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Metody, narz êdzia i tech niki wspo mag aj¹ce
zarz¹dza nie jak oœci¹ w or gan iza cja ch

funk cjon uj¹cych na rzecz bezpieczeñstwa
oby wat eli1

Ar ty ku³ po ru sza pro ble ma ty kê zarz¹dza nia ja ko œci¹. W wie lu or ga ni za cjach 

nie po dej mu je siê dzia³añ, któ rych ce lem jest sfo r mu³owa nie efe kty w nej

stra te gii ja ko œcio wej. Wie le przed siê biorstw za trzy mu je swoj¹ pra cê nad ja -

ko œci¹ na pe w nym po zio mie, nie po dej muj¹c dzia³añ ku jej ule p sza niu.

Dla te go te¿, tak isto t ne i nie zbêd ne dla or ga ni za cji chc¹cej osi¹gn¹æ su kces, 

jest wdro ¿e nie zarz¹dza nia przez ja koœæ w ka ¿ dym ob sza rze dzia³al no œci

przed siê bio r stwa. Ja koœæ jest co raz czê œciej tra kto wa na przez me ne d¿e rów

jako pro blem stra te gi cz ny. Wska Ÿ ni kiem no we go po dej œcia jest wpro wa -

dze nie ja ko œci do ce lów g³ów nych or ga ni za cji. Co raz po wszech niej ro zu -

mie siê ta k ¿e ko nie cz noœæ ste ro wa nia ja ko œci¹ jako jed nej z pod sta wo wych

fun kcji sy ste mu zarz¹dza nia.

W ar ty ku le za pre zen towa no wy ni ki ba dañ do tycz¹cych zarz¹dza nia ja ko -

œci¹ w od nie sie niu do wy bra nych me tod, na rzê dzi i te ch nik wspo ma ga -

j¹cych zarz¹dza nie w or ga ni za cji oraz prze pro wa dzo no we ry fi ka cjê, na

ile  te in stru men ty s¹ przy da t ne w jed no stkach fun kcjo nuj¹cych na rzecz

bez pie cze ñ stwa oby wa te li. Opra co wa nie za wie ra te¿ wska zów ki, jak od -

po wie d nio do pa so waæ i wy ko rzy staæ na rzê dzia w pro ce sie ci¹g³ego do sko -

na le nia organizacji.

S³owa klu czo we: zarz¹dza nie, or ga ni za cja, ja koœæ, kom p le kso we za rz¹dza -

nie ja ko œci¹.
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1 Ar ty ku³ jest je dy nie czê œci¹ pro je ktu ba daj¹cego wy ko rzy sta nie me tod, na rzê dzi i te ch nik za -
rz¹dza nia ja ko œci¹ w or ga ni za cjach fun kcjo nuj¹cych na rzecz bez pie cze ñ stwa oby wa te li, dla te go od no si 
siê wy³¹cz nie do Pa ñ stwo wej Stra ¿y Po ¿a r nej. Kon ty nu acj¹ pro je ktu bê dzie pod rê cz nik aka de mi cki,
uw z glêd niaj¹cy rów nie¿ inne or ga ni za cje.



Wstêp

Zmia ny, ja kie za chodz¹ w oto cze niu przed siê bio r stwa wy mu szaj¹ na nim po -
dej mo wa nie wa ¿ nych, inno wa cy j nych de cy zji. Nie wy sta r czaj¹cym oka zu je siê
dba nie o bie¿¹ce spra wy zwi¹zane z dzia³al no œci¹ or ga ni za cji. Do utrzy ma nia siê
przed siê bio r stwa na ryn ku i osi¹ga nia su kce sów, nie zbêd ne oka zuj¹ siê kro ki
zwi¹zane z bu dow¹ i wdra ¿a niem stra te gii do tycz¹cych kszta³to wa nia ja ko œci.
Dziê ki temu zo staj¹ okre œlo ne d³ugo fa lo we cele oraz spo so by ich osi¹gniêcia.

W wie lu or ga ni za cjach nie po dej mu je siê dzia³añ, któ rych ce lem jest sfo r mu -
³owa nie efe kty w nej stra te gii ja ko œcio wej. Wie le przed siê biorstw za trzy mu je
swoj¹ pra cê nad ja ko œci¹ na pe w nym po zio mie, nie po dej muj¹c dzia³añ ku jej
ule p sza niu. Jed nak ja koœæ sta je siê dla na by w cy klu czo wym ele men tem de cy du -
j¹cym o za ku pie. Co raz wiê ksza li cz ba kon su men tów jako g³ówne kry te rium wy -
bie ra ja koœæ. Dla te go te¿, tak isto t ne i nie zbêd ne dla or ga ni za cji chc¹cej osi¹gn¹æ
su kces, jest wdro ¿e nie zarz¹dza nia przez ja koœæ w ka ¿ dym ob sza rze dzia³al no œci
przed siê bio r stwa. Zdo by wa nie przez or ga ni za cjê ró ¿ ne go ro dza ju cer ty fi ka tów
i na gród do tycz¹cych ja ko œci, stwa rza jej mo ¿ li wo œci wej œcia na ry nek krajo wy
i za gra ni cz ny bez prze szkód, jako spra w dzo ne go i do bre go do sta w cy.

Mimo ogro mnej roli, jak¹ w dzia³al no œci jed no stek go spo da r czych od gry wa
ja koœæ, nie ma jed noz na cz nej de fi ni cji tego po jê cia. Ja koœæ okre œlo no jako ka te go -
riê fi lo zo ficzn¹, któ ra oz na cza ro dzaj, wie l koœæ da ne go przed mio tu lub zja wi ska,
a œci œlej ce chê lub ze spó³ cech od ró ¿ niaj¹cych dany przed miot od in nych. W jê zy -
ku po to cz nym ja koœæ jest u¿y wa na do okre œle nia dok³ad no œci da ne go wy ro -
bu/us³ugi i œwia d czy o tym, ¿e od po wia da on ocze ki wa niom i po trze bom kon su -
men ta. Ja koœæ wi¹¿e siê wiêc z ocen¹, w ja kim sto p niu dany wy rób/us³uga
za spa ka ja wy ma ga nia oce nia ne go pod wzglê dem wszy stkich b¹dŸ nie któ rych
cech np. li cz ba wy ko ny wa nych fun kcji czy od dzia³ywa nie na oto cze nie. Ja koœæ
jest co raz czê œciej tra kto wa na przez me ne d¿e rów jako pro blem stra te gi cz ny.
Wska Ÿ ni kiem no we go po dej œcia jest wpro wa dze nie ja ko œci do ce lów g³ów nych
or ga ni za cji. Co raz po wszech niej ro zu mie siê ta k ¿e ko nie cz noœæ ste ro wa nia ja ko -
œci¹ jako jed nej z pod sta wo wych fun kcji sy ste mu zarz¹dza nia. We wspó³cze s nych 
fi r mach nikt nie ma w¹tpli wo œci, ¿e pod sy stem ten musi byæ silnie zintegrowany
z wszystkimi pozosta³ymi. 

Ce lem ni nie j sze go ar ty ku³u jest za pre zen towa nie wy ni ków ba dañ do ty cz¹ -
cych zarz¹dza nia ja ko œci¹ w od nie sie niu do wy bra nych me tod, na rzê dzi i te ch nik 
wspo ma gaj¹cych zarz¹dza nie w or ga ni za cji oraz we ry fi ka cjê, na ile te in stru men -
ty s¹ przy da t ne w jed no stkach fun kcjo nuj¹cych na rzecz bez pie cze ñ stwa oby wa -
te li. Opra co wa nie za wie ra te¿ wska zów ki, jak od po wie d nio do pa so waæ i wy ko rzy -
staæ na rzê dzia w pro ce sie ci¹g³ego do sko na le nia or ga ni za cji.

