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Rola procesu certyfikacji w utrzymaniu i rozwoju
- systemu zarzadzania

1. Wprowadzenie

Fenomen ISO 9000, to okreSlenie ktore potwierdza kilkaset
tysiecy certyfikatdw przyznanych na calym sSwiecie i nieustannie
wzrastajaca dynamika przyznawanych certyfikatdw w rdznych branzach.
Organizacje, ktdre decydujg sie na spe}meme wymagan 1SO 9001:2000
oraz podobnych! w absolutnie przewazajacej czesci ostatecznie poddaijg
ustanowiony system zarzadzania procedurze certyfi kaqz. Wprawdzie
mozna slysze¢ niejednokrotnie opinie, 7e dana organizacja spetnia
wymagania normy, ale nie poddaje sie powyzszemu procesowi, np.
z uwagi na koszty. W takich jednak przypadkach nie ma pewnosdi, ze
system odpowiada wymaganiom w adekwatnym zakresie i wobec tego
czy w ogole mozna méwic o systemach zarzadzania (jakosci, Srodowiska,
bezpieczenstwa informacji, bezpieczenstwa pracy i innych) deklaratywnie'
odpowiadajacym okreslonym podstawom, a nie certyfikowanym. Wtedy
istnieje pokusa nie spetnienia okreslonych wymagan. Weryfikacja
systemu dokonana przez niezalezng organizacje, powinna gwarantowac
whasnie wiarygodno$¢ systemu zarzadzania. Jednak czy tak jest
naprawde? Fakty niestety przecza powyiszej hipotezie. Jej weryfikacja

1 Np. TL 9000, ISO/TS 16949, QS-9000, VDA 6.1, BS 7799 ISO 14001, SCC,
PN-EN 18001.
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jest wazna, bowiem ustuga certyfikacyjna ma charakter dzialalnosci
zaufania publicznego, obnizanie jej standardu rzutuje na istote
systemowego zarzadzania jakoscig w kazdym jej elemencie, na zatoZenia
(normy stanowigce jej podstawe), doradztwo i szkoienia w tym
wzgledzie, wreszcie wartos¢ ustugi czy wyrobu jaki uzyskuje klient.

Istotg niniejszego opracowania jest dyskusjg w odniesieniu do
jakosci ustugi Swiadczonej przez jednostki certyfikujgce. Jej wnioski
mogg okazac sie istotne dla kazdej organizacji, ktéra posiada certyfikat,
przygotowuje sie do jego -uzyskania, czy tez zastanawia sie nad
zasadnoscig ubiegania sie o0 niego. Powinny by¢ takze refleksjg dla
samych jednostek certyfikujacych, deklarujacych  profesjonalizm
swiadczonych przez siebie ustug.

2. Istota ushugi i jakosc ustugi

W literaturze przedmiotu mozna dostrzec bardzo odmienne
podejécie do definiowania ustugi. W definicjach propagowana jest postac
mniej lub bardziej rozbudowanego oméwienia cech charakteryzujacych
czynnosci sktadajacych sie na dziatalno$¢ ustugowa®. Przy tym jednak
czesto mozna znalez¢ odwotanie do dwoch podstawowych wyréznikéw ~
niematerialny charakter i réwnoczesno$¢ procesu jej $wiadczenia
i konsumpcii. _

I tak np. zgodnie z definicigq zawartg w normie ISO 90060:2000 (p.
3.4.2), ustuga stanowi rezultat przynajmniej jednej czynnosci koniecznie
wykonywanej przy bezposrednim wspdidziataniu dostawcy i klienta i jest
zazwyczaj niematerialna. Ch. Grénroos uwaza, ze ustuga jest procesem
skfadajacym sie z cyklu wiecej lub mniej niematerialnych czynnosci, ktore
niekoniecznie zawsze zachodzg w interakcji miedzy klientem
i pracownikami ustugodawcy i/lub zasobami lub dobrami materialnymi

2 3. kafcucki, Jako$¢ ustug, Problemy Jakosci, Warszawa 12/ 2003, s. 20
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i/lub systemami Swiadczacych ustugi, ktdrych realizacja stanowi sposob
na rozwigzanie probleméw klienta.? Jerzy tancucki’, zwraca uwage takze
na definicje Bart Van Looy, Rolanda Van Dierdonck i Stevena Desmet,
zdaniem ktérych ustugi to wszystkie te przedsiewzigcia ekonomiczne,
ktdre majg charakter nie materialny, charakteryzujace sie rzeczywistym
wzajemnym oddziatywaniem ustugodawcy i klienta.”

Ponadto mozna wskaza¢ szereg wyrdznikow ustugi, ktére w
istotny sposdb wplywaja na ksztattowanie ich jakosci. Do tych
charakterystyk nalezy zaliczyé: niematerialno$¢; heterogenicznosc;
réwnoczesno$¢  procesow  produkcji,  dystrybucii i konsumpdj;
uczestniczenie klienta w procesie jej Swiadczenia; brak mozliwosci
magazynowania nie zwiazanie z transferem wihasnosai®,

Ich wplyw na ksztattowanie jakosci kazdego rodzaju ustugi jest
zmienny i jest uzalezniony od wielu okolicznosci takich jak: miejsca
i czasu jej éwiadczenia, podmiotu Swiadczacego ustuge i osoby Jg
konsumujacej, uwarunkowahh, spotecznych i ekonomicznych, oczekiwan
klientéw, nastawienia jednostki certyfikujacej itd’,

Zdaniem Jerzego - tancuckiego usSwiadomienie sobie przez
organizacje ustugowg, jakie elementy skladajg sie na dziatalnos¢
przedsiebiorstwa determinuje przede wszystkim oceng jakosci jej ustug.
Ta éwiadomo$¢ jest niezwykle wazna z punktu widzenia zarzadzania
dang organizacja, pozwala bowiem na wyrazne okreslenie i dobor metod,
technik i narzedzi zarzadzania najbardziej przydatnych z punktu widzenia
specyfiki dziatalnoéci ustugowej realizowanej przez dang organizace.

3 Ch. Grénroos, Service management and management and marketing, John Wiley &
Sons, Ltd. 2000, s. 46. '

4 3, raricucki, Jakod¢ ustug, Probiemy Jakosci, Warszawa 12/ 2003, s. 20

S Bart Van Looy, Roland Van Dierdonck, Paul Gemmel (red.), Service management. An
Integrated approach, Financial Times. Pitman Publishing 1998, s.5. '

® 3. taricucki, tamze, s. 21

7 por. 1. kancucki, op. cit, 5. 22
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W normie ISO 9000:2000 znajduje sie definicja jakosci, zgodnie z
ktdrq jakos¢ ustugi to stopien w jakim zbior immanentnych cech spetnia
wymagania. Przy tym jednak, istotne jest zwrdcenie uwagi na zwigzane z
niniejsza definicja stwierdzenia, ze wymagania moga by¢ stawiane przez
rézne strony zainteresowane to jednak zapisy zawarte w innych punktach
tej normy np. 2.1 i 2.9 wyraznie wskazujg na to, ze systemy zarzadzania
jakoscig powinny pomagaC organizacjom przede wszystkim w
zwiekszaniu zadowolenia klientéw.

Zdaniem L. Wasilewskiego, jakos¢ bez klienta nie ma sensu, jest
bowiem stopniem spetnienia jego oczekiwan, a te z kolei sg kategoriq
subiektywng, sadem wartosciujacym wyrazanym bezposrednio lub |
posrednio przez kazdego indywidualnego kiienta.?

Powyzszy poglad rozwijaja autorzy: Valerie A. Zeithaml,
A. Parasurmana i leonarda L. Berry dla ktorych jako$C ustugi
ksztattowana jest przez rozbieznoSC pomiedzy oczekiwaniami a percepcjq
ustugi przez klienta.’

