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Metody, narzedzia i techniki wspomagajace
zarzadzanie jakosScia w organizacjach
funkcjonujacych na rzecz bezpieczenstwa
obywateli'

Artykut porusza problematyke zarzadzania jakoscia. W wielu organizacjach
nie podejmuje sie dziafan, ktérych celem jest sformutowanie efektywnej
strategii jakosciowe]j. Wiele przedsiebiorstw zatrzymuje swoja prace nad ja-
koscig na pewnym poziomie, nie podejmujac dziafan ku jej ulepszaniu.
Dlatego tez, tak istotne i niezbedne dla organizacji chcacej osiagnac sukces,
jest wdrozenie zarzadzania przez jako$¢ w kazdym obszarze dziatalnosci
przedsiebiorstwa. Jakos¢ jest coraz czesciej traktowana przez menedzeréw
jako problem strategiczny. Wskaznikiem nowego podejicia jest wprowa-
dzenie jakosci do celéw giéwnych organizacji. Coraz powszechniej rozu-
mie sie takze koniecznos¢ sterowania jakoscia jako jednej z podstawowych
funkgji systemu zarzadzania.

W artykule zaprezentowano wyniki badari dotyczacych zarzadzania jako-
$cia w odniesieniu do wybranych metod, narzedzi i technik wspomaga-
jacych zarzadzanie w organizacji oraz przeprowadzono weryfikacje, na
ile te instrumenty sa przydatne w jednostkach funkcjonujacych na rzecz
bezpieczenstwa obywateli. Opracowanie zawiera tez wskazéwki, jak od-
powiednio dopasowac i wykorzysta¢ narzedzia w procesie ciagfego dosko-
nalenia organizacji.

Stowa kluczowe: zarzadzanie, organizacja, jakos¢, kompleksowe zarzadza-
nie jakoscia.

' Artykut jest jedynie cze$cia projektu badajacego wykorzystanie metod, narzedzi i technik za-
rzadzania jako$cia w organizacjach funkcjonujacych na rzecz bezpieczenstwa obywateli, dlatego odnosi
si¢ wylacznie do Panstwowej Strazy Pozarnej. Kontynuacja projektu bedzie podrgcznik akademicki,
uwzgledniajacy roéwniez inne organizacje.
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Wstep

Zmiany, jakie zachodzg w otoczeniu przedsigbiorstwa wymuszajg na nim po-
dejmowanie waznych, innowacyjnych decyzji. Niewystarczajacym okazuje si¢
dbanie o biezace sprawy zwiazane z dzialalnoScig organizacji. Do utrzymania si¢
przedsiebiorstwa na rynku i osiggania sukcesow, niezbedne okazujg si¢ kroki
zwigzane zZ budowsg i wdrazaniem strategii dotyczacych ksztaltowania jakoSci.
Dzicki temu zostajg okreslone dtugofalowe cele oraz sposoby ich osiggniecia.

W wielu organizacjach nie podejmuje si¢ dziatan, ktoérych celem jest sformu-
Towanie efektywnej strategii jakosciowej. Wiele przedsigbiorstw zatrzymuje
swoja pracg nad jakosciag na pewnym poziomie, nie podejmujac dzialan ku jej
ulepszaniu. Jednak jakosc staje si¢ dla nabywcy kluczowym elementem decydu-
jacym o zakupie. Coraz wigksza liczba konsumentéw jako glowne kryterium wy-
biera jakoS§¢. Dlatego tez, tak istotne i niezbedne dla organizacji chcgcej osiggnaé
sukces, jest wdrozenie zarzadzania przez jako$¢ w kazdym obszarze dziatalnosci
przedsi¢biorstwa. Zdobywanie przez organizacj¢ réznego rodzaju certyfikatow
1 nagrdd dotyczacych jakoSci, stwarza jej mozliwoSci wejscia na rynek krajowy
1 zagraniczny bez przeszkod, jako sprawdzonego i dobrego dostawcy.

Mimo ogromnej roli, jakg w dziatalnosci jednostek gospodarczych odgrywa
jako$¢, nie ma jednoznacznej definicji tego pojecia. Jako§¢ okreslono jako katego-
rie filozoficzng, ktéra oznacza rodzaj, wielkos¢ danego przedmiotu lub zjawiska,
ascislej ceche lub zesp6t cech odrdzniajacych dany przedmiot od innych. W jezy-
ku potocznym jakos$¢ jest uzywana do okreSlenia dokladnoSci danego wyro-
bu/ustugi i Swiadczy o tym, ze odpowiada on oczekiwaniom i potrzebom konsu-
menta. Jako$¢ wigze si¢ wigc z ocena, w jakim stopniu dany wyrdb/ustuga
zaspakaja wymagania ocenianego pod wzgledem wszystkich badZ niektorych
cech np. liczba wykonywanych funkcji czy oddzialywanie na otoczenie. Jako$¢
jest coraz czesciej traktowana przez menedzeréw jako problem strategiczny.
Wskaznikiem nowego podejscia jest wprowadzenie jakosci do celow gtownych
organizacji. Coraz powszechniej rozumie si¢ takze konieczno$¢ sterowania jako-
Scig jako jednej z podstawowych funkcji systemu zarzadzania. We wspotczesnych
firmach nikt nie ma watpliwosci, ze podsystem ten musi by¢ silnie zintegrowany
z wszystkimi pozostalymi.

Celem niniejszego artykulu jest zaprezentowanie wynikow badan dotyczg-
cych zarzadzania jakos$cia w odniesieniu do wybranych metod, narze¢dzi i technik
wspomagajacych zarzadzanie w organizacji oraz weryfikacje, na ile te instrumen-
ty sg przydatne w jednostkach funkcjonujacych na rzecz bezpieczenstwa obywa-
teli. Opracowanie zawiera tez wskazowki, jak odpowiednio dopasowac i wykorzy-
sta¢ narzedzia w procesie cigglego doskonalenia organizacji.

Autorzy w procesie badawczym zweryfikowali nastepujgce zagadnienia:

e Jakos¢ oraz sprawnos$¢ dziatan organizacji publicznych zalezy od tego jak ja-
ko$¢ i sprawnos¢ jest przez te organizacje rozumiana (definiowanie jakoSci);
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¢ Organizacje powinny ciggle doskonali¢ swoje procesy poprzez ich monitorowa-
nie i analizg, eliminowanie waskich gardel oraz planowanie i wdrazanie odpo-
wiednich dziatan korygujacych i usprawniajgcych procesy. W tym celu mozna
wykorzystaé szereg metod 1 technik wspomagajacych zarzadzanie jakoScig;

e Naile znane i wykorzystywane sg metody, narz¢dzia i techniki wspomagajace
zarzadzanie jakoscig w organizacjach publicznych;

e Celem gléwnym organizacji publicznych, takich jak Panstwowa Straz Pozar-
na (PSP) jest jak najlepsze zaspokajanie potrzeb spolecznych (obywateli), nie
za$ przetrwanie. Czy w tym procesie wykorzystywane sg odpowiednie meto-
dy, narzedzia i techniki wspomagajace zarzadzanie jakoScig?