Au to rzy w pro ce sie ba da w czym zwe ryfi ko wa li na stê puj¹ce za gad nie nia:
l Ja koœæ oraz spra w noœæ dzia³añ or ga ni za cji pu b li cz nych za le ¿y od tego jak ja -

koœæ i spra w noœæ jest przez te or ga ni za cje ro zu mia na (de fi nio wa nie ja ko œci);
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l Or ga ni za cje po win ny ci¹gle do sko na liæ swo je pro ce sy po przez ich moni to ro wa -
nie i ana li zê, eli mi no wa nie w¹skich gar de³ oraz pla no wa nie i wdra ¿a nie od po -
wied nich dzia³añ ko ry guj¹cych i uspra w niaj¹cych pro ce sy. W tym celu mo ¿ na
wy ko rzy staæ sze reg me tod i te ch nik wspo ma gaj¹cych zarz¹dza nie ja ko œci¹;

l Na ile zna ne i wyko rzy sty wa ne s¹ me to dy, na rzê dzia i te ch ni ki wspo ma gaj¹ce
zarz¹dza nie ja ko œci¹ w or ga ni za cjach pu b li cz nych;

l Ce lem g³ów nym or ga ni za cji pu b li cz nych, ta kich jak Pa ñ stwo wa Stra¿ Po ¿a r -
na (PSP) jest jak naj le p sze za spo ka ja nie po trzeb spo³ecz nych (oby wa te li), nie
zaœ prze trwa nie. Czy w tym pro ce sie wyko rzy sty wa ne s¹ od po wied nie me to -
dy, na rzê dzia i te ch ni ki wspo ma gaj¹ce zarz¹dza nie ja ko œci¹?

l Pra co w ni cy za j muj¹cy siê po praw¹ ja ko œci w or ga ni za cji czê sto wy ko rzy stuj¹
ki l ka do brze zna nych na rzê dzi. Ich wie dza o sze ro kim wy bo rze me tod i te ch -
nik, któ rych mo ¿ na u¿yæ w pod no sze niu ja ko œci jest ogra ni czo na;

l Obok py ta nia: Ja kie in stru men ty ist niej¹?, po ja wia siê dru gie: Kie dy siê ich u¿y -
wa? Me ne d¿e ro wie, na wet je œli do brze znaj¹ na rzê dzia wspo ma gaj¹ce
zarz¹dza nie ja ko œci¹, to nie wiedz¹, któ re z nich wy braæ i w ja kich oko li cz no œ -
ciach za sto so waæ;

l Po pra wa ja ko œci roz ci¹ga siê na wie le ob sza rów. Nie za le ¿ nie od tego, czy bu -
du je siê stra te giê, od po wia da za roz wi¹za nie pro ble mu, stwo rze nie pla nu pro -
je ktu, za po zy ska nie po mys³ów in nych pra co w ni ków czy pró bu je le piej
zro zu mieæ klien ta, mo ¿ na za sto so waæ w³aœci we na rzê dzia w celu roz wo ju swo -
jej or ga ni za cji, do sko na le nia jej sku te cz no œci i sa me go sie bie. Na le ¿y za tem
od po wie dzieæ na py ta nie, któ re z tych me tod i te ch nik wspo ma gaj¹cych
zarz¹dza nie ja ko œci¹, na le ¿y sto so waæ w jed no stkach fun kcjo nuj¹cych na
rzecz bez pie cze ñ stwa?
Ni nie j sza pu b li ka cja w omó wio nym za kre sie te ma ty cz nym wska zu je roz wi¹-

za nia pra kty cz ne, któ re mog¹ byæ wy ko rzy sta ne przez zarz¹dzaj¹cych jed no stka -
mi fun kcjo nuj¹cymi na rzecz bez pie cze ñ stwa oby wa te li dla ci¹g³ego do sko na le -
nia or ga ni za cji. Pro po nu je pra kty cz ne wy ko rzy sta nie tych me tod, na rzê dzi i tech -
nik, któ re wspo ma gaj¹ zarz¹dza nie ja ko œci¹ w tych jed no stkach. 

1. Ana li za przy jê tych me tod ba da w czych i pro ble ma ty ka
ba da w cza

W ar ty ku le do zba da nia opi nii fun kcjo na riu szy PSP na te mat me tod, na rzê dzi
i te ch nik zarz¹dza nia ja ko œci¹ sto so wa nych w Pa ñ stwo wej Stra ¿y Po ¿a r nej
pos³u¿o no siê an kiet¹. An kie ta jest prost¹ te ch nik¹ gro ma dze nia in fo r ma cji po le -
gaj¹c¹ na wype³nie niu przez okre œlon¹ gru pê osób spe cja l nych kwe stio na riu szy
o wy so kim sto p niu stan da ry za cji. Ce lem ba dañ an kie to wych jest szy b kie prze ba -
da nie pe w nej li cz by osób, ja kiejœ gru py spo³ecz nej. Py ta nia sta wia ne w an kie cie
za zwy czaj maj¹ fo r mê ano ni mo we go wy wia du, co jest ko rzy st ne i dla an kie te ra,
któ ry mo¿e spra w nie prze ba daæ du¿¹ li cz bê re spon den tów, roz pro wa dzaj¹c albo
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roz sy³aj¹c od po wied ni¹ li cz bê an kiet, jak rów nie¿ dla sa mych re spon den tów,
któ rzy nie musz¹ oba wiaæ siê udzie la nia szcze rych od po wie dzi. Ka ¿ da an kie ta
po win na sk³adaæ siê z pewnych elementów, którymi s¹:
l in fo r ma cja o in sty tu cji lub oso bie fi r muj¹cej ba da nia;
l zwiêz³a in fo r ma cja o celu ba da nia;
l do da t ko we wy ja œ nie nia, je œli s¹ po trze b ne;
l py ta nia od nosz¹ce siê do ce lów ba da nia;
l in stru kcje do tycz¹ce spo so bu od po wia da nia na po szcze gó l ne py ta nia.

An kie ta, któr¹ pos³u¿o no siê w ni nie j szym ba da niu, spe³nia po wy ¿sze wy mo -
gi. Pie r wsza jej czêœæ za wie ra czte ry py ta nia do tycz¹ce cha ra kte ry styki ba da nej
gru py. Dru ga czêœæ an kie ty sk³ada siê z czte r na stu py tañ, na któ re re spon dent od -
po wia da, wy bie raj¹c jed no z po da nych pod py ta niem stwier dzeñ. Przy go to wa ne
py ta nia s¹ py ta nia mi rze czo wy mi i ja s ny mi. Udzie le nie od po wie dzi na py ta nia
an kie ty za j mu je oko³o 5 mi nut. An kie ta zo sta³a prze pro wa dzo na w dru giej
po³owie 2013 roku oraz w pie r wszej po³owie roku 2014.

Kwe stio na riusz an kie ty zo sta³ przy go to wa ny dla gru py fun kcjo na riu szy PSP
bêd¹cych jed no cze œ nie stu den ta mi Szko³y G³ów nej S³u¿by Po ¿a r ni czej (SGSP).
Jest to ba da nie prze pro wa dzo ne na gru pie 236 stra ¿a ków. An kie ta sk³ada siê
z 18 py tañ, któ re maj¹ na celu zba da nie na stê puj¹cych za gad nieñ:
l ana li za po li ty ki pro ja ko œcio wej w PSP;
l ocze ki wa nia w³adz sa morz¹do wych i spo³ecz no œci lo ka l nej a dzia³ania PSP;
l sto so wa nie me tod CAF (The Com mon As ses s ment Fra me work) i 5S (dzia³a -

nia pro ja ko œcio we w or ga ni za cji) w PSP;
l te ch ni ki i na rzê dzia wspo ma gaj¹ce zarz¹dza nie ja ko œci¹ sto so wa ne w PSP;
l cer ty fi ka cja PSP w oce nie pra co w ni ków.

2. Cha ra kte ry styka ba da nej zbio ro wo œci

Jak ju¿ wspo mnia no, ba da nia an kie to we prze pro wa dzo no w dru giej po³owie
2013 roku oraz w pie r wszej po³owie roku 2014 na gru pie 236 fun kcjo na riu szy
PSP. An kie tê wype³nili g³ów nie mê ¿ czy Ÿ ni (ponad 90%) i nie wie l ka gru pa ko biet 
(nie ca³e 10%). P³eæ an kie to wa nych przed sta wio no w ta be li 1.

Ta be la 1. P³eæ an kie towa ne go

P³eæ Li cz ba Pro cent

ko bie ta  22  9,3

mê ¿ czy z na 213 90,3

brak od po wie dzi   1  0,4

îród³o: opra co wa nie w³asne na pod sta wie ba dañ em pi ry cz nych prze pro wa dzo nych przy wspó³pra cy
z firm¹ Per Aspe ra w Wa r sza wie.