Przy tym jednak satysfakcja klienta jest pojeciem subiektywaym,
nie tylko dlatego, Ze jest oceniana przez réznie nastawionego odbiorce,
ale takze dlatego, ze oczekiwania klientow sa niezwykle zroznicowane
a na ich ksztatt wptywa bardzo wiele réznorodnych czynnikdw.

3. Istota ustugi certyfikacyjnej

Dia dokonania analizy jakosci ustugi certyfikacyjnej konieczne jest
przyblizenie jej elementdw, bowiem ostatecznie na jej oceng wplywa
ocena najstabszego ogniwa. Jak wynika z powyzszej analizy specyfiki
ustug i ich wyréznikéw jakoéciowych, podobnie w przypadku ustugi
certyfikacyjnej, ocena jej jakosci jest tematem niezwykle ztozonym.

8 |.. Wasilewski, Rozwazania o jakosci, Warszawa 1998, s.8
® V. A. Zeithami, A. Parasuraman, L. L. Berry, Delivering quality service. Balancing
customer perceptions and expectations, The Free Press 1990, s. 20.
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Definiujac ustuge certyfikacyjna, niezbedne jest przytoczenie podstaw
normatywnych w tym wzgledzie i odwolanie do istoty auditu systemu
zarzadzania jakoscia.

Ustuga certyfikacyjna, nie jest dzialalnoscia wymagajaca
jakiejkolwiek formalnej zgody, koncesji, czy pozwolenia. Diatego wasnie
na éwiecie dziata ponad 200 jednostek certyfikujacych, przy czym ocenia
sie Ze grono znaczacych jednostek to ok. 25. Oczywiscie takie informacje
sa nieprecyzyjne, bowiem mozna sie nieustannie spieraC, jakie sa
podstawy . uznania jednostki za znaczaca. Czy jest to przynalezno$¢ do
okreslonej organizacji typu E-Q-Net, czy tez liczba posiadanych
akredytacji, czy wreszcie lista referencyjna jaka moze wykazac sig¢ dana
jednostka. Ostatecznie tez moze sie okazaé, ze wiasciciel organizacji
ktéra uzyskata certyfikat jest niezwykle zadowolony, a jego reprezentant
do spraw zarzadzania jakoscia, czy konsultant skonsternowany brakiem
profesjonalizmu zespotu auditujacego. |

Analizujac jakos¢ ustugi certyfikacyjnej konieczne jest wiasciwe
pozycjonowanie tego typu ustugi, jako profesjonalnej ustugi zaufania
publicznego. Istotg ustugi certyfikacyjnej nie jest tylko ostateczny
rezultat: rekomendacja czy ceriyfikat. W przypadku klienta
certyfikowanego przedsiebiorstwé, fakt kiedy nie jest on zadowolony z
zakupu wyrobu czy ustugi powoduje tym wieksze jego rozczarowanie
takim stanem rzeczy. Nie bez przyczyny méwi sie, ze system zarzadzania
jakosécig jest wdrazany dia klienta. Ale klient nie zada certyfikatu tylko
spelnienia swoich oczekiwan. A zatem dokonujac oceny jakosc ustugi
certyfikacyjnej, trzeba o nia zapytal tak klienta, sama jednostke
certyfikujaca, jak rowniez jednostke akredytujaca, a moze nawet
partnerdw biznesowych certyfikowanej organizacji, czy szeroko pojetych
uczestnikow rynku i interesariuszy.

Stuchajac  wypowiedzi  przedstawicieli réznych  jednostek
certyfikujacych, uzyskujemy bardzo zréznicowane cele jaki stawiajq przed
soba certyfikatorzy. Poczawszy od stwierdzen, ze istota uslugi

Jakosé ustug certyfikacyjnych systemow zarzgdzania 13
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certyfikacyjnej okreslona jest w odpowiednich normach i koncentruje sig
na ocenie spehnienia okreslonych wymagan, a skonczywszy na
deklaracjach, ze rolg ustugi certyfikacyjnej jest redukga ryzyka
zwigzanego z dziataniem danej organizacji na rynku.

4. Normatywne podstawy swiadczenia i oceny jakosci ustugi
Auditowe]j

Profesjonalna ustuga auditowi to na pewno dziatanie
odpowiadajace formalnym wymaganiom. Z jedne strony, konieczne jest
odwotanie do wymagan normy dotyczacej auditowania systemow
zarzadzania jakosécig, jak rowniez wymagan zwigzanych z ich akredytach.
W  podstawowym zakresie, definicje oraz wymagania zwigzane z
poszczegdinymi elementami auditu znajdujemy w normie ISO 19011. Sa
tam okre$lone miedzy innymi definicje auditu, kryteribw auditu oraz
dowoddéw auditowych, oméwienie elementéw auditu, dzialan auditowych
oraz wymaganych kompetencji auditorow.

Ponadto dla podkredlenia profesjonalizmu procedur auditowych,
m.in. odpowiednich kompetencgji do przeprowadzania certyfikagi,
certyfikatorzy poddaja sie tzw. akredytacji. Niektore jednostki
certyfikujgce posiadajg ponad 25 akredytacji'®, przy czym inne uwazaja
7e sens ma posiadanie jednostkowych, ale uznanych akredytaciji.
Akredytacja jednostek certyfikujacych prowadzona w Polsce jest
dokonywana zgodnie Z wymaganiami Polskiej Normy
PN-EN 45010: 2000, idt. z 15O/ IEC Guide 61:1996 Wymagania ogéine
dotyczace oceny i akredytacji jednostek certyfikujacych/ rejestrujacych.
Ogdine kryteria dotyczace jednostek certyfikujacych sa okreslone w
Polskich Normach: |

10 Najwiekszg liczbe akredytaci posiada Net Norske Veritas (wedtug Zrodet wewngtrznych
DNV}, -
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PN-EN 45011:2000, idt. z ISO/IEC Guide 65:1996 Wymagania
ogdine dotyczace jednostek prowadzacych systemy certyfikagi
wyrobéw;

PN-EN 45012:2000, idt. z ISO/IEC Guide 62:1996 Wymagania
ogolne dotyczace jednostek prowadzacych oceng oraz
certyfikacje/rejestracje systemow jakosci

dla jednostek certyfikujgcych personel PN-EN 45013:1993 Ogodlne
kryteria dotyczace jednostek certyfikujacych personel.

W tym miejscu warto takze przytoczyC standardy pomocnicze,

stosowane przy ocenie jednostek certyfikujacych

DAC-01 Ogdlne wytyczne dotyczace akredytacji jednostek
certyfikujacych wyroby w odniesieniu do wymagai nhormy
PN-EN 45011:2000 (tlumaczenie publikacji EA-6/01);

DAC-02 Ogdlne wytyczne dotyczace akredytacji jednostek
certyfikujacych systemy jakosci w odniesieniu do wymagan normy
" PN-EN 45012:2000 (tlumaczenie publikacji EA-7/01);

DAC-02/66 Ogélne wytyczne dotyczace akredytacji jednostek
certyfikujacych  systemy zarzadzania Srodowiskowego w
odniesieniu do wymagan normy PN-EN 45012:2000 (trumaczenie
publikacji EA-7/02);

DAC-03. Ogdlne wytyczne dotyczace akredytacji jednostek
certyfikujacych personel w odniesieniu do wymagan normy
PN-EN 45013:1993 (identyczne z EAC/C4).

Wprawdzie sg przypadki oferowania przez jednostki certyfikacyjne

ustugi nieakredytowanej, w kazdym jednak takim przypadku nalezy miec
uzasadnione watpliwosci. Z jednej strony moze to by¢ podejscie
profesjonalne, bowiem np. klient zyczy sobie certyfikacji na zgodno$C z
projektem okreélonego standardu. Z innej jednak, jest to przejaw

Jakos¢ ustug certyfikacyjnych systemow zarzadzania 15



Rola procesu certyfikagi w utrzymaniu f rozwoju systermu zareqazania

stabosd certyfikatora, ktéry nie jest w stanie sprostac wymagamom
jednostki akredytujacei.

