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WSTĘP 
 

Policja polska od 1990 roku realizuje swoje ustawowe obowiązki w zakresie 

zwalczania przestępczości oraz poprawy stanu porządku i bezpieczeństwa na terytorium 

Rzeczpospolitej Polskiej. Transformacja ustrojowa, głębokie przeobrażenia społeczne  

to tylko niektóre wyznaczniki zaistniałych zmian mające wpływ na poziom i zakres 

wykonywanych przez Policję zadań. Stały wzrost oczekiwań społecznych w zakresie 

poprawy stanu bezpieczeństwa spowodował konieczność systematycznego doskonalenia 

prawa oraz dostosowywania rozwiązań organizacyjnych zapewniających wzrost 

skuteczności pracy Policji.  

Wejście do Unii Europejskiej, konieczność sprostania nowym wymaganiom i 

zagrożeniem cywilizacyjnym wykazały jednak, że system funkcjonowania Policji stał się 

coraz mniej wydolny i nie dawał gwarancji efektywnej realizacji zwiększonych zadań.  

W sytuacji znacznego wzrostu liczby przestępstw i rosnących oczekiwań 

społecznych doskonalenie systemu zarządzania staje się koniecznością.  

Wdrożenie nowoczesnego systemu zarządzania może spowodować likwidacje 

problemów obniżających efektywność działania policji. System ten powinien 

zagwarantować; 

 elastyczne dostosowanie policji i jej zadań do zmieniających się sytuacji, 

 zaspokojenie potrzeb społeczeństwa w zakresie bezpieczeństwa, 

 należytą jakość pracy policji, 

 wysoki poziom satysfakcji z pracy policji, 

 przejrzystość systemu awansu i kariery zawodowej policjantów i pracowników policji. 

System zarządzania jakością wcześniej z dużym powodzeniem zaczął rozwijać się 

w policji krajów Unii Europejskiej ( Holandii, Niemiec, Szwecji, Wielkiej Brytanii)  

w Polsce na początku 2000 roku.
 1

 

 Zarządzanie jakością w policji to sposób kierowania, który jest oparty na udziale 

wszystkich członków organizacji, nakierowany na osiąganie długotrwałych sukcesów przy 

zapewnieniu właściwych warunków pracy i stałym doskonaleniu działań. Mając  

na uwadze potrzeby i oczekiwania obywateli oraz zwiększenie motywacji i zaangażowania 

policjantów, zaczęto wdrażać System Zarządzania Jakością w Policji zgodnie z normą ISO 

9001. 

 

                                                 
1
 Misiuk A, Letkiewicz A, Szankin T, Zarządzanie jakością w Policji , Szczytno  2002,  s .5-6 
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1. Podstawowe pojęcia – definicje jakości  

1.1. Pojęcie jakości.  

Pojęcie „jakość” kojarzy się głównie z wyrobem lub usługą. Dobrej lub złej jakości 

może być lodówka , samochód, ale też obsługa klienta w hotelu, restauracji, szpitalu,  

jak również obywatela w urzędzie. Panuje zgoda co do tego, że jakość powinna być dobra, 

nie zawsze jednak do końca nie  wiadomo, co kryje się pod tym pojęciem. Uważa się, że 

po raz pierwszy pojęcie „jakość” (łac. qualitas) zostało zdefiniowane przez Platona jako  

„pewien stopień doskonałości”. Przez kolejne wieki jakość traktowana była jako pojęcie 

filozoficzne i rozumiana w sposób intuicyjny. Przez długi okres nie stworzono jednej 

spójnej definicji jakości, która była rozumiana jako: 

 stopień doskonałości wyrobu lub usługi, 

 zgodność ze specyfikacją, czyli zero braków, 

 zespół cech i charakterystyk wyrobu lub usługi, które zaspokajają określonej 

potrzeby, 

 właściwość jednostki odnosząca się do jej zdolności zaspokojenia wymagań 

jakościowych, 

 brak wad w wyrobie – wadą wyrobu jest każda negatywna jego cecha (negatywna 

z punktu widzenia klienta), której klient ma prawo nie oczekiwać (według prof. 

L. Wasilewskiego), 

 zespół właściwości i charakterystyk wyrobu określający rzeczywisty stopień 

spełnienia aktualnych wymagań użytkownika. 

Edward Deming określa jakość jako „niezawodność, pewność, przewidywalność 

oraz zgodność z opisem produktu i usług” 2 

Obecna definicja jakości ustalona przez ISO (the International Organization for 

Standardization), a zawarta w normie międzynarodowej ISO 9000, kładzie nacisk na jej 

społeczne aspekty, a konkretnie odnosi się do jakości wyrobu i jego wartości użytkowej. 

Jakość to stopień, w jakim zestaw naturalnych właściwości (fizycznych, czasowych, 

ergonomicznych, funkcjonalnych i innych) wyrobu spełnia potrzeby lub oczekiwania, 

które zostały ustalone, przyjęte zwyczajowo lub są obowiązkowe.
3
 

 Jakość samą w sobie trudno jest zdefiniować, tak naprawdę pod tym pojęciem kryje 

się wszystko to co ma związek z pewnymi cechami - wyrobu lub usługi, mającymi wpływ 

                                                 
2
 Bank J. Zarzadzanie przez Jakość  Warszawa 1997 Gebether i Ska,  s. 25 

3 Malinowska E.,  Niedrzwicki W.,  Richert M.,  Wiśniewska M, Zarzadzanie Jakością, Gdańsk 1999, s. 18 
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na postrzeganie przez klienta określonego wyrobu ,usługi. Jest to często postrzegane 

subiektywnie przez pryzmat własnej oceny tego pojęcia. 

  Analizując proste zdania Platona i Crosby'ego możemy zauważyć, że jakość jest 

nastawiona na wysoką wartość produktu, wartość spełnienia oczekiwań klienta. Jak 

wiadomo oczekiwania klientów są bardzo wysokie. W dobie coraz większej konkurencji 

producenci różnego rodzaju dóbr prześcigają się nie tylko w zapewnieniu tej jakości ale  

i w innowacyjnym podejściu projakościowym nastawionym na zdobywanie coraz  

to nowych klientów. Niewątpliwie pomóc w tym może system Zarządzania Jakością oparty 

o normę ISO 9001. 
4
 

 ISO 9001 jest to zbiór zasad (wytycznych), które mogą pomóc firmie w takiej 

organizacji zarządzania przedsiębiorstwem, która nastawiona jest na słowo klucz - 

JAKOŚĆ. Specjaliści w dziedzinie certyfikacji zgodnym głosem mówią, iż system będzie 

działał jedynie wtedy kiedy najwyższe kierownictwo będzie chciało osiągnąć najwyższy 

poziom zadowolenia klienta a nie nastawi się tylko na ładnie wyglądający certyfikat
5
.
 
 

 

 1.2. Standardy w zarządzaniu jakością 

 

Organizacje, które chcą lepiej zarządzać procesem wprowadzania innowacji 

organizacyjnych powinny rozważyć wdrożenie wymagań międzynarodowych standardów 

zarządzania w oparciu o normy ISO .  

Standardy z grupy ISO-9000 reprezentują zbiór dobrych praktyk zarządzania, których 

celem jest zapewnienie iż wymagania klienta są spełnione (organizacja dostarcza wyrób 

lub usługę zgodnie z oczekiwaniami klienta). Standardy z grupy ISO-9000 są tworzone 

przez komitet techniczny ISO. 

Wymagania dotyczące Systemów Zarządzania Jakością zawarte w normach serii 

ISO 9000 są ogólne i dlatego mogą być stosowane w odniesieniu do organizacji  

z dowolnego sektora przemysłowego lub ekonomicznego. Rodzaj oferowanego wyrobu, 

świadczonej usługi nie odgrywa tu żadnej roli, jednakże kluczowym elementem 

wpływającym na efektywność zbudowanego Systemu Zarządzania Jakością, 

                                                 
4
  Bugdol M., Zarządzanie jakością w urzędach administracji Publicznej, Warszawa 2008, s. 9-10 

5 Chabiera J., Doroszewicz S., Zwierzchowska A., Zarządzanie jakością ,poradnik menedżera, Warszawa 2000 ,s. 24 

http://pl.wikipedia.org/wiki/MiÄ�dzynarodowa_Organizacja_Normalizacyjna
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uwzględniającego wymagania organizacji i specyfikę branży są umiejętności  

i doświadczenie konsultantów uczestniczących w procesie wdrożenia.
6
 

 Rys. 1  Struktura zarządzania jakością według PN-EN ISO 9000. 