e Pracownicy zajmujacy si¢ poprawa jakosci w organizacji czgsto wykorzystuja
kilka dobrze znanych narzedzi. Ich wiedza o szerokim wyborze metod i tech-
nik, ktérych mozna uzy¢ w podnoszeniu jakoSci jest ograniczona;

e Obok pytania: Jakie instrumenty istniejq?, pojawia si¢ drugie: Kiedy si¢ ich uzy-
wa? Menedzerowie, nawet jeSli dobrze znaja narzedzia wspomagajace
zarzadzanie jakoScig, to nie wiedzg, ktore z nich wybrac i w jakich okolicznos-
ciach zastosowac;

e Poprawa jakoSci rozciaga si¢ na wiele obszaroéw. Niezaleznie od tego, czy bu-
duje si¢ strategie, odpowiada za rozwigzanie problemu, stworzenie planu pro-
jektu, za pozyskanie pomysiow innych pracownikoéw czy probuje lepiej
zrozumie¢ klienta, mozna zastosowac wlaSciwe narzedzia w celu rozwoju swo-
jej organizacji, doskonalenia jej skutecznosci i samego siebie. Nalezy zatem
odpowiedzie¢ na pytanie, ktore z tych metod i technik wspomagajacych
zarzadzanie jako$cig, nalezy stosowal w jednostkach funkcjonujgcych na
rzecz bezpieczenstwa?

Niniejsza publikacja w omowionym zakresie tematycznym wskazuje rozwig-
zania praktyczne, ktére moga by¢ wykorzystane przez zarzadzajacych jednostka-
mi funkcjonujacymi na rzecz bezpieczenstwa obywateli dla cigglego doskonale-
nia organizacji. Proponuje praktyczne wykorzystanie tych metod, narzgdzi i tech-
nik, ktore wspomagaja zarzadzanie jakoScig w tych jednostkach.

1. Analiza przyjetych metod badawczych i problematyka
badawcza

W artykule do zbadania opinii funkcjonariuszy PSP na temat metod, narzedzi
i technik zarzadzania jakoScig stosowanych w Panstwowej Strazy Pozarnej
postuzono si¢ ankietg. Ankieta jest prostg technikg gromadzenia informacji pole-
gajaca na wypelnieniu przez okreslong grupeg osob specjalnych kwestionariuszy
o wysokim stopniu standaryzacji. Celem badan ankietowych jest szybkie przeba-
danie pewnej liczby osob, jakiej$ grupy spolecznej. Pytania stawiane w anKkiecie
zazwyczaj maja forme anonimowego wywiadu, co jest korzystne i dla ankietera,
ktéry moze sprawnie przebada¢ duzg liczbe respondentéw, rozprowadzajac albo
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rozsylajac odpowiednig liczb¢ ankiet, jak rowniez dla samych respondentéw,
ktdérzy nie muszg obawia¢ si¢ udzielania szczerych odpowiedzi. Kazda ankieta
powinna skilada¢ si¢ z pewnych elementow, ktérymi sg:

¢ informacja o instytucji lub osobie firmujacej badania;

zwiezla informacja o celu badania;

dodatkowe wyjasnienia, jesli sg potrzebne;

pytania odnoszace si¢ do celow badania;

instrukcje dotyczace sposobu odpowiadania na poszczegdlne pytania.
Ankieta, ktorg postuzono si¢ w niniejszym badaniu, spetnia powyzsze wymo-
gi. Pierwsza jej czeSC zawiera cztery pytania dotyczace charakterystyki badanej
grupy. Druga czes¢ ankiety skiada si¢ z czternastu pytan, na ktore respondent od-
powiada, wybierajgc jedno z podanych pod pytaniem stwierdzen. Przygotowane
pytania sg pytaniami rzeczowymi i jasnymi. Udzielenie odpowiedzi na pytania
ankiety zajmuje okolo 5 minut. Ankieta zostala przeprowadzona w drugiej
polowie 2013 roku oraz w pierwszej polowie roku 2014.

Kwestionariusz ankiety zostal przygotowany dla grupy funkcjonariuszy PSP
bedacych jednoczesnie studentami Szkoty Gidwnej Stuzby Pozarniczej (SGSP).
Jest to badanie przeprowadzone na grupie 236 strazakow. Ankieta sklada si¢
z 18 pytan, ktore majg na celu zbadanie nastepujacych zagadnien:

e analiza polityki projakoSciowej w PSP;

e oczekiwania wiadz samorzadowych i spotecznosci lokalnej a dziatania PSP;

¢ stosowanie metod CAF (The Common Assessment Framework) 1 5S (dziala-
nia projakosciowe w organizacji) w PSP;

techniki i narzedzia wspomagajace zarzadzanie jakoscig stosowane w PSP;

e certyfikacja PSP w ocenie pracownikow.

2. Charakterystyka badanej zbiorowosci

Jak juz wspomniano, badania ankietowe przeprowadzono w drugiej potowie
2013 roku oraz w pierwszej potowie roku 2014 na grupie 236 funkcjonariuszy
PSP. Ankiete wypelnili gtéwnie mezczyZzni (ponad 90%) i niewielka grupa kobiet
(niecate 10%). Ple¢ ankietowanych przedstawiono w tabeli 1.

Tabela 1. Pfe¢ ankietowanego

Zrodto: opracowanie wlasne na podstawie badafh empirycznych przeprowadzonych przy wspdipracy

Ple¢ Liczba Procent
kobieta 22 9,3
mezczyzna 213 90,3
brak odpowiedzi 1 0,4

z firma Per Aspera w Warszawie.

Najliczniejszg grupe posrod ankietowanych stanowili strazacy ze stazem pra-
cy od 3 do 6 lat (prawie 35%), nastepnie od 6 do 10 lat (ponad 25%). Nastepne gru-
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py stanowili funkcjonariusze ze stazem ponizej 3 lat (17%) i pracujgcy od 10 do
15 lat (ponad 10%). Najmniej liczna grupa, to najdiuzej zatrudnieni strazacy — ze
stazem od 25 do 30 lat (ok. 2%) oraz powyzej 30 lat (1,7%). Staz pracy ankietowa-
nych przedstawiono w tabeli 2.

Tabela 2. Staz pracy ankietowanego

Staz Liczba Procent
ponizej 3 lat 40 17,0
3-6lat 82 34,7
6—10 lat 60 25,4
10— 15 lat 25 10,6
15— 25 lat 16 6,8
25— 30 lat 5 2,1
powyzej 30 lat 4 1,7
brak odpowiedzi 4 1,7

Zrodto: opracowanie whasne na podstawie badan empirycznych przeprowadzonych przy wspdlpracy
z firma Per Aspera w Warszawie.