Naj li cz niejsz¹ gru pê po œród an kie to wa nych sta no wi li stra ¿a cy ze sta ¿em pra -
cy od 3 do 6 lat (pra wie 35%), na stê p nie od 6 do 10 lat (ponad 25%). Na stê p ne gru -
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py sta no wi li fun kcjo na riu sze ze sta ¿em po ni ¿ej 3 lat (17%) i pra cuj¹cy od 10 do
15 lat (ponad 10%). Naj mniej li cz na gru pa, to najd³u¿ej za trud nie ni stra ¿a cy – ze
sta ¿em od 25 do 30 lat (ok. 2%) oraz po wy ¿ej 30 lat (1,7%). Sta¿ pra cy an kie to wa -
nych przed sta wio no w ta be li 2.

Ta be la 2. Sta¿ pra cy an kie towa ne go

Sta¿ Li cz ba Pro cent

po ni ¿ej 3 lat 40 17,0

3 – 6 lat 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

po wy ¿ej 30 lat  4  1,7

brak od po wie dzi  4  1,7

îród³o: opra co wa nie w³asne na pod sta wie ba dañ em pi ry cz nych prze pro wa dzo nych przy wspó³pra cy
z firm¹ Per Aspe ra w Wa r sza wie.

Ko le j nym pun ktem prze pro wa dzo nej an kie ty by³o py ta nie o wy kszta³ce nie.
Zde cy do wa na wiê kszoœæ re spon den tów od po wie dzia³a, ¿e po sia da wy kszta³ce nie
wy ¿sze (97%), po zo sta³e 3% an kie to wa nych ma wy kszta³ce nie œred nie. Otrzy ma -
ne wy ni ki uspra wie d li wia fakt, ¿e jak wspo mnia no na wstê pie, ba da nie prze pro -
wa dzo ne zo sta³o wœród fun kcjo na riu szy bêd¹cych jed no cze œ nie stu den ta mi
SGSP. Wy kszta³ce nie an kie to wa nych przed sta wio no w tabeli 3.

Ta be la 3. Wy kszta³ce nia an kie towa ne go

Wy kszta³ce nie Li cz ba Pro cent

wy ¿sze 229 97,0

œred nie   7  3,0

za wo do we   0  0,0

îród³o: opra co wa nie w³asne na pod sta wie ba dañ em pi ry cz nych prze pro wa dzo nych przy wspó³pra cy
z firm¹ Per Aspe ra w Wa r sza wie.

Re spon den ci po ro sze nie zo sta li rów nie¿ o wy bra nie, któ re z wy mie nio nych
sta no wisk s³u¿ bo wych za j muj¹. Wœród an kie to wa nych naj li cz niejsz¹ gru pê (pra -
wie 37%) sta no wi li do wó d cy za stê pu, m³odsi spe cja li œci i sta r si in spe kto rzy (s¹ to
sta no wi ska tego sa me go szcze b la). Ponad 17% ba da nych to do wó d cy se kcji lub
spe cja li œci, nie wie le mniej (14%) osób pra cu je na sta no wi sku do wó d cy zmia ny,
za stê pcy do wó d cy zmia ny b¹dŸ sta r sze go spe cja li sty. Naj mniej li cz ne gru py to:
ra to w ni cy, ratow nicy- kiero w cy b¹dŸ te ch ni cy (nie ca³e 9%), sta r si spe cja li œci – ra -
to w ni cy, spe cja li œci – ra to w ni cy i in spe kto rzy (6,4%) oraz na cze l ni cy wy dzia³u
i ich za stê pcy (pra wie 6%). Ma³¹ gru pê wœród re spon den tów sta no wi li rów nie¿
sta ¿y œci (ok. 5%) oraz oso by pia stuj¹ce inne ni¿ wy mie nio ne w an kie cie sta no wi -
ska (5,5%). Rozk³ad stanowisk wœród badanych – tabela 4.
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Ta be la 4. Sta no wi sko s³u¿ bo we an kie towa ne go

Sta no wi sko Li cz ba Pro cent

na cze l nik wy dzia³u/z-ca na cze l ni ka 14  5,9

d-ca zmia ny/z-ca d-cy zmia ny/st. spe cja li sta 33 14,0

d-ca se kcji/ spe cja li sta 41 17,4

d-ca za stê pu/ m³. spe cja li sta/ st. in spe ktor 87 36,8

st. specja lista- rato w nik/ specja lista- rato w nik/
in spe ktor

15  6,4

st. ope ra tor sprzê tu spe cja list./ope ra tor sprzê -
tu spe cja list./m³. in spe ktor

 0  0,0

ra to w nik/ ratow nik- kiero w ca/ te ch nik 21  8,9

sta ¿y sta 12  5,1

inne lub brak od po wie dzi 13  5,5

îród³o: opra co wa nie w³asne na pod sta wie ba dañ em pi ry cz nych prze pro wa dzo nych przy wspó³pra cy
z firm¹ Per Aspe ra w Wa r sza wie.

Z przed sta wio nej po wy ¿ej cha ra kte ry styki ba da nej zbio ro wo œci wy ni ka, ¿e
naj li cz niejsz¹ gru pê osób sta no wi¹ mê ¿ czy Ÿ ni z wy ¿szym wy kszta³ce niem, pra -
cuj¹cy w PSP od 3 do 10 lat, za trud nie ni na sta no wi skach œred nie go szcze b la.
Bar dzo nie wie lu re spon den tów po sia da bar dzo d³ugi sta¿ pra cy (po wy ¿ej 25 lat),
co œwia d czyæ mo¿e o bra ku chê ci do da l sze go kszta³ce nia siê osób, któ re maj¹
ugrun to wan¹ po zy cjê w PSP. Ana li zuj¹c ta be lê 2, stwier dziæ mo ¿ na, ¿e li cz ba ba -
da nych zmnie j sza siê wraz z rosn¹c¹ liczb¹ prze pra co wa nych lat. Z ta be li 4 wy ni -
ka na to miast, ¿e naj mniej liczn¹ gru pê an kie to wa nych sta no wi¹ pra co w ni cy naj -
wy ¿sze go i naj ni ¿ sze go szcze b la. 

3. Ana li za i oce na osi¹gniê tych wy ni ków ba dañ 

Dru ga czêœæ an kie ty, sk³adaj¹ca siê z 12 py tañ, do ty czy³a za gad nieñ z za kre su
zarz¹dza nia ja ko œci¹ w PSP. Mia³a na celu m.in. ana li zê po li ty ki pro ja ko œcio wej,
w tym zba da nie, ja kie me to dy, te ch ni ki i na rzê dzia wspo ma gaj¹ce zarz¹dza nie ja -
ko œci¹ sto so wa ne s¹ w PSP.

Re spon den ci zo sta li po pro sze ni o od po wiedŸ na py ta nie: „Czy w PSP
przyk³ada siê du¿¹ wagê do zarz¹dza nia ja ko œci¹?” Ponad 49% ba da nych udzie -
li³o od po wie dzi przecz¹cej, 32% za zna czy³o od po wiedŸ „trud no po wie dzieæ”, na -
to miast ty l ko nie ca³e 19% an kie to wa nych stwier dzi³o, ¿e w PSP przyk³ada siê
du¿¹ wagê do zarz¹dza nia ja ko œci¹. Z wy ni ków przed sta wio nych w ta be li 5 wy ni -
ka, ¿e w oce nie ucze st nicz¹cych w an kie cie fun kcjo na riu szy zarz¹dza nie ja ko œci¹
nie jest prio ry te tem w PSP (byæ mo¿e an kie to wa ni nie maj¹ do sta te cz nej wie dzy
co do przy jê tej stra te gii zarz¹dza nia ja ko œci¹).
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Ta be la 5. Od po wiedŸ an kie towa ne go na py ta nie: „Czy w PSP przyk³ada siê du¿¹ wa gê
do zarz¹dza nia ja ko œci¹?”

Od po wiedŸ Li cz ba Pro cent

tak 44 18,6

nie 116 49,2

trud no po wie dzieæ 76 32,2

îród³o: opra co wa nie w³asne na pod sta wie ba dañ em pi ry cz nych prze pro wa dzo nych przy wspó³pra cy
z firm¹ Per Aspe ra w Wa r sza wie.