Źródło: PN-EN ISO 9000  System zarządzania jakością -Podstawy i terminologia  str. 17 

 

ISO 9001 to tylko jeden element serii norm w zakresie systemów zarządzania jakością. 

Pomaga ona organizacjom w korzystaniu z tego, co w nich najlepsze, umożliwiając im 

osiągnięcie odpowiedniej wiedzy związanej z procesem dostarczania produktów 

 i świadczenia usług klientom. Seria ISO 9000 składa się z następujących norm: 

 ISO 9000:2005 - Informacje podstawowe i terminologia: przedstawienie pojęć 

systemów zarządzania i stosowanej w tej branży terminologii.  

                                                 
6
 Wawak, T., System jakości ISO 9000, WIE, Kraków 1999, s. 88 
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 ISO 9001:2008 -  System Zarządzania Jakością . Wymagania: wyszczególnienie 

kryteriów, które należy spełnić w celu dostosowania działalności do założeń normy 

i uzyskania certyfikatu. 

 ISO 9004:2000 – Zawiera wytyczne doskonalenia funkcjonowania  Systemu 

zarządzania jakością. 

 ISO 19011 – Wytyczne dotyczące auditowania systemów zarządzania jakością i 

zarządzania środowiskowego 

 ISO 14001, to uznawana w skali międzynarodowej norma określająca metody 

wdrażania efektywnych systemów zarządzania środowiskowego. Normę tę 

opracowano w celu zdefiniowania reguł delikatnej równowagi między 

zachowywaniem rentowności i minimalizacją wpływu działalności na środowisko 

naturalne. Co obejmuje norma ISO 14001: 

 wymagania ogólne;  

 dyrektywy w zakresie ochrony środowiska naturalnego;  

 informacje na temat planowania wdrażania i innych czynności;  

 informacje dotyczące procedur kontroli i czynności naprawczych;  

 przegląd technik zarządzania. 

 System Zarządzania Bezpieczeństwem i Higieną Pracy zgodny z wymaganiami 

normy PN-N-18001, jest częścią ogólnego systemu zarządzania przedsiębiorstwem 

i obejmuje wszystkie te elementy, które służą ustalaniu polityki i celów 

przedsiębiorstwa w zakresie bezpieczeństwa i higieny pracy oraz osiąganiu tych 

celów, w szczególności ograniczenie zagrożeń w miejscu pracy. 

 ISO 22000, to międzynarodowa norma definiująca wymagania w zakresie 

systemów zarządzania bezpieczeństwem żywności stosowana przez organizacje 

zajmujące miejsca w całym łańcuchu dostaw - „od pola do widelca”. Norma  

ta łączy powszechnie uznawane elementy kluczowe w celu zapewnienia 

bezpieczeństwa żywności w całym łańcuchu dostaw. Obejmują one między 

innymi:  

 interaktywną komunikację;  

 zarządzanie systemami;  

 kontrolę zagrożeń w zakresie żywności przez zastosowanie programów wymagań 

wstępnych i systemów HACCP;  
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 stałe udoskonalanie i uaktualnianie mechanizmów systemów zarządzania 

bezpieczeństwem żywności.  

 PN-EN ISO/IEC 17025 , ogólne wymagania dotyczące kompetencji laboratoriów 

badawczych i wzorcujących. System ten może być wdrożony zarówno w firmie 

specjalizującej się w badaniach laboratoryjnych, jak i w organizacji, gdzie 

laboratorium jest jedną z jednostek organizacyjnych. 

 System Ochrony przed Zagrożeniami Korupcyjnymi  podstawowym celem  

systemu jest zmniejszenie prawdopodobieństwa wystąpienia w  organizacji 

działania korupcyjnego. W ramach systemu określane są potencjalne źródła 

zagrożeń korupcyjnych i pracownicy narażeni na te zagrożenia oraz wprowadzane 

są środki zaradcze eliminujące lub zmniejszające ryzyko ich wystąpienia. System 

Ochrony przed Zagrożeniami Korupcyjnymi bazuje na zasadach i wymaganiach 

ujętych w normach: ISO 9001:2009 , HACCP 
7
  

 ISO 26000, to projekt normy, który ma za zadanie usystematyzować wiedzę na 

temat szeroko rozumianej społecznej odpowiedzialności biznesu (CSR Corporate 

Social Responsibility).  

Prace nad ISO 26000 trwają już kilka lat, zostanie opublikowana jako norma 

międzynarodowa pod koniec 2010 roku. Z racji wysokiego prestiżu i globalnego zasięgu 

Międzynarodowej Organizacji Standaryzacyjnej norma ISO 26000 ma szanse stać się 

najbardziej powszechną na świecie wykładnią CSR. 

Jest opracowywany dla użytku wszelkiego rodzaju organizacji w sektorze publicznym, 

prywatnym i non-profit niezależnie od ich wielkości. 

Zawiera wytyczne dotyczące podstawowych zasad odpowiedzialności społecznej,  

najważniejsze zagadnienia w tym zakresie, jak również metody wdrażania zachowań 

odpowiedzialnych społecznie w istniejące już strategie, systemy, praktyki i procesy 

organizacyjne. 

Projekt ten definiuje społeczną odpowiedzialność biznesu jako "Odpowiedzialność 

organizacji za wpływ jej decyzji i działań (produkty, serwis, procesy) na społeczeństwo  

i środowisko", poprzez przejrzyste i etyczne zachowanie. 

Jak każda z tego typu norm będzie dobrowolna. Posiadanie wdrożonych zasad normy 

pozwoli na sprawniejsze działania, jak również będzie potwierdzeniem, że firma jest 

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

                                                 
7
  http://www.hossa.biz , dostęp z dnia 28.12.2009 r. 

http://www.hossa.biz/
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26 000,  ISO 14 001, ISO 18 001) pozwalają firmie na poprawę wizerunku i pokazanie 

swym kontrahentom, że prowadzony biznes nie ma negatywnego wpływu na środowisko, 

społeczeństwo, w którym działa.
8
 Certyfikaty są potwierdzeniem przez niezależne 

jednostki certyfikujące spełnienia wymagań zawartych w normach. 

Korzyści płynące z wdrożenia  Systemu Zarządzania w organizacji: 

 Obniżenie kosztów poprzez efektywniejsze wykorzystanie zasobów.  

 Ujednolicenie i powiązanie dokumentacji systemowej oraz działań systemowych 

(audity, przeglądy, działania korygujące i zapobiegawcze itp.).  

 Kompleksowość zarządzania.  

 Zwiększenie jakości wyrobu przy minimalizacji negatywnego wpływu  

na środowisko, wytwarzanego w nadzorowanych warunkach BHP.  

 

1.3.Wizerunek i reputacja organizacji 

 

Wizerunek to obraz, wyobrażenie organizacji powstałe u odbiorców na podstawie 

świadomych lub nieświadomych działań osoby bądź sprawy, złożony z elementów 

materialnych, merytorycznych, ale także elementów emocjonalnych, symboli, skojarzeń 

czy własnych ocen i opinii. 

Elementy kształtujące wizerunek można podzielić na wizualne i niewizualne. 

Wizualne - logo, ubiór pracowników, wystrój budynków, wygląd samochodów, druki 

firmowe, wizytówki, opakowania, pisma firmowe. Niewizualne to rodzaj działalności, 

procedury kontaktu z rynkiem, procedury kontaktów telefonicznych, obsługa interesantów, 

pozycja firmy na rynku, sukcesy firmy, zdobyte nagrody, itp
9
. 

