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WSTEP

Policja polska od 1990 roku realizuje swoje ustawowe obowigzki w zakresie
zwalczania przest¢pczosci oraz poprawy stanu porzadku i bezpieczenstwa na terytorium
Rzeczpospolitej Polskiej. Transformacja ustrojowa, glebokie przeobrazenia spoleczne
to tylko niektdore wyznaczniki zaistniatych zmian majace wpltyw na poziom i zakres
wykonywanych przez Policj¢ zadan. Staly wzrost oczekiwan spotecznych w zakresie
poprawy stanu bezpieczenstwa spowodowal konieczno$¢ systematycznego doskonalenia
prawa oraz dostosowywania rozwigzan organizacyjnych zapewniajagcych wzrost
skuteczno$ci pracy Policji.

Wejscie do Unii Europejskiej, konieczno$¢ sprostania nowym wymaganiom 1i
zagrozeniem cywilizacyjnym wykazaty jednak, ze system funkcjonowania Policji stat si¢
coraz mniej wydolny i nie dawal gwarancji efektywnej realizacji zwigkszonych zadan.

W sytuacji znacznego wazrostu liczby przestgpstw i rosngcych oczekiwan
spotecznych doskonalenie systemu zarzadzania staje si¢ konieczno$cia.

Wdrozenie nowoczesnego systemu zarzadzania moze spowodowac likwidacje
probleméw obnizajacych efektywnos¢ dziatania policji. System ten powinien
zagwarantowac;

— elastyczne dostosowanie policji 1 jej zadan do zmieniajacych si¢ sytuacji,

zaspokojenie potrzeb spoleczenstwa w zakresie bezpieczefstwa,

nalezyta jako$¢ pracy policji,

wysoki poziom satysfakcji z pracy policji,

przejrzystos¢ systemu awansu 1 kariery zawodowej policjantéw i pracownikow policji.

System zarzadzania jako$cig wczesniej z duzym powodzeniem zaczal rozwijac sie
w policji krajow Unii Europejskiej ( Holandii, Niemiec, Szwecji, Wielkiej Brytanii)
w Polsce na poczatku 2000 roku. !

Zarzadzanie jakos$cig w policji to sposob kierowania, ktory jest oparty na udziale
wszystkich cztonkow organizacji, nakierowany na osiaganie dtugotrwatych sukcesow przy
zapewnieniu wlasciwych warunkow pracy i stalym doskonaleniu dziatan. Majac
na uwadze potrzeby i oczekiwania obywateli oraz zwigkszenie motywacji i zaangazowania
policjantow, zaczeto wdraza¢ System Zarzadzania Jakoscig w Policji zgodnie z normg ISO

9001.

1 Misiuk A, Letkiewicz A, Szankin T, Zarzadzanie jako$cia w Policji , Szczytno 2002, s.5-6



1. Podstawowe pojecia — definicje jakoSci
1.1. Pojecie jakoSci.

Pojecie ,,jako$¢” kojarzy si¢ gtownie z wyrobem lub ustuga. Dobrej lub zlej jakosci
moze by¢ lodéwka , samochod, ale tez obstuga klienta w hotelu, restauracji, szpitalu,
jak réwniez obywatela w urzedzie. Panuje zgoda co do tego, ze jako$¢ powinna by¢ dobra,
nie zawsze jednak do konca nie wiadomo, co kryje si¢ pod tym pojeciem. Uwaza sig, ze
po raz pierwszy pojecie ,,jakos¢” (tac. qualitas) zostato zdefiniowane przez Platona jako
»pewien stopien doskonalosci”. Przez kolejne wieki jakos¢ traktowana byta jako pojecie
filozoficzne i rozumiana w Sposob intuicyjny. Przez dlugi okres nie stworzono jednej
spojnej definicji jakosci, ktora byta rozumiana jako:

— stopien doskonato$ci wyrobu lub ustugi,

— zgodnos¢ ze specyfikacja, czyli zero brakow,

— zespodt cech i1 charakterystyk wyrobu lub ustugi, ktore zaspokajaja okreslonej
potrzeby,

— wlasciwos¢ jednostki odnoszaca si¢ do jej zdolnosci zaspokojenia wymagan
jakosciowych,

— brak wad w wyrobie — wada wyrobu jest kazda negatywna jego cecha (negatywna

z punktu widzenia klienta), ktorej klient ma prawo nie oczekiwa¢ (wedtug prof.

L. Wasilewskiego),

— zespot whasciwosci 1 charakterystyk wyrobu okreslajacy rzeczywisty stopien
spetnienia aktualnych wymagan uzytkownika.

Edward Deming okresla jako$¢ jako ,,niezawodnos¢, pewnos¢, przewidywalnosé
oraz zgodno$¢ z opisem produktu i ustug”?

Obecna definicja jakosci ustalona przez ISO (the International Organization for
Standardization), a zawarta w normie mi¢dzynarodowej ISO 9000, ktadzie nacisk na jej
spoteczne aspekty, a konkretnie odnosi si¢ do jakosci wyrobu i jego wartosci uzytkowej.
Jako$¢ to stopien, w jakim zestaw naturalnych witasciwosci (fizycznych, czasowych,
ergonomicznych, funkcjonalnych i innych) wyrobu spetlia potrzeby lub oczekiwania,
ktore zostaty ustalone, przyjete zwyczajowo lub sg obowiqzkowe.3

Jakos$¢ sama w sobie trudno jest zdefiniowac, tak naprawde¢ pod tym pojeciem kryje

si¢ wszystko to co ma zwigzek z pewnymi cechami - wyrobu lub ushugi, majacymi wptyw

2 Bank J. Zarzadzanie przez Jakos¢ Warszawa 1997 Gebether i Ska, s. 25
% Malinowska E., Niedrzwicki W., Richert M., Wisniewska M, Zarzadzanie Jakoscia, Gdansk 1999, s. 18



na postrzeganie przez klienta okreslonego wyrobu ,uslugi. Jest to czgsto postrzegane
subiektywnie przez pryzmat wlasnej oceny tego pojecia.

Analizujgc proste zdania Platona i Crosby'ego mozemy zauwazy¢, ze jakos¢ jest
nastawiona na wysokg warto$¢ produktu, warto$¢ spelnienia oczekiwan klienta. Jak
wiadomo oczekiwania klientow sg bardzo wysokie. W dobie coraz wigkszej konkurencji
producenci réznego rodzaju dobr przescigaja si¢ nie tylko w zapewnieniu tej jako$ci ale
1 w innowacyjnym podejsciu projakosciowym nastawionym na zdobywanie coraz
to nowych klientow. Niewatpliwie pomdc w tym moze system Zarzadzania Jako$cig oparty
o norme 1SO 9001. *

ISO 9001 jest to zbiér zasad (wytycznych), ktore moga pomde firmie w takiej
organizacji zarzadzania przedsigbiorstwem, ktéra nastawiona jest na stowo klucz -
JAKOSC. Specjalisci w dziedzinie certyfikacji zgodnym glosem méwia, iz system bedzie
dziatal jedynie wtedy kiedy najwyzsze kierownictwo bedzie chcialo osiagnaé najwyzszy

poziom zadowolenia klienta a nie nastawi sie tylko na tadnie wygladajacy certyfikat®.

1.2. Standardy w zarzadzaniu jakoScia

Organizacje, ktore chca lepiej zarzadzaé procesem wprowadzania innowacji
organizacyjnych powinny rozwazy¢ wdrozenie wymagan mig¢dzynarodowych standardow
zarzgdzania W oparciu o normy 1SO .

Standardy z grupy 1SO-9000 reprezentujg zbidr dobrych praktyk zarzadzania, ktorych
celem jest zapewnienie iz wymagania klienta sg spetnione (organizacja dostarcza wyrob
lub ustuge zgodnie z oczekiwaniami klienta). Standardy z grupy ISO-9000 sa tworzone
przez komitet techniczny ISO.

Wymagania dotyczace Systemow Zarzadzania Jako$cig zawarte w normach serii
ISO 9000 sa ogolne i dlatego moga by¢ stosowane w odniesieniu do organizacji
z dowolnego sektora przemystowego lub ekonomicznego. Rodzaj oferowanego wyrobu,
$wiadczonej ushugi nie odgrywa tu zadnej roli, jednakze kluczowym elementem

wplywajacym na efektywno$¢ zbudowanego Systemu Zarzadzania Jakoscia,

4 Bugdol M., Zarzadzanie jako$cig w urzedach administracji Publicznej, Warszawa 2008, s. 9-10
® Chabiera J., Doroszewicz S., Zwierzchowska A., Zarzadzanie jako$cig ,poradnik menedzera, Warszawa 2000 ,s. 24


http://pl.wikipedia.org/wiki/MiÄ�dzynarodowa_Organizacja_Normalizacyjna

uwzgledniajacego wymagania organizacji 1 specyfike branzy s3 umiejetnosci
i doswiadczenie konsultantéw uczestniczacych w procesie wdrozenia.®

Rys. 1 Struktura zarzadzania jakoscig wedtug PN-EN 1SO 9000.
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Zrédto: PN-EN ISO 9000 System zarzadzania jakoscia -Podstawy i terminologia str. 17

ISO 9001 to tylko jeden element serii norm w zakresie systemow zarzadzania jakoscia.
Pomaga ona organizacjom w korzystaniu z tego, co w nich najlepsze, umozliwiajagc im
osiggnigcie odpowiedniej wiedzy zwigzanej] z procesem dostarczania produktow
1 $wiadczenia ustug klientom. Seria ISO 9000 sktada si¢ z nastepujacych norm:

— ISO 9000:2005 - Informacje podstawowe i terminologia: przedstawienie pojec

systemoOw zarzadzania i stosowanej w tej branzy terminologii.