Ko le j ne py ta nie za da ne re spon den tom brzmia³o: „Czy prze³o¿e ni w PSP pro -
wadz¹ po li ty kê pro ja ko œciow¹?” Z od po wie dzi an kie to wa nych wy ni ka, ¿e w bar -
dzo nie wie l kim sto p niu, bo wiem ponad 55% ba da nych od po wie dzia³o przecz¹co
a 31,4% za zna czy³o od po wiedŸ „trud no po wie dzieæ”. Je dy nie 13,5% fun kcjo na -
riu szy stwier dzi³o, ¿e po li ty ka pro ja ko œcio wa jest przez prze³o¿o nych pro wa dzo -
na. Mo ¿ li we, ¿e an kie to wa ni ko jarz¹ zarz¹dza nie ja ko œci¹ wy³¹cz nie z no r ma mi.
Oce nê stra ¿a ków przed sta wiono w ta be li 6.

Ta be la 6. Od po wiedŸ an kie towa ne go na py ta nie: „Czy prze³o¿e ni w PSP
pro wadz¹ po li ty kê pro ja ko œciow¹?”

Od po wiedŸ Li cz ba Pro cent

tak 32 13,5

nie 130 55,1

trud no po wie dzieæ 74 31,4

îród³o: opra co wa nie w³asne na pod sta wie ba dañ em pi ry cz nych prze pro wa dzo nych przy wspó³pra cy
z firm¹ Per Aspe ra w Wa r sza wie.

Na stê p ne py ta nie, któ re po ja wi³o siê w an kie cie, do ty czy³o w³aœci we go mo ty -
wo wa nia podw³ad nych do dzia³añ pro ja ko œcio wych. Od po wie dzi kszta³towa³y
siê pra wie tak samo jak w py ta niu po prze dnim, co mo¿e œwia d czyæ o ugrun to wa -
nym zda niu fun kcjo na riu szy na te mat po li ty ki pro ja ko œcio wej w PSP. Na py ta -
nie: „Czy prze³o¿e ni w³aœci wie mo ty wuj¹ podw³ad nych do dzia³añ pro ja ko œcio -
wych?” 55,5% re spon den tów od po wie dzia³a przecz¹co, a ponad 30% trud no by³o
po wie dzieæ. Ty l ko oko³o 14% an kie to wa nych od po wie dzia³o twierdz¹co. Oce nê
mo ty wo wa nia do dzia³añ pro ja ko œcio wych po ka za no w ta be li 7.

Ta be la 7. Od po wiedŸ an kie towa ne go na py ta nie: „Czy prze³o¿e ni w³aœci wie mo ty wuj¹
podw³ad nych do dzia³añ pro ja ko œcio wych?”

Od po wiedŸ Li cz ba Pro cent

tak 34 14,4

nie 131 55,5

trud no po wie dzieæ 71 30,1

îród³o: opra co wa nie w³asne na pod sta wie ba dañ em pi ry cz nych prze pro wa dzo nych przy wspó³pra cy
z firm¹ Per Aspe ra w Wa r sza wie.
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Py ta nie 8 an kie ty mia³o na celu zba da nie zain tere so wa nia pra co w ni ków
szcze b la wyko na w cze go pod wy ¿sza niem ja ko œci dzia³añ. O ta kim zain tere so wa -
niu prze ko na nych jest nie ca³e 38% re spon den tów, w oce nie ponad 32% an kie to -
wa nych pra co w ni cy szcze b la wyko na w cze go nie s¹ zain tere so wa ni pod wy ¿sza -
niem ja ko œci dzia³añ, na to miast pra wie 30% ba da nych nie po tra fi³o siê
zde cy do waæ i za zna czy³o od po wiedŸ „trud no po wie dzieæ”. Oce nê tego za gad nie -
nia przed sta wio no w ta be li 8.

Ta be la 8. Od po wiedŸ an kie towa ne go na py ta nie: „Czy pra co w ni cy szcze b la wyko na w cze go
s¹ zain tere so wa ni pod wy ¿sza niem ja ko œci dzia³añ?”

Od po wiedŸ Li cz ba Pro cent

tak 89 37,7

nie 77 32,6

trud no po wie dzieæ 70 29,7

îród³o: opra co wa nie w³asne na pod sta wie ba dañ em pi ry cz nych prze pro wa dzo nych przy wspó³pra cy
z firm¹ Per Aspe ra w Wa r sza wie.

Ko le j nym py ta nie an kie ty do ty czy³o oce ny, w ja kim sto p niu ocze ki wa nia
w³adz sa morz¹do wych s¹ bra ne pod uwa gê w dzia³aniach PSP. Zde cy do wa na
wiê kszoœæ osób ucze st nicz¹cych w ba da niu uzna³a, ¿e w du ¿ym lub œred nim sto p -
niu, bo wiem 11% re spon den tów wy bra³o od po wiedŸ „w bar dzo du ¿ym”, a¿
47,5% stwier dzi³o, ¿e „w du ¿ym”, a od po wie dzi „w œred nim” udzie li³o nie spe³na
37% an kie to wa nych. Za le d wie 2,1% ba da nych uzna³o, ¿e ocze ki wa nia w³adz sa -
morz¹do wych s¹ bra ne pod uwa gê w ma³ym sto p niu, a 1,7%, ¿e nie s¹ bra ne pod
uwa gê. Na za da ne py ta nie nie od po wie dzia³y dwie oso by, tj. 0,8% ogó³u. Oce nê
stra ¿a ków przed sta wio no w tabeli 9. 

Ta be la 9. Od po wiedŸ an kie towa ne go na py ta nie: „W ja kim sto p niu ocze ki wa nia w³adz
sa morz¹do wych s¹ bra ne pod uwa gê w dzia³aniach PSP”?

Od po wiedŸ Li cz ba Pro cent

w bar dzo du ¿ym  26 11,0

w du ¿ym 112 47,5

w œred nim  87 36,9

w ma³ym   5  2,1

nie s¹ bra ne pod uwa gê   4  1,7

brak od po wie dzi   2  0,8

îród³o: opra co wa nie w³asne na pod sta wie ba dañ em pi ry cz nych prze pro wa dzo nych przy wspó³pra cy
z firm¹ Per Aspe ra w Wa r sza wie.

Na stê p nym pun ktem kwe stio na riu sza by³a pro œba o oce nê, w ja kim sto p niu
ocze ki wa nia spo³ecz no œci lo ka l nej s¹ bra ne pod uwa gê w dzia³aniach PSP. Oce ny 
kszta³towa³y siê po do b nie jak w py ta niu po prze dnim, co œwia d czy o tym, ¿e PSP
nie ty l ko sta ra siê spro staæ ocze ki wa niom w³adz, ale ta k ¿e spo³ecze ñ stwa. Ponad
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16% stra ¿a ków uzna³o, ¿e wy ma ga nia lo ka l nej spo³ecz no œci s¹ bra ne pod uwa gê
w bar dzo du ¿ym sto p niu, 47,5% stwier dzi³o, ¿e w du ¿ym, a ponad 27% za zna -
czy³o od po wiedŸ „w œred nim”. Nie ca³e 6% an kie to wa nych od po wie dzia³o, ¿e
PSP w ma³ym sto p niu bie rze pod uwa gê ocze ki wa nia spo³ecz no œci lo ka l nej, a ty l -
ko 3% oce ni³o, ¿e ocze ki wa nia te w ogó le nie s¹ bra ne pod uwa gê. Opi nie re spon -
den tów zaprezentowano w tabeli 10.

Ta be la 10. Od po wiedŸ an kie towa ne go na py ta nie: „W ja kim sto p niu ocze ki wa nia spo³ecz no œci 
lo ka l nej s¹ bra ne pod uwa gê w dzia³aniach PSP?”

Od po wiedŸ Li cz ba Pro cent

w bar dzo du ¿ym  39 16,5

w du ¿ym 112 47,5

w œred nim  64 27,1

w ma³ym  14  5,9

nie s¹ bra ne pod uwa gê   7  3,0

îród³o: opra co wa nie w³asne na pod sta wie ba dañ em pi ry cz nych prze pro wa dzo nych przy wspó³pra cy
z firm¹ Per Aspe ra w Wa r sza wie.

Py ta nie 11 an kie ty do ty czy³o sto so wa nia w PSP Me to dy CAF (The Com mon
As ses s ment Fra me work), któ ra sku pia siê na prze pro wa dze niu sa mo oce ny, iden -
ty fi ka cji ob sza rów do sko na le nia oraz wpro wa dza niu wy ma ga nych uspra w nieñ
zarz¹dczych. Zde cy do wa na wiê kszoœæ re spon den tów stwier dzi³a, ¿e me to dy tej
nie sto su je siê w PSP, je dy nie 11,4% ba da nych po twier dzi³o jej sto so wa nie, na to -
miast nie ca³e 4% an kie to wa nych nie udzie li³o od po wie dzi. Wy ni ki oce ny tego
za gad nie nia przed sta wio no w tabeli 11.