Kolejnym punktem przeprowadzonej ankiety bylo pytanie o wyksztalcenie.
Zdecydowana wigkszos¢ respondentoéw odpowiedziala, ze posiada wyksztalcenie
wyzsze (97%), pozostate 3% ankietowanych ma wyksztalcenie srednie. Otrzyma-
ne wyniki usprawiedliwia fakt, ze jak wspomniano na wstepie, badanie przepro-
wadzone zostalo wsrdd funkcjonariuszy bedgcych jednoczeSnie studentami
SGSP. Wyksztatcenie ankietowanych przedstawiono w tabeli 3.

Tabela 3. Wyksztatcenia ankietowanego

Wyksztalcenie Liczba Procent
wyzsze 229 97,0
Srednie 7 3,0

zawodowe 0 0,0

Zroédto: opracowanie wlasne na podstawie badafh empirycznych przeprowadzonych przy wspdipracy
z firma Per Aspera w Warszawie.

Respondenci poroszenie zostali rowniez o wybranie, ktore z wymienionych
stanowisk stuzbowych zajmujg. Wsrdd ankietowanych najliczniejsza grupe (pra-
wie 37%) stanowili dowddcy zastepu, mtodsi specjalisci i starsi inspektorzy (sg to
stanowiska tego samego szczebla). Ponad 17% badanych to dowodcy sekcji lub
specjaliSci, niewiele mniej (14%) os6b pracuje na stanowisku dowodcy zmiany,
zastepcy dowddcy zmiany badz starszego specjalisty. Najmniej liczne grupy to:
ratownicy, ratownicy-kierowcy badz technicy (niecale 9%), starsi specjalisci — ra-
townicy, specjaliSci — ratownicy i inspektorzy (6,4%) oraz naczelnicy wydziatu
1 ich zastepcy (prawie 6%). Malg grupe wsrod respondentéw stanowili rowniez
stazysci (ok. 5%) oraz osoby piastujgce inne niz wymienione w ankiecie stanowi-
ska (5,5%). Rozktad stanowisk wsréd badanych — tabela 4.
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Tabela 4. Stanowisko stuzbowe ankietowanego

Stanowisko Liczba Procent

naczelnik wydziatu/z-ca naczelnika 14 59

d-ca zmiany/z-ca d-cy zmiany/st. specjalista 33 14,0

d-ca sekgji/ specjalista 41 17,4

d-ca zastepu/ mi. specjalista/ st. inspektor 87 36,8

st. specjalista-ratownik/ specjalista-ratownik/ 15 6,4

inspektor

st. operator sprzetu specjalist./operator sprze- 0 0,0
tu specjalist./mt. inspektor

ratownik/ ratownik-kierowca/ technik 21 8,9

stazysta 12 5,1

inne lub brak odpowiedzi 13 5,5

Zrodto: opracowanie whasne na podstawie badan empirycznych przeprowadzonych przy wspdlpracy
z firma Per Aspera w Warszawie.

Z przedstawionej powyzej charakterystyki badanej zbiorowoSci wynika, ze
najliczniejszg grupe osob stanowig mezczyzni z wyzszym wyksztatceniem, pra-
cujacy w PSP od 3 do 10 lat, zatrudnieni na stanowiskach sredniego szczebla.
Bardzo niewielu respondentow posiada bardzo dlugi staz pracy (powyzej 25 lat),
co $wiadczy¢ moze o braku checi do dalszego ksztalcenia si¢ osob, ktdre majg
ugruntowang pozycje w PSP. Analizujac tabele 2, stwierdzi¢ mozna, ze liczba ba-
danych zmniejsza si¢ wraz z rosnacg liczbg przepracowanych lat. Z tabeli 4 wyni-
ka natomiast, ze najmniej liczng grupe ankietowanych stanowig pracownicy naj-
wyzszego 1 najnizszego szczebla.

3. Analiza i ocena osiagnietych wynikow badan

Druga cze$¢ ankiety, sktadajaca si¢ z 12 pytan, dotyczyla zagadnien z zakresu
zarzadzania jakoScig w PSP. Miala na celu m.in. analize¢ polityki projakoSciowej,
w tym zbadanie, jakie metody, techniki i narzedzia wspomagajace zarzadzanie ja-
koscig stosowane sg w PSP.

Respondenci zostali poproszeni o odpowiedZ na pytanie: ,,Czy w PSP
przyktada si¢ duzg wage do zarzadzania jakoscig?” Ponad 49% badanych udzie-
lito odpowiedzi przeczacej, 32% zaznaczylo odpowiedz ,,trudno powiedziec”, na-
tomiast tylko niecale 19% ankietowanych stwierdzito, ze w PSP przyklada si¢
duza wage do zarzadzania jakoScig. Z wynikow przedstawionych w tabeli 5 wyni-
ka, ze w ocenie uczestniczacych w ankiecie funkcjonariuszy zarzadzanie jakoScig
nie jest priorytetem w PSP (by¢ moze ankietowani nie majg dostatecznej wiedzy
co do przyjetej strategii zarzagdzania jakoscig).
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Tabela 5. Odpowiedz ankietowanego na pytanie: ,Czy w PSP przyktada sie duza wage
do zarzadzania jakoscig?”

Odpowiedz Liczba Procent
tak 44 18,6
nie 116 49,2
trudno powiedzie¢ 76 32,2

Zrodto: opracowanie whasne na podstawie badafh empirycznych przeprowadzonych przy wspdtpracy
z firma Per Aspera w Warszawie.

Kolejne pytanie zadane respondentom brzmiato: ,,Czy przetozeni w PSP pro-
wadzg polityke projakosciows?” Z odpowiedzi ankietowanych wynika, ze w bar-
dzo niewielkim stopniu, bowiem ponad 55% badanych odpowiedzialo przeczaco
a 31,4% zaznaczylo odpowiedz ,,trudno powiedzie¢”. Jedynie 13,5% funkcjona-
riuszy stwierdzito, ze polityka projako$ciowa jest przez przelozonych prowadzo-
na. Mozliwe, ze ankietowani kojarza zarzgdzanie jakoScig wylgcznie z normami.
Ocene strazakow przedstawiono w tabeli 6.

Tabela 6. Odpowiedz ankietowanego na pytanie: ,Czy przetozeni w PSP
prowadza polityke projakosciowa?”

Odpowiedz Liczba Procent
tak 32 13,5
nie 130 55,1
trudno powiedzie¢ 74 31,4

Zrodto: opracowanie whasne na podstawie badah empirycznych przeprowadzonych przy wspdlpracy
z firma Per Aspera w Warszawie.

Nastegpne pytanie, ktore pojawilo si¢ w ankiecie, dotyczyto wiasciwego moty-
wowania podwladnych do dzialan projakoSciowych. Odpowiedzi ksztaltowaly
sie prawie tak samo jak w pytaniu poprzednim, co moze Swiadczy¢ o ugruntowa-
nym zdaniu funkcjonariuszy na temat polityki projakosciowej w PSP. Na pyta-
nie: ,Czy przelozeni wiaSciwie motywujg podwladnych do dziatan projakoscio-
wych?” 55,5% respondentéw odpowiedziala przeczaco, a ponad 30% trudno byto
powiedzieé. Tylko okoto 14% ankietowanych odpowiedzialo twierdzaco. Oceng
motywowania do dzialan projakosciowych pokazano w tabeli 7.