Po przekształceniu MO w policję, zaczęto pracować nad poprawą wizerunku, 

głównym celem miało być zdobycie zaufania społecznego. Zmiany wizerunku policji 

wprowadzano na każdym poziomie wizualnym, i niewizualnym. Komendy, komisariaty 

i posterunki policji otworzyły się dla swych potencjalnych klientów. Okienka zakratowane, 

do których mówił interesant, zamieniły się w recepcje, pojawiły się policyjne telefony 

zaufania oraz pierwsze badania opinii publicznej na temat oceny pracy  policji. To one 

pozwoliły określić, które służby wywierają najwyraźniejszy wpływ na budowanie 

wizerunku policji, a są to służby: drogowa, prewencji patrole oraz dzielnicowi. 

                                                 
8
 http/www.odpowiedzialnafirma.pl,  dostęp z dnia 29.12.2009 r. 

9 Misiuk A., Rajchel K., Podstawy organizacji i kierowania , Wydawnictwo Wyższej szkoły Policji Szczytno 2007, s.22 
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Policja Polska  przyjęła za swój znak rozpoznawczy gwiazdę, nawiązującą 

kształtem do policyjnej odznaki służbowej. Każda z komend wojewódzkich ma swoją 

gwiazdę, która jest formą logo Komendy. 

 

   

KWP Olsztyn Komenda Główna  Policji KWP Łódz 

 
 

 

KWP Poznań KWP Lublin KWP  Wrocław 

 

Symbole komend wojewódzkich różnią się między sobą, ponieważ  każda  

z komend ma ściśle określony zakres działania. Ważne jest, że znak firmowy jest 

rozpoznawalny w danym województwie, bo w konkretnym regionie zaczynają się i kończą 

kompetencje danej jednostki policji.  

Poniżej widzimy wizerunek stróżów prawa w nowych mundurach i oznakowane 

samochody służbowe. 

 



 10 

 

Można powiedzieć, że jakaś jednostka organizacja posiada wizerunek, jeżeli jej 

strategia działania przekazuje spójny obraz, który potwierdzany jest dzięki sądom oraz 

wypowiedziom osób z najbliższego i dalszego otoczenia
10

.  

Policja  polska jest coraz bardziej skuteczna, a Polacy dobrze oceniają prace policji 

wynika to z badań społecznych przeprowadzonych przez CBOS na zlecenie Komendy 

Głównej Policji, badania pokazują że prawie trzy czwarte Polaków dobrze ocenia pracę 

Policji. Badania przeprowadzono w dniach 9 – 12 maja 2008 roku, a pracę policji 

pozytywnie oceniło 73 % respondentów.  

Centrum Badania Opinii Społecznej (CBOS) zbadał ponad 1100 dorosłych 

Polaków. Celem badania była ocena działalności instytucji publicznych, w tym Policji. 

Notowania Policji są bardzo dobre i stosunkowo stabilne. Pozytywne opinie o pracy Policji 

wyraża blisko trzy czwarte respondentów (obecnie 73%), natomiast negatywne tylko jedna 

piąta (20%).
11

 Poniższy wykres nr 1 przedstawia jak społeczeństwo ocenia działalność 

Policji. 

                                                 
10 Por. Królikowska K., Wizerunek policji w świadomości społecznej. Raport z badania, Warszawa 2005,s.46 
11 http://www.statystyka.policja.pl, dostęp z dnia 28.12.2009 r. 
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Źródło:  www.statystyka.policja.pl 

 

Można przypuszczać, że wpływ na tak dobrą ocenę ma m.in. zdecydowana poprawa opinii 

Polaków o stanie bezpieczeństwa w kraju i w miejscu ich zamieszkania oraz zanotowany 

blisko siedmioprocentowy spadek liczby przestępstw i jednoczesny wzrost wykrywalności 

przestępstw o prawie 4% 
12

. 

Jestem zdania, że seriale telewizyjne ukazujące pracę policji , poprawiają również 

wizerunku w oczach społeczeństwa. Oglądając seriale utożsamiamy się z bohaterami, 

przeżywamy ich problemy i razem z nimi cieszymy się z sukcesów. Bohaterowie stają się 

dla nas rzetelni , a skoro znamy już policjanta czy grupę policjantów, którzy  

są niezwykle skuteczni, to uważamy, że wszyscy są tacy sami. Niezwykłe zainteresowanie 

produkcjami tego typu filmów można, tłumaczyć faktem, że zaspokajają one w widzach 

potrzebę postrzegania policji jako organizacji skutecznej, a policjantów jako 

profesjonalistów. Tak jest w serialach  "W11 - Wydział Śledczy" lub „Kryminalni" fabuła 

filmów tworzona na rzeczywistych zdarzeniach kryminalnych . „W11. Wydział Śledczy” 

swoisty fenomen ze względu na fakt, że występują w nim autentyczni policjanci Komendy 

Wojewódzkiej Policji w Krakowie. 

                                                 
12 ibidem 

 

http://www.policja.pl/
http://www.policja.pl/
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Praca policjantów to codzienny kontakt z ludzką tragedią, nieszczęściem i zbrodnią. 

Śledztwa to wielogodzinne obserwacje podejrzanych, analiza raportów, ekspertyz, 

protokołów biegłych. I wreszcie - zdecydowane i szybkie wkraczanie do akcji. 

 W głównych rolach występują autentyczni policjanci, prokuratorzy i prawnicy, 

technicy i lekarze. Większość bohaterów wydarzeń - ofiar i sprawców przestępstw - to 

zwykli ludzie a nie zawodowi aktorzy. Autentyczne są również wnętrza (prawdziwe 

mieszkania i komisariaty) i procedury policyjne. Scenariusze poszczególnych odcinków - 

chociaż fabularne - oparte są na prawdziwych wydarzeniach. Główni bohaterowie to dwa 

zespoły policyjnych detektywów. Ich role odtwarzają autentyczni policjanci z wieloletnim 

doświadczeniem. Widzowie mogą śledzić codzienną pracę śledczych: zgłoszenia, 

odwiedziny miejsc zbrodni, wizje lokalne, obdukcje, obserwacje, podsłuchy, pościgi  

i zatrzymania, ale także mało efektowne godziny spędzane w komisariacie: analizy 

kryminologiczne, studiowanie akt, sprawdzanie alibi i poszukiwanie motywów zbrodni. 

Tak jak pracują prawdziwi policjanci
13

. 

 

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 także Regulamin Komend Wojewódzkich 

Policji  jasno określają zadania organizacji, ustanawiając jej służebną rolę wobec 

obywateli, rolę usługodawcy.  

                                                 
13http:// www.filmpolski.pl, dostęp z dnia 29.12.2009 r. 
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Instytucje sektora publicznego mogą mieć złożone relacje ze społeczeństwem.  

W niektórych przypadkach można ją scharakteryzować jako relację klienta – szczególnie 

w przypadku bezpośredniego świadczenia usług przez instytucje sektora publicznego,  

a w innych przypadkach jako relację obywatela, kiedy instytucja zaangażowana jest  

w określanie i tworzenie środowiska, w którym prowadzi się życie gospodarcze  

i społeczne. Wyzwaniem dla sektora publicznego jest pogodzenie dwóch odmiennych,  

a często współzawodniczących ze sobą czynników, jakimi są opłacalność usług  

dla obywateli i wysoka jakość usług dostępnych dla klientów
14

.  

Klient wybiera spomiędzy produktów na półce, które zostały zaprojektowane 

 i wyprodukowane przez innych dla zysku. Klient to końcowy użytkownik, w zasadzie 

raczej widz niż aktor, po prostu wybierający jedną z możliwości stworzonych gdzie indziej 

przez kogo innego. W przeciwieństwie do klienta, " obywatel" jest czynnie zaangażowany, 

przynajmniej w teorii, we wszystkie etapy procesu podejmowania decyzji, określenie 

jednostki w państwie.  