5. Istota auditu systemu zarzgdzania

Audit certyfikacyiny — to formalne uwienczenie prac wdrozeniowych
systemow jakosci, Srodowiska, bhp, ale takze systeméw bezpieczeristwa
informacji, HACCP i innych.

Audit jest szczegdlnie cennym narzedziem zarowno na etapie
wdrazania, jak rowniez doskonalenia systemu zarzadzania, i trudno
wyobrazi¢ sobie prawidtowe utrzymanie i rozwdj systemu bez nieustannie
doskonalonego procesu auditu wewnetrznego.

Audity stanowig mechanizm ciagtego doskonalenia systemu,
bowiem pozwalajg na definiowanie niezgodnosci i skfaniajq do analizy
przyczyn, podejmowania dziatan korygujacych i zapobiegawczych.
Wykorzystanie metodyki. auditu pozwala na oceng, zy organizacja
prezentuje wystarczajacy poziom zarzadzania, aby mozna byto uzna¢, ze
system:

e spelnia zaplanowane ustalenia (patrz 7.1 ISO 9001 oraz
punkty  dotyczace  planowania), wymagania  norm
miedzynarodowych ISO 9001, ISO 14001, OHSAS 18001 oraz

- inne  wymagania systemu zarzadzania jakoscig, czy
srodowiskowego lub bhp ustanowione przez organizacje, oraz

e jest skutecznie wdrozony i utrzYmany.

Ponadto audit umozliwia zdefiniowanie koniecznych kierunkow
doskonalenia jako$ci, rozwoju | rozszerzenia systemu zarzadzania
jakoscig i Srodowiskiem. W trakcie auditu zwraca sie uwage na zgodnosc¢
rozwigzan systemowych z wymaganiami prawa, wymaganiami klienta,
podstawami normatywnymi systemu (np. ISO 9001, ISO 14001) oraz
innymi  regulacjami  wewnetrznymi  ustanowionymi  przez sama
organizacje. |

16 Jakosc ustug certyfikacyjnych systemow zarzadzania
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W kontekscie powyzszych uwag, szczegdlnie istotnym wydaje sig
by¢ system auditdw wewnetrznych organizacji, stanowiacy obowigzkowe
wymaganie systemu jakosci. Tym nie mniej nie stanowi on przedmiotu
analizy w niniejszym opracowaniu. Jest to konieczny element, stosowany
takze w innych systemach ksztattowania jakosci'. Dla petnego
wykorzystania mozliwosci jakie daje przeprowadzanie auditu, konieczna
jest znajomo$€ podstaw metodyki auditu oraz wymagan normy
stanowigcej podstawe systemu danej organizacji (np. ISO 9001,
ISO 14001) oraz okreslonych w normie stanow1ace3 wytyczne - do
auditowania — ISO 19011,

5.1. Istota auditu jakosci

Pojecie auditu jest powszechnie znane w znaczeniu auditu
finansowego, zwigzanego z rewizjg finansowqy, jak réwniez auditu
wewnetrznego (kontroli wewnetrznej). Coraz powszechniejszy jest termin
"quality audit", wskazujacy na weryfikacje systemu zarzadzania jakoscia,
wykonywang jednak w odmienny sposob i z admiennymi celami, jak
ww. audity. -

Audit jakoscil? to  systematyczny, niezalezny
i udokumentowany proces uzyskania dowodu z auditu oraz jego

obiektywnej oceny w celu okreslenia stopnia speinienia
| kryteribw auditu. Wyzej przedstawiona definicia wydaje sie by¢
najpetniejsza, chociaz w literaturze mozna spotkaC nieco inne ujecie
omawianego procesu’®, Audit systemu zarzadzania Srodowiskowego
natomiast jest procesem systematycznej i udokumentowanej weryfikacji

" por, 1SO 11019 Guidelines on quality and environmental management systems auditing

12 150 19011, p 3.1.
? por. m.in. E. Kreier, J.kuczak, tatwy i skuteczny sposéb uzyskama certyfikatu ISO

9000, Forum, 1997 — 2002; J. Russell, The Quality Audit, 2000
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majacym na celu obiektywne uzyskanie dowoddw i ich oceng, na
- podstawie ktorych okresla sie, czy system zarzadzania Srodowiskowego
organizacji jest zgodny z ustalonymi przez organizacje kryteriami auditu
systemu zarzadzania $rodowiskowego, oraz przedstawienie wynikow tego
procesu Kierownictwu™, | _
Audit systemu zarzadzania bezpieczeistwem i higieng pracy” to
systematyczne i niezalezne badanie, majace na celu okredlenie, czy
dziatania podejmowane w ramach systemu zarzadzania bezpieczefistwem
I higieng pracy oraz osiggnigte reiultaty odpowiadajg planowanym
ustaleniom i czy te ustalenia zostaly skutecznie wdrozone oraz czy sq'
odpowiednie do realizacji polityki bezpieczenstwa i higieny pracy, a takze
do osiagniecia celdw organizacji w tym zakresie.
Kazdy system zarzadzania niesie ze sobg ryzyko powstania niezgodnosci,
wynikajacych w pierwszej kolejnosci z niedoskonatosci zatozen systemu,
wad materiatowych czy ostatecznie ludzkiej niedoskonatosci. Zatem
zasadne wydaje sie wykrywanie ich w sposéb nieprzypadkowy, a wigc
regularny i zorganizowany, w ramach przeprowadzonego auditu oraz
przeprowadzenie systematycznych dziatan poauditowych
(ukierunkowanych taka na skutek, jak rowniez na przyczyny
niezgodnosci). Z auditem zwigzanych jest szereg pojed, ktére maija
istotne znaczenie w realizagji procesu. W kontekscie powyzszych uwag
mozna wymieni¢ m. in.**: . | |
e kryteria auditu — zestaw polityk, procedur lub wymagan
stosowanych jakc odniesie;
e dowdd z auditu — zapisy, stwierdzenia faktu lub inne
informacje, ktore sa istotne dla kryteridw auditu i mozliwe do
zweryfikowania; |

14 pN - ISO 14001, p. 3.6

15 pN-N 18001:1999, p. 3.2
16 1SO 19011, p. 3.0,
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auditowany — organizacja, ktora jest auditowana;

auditor — osoba majaca kompetencje do przeprowadzenia
auditu;

zespot auditujagcy - jeden lub  wiecej auditordw
przeprowadzajacych audit, wspomaganych przez ekspertow
technicznych, jezeli jest to wymagane;

program auditu — zestaw auditow, jednego lub wiecej,
zaplanowanych w okreslonych ramach czasowych i majacych
okresiony cel.

Audit systemu zarzadzania przeprowadzany jest na zlecenie
klienta, czyli np.: -

odbiorcy — przedsiebiorstwa, ktére korzystajac z zasad auditu
chce dokonac wstepnej, czy tez okresowej oceny dostawcy;
dostawcy — organizacja, ktéra zaktada, Ze jej system jakosci
bedzie auditowany poprzez tzw. audity wewnegtrzne;

jednostki niezaleznej odpowiedzialnej za nadzér nad jakoscia
wyrobu lub ustugi (np. odpowiedzialne za nadzor nad
okreslonymi instalacjami), czyli upowazniona do auditu strona
trzecia; '

jednostki certyfikujacej systemy jakosci wyznaczonej do

wykonania auditu w celu certyfikacji systemu jakosci
auditowanej organizacji, czyli jednostka przeprowadzajqca
audit certyfikacyjny.