Ta be la 11. Od po wiedŸ an kie towa ne go na py ta nie: „Czy w PSP sto so wa na jest sa mo oce na
tj. Me to da CAF (The Com mon As ses s ment Fra me work)?”

Od po wiedŸ Li cz ba Pro cent

tak  27 11,4

nie 200 84,8

brak od po wie dzi   9  3,8

îród³o: opra co wa nie w³asne na pod sta wie ba dañ em pi ry cz nych prze pro wa dzo nych przy wspó³pra cy
z firm¹ Per Aspe ra w Wa r sza wie.

Ko le j nym za gad nie niem po ru szo nym w kwe stio na riu szu by³o sto so wa nie
w PSP me to dy 5S, któ rej ce lem jest two rze nie œro do wisk pra cy sprzy jaj¹cych
dzia³aniom pro ja ko œcio wym, har mo ni j nej pra cy i ci¹g³emu do sko na le niu, co
przek³ada siê na efektywnoœæ or ga ni za cji. A¿ 78% an kie to wa nych stwier dzi³o, ¿e
me to da ta nie jest w PSP sto so wa na, 19% re spon den tów przy z na³o, ¿e jest sto so -
wa na, na to miast 3% ba da nych nie udzie li³o od po wie dzi na to py ta nie. Oce nê sto -
so wa nia dzia³añ pro ja ko œcio wych w PSP za pre zen towa no w tabeli 12.
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Ta be la 12. Od po wiedŸ an kie towa ne go na py ta nie: „Czy jest zna na i sto so wa na me to da 5S
(dzia³ania pro ja ko œcio we w or ga ni za cji)?”

Od po wiedŸ Iloœæ Pro cent

tak  45 19,0

nie 184 78,0

brak od po wie dzi   7  3,0

îród³o: opra co wa nie w³asne na pod sta wie ba dañ em pi ry cz nych prze pro wa dzo nych przy wspó³pra cy
z firm¹ Per Aspe ra w Wa r sza wie.

Na stê p ne py ta nie brzmia³o: „Któ re z wy mie nio nych te ch nik sto su je siê w PSP?”.
An kie to wa ni mie li do wy bo ru na stê puj¹ce te ch ni ki: Just in Time – stra te gia
zarz¹dza nia za pa sa mi po le gaj¹ca na wy eli mino wa niu mar no tra w stwa po przez
do sta r cza nie ka ¿ de mu pro ce so wi pro du kcji wszy stkich nie zbêd nych ele men tów
w od po wied nim mo men cie i wy ma ga nej ilo œci; Kan ban – me to da ste ro wa nia
pro dukcj¹ po przez nad zo ro wa nie in fo r ma cji i re gu lo wa nie prze mie sz czeñ ma te -
ria³ów po miê dzy pro ce sa mi pro du kcyj ny mi; Ben ch mar king – te ch ni ka po le -
gaj¹ca na do sko na le niu przed siê bio r stwa dziê ki ci¹g³ej oce nie jego us³ug, me tod
i pro du któw w œwie t le osi¹gniêæ li de rów i kon ku ren tów w da nej bran ¿y. Pra wie
po³owa ba da nych (48,3%) od po wie dzia³a, ¿e sto so wan¹ w PSP te ch nik¹ jest Just
in Time, nie spe³na 19% re spon den tów po sta wi³o na Ben ch mar king a 12,7% stra -
¿a ków wy bra³o od po wiedŸ Kan ban. Ponad 20% osób ucze st nicz¹cych w an kie cie
nie udzie li³o od po wie dzi na to py ta nie, czy li w ich opi nii ¿ad na z wy mie nio nych
te ch nik nie jest sto so wa na w PSP b¹dŸ tych te ch nik nie znaj¹. Od po wie dzi an kie -
to wa nych – ta be la 13. 

Ta be la 13. Od po wiedŸ an kie towa ne go na py ta nie: „Któ re z wy mie nio nych te ch nik
sto su je siê w PSP?”

Te ch ni ka Li cz ba Pro cent

Just in Time 114 48,3

Kan ban 30 12,7

Ben ch mar king 44 18,7

brak od po wie dzi 48 20,3

îród³o: opra co wa nie w³asne na pod sta wie ba dañ em pi ry cz nych prze pro wa dzo nych przy wspó³pra cy
z firm¹ Per Aspe ra w Wa r sza wie.

Py ta nie 14 mia³o na celu usta le nie, któ re z pod sta wo wych na rzê dzi sta ty sty cz -
ne go ste ro wa nia pro ce sa mi wy ko rzy stu je siê w PSP. Naj czê œciej wska zy wa nym
(w nie spe³na 26%) na rzê dziem by³a ka r ta kon tro l na – gra fi cz na me to da moni to -
ro wa nia pra wid³owo œci prze bie gu pro ce su, w któ rej g³ówn¹ rolê pe³ni od po wied -
ni dia gram przegl¹dowy. Ko le j nym na rzê dziem, pod wzglê dem li cz by udzie lo -
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nych od po wie dzi, jest sche mat blo ko wy (ina czej dia gram pro ce su – gra fi cz ne
przed sta wie nie pro ce su jako se k wen cji ope ra cji, czyn no œci ele men ta r nych
i procesów jed no stko wych oraz za le ¿ no œci miê dzy nimi), któ ry za zna czy³o ponad 
21% an kie to wa nych. Nie ca³e 17% re spon den tów wska za³o, jako sto so wa ny
w PSP Ar kusz ana li ty cz ny – na rzê dzie s³u¿¹ce do zbie ra nia i porz¹dko wa nia da -
nych w celu moni to ro wa nia pro ce su. Od po wie dzi Dia gram Is hi ka wy (ina czej
dia gram ry biej oœci, wy kres przy czyno wo-sku tko wy uka zuj¹cy przy czy ny nie po -
wo dzeñ) udzie li³o nie wie le ponad 8% ba da nych. Naj mniej osób wska za³o Dia -
gram ko re la cji (wy kres ob ra zuj¹cy za le ¿ no œci miê dzy dwo ma zmien ny mi) – ok.
5% oraz Dia gram Pa re to (na rzê dzie po zwa laj¹ce na do ko na nie hie rar chi za cji
czyn ni ków, któ re maj¹ wp³yw na ba da ne zja wi sko) i Hi sto gram (wy kres s³up ko -
wy) – nie spe³na 4% an kie to wa nych. Odpowiedzi stra¿aków przedstawiono w ta -
be li 14.

Ta be la 14. Od po wiedŸ an kie towa ne go na py ta nie: „Któ re z pod sta wo wych na rzê dzi
sta ty sty czne go ste ro wa nia pro ce sa mi wy ko rzy stu je siê w PSP?”

Na rzê dzie Li cz ba Pro cent

Sche mat blo ko wy
(Dia gram pro ce su)

51 21,6

Ka r tê kon troln¹ 61 25,9

Ar kusz ana li ty cz ny 40 16,9

Dia gram Is hi ka wy 19  8,1

Dia gram Pa re to  9  3,8

Hi sto gram  9  3,8

Dia gram ko re la cji 12  5,1

brak od po wie dzi 35 14,8

îród³o: opra co wa nie w³asne na pod sta wie ba dañ em pi ry cz nych prze pro wa dzo nych przy wspó³pra cy
z firm¹ Per Aspe ra w Wa r sza wie.