® Wawak, T., System jakosci ISO 9000, WIE, Krakéw 1999, s. 88



ISO 9001:2008 - System Zarzadzania Jako$cig . Wymagania: wyszczegolnienie
kryteriow, ktére nalezy spelni¢ w celu dostosowania dziatalno$ci do zatozen normy
i uzyskania certyfikatu.

ISO 9004:2000 — Zawiera wytyczne doskonalenia funkcjonowania  Systemu
zarzadzania jako$cig.

ISO 19011 — Wytyczne dotyczace auditowania systemoéw zarzadzania jakoscig i
zarzadzania Srodowiskowego

ISO 14001, to uznawana w skali miedzynarodowej norma okreslajaca metody
wdrazania efektywnych systeméw zarzadzania $rodowiskowego. Normeg te
opracowano w celu zdefiniowania regul delikatnej réwnowagi miedzy
zachowywaniem rentownosci 1 minimalizacja wplywu dzialalnosci na srodowisko
naturalne. Co obejmuje norma ISO 14001:

wymagania ogolne;

dyrektywy w zakresie ochrony srodowiska naturalnego;

informacje na temat planowania wdrazania 1 innych czynnosci;

informacje dotyczace procedur kontroli i czynno$ci naprawczych;

przeglad technik zarzadzania.

System Zarzadzania Bezpieczenstwem i Higieng Pracy zgodny z wymaganiami
normy PN-N-18001, jest czgscia ogdlnego systemu zarzadzania przedsigbiorstwem
1 obejmuje wszystkie te elementy, ktére stuza ustalaniu polityki 1 celow
przedsigbiorstwa w zakresie bezpieczenstwa i higieny pracy oraz osigganiu tych
celow, w szczegolno$ci ograniczenie zagrozen w miejscu pracy.

1SO 22000, to migdzynarodowa norma definiujaca wymagania w zakresie
systemow zarzadzania bezpieczenstwem zywnos$ci Stosowana przez organizacje
zajmujace miejsca w calym tancuchu dostaw - ,,0d pola do widelca”. Norma

ta faczy powszechnie uznawane elementy kluczowe w celu zapewnienia
bezpieczenstwa zywnosci w catym tancuchu dostaw. Obejmuja one miedzy

innymi:

interaktywna komunikacje;

zarzadzanie systemami,

kontrolg zagrozen w zakresie zywnosSci przez zastosowanie programow wymagan

wstepnych i systemow HACCP;



— statle udoskonalanie 1 uaktualnianie mechanizméw systemoéw zarzadzania
bezpieczenstwem zZywnosci.

e PN-EN ISO/IEC 17025 , ogbélne wymagania dotyczgce kompetencji laboratoriow
badawczych i wzorcujacych. System ten moze by¢ wdrozony zaréwno w firmie
specjalizujgcej si¢ w badaniach laboratoryjnych, jak 1 w organizacji, gdzie
laboratorium jest jedng z jednostek organizacyjnych.

e System Ochrony przed Zagrozeniami Korupcyjnymi  podstawowym celem
systemu jest zmniejszenie prawdopodobienstwa wystgpienia w  organizacji
dziatania korupcyjnego. W ramach systemu okreslane sga potencjalne zrodta
zagrozen korupcyjnych i pracownicy narazeni na te zagrozenia oraz wprowadzane
sg $rodki zaradcze eliminujace lub zmniejszajace ryzyko ich wystapienia. System
Ochrony przed Zagrozeniami Korupcyjnymi bazuje na zasadach i wymaganiach
ujetych w normach: ISO 9001:2009 , HACCP ’

e |SO 26000, to projekt normy, ktéry ma za zadanie usystematyzowa¢ wiedz¢ na
temat szeroko rozumianej spotecznej odpowiedzialnosci biznesu (CSR Corporate
Social Responsibility).

Prace nad ISO 26000 trwaja juz kilka lat, zostanie opublikowana jako norma
miedzynarodowa pod koniec 2010 roku. Z racji wysokiego prestizu i globalnego zasigegu
Miedzynarodowej Organizacji Standaryzacyjnej norma ISO 26000 ma szanse sta si¢
najbardziej powszechng na §wiecie wykladniag CSR.

Jest opracowywany dla uzytku wszelkiego rodzaju organizacji w sektorze publicznym,
prywatnym i non-profit niezaleznie od ich wielkosci.

Zawiera wytyczne dotyczace podstawowych zasad odpowiedzialno$ci spoteczne;,
najwazniejsze zagadnienia w tym zakresie, jak rowniez metody wdrazania zachowan
odpowiedzialnych spolecznie w istniejace juz strategie, systemy, praktyki i procesy
organizacyjne.

Projekt ten definiuje spoleczng odpowiedzialno$¢ biznesu jako "Odpowiedzialno$¢
organizacji za wplyw jej decyzji 1 dziatan (produkty, serwis, procesy) na spoleczenstwo
i srodowisko", poprzez przejrzyste i etyczne zachowanie.

Jak kazda z tego typu norm bedzie dobrowolna. Posiadanie wdrozonych zasad normy
pozwoli na sprawniejsze dziatania, jak rowniez bedzie potwierdzeniem, ze firma jest

odpowiedzialna spotecznie. Certyfikaty w szeroko rozumianym zakresie CSR (np. ISO

" http://www.hossa.biz , dostep z dnia 28.12.2009 r.
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26 000, ISO 14 001, ISO 18 001) pozwalaja firmie na popraw¢ wizerunku i pokazanie
swym kontrahentom, ze prowadzony biznes nie ma negatywnego wptywu na srodowisko,
spoteczenstwo, w ktérym dziata.® Certyfikaty sa potwierdzeniem przez niezalezne
jednostki certyfikujace spelnienia wymagan zawartych w normach.
Korzysci ptynace z wdrozenia Systemu Zarzadzania w organizacji:

— Obnizenie kosztow poprzez efektywniejsze wykorzystanie zasobow.

— Ujednolicenie i powigzanie dokumentacji systemowej oraz dziatan systemowych

(audity, przeglady, dziatania korygujace i zapobiegawcze itp.).
— Kompleksowo$¢ zarzadzania.
— Zwickszenie jakosci wyrobu przy minimalizacji negatywnego wplywu

na srodowisko, wytwarzanego w nadzorowanych warunkach BHP.

1.3.Wizerunek i reputacja organizacji

Wizerunek to obraz, wyobrazenie organizacji powstate u odbiorcoOw na podstawie
swiadomych lub nieswiadomych dzialan osoby badz sprawy, zlozony z elementéw
materialnych, merytorycznych, ale takze elementoéw emocjonalnych, symboli, skojarzen
czy wilasnych ocen 1 opinii.

Elementy ksztattujace wizerunek mozna podzieli¢ na wizualne i1 niewizualne.
Wizualne - logo, ubiér pracownikow, wystrdj budynkow, wyglad samochodow, druki
firmowe, wizytowki, opakowania, pisma firmowe. Niewizualne to rodzaj dzialalnosci,
procedury kontaktu z rynkiem, procedury kontaktow telefonicznych, obstuga interesantow,
pozycja firmy na rynku, sukcesy firmy, zdobyte nagrody, itp°.

Po przeksztalceniu MO w policje, zaczeto pracowaé nad poprawa wizerunku,
glownym celem miato by¢ zdobycie zaufania spotecznego. Zmiany wizerunku policji
wprowadzano na kazdym poziomie wizualnym, i niewizualnym. Komendy, komisariaty
1 posterunki policji otworzyty si¢ dla swych potencjalnych klientow. Okienka zakratowane,
do ktorych mowit interesant, zamienity si¢ w recepcje, pojawity si¢ policyjne telefony
zaufania oraz pierwsze badania opinii publicznej na temat oceny pracy policji. To one
pozwolity okresli¢, ktore sluzby wywieraja najwyrazniejszy wplyw na budowanie

wizerunku policji, a sg to stuzby: drogowa, prewencji patrole oraz dzielnicowi.

® http/www.odpowiedzialnafirma.pl, dostep z dnia 29.12.2009 .
® Misiuk A., Rajchel K., Podstawy organizacji i kierowania , Wydawnictwo Wyzszej szkoty Policji Szczytno 2007, 5.22



Policja Polska przyjeta za swodj znak rozpoznawczy gwiazde, nawigzujaca
ksztattem do policyjnej odznaki stuzbowej. Kazda z komend wojewoddzkich ma swoja

gwiazde, ktora jest formg logo Komendy.

APOLICIA

KWP Poznan KWP Lublin KWP Wroctaw

Symbole komend wojewodzkich rdznig si¢ miedzy soba, poniewaz kazda
z komend ma $cisle okreslony zakres dzialania. Wazne jest, ze znak firmowy jest
rozpoznawalny w danym wojewodztwie, bo w konkretnym regionie zaczynaja si¢ i koncza
kompetencje danej jednostki policji.

Ponizej widzimy wizerunek str6zow prawa w nowych mundurach i oznakowane

samochody stuzbowe.



Mozna powiedzie¢, ze jaka$ jednostka organizacja posiada wizerunek, jezeli jej

strategia dziatania przekazuje spojny obraz, ktory potwierdzany jest dzigki sadom oraz
wypowiedziom 0sob z najblizszego i dalszego otoczenia™.