Organizacja moze zleci¢ takze wykonanie auditu, np. u dostawcy
innej, spegjalistycznej organizacji. U podstaw takiej decyzji moga lezec

nastepujace przyczyny:

niewystarczajace przygotowanie wtasnych auditoréw;

wiekszy profesjonalizm auditoréw zewnetrznych w realizagji
procedury auditu; |
nadanie wiekszego znaczenia auditom;

wyeliminowanie stronniczosci oceny.
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Ma to szczegolne znaczenie w przypadku systemu zarzadzania
Srodowiskowego, gdy chcemy oceni¢, czy dostawca spelnia wymagania
dotyczace minimalizowania wplywu na Srodowisko. W ten sposob mozna
mie¢ kontrole nad dziatalnoscia dostawcy, jak réwniez podwykonawcy,
szczegOlnie wykonujgcego prace na terenie organizadji.

W czasie trwania procesu auditu, zespdt auditujacy weryfikuje
rozwigzania systemowe pod katem zgodnosci z wymaganiami norm
i innymi zatozeniami oraz zwraca szczegélna uwage na efektywnosé
podejmowanych dziatal. Kazda stwierdzona niezgodno$¢ zostaje
precyzyjnie zdefiniowana i opisana wraz ze wskazaniem na jej podstawe.
W pierwszej kolejnosci powinny by¢ ustalone i znane wymagania w
odniesieniu do ktérych dokonujemy auditu. Moga to byé np.:

e normy  dotyczace  systeméw  jakosci,  Srodowiska,

bezpieczenstwa;

o utrzymywany i udokumentowany system dostawcy;

* Wymagdania prawne;

« realizacja celédw i zadan srodowiskowych, bhp;

« monitoring;

e umowa z klientem.

W przypadku dokonania spostrzezenia, konieczne jest jego
odniesienie do odpowiedniego wymagania oraz znalezienie obiektywnego
dowodu, ktéry potwierdzi obserwacje.

Dopiero realizacja wszystkich powyzszych czynnosci  jest
konieczna do stwierdzenia niezgodnosci.

Jezeli choc jeden z tych elementdw nie wystapi tzn. nie ma
podstawy hiezgodnosci, nie dokonane zostato spostrzezenie lub nie
znaleziono dowodu nie mozna orzec o wystapieniu niezgodnosci.
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5.2 Zakres Odpowiedzialnoéci w czasie auditu

Audity przeprowadzane sg przez zespot auditoréw. Sposrod
auditorow uczestniczacych w audicie konieczne jest wyznaczenie auditora
wiodacego, nawet jesli audit wykonuje jedna osoba. Ponosi on catkowity
odpowiedziaino$¢ za przeprowadzenie auditu.

Do zespotu auditoréw czesto sa wiaczani:

« eksperci techniczni w danej dziedzinie;

e auditorzy bedacy w trakcie szkolenia;

e obserwatorzy.

O obecnodci tych oséb musi by¢ poinformowany klient,
auditowany i auditor wiodacy oraz ten fakt powinien by¢ przez nich
zaakceptowany.

Auditorzy powinni byc wolni od uprzedzen i nie powinni podlegaé
wplywom oddziatujacym na ich obiektywnos¢.

Wyraznie sa okreslone zadania i odpowiedzialnosdi:

¢ auditorow;

e auditora wiodaceqo;

o klienta;

» auditowanego.

Auditor wiodacy ponosi ostateczng odpowiedzialnosé za wszystkie
fazy auditu. Powinien posiada¢ zdolnosci i doswiadczenie w kierowaniu
auditami oraz uprawnienia do podejmowania ostatecznych decyzji
dotyczacych wszystkich dziatan auditowych. '

Do odpowiedzialnosci i zadaf auditora wiodgcego nalezg przede
- wszystkim'’:

e okreélenie wymagan i zakresu auditu;

17 por. por. D. Waelleans, The quality audit for ISO 9001: 2000, Gower Publishing
Limited, 2000, s. 111 - 129
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e udzial w doborze pozostatych cztonkdw zespotu auditowego;

e przygotowanie planu auditu, dokumentacji roboczej
i instruktaz dla auditorow;

¢ przeglad dokumentadji systemu jakosci.

¢ reprezentowanie zespotu auditorow wobec kierownictwa

auditowanej jednostki;
e informowanie i usuwanie przeszkéd napotkanych podczas
auditu; '

e przygotowanie i przedstawienie raportu z auditu.

5.3. Etapy dziatan auditowych
Uznajac istotnos¢ i uzytecznos$¢ procesu auditowania, wazne jest

zwrdcenie uwagi na koniecznos¢ respektowania wszystkich jego etapow,
wskazanych na ponizszym rysunku:
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Rys. 1 Elementy auditu jakosci i Srodowiska

Inicjowanie auditu

. {6.2)

- Wyznaczenie auditora wiodacego zespohu audiiujgcego
- Okreslenie celow, zakresy | kryteridw

- Dkraglanie wykonalnosci auditu

- Usialenie zespolu auditufqcega

- Ul statenie poczatkowege kontakiv z auditowanym

L .

Przeprowadzaenie przegladu dokumentacji
(8.3}
- Przeglad odpowiedniej dokumeniacji lacznie z zapisami, okrestenie ich

adekwainoéei

Przygotowanie dziatlah auditoewych prowadzonyeh u
auditowanego
{6.4)

- Przygotowanie planu audity
- Przydzielenig zadan zespolowi auditujgcemu
- Przygoelowanle dokumrntdw roboczych
Prowadzenle dzialad auditowych u auditowanege
(6.5)
- Przeprowadzenie spotkania otwierajacege
- Komunikowanie sig podezas auditu
- Role o odpowiedzizinodci przewodnikéw i obserwatordw
- Zbieranis i weryfikowanie informacii
- Opracowanie ustalef z auditu

- Przygotowanie wnioskdw z auditu
- Przeprowadzenie spetkania z auditujgcym

Y

Przygotowanle, zatwlerdzenie i dystrybucja raportu 2
audHu
(6.6)

- Przygotowanie raporiu z auditu
- Zaiwierdzenie | dystrybucja raporiu z auditu

v

Zakohczenie audite
(6.7)

- Zachowanie doekumentow

@’-Erﬁe auditu

Frzeprowadzenle dzlalan po-auditewych

(6.8} /J

Zrodio: Na podstawie normy ISO 19011 — figure 2 Overview of typical audit activities
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Kazdy z elementdw procesu auditow wskazany w normie ISO
19011 jest konieczny dla osiagniecia celow auditu. Tym nie mniej bez
watpienia jest realizowany w kazdym przypadku auditu trzeciej strony,
natomiast w odniesieniu do auditu wewnetrznego mozna zdecydowaé o
ograniczeniu niektdrych z nich. -

Do podstawowych etapéw dziatan auditowych zaliczy€ nalezy:

e inicjowanie auditu;

o przeglad dokumentacji;

e przygotowanie dziatan auditowych;

« przeprowadzenie dziatan auditowych;

« udokumentowanie rezultatow auditu;

o zakonczenie auditu;

» przeprowadzenie dziatafi poauditowych.

Na inicjowanie dzialan auditowych sk&adajq sie wyznaczanie
auditora wiodacego zespotu auditujacego, okredlenie celow audity,
zakresu i kryteridw, okreslenie wykohalnoéci auditu, ustalenie zespotu
auditujacego oraz nawiazanie pierwszego kontaktu z auditowanym.

Norma =zaleca aby osoby odpowiedzialne za zarzadzanie
programem  auditow, wyznaczyly auditora wiodacego  zespolu
auditujacego dla danego auditu. '

Gdy prowadzoné sq audity wspdlne, waine jest, aby przed
rozpoczeciem auditu, organizacje auditujace osiagnely porozumienie, co
do odpowiedzialnoéci kazdej organizagji, w szczegdlnosci w odniesieniu
do uprawnien auditora wiodacego zespotu auditujacego wyznaczonego
na dany audit.