Petent kojarzy się z osobą nader dokuczliwą  i dążącą do osiągnięcia własnego celu, 

metodą chcę to mieć od ręki. Petent zwykle działa na równi emocjonalnej, ma brak 

zrozumienia i kończy się zazwyczaj ostrym upomnieniem słownym lub w skrajnych 

przypadkach rękoczynem. Ważną cechą petenta jest niechęć do oczekiwania w kolejkach  

i bycia odsyłanym do tzw. „następnego okienka”. Potraktowany w ten sposób petent 

okazuje wyraźną frustrację i może publicznie wygłaszać różne opinie na temat osób  

lub instytucji, do których ma interes.
15

 

 

2.2 Klienci wewnętrzni i zewnętrzni Policji 

 

Policja oferuje wiele usług na rzecz bardzo różnych grup ludności, świadczy też 

usługi dla własnego personelu. W przypadku Policji wśród klientów zewnętrznych 

wyróżnia się następujące grupy: 

1. Klienci bezpośredni – osoby, które miały bezpośredni kontakt z Policją. Aby do tego 

doszło, musiał wcześniej wystąpić określony czynnik (skutek), powodujący konieczność 

zwrócenia się do policjantów, ofiary przestępstw. Klientem bezpośrednim może być 

również klient zbiorowy (firma, organizacja, samorząd itp.). 

                                                 
14 Cichosz T., Misiuk A.,  Wicik I., Komunikacja społeczna w policji, Wydawnictwo Wyższej szkoły Policji Szczytno 

2006,s.44-45 
15  http://www.nonsensopedia.wikia.com, dostęp z dnia 30.12.2009 r. 
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2. Klienci potencjalni  - pośredni odbiorcy usług, większość osób, tzw. „zdrowego” 

społeczeństwa, która nie stanowi bezpośrednich odbiorców usług Policji, a mimo  

to również jest jej klientem
16

.  

Uwzględniając powyższe można dokonać klasyfikacji klientów Policji na zewnętrznych 

 i wewnętrznych oraz indywidualnych i zbiorowych. Główni klienci Policji zostali 

przedstawieni w tabeli 1. 

Tab. 1. Klasyfikacja klientów Policji . 

KL IE NT  ZEW NĘ TR ZN Y  KL IE NT  

W EW NĘT R ZN Y  

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

 osoby fizyczne ubiegające się o wydanie pozwolenia na 

broń palną (gazową, bojową, myśliwską, sportową, alarmową, 

sygnałową),  

 osoby fizyczne ubiegające się o wydanie licencji 

pracownika ochrony fizycznej i zabezpieczenia technicznego, 

 osoby fizyczne odwołujące się od decyzji w sprawie 

nakładania kar w transporcie drogowym, 

 osoby składające zażalenia i skargi na pracę Policji. 

2) Osoby zwracające się o udzielenie informacji lub porady. 

3) Zakład Ubezpieczeń Społecznych, ubezpieczyciele. 

4) Osoby ubiegające się o pracę w Policji – kandydaci na 

policjantów lub pracowników cywilnych Policji. 

5) Organizatorzy imprez z wykorzystaniem dróg w sposób 

szczególny. 

6) Zarządy dróg, podmioty wykonujące roboty na drodze, 

podmioty wykonujące transport drogowy. 

7) Osoby zgłaszające fakt popełnienia przestępstwa lub 

wykroczenia. 

8) Ofiary przestępstw, wykroczeń lub innego naruszenia 

prawa. 

9) Świadkowie przestępstw i wykroczeń. 

10) Sądy i prokuratury. 

11) Osoby legitymowane, sprawdzane, zatrzymane przez Policję 

– osoby, do których policjanci zwracają się w toku realizacji 

zadań służbowych. 

12) Podmioty i instytucje dysponujące strzelnicami (tylko do 

broni palnej). 

13) Straże Miejskie / Gminne, Straże Leśne, Straż Rybacka, 

Straż Ochrony Kolei, Kluby Strzeleckie, Szkoły posiadające 

pozwolenie na broń, Specjalistyczne Uzbrojone Formacje 

Ochronne, inne podmioty posiadające broń na okaziciela. 

1) Poszczególne 

komórki organizacyjne 

2) Policjant lub 

pracownik cywilny  

i członkowie ich 

rodzin. 

3) NSZZ Policjantów  

i Pracowników 

Cywilnych Policji. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                 
16
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KL IE NT  ZEW NĘ TR ZN Y  KL IE NT  

W EW NĘT R ZN Y  

14) Instytucje i placówki oświatowe. 

15) Wolontariusze, studenci, uczniowie, absolwenci szkół 

i uniwersytetów ubiegający się o odbycie praktyk, stażu. 

16) Organy administracji publicznej: (m.in. Straż Pożarna , 

 marszałek województwa, Prezydent Miasta , burmistrz ,wójt 

gminy; starosta powiatowy).  

17) Cudzoziemcy ubiegający się o udzielenie zezwolenia na 

zamieszkanie na czas oznaczony, osiedlenie lub pobyt 

rezydenta długoterminowego na terytorium RP. 

4) Emerytowani 

funkcjonariusze i 

członkowie ich rodzin. 

 

 

Klientami dla Policji są obywatele (świadkowie, sprawcy, ofiary, licencjobiorcy, 

podejrzani, itd.) i różne inne osoby fizyczne, prawne jak i nie mające osobowości prawnej, 

ale również osoby, które z powodu swojego zawodu lub funkcji, legalnie wypełniając 

swoje podstawowe zadania, mają do czynienia z Policją: tj zleceniodawcy: Prokuratura 

Państwowa oraz służby i instytucje współpracujące, media, służby pomocnicze, 

stowarzyszenia i szkoły. 

Procesy związane z klientem stanowią zdecydowaną część wszystkich działań 

podejmowanych przez Policje , mających znaczący wpływ na realizację głównego celu, 

jakim jest zapewnienie społecznego poczucia bezpieczeństwa obywateli. 

 

2.3 Komunikacja z klientem 

 

W jednostce policji tak jak w każdej organizacji, procesy porozumiewania się mogą 

przebiegać w płaszczyźnie pionowej ,tj. formalnej lub poziomej nieformalnej. 

Zarządzanie komunikowaniem między Policją a otoczeniem obejmuje współpraca ze 

społeczeństwem, rzetelne informowanie i budowanie wizerunku organizacji. 

Odpowiedzialności, uprawnienia i kompetencje dotyczące systemu komunikacji z klientem 

określa regulamin organizacyjny Komend Policji, zakresy zadań poszczególnych komórek 

organizacyjnych i opisy stanowisk pracy.  

Komunikacja ta obejmuje informacje o usługach, sposobie ich świadczenia, jak 

również postępowanie z zapytaniami klientów oraz uzyskiwanie od nich opinii i ocen. 

Ponadto w przypadku wystąpienia usługi niezgodnej, jeśli zachodzi taka potrzeba klient 

jest informowany o zaistniałym fakcie. 
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W proces komunikowania się z klientem angażowane są różne kanały, m.in.: 

bezpośrednie i pośrednie (telefoniczne, korespondencja listowna i internetowa) kontakty  

z klientem w trakcie realizacji zadań służbowych to : 

 infolinie, 

 strona internetowa, 

 badania ankietowe, 

 informacje udzielane w punkcie recepcyjnym, 

 przyjmowanie i rozpatrywanie skarg,  

 media, 

 tablice ogłoszeniowe, 

 udział w spotkaniach i uroczystościach lokalnych, konferencjach, seminariach,  

 udział w obradach i posiedzeniach komisji stałych i problemowych, 

 organizacja imprez promocyjnych, 

 Biuletyn Informacji Publicznej, Biuletyn Służby Cywilnej
17

. 

Komunikacja z klientem jest najważniejszą przesłanką jego zadowolenia,  

gdyż maksymalnie zwiększamy pewność, że wszystkie jego wymagania zostaną spełnione. 

Rolę taką, zarówno wobec klientów zewnętrznych jak i wewnętrznych, spełniają wszelkie 

materiały w formie publikacji (miesięcznik Policja  ), strona internetowa, szczegółowe 

informacje na tablicach ogłoszeń w jednostce, informatory, ulotki.  

Osoby posiadające dostęp do Internetu na bieżąco mogą korzystać ze strony 

internetowej jednostek policji w zakresie „Społecznych konsultacji”, zgłoszenia korupcji 

czy szarej strefy. 

