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KWANTYFIKACJA WYNIKÓW AUDITÓW  
TRZECIEJ STRONY

Streszczenie: Jednostki	certyfikujące	prowadzące	audity	 trzeciej	 strony	u	swoich	klientów	
nie	 do	końca	 są	od	nich	 niezależne.	 Łączy	 je	bowiem	 umowa	 biznesowa.	 Może	 to	mieć	
w	niektórych	przypadkach	wpływ	na	ich	obiektywność,	a	precyzyjniej	–	na	niechęć	do	podej-
mowania	przez	auditorów	i	gremia	certyfikacyjne	w	jednostkach	decyzji	o	nieprzyznawaniu	
certyfikatu,	 gdy	 system	nie	 działa.	Wprowadzenie	 kwantyfikatora	wyników	auditu	 innego	
niż	dwustanowy	0/1	pozwoliłoby	na	większy	obiektywizm	w	przedstawianiu	rzeczywistego	
stanu	systemu.

Słowa kluczowe:	audit,	skuteczność,	efektywność,	system	zarządzania.

Wstęp1. 

Deprecjacja	znaczenia	certyfikatów	potwierdzających	wdrożenie	systemu	zarządza-
nia	jakością	trwa	już	od	wielu	lat.	Certyfikat	taki	przestał	być	jakimkolwiek	dowo-
dem	 na	uporządkowanie	 systemu,	 a	stał	 się	 jedynie	 poświadczeniem	 pomyślnego	
przejścia	 auditu	 certyfikacyjnego.	 Do	poziomu	 anegdoty	 doszły	 już	 powiedzenia	
typu:	„Mam	mieć	ISO?	Nie	ma	problemu,	może	być	na	wtorek?”.	To	niepoważne	
zdanie	pokazuje,	jak	system	i	certyfikat	są	postrzegane	na	rynku	biznesowym.	Oczy-
wiście	nie	jest	to	żadna	reguła,	a	można	wręcz	zaryzykować	twierdzenie,	że	patolo-
gia,	 niemniej	 jednak	warto	 na	to	zwrócić	 baczną	 uwagę	 i	podjąć	 próbę	 diagnozy	
przyczyn	takiej	sytuacji.

Jedną	 z	przyczyn	 coraz	mniej	 restrykcyjnego	podchodzenia	 jednostek	 certyfi-
kacyjnych	do	auditów	jest	na	pewno	rozwój	rynku	certyfikacyjnego,	w	tym	znacz-
ny	wzrost	 liczby	działających	w	Polsce	 jednostek	certyfikujących,	a	zatem	wzrost	
konkurencji.	Musiał	on	spowodować	zmianę	sposobu	auditowania	w	kierunku	coraz	
łagodniejszych	kryteriów	oceny	przystępujących	do	auditu	 organizacji.	 Firmy	nie	
będą	bowiem	wybierały	do	zatwierdzenia	 systemu	zarządzania	 jakością,	 środowi-
skowego,	BHP,	bezpieczeństwa	 informacji	 czy	żadnego	 innego	 jednostek	certyfi-
kacyjnych,	 o	których	 będzie	 wiadomo,	 że	są	stanowcze,	 dokładne	 i	wymagające.	
Oczywiście	w	żadnej	mierze	 nie	można	 tu	podważać	 jednoznacznie	 profesjonali-
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zmu	ani	samych	jednostek,	ani	 ich	auditorów,	ale	 tak	 jak	wspomniano	powyżej	–	
jest	to	tylko	zwykły	układ	biznesowy.	Zupełnie	inaczej	wygląda	to	np.	w	przypadku	
Polskiego	Centrum	Akredytacji	 PCA,	 które	 uchodzi	w	środowisku	 za	organizację	
bardzo	wymagającą,	zajmującą	się	w	czasie	akredytacji	systemu	nawet	niewielkimi	
szczegółami	jego	działania	–	PCA	jednak	nie	ma	w	Polsce	konkurencji.