W ramach ogdlnych celéw programu auditéw zaleca sig, aby
poszczegdlne audity byty oparte na udokumentowanych celach, zakresie
i kryteriach.

Cele auditu okredlaja co ma by¢ osiggnigte wskutek procesu
auditu. Cele auditu mogg obejmowac:
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+ okreslenie zakresu zgodnosci systemu  zarzadzania
auditowego, lub jego czesci, z kryterium auditu;
e ocene zdolnoSci systemu zarzadzania w celu zapewnienia

zgodnoSci  z wymaganiami  przepisdw i wymaganiami
kontraktowymi;

e ocene skutecznosci systemu zarzadzania w  osigganiu
wyspecyfikowanych celow;

 identyfikacje obszaréw potencjalnego doskonalenia systemu
zarzadzania. -

Zakres auditu opisuje obszar i granice auditu takie, jak fizyczne
lokalizacje, jednostki organizacyjne, dziatania i procesy, ktore majq by¢
auditowane oraz normy czasowe auditow.

Kryteria auditu mogq obejmowac majace zastosowanie polityki,
procedury, normy, przepisy i prawo, wymagania systemu zarzadzania,
wymagania kontraktowe [ub kodeksy postepowania branzowe |ub
biznesowe. :

Zaleca sie, aby odpowiedzialni za zarzqdzame programem
auditéw, okredlili wykonalno$¢ auditu, biorac pod uwage takie czynniki
jak:

e wystarczajaca i odpowiednia informacja dia celdw planowania

auditu;

e moziiwos¢ adekwatnej wspotpracy z auditowanym;

e wystarczajacy czas i odpowiednie inne zasoby.

Jezeli audit jest nieWykonalny, zaleca sie, aby odpowiedziaini za
i program auditéw, zaproponowali alternatywne rozwigzanie, w konsultadji
iz auditowanym. -

Konieczne jest na tym etapie okreslenie niezbednych dla
prowadzenia auditu zasobow: .

o cele auditu, zakres, kryteria oraz przybhzony czas trwania

auditu;
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e ogoine kompetencie zespolu auditujgcego, niezbedne do
05|qgn|Qc1a celéw auditu;

« wymagania jednostek auditujgcych, certyf" ikujacych, jesli ma
to zastosowanie;

o potrzeba zapewnienia niezaleznosci zespotu auditujacego
wobec dziatan, ktore majg by¢ auditowane oraz w celu
unikniecia konfliktu interesow;

o zdolnos¢ czlonkdw zespoiu auditujgcego do skutecznego
wspotdziatania z auditowanym, oraz wspdinej pracy;

e jezyk auditu oraz zrozumienie spotecznych i kulturainych
uwarunkowan auditowanego albo poprzez wiasne auditora
umiejetnoéci, albo poprzez wsparcie/pomoc  eksperta
technicznego.

Przy wyborze zespoiu auditujacego konieczne jest zwrdcenie
uwagi na zapewnienie odpowiedniej wiedzy i umiejetnosci auditoréw
niezbednych do osiagniecia celdw auditu. Przy doborze wszystkich
cztonkdw zespotu, zespdt musi posiadac catkowitg wiedze i umiejetnosdi,
tak w odniesieniu do podstaw auditu, jak rowniez specyfiki auditowanej -
organizacji. |

W przypadku kiedy, czlonkowie zespolu auditujacego nie
posiadaja niezbednej wiedzy i kompetencji, zespét powinien zostaé
rozszerzony o ekspertédw technicznych. Ich rola polega na weryfikacji
merytorycznych zagadnien i wsparci oceny systemu.

Auditowani mogq zwroci¢ sie do jednostki certyfikujacej-o zmiang
cztonkdw zespotu auditujacego przedstawiajac racjonalne uzasadnione.
Zaleca sie, aby podstawy te byty zakomunikowane auditorowi wiodacemu
zespotu auditujacego i osobom odpowiedzialnym za zarzadzanie
programem auditow, w celu podjecia decyzji. Jest to stosunkowo rzadko
wykorzystywane prawo przez auditowanego, stad warto pamigtac ze jest
to prawo. Wspomniane powyzej, racjonalne uzasadnienie dotyczy
sytuacji zwigzanych z konfliktem intereséw, np. kiedy auditor byt

26 Jakodc ustug certyfikacyjrych systemow zarzadzania




Rola procesu certyfikagyl w utrzymaniu | rozwoju systemu zarzgdzama

konsultantem u auditowanego lub jego pracownikiem, co stoi w
sprzecznosci z niezaleznoscig auditora.

Posrdd celdw pierwszego kontaktu auditora i audstowanego jest:

o ustalenie form komunikacji;

e przekazanie informacji dotyczacej proponowanego czasu oraz

skladu zespotu auditujgcego;

« proSba o zapewnienie dostepu do stosownych dokumentow

tacznie z zapisami;

o dokonanie ustalen zwiagzanych z organizacja planowanego

auditu;

e« uzgodnienie mozliwosci uczestnictwa osob towarzyszacych
takich, jak obserwatorzy lub przewodnicy dla zespotu
auditujacego. _

Przeglad dokumentacji przeprowadzany jest najczesciej u
aditowanego i obejmuje okreslenie zgodnosd systemu w formie
udokumentowanej z kryteriami auditu. Dokumentacja moze obejmowac
odpowiednig dokumentacje, system zarzadzania i zapisy, oraz raporty z
poprzednich auditdw. Podczas przegladu brane sg pod uwage wielkoSc,
charakter, ztozonos$¢ organizacji oraz cele i zakres auditu. Niekiedy jest
korzystna jednoczesna wstepna wizja na migjscu u auditowanego w celu
dokonania konfrontacji adekwatnosci dokumentacji i specyfiki organizacji.
- W przypadku uznania nieodpowiedniosci dokumentacji systemowej,
konieczne jest dokonanie korekt. Skuteczno$¢ tych dziatan warunkuje
przystapienie do kolejnych etapow auditu.

Przygotowanie do dziatan auditowych obejmuje: przygotowame
planu auditu, przydzielenie pracy zespotowi auditu oraz przygotowanie
dokumentdw roboczych.

Obowiazkiem auditora wiodacego jest przygotowanie planu auditu
w celu przekazania niezbednej informacji zespotowi auditujacemu oraz

auditowanemu. Szczegdtowos¢. planu auditu. powinna odzwierciediac
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sakres oraz ztozonoéé auditu. Moze ona by¢ rézny, na przyktad dia auditu
certyfikujacego i nastepnych auditow, a takze dla auditow wewnetrznych
i zewnetrznych. Niezbedna jest wystarczajaca elastyczno$¢ umozliwiajac
zmiany np.: zakresu, ktore moga okazac sie konieczne w miarg realizacji
dziatan auditowych.

Plan auditu powinien zawiera¢ elementy:

cele auditu;

kryteria auditu i wszystkie dokumenty odniesienia;

zakres, lacznie z identyfikacja jednostek organizacyjnych
i funkcjonalnych oraz proceséw, ktore majg by¢ auditowane;
daty i miejsca, gdzie dziatania auditowe maja by¢
prowadzone;

przewidywany czas trwania dziatan auditowych, facznie ze
spotkaniami z kierownictwem auditowanego oraz spotkaniami
zespotu auditujacego;

role i odpowiedzialnoéci czionkéw zespotu auditujgcego oraz
osdb towarzyszacych; |

przydzielenie odpowiednich srodkow do obszarow krytycznych
auditu.