   

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

 

                                                 
17 Przybyszewski R., Współczesne trendy zarządzania jakością w administracji publicznej. W: Problemy Jakości, 2005-7, 

s. 28-29 

 

http://www.warminsko-mazurska.policja.gov.pl/
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Do komunikacji z klientem służy także prawo składania skarg oraz analiza informacji 

zebranych w taki sposób od klientów. 

 Internetowy portal „Informacyjny Serwis Policyjny” jest jednym ze źródeł 

komunikacji wewnętrznej wśród policjantów i pracowników Policji , zawarte w nim 

informacje dotyczą :ofert pracy w policji, aktów prawnych, szkoleń, oraz nowych 

zapowiedzi.  

 

źródło:www. isp.policja.pl 

 

Podstawowe zasady komunikacji wewnętrznej w Policji opierają się na: 

 strukturze hierarchicznej wynikającej ze struktury organizacyjnej, 

 komunikacji pionowej i komunikacji poziomej występującej w jednostce, 

 zasadzie przekazywania informacji drogą służbową za pośrednictwem przełożonego  

do przełożonego wyższego rzędu, 

 prawie do zgłaszania przez podwładnego sugestii przełożonemu bezpośredniemu 

związanych z prowadzeniem właściwej komórki organizacyjnej lub wprowadzaniem 

udoskonaleń, 

 wyłączeń dotyczących omijania drogi służbowej , które są określone w Ustawie  

o Policji
18

 . 

W procesie komunikowania się w jednostkach policji występuje dystans w 

relacjach przełożony ,podwładny.  

Podstawową formą komunikacji wewnętrznej jest wydawanie pleceń w formie 

ustnej lub pisemnej. Do komunikacji wewnętrznej komórki organizacyjne Komendy 

wykorzystują łączność telefoniczną i internetową. Komunikacja z policjantami w terenie 

zapewniona jest w trybie 24 godzinnego dyżuru oficerów dyżurnych. Komunikacja 

wewnętrzna jest podstawą wizerunku organizacji.  

 

                                                 
18 Wysocki S., Jak poprawić jakość działania administracji publicznej, w: „Służba Cywilna” (nr 2/2001),s.34 
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2.4. Usługi świadczone przez Policję 

 

Zakres świadczonych przez Policje usług wyznaczają ustawy i przepisy szczególne. 

Wszystkie usługi świadczone przez Policje są wynikiem realizowanych procesów.  

Usługi te można ogólnie podzielić na dwa rodzaje: 

 usługi świadczone na rzecz społeczeństwa (zapewnianie bezpieczeństwa 

i zapewnianie poczucia bezpieczeństwa), 

 usługi świadczone na rzecz podległych komend miejskich i powiatowych 

(funkcja wspomagająca i koordynująca).  

Katalog usług realizowanych przez Policję jest bardzo szeroki, adresowany zarówno 

do odbiorców indywidualnych, jak i klienta zbiorowego np. podmioty administracji 

publicznej czy wymiaru sprawiedliwości. Najważniejszy odbiorca usług Policji 

to społeczeństwo, mieszkańcy, turyści i inne osoby przebywające na terenie kraju. 

Główne rodzaje usług świadczonych przez Policję przedstawia tabela 2. 

 

Tab. 2. Usługi świadczone przez policjantów i pracowników Policji 

Usługi świadczone na rzecz  

KLIENTA ZEWNĘTRZNEGO 

Usługi świadczone na rzecz  

KLIENTA WEWNĘTRZNEGO 

1) Wydawanie decyzji administracyjnych 

lub postanowień. 

2) Wydawanie zaświadczeń. 

3) Udostępnianie materiałów archiwalnych. 

4) Umożliwienie odbycia praktyk,/ stażu, 

świadczenia wolontariatu (zawieranie 

porozumień, umów). 

5) Rozpatrywanie skarg. 

6) Przeprowadzanie procedur postępowania 

kwalifikacyjnego w stosunku do kandydatów do 

pracy lub służby w Policji oraz poborowych do 

służby kandydackiej w Policji. 

7) Organizacja i przeprowadzanie szkoleń 

zewnętrznych. 

8) Nadzorowanie formacji uzbrojonych, straży 

miejskich i gminnych. 

9) Prowadzenie czynności procesowych. 

10) Opracowywanie informacji, analiz i 

sprawozdań (okresowych i bieżących). 

1) Obsługa administracyjna 

pracowników oraz emerytów  

i rencistów policyjnych. 

2) Planowanie i realizacja budżetu  

i środków pozabudżetowych. 

3) Zakup wyrobów i usług. 

4) Zaopatrywanie w materiały, 

sprzęt  

i środki transportu. 

5) Zapewnienie prawidłowego 

funkcjonowania urządzeń (w tym 

urządzeń pomiarowych). 

6) Obsługa sprzętu transportowego 

i pływającego. 

7) Realizacja płatności. 

8) Doskonalenie zawodowe 

(prowadzenie i organizacja 

szkoleń). 

9) Prowadzenie audytów 
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Usługi świadczone na rzecz  

KLIENTA ZEWNĘTRZNEGO 

Usługi świadczone na rzecz  

KLIENTA WEWNĘTRZNEGO 

11) Współpraca w zakresie pracy operacyjno – 

rozpoznawczej. 

12) Realizacja płatności (w zakresie wypłaty 

należności). 

13) Realizacja badań kryminalistycznych. 

14) Prowadzenie magazynów dowodów 

rzeczowych. 

15) Występowanie z wnioskiem o wydalenie 

cudzoziemców z terytorium RP, którzy naruszyli 

przepisy polskiego prawa. 

16) Przygotowywanie informacji, raportów, 

sprawozdań na potrzeby organów administracji 

rządowej i samorządowej. 

17) Uczestnictwo w pracach komisji  

i współorganizacja przedsięwzięć. 

18) Prowadzenie polityki informacyjnej (w tym 

również redagowanie internetowych serwisów 

informacyjnych – BIP i strona internetowa 

Policji). 

19) Udzielanie informacji, odpowiedzi na 

interpelacje, zapytania i wnioski. 

20) Koordynacja pilotaży policyjnych przewozu 

ładunków nienormatywnych. 

wewnętrznych. 

10) Prowadzenie remontów i 

inwestycji. 

11) Realizacja kontroli – dostarczenie 

informacji o stwierdzonych 

nieprawidłowościach, 

przyczynach ich powstania i 

wskazanie środków zaradczych. 

12) Udzielanie informacji 

policjantom / pracownikom 

Policji województwa warmińsko 

– mazurskiego. 

13) Rozpatrywanie skarg. 

14) Prowadzenie magazynów 

dowodów rzeczowych. 

15) Pomoc i obsługa  psychologiczna 

(w zakresie problemów 

zawodowych, osobistych).  

16) Wspomaganie  zakresie 

funkcjonowania służby 

prewencji. 

17) Realizacja poleceń KGP. 

18) Pozyskiwanie środków z 

funduszy zagranicznych. 

 

 

W planowaniu i realizacji usług świadczonych przez policje  uwzględniane 

 są wymagania zawarte w aktach prawnych oraz opinie uzyskiwane bezpośrednio  

od klientów takich jak analiza skarg i wniosków, analiza wyników ankiet mierzących 

poziom jakości obsługi interesantów
19

. 

 

3 Promocja Jakości w Policji  

3.1 Metody doskonalenia jakości w Policji 

Zarządzanie jakością w Policji to sposób kierowania, który jest oparty na udziale 

wszystkich członków organizacji , nakierowany na osiąganie długotrwałych sukcesów przy 

zapewnieniu właściwych warunków pracy i stałym doskonaleniu działań . Koncentruje  

                                                 
19

 Księga Jakości KWP w Olsztynie, s.24 
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się na ustawicznym rozwoju w celu doskonalenia mocnych stron organizacji i redukowania 

oraz uzyskania wysokiego stopnia zadowolenia wśród społeczeństwa i policjantów
20

. 

Celem wprowadzenie systemu zarządzania jakością w Policji było doprowadzenie  

do działania organizacji w pełni spełniającej potrzeby i oczekiwania społeczeństwa  

w obszarze bezpieczeństwa. Warunkiem wdrożenia systemu zarządzania jakością było 

zaangażowanie wszystkich pracowników od kadry zarządzającej po szczeble wykonawcze. 