Ocena	zero-jedynkowa	(albo	przyznawany	lub	przedłużany	jest	certyfikat,	albo	
nie)	widoczna	dla	otoczenia	organizacji	(klientów,	konkurentów	itp.),	mająca	miejsce 
w	przypadku	auditów	certyfikacyjnych,	nie	sprzyja	doskonaleniu	systemów,	ponie-
waż	 już	nawet	minimalne	spełnienie	wymagań	odpowiedniej	normy	(o	co	nie	 jest	
trudno)	wystarcza	do	uzyskania	certyfikatu.	Auditorzy	w	podsumowaniu	wyników	
auditu	podają	wprawdzie	ilość	niezgodności,	spostrzeżeń	i	możliwości	doskonalenia	
systemu,	ale	ta	informacja	pozostaje	tylko	w	organizacji.	Na	zewnątrz	jej	ocena	po-
zostaje	nadal	zero-jedynkowa.

Rozwiązaniem	tego	problemu	mogłoby	stać	się	inne	podejście	do	oceny	audito-
wanych	systemów,	wykorzystujące	skalę	pomiarową	dłuższą	niż	tylko	dwupozycyj-
na.	Dzięki	temu	można	byłoby	obiektywnie	ocenić,	na	jakim	poziomie	jest	system	
naszego	dostawcy	i	czy	to	tzw.	ISO,	czyli	system,	ma	wdrożony	i	rozwinięty	„na	se-
rio”,	czy	to	tylko	ledwo	działający	zlepek	procesów,	procedur	i	zapisów.

Wyniki auditu trzeciej strony jako informacja dla klienta2. 

Uczciwe	wobec	klientów	organizacji	wydaje	się	prezentowanie	rzeczywistej	kondy-
cji	 jej	 systemu	 zarządzania,	 np.	jakością.	 Patrząc	 na	zakres	 i	wymagania	 normy	

Ocena systemu  

Skuteczność  

Stopień, w jakim
planowane działania
są zrealizowane
i planowane wyniki 
osiągnięte [ISO 9000]  

Efektywność 

Relacja pomiędzy
osiąganymi wynikami
a wykorzystywanymi
zasobami [ISO 9000]  

Czy osiągnięto cel?  Czy się opłacało?  

Rys. 1. Skuteczność	a	efektywność

Źródło:	opracowanie	własne	na	podstawie	[Greber	2008].



138	 Tomasz	Greber

ISO	9001,	nie	sposób	nie	zauważyć,	że	jest	ona	napisana	wyraźnie	jako	forma	za-
bezpieczenia	klientów	organizacji,	a	nie	bezpośrednio	samej	organizacji.	W	normie	
tej	w	żadnym	miejscu	nie	wspomina	się	o	konieczności	zapewnienia	efektywności	
systemu	(czyli	opłacalności	prowadzonych	działań),	ale	w	wielu	miejscach	mowa	
jest	o	tym,	żeby	zapewnić	odpowiednią	skuteczność	(rys.	1).

ISO	9001	wymaga,	dla	przykładu,	prowadzenia	działań	takich	jak:
korekcja	–	działanie	dla	wyeliminowania	wykrytej	niezgodności, •
działanie	korygujące	–	działanie	w	celu	usunięcia	przyczyny	wykrytej	niezgod- •
ności	lub	innej	niepożądanej	sytuacji,
działanie	 zapobiegawcze	 –	 działanie	w	celu	 usunięcia	 przyczyny	potencjalnej	 •
niezgodności	lub	innej	niepożądanej	sytuacji.
Należy	 je	odpowiednio	 zaplanować,	 udokumentować,	 a	także	 ocenić	 ich	 sku-

teczność.	Nie	jest	więc	w	myśl	normy	ważne,	czy	okażą	się	one	efektywne.	Skoro	
zatem	norma,	a	co	za	tym	idzie	proces	certyfikacji	systemu	na	zgodność	z	tą	normą,	
są	wyraźnie	skierowane	na	interesy	klienta,	to	informowanie	go	możliwie	dokładnie 
o	stopniu	spełnienia	wymagań	wydaje	się	logicznym	postępowaniem.

Skala pomiarowa do badania kondycji  3. 
systemu zarządzania certyfikowanych organizacji

Patrząc	na	audit	jako	pewnego	rodzaju	badanie	i	odnosząc	jego	wyniki	do	typowych	
badań,	np.	zadowolenia	klientów,	łatwo	stwierdzić,	że	podobnie	jak	przy	badaniach	
klientów,	 przedstawianie	 wyników	 w	skali	 dwupozycyjnej	 jest	 bardzo	 mocnym	
spłaszczaniem	 rzeczywistości.	Ankiety	 oparte	 na	odpowiedziach	 tak/nie	 są	o	wiele	
mniej	przydatne	od	takich	ze	skalą	np.	1-2-3-4-5.	Dłuższe	skale	pozwalają	na	bardziej	
precyzyjną	odpowiedź.	Podobnie	sprawa	ma	się	w	przypadku	wyników	auditów.