Tabela 7. Odpowiedz ankietowanego na pytanie: ,Czy przefozeni wlasciwie motywuja
podwifadnych do dziafan projakosciowych?”

Odpowiedz Liczba Procent
tak 34 14,4
nie 131 55,5
trudno powiedzie¢ 71 30,1

Zrodto: opracowanie whasne na podstawie badafh empirycznych przeprowadzonych przy wspdtpracy
z firma Per Aspera w Warszawie.
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Pytanie 8 ankiety mialo na celu zbadanie zainteresowania pracownikow
szczebla wykonawczego podwyzszaniem jakosci dziatan. O takim zainteresowa-
niu przekonanych jest niecale 38% respondentow, w ocenie ponad 32% ankieto-
wanych pracownicy szczebla wykonawczego nie sg zainteresowani podwyzsza-
niem jakoSci dzialan, natomiast prawie 30% badanych nie potrafito sie
zdecydowac i zaznaczyto odpowiedz ,,trudno powiedzie¢”. Ocene tego zagadnie-
nia przedstawiono w tabeli 8.

Tabela 8. Odpowiedz ankietowanego na pytanie: ,Czy pracownicy szczebla wykonawczego
sg zainteresowani podwyzszaniem jakosci dziatan?”

Odpowiedz Liczba Procent
tak 89 37,7
nie 77 32,6
trudno powiedzie¢ 70 29,7

Zrodto: opracowanie whasne na podstawie badafh empirycznych przeprowadzonych przy wspdtpracy
z firma Per Aspera w Warszawie.

Kolejnym pytanie ankiety dotyczylo oceny, w jakim stopniu oczekiwania
wladz samorzgdowych sg brane pod uwage w dzialaniach PSP. Zdecydowana
wigkszos$¢ 0sOb uczestniczacych w badaniu uznata, ze w duzym lub $rednim stop-
niu, bowiem 11% respondentéw wybrato odpowiedZ ,,w bardzo duzym”, az
47,5% stwierdzito, ze ,,w duzym”, a odpowiedzi ,,w sSrednim” udzielilo niespeina
37% ankietowanych. Zaledwie 2,1% badanych uznato, ze oczekiwania wtadz sa-
morzadowych sg brane pod uwage w matym stopniu, a 1,7%, ze nie sg brane pod
uwage. Na zadane pytanie nie odpowiedzialy dwie osoby, tj. 0,8% ogdtu. Oceng
strazakow przedstawiono w tabeli 9.

Tabela 9. Odpowiedz ankietowanego na pytanie: ,W jakim stopniu oczekiwania wiadz
samorzadowych sa brane pod uwage w dziataniach PSP"?

Odpowiedz Liczba Procent
w bardzo duzym 26 11,0
w duzym 112 47,5
w $rednim 87 36,9
w matym 5 2,1
nie sg brane pod uwage 4 1,7
brak odpowiedzi 2 0,8

Zrodto: opracowanie whasne na podstawie badafh empirycznych przeprowadzonych przy wspdlpracy
z firma Per Aspera w Warszawie.

Nastgpnym punktem kwestionariusza byta prosba o oceng, w jakim stopniu
oczekiwania spolecznosci lokalnej sg brane pod uwage w dziataniach PSP. Oceny
ksztaltowaly si¢ podobnie jak w pytaniu poprzednim, co §wiadczy o tym, ze PSP
nie tylko stara si¢ sprosta¢ oczekiwaniom wladz, ale takze spoteczenistwa. Ponad
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16% strazakow uznalo, ze wymagania lokalnej spolecznosci sg brane pod uwage
w bardzo duzym stopniu, 47,5% stwierdzilo, ze w duzym, a ponad 27% zazna-
czylo odpowiedzZ ,w Srednim”. Niecale 6% ankietowanych odpowiedzialo, ze
PSP w malym stopniu bierze pod uwage oczekiwania spotecznosci lokalnej, a tyl-
ko 3% ocenito, ze oczekiwania te w ogdle nie sg brane pod uwagg. Opinie respon-
dentéw zaprezentowano w tabeli 10.

Tabela 10. OdpowiedzZ ankietowanego na pytanie: ,W jakim stopniu oczekiwania spotecznosci
lokalnej sa brane pod uwage w dziataniach PSP2”

Odpowiedz Liczba Procent
w bardzo duzym 39 16,5
w duzym 112 47,5
w $rednim 64 27,1
w matym 14 59
nie sg brane pod uwage 7 3,0

Zrodto: opracowanie whasne na podstawie badafh empirycznych przeprowadzonych przy wspotpracy
z firma Per Aspera w Warszawie.

Pytanie 11 ankiety dotyczylto stosowania w PSP Metody CAF (The Common
Assessment Framework), ktéra skupia sie na przeprowadzeniu samooceny, iden-
tyfikacji obszar6w doskonalenia oraz wprowadzaniu wymaganych usprawnien
zarzadczych. Zdecydowana wigkszo$¢ respondentdéw stwierdzila, ze metody tej
nie stosuje si¢ w PSP, jedynie 11,4% badanych potwierdzito jej stosowanie, nato-
miast niecale 4% ankietowanych nie udzielito odpowiedzi. Wyniki oceny tego
zagadnienia przedstawiono w tabeli 11.

Tabela 11. Odpowiedz ankietowanego na pytanie: ,Czy w PSP stosowana jest samoocena
tj. Metoda CAF (The Common Assessment Framework)?”

Odpowiedz Liczba Procent
tak 27 11,4
nie 200 84,8
brak odpowiedzi 9 3,8

Zrodto: opracowanie whasne na podstawie badafh empirycznych przeprowadzonych przy wspdtpracy
z firma Per Aspera w Warszawie.

Kolejnym zagadnieniem poruszonym w Kkwestionariuszu bylo stosowanie
w PSP metody 5SS, ktorej celem jest tworzenie sSrodowisk pracy sprzyjajacych
dzialaniom projako$ciowym, harmonijnej pracy i ciagglemu doskonaleniu, co
przeklada si¢ na efektywnos¢ organizacji. Az 78% ankietowanych stwierdzito, ze
metoda ta nie jest w PSP stosowana, 19% respondentéw przyznato, ze jest stoso-
wana, natomiast 3% badanych nie udzielito odpowiedzi na to pytanie. Oceng sto-
sowania dzialan projakosciowych w PSP zaprezentowano w tabeli 12.
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Tabela 12. Odpowiedz ankietowanego na pytanie: ,Czy jest znana i stosowana metoda 5S
(dziatania projakosciowe w organizacji)?”

Odpowiedz llosé Procent
tak 45 19,0
nie 184 78,0
brak odpowiedzi 7 3,0

Zrodto: opracowanie whasne na podstawie badah empirycznych przeprowadzonych przy wspdlpracy
z firma Per Aspera w Warszawie.