Policja polska jest coraz bardziej skuteczna, a Polacy dobrze oceniaja prace policji
wynika to z badan spotecznych przeprowadzonych przez CBOS na zlecenie Komendy
Glownej Policji, badania pokazujg ze prawie trzy czwarte Polakéw dobrze ocenia prace
Policji. Badania przeprowadzono w dniach 9 — 12 maja 2008 roku, a prace policji
pozytywnie ocenito 73 % respondentow.

Centrum Badania Opinii Spotecznej (CBOS) zbadat ponad 1100 dorostych
Polakow. Celem badania byla ocena dzialalno$ci instytucji publicznych, w tym Policji.
Notowania Policji sa bardzo dobre i stosunkowo stabilne. Pozytywne opinie o pracy Policji
wyraza blisko trzy czwarte respondentow (obecnie 73%), natomiast negatywne tylko jedna
piata (20%)."* Ponizszy wykres nr 1 przedstawia jak spoleczenstwo ocenia dziatalno§é

Policji.

10 por. Krolikowska K., Wizerunek policji w §wiadomosci spotecznej. Raport z badania, Warszawa 2005,5.46
™ http://www.statystyka.policja.pl, dostep z dnia 28.12.2009 r.
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Fplires nr 1. Jaki by Fanfi) ocend(a) dnalalnoesé Polien P (oceny wmagiu 2008 rolas)

W Dobra ocena B #a ocena O Trudno powi edziec

Zrédbe: CBOS, 9 — 12 maja 2008 r., N = 1116

Zrédlo: www.statystyka.policja.pl

Mozna przypuszczaé, ze wptyw na tak dobra ocene ma m.in. zdecydowana poprawa opinii
Polakow o stanie bezpieczenstwa w kraju 1 w miejscu ich zamieszkania oraz zanotowany
blisko siedmioprocentowy spadek liczby przestepstw 1 jednoczesny wzrost wykrywalnosci
przestepstw o prawie 4% 12

Jestem zdania, Ze seriale telewizyjne ukazujace pracg policji , poprawiaja rowniez
wizerunku w oczach spoteczenstwa. Ogladajac seriale utozsamiamy si¢ z bohaterami,
przezywamy ich problemy i razem z nimi cieszymy si¢ z sukcesow. Bohaterowie stajg si¢
dla nas rzetelni , a skoro znamy juz policjanta czy grupe¢ policjantéw, ktorzy
sa niezwykle skuteczni, to uwazamy, ze wszyscy sg tacy sami. Niezwykle zainteresowanie
produkcjami tego typu filmoéw mozna, thumaczy¢ faktem, ze zaspokajajg one w widzach
potrzebe postrzegania policji jako organizacji skutecznej, a policjantow jako
profesjonalistow. Tak jest w serialach "W11 - Wydziat Sledczy" lub , Kryminalni" fabuta
filmoéw tworzona na rzeczywistych zdarzeniach kryminalnych . ,,W11. Wydziat Sledczy”
swoisty fenomen ze wzgledu na fakt, ze wystepuja w nim autentyczni policjanci Komendy

Wojewodzkiej Policji w Krakowie.

2 ibidem
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Praca policjantow to codzienny kontakt z ludzka tragedia, nieszczg$ciem i zbrodnia.
Sledztwa to wielogodzinne obserwacje podejrzanych, analiza raportow, ekspertyz,
protokotow biegtych. I wreszcie - zdecydowane i szybkie wkraczanie do akcji.

W gtéwnych rolach wystepuja autentyczni policjanci, prokuratorzy i prawnicy,
technicy 1 lekarze. Wigkszo$¢ bohaterow wydarzen - ofiar i sprawcoéw przestgpstw - t0
zwykli ludzie a nie zawodowi aktorzy. Autentyczne sg réwniez wnetrza (prawdziwe
mieszkania i komisariaty) i procedury policyjne. Scenariusze poszczegdlnych odcinkéw -
chociaz fabularne - oparte sa na prawdziwych wydarzeniach. Gtéwni bohaterowie to dwa
zespoly policyjnych detektywow. Ich role odtwarzaja autentyczni policjanci z wieloletnim
doswiadczeniem. Widzowie moga $ledzi¢ codzienng prace S$ledczych: zgloszenia,
odwiedziny miejsc zbrodni, wizje lokalne, obdukcje, obserwacje, podstuchy, poscigi
1 zatrzymania, ale takze mato efektowne godziny spedzane w komisariacie: analizy
kryminologiczne, studiowanie akt, sprawdzanie alibi i poszukiwanie motywow zbrodni.

Tak jak pracuja prawdziwi policjanci®®,

2 Oblicza petenta , klienta i obywatela w Policji

2.1 Rola petenta, klienta oraz obywatela w Policji

Policja to specyficzny rodzaj administracji  publicznej.  Konstytucja
Rzeczypospolitej Polskiej, Ustawa o Policji, a takze Regulamin Komend Wojewo6dzkich
Policji  jasno okreslaja zadania organizacji, ustanawiajac jej stuzebna role wobec

obywateli, rol¢ ustugodawcy.

Bhttp:// www.filmpolski.pl, dostep z dnia 29.12.2009 .
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Instytucje sektora publicznego moga mie¢ zlozone relacje ze spoteczenstwem.
W niektorych przypadkach mozna ja scharakteryzowac jako relacje klienta — szczeg6lnie
w przypadku bezposredniego $wiadczenia ustlug przez instytucje sektora publicznego,
a w innych przypadkach jako relacje obywatela, kiedy instytucja zaangazowana jest
w okreslanie 1 tworzenie S$rodowiska, w ktérym prowadzi si¢ zycie gospodarcze
1 spoleczne. Wyzwaniem dla sektora publicznego jest pogodzenie dwoch odmiennych,
a czegsto wspotzawodniczacych ze sobg czynnikow, jakimi sg optacalno$¢ ustug
dla obywateli 1 wysoka jakos¢ ustug dostepnych dla klientow™.

Klient wybiera spomiedzy produktow na potce, ktore zostaly zaprojektowane
i wyprodukowane przez innych dla zysku. Klient to koncowy uzytkownik, w zasadzie
raczej widz niz aktor, po prostu wybierajacy jedng z mozliwosci stworzonych gdzie indziej
przez kogo innego. W przeciwienstwie do klienta, " obywatel" jest czynnie zaangazowany,
przynajmniej w teorii, we wszystkie etapy procesu podejmowania decyzji, okreSlenie
jednostki w panstwie.

Petent kojarzy si¢ z osobg nader dokuczliwa i dgzaca do osiggnigcia whasnego celu,
metoda chce to mie¢ od reki. Petent zwykle dziala na réwni emocjonalnej, ma brak
zrozumienia i konczy si¢ zazwyczaj ostrym upomnieniem stlownym lub w skrajnych
przypadkach rekoczynem. Wazng cechg petenta jest nieche¢ do oczekiwania w kolejkach
i bycia odsytanym do tzw. ,,nastepnego okienka”. Potraktowany w ten sposob petent
okazuje wyrazng frustracj¢ 1 moze publicznie wyglasza¢ rézne opinie na temat osob

lub instytucji, do ktorych ma interes.™

2.2 Klienci wewnetrzni i zewnetrzni Policji

Policja oferuje wiele ustug na rzecz bardzo r6znych grup ludnosci, $wiadczy tez
ustugi dla wilasnego personelu. W przypadku Policji wsrod klientdéw zewnetrznych
wyrdznia si¢ nast¢pujace grupy:

1. Klienci bezposredni — osoby, ktore miaty bezposredni kontakt z Policja. Aby do tego
doszlo, musiat wczesniej wystapi¢ okreslony czynnik (skutek), powodujacy konieczno$¢
zwrocenia si¢ do policjantow, ofiary przestepstw. Klientem bezposrednim moze byc¢

rowniez klient zbiorowy (firma, organizacja, samorzad itp.).

1 Cichosz T., Misiuk A., Wicik I., Komunikacja spoteczna w policji, Wydawnictwo Wyzszej szkoly Policji Szczytno
2006,5.44-45
% http://mww.nonsensopedia.wikia.com, dostep z dnia 30.12.2009 r.
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2. Klienci potencjalni

- posredni odbiorcy ustug, wiekszos¢ osob, tzw. ,,zdrowego”

spoteczenstwa, ktéra nie stanowi bezposrednich odbiorcéw ushug Policji, a mimo

to rowniez jest jej klientem™®.

Uwzgledniajac powyzsze mozna dokona¢ klasyfikacji klientow Policji na zewnetrznych

I wewnetrznych oraz indywidualnych i zbiorowych. Gtowni klienci Policji zostali

przedstawieni w tabeli 1.

Tab. 1. Klasyfikacja klientéw Policji .

KLIENT ZEWNETRZNY

KLIENT
WEWNETRZNY

1) Strony postepowan administracyjnych, w tym m. in.:

. 0soby fizyczne ubiegajace si¢ o wydanie pozwolenia na
bron palng (gazowa, bojowa, mysliwska, sportowa, alarmowa,
sygnalowy),

- o0soby fizyczne ubiegajace si¢ o wydanie licencji
pracownika ochrony fizycznej i zabezpieczenia technicznego,

. osoby fizyczne odwotujace si¢ od decyzji w sprawie
naktadania kar w transporcie drogowym,

. osoby sktadajace zazalenia 1 skargi na prace Policji.

2) Osoby zwracajace si¢ o udzielenie informacji lub porady.
3) Zaktad Ubezpieczen Spotecznych, ubezpieczyciele.

4) Osoby ubiegajace si¢ o pracg w Policji — kandydaci na
policjantow lub pracownikow cywilnych Policji.

5) Organizatorzy imprez z wykorzystaniem drog w sposob
szczegllny.

6) Zarzady drog, podmioty wykonujace roboty na drodze,
podmioty wykonujace transport drogowy.