Ponadto norma ISO 19011, zwraca uwage sig, aby plan auditu
obejmowat takze, jesli to wihasciwe:

28

identyfikacje przedstawiciela auditowanego dla potrzeb
auditu;

jezyk pracy oraz raportowania dla potrzeb auditu, jeZeli jest
on rézny od jezyka auditoréw i/ lub auditowanego;

giéwne punkty raportu z auditu (facznie z metodq
stopniowania niezgodnoéci), forma i struktura, spodziewana
data wydania i dystrybucii;

ustalenia logistyczne (podrdz, obiekty na miejscu, itp.);
sprawy zwigzane z poufnoscia.
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Plan auditu powinien zostaC przedtozony klientowi pod rozwagg,
dia zapewnienia mozliwie najbardziej sprawnego przebiegu auditu.
Wszelkie zastrzezenia auditowanego powinny zostaC rozstrzygnigte
pomiedzy auditorem wiodacym i auditowanym.

Auditor wiocdacy zespotu auditujacego, w porozumieniu Zz
czlonkami  zespotem, przydziela auditorom odpowiedzialnos¢  za
auditowanie danych procesow systemu zarzadzania, funkcfi, miejsc,
obszaréw lub dziatan.

Przy dokonywaniu dokonujgc tege podziatu, niezbedne jest
wziecie pod rozwage koniecznosci zachowania niezaleznosci auditoréw,
ich kompetencii i efektywnego wykorzystanie $rodkow, jak réwniez rozng
role i odpowiedzialnos¢ auditoréw szkolacych si¢ | ekspertow
technicznych. Zmiany w podziale pracy moga by¢ dokonane w miarg
realizacji auditu, aby zapewni¢ osiagnigcie celéw auditu.

Cztonkowie zespotu auditujacego zobowigzani sa do dokonania
przegladu zakresu przydzielonych prac w ramach auditu i przygotowali
dokumenty robocze niezbedne dla ich wykonania.

Z punktu widzenia profesjonalnego przebiegu auditu, w szczegdlnosci dla
celow dokumentowania rezultatow, wazne jest opracowanie dokumentéw
roboczych. Moga one obejmowac:

« liste pytail kontroinych i plany prébkowania auditowego;

» formularze do zapisywania informagji takich, jak dowodow

pomochiczych, ustalen z auditu i zapiséw ze spotkan.

Zaleca sie, aby stosowanie fisty pytan kontrolnych i formularzy,
nie ograniczylo zakresu dziatari auditowych, ktéry moze sig zmieni¢ w
wyniku zebranych podczas auditu informacii.

Dokumenty robocze oraz zapisy wynikajace z ich stosowania
powinny by¢ zachowane przynajmniej do zakonczenia  auditu.
Szczegdinego  zabezpieczenia wymagajq — dokumenty zawierajgce
informacje poufne lub podlegajace prawu wiasnosci.
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Przeprowadzenie dziatail auditowych obejmuje: przeprowadzenie
spotkania  otwierajacego, komunikowanie sie podczas  audity,
uczestnictwo przewodnikow i obserwatordw, gromadzenie dowodow
auditowych, opracowanie ustalen z auditu i okrelenie wnioskéw oraz
przeprowadzenie spotkania zamykajacego.

Omawiana cze$¢ auditu rozpoczyna sie¢ od spotkania
otwierajacego, prowadzonego w gronie auditorow oraz przedstawicieli
kierownictwa auditowanego lub, jezeli to wiasciwe z osobami
odpowiedzialnymi za funkcje lub procesy, ktore bedg auditowane. Celem
spotkania otwierajgcego jest:

e przeglad planu auditu;

o krotkie przedstawienie jakie dziatania auditowe bedq

-~ wykonywane; _

e potwierdzenie kanatow komunikowania sig;:

o zapewnienie auditowanemu mozliwosci zadania pytan.

Do statych elementdw spotkania otwierajacego nalezy zaliczyc:

» przedstawienie uczestnikow, tacznie z nakreSleniem ich roli;
potwierdzenie celdw, zakresu i kryteridw auditu;
potwierdzenie rozktadu czasowego  auditu i innych ustalen
zwigzanych z auditowanym, takich jak: data i czas spotkania
zamykajacego  wszelkie  posrednie  spotkania  zespotu
auditujacego z kierownictwem auditowanego oraz wszelkie
péznigisze zmiany; |

metody i procedury stosowane w prowadzeniu auditu, tgcznie
z poinformowaniem auditowanego, ze dowody auditu sg
jedynie probka udostepnionej informacji i dlatego istnieje
element niepewnosci w auditowaniu;
potwierdzenie formalnego sposobu komunikowania  sie
pomiedzy zespotem auditu i auditowanym; _
potwierdzenie jezyka, jaki bedzie uzywany podczas auditu;
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e potwierdzenie, ze w czasie audity, auditowany bedzie
‘informowany na biezaco o postepie auditu;

» potwierdzenie  dostepnosci  srodkdw i wyposazenia
niezbednego dla zespotu auditujacego;

e potwierdzenie spraw zwiazanych z poufnoscia;

e potwierdzenie procedur bezpieczenstwa pracy, procedur
awaryjnych i ochrony dla zespotu auditujgcego;

» potwierdzenie osdb — przewodnikdw i ich dostepnosci oraz ich
roli;

« metoda raportowania tacznie ze stopniowaniem niezgodnosci;

» informacia o warunkach, w jakich moze nastqpi¢ zakonczenie
auditu;

« informacja o systemie odwolawczym w odniesieniu do
prowadzenia auditu i jego wynikdw.

W zaleznosci od zakresu i ztozonosci auditu, konieczne moze byé
dokonanie formainych ustalen, co do komunikacji w trakcie auditu. W
trakcie prowadzenia czynnosci auditowych zespdt auditujacy nawet
kilkakrotnie dokonuje okresowej wymiany informacji, ocenia postep
auditu i w miare potrzeby zmienia podziat pracy auditorow.

Dowody zebrane podczas auditu, ktdre wskazujg na niezgodnosci
lub obserwacje powinny by¢ niezwtocznie przedstawione auditowanemu.
Jezeli dostepne dowody auditu wskazujg, ze cele auditu sq niemozliwe do
osiagniecia, zaleca sie, aby auditor wiodacy zespotu auditujgcego,
przedstawit auditowanemu przyczyny podjecia okreslonych dziafan.
Dziatania te moga obejmowal potwierdzenie zmiany planu auditu,
zakonczenie auditu lub zmiane celdw auditu i zakres auditu,

Kazda zmiana zakresu auditu, ktéra moze powstac w wyniku
realizacji dziatan auditowych powinna zostaC przejrzana z auditowanym
i wymaga niego zatwierdzenia. Kazda sprawa dotyczaca problemu
wybiegajacego poza zakres auditu jest odnotowywana i przedstawiana
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auditorowi wiodacemu zespotu auditujgcego, w celu zakomunikowania
auditowanemu.

Przewodnicy i obserwatorzy moga towarzyszy¢ zespotowi
auditujacemu, nie sg jednak jego cztonkami. W zwigzaku z powyzszym
nie majq oni wplywu i nie powinni ingerowac w prowadzenie auditu.
Dziataja oni pod kierunkiem auditora wiodacego, ich obowigzki mogq
obejmowad: -

o ustalenie kontaktu i czasu na wywiady;

o ustalenie wizyt w poszczegdinych obszarach lub organizacji,

e zapewnienie zapoznania czionkéw zespotu auditujacego z

procedurami bezpieczetistwa i ochrony ich przestrzegania.