Ko le j ne py ta nie an kie ty do ty czy³o no wych na rzê dzi zarz¹dza nia ja ko œci¹
wyko rzy sty wa nych w PSP. Re spon den ci mie li do wy bo ru 7 te ch nik uspra w -
niaj¹cych prze bieg in fo r ma cji. Naj czê œciej wska zy wa ne by³o drze wo de cy zy j ne
– ponad 30% od po wie dzi, na stê p nie dia gram po kre wie ñ stwa ok. 13% i ma cierz
ana li zy da nych – 12,3%. Nie wie le ponad 8% an kie to wa nych wy bra³o dia gram
strza³kowy, 7,6% uzna³o, ¿e w PSP wy ko rzy stu je siê dia gram ma cie rzo wy, a nie -
spe³na 7% stwier dzi³o, ¿e dia gram re la cji. Naj mniej, je dy nie 4,2% wska zañ do ty -
czy³o wy kre su pro gra mo we go pro ce su de cy zji. Spo ra gru pa, nie ca³e 18% ba da -
nych, nie udzie li³o od po wie dzi, a co z tego wy ni ka uzna³o, ¿e ¿ad ne z wy mie-
nio nych na rzê dzi zarz¹dza nia ja ko œci¹ nie jest wyko rzy sty wa ne w Pa ñ stwo wej
Stra ¿y Po ¿a r nej. Od po wie dzi re spon den tów za pre zen towa no w ta be li 15.
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Ta be la 15. Od po wiedŸ an kie towa ne go na py ta nie: „Któ re z no wych na rzê dzi zarz¹dza nia
ja ko œci¹, uspra w niaj¹cych prze bieg in fo r ma cji, wy ko rzy stu je siê w PSP?”

Na rzê dzie Li cz ba Pro cent

Dia gram po kre wie ñ stwa 31 13,1

Dia gram re la cji 16  6,8

Dia gram ma cie rzo wy 18  7,6

Ma cierz ana li zy da nych 29 12,3

Dia gram strza³kowy 19  8,1

Drze wo de cy zy j ne 71 30,1

Wy kres pro gra mo wy pro ce su de cy zji 10  4,2

brak od po wie dzi 42 17,8

îród³o: opra co wa nie w³asne na pod sta wie ba dañ em pi ry cz nych prze pro wa dzo nych przy wspó³pra cy
z firm¹ Per Aspe ra w Wa r sza wie.

Na stê p ne, za da ne stra ¿a kom py ta nie brzmia³o: „Czy or ga ni za cja by³a oce nia -
na przez jed no stki ce r ty fi kuj¹ce?”. Ponad 76% re spon den tów udzie li³o od po wie -
dzi przecz¹cej, nie wie le ponad 19% stwier dzi³o, ¿e PSP by³o oce nia ne przez jed -
no stki ce r ty fi kuj¹ce. 4,2% an kie to wa nych nie udzie li³o od po wie dzi na to py ta nie, 
czy li nie wie dzia³o, czy taka oce na mia³a mie j s ce. Zda nie an kie to wa nych przed -
sta wio no w tabeli 16.

Ta be la 16. Od po wiedŸ an kie towa ne go na py ta nie: „Czy or ga ni za cja by³a oce nia na
przez jed no stki ce r ty fi kuj¹ce?”

Od po wiedŸ Li cz ba Pro cent

tak 45 19,1

nie 181 76,7

brak od po wie dzi  10  4,2

îród³o: opra co wa nie w³asne na pod sta wie ba dañ em pi ry cz nych prze pro wa dzo nych przy wspó³pra cy
z firm¹ Per Aspe ra w Wa r sza wie.

Py ta nie 17 kwe stio na riu sza mia³o na celu zba da nie, czy wed³ug stra ¿a ków
w PSP zo sta³ wdro ¿o ny i cer tyfi ko wa ny co naj mniej je den sy stem zarz¹dza nia.
Nie spe³na 90% re spon den tów od po wie dzia³o, ¿e nie zo sta³, za le d wie 4,7% od po -
wie dzia³o twierdz¹co, ale ty l ko 2,5% an kie to wa nych udzie li³o od po wie dzia³o
„tak” ze wska za niem na ISO 9001 i Zin te gro wa ny Sy stem Zarz¹dza nia BHP.
Ma³a gru pa – 3,8% ba da nych nie udzie li³a ¿ad nej od po wie dzi na po sta wio ne py -
ta nie. Opi niê stra ¿a ków na te mat fun kcjo nuj¹cych w PSP sy ste mów zarz¹dza nia
po ka za no w tabeli 17.
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Ta be la 17. Od po wiedŸ an kie towa ne go na py ta nie: „Czy zo sta³ wdro ¿o ny i cer tyfi ko wa ny
co naj mniej je den sy stem zarz¹dza nia, jaki?”

Od po wiedŸ Li cz ba Pro cent

tak  11  4,7

nie 210 89,0

jaki?   6  2,5

brak od po wie dzi   9  3,8

îród³o: opra co wa nie w³asne na pod sta wie ba dañ em pi ry cz nych prze pro wa dzo nych przy wspó³pra cy
z firm¹ Per Aspe ra w Wa r sza wie.

Osta t ni¹ kwe sti¹ po ru szon¹ w an kie cie by³o ucze st ni c two Pa ñ stwo wej Stra ¿y
Po ¿a r nej w mo de lu Pol skiej Na gro dy Ja ko œci. Zde cy do wa na wiê kszoœæ an kie to -
wa nych stwier dzi³a, ¿e PSP w tym mo de lu nie ucze st ni czy, tego zda nia by³o
ponad 92% ba da nych. Za le d wie 3,4% re spon den tów wy po wie dzia³o siê ina czej
i na za da ne py ta nie od po wie dzia³o „tak”. Nie wie l ka gru pa osób – 4,2% – nie za -
zna czy³a ¿ad nej od po wie dzi. Wy po wie dzi stra ¿a ków przed sta wio no w tabeli 18.

Ta be la 18. Od po wiedŸ an kie towa ne go na py ta nie: „Czy PSP ucze st ni czy w mo de lu
Pol skiej Na gro dy Ja ko œci?”

Od po wiedŸ Li cz ba Pro cent

tak   8  3,4

nie 218 92,4

brak od po wie dzi  10  4,2

îród³o: opra co wa nie w³asne na pod sta wie ba dañ em pi ry cz nych prze pro wa dzo nych przy wspó³pra cy
z firm¹ Per Aspe ra w Wa r sza wie.

4. Wnio ski z prze pro wa dzo nych ba dañ em pi ry cz nych
oraz pro po zy cje roz wi¹zañ

Prze pro wa dzo ne na gru pie 236 stra ¿a ków ba da nia do ty czy³y zarz¹dza nia ja ko -
œci¹ w jed no stkach Pa ñ stwo wej Stra ¿y Po ¿a r nej. Wy ni ki nie s¹ nie ste ty za do wa -
laj¹ce, bo wiem wiê kszoœæ re spon den tów uzna³a, ¿e w PSP nie przyk³ada siê du ¿ej
wagi do zarz¹dza nia ja ko œci¹, prze³o¿e ni nie pro wadz¹ po li ty ki pro ja ko œcio wej ani
nie mo ty wuj¹ podw³ad nych do dzia³añ pro ja ko œcio wych. Pra co w ni cy szcze b la
wyko na w cze go œred nio s¹ zain tere so wa ni pod wy ¿sza niem ja ko œci dzia³añ. 

Zda niem an kie to wa nych, ocze ki wa nia w³adz sa morz¹do wych, ale i spo³ecz -
no œci lo ka l nej s¹ w du ¿ym sto p niu bra ne pod uwa gê w dzia³aniach PSP, a za tem
uz naæ mo ¿ na, ¿e to za spo ka ja nie po trzeb spo³ecz nych, a nie prze trwa nie jest nad -
rzêd nym ce lem tej or ga ni za cji. Nie mniej jed nak w pro ce sie tym po win ny byæ
wyko rzy sty wa ne od po wied nie te ch ni ki i me to dy wspo ma gaj¹ce zarz¹dza nie ja -
ko œci¹. W opi nii œred nio 80% ba da nych w Pa ñ stwo wej Stra ¿y Po ¿a r nej nie sto su -
je siê Me to dy CAF ani 5S. Or ga ni za cje po win ny ci¹gle do sko na liæ swo je pro ce sy
po przez ich moni to ro wa nie i ana li zê, eli mi no wa nie w¹skich gar de³ oraz pla no -
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wa nie i wdra ¿a nie od po wied nich dzia³añ ko ry guj¹cych i uspra w niaj¹cych pro ce -
sy. Jak wy ka za³a prze pro wa dzo na an kie ta, w PSP nie sto su je siê lub sto su je ty l ko
naj bar dziej po pu la r ne na rzê dzia sta ty sty czne go ste ro wa nia pro ce sa mi, ta kie jak
ka r ta kon tro l na czy dia gram pro ce su. Po do b nie rzecz siê ma, je œli cho dzi o na rzê -
dzia uspra w niaj¹ce prze bieg in fo r ma cji. Wiê kszoœæ z nich nie jest wyko rzy sty wa -
na, po nie wa¿ po pro stu nie s¹ zna ne pracownikom PSP odpowiedzialnym za
poprawê jakoœci. 