7) Osoby zglaszajace fakt popetnienia przestepstwa lub
wykroczenia.

8) Ofiary przestgpstw, wykroczen lub innego naruszenia
prawa.

9) Swiadkowie przestepstw i wykroczen.
10) Sady i prokuratury.

11) Osoby legitymowane, sprawdzane, zatrzymane przez Policj¢

— osoby, do ktérych policjanci zwracajg si¢ w toku realizacji
zadan stuzbowych.

12) Podmioty i instytucje dysponujace strzelnicami (tylko do
broni palnej).

13) Straze Miejskie / Gminne, Straze Lesne, Straz Rybacka,
Straz Ochrony Kolei, Kluby Strzeleckie, Szkoty posiadajace
pozwolenie na bron, Specjalistyczne Uzbrojone Formacje
Ochronne, inne podmioty posiadajace bron na okaziciela.

1) Poszczegolne
komorki organizacyjne

2) Policjant lub
pracownik cywilny
1 cztonkowie ich
rodzin.

3) NSZZ Policjantow
1 Pracownikow

Cywilnych Policji.

16 Ksigga jakosci KWP, s. 18
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KLIENT ZEWNETRZNY KLIENT
WEWNETRZNY

14) Instytucje i placowki o$wiatowe. 4) Em_erytO_wani .
funkcjonariusze i

15) Wolontariusze, studenci, uczniowie, absolwenci szkot . .
czlonkowie ich rodzin.

I uniwersytetoOw ubiegajacy si¢ o odbycie praktyk, stazu.

16) Organy administracji publicznej: (m.in. Straz Pozarna ,
marszatek wojewodztwa, Prezydent Miasta , burmistrz ,wojt
gminy; starosta powiatowy).

17) Cudzoziemcy ubiegajacy si¢ o udzielenie zezwolenia na
zamieszkanie na czas oznaczony, osiedlenie lub pobyt
rezydenta dtugoterminowego na terytorium RP.

Klientami dla Policji sg obywatele ($wiadkowie, sprawcy, ofiary, licencjobiorcy,
podejrzani, itd.) i r6zne inne osoby fizyczne, prawne jak i nie majace osobowosci prawne;j,
ale réwniez osoby, ktore z powodu swojego zawodu lub funkcji, legalnie wypelniajac
swoje podstawowe zadania, maja do czynienia z Policja: tj zleceniodawcy: Prokuratura
Panstwowa oraz stuzby 1 instytucje wspotpracujace, media, stuzby pomocnicze,
stowarzyszenia i szkoty.

Procesy zwigzane z klientem stanowig zdecydowang czg$¢ wszystkich dzialan
podejmowanych przez Policje , majacych znaczacy wptyw na realizacj¢ gldéwnego celu,

jakim jest zapewnienie spotecznego poczucia bezpieczenstwa obywateli.

2.3 Komunikacja z klientem

W jednostce policji tak jak w kazdej organizacji, procesy porozumiewania si¢ moga
przebiega¢ w plaszczyznie pionowej ,tj. formalnej lub poziomej nieformalnej.

Zarzadzanie komunikowaniem migdzy Policja a otoczeniem obejmuje wspolpraca ze
spoteczenstwem, rzetelne informowanie 1 budowanie wizerunku organizacji.
Odpowiedzialnosci, uprawnienia i kompetencje dotyczace systemu komunikacji z klientem
okresla regulamin organizacyjny Komend Policji, zakresy zadan poszczegdlnych komorek
organizacyjnych i opisy stanowisk pracy.

Komunikacja ta obejmuje informacje o ustugach, sposobie ich $wiadczenia, jak
réwniez postgpowanie z zapytaniami klientow oraz uzyskiwanie od nich opinii i ocen.
Ponadto w przypadku wystapienia ustugi niezgodnej, jesli zachodzi taka potrzeba klient

jest informowany o zaistniatym fakcie.
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W proces komunikowania si¢ z klientem angazowane s3 r6zne kanaty, m.in.:
bezposrednie i posrednie (telefoniczne, korespondencja listowna i internetowa) kontakty

z klientem w trakcie realizacji zadah stuzbowych to :

infolinie,

— strona internetowa,

— badania ankietowe,

— informacje udzielane w punkcie recepcyjnym,

— przyjmowanie i rozpatrywanie skarg,

— media,

— tablice ogloszeniowe,

— udziat w spotkaniach i uroczystosciach lokalnych, konferencjach, seminariach,
— udzial w obradach i posiedzeniach komisji statych i problemowych,
— organizacja imprez promocyjnych,

— Biuletyn Informacji Publicznej, Biuletyn Stuzby Cywilnej*’.

Komunikacja z klientem jest najwazniejsza przestanka jego zadowolenia,
gdyz maksymalnie zwickszamy pewnos$¢, ze wszystkie jego wymagania zostang spetnione.
Role taka, zar6wno wobec klientéw zewnetrznych jak i wewnetrznych, spetniajg wszelkie
materiaty w formie publikacji (miesigcznik Policja ), strona internetowa, szczegétowe
informacje na tablicach ogloszen w jednostce, informatory, ulotki.

Osoby posiadajgce dostgp do Internetu na biezagco moga korzystaé ze strony
internetowej jednostek policji w zakresie ,,Spotecznych konsultacji”, zgltoszenia korupcji

czy szarej strefy.

By Szara

"
"l

zrodto : www.warminsko-mazurska.policja.gov.pl

1 przybyszewski R., Wspolczesne trendy zarzadzania jako$cig w administracji publicznej. W: Problemy Jakosci, 2005-7,
s. 28-29
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Do komunikacji z klientem shuzy takze prawo sktadania skarg oraz analiza informacji
zebranych w taki sposéb od klientow.

Internetowy portal ,,Informacyjny Serwis Policyjny” jest jednym =ze Zrdodet
komunikacji wewnetrznej wsrdd policjantow 1 pracownikéw Policji , zawarte w nim
informacje dotycza :ofert pracy w policji, aktow prawnych, szkolen, oraz nowych

zapowiedzi.

;\OL,CJA, Informacyjny

é SErwis PoI1cy]ny

X munuulmnul _-

GO 2ol

zrodto:www. isp.policja.pl

Podstawowe zasady komunikacji wewngetrznej w Policji opierajg si¢ na:
— strukturze hierarchicznej wynikajacej ze struktury organizacyjnej,
— komunikacji pionowej i komunikacji poziomej wystepujacej w jednostce,
— zasadzie przekazywania informacji droga stuzbowa za posrednictwem przelozonego
do przetozonego wyzszego rzedu,
— prawie do zglaszania przez podwladnego sugestii przetozonemu bezposredniemu
zwigzanych z prowadzeniem wlasciwej komorki organizacyjnej lub wprowadzaniem
udoskonalen,
— wylaczen dotyczacych omijania drogi stuzbowej , ktére sg okres§lone w Ustawie
o Policji*®

W procesie komunikowania si¢ w jednostkach policji wystepuje dystans w
relacjach przetozony ,podwtadny.

Podstawowa forma komunikacji wewnetrznej jest wydawanie plecen w formie
ustnej lub pisemnej. Do komunikacji wewngtrznej komodrki organizacyjne Komendy
wykorzystuja taczno$¢ telefoniczng i1 internetowa. Komunikacja z policjantami w terenie
zapewniona jest w trybie 24 godzinnego dyzuru oficeréw dyzurnych. Komunikacja

wewnetrzna jest podstawg wizerunku organizacji.

18 Wysocki S., Jak poprawié jako$¢ dzialania administracji publicznej, w: ,,Stuzba Cywilna” (nr 2/2001),s.34
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2.4. Uslugi Swiadczone przez Policje

Zakres $wiadczonych przez Policje ustug wyznaczajg ustawy i przepisy szczegdlne.
Wszystkie ustugi $wiadczone przez Policje sa wynikiem realizowanych procesow.
Ustugi te mozna ogodlnie podzieli¢ na dwa rodzaje:

— ushlugi $wiadczone na rzecz spoteczenstwa (zapewnianie bezpieczenstwa
I zapewnianie poczucia bezpieczenstwa),

— ushugi $wiadczone na rzecz podleglych komend miejskich i powiatowych
(funkcja wspomagajaca i koordynujaca).

Katalog uslug realizowanych przez Policj¢ jest bardzo szeroki, adresowany zaréwno
do odbiorcéw indywidualnych, jak 1 klienta zbiorowego np. podmioty administracji
publicznej czy wymiaru sprawiedliwosci. Najwazniejszy odbiorca ustug Policji
to spoteczenstwo, mieszkancy, turysci i inne osoby przebywajace na terenie kraju.

Glowne rodzaje ustug $wiadczonych przez Policje przedstawia tabela 2.

Tab. 2. Ustugi swiadczone przez policjantow i pracownikow Policji

Uslugi Swiadczone na rzecz Uslugi Swiadczone na rzecz
KLIENTA ZEWNETRZNEGO KLIENTA WEWNETRZNEGO
1) Wydawanie decyzji administracyjnych 1) Obstuga administracyjna
lub postanowien. pracownikOw oraz emerytow

2) Wydawanie zaswiadczen. i rencistow policyjnych.

3) Udostepnianie materiatow archiwalnych. 2) Planowanie i realizacja budzetu
4) Umozliwienie odbycia praktyk,/ stazu, i srodkow pozabudzetowych.
swiadczenia wolontariatu (zawieranie 3) Zakup wyrobow i ustug.
porozumiefi, uUmow). 4) Zaopatrywanie w materiaty,

5) Rozpatrywanie skarg. sprzet

6) Przeprowadzanie procedur postepowania 1 $rodki transportu.
kwalifikacyjnego w stosunku do kandydatow do | 5) Zapewnienie prawidlowego
pracy lub stuzby w Policji oraz poborowych do funkcjonowania urzadzen (w tym
stuzby kandydackiej w Policji. urzadzen pomiarowych).

