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KWANTYFIKACJA WYNIKOW AUDITOW
TRZECIEJ STRONY

Streszczenie: Jednostki certyfikujace prowadzace audity trzeciej strony u swoich klientow
nie do konca sg od nich niezalezne. Laczy je bowiem umowa biznesowa. Moze to mie¢
w niektorych przypadkach wptyw na ich obiektywno$¢, a precyzyjniej — na nieche¢ do podej-
mowania przez auditorow i gremia certyfikacyjne w jednostkach decyzji o nieprzyznawaniu
certyfikatu, gdy system nie dziata. Wprowadzenie kwantyfikatora wynikéw auditu innego
niz dwustanowy 0/1 pozwolitoby na wigkszy obiektywizm w przedstawianiu rzeczywistego
stanu systemu.

Stowa kluczowe: audit, skutecznos¢, efektywnos¢, system zarzadzania.

1. Wstep

Deprecjacja znaczenia certyfikatow potwierdzajacych wdrozenie systemu zarzadza-
nia jakos$cig trwa juz od wielu lat. Certyfikat taki przestat by¢ jakimkolwiek dowo-
dem na uporzadkowanie systemu, a stal si¢ jedynie po$wiadczeniem pomysinego
przejscia auditu certyfikacyjnego. Do poziomu anegdoty doszly juz powiedzenia
typu: ,,Mam mie¢ ISO? Nie ma problemu, moze by¢ na wtorek?”. To niepowazne
zdanie pokazuje, jak system i certyfikat sa postrzegane na rynku biznesowym. Oczy-
wiscie nie jest to zadna regula, a mozna wrecz zaryzykowac twierdzenie, ze patolo-
gia, niemniej jednak warto na to zwroci¢ baczng uwage i podja¢ probe diagnozy
przyczyn takiej sytuacji.

Jedng z przyczyn coraz mniej restrykcyjnego podchodzenia jednostek certyfi-
kacyjnych do auditéw jest na pewno rozwoj rynku certyfikacyjnego, w tym znacz-
ny wzrost liczby dziatajacych w Polsce jednostek certyfikujacych, a zatem wzrost
konkurencji. Musiat on spowodowac¢ zmiang sposobu auditowania w kierunku coraz
tagodniejszych kryteriow oceny przystepujacych do auditu organizacji. Firmy nie
bedg bowiem wybieraty do zatwierdzenia systemu zarzadzania jakos$ciag, srodowi-
skowego, BHP, bezpieczenstwa informacji czy zadnego innego jednostek certyfi-
kacyjnych, o ktorych bedzie wiadomo, zZe sa stanowcze, doktadne i wymagajace.
Oczywiscie w zadnej mierze nie mozna tu podwaza¢ jednoznacznie profesjonali-
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zmu ani samych jednostek, ani ich auditoréw, ale tak jak wspomniano powyzej —
jest to tylko zwyktly uktad biznesowy. Zupeknie inaczej wyglada to np. w przypadku
Polskiego Centrum Akredytacji PCA, ktore uchodzi w srodowisku za organizacj¢
bardzo wymagajaca, zajmujaca si¢ w czasie akredytacji systemu nawet niewielkimi
szczegotami jego dziatania — PCA jednak nie ma w Polsce konkurencji.

Ocena zero-jedynkowa (albo przyznawany lub przedtuzany jest certyfikat, albo
nie) widoczna dla otoczenia organizacji (klientow, konkurentdéw itp.), majgca miejsce
w przypadku auditow certyfikacyjnych, nie sprzyja doskonaleniu systemow, ponie-
waz juz nawet minimalne spelienie wymagan odpowiedniej normy (o co nie jest
trudno) wystarcza do uzyskania certyfikatu. Auditorzy w podsumowaniu wynikow
auditu podajg wprawdzie ilo$¢ niezgodnosci, spostrzezen i mozliwosci doskonalenia
systemu, ale ta informacja pozostaje tylko w organizacji. Na zewnatrz jej ocena po-
zostaje nadal zero-jedynkowa.

Rozwigzaniem tego problemu mogloby sta¢ si¢ inne podejscie do oceny audito-
wanych systemow, wykorzystujace skale pomiarowa dhuzsza niz tylko dwupozycyj-
na. Dzigki temu mozna bytoby obiektywnie oceni¢, na jakim poziomie jest system
naszego dostawcy i czy to tzw. [SO, czyli system, ma wdrozony i rozwinigty ,,na se-
rio”, czy to tylko ledwo dziatajacy zlepek procesdw, procedur i zapisow.