Jedną z metod doskonalenia organizacji jest udział w konkursach promujących 

filozofię TQM i wdrażanie systemów zarządzania jakością. Powszechnie znane  

są konkursy o ogólnopolską (Polska Nagroda Jakości - PNJ) i regionalną nagrodę jakości 

(Warmińsko – Mazurska Nagroda Jakości - WMNJ) wzorowane na koncepcji Europejskiej 

Nagrody Jakości przyznawanej przez Europejską Fundację Zarządzania Jakością - EFQM. 

Warunkiem ubiegania się nagrody jakości jest złożenie do organizatora konkursu 

SAMOOCENY
21

. 

Komendy Policji promują jakość wśród swoich pracowników po przez uczestnictwo  

w internetowych kursach, które cieszyły się dużym zainteresowaniem policjantów  

i pracowników polskiej Policji, co przerosło nawet oczekiwania samych organizatorów.  

Ze względu na dużą liczbę chętnych do korzystania z tej formy kształcenia, uruchomiono 

kolejne edycje kursu. 

Cykl szkoleń, oprócz promowania wiedzy dotyczącej zarządzania jakością dla 

szerokiego grona policjantów i pracowników Policji, stanowił także możliwość 

zapoznania się z nowoczesnymi technikami kształcenia wykorzystującymi systemy 

komputerowe i Internet. Wprowadzono także do programów nauczania w Wyższej Szkole 

Policji zagadnienia dotyczące zarządzania jakością.   

Cztero etapowy cykl działania to nowa filozofia i formuła działania policji obejmuje, 

planowanie działań, realizację ,sprawdzanie, wykonanie . 

Zasada doskonalenia jakości w policji jest oparta o PDCA zakłada, iż na początku 

planujemy jakieś udoskonalenia (lub rozwiązanie problemu), potem go testujemy na małą 

skalę i jak to rozwiązanie działa to wprowadzamy go na pełną skalę. 

Koncepcja PDCA została opracowana przez Waltera Shewharta, który był pionierem 

statystyki w latach 30-tych XX wieku. Od jego nazwiska nazywa się tą koncepcję Cykl 

                                                 
20 Bugdol M. Zarządzanie jakością w administracji publicznej, Uniwersytet Opolski, Opole, 2001,s. 46 
21 http/www.wegorzewo.policja.gov.pl, dostęp z dnia 28.12.2009 r.  

http://www.pnj.pl/
http://www.wm.24.pl/modules.php?name=Content&pa=list_pages_categories&cid=91
http://samoocena-definicja.doc/
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Shewharta. Promował go także Deming podczas swoich szkoleń w Japonii i dlatego też ten 

model określa się mianem Koło Deminga.
22

 

Koło Deminga ilustrujące podstawową metodologię ciągłego ulepszania przedstawiam 

na rysunku 2 

 

Rys. 2 Schemat cyklu zarządzania (pętla PDCA) 

 

 

Źródło: księga jakości KWP w Olsztynie  

 

Poszczególne etapy cyklu zarządzania (pętla PDCA) polegają na: 

1. Planowanie - w tym etapie określony zostają sposób działania, który doprowadzić 

ma do określonego celu jakościowego.  

2. Wykonanie - ten etap polega na wykonaniu wcześniej zaplanowanych działań.  

3. Sprawdzenie - w tym etapie bada się wyniki wcześniej podjętych działań. 

Sprawdza się stopień wykonania celów zawartych w planie.  

                                                 
22 http/www.strefa-iso.pl, dostęp z dnia 20.12.2009 r. 
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4. Poprawienie - na podstawie wniosków wyciągniętych podczas sprawdzania 

doskonali się procesy oraz dostarcza pomysły i rozwiązania, które można zawrzeć 

w kolejnym planie
23

.  

Po zakończeniu cyklu PDCA możemy rozpocząć kolejny cykl zaczynając  

od P-Planuj. Jeżeli jednak faza C wykazała, iż eksperyment nie przyniósł oczekiwanych 

wyników to należy pominąć etap A (bo nie ma sensu na pełną skalę wdrażać złego 

pomysłu) i przejść do etapu P (opracować nowy plan), aby problem rozwiązać
24

. 

 

3.2 Polityka jakości i jej cele jakościowe . 

 

Polityka jakości jest elementem strategii organizacji, który określa ogólne zasady 

działania i doskonalenia systemu zarządzania jakością. Zasady te muszą być zbieżne 

 z wizją i strategią organizacji.  

Wymagania norm ISO serii 9000 jednoznacznie obligują najwyższe kierownictwo 

organizacji do zawarcia w Polityce Jakości zobowiązania do spełnienia wymagań 

i ciągłego doskonalenia skuteczności systemu zarządzania jakością. Wymaganie to jest 

bezwarunkowe, w każdej prawidłowo zbudowanej Polityce musi znaleźć miejsce takie 

zobowiązanie.
25

 

Polityka jakości musi stanowić podstawę do tworzenia i przeglądu celów jakości.  

Jako fragment strategii musi być również, co pewien czas przeglądana. Przeglądy te mają 

na celu sprawdzenie, czy polityka jakości nadal jest spójna ze strategią organizacji. 

Przeglądy polityki jakości powinny więc zbiegać się z przeglądami strategii organizacji. 

Zawarte w Polityce Jakości cele ogólne powinny  zostać uszczegółowione  

w zdefiniowanych celach procesów i procedur oraz realizowanych programach 

operacyjnych jednostek policji. 

Ustanowiona, akceptowana i zakomunikowana Polityka Jakości zobowiązuje 

wszystkich pracowników policji do świadomego realizowania założonych celów i zadań 

jakościowych, spełniania wymagań oraz ciągłego doskonalenia systemu zarządzania 

jakością. Pracownicy mają świadomość, że tylko indywidualna odpowiedzialność  

                                                 
23 http/www.strefa-iso.pl, dostęp z dnia 21.12.2009 r. 
24 Hamrol A., Mantura W., Zarządzanie jakością – teoria i praktyka, Wydawnictwo Naukowe PWN, Warszawa, 2002, s. 

59-60 
25 Bugdol M . Zarządzanie jakością w urzędach administracji Publicznej, Warszawa 2008, s. 25 
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za jakość wykonywanej przez nich pracy i pełne identyfikowanie się z polityką firmy 

gwarantują osiągnięcie założonych celów
26

. 

Polityka Jakości stanowi ramy do przeglądu celów systemu jakości, jest co rok 

przeglądana przez Kierownictwo podczas przeglądów zarządzania oraz w razie potrzeby 

aktualizowana. 

W załączniku nr. 1 przedstawiona została Politykę jakości Laboratorium 

Kryminalistycznego Komendy Stołecznej Policji. 

Polityka jakości jest opracowana w formie dokumentu i zatwierdzona przez 

Komendanta Policji. Kierownictwo Policji co roku dokonuje przeglądu systemu 

zarządzania jakością w celu zapewnienia jego stałej przydatności, adekwatności  

i skuteczności.  

Komendy Policji w trosce o bezpieczeństwo mieszkańców oraz gości odwiedzających 

ich region, dbając o satysfakcję policjantów i pracowników Policji, pragnąc usprawnić 

funkcjonowanie jednostki i zapewnić świadczenie usług wysokiej jakości poprzez 

wdrożenie systemu zarządzania jakością w oparciu o wymagania normy PN-EN ISO 

9001:2009, za główne priorytety w dziedzinie jakości uznają:  

1. Dążenie do poprawy stanu bezpieczeństwa w regionie, obniżenie zagrożenia 

przestępczością oraz przeciwdziałanie poczuciu bezkarności sprawców przestępstw  

i wykroczeń. 

2. Promowanie profesjonalizmu i innowacyjności policjantów i pracowników Policji  

oraz dbanie o podnoszenie ich kompetencji w zakresie zapewnienia bezpieczeństwa 

społeczności. 