7) Organizacja i przeprowadzanie szkolen 6) Obstuga sprzetu transportowego
zewngtrznych. i ptywajacego.

8) Nadzorowanie formacji uzbrojonych, strazy | 7) Realizacja ptatnosci.

miejskich i gminnych. 8) Doskonalenie zawodowe

9) Prowadzenie czynnosci procesowych. (prowadzenie i organizacja

10) Opracowywanie informacji, analiz i szkolen).

sprawozdan (okresowych i biezacych). 9) Prowadzenie audytow
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Ustugi Swiadczone na rzecz

Ustugi Swiadczone na rzecz

KLIENTA ZEWNETRZNEGO KLIENTA WEWNETRZNEGO
11) Wspolpraca w zakresie pracy operacyjno — wewngtrznych.
rozpoznawczej. 10) Prowadzenie remontow i

12) Realizacja platnosci (w zakresie wyptaty inwestycji.

naleznosci).

13) Realizacja badan kryminalistycznych.

14) Prowadzenie magazynow dowodow
rzeczowych.

15) Wystepowanie z wnioskiem o wydalenie
cudzoziemcow z terytorium RP, ktorzy naruszyli
przepisy polskiego prawa.

16) Przygotowywanie informacji, raportow,
sprawozdan na potrzeby organdéw administracji
rzagdowej 1 samorzadowe;.

17) Uczestnictwo w pracach komisji
1 wspolorganizacja przedsiewzigc.

18) Prowadzenie polityki informacyjnej (w tym
rowniez redagowanie internetowych serwisow
informacyjnych — BIP i strona internetowa
Policji).

19) Udzielanie informacji, odpowiedzi na
interpelacje, zapytania i wnioski.

20) Koordynacja pilotazy policyjnych przewozu
fadunkoéw nienormatywnych.

11) Realizacja kontroli — dostarczenie
informacji o stwierdzonych
nieprawidlowosciach,
przyczynach ich powstania i
wskazanie srodkow zaradczych.

12) Udzielanie informacji
policjantom / pracownikom
Policji wojewddztwa warminsko
— mazurskiego.

13) Rozpatrywanie skarg.

14) Prowadzenie magazynow
dowodow rzeczowych.

15) Pomoc i obstuga psychologiczna
(w zakresie problemow
zawodowych, osobistych).

16) Wspomaganie zakresie
funkcjonowania stuzby
prewencji.

17) Realizacja polecen KGP.

18) Pozyskiwanie $rodkow z
funduszy zagranicznych.

W planowaniu i realizacji ustug $wiadczonych przez policje

uwzgledniane

s3 wymagania zawarte W aktach prawnych oraz opinie uzyskiwane bezposrednio

od klientow takich jak analiza skarg 1 wnioskow, analiza wynikéw ankiet mierzacych

. . , . .. o1
poziom jakosci obstugi interesantow™®.

3 Promocja Jakosci w Policji

3.1 Metody doskonalenia jakosci w Policji

Zarzadzanie jako$cia w Policji to sposob kierowania, ktéry jest oparty na udziale

wszystkich cztonkdéw organizacji , nakierowany na osigganie dtugotrwatych sukcesoéw przy

zapewnieniu wilasciwych warunkéw pracy 1 statym doskonaleniu dziatan . Koncentruje

19 Ksigga Jakosci KWP w Olsztynie, s.24
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si¢ na ustawicznym rozwoju w celu doskonalenia mocnych stron organizacji i redukowania
oraz uzyskania wysokiego stopnia zadowolenia wérod spoteczenstwa i policjantow?.

Celem wprowadzenie systemu zarzadzania jakos$cig w Policji bylo doprowadzenie
do dzialania organizacji w pelni spelniajacej potrzeby i oczekiwania spoteczenstwa
w obszarze bezpieczenstwa. Warunkiem wdrozenia systemu zarzadzania jakoscig bylo
zaangazowanie wszystkich pracownikéw od kadry zarzadzajacej po szczeble wykonawcze.

Jedng z metod doskonalenia organizacji jest udziat w konkursach promujgcych
filozofie TQM 1 wdrazanie systemOw zarzadzania jakoScig. Powszechnie znane
sg konkursy o ogolnopolska (Polska Nagroda Jako$ci - PNJ) i regionalng nagrode¢ jakosci
(Warminsko — Mazurska Nagroda Jakosci - WMNJ) wzorowane na koncepcji Europejskiej
Nagrody Jakosci przyznawanej przez Europejska Fundacj¢ Zarzadzania Jako$cig - EFQM.
Warunkiem ubiegania si¢ nagrody jakosci jest zlozenie do organizatora konkursu
SAMOOCENY?,

Komendy Policji promujg jako$¢ wsréd swoich pracownikow po przez uczestnictwo
w internetowych Kkursach, ktore cieszyly si¢ duzym zainteresowaniem policjantow
1 pracownikdéw polskiej Policji, co przerosto nawet oczekiwania samych organizatorow.
Ze wzgledu na duza liczbe chetnych do korzystania z tej formy ksztatcenia, uruchomiono
kolejne edycje kursu.

Cykl szkolen, oprocz promowania wiedzy dotyczacej zarzadzania jakoscig dla
szerokiego grona policjantdéw 1 pracownikow Policji, stanowil takze mozliwos¢
zapoznania si¢ z nowoczesnymi technikami ksztatcenia wykorzystujacymi systemy
komputerowe i Internet. Wprowadzono takze do programéw nauczania w Wyzszej Szkole
Policji zagadnienia dotyczace zarzadzania jakoS$cia.

Cztero etapowy cykl dzialania to nowa filozofia i formuta dziatania policji obejmuje,
planowanie dzialan, realizacj¢ ,sprawdzanie, wykonanie .

Zasada doskonalenia jakosci w policji jest oparta o PDCA zaktada, iz na poczatku
planujemy jakie$ udoskonalenia (lub rozwigzanie problemu), potem go testujemy na malg
skale i jak to rozwigzanie dziata to wprowadzamy go na petna skalg.

Koncepcja PDCA zostata opracowana przez Waltera Shewharta, ktory byt pionierem

statystyki w latach 30-tych XX wieku. Od jego nazwiska nazywa si¢ ta koncepcje CykKl

20 Bugdol M. Zarzadzanie jakoscia w administracji publicznej, Uniwersytet Opolski, Opole, 2001,s. 46
2! http/www.wegorzewo.policja.gov.pl, dostep z dnia 28.12.2009 r.
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Shewharta. Promowat go takze Deming podczas swoich szkolen w Japonii i dlatego tez ten
model okresla sie mianem Koto Deminga.?
Koto Deminga ilustrujgce podstawowa metodologi¢ ciggtego ulepszania przedstawiam

na rysunku 2

Rys. 2 Schemat cyklu zarzqdzania (petla PDCA)

Strategia (programy operacyjne,
harmonogramy realizacyjne),
Polityka jakosci, Cele jakosci,

planowanie, przeglady zarzadzania

Korekcja,
dziatania korygujace,
dziatania zapobiegawcze,

Przeglad zarzadzania - Realizacja procesow,
podczas ktdrego zaplanowanych dziatan,
zapadaja decyzje $wiadczenie ustug
odnosnie

zastosowanych dziatan

doskonalacych

Pomiary, monitorowanie, badanie
zadowolenia Klienta, audyty
i audity wewnetrzne, analiza danych

P (plan) - zaplanuj D (do) - wykonaj
C (check) & sprawdU A (act) - popraw

Zrodto: ksiega jakosci KWP w Olsztynie

Poszczegolne etapy cyklu zarzadzania (petla PDCA) polegajg na:
1. Planowanie - w tym etapie okreslony zostajg sposob dziatania, ktory doprowadzi¢
ma do okreslonego celu jakosciowego.
Wykonanie - ten etap polega na wykonaniu wcze$niej zaplanowanych dziatan.
3. Sprawdzenie - w tym etapie bada si¢ wyniki wczesniej podjetych dziatan.

Sprawdza si¢ stopien wykonania celow zawartych w planie.

22 http/www.strefa-iso.pl, dostep z dnia 20.12.2009 r.
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4. Poprawienie - na podstawie wnioskow wyciagnigtych podczas sprawdzania
doskonali si¢ procesy oraz dostarcza pomysty i rozwigzania, ktore mozna zawrze¢
w kolejnym planie®.
Po zakonczeniu cyklu PDCA mozemy rozpoczaé kolejny cykl zaczynajac
od P-Planuj. Jezeli jednak faza C wykazata, iz eksperyment nie przynidst oczekiwanych

wynikow to nalezy poming¢ etap A (bo nie ma sensu na peilng skale wdraza¢ zlego

pomystu) 1 przej$¢ do etapu P (opracowac nowy plan), aby problem rozwiqzac':24.

3.2 Polityka jakosci i jej cele jakosciowe .

Polityka jako$ci jest elementem strategii organizacji, ktory okresla ogdlne zasady
dziatania 1 doskonalenia systemu zarzadzania jako$cia. Zasady te musza by¢ zbiezne
Z wizja 1 strategia organizacji.