Przewodnicy moga takze w imieniu auditowanego by¢ $wiadkiem
auditu. Na proébe auditora moga udziela¢ wyjasnien lub pomaga¢ w
zebraniu prawidtowych informagji. |

Na ponizszym rysunku przedstawiono przeglad procesu auditu,
poczawszy od zgromadzenia informacji, az do wyciagniecia wnioskéw z
auditu.
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Rys. 2 Przeglad procesu auditu od zbierania informacji do wyciggania
wnioskow | |

C Zrédlo informacji J

‘ Zebranie poprzez odpowiednie probkowanie

Infoinacja

Weryfikowanie

Dowdéd iauditu

Ocena wzgledem kryteriéw auditu

Ustalenia l auditu

Przeglad

Whnioski z auditu

Zrédio: Norma ISO 19011

Wszelkie informacje zwigzane z celami, zakresem, kryteriami,
lacznie z informacja zwigzana z oddzialywaniem pomiedzy funkcjami,
dziataniami i procesami sa gromadzone poprzez odpowiednie
probkowanie podczas auditu i weryfikowane. Tylko informacja
zweryfikowana moze stanowi¢ dowdd z auditu. Dowdd z auditu powinien
zostac zapisany.
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Dowdd z auditu oparty jest na prébce dostepnej informacii.
Dlatego tez, wystepuje element niepewnosci w  auditowaniu
i podejmujacy dziatania na podstawie wnioskéw z auditu, powinni by¢
$wiadomi tej niepewnosci.

Zaleca sie, aby metody zbierania informacji obejmowaty:

e wywiad; :

« obserwacje dziatan;

o przeglad dokumentéw.

Wybrane Zrodia informacji moga sig. rozni¢ w zaleznosci od
zakresu i ztozonosci auditu i mogg obejmowac:

e wywiady 2z zatrudhionymi i innymi osobami;

e obserwacja dziatan oraz otaczajacych warunkow i Srodowiska;

e dokumenty takie jak: polityka, cele, plany, procedury,
instrukcje, licencie i pozwolenia, specyfikacje i wyniki
pomiarow; :

« zapisy takie, jak zapisy z kontroli, sprawozdania ze spotkan,
raporty z auditu, zapisy z programow monitorowania i wyniki
pomiaréw;

e podsumowanie danych, analizy i wskazniki efektow
dziatalnosci; )

e zapisy dotyczace podstawy programéw probkowania u
auditowanego i procedury zapewniajace sterowanie jakoscig
procesow probkowania i procesow pomiarowych;

e zapisy z innych zrodet, na przyklad informacgje zwrotne od
klienta, od stron zewnetrznych i ranking dostawcow;

o bazy danych komputerowych i strony internetowe.

Wywiady sg jednym z wazniejszych Srodkow zbierania informacji

i zaleca sie, aby byly przeprowadzone w sposdb dostosowany do sytuadii -
i 0s6b, z ktdérymi prowadzony jest wywiad. Jednoczesnie zaleca sie, aby
auditor rozwazyt:
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e prowadzenie wywiaddéw z osobami z réznych szczebli i funkcji

wykonujacych czynnosci | zadania w ramach zakresu auditu;

e prowadzenie wywiadow z osobami podczas normalnych

godzin ich pracy i w miejscu ich pracy;

¢ podjecie kazdej préby rozluznienia osoby przed rozpoczeciem

z nig wywiadu;

e wyjasnienie powodu prowadzenia wywiadu oraz robienia

notatek;

» rozpoczecie wywiadu przez poproszenie tych osob o opisanie

ich pracy;

e unikanie zadawania stronniczych pytan (ukierunkowujacych

pytan);

‘e podsumowanie i przeglad wynikéw z wywiadu z osoba, z ktérg

go prowadzit; _

¢ podzickowanie osobom, z ktdrymi prowadzit wywiad, za ich

udziat i wspdiprace.

Dowod z auditu musi by¢ oceniany wzgledem kryteridw auditu w
celu opracowania ustalen po auditowych. Ustalenia z auditu moga
wskazywaé na zgodno$¢ Iub niezgodno$é z kryteriami auditu lub
identyfikowaé sposobnos$c do doskonalenia,

Zespdt auditu spotka sie, jesli to potrzebne w celu przejrzenia
ustalen z auditu na odpowiednich etapach podczas auditu.

Wskazane zgodnosci powinny zosta¢ podsumowane w celu wskazania
miejsca, funkdji, proceséw lub wymagan, ktore byly auditowane.

Niezgodnosci i wspierajace je dowody z auditu powinny zostaé
zapisane. Niezgodnosci moga by¢ stopniowane. Zaleca sie, aby byly
~ przejrzane z odpowiednim przedstawicielem auditowanego, dla uzyskania
potwierdzenia, ze dowdd z auditu jest doktadny oraz, ze niezgodnosci s
zrozumiate. Zaleca sie podjecie kazdej préby rozwigzania wszelkich réznic
opinii dotyczacych dowoddw z auditu lub ustalen, oraz zaleca sie, aby
sprawy nierozwigzane zostaty zapisane.
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Bezpoérednio przed spotkaniem zamykajacym auditorzy powinni
ustali¢ jednolite stanowisko, stad analizie poddawane sa:

» przegladu ustalen z auditu i innych odpowiednich informadji

zebranych podczas auditu wzgiedem celow auditu;

» uzgodnienia wnioskdw z auditu biorac pod uwage niepewnost

Zwigzang z auditowaniem; |

» przygotowanie rekomendacji jezeli okreSlono to w celach

auditu; '

» przedyskutowanie dziataii po-auditowych, jezeli to wiasciwe.

Spotkanie zamykajace jest przeprowadzone w celu przedstawienia
ustalen z auditu oraz wnioskéw. Wazne jest, aby sposéb prowadzenia
spotkania zapewnit zrozumienie i potwierdzenie przez auditowanego
niezgodno$ci. Na spotkaniu uzgadniane s§ takze - zalozenia dzialan
poauditowych. W spotkaniu zamykajacym najczesciej uczestnicza obecni
na spotkaniu otwierajacym.:

W wielu przypadkach, na przyklad, auditow wewnetrznych w
matej organizacji, spotkanie zamykajace moze polegaé na syntetycznym
zakomunikowaniu ustalen i wnioskéw z auditu. W innych sytuacjach
auditowych, spotkanie to ma charakter formalny i ostatecznie jego
przebieg zostaje udokumentowany. Spotkanie  zamykajace z
kierownictwem auditowanego oraz odpowiedziainymi za auditowane
elementy systemu, prowadzone jest przez auditora wiodacego.

Jednym z waznych celéw spotkania jest analiza rozbieznych opinii
dotyczacych ustalen z auditu, pomiedzy zespotem auditujacym,
a auditowanym. Wszelkie kwestie sporne powinny zostaC rozwigzane,
jednak w przypadku wystepowania ostatecznie rozbieznosci powinny
zostac zapisane.

Nieobowiazkowym elementem s rekomendacje zwigzane Z
doskonaleniem systemu zarzadzania.

Waznym, formalnym etapem auditu jest sporzadzenie raportu z
auditu i zapewnienie ze otrzyma go auditowany, na co skladajg sie
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elementy: przygotowanie raportu z auditu, zatwierdzanie 1 jego
dystrybucja.

~ Auditor wiodacy jest odpowiedzialny za przygotowanie i zawartosc
raportu z auditu. Dokument niniejszy powinien zawiera¢ kompletne,
doktadne, zwiezle i jasne zapisy z auditu. Powinien obejmowac, lub

przynajmniej powotywac sie na:

cele audity;

zakres auditu, w szczegdlnosci identyfikacje auditowanych
jednostek organizacyjnych i funkcjonainych lub proceséw oraz
czas trwania;

identyfikacia klienta auditu;

identyfikacje cztonkdw zespotu auditujacego;

daty i iokalizacje, gdzie dzialania byty prowadzone;

kryteria auditu;

ustalenia z auditu;

whnioski z auditu.

Zaleca sie, aby raport z auditu zawierat lub powotywat sig na:

plan auditu;

liste przedstawicieli auditowanego;

podsumowanie procesu auditu tacznie z napotkanymi
przeszkodami, ktore moga obnizy¢ zaufanie do wnioskow z
auditu;

potwierdzenie, ze cele auditu zostaly osiagniete w ramach
zakresu auditu zgodnie z planem audity;

obszary nie objete, mimo, ze byly w zakresie auditu;

nie rozstrzygniete rozbieznosci w opiniach pomiedzy zespotem
auditujgcym a auditowanym;

rekomendacje doskonalenia, jezeli okreSlono to w celach
auditu;

uzgodnione plany dziatan poauditowych;

oéwiadczenie o poufnym charakterze zawartosdi;
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» lista dystrybucyjna raportu z auditu. _

Auditor wiodacy powinien dopilnowad, aby raport z auditu byt
wydany w uzgodnionym z  auditowanym terminie. W przypadku
niektorych iadnostek certyfikujacych jest on przekazywany bezposrednio
na spotkaniu zamykajacym.