Nastepne pytanie brzmialo: ,,Ktére z wymienionych technik stosuje si¢ w PSP?”.
Ankietowani mieli do wyboru nastepujace techniki: Just in Time — strategia
zarzadzania zapasami polegajaca na wyeliminowaniu marnotrawstwa poprzez
dostarczanie kazdemu procesowi produkcji wszystkich niezbednych elementow
w odpowiednim momencie i wymaganej ilosci; Kanban — metoda sterowania
produkcjg poprzez nadzorowanie informacji i regulowanie przemieszczen mate-
rialéw pomiedzy procesami produkcyjnymi; Benchmarking — technika pole-
gajaca na doskonaleniu przedsiebiorstwa dzigki cigglej ocenie jego ustug, metod
1 produktéw w Swietle osiggnieC liderow i konkurentéw w danej branzy. Prawie
polowa badanych (48,3%) odpowiedziala, ze stosowang w PSP technikg jest Just
in Time, niespelna 19% respondentéw postawito na Benchmarking a 12,7% stra-
zakow wybrato odpowiedZz Kanban. Ponad 20% os6b uczestniczacych w ankiecie
nie udzielilo odpowiedzi na to pytanie, czyli w ich opinii zadna z wymienionych
technik nie jest stosowana w PSP badZ tych technik nie znajg. Odpowiedzi ankie-
towanych — tabela 13.

Tabela 13. Odpowiedz ankietowanego na pytanie: ,Ktére z wymienionych technik
stosuje sie w PSP2”

Technika Liczba Procent
Just in Time 114 48,3
Kanban 30 12,7
Benchmarking 44 18,7
brak odpowiedzi 48 20,3

Zrodto: opracowanie whasne na podstawie badah empirycznych przeprowadzonych przy wspdlpracy
z firma Per Aspera w Warszawie.

Pytanie 14 miato na celu ustalenie, ktére z podstawowych narzedzi statystycz-
nego sterowania procesami wykorzystuje si¢ w PSP. Najczesciej wskazywanym
(w niespelna 26%) narzedziem byla karta kontrolna — graficzna metoda monito-
rowania prawidlowosci przebiegu procesu, w ktorej glowna role petni odpowied-
ni diagram przegladowy. Kolejnym narzedziem, pod wzgledem liczby udzielo-
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nych odpowiedzi, jest schemat blokowy (inaczej diagram procesu — graficzne
przedstawienie procesu jako sekwencji operacji, czynnosci elementarnych
1 procesow jednostkowych oraz zaleznosci migdzy nimi), ktory zaznaczyto ponad
21% ankietowanych. Niecale 17% respondentéw wskazalo, jako stosowany
w PSP Arkusz analityczny — narze¢dzie stuzace do zbierania i porzadkowania da-
nych w celu monitorowania procesu. Odpowiedzi Diagram Ishikawy (inaczej
diagram rybiej oéci, wykres przyczynowo-skutkowy ukazujgcy przyczyny niepo-
wodzen) udzielito niewiele ponad 8% badanych. Najmniej os6b wskazalo Dia-
gram Kkorelacji (wykres obrazujacy zalezno$ci miedzy dwoma zmiennymi) — ok.
5% oraz Diagram Pareto (narzedzie pozwalajace na dokonanie hierarchizacji
czynnikow, ktore majg wplyw na badane zjawisko) 1 Histogram (wykres stupko-
wy) — niespelna 4% ankietowanych. Odpowiedzi strazakéw przedstawiono w ta-
beli 14.

Tabela 14. OdpowiedzZ ankietowanego na pytanie: ,Ktére z podstawowych narzedzi
statystycznego sterowania procesami wykorzystuje sie w PSP?”

Narzedzie Liczba Procent
Schemat blokowy 51 21,6
(Diagram procesu)

Karte kontrolng 61 25,9
Arkusz analityczny 40 16,9
Diagram Ishikawy 19 8,1
Diagram Pareto 9 3,8

Histogram 9 3,8

Diagram korelagji 12 5,1
brak odpowiedzi 35 14,8

Zroédto: opracowanie whasne na podstawie badafh empirycznych przeprowadzonych przy wspdlpracy
z firma Per Aspera w Warszawie.

Kolejne pytanie ankiety dotyczylo nowych narzedzi zarzadzania jakoScig
wykorzystywanych w PSP. Respondenci mieli do wyboru 7 technik uspraw-
niajacych przebieg informacji. Najczesciej wskazywane bylo drzewo decyzyjne
— ponad 30% odpowiedzi, nast¢pnie diagram pokrewienstwa ok. 13% i macierz
analizy danych - 12,3%. Niewiele ponad 8% ankietowanych wybralo diagram
strzaltkowy, 7,6% uznato, ze w PSP wykorzystuje si¢ diagram macierzowy, a nie-
spelna 7% stwierdzilo, ze diagram relacji. Najmniej, jedynie 4,2% wskazan doty-
czylo wykresu programowego procesu decyzji. Spora grupa, niecate 18% bada-
nych, nie udzielito odpowiedzi, a co z tego wynika uznato, ze zadne z wymie-
nionych narzedzi zarzadzania jakoScig nie jest wykorzystywane w Panstwowe;j
Strazy Pozarnej. Odpowiedzi respondentow zaprezentowano w tabeli 15.
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Tabela 15. Odpowiedz ankietowanego na pytanie: ,Ktére z nowych narzedzi zarzadzania
jakoscia, usprawniajacych przebieg informacji, wykorzystuje sie w PSP?”

Narzedzie Liczba Procent
Diagram pokrewienistwa 31 13,1
Diagram relacji 16 6,8
Diagram macierzowy 18 7,6
Macierz analizy danych 29 12,3
Diagram strzatkowy 19 8,1
Drzewo decyzyjne 71 30,1
Wykres programowy procesu decyzji 10 4,2
brak odpowiedzi 42 17,8

Zrodto: opracowanie whasne na podstawie badan empirycznych przeprowadzonych przy wspdlpracy
z firma Per Aspera w Warszawie.

Nastepne, zadane strazakom pytanie brzmiato: ,,Czy organizacja byta ocenia-
na przez jednostki certyfikujgce?”. Ponad 76% respondentow udzielito odpowie-
dzi przeczacej, niewiele ponad 19% stwierdzito, ze PSP bylo oceniane przez jed-
nostki certyfikujgce. 4,2% ankietowanych nie udzielito odpowiedzi na to pytanie,
czyli nie wiedzialo, czy taka ocena miata miejsce. Zdanie ankietowanych przed-
stawiono w tabeli 16.

Tabela 16. Odpowiedz ankietowanego na pytanie: ,Czy organizacja byta oceniana
przez jednostki certyfikujace?”

Odpowiedz Liczba Procent
tak 45 19,1
nie 181 76,7
brak odpowiedzi 10 4,2

Zrodto: opracowanie whasne na podstawie badafh empirycznych przeprowadzonych przy wspdipracy
z firma Per Aspera w Warszawie.