Wymagania norm ISO serii 9000 jednoznacznie obliguja najwyzsze kierownictwo
organizacji do zawarcia w Polityce JakoSci zobowigzania do spelnienia wymagan
1 cigglego doskonalenia skutecznos$ci systemu zarzadzania jako$cig. Wymaganie to jest
bezwarunkowe, w kazdej prawidlowo zbudowanej Polityce musi znalez¢ miejsce takie
zobowiz;zanie.25

Polityka jako$ci musi stanowi¢ podstawe do tworzenia 1 przegladu celow jakosci.
Jako fragment strategii musi by¢ rowniez, co pewien czas przegladana. Przeglady te maja
na celu sprawdzenie, czy polityka jakosci nadal jest spdjna ze strategia organizacji.
Przeglady polityki jakosci powinny wigc zbiegac si¢ z przegladami strategii organizacji.

Zawarte w Polityce JakoSci cele ogdélne powinny  zosta¢ uszczegdtowione
w zdefiniowanych celach procesow 1 procedur oraz realizowanych programach
operacyjnych jednostek policji.

Ustanowiona, akceptowana 1 zakomunikowana Polityka Jakosci zobowigzuje
wszystkich pracownikéw policji do §wiadomego realizowania zatozonych celéw i1 zadan
jakosciowych, spetniania wymagan oraz cigglego doskonalenia systemu zarzadzania

jako$cig. Pracownicy maja $wiadomos¢, ze tylko indywidualna odpowiedzialnos¢

% http/www.strefa-iso.pl, dostep z dnia 21.12.2009 .

24 Hamrol A., Mantura W., Zarzadzanie jakoscia — teoria i praktyka, Wydawnictwo Naukowe PWN, Warszawa, 2002, s.
59-60

% Bugdol M . Zarzadzanie jako$cig w urzedach administracji Publicznej, Warszawa 2008, s. 25
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za jako$¢ wykonywanej przez nich pracy i pelne identyfikowanie si¢ z polityka firmy

gwarantuja osiagniccie zatozonych celow?.

Polityka Jakosci stanowi ramy do przegladu celéow systemu jakosci, jest co rok
przegladana przez Kierownictwo podczas przegladéw zarzadzania oraz w razie potrzeby
aktualizowana.

W zalagczniku nr. 1 przedstawiona zostala Polityke jakosci Laboratorium
Kryminalistycznego Komendy Stotecznej Policji.

Polityka jako$ci jest opracowana w formie dokumentu 1 zatwierdzona przez
Komendanta Policji. Kierownictwo Policji co roku dokonuje przegladu systemu
zarzadzania jakoscia w celu zapewnienia jego stalej przydatnosci, adekwatnos$ci
1 skutecznosci.

Komendy Policji w trosce o bezpieczenstwo mieszkancow oraz gosci odwiedzajacych
ich region, dbajac o satysfakcje policjantow i pracownikdéw Policji, pragnac usprawnic
funkcjonowanie jednostki i zapewni¢ $wiadczenie ustug wysokiej jakosci poprzez
wdrozenie systemu zarzadzania jakoscia w oparciu o wymagania normy PN-EN ISO
9001:2009, za gtowne priorytety w dziedzinie jakos$ci uznaja:

1. Dazenie do poprawy stanu bezpieczenstwa w regionie, obnizenie zagrozenia
przestgpczoscig oraz przeciwdziatanie poczuciu bezkarnosci sprawcow przestepstw
1 wykroczen.

2. Promowanie profesjonalizmu i innowacyjnosci policjantow i1 pracownikéw Policji
oraz dbanie o podnoszenie ich kompetencji w zakresie zapewnienia bezpieczenstwa
spolecznosci.

3. Konsekwentne budowanie wizerunku Policji poprzez dostosowywanie si¢ w zakresie
swiadczonych ustug do wynikow badan i potrzeb oczekiwan mieszkancow, poprawe
jakosci obstugi interesantow, szybka reakcj¢ na zagrozenia i rzetelne wyjasnianie skarg
na dziatania Policji.

4. Partnerskie wspotdziatanie 2z organami wiladzy panstwowej, samorzadem
terytorialnym, instytucjami publicznymi, organizacjami pozarzagdowymi oraz z innymi
podmiotami zewngtrznymi w zakresie realizacji zadan dotyczacych bezpieczenstwa
1 porzadku publiczneg027.

W wyniku analiz danych z monitorowania proceséw, wynikow kontroli, auditow

wewnetrznych oraz zewngtrznych, przegladu systemu zarzadzania, informacji od klientow

% Ksiega Jakosci KWP w Olsztynie, s. 9
%" Kozuch B., Markowski T., (red.), Z teorii i praktyki zarzadzania publicznego. FWZ, Biatystok 2005,s.16
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a takze w wyniku zmian organizacyjnych i prawnych do Polityki Jakos$ci wprowadza

si¢ zmiany, gwarantujace jej ciagla aktualnos¢.

3.3. Rezultaty wdrozenia Zarzadzania Jakosciag w Policji

Pierwszy etap wprowadzenia zarzadzania jako$cia w polskiej policji byt
realizowany w latach 1999-2001 w wojewoddztwie Swietokrzyskim i w Komendzie
Miejskiej w Elblagu. Pozytywne rezultaty eksperymentu pozwolity na akceptacje modelu

1 poszerzenie wdrozenia w catej Polsce.

W maju 2000 r. komendant gléwny Policji powotat zespot ds. oceny mozliwosci
wdrozenia w polskiej Policji systemu zarzadzania jakoscig. Efektem pracy zespotu byto
podjecie pilotazowego wdrozenia systemu zarzadzania jako$cia w wojewoddztwie
$wietokrzyskim®,

W 2003 roku Komenda Wojewddzka w Gdansku jako pierwsza jednostka szczebla
wojewodzkiego otrzymata certyfikat ISO 9001-2000

Certyfikat ISO 9001 w pewnym sensie potwierdza dbatos¢ o swoich
pracownikow. Wymogi tej normy wymagaja, aby prowadzone dziatania skutkowaty
zadowoleniem klienta (réwniez wewnetrznego jakimi sg pracownicy). Dodatkowo SZJ
za nadrzedny wymog uznaje przestrzeganie prawa, w tym praw pracownikow. Tak jest
w teorii. W praktyce moze by¢ jednak roznie. Innym certyfikatem potwierdzajacym
dbatos¢ o swoich pracownikow jest posiadane certyfikatu w zakresie BHP. System
zarzadzania bezpieczenstwem 1 higieng pracy wymusza wdrozenie dziatan nakierowanych
na ochrong¢ pracownikow.

Korzysci wynikajace z posiadania systemu zarzadzania:

— stworzenie sprawnego 1 przejrzystego systemu organizacji i zarzadzania firmg
poprzez zidentyfikowanie, zrozumienie i zarzadzanie wzajemnie powigzanymi
procesami i traktowanie ich jako systemu.

— szybkie i skuteczne identyfikowanie i rozwigzywanie problemow.

— poprawa wizerunku firmy, wyjScie na przeciw i1 wykroczenie poza oczekiwania

klienta

%8 Misiuk A., Rajchel K., Podstawy organizacji i kierowania , Wydawnictwo Wyzszej szkoty Policji Szczytno 2007,s. 34
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— skuteczne podejmowanie decyzji bazujacych na analizie informacji opartej
na faktach oraz danych, podejmowanie dzialan zapobiegajacych btedom,
kierowanie dziataniami i zwigzanymi z nimi zasobami w celu podniesienia
wydajnosci i efektywnosci

— wazrost wiarygodnosci i zaufania w oczach potencjalnych klientow

— wzrost wewngtrzne] motywacji pracownikow do wykorzystywania swoich
umiejetnosci z korzyscig dla catej organizacji oraz uporzadkowanie struktury
organizacyjnej w firmie

— szansa na pozyskanie inwestora

— zgodno$¢ z zaleceniami norm ISO 9001 co raz czgSciej jest wymagana
przez krajowe 1 miedzynarodowe wiadze, instytucje ubezpieczeniowe i finansowe
oraz przez organizacje konsumenckie

— posiadanie certyfikatu ISO stanowi co raz bardziej liczace si¢ kryterium wyboru
i oceny rynkowej ze strony klientow

— w przypadku odpowiedzialnosci sadowej za jako$¢ wyrobu mozna
przy udokumentowanym systemie uwolni¢ sie od winy lub ja zminimalizowa¢?.

Uzyskanie Certyfikatu jest uhonorowaniem trudnej, zmudnej pracy, zmagania si¢
z 0golng niechecig 1 negacja wszelkich przedsigwzig¢ majacych na celu wdrazanie
Systemu Zarzadzania Jako$cig .

Po6zniej System Zarzadzania Jako$cig wdrozono takze w Wyzszych Szkotach Policji
oraz w Laboratoriach Kryminalistycznych.

Certyfikaty w szeroko rozumianym zakresie pozwalaja firmie na poprawe wizerunku
1 pokazanie swym kontrahentom, ze prowadzony biznes nie ma negatywnego wptywu na
srodowisko, spoteczenstwo, w ktorym dziata. Certyfikaty s3 potwierdzeniem
przez niezalezne jednostki certyfikujace spelnienia wymagan zawartych w normach.

Utrzymanie i doskonalenie kompetencji technicznych Laboratorium, zgodnie
z wymaganiami normy PN-EN ISO/IEC 17025:2005, potwierdzonych Certyfikatem
Akredytacji Laboratorium Badawczego nr AB 596 wydanym przez Polskie Centrum
Akredytacji.