Za zgod ne ze sta nem rze czy wi stym uz naæ na le ¿y od po wie dzi stra ¿a ków na py -
ta nia do tycz¹ce cer ty fi ka cji. W opi nii pra wie 90% an kie to wa nych w PSP nie zo -
sta³ wdro ¿o ny i cer tyfi ko wa ny ¿a den sy stem zarz¹dza nia, a nie ca³e 80% twier dzi,
¿e or ga ni za cja, w któ rej pra cuj¹, nie by³a oce nia na przez jed no stki ce r ty fi kuj¹ce.
W Pa ñ stwo wej Stra ¿y Po ¿a r nej ty l ko ki l ka ko mend (m.in. Ko men da G³ówna
PSP, Ko men da Wo je wó dz ka PSP w Lu b li nie) wdro ¿y³o sy stem zarz¹dza nia ja -
ko œci¹ opa r ty na no r mach se rii 9000, na to miast w Ko men dzie Wo je wó dz kiej
PSP w Wa r sza wie sy stem zarz¹dza nia ja ko œci¹ nie zosta³ wdro¿ony. 

Zarz¹dza nie ja ko œci¹ od by wa siê po przez dzia³ania stra te gi cz ne ko mend oraz
przez prze³o¿o nych i podw³ad nych wy ko nuj¹cych obo wi¹zki s³u¿ bo we. Ele men -
ty zarz¹dza nia ja ko œci¹, na rzê dzia i me to dy, wyko rzy sty wa ne s¹ przez stra ¿a ków
w co dzien nej pracy. 

Za³o¿e nia zarz¹dza nia przez ja koœæ, czy li Kom p le kso we Zarz¹dza nie Ja ko œci¹ 
(To tal Qu a li ty Ma na ge ment – TQM) mog¹ zo staæ wdro ¿o ne do ko mend w ca³ej
Pol sce za po moc¹ po wszech nie zna nych 14 za sad E. De min ga2, w szcze gó l no œci
po przez: 
l Udo sko na le nie me tod kszta³ce nia i szko le nia za wo do we go stra ¿a ków Pa ñ -

stwo wej Stra ¿y Po ¿a r nej, a co za tym idzie, wpro wa dze nie nie zbêd no œci ba da -
nia ich opi nii, co do ja ko œci pro ce su kszta³ce nia. 

l Przy swo je nie przez pra co w ni ków no wej fi lo zo fii ja ko œci. Nie wy starcz¹ jed -
nak ogó l ni ko we stwier dze nia o zmia nach po dej œcia, lecz na le ¿y my œleæ
o wdro ¿e niu dzia³añ s³u¿¹cych pod no sze niu ja ko œci, jak rów nie¿ mie rze niu
jej po zio mu. 

l Trze ba rów nie¿ przyj¹æ za³o¿e nie, ¿e od razu po win no siê dzia³aæ po pra w nie,
a nie cze kaæ na kon tro lê i wska zów ki. Jed nym z pod sta wo wych po stu la tów
De min ga jest wy eli mino wa nie za le ¿ no œci od ma so wej kon tro li. Oz na cza to
po trze bê ws³uchi wa nia siê w su ge stie pra co w ni ków, pod czas pro je kto wa nia
po szcze gó l nych ro dza jów dzia³al no œci. Wte dy szan se na po prawn¹ dzia³al -
noœæ s¹ wiê ksze. Nie mo ¿ na sta wiaæ pra co w ni ków przed fa ktem do ko na nym
i ty l ko kon tro lo waæ wyniki ich pracy.

l De cy duj¹c o wspó³pra cy z in ny mi in sty tu cja mi, na le ¿y za prze staæ pra kty ki
kie ro wa nia siê ty l ko cen¹ ich us³ug, np.: przy wy bo rze pro du cen tów trze ba
rów nie¿ braæ pod uwa gê rów nie¿ i wa run ki se r wi su. Na le ¿y przy tym za uwa -
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¿yæ, ¿e do sta w cy ta k ¿e wy ko rzy stuj¹ TQM jako dro gê do sko na le nia i pro mo -
cji swoich us³ug. 

l Do sko na le nie pro ce su szko le nia i do sko na le nia za wo do we go jest pro ce sem
ci¹g³ym. Za tem nie zbêd ne jest ba da nie zmian w za kre sie po trzeb u¿yt ko w ni -
ków i ca³ego oto cze nia or ga ni za cji, do sto so wa nie do nich dzia³al no œci pla ców -
ki oraz po zio mu umie jê t no œci za wo do wych pracowników. 

l Na le ¿y wpro wa dziæ na sta³e pro ce du ry szko le nia pra co w ni ków i ich do sko na -
le nia za wo do we go. 

l Trze ba ta k ¿e roz wi jaæ umie jê t no œci kie ro wa nia i roz wi¹zy wa nia pro ble mów.
Jedn¹ z naj wa¿ nie j szych te ch nik w tym za kre sie, któ rej na le ¿y na uczyæ siê w ce -
lu spra w ne go wpro wa dza nia TQM, jest tzw. cykl De min ga (Plan, Do, Check,
Act). 

l Wszy stkim pra co w ni kom na le ¿y za szcze piæ prze ko na nie, ¿e ka ¿ dy mo¿e pra -
co waæ efe kty w nie, w wa run kach, w któ rych bêd¹ czu li siê bez pie cz nie, bêd¹
mo gli za da waæ py ta nia, in fo r mo waæ o pro ble mach. 

l Trze ba prze³amaæ ba rie ry miê dzy sta tu to wy mi dzia³ania mi ko mend oraz we -
wnê trz ne w sa mych ko men dach. Ba rie ry te maj¹ ró ¿ ny cha ra kter: fi zy cz ny,
komu nika cy j ny, wy ni kaj¹cy z bra ku zro zu mie nia roli po szcze gó l nych ko mó -
rek w ca³ej or ga ni za cji oraz z po wo dów osobistych. 

l Na le ¿y rów nie¿ z mie j s ca pra cy wy eli mi no waæ wsze l kie has³a i slo ga ny, gdy¿
nie maj¹ one ¿ad ne go zna cze nia w ci¹g³ym pod no sze niu ja ko œci. 

l Trze ba wy eli mi no waæ stan dar dy, któ re zak³adaj¹ pla ny ilo œcio we, za rów no
dla pra co w ni ków, jak i dla kie row ni c twa. Od gó r ne pod no sze nie pla nów
ilo œcio wych do pro wa dza do po go r sze nia efe kty w no œci pra cy w d³u¿ szej per -
spe kty wie. Do da t ko wo do pro wa dza to do we wnê trz nej kon ku ren cji po miê -
dzy wy dzia³ami, pra cow ni ka mi i w kon se k wen cji do po wa ¿ nych pro ble mów.
Le piej jest wpro wa dziæ œro d ki po mo cy wspie raj¹ce no wo cze s ne me to dy
zarz¹dza nia i wpro wa dziæ me to dy sta ty sty cz ne do oce ny pro ce sów.

l Nie zbêd na jest ta k ¿e zmia na nie pra wid³owych wa run ków pra cy, prze sta -
rza³ego sprzê tu i niew³aœci wych pro ce dur. 

l Na le ¿y na sta³e wpro wa dziæ in ten sy w ny pro gram edu ka cji i samo dosko na le -
nia ka ¿ de go pra co w ni ka w za kre sie wie dzy i umie jê t no œci za wo do wych. Jest
to nie zbêd ne, gdy¿ wy ma ga nia i wa run ki pra cy, g³ów nie pod wp³ywem no -
wych te ch no lo gii, sprzê tu ule gaj¹ bar dzo szy b kim zmianom.

l Zarz¹dzaj¹cy musz¹ in fo r mo waæ o no wej wi zji pra co w ni ków. W ten spo sób
ujed no li co ne zo stan¹ cele g³ówne, a tym sa mym pod nie sio na zo sta nie efe ktyw -
noœæ dzia³al no œci ko mend.
Wspó³cze s ne przed siê bio r stwa staj¹ce wo bec wy zwañ kon ku ren cji oraz in sty -

tu cje non pro fit, w tym zw³asz cza te o cha ra kte rze miê dzy naro do wym, zmu szo ne
s¹ do po szu ki wa nia inno wa cy j nych roz wi¹zañ mog¹cych przy czy niæ siê do zwiêk -
sze nia ich konku rency j no œci. Me tod¹ po zwa laj¹c¹ na osi¹gniê cie tego celu mo¿e
byæ kon cen tra cja wysi³ków na pod no sze niu b¹dŸ za pe w nie niu ocze ki wa ne go
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przez klien tów po zio mu ja ko œci. Jed nym z naj skute cznie j szych na rzê dzi w tym
za kre sie jest wdro ¿e nie i ewen tu a l na cer ty fi ka cja sy ste mu zarz¹dza nia ja ko œci¹.
Po zwa la to na osi¹gniê cie przez or ga ni za cjê re a li zuj¹c¹ po li ty kê pro ja ko œciow¹
wy mie r nych ko rzy œci, a sam fakt uzy ska nia cer ty fi ka tu sta no wi dla kon tra hen -
tów i in nych pod mio tów zain tere so wa nych na ma ca l ny do wód na zdo l noœæ do
spro sta nia przez fi r mê sta wia nym jej wy ma ga niom3.

