrednio 
na poziom bezpieczeństwa ludności danego kraju. Działalność operacyjna powinna być również 
prawidłowo zarządzana pod względem jakości, co jest wyrażane w zestawie czynności 
kierowniczych umożliwiających przekształcanie nakładów pracy w konkretne usługi. Autor w 
artykule stara się udowodnić tezę, że praktyczne stosowanie systemu zarządzania jakością w 
przypadku policji jest zadaniem wybitnie trudnym, ale w tak ważnym momencie jak przystąpienie 
Polski do struktur unijnych, niezwykle ważnym i koniecznym. 
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Management of Quality, Effectiveness and  Operational Activity in Public Institutions 
Exemplified by Kraków Police Station 

  
In the article presented, the author tackles the issues connected with the functioning of public 
institutions in Poland exemplified by Kraków Police Station. The proper organizational structure 
and quality management system influences the operational activity of the afore mentioned 
institutions. The management of quality, effectiveness and operational activity stands out as the 
major issue of company management nowadays since world globalization sets high requirements 
for the quality management in international companies. It is the quality of organization in police 
departments that directly affects the safety of people in a given country. Operational activity also 
requires proper management strategies in terms of quality as it is shown in management 
procedures which facilitate the transformation of labour into services. The author of the article 
attempts to support the thesis that the practical implementation of the quality management system 
in police departments is as difficult as it is necessary in the time of Poland’s accession to the 
European Union. 
 