W zalacznikach nr od 2 do 4 przedstawiono Certyfikaty ISO Komend Policji

I Laboratorium Kryminalistycznego Policji , certyfikat jest zapewnieniem wsparcia

? Gitling M., System zapewnienia jakosci w administracji publicznej. Wyzsza Szkola Umiejetnosci Pedagogiczno-
Ekonomicznych, Brzeg, 2003, s. 21-22
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techniczno - kryminalistycznego w dziataniach wykrywczych i dowodowych Policji. Na
poczatku lat 90 —tych zostal zainicjowany proces unifikacji metod badawczych
stosowanych przez polskie policyjne laboratoria kryminalistyczne. Powstale w 1992 r.
Centralne Laboratorium Kryminalistyczne Komendy Giéwnej Policji koordynuje ten
proces oraz sprawuje nadzor merytoryczny nad wprowadzanymi do praktyki metodami
badan kryminalistycznych. Przyjeta przez Centralne Laboratorium Kryminalistyczne
Komendy Gléwnej Policji Polityka Jakosci stuzy zapewnieniu, ze uzyskiwane wyniki
badan sg miarodajne, obiektywne i spetniajg swiatowe standardy jakosci.

Poprzez wdrozenie systemu zarzadzania jakos$cig zgodnego z wymaganiami normy
ISO 9001:2009 organizacje osiagga wiele korzysci. Najwazniejsze z nich to:

— poprawa jakosci wyrobow i ustug

— wzrost satysfakcji klienta

— usprawnienie komunikacji wewnatrz firmy

— usystematyzowanie dziatan, procesow zarzadzania wewnatrz firmy

— zmiana wizerunku firmy

— podniesienie wiarygodnosci i zaufania w oczach klientéw i1 partnerow

— przewaga konkurencyjna.

Potencjalne korzysci jakie daje certyfikat ISO to potwierdzenie SZJ przez
niezaleznych ekspertow , PR — dowod orientacji na obywateli/klientow, prestiz, poczucie
sukcesu, oraz potencjalne koszty certyfikacji oraz auditéw nadzoru i odnowienia
certyfikatu ISO .Przystgpienie do procesu certyfikacyjnego w jednostkach policji
przyczynia si¢ do wzrostu wewnetrzne] motywacji pracownikow do pracy na rzecz
organizacji*’.

Dobra praktyka jest rowniez umieszczenie certyfikatu w miejscach ogdlnie dostgpnych
dla klientow 1 pracownikoéw organizacji. Mozna ja opublikowa¢ na stronie internetowej
iumiesci¢ np. w holu firmy, na gazetkach S$ciennych, hali produkcyjnej,
czy w pomieszczeniach biurowych.

Rowniez kierownictwo Komend potwierdza swoje osobiste zaangazowanie
w dziatania zwigzane z wdrozeniem i doskonaleniem ustanowionego systemu zarzgdzania
jakoscig. Prawidtowe wprowadzenie systemu zarzadzania jakoscig jest warunkiem jego
niezawodnego funkcjonowania. Do najwazniejszych narzedzi procesu zarzadzania jako$cia

naleza;

% Kozuch B., (red.), Zarzadzanie w sektorze publicznym, FWZ, Bialystok, 2003,s. 14
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- narady poswigecone sprawom jakoSci prowadzone na ro6znych szczeblach
kierownictwa w Policji,

- plan jakosci,

- sprawozdania dotyczace zapewnienia jakosci,

- informacje o nagrodach i wyr6znieniach dla pracownikow,

- regularne audyty jakosci® .

Celem wdrozenia systemu zarzadzania jakoscig w Policji bylo doprowadzenie
do dzialania organizacji w pelni spelniajacej potrzeby i oczekiwania spoteczenstwa
w obszarze bezpieczenstwa.

Zarzadzanie jakos$cia w Policji realizuje si¢ przez uporzadkowanie procesow
i procedur zidentyfikowanych w jednostkach .

Uzyskanie certyfikatu nie konczy zmudnej pracy pelnomocnikow i kierownictwa,
to nadal begdzie ciagte przekonywanie o korzysciach wynikajacych z wdrozenia systemu
oraz wspolna praca nad utrzymaniem okreslonych standardow zgodnych z wymaganiami
normy, aby osiaga¢ jeszcze wyzszy poziom satysfakcji klienta®.

Certyfikacja systemu stanowi wskaznik poziomu jakos$ci i bezpieczenstwa ,,ustug”
oferowanych przez Policje i sprawia, ze jako$¢ staje si¢ widoczna dla klienta,
a oczekiwane wyniki mogg zosta¢ osiggnigte bardziej efektywnie jezeli niezbedne
dziatania i zasoby beda zarzadzane i nadzorowane zgodnie z wymaganiami normy ISO
9001.

3.4. Promocja jakosci w Policji

Polska policja do chwili transformacji ustrojowej przechodzita liczne préoby
reformowania , stopniowo odchodzac od poprzedniego ustroju. W sytuacji znacznego
wzrostu liczby przestepstw 1 rosngcych oczekiwan spotecznych doskonalenia systemu
zarzadzanie staje si¢ konieczno$cig. Wdrozenie Systemu Zarzadzania Jako$cia w Policji
ma na celu zagwarantowac organizacji:

— zaspokojenie potrzeb spoteczenstwa w zakresie bezpieczenstwa ,

— jakosc¢ celow 1 zadan dla kazdego policjanta ,

3 Malinowska E., Niedrzwicki W., Richert M., Wisniewska M., Zarzadzanie Jakoscig, Gdansk 1999,s. 20

% Kozuch B., (red.), Zarzadzanie w sektorze publicznym, FWZ, Biatystok, 2003, s. 41
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— przejrzysto$¢ systemu awansu , rozwoju 1 kariery zawodowej ,

— wysoki poziom satysfakcji z pracy policjantow ,

— sprawne zarzadzanie w policji,

— analiz¢ przyczyn powstawania probleméw i zorganizowane ich rozwigzanie,
— nalezyta jako$¢ pracy policji,

— rozwijanie samokontroli i dziatan korekcyjnych.

Wprowadzenie systemu zarzadzania jako$cia musi by¢ poprzedzone promocja
wewnetrzng , gdyz tylko staly wzrost $wiadomos$ci policjantow przez szkolenia,
motywowanie oraz praktyczne dziatania wewnatrz organizacji pozwola wykreowac
zadowalajace efekty.

Jedna z wielu form promoc;ji jakosci jest osobiste zaangazowanie si¢ kierownictwa
we wdrozenie SZJ poprzez  wspieranie i ocenianie 0sob 1 grup pracowniczych
odnoszacych sukcesy na rzecz ksztaltowania kultury zarzadzania przez jakosc,
odpowiednimi $srodkami uznania ,nagrody itp.

Dazeniem do promowania jakoSci jest przede wszystkim motywowanie
i zachgcanie policjantow do podejmowania w ramach wszystkich procesow wiasnych
tworczych inicjatyw zmierzajagcych do zapobiegania powstawaniu wszelkich wad,
zaklocen, konfliktow i ryzyka, oddziatujacych gléwnie na jako$¢ policyjnego dziatania.

Bardzo istotnym elementem dziatan jest zmiana postaw pracownikow policji
wzgledem jakosci, polegajacej na kreatywnos$ci w rozwigzywaniu problemow nie tylko
jakosciowych .

Celem wprowadzenie systemu zarzadzania jakoscig w Policji bylo doprowadzenie
do dzialania organizacji w pelni spelniajacej potrzeby i1 oczekiwania spoteczenstwa

W obszarze bezpieczenstwa.

Zakonczenie

Wprowadzanie nowoczesnych metod zarzadzania, takich jak system zarzadzania
jakoscig, ma usprawni¢ funkcjonowanie Policji 1 zapewnic jej ciggle doskonalenie w celu
swiadczenia ustug wysokiej jakosci 1 spetniania oczekiwan zaré6wno obywateli, jak
1 policjantow. System zarzadzania polska Policja wychodzi naprzeciw oczekiwaniom

spotecznym w zakresie zapewnienia oraz utrzymania porzadku publicznego.
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Nalezy opracowa¢ metode wykorzystania potencjatu ludzkiego , ktory przez swoja
tworcza 1 energiczng pracg ma wplyw na powodzenie jednostki Policji.

Wprowadzenie SZJ musi by¢ poprzedzone promocja wewnegtrzng, a Najwyzsze
Kierownictwo powinno zapoczatkowac¢ dziatania zwigzane z eliminacjg przekonania
pracownikow o braku wplywu na sposob wykonania wiasnej pracy. Tylko staly wzrost
swiadomosci policjantow przez szkolenia, motywowanie, promocje jakosci oraz dziatania
wewnatrz organizacji pozwolg w przysztosci uzyska¢ zadawalajace oczekiwania 1 efekty.

Na biezaco przezwycigzany jest opor wewnetrzny policjantdéw/pracownikéw wobec
przyjetych standardow jakoSci pracy, orientacji ukierunkowanej na klienta,
z wykorzystywaniem indywidualnych zdolnosci i predyspozycji pracownikow.

Niewatpliwie brak dokumentacji systemu zarzadzania jakoscia niekorzystnie
wplynatby na funkcjonowanie Komendy.

Niestety, niektorzy funkcjonariusze/pracownicy odczuwaja istnienie systemu
zarzadzania jakoscig jako dodatkowe obcigzenie praca (,,papierkowa robota”) i wydtuzenie
pewnych dziatan, ktére kiedy§ mozna bylo zatatwi¢ od reki, ,,po kolezensku”, a teraz
trzeba przestrzega¢ sztywnych, formalnie ustanowionych procedur i instrukcji. Przede
wszystkim jest to zwigzane z wielo$cia prowadzenia zapisow wymaganych norma
PN-EN ISO 9001. Na pewno certyfikacja systemu przyczynita si¢ do kreowania
pozytywnego wizerunku w spotecznos$ci, pozyskiwania zaufania, co do wysokiej jakosci
ustug $wiadczonych przez Policje.