Wydłużone	skale	pomiarowe	są	już	bardzo	częste	w	przypadku	niektórych	audi-
tów	wewnętrznych	lub	auditów	drugiej	strony.	Na	rysunku	2	przedstawiono	przykła-
dowy	arkusz	oceny	dostawcy	w	ramach	auditu	drugiej	strony.	Jak	widać,	ocena	jest	
tu	dokonywana	na	trzech	poziomach	z	dodatkową	opcją	braku	danych	(braku	oceny).

Jednym	z	bardziej	szczegółowych	raportów	z	auditu	jest	raport	narzucony	na	we-
wnętrzne	audity	procesów	przez	standard	VDA	6.3.	A	w	czasie	tego	auditu	ocenia	
się	 siedem	 potencjałów	 organizacji.	 Do	każdego	 przygotowana	 jest	 szczegółowa	 
lista	zagadnień,	które	mają	być	ocenione	w	sztywno	narzuconej	skali	(rys.	3).

Wyniki	 podsumowujące	 audit	 są	wyrażone	w	procentach	 i	dobrze	 oddają	 rze-
czywisty	stan	auditowanego	zakresu	systemu	zarządzania	(rys.	4	i	5).

Takie	podejście	nie	tylko	pozwala	precyzyjnie	zdiagnozować	słabe	strony	syste-
mu,	ale	także	jest	bardzo	dobrą	podstawą	do	benchmarkingu	procesów	i	systemów, 
a	czytelna	 informacja	 zwrotna	 do	procesu	 o	uzyskiwanych	wynikach	 jest	 jednym 
z	najważniejszych	warunków	umożliwiających	jego	doskonalenie	[Rummler,	Bra-
che	2000;	Skowroński	2002].
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Rys. 2. Przykładowy	arkusz	oceny	dostawcy	w	ramach	auditu	drugiej	strony

Źródło:	międzynarodowa	organizacja	z	branży	AGD.

Rys. 3. Fragment	arkusza	auditu	procesu	wg	VDA	6.3

Źródło:	opracowanie	własne	na	podstawie	VDA	6.3.
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Rys. 4. Fragment	arkusza	podsumowującego	wyniki	auditu	procesu	wg	VDA	6.3

Źródło:	opracowanie	własne	na	podstawie	VDA	6.3.

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

Źródło:	opracowanie	własne	na	podstawie	VDA	6.3.
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Kwantyfikacja wyników auditów trzeciej strony – propozycja4. 

Ponieważ	wymagania	VDA	6.3	w	odniesieniu	 do	prowadzenia	 auditów	procesów	
sprawdzają	się	w	praktyce,	analogiczne	podejście	można	zastosować	w	przypadku	
auditów	trzeciej	strony.	Oczywiście	nie	można	tego	sposobu	auditowania	po	prostu	
skopiować.	Trzeba	bowiem	pamiętać	o	zupełnie	innym	zakresie	systemów,	których	
dotyczy	specyfikacja	VDA	w	porównaniu	z	normą	ISO,	np.	9001.	VDA	obejmuje	
jedynie	 firmy	 będące	 dostawcami	 do	branży	 motoryzacyjnej,	 i	to	jeszcze 
w	ograniczonym	zakresie.	Normy	ISO	serii	9000	mają	charakter	ogólny	i	formalnie	
mogą	być	wdrażanie	 przez	 dowolne	organizacje,	 bez	 ograniczeń	 co	do	ich	 formy	
działalności	i	wytwarzanych	wyrobów.	Sam	sposób	oceny	przystępujących	do	cer-
tyfikacji	organizacji	musi	być	zatem	na	tyle	uniwersalny,	elastyczny,	żeby	sprawdzał	
się	praktycznie	w	każdym	przypadku.