2. Wyniki auditu trzeciej strony jako informacja dla klienta

Uczciwe wobec klientdw organizacji wydaje si¢ prezentowanie rzeczywistej kondy-
cji jej systemu zarzadzania, np. jakoscig. Patrzac na zakres i wymagania normy

Ocena systemu

Skutecznosé Efektywnosé¢
Stopien, w jakim Relacja pomiedzy
planowane dziatania osigganymi wynikami
sa zrealizowane a wykorzystywanymi
i planowane wyniki zasobami [ISO 9000]
osiggnigte [ISO 9000]

gt iy

Czy osiagnigto cel? Czy si¢ optacalo?

Rys. 1. Skuteczno$¢ a efektywnosé

Zrodto: opracowanie wiasne na podstawie [Greber 2008].
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ISO 9001, nie sposdb nie zauwazy¢, ze jest ona napisana wyraznie jako forma za-
bezpieczenia klientow organizacji, a nie bezposrednio samej organizacji. W normie
tej w zadnym miejscu nie wspomina si¢ o konieczno$ci zapewnienia efektywnos$ci
systemu (czyli optacalnosci prowadzonych dziatan), ale w wielu miejscach mowa
jest o tym, zeby zapewni¢ odpowiednig skutecznosc¢ (rys. 1).
ISO 9001 wymaga, dla przyktadu, prowadzenia dziatan takich jak:
e korekcja — dziatanie dla wyeliminowania wykrytej niezgodno$ci,
e dzialanie korygujace — dzialanie w celu usuniecia przyczyny wykrytej niezgod-
nosci lub innej niepozadanej sytuacji,
e dzialanie zapobiegawcze — dzialanie w celu usunigcia przyczyny potencjalnej
niezgodnosci lub innej niepozadanej sytuacji.

Nalezy je odpowiednio zaplanowaé, udokumentowac, a takze oceni¢ ich sku-
tecznos¢. Nie jest wiec w mysl normy wazne, czy okazg si¢ one efektywne. Skoro
zatem norma, a co za tym idzie proces certyfikacji systemu na zgodnos¢ z ta norma,
sg wyraznie skierowane na interesy klienta, to informowanie go mozliwie doktadnie
o stopniu spelnienia wymagan wydaje si¢ logicznym postgpowaniem.

3. Skala pomiarowa do badania kondycji
systemu zarzadzania certyfikowanych organizacji

Patrzac na audit jako pewnego rodzaju badanie i odnoszac jego wyniki do typowych
badan, np. zadowolenia klientow, tatwo stwierdzi¢, ze podobnie jak przy badaniach
klientow, przedstawianie wynikow w skali dwupozycyjnej jest bardzo mocnym
sptaszczaniem rzeczywistosci. Ankiety oparte na odpowiedziach tak/nie sg o wiele
mniej przydatne od takich ze skalg np. 1-2-3-4-5. Dluzsze skale pozwalajg na bardziej
precyzyjng odpowiedz. Podobnie sprawa ma si¢ w przypadku wynikow auditow.

Wydhizone skale pomiarowe sg juz bardzo czeste w przypadku niektorych audi-
tow wewnetrznych lub auditoéw drugiej strony. Na rysunku 2 przedstawiono przykta-
dowy arkusz oceny dostawcy w ramach auditu drugiej strony. Jak wida¢, ocena jest
tu dokonywana na trzech poziomach z dodatkowg opcja braku danych (braku oceny).

Jednym z bardziej szczegdtowych raportéw z auditu jest raport narzucony na we-
wnetrzne audity proceséw przez standard VDA 6.3. A w czasie tego auditu ocenia
si¢ siedem potencjatow organizacji. Do kazdego przygotowana jest szczegdtowa
lista zagadnien, ktore maja by¢ ocenione w sztywno narzuconej skali (rys. 3).

Wyniki podsumowujace audit sa wyrazone w procentach i dobrze oddajg rze-
czywisty stan auditowanego zakresu systemu zarzadzania (rys. 4 1 5).

Takie podejscie nie tylko pozwala precyzyjnie zdiagnozowacé stabe strony syste-
mu, ale takze jest bardzo dobrg podstawa do benchmarkingu procesow i systemow,
a czytelna informacja zwrotna do procesu o uzyskiwanych wynikach jest jednym
z najwazniejszych warunkow umozliwiajacych jego doskonalenie [Rummler, Bra-
che 2000; Skowronski 2002].
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ARKUSZ OCENY DOSTAWCY

VWYNIK

PYTANIE OBESERWACJE | DOWODY | WYNIK PROCENTOWY
2 1 0 BD
v F F
Czy dostawca ma cpracowana ksiege Wprmeame | remaeans 1 RSy S
sysytemu zarzadzania? 0 ﬂ c O | e e meees e o
4 4 F
Czy wprowadzone i realizowane sg 'S 'S 'S
procedury zarzadzania dekumentacjg (w Sraswun Ty CanwT (b TS 0%
tym szczegdlnie jej aktualizowanie i _,';,,._.,,.. N
dystrybuowanie}
r F r
Czy wprowadzone i realizowane sg 'S 'S 'S

procedury zarzadzania zapisamie [w tym
ich przech iei

zachowywanie oraz zapewnienie
poufnosci zhieranych danych)

|
|
bl

S —— 5
porial zhaermn;ch canchi? 90%

Rys. 2. Przyktadowy arkusz oceny dostawcy w ramach auditu drugiej strony

Zrédto: miedzynarodowa organizacja z branzy AGD.