3. Konsekwentne budowanie wizerunku Policji poprzez dostosowywanie się w zakresie 

świadczonych usług do wyników badań i potrzeb oczekiwań mieszkańców, poprawę 

jakości obsługi interesantów, szybką reakcję na zagrożenia i rzetelne wyjaśnianie skarg 

na działania Policji. 

4. Partnerskie współdziałanie z organami władzy państwowej, samorządem 

terytorialnym, instytucjami publicznymi, organizacjami pozarządowymi oraz z innymi 

podmiotami zewnętrznymi w zakresie realizacji zadań dotyczących bezpieczeństwa 

 i porządku publicznego
27

. 

W wyniku analiz danych z monitorowania procesów, wyników kontroli, auditów 

wewnętrznych oraz zewnętrznych, przeglądu systemu zarządzania, informacji od klientów 

                                                 
26 Księga Jakości KWP w Olsztynie, s. 9 
27 Kożuch B., Markowski T.,  (red.), Z teorii i praktyki zarządzania publicznego. FWZ, Białystok 2005,s.16 
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a także w wyniku zmian organizacyjnych i prawnych do Polityki Jakości wprowadza  

się zmiany, gwarantujące jej ciągłą aktualność. 

 

3.3. Rezultaty wdrożenia Zarządzania Jakością w Policji 

 

  Pierwszy etap wprowadzenia zarządzania jakością w polskiej policji był 

realizowany w latach 1999-2001 w województwie Świętokrzyskim i w Komendzie 

Miejskiej w Elblągu. Pozytywne rezultaty eksperymentu pozwoliły na akceptację modelu  

i poszerzenie wdrożenia w całej Polsce. 

W maju 2000 r. komendant główny Policji powołał zespół ds. oceny możliwości 

wdrożenia w polskiej Policji systemu zarządzania jakością.  Efektem pracy zespołu było 

podjecie pilotażowego wdrożenia systemu zarządzania jakością w województwie 

świętokrzyskim
28

. 

W 2003 roku Komenda Wojewódzka w Gdańsku jako pierwsza jednostka szczebla 

wojewódzkiego otrzymała certyfikat ISO 9001-2000 

Certyfikat ISO  9001  w pewnym sensie potwierdza dbałość o swoich 

pracowników. Wymogi tej normy wymagają, aby prowadzone działania skutkowały 

zadowoleniem klienta (również wewnętrznego jakimi są pracownicy). Dodatkowo SZJ  

za nadrzędny wymóg uznaje przestrzeganie prawa, w tym praw pracowników. Tak jest  

w teorii. W praktyce może być jednak różnie. Innym certyfikatem potwierdzającym 

dbałość o swoich pracowników jest posiadane certyfikatu w zakresie BHP. System 

zarządzania bezpieczeństwem i higieną pracy wymusza wdrożenie działań nakierowanych 

na ochronę pracowników.  

Korzyści wynikające z posiadania systemu zarządzania:  

 stworzenie sprawnego i przejrzystego systemu organizacji i zarządzania firmą 

poprzez zidentyfikowanie, zrozumienie i zarządzanie wzajemnie powiązanymi 

procesami i traktowanie ich jako systemu.  

 szybkie i skuteczne identyfikowanie i rozwiązywanie problemów.  

 poprawa wizerunku firmy, wyjście na przeciw i wykroczenie poza oczekiwania 

klienta 

                                                 
28 Misiuk A., Rajchel K., Podstawy organizacji i kierowania , Wydawnictwo Wyższej szkoły Policji Szczytno 2007,s. 34 
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 skuteczne podejmowanie decyzji bazujących na analizie informacji opartej  

na faktach oraz danych, podejmowanie działań zapobiegających błędom, 

kierowanie działaniami i związanymi z nimi zasobami w celu podniesienia 

wydajności i efektywności 

 wzrost wiarygodności i zaufania w oczach potencjalnych klientów  

 wzrost wewnętrznej motywacji pracowników do wykorzystywania swoich 

umiejętności z korzyścią dla całej organizacji oraz uporządkowanie struktury 

organizacyjnej w firmie  

 szansa na pozyskanie inwestora  

 zgodność z zaleceniami norm ISO 9001 co raz częściej jest wymagana  

przez krajowe i międzynarodowe władze, instytucje ubezpieczeniowe i finansowe 

oraz przez organizacje konsumenckie  

 posiadanie certyfikatu ISO stanowi co raz bardziej liczące się kryterium wyboru  

i oceny rynkowej ze strony klientów  

 w przypadku odpowiedzialności sądowej za jakość wyrobu można  

przy udokumentowanym systemie  uwolnić się od winy lub ją zminimalizować
29

. 

Uzyskanie Certyfikatu jest uhonorowaniem trudnej, żmudnej pracy, zmagania się 

 z ogólną niechęcią i negacją wszelkich przedsięwzięć mających na celu wdrażanie 

Systemu Zarządzania Jakością . 

 Później System Zarządzania Jakością wdrożono także w Wyższych Szkołach Policji 

oraz w Laboratoriach Kryminalistycznych. 

Certyfikaty w szeroko rozumianym zakresie pozwalają firmie na poprawę wizerunku 

i pokazanie swym kontrahentom, że prowadzony biznes nie ma negatywnego wpływu na 

środowisko, społeczeństwo, w którym działa. Certyfikaty są potwierdzeniem  

przez niezależne jednostki certyfikujące spełnienia wymagań 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 załącznikach nr od 2 do 4 przedstawiono Certyfikaty ISO Komend Policji 

i Laboratorium Kryminalistycznego Policji , certyfikat jest zapewnieniem wsparcia 

                                                 
29 Gitling M.,  System zapewnienia jakości w administracji publicznej. Wyższa Szkoła Umiejętności Pedagogiczno-

Ekonomicznych, Brzeg, 2003, s. 21-22 
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techniczno - kryminalistycznego w działaniach wykrywczych i dowodowych Policji. Na 

początku lat 90 –tych został zainicjowany proces unifikacji metod badawczych 

stosowanych przez polskie policyjne laboratoria kryminalistyczne. Powstałe w 1992 r. 

Centralne Laboratorium Kryminalistyczne Komendy Głównej Policji koordynuje ten 

proces oraz sprawuje nadzór merytoryczny nad wprowadzanymi do praktyki metodami 

badań kryminalistycznych. Przyjęta przez Centralne Laboratorium Kryminalistyczne 

Komendy Głównej Policji Polityka Jakości służy zapewnieniu, że uzyskiwane wyniki 

badań są miarodajne, obiektywne i spełniają światowe standardy jakości. 

Poprzez wdrożenie systemu zarządzania jakością zgodnego z wymaganiami normy 

ISO 9001:2009 organizacje osiąga wiele korzyści. Najważniejsze z nich to: 

 poprawa jakości wyrobów i usług  

 wzrost satysfakcji klienta  

 usprawnienie komunikacji wewnątrz firmy  

 usystematyzowanie działań, procesów zarządzania wewnątrz firmy  

 zmiana wizerunku firmy  

 podniesienie wiarygodności i zaufania w oczach klientów i partnerów  

 przewaga konkurencyjna.  

Potencjalne korzyści jakie daje  certyfikat ISO to potwierdzenie SZJ przez 

niezależnych ekspertów , PR – dowód orientacji na obywateli/klientów, prestiż, poczucie 

sukcesu, oraz potencjalne koszty certyfikacji oraz auditów nadzoru i odnowienia 

certyfikatu ISO .Przystąpienie do procesu certyfikacyjnego w jednostkach policji 

przyczynia się do wzrostu wewnętrznej motywacji pracowników do pracy na rzecz 

organizacji
30

.  

Dobrą praktyką jest również umieszczenie certyfikatu w miejscach ogólnie dostępnych 

dla klientów i pracowników organizacji. Można ją opublikować na stronie internetowej 

i umieścić np. w holu firmy, na gazetkach ściennych, hali produkcyjnej, 

czy w pomieszczeniach biurowych.  