Pytanie 17 kwestionariusza mialo na celu zbadanie, czy wedlug strazakow
w PSP zostal wdrozony i certyfikowany co najmniej jeden system zarzadzania.
Niespelna 90% respondentéw odpowiedzialo, ze nie zostal, zaledwie 4,7% odpo-
wiedzialo twierdzgco, ale tylko 2,5% ankietowanych udzielilo odpowiedzialo
»tak” ze wskazaniem na ISO 9001 i Zintegrowany System Zarzgdzania BHP.
Mata grupa — 3,8% badanych nie udzielita zadnej odpowiedzi na postawione py-
tanie. Opini¢ strazakow na temat funkcjonujacych w PSP systemow zarzadzania
pokazano w tabeli 17.
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Tabela 17. Odpowiedz ankietowanego na pytanie: ,Czy zostat wdrozony i certyfikowany

co najmniej jeden system zarzadzania, jaki?”

Odpowiedz Liczba Procent
tak 11 4,7
nie 210 89,0
jaki? 6 2,5
brak odpowiedzi 9 3,8

Zrodto: opracowanie whasne na podstawie badaf empirycznych przeprowadzonych przy wspdtpracy
z firma Per Aspera w Warszawie.

Ostatnig kwestig poruszong w ankiecie bylo uczestnictwo Panstwowej Strazy
Pozarnej w modelu Polskiej Nagrody Jakosci. Zdecydowana wiekszo$¢ ankieto-
wanych stwierdzita, ze PSP w tym modelu nie uczestniczy, tego zdania bylo
ponad 92% badanych. Zaledwie 3,4% respondentéw wypowiedzialo si¢ inaczej
1 na zadane pytanie odpowiedzialo ,,tak”. Niewielka grupa osob — 4,2% — nie za-
znaczyla zadnej odpowiedzi. Wypowiedzi strazakéw przedstawiono w tabeli 18.

Tabela 18. Odpowiedz ankietowanego na pytanie: ,Czy PSP uczestniczy w modelu
Polskiej Nagrody Jakosci?”

Odpowiedz Liczba Procent
tak 8 3,4
nie 218 92,4
brak odpowiedzi 10 4,2

Zrodto: opracowanie whasne na podstawie badan empirycznych przeprowadzonych przy wspdlpracy
z firma Per Aspera w Warszawie.

4. Whnioski z przeprowadzonych badan empirycznych
oraz propozycje rozwiazan

Przeprowadzone na grupie 236 strazakow badania dotyczyly zarzadzania jako-
Scig w jednostkach Panstwowej Strazy Pozarnej. Wyniki nie sg niestety zadowa-
lajgce, bowiem wigkszos$¢ respondentdéw uznata, ze w PSP nie przykiada si¢ duzej
wagi do zarzadzania jakoScia, przelozeni nie prowadzg polityki projakoSciowej ani
nie motywujg podwladnych do dziatan projakoSciowych. Pracownicy szczebla
wykonawczego Srednio sg zainteresowani podwyzszaniem jakoSci dziatan.

Zdaniem ankietowanych, oczekiwania wtadz samorzgdowych, ale i spotecz-
nosci lokalnej sg w duzym stopniu brane pod uwage w dziataniach PSP, a zatem
uznaé mozna, ze to zaspokajanie potrzeb spotecznych, a nie przetrwanie jest nad-
rzednym celem tej organizacji. Niemniej jednak w procesie tym powinny by¢
wykorzystywane odpowiednie techniki i metody wspomagajace zarzgdzanie ja-
kosScig. W opinii srednio 80% badanych w Panstwowej Strazy Pozarnej nie stosu-
je sie Metody CAF ani 5S. Organizacje powinny ciggle doskonalié swoje procesy
poprzez ich monitorowanie i analize, eliminowanie waskich gardel oraz plano-
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wanie i wdrazanie odpowiednich dziatan korygujacych i usprawniajacych proce-
sy. Jak wykazata przeprowadzona ankieta, w PSP nie stosuje si¢ lub stosuje tylko
najbardziej popularne narzedzia statystycznego sterowania procesami, takie jak
karta kontrolna czy diagram procesu. Podobnie rzecz sie ma, je$li chodzi o narze-
dzia usprawniajgce przebieg informacji. Wigkszos¢ z nich nie jest wykorzystywa-
na, poniewaz po prostu nie sg znane pracownikom PSP odpowiedzialnym za
poprawe jakosSci.

Za zgodne ze stanem rzeczywistym uznac nalezy odpowiedzi strazakow na py-
tania dotyczace certyfikacji. W opinii prawie 90% ankietowanych w PSP nie zo-
stal wdrozony i certyfikowany zaden system zarzgdzania, a niecale 80% twierdzi,
Ze organizacja, w ktorej pracuja, nie byla oceniana przez jednostki certyfikujace.
W Panstwowej Strazy Pozarnej tylko kilka komend (m.in. Komenda Gléwna
PSP, Komenda Wojewddzka PSP w Lublinie) wdrozylo system zarzadzania ja-
koScig oparty na normach serii 9000, natomiast w Komendzie Wojewodzkiej
PSP w Warszawie system zarzgdzania jakoScig nie zostal wdrozony.

Zarzadzanie jakoScig odbywa si¢ poprzez dzialania strategiczne komend oraz
przez przetozonych i podwiadnych wykonujacych obowigzki stuzbowe. Elemen-
ty zarzadzania jakoScia, narzedzia i metody, wykorzystywane sg przez strazakow
w codziennej pracy.

Zalozenia zarzadzania przez jako$é, czyli Kompleksowe Zarzgdzanie Jakoscig
(Total Quality Management — TQM) mogg zosta¢ wdrozone do komend w calej
Polsce za pomoca powszechnie znanych 14 zasad E. Deminga’, w szczegélnosci
poprzez:

e Udoskonalenie metod ksztalcenia i szkolenia zawodowego strazakéw Pan-
stwowej Strazy Pozarnej, a co za tym idzie, wprowadzenie niezbe¢dnoSci bada-
nia ich opinii, co do jakoS$ci procesu ksztalcenia.

e Przyswojenie przez pracownikow nowe;j filozofii jakosci. Nie wystarczg jed-
nak ogolnikowe stwierdzenia o zmianach podejScia, lecz nalezy mysle¢
o wdrozeniu dziatan stuzgcych podnoszeniu jakoSci, jak réwniez mierzeniu
jej poziomu.

e Trzeba réwniez przyjaé zalozenie, ze od razu powinno si¢ dziala¢ poprawnie,
a nie czeka¢ na kontrol¢ i wskazowki. Jednym z podstawowych postulatow
Deminga jest wyeliminowanie zalezno$ci od masowej kontroli. Oznacza to
potrzebe wsluchiwania si¢ w sugestie pracownikow, podczas projektowania
poszczegblnych rodzajow dzialalnoSci. Wtedy szanse na poprawng dziatal-
nos¢ sg wigksze. Nie mozna stawia¢ pracownikow przed faktem dokonanym
1 tylko kontrolowa¢ wyniki ich pracy.