P2

Zarzgdzanie projektem

2.1

Czy ustanowiona zostata organizacja projektu (kierownictwo
projektu) i czy okreslono zadania | kompetencje
kierownictwa i czlonkéw zespotu?

o [0golnie

=0

Text eingeben

2.2

Czy organizacja zaplanowala i czy posiada odpowiednie
rasoby do realizacji projektu oraz czy klient zostanie
powiadomiony o zmianach?

=
=

Text eingeben

2.3

Czy organizacja posiada plan projektu i czy jest on
uzgodniony Z klientem?

24

Czy kierownik projekiu zapewnia zarzadzanie zmianami w
frakcie projekiu?

[ N )

=

Text eingeben

Text eingeben

2.5

Czy osoby odpowiedzialne w organizacii i U klienta sa
zaangaZowane w zarzadzanie zmianami?

n.b.

Text eingeben

2.6

Czy jest w projekcie plan jakosci | czy plan ten jest
realizowany, a jego dotrzymywanie regularnie
monitorowane?

nb.

Text eingeben

2.7

Czy ustanowiony jest proces eskalacji | czy jest an
skutecznie realizowany?

n.b.

Text eingeben

Rys. 3. Fragment arkusza auditu procesu wg VDA 6.3

Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie VDA 6.3.
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Stopien
Proces / Wyrob Wskazniki oceny spelnienia Klasyfikacja
wymagan
Proces catkowity P2 do P7 Eg n.b. n.b.
Grupa produktow
Epn 0% 0
b Epn 0% 0
c EPN 0% 0
d Epn 0% 0

Rys. 4. Fragment arkusza podsumowujacego wyniki auditu procesu wg VDA 6.3

Zrodto: opracowanie wiasne na podstawie VDA 6.3.

Ziel Ce
Ed kLl
Wymagaria - r .
murnmidlne dia
kafdege clementu
o 2Ty
. 5p
Elem. Oceny | Etapy *'¥™ G0 70 & 90 100
procesu (%] L
Zarzaczanie P2 13 ;
projklem
Flanowane :
P3 T& :
Wyrdh | Prooes o .
Realizack i
. P4 .
Wevicb (Proces I
Zarzgozanie PE no 5
dostaweaml_ !
Anakza procesy 6 a3 !
Zadowolenie Klienta  P7 no §

Rys. 5. Fragment arkusza podsumowujacego wyniki auditu procesu wg VDA 6.3

Zrédlo: opracowanie whasne na podstawie VDA 6.3.
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4. Kwantyfikacja wynikow auditow trzeciej strony — propozycja

Poniewaz wymagania VDA 6.3 w odniesieniu do prowadzenia auditow procesow
sprawdzajg si¢ w praktyce, analogiczne podejscie mozna zastosowac¢ w przypadku
auditow trzeciej strony. Oczywiscie nie mozna tego sposobu auditowania po prostu
skopiowac. Trzeba bowiem pamigta¢ o zupetie innym zakresie systemow, ktorych
dotyczy specyfikacja VDA w poréwnaniu z normg ISO, np. 9001. VDA obejmuje
jedynie firmy bedace dostawcami do branzy motoryzacyjnej, 1ito jeszcze
w ograniczonym zakresie. Normy ISO serii 9000 maja charakter ogélny i formalnie
moga by¢ wdrazanie przez dowolne organizacje, bez ograniczen co do ich formy
dziatalno$ci i wytwarzanych wyrobow. Sam sposob oceny przystepujacych do cer-
tyfikacji organizacji musi by¢ zatem na tyle uniwersalny, elastyczny, zeby sprawdzat
si¢ praktycznie w kazdym przypadku.

Przy budowie takich kryteriow mozna jako wzor traktowac sposob oceny przy
nagrodach jakosci, takich jak PNJ, MBA czy podobnych, ktore z jednej strony sg uni-
wersalne (z uwagi na duze zréznicowanie organizacji startujacych w konkursach),
a z drugiej umozliwiaja odrdznienie organizacji dobrych od najlepszych, stabych
od najstabszych itd. (rys. 6).

Swiatowe nagrady laponia usa Europa Polska
i modele zwigzane
z zarzgdzaniem
jakodciag

Kryteria cceny
ayEtamu rarzadzania

Rys. 6. Mozliwe wzorce dla kryteriow oceny przy auditach trzeciej strony

Zrodto: opracowanie wlasne.