Zwo len ni cy sy ste mów zarz¹dza nia ja ko œci¹ pod kre œlaj¹ li cz ne ko rzy œci maj¹ce
pro wa dziæ do uzy ska nia prze wa gi kon ku ren cyj nej na ryn ku glo ba l nym, na któ re
mo¿e li czyæ przed siê bio r stwo, któ re wdro ¿y sy stem zarz¹dza nia ja ko œci¹. Mo ¿ na je
za kwa lifi ko waæ do dwóch grup. Pierwsz¹ sta no wi¹ ko rzy œci ze w nê trz ne, drug¹ zaœ
– ko rzy œci we wnê trz ne. Wœród ko rzy œci ze w nê trz nych wska zu je siê zwy kle na mar -
ke tin go wy aspekt po sia da nia cer ty fi ka tu. W zwi¹zku z tym, i¿ ry nek fa wo ry zu je
przed siê bio r stwa po sia daj¹ce cer tyfi ko wa ne sy ste my zarz¹dza nia ja ko œci¹, z pun k -
tu wi dze nia stra te gii mar ke tin go wej przy spa rzaj¹ one isto t ne go ar gu men tu,
mog¹cego pro wa dziæ do uzy ska nia prze wa gi kon ku ren cyj nej w sto sun ku do po zo -
sta³ych przed siê biorstw4. Two rzy to rów nie¿ szan sê na wy two rze nie ko rzy st ne go
wi ze run ku fi r my lub jego po pra wê. Dziê ki cer ty fi ka cji sy ste mu zarz¹dza nia ja ko -
œci¹ mo ¿ li we jest rów nie¿ po zy ska nie b¹dŸ zwiê k sze nie za ufa nia klien tów oraz in -
nych stron zain tere so wa nych dzia³al no œci¹ or ga ni za cji. 

Inn¹ ko rzy œci¹ ze w nêtrzn¹ wdro ¿e nia i utrzy ma nia sy ste mu jest ³atwie j sze
spe³nie nie wy mo gów pra wnych do tycz¹cych ochro ny œro do wi ska, bez pie cze ñ -
stwa pra cy i odpo wie dzial no œci cy wi l nej za szko dy po wsta³e w zwi¹zku z wa d li -
wo œci¹ us³ug5.

Fun kcjo nuj¹cy w or ga ni za cji Sy stem Zarz¹dza nia Ja ko œci¹ (SZJ) po wi nien
w za³o¿e niu przy nieœæ zde cy do wa nie wiê cej ko rzy œci w sfe rze we wnê trz nej. Jako
naj wa¿ nie j sze z nich wska zu je siê uspra w nie nie pro ce sów, w szcze gó l no œci pro ce -
sów pro du kcji i dys try bu cji, po przez zlo kali zo wa nie przy czyn nie zgod no œci oraz
ich li k wi da cjê. Dziê ki udo ku men towa niu regu³ po stê po wa nia, wy ma gañ pro ce -
sów, urz¹dzeñ, ma te ria³ów, œro do wi ska i kwa li fi ka cji per so ne lu, po win ny wy two -
rzyæ siê wa run ki do osi¹ga nia po wta rzal no œci re zu l ta tów. Stru ktu ra orga niza cy j na,
pro ce sy, me to dy i do ku men ty sto so wa ne w przed siê bio r stwie zo staj¹ dok³ad nie
prze ana lizo wa ne; tym sa mym roz po zna ne zo staj¹ si l ne i s³abe stro ny przed siê bio r -
stwa6. W³aœci wie pro wa dzo na do ku men ta cja SZJ po win na przy czy niæ siê do po pra -
wy i ujed no li ce nia sy ste mu in fo r ma cji zarz¹dczej i obie gu do ku men ta cji. W kon se -
k wen cji po win no to do pro wa dziæ do po le p sze nia or ga ni za cji pra cy, uporz¹dko wa -
nia stru ktu ry orga niza cy j nej oraz po pra wy ko mu ni ka cji we wnê trz nej.

Sto so wa nie SZJ po win no rów nie¿ sku t ko waæ wzro stem œwia do mo œci per so -
ne lu w za kre sie ja ko œci oraz lepsz¹ or ga ni zacj¹ pra cy i pod nie sie niem mo ra le pra -
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co w ni ków. Jako na rzê dzie wzro stu ku l tu ry fi r my oraz spo sób two rze nia kli ma tu
in te gra cji pra co w ni ków z ce la mi przed siê bio r stwa, wdro ¿e nie sy ste mu stwa rza
szan sê na zmia nê œwia do mo œci lu dzi, a ta k ¿e stwo rze nie sku te cz ne go sy ste mu
moty wacy j ne go oraz umo c nie nie wewnêtrznej dyscypliny.

Sy stem zarz¹dza nia ja ko œci¹ bywa rów nie¿ tra kto wa ny jako na rzê dzie s³u¿¹ce
iden ty fi ka cji miejsc i okre œle nie spo so bów ob ni ¿ ki ko sztów ja ko œci7. Cho dzi
tu prze de wszy stkim o ta kie po zy cje ko sztów, jak: ko szty po pra wek, na praw
i prze ró bek, ko szty re kla ma cji, do da t ko wych kon tro li i ba dañ, ko szty za mro ¿e -
nia œro d ków ob ro to wych w nie efe kty w nie zor gani zo wa nej pro du kcji. Re du k cja
ko sztów po win na do ko ny waæ siê po przez zmnie j sze nie ko sztów bra ków oraz kosz -
tów kon tro li ja ko œci.

Ko lejn¹ ko rzy œci¹ wska zy wan¹ jako re zu l tat wdro ¿e nia SZJ jest uspra w nie nie 
sy ste mu zarz¹dza nia przed siê bio r stwem. Zda niem wie lu eks per tów, sy stem
zarz¹dza nia ja ko œci¹ zgod ny z no r ma mi ISO pod no si sku te cz noœæ or ga ni za cji
i efe kty w noœæ go spo daro wa nia po sia da ny mi za so ba mi.
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Ma rek LISIECKI

Met hods, To ols and Tech niques Suppor ting the
Qu ality Ma nag eme nt in Or gan iza tio ns Wor king

for Pe op le Safety

The ar ticle di scuss es the pro blems of qu ality ma nag eme nt. Many
or gan iza tio ns do not un dert ake any act iviti es aiming at effec tive qu ality
ma nag eme nt. Many com pan ies stop the ir act iviti es con cern ing qu ality
ma nag eme nt ,at some level and do not im prove it. It is obvious that for the
com pany which aims at its suc cess, it is im port ant and ne cess ary to
im plem ent the qu ality ma nag eme nt in eve ry field of its act ivity. The qu ality
is often con sid ered by the ma nag ers as the stra teg ic pro blem. The fac tor of
this new appro ach is the in trod ucti on of qu ality into the main ob ject ives of
the or gan iza tion. It is com monly un ders tood that the re is a ne cessity to
con trol the quality as one of the main functions of management system.

The aim of the ar ticle is to pre sent the re sea rch re sults de aling with the
qu ality ma nag eme nt for se lect ed met hods, to ols and ma nag eme nt
suppor ting tech niques in the or gan iza tion. The ar ticle ve rif ies the
in strum ents and ans wers the qu estion whet her they are useful when
oper ati ng for pe op le sa fety. The ar ticle de scrib es some tips as how to fit and 
use the to ols in the process of organization improvement.

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