Również kierownictwo Komend potwierdza swoje osobiste zaangażowanie 

w działania związane z wdrożeniem i doskonaleniem ustanowionego systemu zarządzania 

jakością. Prawidłowe wprowadzenie systemu zarządzania jakością jest warunkiem jego 

niezawodnego funkcjonowania. Do najważniejszych narzędzi procesu zarządzania jakością 

należą;  

                                                 
30 Kożuch B., (red.), Zarządzanie w sektorze publicznym, FWZ, Białystok, 2003,s. 14 
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 narady poświęcone sprawom jakości prowadzone na różnych szczeblach 

kierownictwa w Policji, 

 plan jakości, 

 sprawozdania dotyczące zapewnienia jakości, 

 informacje o nagrodach i wyróżnieniach dla pracowników,  

 regularne audyty jakości
31

 . 

Celem wdrożenia systemu zarządzania jakością w Policji było doprowadzenie 

do działania organizacji w pełni spełniającej potrzeby i oczekiwania społeczeństwa 

w obszarze bezpieczeństwa.  

Zarządzanie jakością w Policji realizuje się przez uporządkowanie procesów 

i procedur zidentyfikowanych w jednostkach . 

Uzyskanie certyfikatu nie kończy żmudnej pracy pełnomocników i kierownictwa, 

to nadal będzie ciągłe przekonywanie o korzyściach wynikających z wdrożenia systemu 

oraz wspólna praca nad utrzymaniem określonych standardów zgodnych z wymaganiami 

normy, aby osiągać jeszcze wyższy poziom satysfakcji klienta
32

. 

Certyfikacja systemu stanowi wskaźnik poziomu jakości i bezpieczeństwa „usług” 

oferowanych przez Policję i sprawia, że jakość staje się widoczna dla klienta, 

a oczekiwane wyniki mogą zostać osiągnięte bardziej efektywnie jeżeli niezbędne 

działania i zasoby będą zarządzane i nadzorowane zgodnie z wymaganiami normy ISO 

9001. 

 

3.4. Promocja jakości w Policji 

 

Polska policja do chwili transformacji ustrojowej przechodziła liczne próby 

reformowania , stopniowo odchodząc od poprzedniego ustroju.  W sytuacji znacznego 

wzrostu liczby przestępstw i rosnących oczekiwań społecznych doskonalenia systemu 

zarządzanie staje się koniecznością. Wdrożenie Systemu Zarządzania Jakością w Policji 

ma na celu zagwarantować organizacji: 

 zaspokojenie potrzeb społeczeństwa w zakresie bezpieczeństwa , 

 jakość celów i zadań dla każdego policjanta ,  

                                                 
31

 Malinowska E.,  Niedrzwicki W.,  Richert M.,  Wiśniewska M., Zarzadzanie Jakością, Gdańsk 1999,s. 20 

 
32 Kożuch B., (red.), Zarządzanie w sektorze publicznym, FWZ, Białystok, 2003, s. 41 
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 przejrzystość systemu awansu , rozwoju i kariery zawodowej ,  

 wysoki poziom satysfakcji z pracy policjantów , 

 sprawne zarządzanie w policji, 

 analizę przyczyn powstawania problemów i zorganizowane ich rozwiązanie,  

 należyta jakość pracy policji, 

 rozwijanie samokontroli i działań korekcyjnych.  

Wprowadzenie systemu zarządzania jakością musi być poprzedzone promocją 

wewnętrzną , gdyż tylko stały wzrost świadomości policjantów przez szkolenia, 

motywowanie oraz praktyczne działania wewnątrz organizacji pozwolą wykreować 

zadowalające efekty. 

Jedną z wielu form promocji jakości jest osobiste zaangażowanie się kierownictwa 

we wdrożenie SZJ poprzez  wspieranie i ocenianie osób i grup pracowniczych 

odnoszących sukcesy na rzecz kształtowania kultury zarządzania przez jakość, 

odpowiednimi środkami uznania ,nagrody itp. 

Dążeniem do promowania jakości jest przede wszystkim motywowanie 

i zachęcanie policjantów do podejmowania w ramach wszystkich procesów własnych 

twórczych inicjatyw zmierzających do zapobiegania powstawaniu wszelkich wad, 

zakłóceń, konfliktów i ryzyka, oddziałujących głównie na jakość policyjnego działania. 

Bardzo istotnym elementem działań jest zmiana postaw pracowników policji 

względem jakości, polegającej na kreatywności w rozwiązywaniu problemów nie tylko 

jakościowych .  

Celem wprowadzenie systemu zarządzania jakością w Policji było doprowadzenie  

do działania organizacji w pełni spełniającej potrzeby i oczekiwania społeczeństwa  

w obszarze bezpieczeństwa.  

 

Zakończenie  

 

Wprowadzanie nowoczesnych metod zarządzania, takich jak system zarządzania 

jakością, ma usprawnić funkcjonowanie Policji i zapewnić jej ciągłe doskonalenie w celu 

świadczenia usług wysokiej jakości i spełniania oczekiwań zarówno obywateli, jak 

i policjantów.  System zarządzania polską Policją  wychodzi naprzeciw oczekiwaniom 

społecznym w zakresie  zapewnienia oraz utrzymania porządku publicznego. 
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 Należy opracować metodę wykorzystania potencjału ludzkiego , który przez swoją 

twórczą i energiczną pracę ma wpływ na powodzenie jednostki Policji. 

Wprowadzenie SZJ musi być poprzedzone promocją wewnętrzną, a Najwyższe 

Kierownictwo powinno zapoczątkować działania związane z eliminacją przekonania 

pracowników o braku wpływu na sposób wykonania własnej pracy. Tylko stały wzrost 

świadomości policjantów przez szkolenia, motywowanie, promocje jakości oraz działania 

wewnątrz organizacji pozwolą w przyszłości uzyskać zadawalające oczekiwania i efekty. 

Na bieżąco przezwyciężany jest opór wewnętrzny policjantów/pracowników wobec 

przyjętych standardów jakości pracy, orientacji ukierunkowanej na klienta, 

z wykorzystywaniem indywidualnych zdolności i predyspozycji pracowników.  

Niewątpliwie brak dokumentacji systemu zarządzania jakością niekorzystnie 

wpłynąłby na funkcjonowanie Komendy. 

Niestety, niektórzy funkcjonariusze/pracownicy odczuwają istnienie systemu 

zarządzania jakością jako dodatkowe obciążenie pracą („papierkową robotą”) i wydłużenie 

pewnych działań, które kiedyś można było załatwić od ręki, „po koleżeńsku”, a teraz 

trzeba przestrzegać sztywnych, formalnie ustanowionych procedur i instrukcji. Przede 

wszystkim jest to związane z wielością prowadzenia zapisów wymaganych normą  

PN-EN ISO 9001. Na pewno certyfikacja systemu przyczyniła  się do kreowania 

pozytywnego wizerunku w społeczności, pozyskiwania zaufania, co do wysokiej jakości 

usług świadczonych przez Policję.  

Obecnie w niektórych Komendach praktykuje się zarządzanie jakością z zaleceniami 

normy ISO 9000 bez certyfikowania  systemu. Taka metoda  została uznane przez 

kierownictwo wielu komend, jako wewnętrzne ustalenie dla oszczędności z tytułu kosztów 

certyfikacji. Jest to celowe działanie, ponieważ policja nie wypracowuje własnych 

środków, otrzymuje je od Państwa a w obecnych czasach kryzysu są one ciągle 

zmniejszane. 

 

 

 

 

 

 

 

 



 30 

Załącznik nr 1- Polityka Jakości Laboratorium Kryminalistycznego KSP 
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Załącznik nr 2- Certyfikat ISO 9001:2000 KPP w Oławie 
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Załącznik nr 3- Certyfikat SZJ Centralne Laboratorium Kryminalistyczne KGP  
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Załącznik nr 4- Certyfikat Akredytacji Laboratorium Badawczego KGP 
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Spis rysunków. 

Rys. 1 Struktura zarządzania jakością według PN-EN ISO 9001:2008. 

Rys. 2 Schemat cyklu zarządzania (pętla PDCA) 

 

Spis tabel. 

Tab. 1. Klasyfikacja klientów Policji . 

Tab. 2. Usługi świadczone przez policjantów i pracowników Policji 
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