Autor opracowal i zwalidowat w praktyce duzej, ogoélnopolskiej organizacji ustu-
gowej kryteria oceny systemu pozwalajace uzyska¢ mozliwie czytelng informacjg
o0 stopniu rozwoju systemu zarzadzania (w tym przypadku byt to system zarzadzania
jakos$cia). Na rysunku 7 przedstawiono dla przyktadu skalg wykorzystywang do oce-
ny sposobu postepowania organizacji w zakresie badania zadowolenia klientow.
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8.2.1 — Zadowolenie klientow

Dlaczego jest to dla

Element . Poziom sne?
Blok Kryteria oceny systemu L. nas wazne:
systemu doskonatosci
Badania zadowolenia klientow nie sa 0% Chcemy mieé¢
0
prowadzone pewnos¢ co do jakosci
- - - bi h
Badania sg prowadzone niesystematycznie, zbleranyc przez. nas
E sporadycznie zgodnie z réznymi 25% danych. Zapewni to
§ metodykami m.in. powtarzalno$¢
= stosowanych w
‘g Badania sg prowadzone w zakresie badaniach metod.
g wszystkichoferowanych wyrobow, ale 50%
2 ] zgodnie z roznymi metodykami Chcemy dazy¢ do
2 2 .
5 3 tego, aby badania
= 5] Opracowana jest wspolna metodyka badan .
s 2 : . mialy charakter
= 9 dla wszystkichoferowanych wyrobow i jest
9 = 75% | systematyczny
g g ona wykorzystywana w prowadzonych .
Z E badaniach i powtarzalny (przy
g 2 wykorzystaniu
% E jednakowe;j
] 2 . .
2 g Badania sg prowadzone systematycznie (co metodyki). Jedynie
g najmniej dwa razy do roku) dla wszystkich wtedy bedziemy
'_'é oferowanych wyrobow zgodnie z zatozona mogli w sposob
= wsp6lng metodyka i analizowany jest 100% | wlasciwy, obiektywny
% jednolity wskaznik umozliwiajacy i jasny wykorzystaé
= poréwnania pomigdzy np. grupami badania do
wyrobow doskonalenia swojego
funkcjonowania.

Rys. 7. Kryteria oceny systemu w zakresie badania zadowolenia klientow — fragment

Zrodto: opracowanie wlasne.

Dla rozdzialu 8.2.1 normy ISO 9001 badanych jest i ocenianych az 5 blokow
zagadnien. Podobnie sprawa wyglada z pozostalymi obszarami systemu zarzadzania
jakoscia (bo takiego wlasnie systemu dotyczyt omawiany projekt).

Dzigki tak przeprowadzonej ocenie tatwo bedzie, dla przyktadu: odrozni¢ orga-
nizacje, ktore w mysl rozdziatu 8.5 ISO 9001 udokumentowaty napredce przed au-
ditem jedno dziatanie zapobiegawcze, od tych, ktdére majg mocno rozwinigty system
w zakresie prewencji, z wykorzystaniem FMEA, A3, G8D, PDPC i podobnych metod
i narzedzi. Obecnie obie te organizacje w trakcie auditu certyfikacyjnego uzyskatyby
w czasie oceny przez auditorow trzeciej strony taki sam wynik — zgodnos¢
z wymaganiami [SO 9001.
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5. Podsumowanie

Wydaje sig, ze wprowadzenie bardziej transparentnej, bardziej kwantyfikowalnej
oceny systemu przez auditoroOw trzeciej strony mogtoby da¢ pozytywne rezultaty
w zakresie przywrocenia wiarygodnosci certyfikatom. Auditorzy jednostek certyfi-
kacyjnych dostaliby narzedzie do pokazywania mankamentéw systemu w stosunko-
wo szczegdlowy sposdb. Na pewno nie pozwolitoby to na zupelne wyeliminowanie
nieuczciwych ocen organizacji, ale wydaje si¢, ze poprawitoby sytuacje. Z punktu
widzenia auditora czym innym jest bowiem odebranie certyfikatu, a czym innym
tylko obnizenie oceny, zeby wskaza¢ niedociggnigcia systemu.
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QUANTIFICATION OF RESULTS OF THIRD PARTY AUDITS

Summary: Certification bodies conducting third party audits of their customers are not
entirely independent of them because they are combined by business agreement. This may
have, in some cases, an effect on their objectivity, and more precisely the reluctance to take a
decision not to grant a certificate by auditors and certification bodies, if the system does not
work. Introduction quantifier results of the audit other than binary 0/1 would allow for the
greater objectivity in the presentation of the actual state of the system.

Keywords: audit, effectiveness, efficiency, management system.