Przy	budowie	takich	kryteriów	można	jako	wzór	traktować	sposób	oceny	przy	
nagrodach	jakości,	takich	jak	PNJ,	MBA	czy	podobnych,	które	z	jednej	strony	są	uni-
wersalne	 (z	uwagi	na	duże	zróżnicowanie	organizacji	 startujących	w	konkursach), 
a	z	drugiej	 umożliwiają	 odróżnienie	 organizacji	 dobrych	 od	najlepszych,	 słabych	
od	najsłabszych	itd.	(rys.	6).

Rys. 6. Możliwe	wzorce	dla	kryteriów	oceny	przy	auditach	trzeciej	strony

Źródło:	opracowanie	własne.

Autor	opracował	i	zwalidował	w	praktyce	dużej,	ogólnopolskiej	organizacji	usłu-
gowej	kryteria	oceny	systemu	pozwalające	uzyskać	możliwie	czytelną	 informację	
o	stopniu	rozwoju	systemu	zarządzania	(w	tym	przypadku	był	to	system	zarządzania	
jakością).	Na	rysunku	7	przedstawiono	dla	przykładu	skalę	wykorzystywaną	do	oce-
ny	sposobu	postępowania	organizacji	w	zakresie	badania	zadowolenia	klientów.
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8.2.1 – Zadowolenie klientów  
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Rys. 7. Kryteria	oceny	systemu	w	zakresie	badania	zadowolenia	klientów	–	fragment

Źródło:	opracowanie	własne.

Dla	 rozdziału	8.2.1	normy	ISO	9001	badanych	 jest	 i	ocenianych	aż	5	bloków	
zagadnień.	Podobnie	sprawa	wygląda	z	pozostałymi	obszarami	systemu	zarządzania	
jakością	(bo	takiego	właśnie	systemu	dotyczył	omawiany	projekt).

Dzięki	tak	przeprowadzonej	ocenie	łatwo	będzie,	dla	przykładu:	odróżnić	orga-
nizacje,	które	w	myśl	rozdziału	8.5	ISO	9001	udokumentowały	naprędce	przed	au-
ditem	jedno	działanie	zapobiegawcze,	od	tych,	które	mają	mocno	rozwinięty	system 
w	zakresie	prewencji,	z	wykorzystaniem	FMEA,	A3,	G8D,	PDPC	i	podobnych	metod	
i	narzędzi.	Obecnie	obie	te	organizacje	w	trakcie	auditu	certyfikacyjnego	uzyskałyby 
w	czasie	 oceny	 przez	 auditorów	 trzeciej	 strony	 taki	 sam	 wynik	 –	 zgodność 
z	wymaganiami	ISO	9001.
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Podsumowanie5. 

Wydaje	 się,	 że	wprowadzenie	 bardziej	 transparentnej,	 bardziej	 kwantyfikowalnej	
oceny	 systemu	przez	 auditorów	 trzeciej	 strony	mogłoby	dać	pozytywne	 rezultaty 
w	zakresie	przywrócenia	wiarygodności	certyfikatom.	Auditorzy	jednostek	certyfi-
kacyjnych	dostaliby	narzędzie	do	pokazywania	mankamentów	systemu	w	stosunko-
wo	szczegółowy	sposób.	Na	pewno	nie	pozwoliłoby	to	na	zupełne	wyeliminowanie	
nieuczciwych	ocen	organizacji,	ale	wydaje	się,	że	poprawiłoby	sytuację.	Z	punktu	
widzenia	 auditora	 czym	 innym	 jest	 bowiem	odebranie	 certyfikatu,	 a	czym	 innym	
tylko	obniżenie	oceny,	żeby	wskazać	niedociągnięcia	systemu.

Literatura

Greber	T.,	Badanie skuteczności procesów,	„Zarządzanie	Jakością”	2008,	nr	1.
PN-EN	ISO	9000,	Systemy zarządzania jakością. Podstawy i terminologia,	Polski	Komitet	Normaliza-

cyjny,	Warszawa	2006.
Rummler	A.P.,	Brache	A.P.,	Podnoszenie efektywności organizacji,	PWE,	Warszawa	2000.
Skowroński	A.,	System miar w zarządzaniu procesami,	„Problemy	Jakości”	2002,	nr	8.
Zawistowski	T.,	Procesowe zarządzanie organizacją,	„Problemy	Jakości”	2001,	nr	9.

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.