e Decydujac o wspélpracy z innymi instytucjami, nalezy zaprzesta praktyki
kierowania si¢ tylko ceng ich ustug, np.: przy wyborze producentéw trzeba
rowniez bra¢ pod uwage rowniez i warunki serwisu. Nalezy przy tym zauwa-

2 7. Zymonik, A. Hamrol, P. Grudowski: Zarzadzanie jakoscia 1 bezpieczenstwem. PWE S.A.,

Warszawa 2013, s. 30.
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zy¢, ze dostawcy takze wykorzystujag TQM jako droge doskonalenia i promo-

cji swoich ustug.

e Doskonalenie procesu szkolenia i doskonalenia zawodowego jest procesem
cigglym. Zatem niezbedne jest badanie zmian w zakresie potrzeb uzytkowni-
koéw 1 catego otoczenia organizacji, dostosowanie do nich dzialalnosci placow-
ki oraz poziomu umiejetnosci zawodowych pracownikow.

e Nalezy wprowadzi¢ na state procedury szkolenia pracownikéw i ich doskona-
lenia zawodowego.

e Trzeba takze rozwija¢ umiejetnosSci kierowania i rozwigzywania problemow.
Jedng z najwazniejszych technik w tym zakresie, ktorej nalezy nauczyc¢ sie w ce-
lu sprawnego wprowadzania TQM, jest tzw. cykl Deminga (Plan, Do, Check,
Act).

e Wszystkim pracownikom nalezy zaszczepiC przekonanie, ze kazdy moze pra-
cowaé efektywnie, w warunkach, w ktorych bedg czuli si¢ bezpiecznie, beda
mogli zadawa¢ pytania, informowaé o problemach.

e Trzeba przelamac bariery miedzy statutowymi dzialaniami komend oraz we-
wnetrzne w samych komendach. Bariery te majg rézny charakter: fizyczny,
komunikacyjny, wynikajacy z braku zrozumienia roli poszczegélnych komo-
rek w calej organizacji oraz z powodow osobistych.

e Nalezy rowniez z miejsca pracy wyeliminowaé wszelkie hasla i slogany, gdyz
nie majg one zadnego znaczenia w cigglym podnoszeniu jakoSci.

e Trzeba wyeliminowa¢ standardy, ktore zakladaja plany iloSciowe, zarowno
dla pracownikow, jak i dla kierownictwa. Odgorne podnoszenie planow
ilosciowych doprowadza do pogorszenia efektywnoSci pracy w diuzszej per-
spektywie. Dodatkowo doprowadza to do wewnetrznej konkurencji pomig-
dzy wydziatami, pracownikami i w konsekwencji do powaznych problemoéw.
Lepiej jest wprowadzi¢ Srodki pomocy wspierajgce nowoczesne metody
zarzadzania 1 wprowadzi¢ metody statystyczne do oceny procesow.

e Niezbedna jest takze zmiana nieprawidlowych warunkoéw pracy, przesta-
rzaltego sprz¢tu i niewltaSciwych procedur.

¢ Nalezy na stale wprowadzi¢ intensywny program edukacji i samodoskonale-
nia kazdego pracownika w zakresie wiedzy i umiejetnosSci zawodowych. Jest
to niezbe¢dne, gdyz wymagania i warunki pracy, gtéwnie pod wplywem no-
wych technologii, sprzetu ulegajg bardzo szybkim zmianom.

e Zarzadzajacy muszg informowac o nowej wizji pracownikéow. W ten sposob
ujednolicone zostang cele glowne, a tym samym podniesiona zostanie efektyw-
nos¢ dziatalno$ci komend.

Wspodlczesne przedsiebiorstwa stajace wobec wyzwan konkurencji oraz insty-
tucje non profit, w tym zwlaszcza te o charakterze mi¢dzynarodowym, zmuszone
s3 do poszukiwania innowacyjnych rozwigzan mogacych przyczynic sie do zwigk-
szenia ich konkurencyjnosci. Metoda pozwalajacg na osiggniecie tego celu moze
by¢ koncentracja wysitkow na podnoszeniu bgdZ zapewnieniu oczekiwanego
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przez klientow poziomu jakosci. Jednym z najskuteczniejszych narzedzi w tym
zakresie jest wdrozenie 1 ewentualna certyfikacja systemu zarzadzania jakoscia.
Pozwala to na osiggnigcie przez organizacj¢ realizujacg polityke projakoSciowg
wymiernych korzysci, a sam fakt uzyskania certyfikatu stanowi dla kontrahen-
tow 1 innych podmiotéw zainteresowanych namacalny dowod na zdolnos¢ do
sprostania przez firme stawianym jej wymaganiom’.

Zwolennicy systemOw zarzadzania jakoScig podkreSlajg liczne korzySci majgce
prowadzi¢ do uzyskania przewagi konkurencyjnej na rynku globalnym, na ktore
moze liczy¢ przedsigbiorstwo, ktore wdrozy system zarzadzania jakoScig. Mozna je
zakwalifikowaé do dwoch grup. Pierwszg stanowig korzysci zewnetrzne, drugg za$
—korzy$ci wewnetrzne. Wsrod korzySci zewngtrznych wskazuje si¢ zwykle na mar-
ketingowy aspekt posiadania certyfikatu. W zwiazku z tym, iz rynek faworyzuje
przedsigbiorstwa posiadajace certyfikowane systemy zarzadzania jakoscig, z punk-
tu widzenia strategii marketingowej przysparzaja one istotnego argumentu,
mogacego prowadzi¢ do uzyskania przewagi konkurencyjnej w stosunku do pozo-
stalych przedsigbiorstw*. Tworzy to réwniez szans¢ na wytworzenie korzystnego
wizerunku firmy lub jego poprawe. Dzigki certyfikacji systemu zarzadzania jako-
Scig mozliwe jest rowniez pozyskanie bagdZ zwiekszenie zaufania klientow oraz in-
nych stron zainteresowanych dziatalnoScig organizacji.

Inng korzyscig zewngtrzng wdrozenia i utrzymania systemu jest latwiejsze
spelnienie wymogoéw prawnych dotyczacych ochrony srodowiska, bezpieczen-
stwa pracy i odpowiedzialnoSci cywilnej za szkody powstate w zwigzku z wadli-
woscig ustug’.

Funkcjonujacy w organizacji System Zarzadzania Jakoscig (SZ]) powinien
w zalozeniu przynie$¢ zdecydowanie wiecej korzySci w sferze wewngtrznej. Jako
najwazniejsze z nich wskazuje si¢ usprawnienie procesow, w szczegdlnosSci proce-
sow produkgji i dystrybucji, poprzez zlokalizowanie przyczyn niezgodnosci oraz
ich likwidacje. Dzigki udokumentowaniu regul post¢powania, wymagan proce-
sOw, urzagdzen, materiatéw, Srodowiska i kwalifikacji personelu, powinny wytwo-
rzy¢ si¢ warunki do osiggania powtarzalnosci rezultatow. Struktura organizacyjna,
procesy, metody 1 dokumenty stosowane w przedsi¢biorstwie zostaja dokiadnie
przeanalizowane; tym samym rozpoznane zostajg silne i stabe strony przedsiebior-
stwa’. Wtasciwie prowadzona dokumentacja SZ] powinna przyczynic sie do popra-
wy i ujednolicenia systemu informacji zarzadczej i obiegu dokumentacji. W konse-
kwencji powinno to doprowadzi¢ do polepszenia organizacji pracy, uporzadkowa-
nia struktury organizacyjnej oraz poprawy komunikacji wewnetrznej.