Obecnie w niektorych Komendach praktykuje si¢ zarzadzanie jako$cig z zaleceniami
normy ISO 9000 bez certyfikowania systemu. Taka metoda zostala uznane przez
kierownictwo wielu komend, jako wewngtrzne ustalenie dla oszczgdnosci z tytutu kosztow
certyfikacji. Jest to celowe dzialanie, poniewaz policja nie wypracowuje wiasnych
srodkdw, otrzymuje je od Panstwa a w obecnych czasach kryzysu s3a one ciagle

zmniejszane.
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Zakacznik nr 1- Polityka Jako$ci Laboratorium Kryminalistycznego KSP

POLITYKA JAKOSCI

LABORATORIUM KRYMINALISTYCZNEGO
KOMENDY STOLECZNEJ POLICJI

Dzialanie na wysokim poziomie jako$ci oznacza dla
nas spelnienie wymagan i oczekiwan naszych Klientéw

Aby sprostaé tym wymaganiom oraz zrealizowaé priorytety Komendanta Gléwnego Policji,
postawiliSmy sobie cele, ktérych realizacja powinna umozliwi¢ nam spelnienie powyzszej
deklaracji.

Laboratorium Kryminalistyczne KSP, jako jeden z podmiotéw biorgcych udzial w procesie
dowodowym powinno dostarczaé procesowi karnemu nowoczesnych, naukowych a zarazem
nienagannych pod wzgledem formalnym $rodkéw w postaci opinii. W zwigzku z tym za
priorytetowe uznajemy wykonywanie ekspertyz kryminalistycznych na najwyzszym,
$wiatowym poziomie.

Nasze cele to:

¢ Utrzymanie i doskonalenie wdrozonego systemu zarzgdzania, potwierdzonego
wydanym przez PCA Certyfikatem Akredytacji Laboratorium Badawczego nr AB 645.

* Rozszerzenie zakresu akredytacji o nast¢gpne metody i nowe dziedziny badan.

Dla osiggnigcia powyzszych celéw zamierzamy:

= Nieustannie podwyiszaé i rozszerza¢ swoje kwalifikacje zawodowe.

¢  Wprowadza¢ nowe metody badan oraz opracowywaé¢ kolejne procedury badawcze
czerpiqc z najnowszych zdobyczy nauki.

¢ Permanentnie potwierdza¢ kompetencje droga udziaku w programach badan bieglosci.

* Deoskonali¢ wspotpracg z innymi stuzbami policji oraz organami $cigania i wymiaru
sprawiedliwosci.

¢ Wspolpracowaé z laboratoriami krajowymi i zagranicznymi.

Polityka Jako$ci Laboratorium Kryminalisstz;mego Komendy Stolecznej Policji
ukierunkowana na wykonywanie zadan howych na najwyiszym poziomie
merytorycznym i organizacyjnym zapewnia wydawanie opinii kryminalistycznych zgodnie
z dyrektywami organizacji migdzynarodowych.

Kierownictwo Laboratorium Kryminalistycznego KSP deklaruje osobiste zaangazowanie
w dzialania zwigzane z utrzymaniem i doskonaleniem systemu zarzadzania jakoscig
zgodnego z normg PN-EN ISO/IEC 17025:2005.

Kadra kierownicza oraz pozostali pracownicy LK KSP zostali zapoznani z przyjety Politykq
Jakos$ci oraz dokumentacjg do_ty%cqﬁ systemu zarzadzania i sg zobovyiqmni do jej
" P

stosowania w trakcie wykonywania zbowych.
Naczelnik Laboratorium Komendant Su;h'qzny Policji
/NI
[ (vl
podinsp. Tomasz Bednarek inl;p. Adam Mularz
Warszaws, .43, 2106 St D007~ \J

WYDANIE V
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Zatacznik nr 2- Certyfikat ISO 9001:2000 KPP w Otawie

CERTYFIKAT

ISO 9001:2000

G ol
* *
* DEKRA

X Certification

** *‘k
x x %

ninigjszym potwierdza sig, ze

KOMENDA POWIATOWA POLICJI
W OLAWIE

w zakresie:

wykrywania przestepstw i $cigania ich sprawcow oraz

zapewnienia bezpieczenstwa i porzadku publicznego
z siedziba:

ul. Kopemika 1+ PL - 55-200 Otawa
wdrozyta system zarzadzania jokodcn zgodnie Z ww. novm(tmooohmmcmagorwmp
Zgodnods systemu Zostala Sprawdzona podczas audity
wWyNikK auditu udoKLMENtoWan0 W raporce numer W-A074162MSK/U.
Niniejszy cectyfikat jest wazny tyfkko w pezypadiu pozytywnego wyniku audidw nadzon.
Niniejszy certyfikat jest wazny tylko wraz z gidwnym certyfikatem nr 9040451009

apdiy 0T e 20,07.2007

PBA S A —— A
TN MIROTRICN T AL WO D

OEXRA PHwstign S 2 0.0 OMS-TGA-ZM-05-91-00

Data pierwszej Data ostatnie)

certyfikacil: 28.04.2004 certyfikacii: 23072007
Certyficat Nr rejestracyjny

wazny do: 220712010 certyfikaty: ___90404510/1-4

3@
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Zatgcznik nr 3- Certyfikat SZJ Centralne Laboratorium Kryminalistyczne KGP

POLSKIE CENTRUM BADAN I CERTYFIKACJI S.A.

02-699 Warszawa, ul. Klobucka 23A

TN

CERTYFIKAT SYSTEMU
ZARZADZANIA JAKOSCIA

Nr 997/3/2009

Potwierdza sig., 2e:
Centralne Laboratorium Kryminalistyczne

Komendy Gléwnej Policji
Al Ujazdowskie 7, 00-583 WARSZAWA
w nastepujycym zakreske:
* wdrazanie, utrzymywanic i doskonalenie standardéw pracy
w policyjaych laboratoriach kryminalistycznych,

* organizowanic i prowadzenic procesu szkolenia policyjnych ekspertéw
kryminalistyki oraz wspicranie doskonalenia zawodowego
technikow Kryminalistyki,

* prowadzenic kryminalistyczaych baz danych,

* wykonywanie ekspertyz, rozwoj metod badawezych oraz wspdlpraca
z krajowymi i migdzynarodowymi podmiotami policyjnymi
i pozapolicyjnymi w zakresie techniki kryminalistycznej
speloks wymaganks sormy

PN-EN ISO 9001:2009 (dentycanej 2 150 9001:2008)

na 0o dowode dostarczyl andit procprowasdzony proes Poblie Ceatraes Badas § Cortylilaci S A,
Certylilat pozostaje w mocy pod warunhiem proestroegania preacz dostawey
wymagah powylsse] sormy oraz okredlonych w Umewie ar 13920272009,

Okres warnodel ce 2
od 2009-07-21 do 2012-87-20
PRATER OF Data picrware) cortyfikacii: 2003.97-1%

DYREKTOR
ds. Bad tyfikacji

‘ !
@ TADEUSZ GLAZER
:

Warszawa, 2009.07.21
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Zatgcznik nr 4- Certyfikat Akredytacji Laboratorium Badawczego KGP

POLSKIE CENTRUM AKREDYTACJI

POLISH CENTRE FOR ACCREDITATION

& NG 17 S

3 Y | P AEXS

> P C c Sygnatariusz EA MLA
<, EA MLA Signatory

Ly ORI

CERTYFIKAT AKREDYTACJI
LABORATORIUM BADAWCZEGO

ACCREDITATION CERTIFICATE OF TESTING LABORATORY

Nr AB 596

Potwierdza sie, 2e: / This is to confirm that:

KOMENDA GLOWNA POLICJI
ul. Pulawska 148/150, 02-514 Warszawa
CENTRALNE LABORATORIUM KRYMINALISTYCZNE
Al. Ujazdowskie 7, 00-583 Warszawa

spenia wymagania normy PN-EN ISONEC 17025:2005
meets reQuirements of the PN-EN ISONEC 170252005 standand

Akredytowana dziatalnosc jest okreslona w Zakresie Akredytacjn Nr AB 596
Accrodited activity is delined in the Scope of Accraditation No AB

Akredytacja pozostaje w mocy pod warunkiem przestrzegania
wymagan jednostki akredytujacej ockresionych w kontrakcie Nr AB 596
This pocredhiation remains in fone provided the Labamiory oDearnves
e reguiremants of Accredianca Body delined in the Contract No AB 506

Certyfikat akredytacji wazny do dnia 15.05.2013 r.

Tho centicate of 0Crediaton is valid sl 15052013

Akredytacji udzielono dnia 16.05.2005 .
AcCropdnabon wis oranted on 16,05 2005

POLSKIEGO CENTR

Warszawa, 22 maja 2009 roku
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Strony www.

1. www.policja.pl

2. www.hossa.biz
3. www statystyka.policja.pl
4. http:// www.filmpolski.pl

5. www.nonsensopedia.wikia.com

6.www.warminsko-mazurska.policja.gov.pl
7.www. isp.policja.pl
8.www.wegorzewo.policja.gov.pl

9.www.strefa-iso.pl

Spis rysunkéw.

Rys. 1 Struktura zarzadzania jakoscig wedlug PN-EN ISO 9001:2008.

Rys. 2 Schemat cyklu zarzadzania (pgtla PDCA)

Spis tabel.

Tab. 1. Klasyfikacja klientow Policji .
Tab. 2. Ustugi §wiadczone przez policjantow 1 pracownikdéw Policji
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