Stosowanie SZ] powinno réwniez skutkowac wzrostem $wiadomosci perso-
nelu w zakresie jakoSci oraz lepszg organizacjg pracy i podniesieniem morale pra-

3 J. Chabiera: Zarzadzanie jakoscia. Centrum Informacji Menadzera, Warszawa 2000, s. 88.

* Tamze, s. 90.

> S. Jakubowski: System zarzadzania jakoscia w funkcjonowaniu urzedu miasta. Plockie Towarzy-
stwo Naukowe, Ptock 2006, s. 58.

6 Tamze, s. 60.
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cownikow. Jako narzedzie wzrostu kultury firmy oraz sposob tworzenia klimatu
integracji pracownikow z celami przedsi¢biorstwa, wdrozenie systemu stwarza
szans¢ na zmian¢ Swiadomosci ludzi, a takze stworzenie skutecznego systemu
motywacyjnego oraz umocnienie wewnetrznej dyscypliny.

System zarzgdzania jakoS$cig bywa rowniez traktowany jako narzedzie stuzace
identyfikacji miejsc i okreslenie sposobéw obnizki kosztéw jakosci’. Chodzi
tu przede wszystkim o takie pozycje kosztow, jak: koszty poprawek, napraw
1 przerdbek, koszty reklamacji, dodatkowych kontroli i badan, koszty zamroze-
nia srodkéw obrotowych w nieefektywnie zorganizowanej produkcji. Redukcja
kosztéw powinna dokonywac si¢ poprzez zmniejszenie kosztow brakow oraz kosz-
tow kontroli jakosci.

Kolejng korzys$cig wskazywang jako rezultat wdrozenia SZ]J jest usprawnienie
systemu zarzadzania przedsi¢cbiorstwem. Zdaniem wielu ekspertow, system
zarzgdzania jakoscig zgodny z normami ISO podnosi skuteczno$¢ organizacji
1 efektywno$¢ gospodarowania posiadanymi zasobami.

Literatura

[1] Bugdol M.: Zarzadzanie jakoscia w urzedach administracji publicznej, wydanie 2.
DIFIN SA, Warszawa 2011.

[2] Chabiera ).: Zarzadzanie jakoscig. Centrum Informacji Menedzera, Warszawa 2000.

[3] Chabiera )., Doroszewicz St., Zwierzchowska A.: Zarzadzanie jakoscia. Poradnik me-
nedzera. Centrum Informacji Menedzera CIM, Warszawa 2000.

[4] Frankowska E.: Badanie stopnia zadowolenia klientéw z jakosci ustug. Zeszyty Nauko-
we SGSP 2011, nr 41.

[5] Frankowska E.: Controlling w organizacji. Teoria i praktyka. SGSP, Warszawa 2012.
[6] Hamrol A.: Zarzadzanie jakoscia z przykfadami. PWN, Warszawa 2008.
[7] Jakubowski S., System zarzadzania jakoscig w funkcjonowaniu urzedu miasta. Ptockie
Towarzystwo Naukowe, Ptock 2006.
(8] Lisiecki M.: Jako$¢ w zarzadzaniu bezpieczefstwem obywateli. Wydawnictwo KUL,
Lublin 2009.
[9] tuczak )., Matuszak-Flejszman A.: Metody i techniki zarzadzania jakoscia. Kompen-
dium wiedzy. Wyd. Quality Progress, Poznar 2007 .
[10] Karaszewski R.: Nowoczesne koncepcje zarzadzania jakoscig. Dom Organizatora, To-
rui 2006.
[11] Miiller P., Systemowe zarzadzanie jakoscig. Koncepcja systemu, ocena systemu, wspo-
maganie decyzji. DIFIN SA, Warszawa 2011.
[12] Myszewski J.M.: Po prostu jako$¢. Podrecznik zarzadzania jakoscia. Wydawnictwo
Akademickie i Profesjonalne Sp. z 0.0., Grupa Kapitatowa WSiP S.A., Akademia Leona
KoZzminskiego, Warszawa 2009.

7 Tamze, s. 62.



88

Zeszyty Naukowe SGSP nr 52 (4) 2014

(18]

(19]
(20]

tancucki). (red.): Podstawy kompleksowego zarzadzania jakoscia TQM. Wyd. AE, Po-
znan 2006.

Niedrzwicki W. (red.): Zarzadzanie jakoscia. Wybrane zagadnienia. Wyd. Osr. Do-
radztwa i Doskonalenia Kadr Sp. z 0.0., Gdarsk 1999.
Skrzypek E.: Jakos¢ i efektywnosé. Wyd. UMCS, Lublin 2000.

Szczeparnska K.: Kompleksowe zarzadzanie jakoscia TQM. Wyd. Normalizacyjne
Alfa-Wero, Warszawa 1998.

Szymanska D., Szymariski M.: Przekonaj pracownikéw do dbania o jakos¢. Poradnik
menedzerski dla petnomocnikéw, kierownikéw i szeféw, ktérym zalezy na jakosci.
DIFIN S.A., Warszawa 2010.

Tkaczyk S., Kowalska-Napora E.: Strategia zarzadzania jakoscia. Wyd. DIFIN, Warsza-
wa 2012.

Urbaniak M.: Zarzadzanie jakocia. Teoria i praktyka. Wyd. DIFIN, Warszawa 2004.
Zymonik Z., Hamrol A., Grudowski P.: Zarzadzanie jakoscia i bezpieczenstwem,
PWE S.A., Warszawa 2013.

[21] Zemigata M.: Jako$¢ w systemie zarzadzania przedsigbiorstwem. Wydawnictwo
PLACET, Warszawa 2008.
Ewa FRANKOWSKA

Marek LISIECKI

Methods, Tools and Techniques Supporting the
Quality Management in Organizations Working

for People Safety

The article discusses the problems of quality management. Many

organizations do not undertake any activities aiming at effective quality
management. Many companies stop their activities concerning quality
management ,at some level and do not improve it. It is obvious that for the
company which aims at its success, it is important and necessary to
implement the quality management in every field of its activity. The quality
is often considered by the managers as the strategic problem. The factor of
this new approach is the introduction of quality into the main objectives of
the organization. It is commonly understood that there is a necessity to
control the quality as one of the main functions of management system.

The aim of the article is to present the research results dealing with the

quality management for selected methods, tools and management
supporting techniques in the organization. The article verifies the
instruments and answers the question whether they are useful when
operating for people safety. The article describes some tips as how to fit and
use the tools in the process of organization improvement.

Keywords: management, organization, quality, complex management
of quality.