Raport z auditu jest wiasnoscig auditowanego, dlatego konieczne
jest respektowanie poufnosci i wilasciwego zabezpieczenia przez
czlonkow zespotu auditu oraz wszystkich adresatow raportu.

_ Na zakonczenie auditu sktadaja sie: zachowanie dokumentow
oraz formalne zakonczenie auditu.

Zaleca sie, aby dokumenty dotyczace auditu byly zachowane lub
zniszczone zgodnie z umowg pomiedzy stronami uczestniczacymi oraz z
procedurami programu auditdw i majacych zastosowanie przepiséw oraz
wymagan kontraktowych.

Zespdt auditujacy, odpowiedzialny za zarzadzanie programem
auditdw nie moze ujawniaé zawartosci dokumentdw oraz innych
informadji uzyskanych podczas auditu lub z raportu z auditu, zadnej innej
stronie bez  wyrazonego wprost pozwolenia auditowanego. Jedynym
wyjatkiem jest jednostka akredytujgca, czy inne sytuacje wymagane
przez prawo. Jezeli ujawnienie zawartoéci dokumentéw auditu jest
wymagane, zaleca sie poinformowaé o tym jak najszybdigj
auditowanego.

Audit mozna uznaé za zakonczony, jezeli wszystkie dziatania ujete
w planie zostang zrealizowane i zatwierdzony raport z auditu zostanie
rozestany.

Dziatania po-auditowe maja charakter nastepczy i w kazdym

przypadku zwigzane sg z dokonaniem analizy przyczyn niezgodnosci,
zaplanowaniem i przeprowadzeniem dziatan korygujacych
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Dziatania ww. powinny zostal przeprowadzone w uzgodnionym
terminie, i ostatecznie dokonywana jest weryfikacja skutecznosci ich
przeprowadzenia.

6. Kryteria wyboru jednostki certyfikujacej oraz ocena po
audicie certyfikujacym

W ocenie jednostki certyfikujgcej mozna analizowac przynajmniej
dwie kwestie. Po pierwsze, jakimi czynnikami kierujg sie organizacje
dokonujac wyboru certyfikatora oraz jak po audicie oceniajg dang
jednostke. _

W tym celu przeprowadzone zostaly badania, na bazie klientow
jednej z firm doradczych®™. W kazdym przypadku badanie miato
charakter dwuczesciowy, pierwsza czeS¢ zwigzana byla z kryteriami
wyboru, druga z doswiadczeniami po certyfikacji. Podobnie prowadzona
jest ocena na tej samej zbiorowosci, po okresie 3 lat funkcjonowania
systemu w danej organizacii.

18 Badania wykonane w okresie 1.01.2003 — 31.03.2004, na probie 123 organizacii.
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Tab. 1 Czynniki wplywajace na wybdr jednostki certyfikujacej

, Udzial %
Czynnik -
organizadji
Cena ustugi certyfikacyjnej, 44,30
Opinie innych organizacji 17,20
Referencje branzowe jednostki certyfikacyjnej 7,10
Referencje danej jednostki certyfikacyjnej (na Swiecie) 14,10
Elastycznos$¢ organizadji certyﬁkujqcej ' 3,30
Szybkos¢ procesu certyfikacji 3,00
Swiadczenie ustug  doradczych  zwiazanych  z 590
przygotowaniem do certyfikadi ’
Rozpoznawalno$¢ jednostki certyfikacyinej 12,80
Referencje danej jednostki certyfikacyjnej (w Polsce) 2,60
Oferta szkoleniowa zwigzana z przygotowaniem do 5 00
certyfikacji i utrzymaniem systemu zarzadzania jakoécia !
inne | 10,7

Zrédio: Opracowanie wiasne

Na etapie wyboru jednostki certyfikujacej dominujacq role
odgrywa cena, tym bardziej ze gro respondentéw wylaniata jednostke w
ramach przetargu. Podobnie, w wielu przypadkach brane byly pod uwage
sugestie innych organizacji, przede wszystkim jednostki doradczej. Taki
wynik jest fatwy do wyttumaczenia, bowiem na etapie przed
certyfikacyinym organizacja nie ma prawie zadnej wiedzy co do
faktycznego przebiegu auditu  certyfikacyjnego, wlasnie dlatego
wskazanie jednostki doradczej traktuje jako element ustugi, do ktorej
jest ona zobowiazana. Z tym jednak zwiazane sa niebezpieczenstwa, dla
samego klienta. Nie sa bowiem odosobnione praktyki formalnych umow
pomiedzy doradcami i jednostkami certyfikujacymi, co przeczy
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podstawowej zasadzie auditu — bezstronnosci i etyce. Granica jest
oczywiscie waska. Czy jest to wskazanie z przekonaniem ©
profesjonalizmie danego certyfikatora, czy tez z uwagi na prowizje jaka
otrzyma doradca od ,dostarczonego” klienta.

W daiszej kolejnosci badania wskazuja na Znaczenie referencji
jakimi dysponuje dana jednostka. W badaniach dokonano rozroznienia na
referencie krajowe i ogdlnoswiatowe. Okazuje si¢ bowiem, ze
rozpoznawaino$¢ danej organizacji na $wiecie nie idzie czesto w parze z
profesjonalizmem danej jednostki w Polsce. A zatem s sytuacje, kiedy
jednostki certyfikujace wiodace w innych Pafstwach, majg bardzo
niedoéwiadczony 1 nieprofesjonalny zespdt w Polsce. Pewng role w
wyborze jednostki odgrywa takze deklaracja lub rzeczywista pomoc
jednostki certyfikujacej we wdrazaniu systemu, co oczywiscie przeczy
bezstronnoéci auditu i innym podstawowym zasadom oceny auditowe;.
Wynik tym wzgledzie nie jest znaczacy, najpewniej jednak dlatego, ze
zbiorowos$¢ badana zwiazana byta z okredlong firmg doradcza, a zatem
taki wiasni poziom badania powinien by¢ sygnatem do zweryfikowania.

Zdecydowanie ciekawsze sg wnioski z badan, po procesie certyfikacji.
Potwierdzaja one niestety czesty nie tylko nieprofesjonalizm jednostek
certyfikujacych, ale wrecz nie dopetnianie powinnosci okresionych w
normie ISO 19011 i innych zasadach auditowania. Oto niektore z nich:

« brak planowania auditéw — audytorzy nie przedstawiaja przed
auditem i nie uzgadniaja planu auditu. Wstepne ustalenia z
tym zwigzane sg czynione w trakcie spotkania otwierajacego,
lub nawet przyjmowane jest zalozenie, ze audit bedzie
wykonywany zgodnie z logika procesow; -

e na spotkaniu otwierajacym nie sa realizowane wszystkie
elementy konieczne, m.in. nie sa wyjasniane zasady
komunikagji, definiowania niezgodnosci, nie jest ttumaczona
zasada probkowania auditowego, nie dokonuje sig weryfikadji
planu auditéw itd.;
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w trakcie auditu czestokroé stosowana jest nadinterpretacja
wymagan, i dyskusie w tym zakresie kwitowane sg

stwierdzeniami, ze taka jest formalna interpretacia Jednostkl

certyfikujacei;
audytorzy postugujg sie formalnymi listami sprawdzajacymi,
ktére nie przystaja do specyfiki danej organizadcii;

nie jest szanowany czas  auditowanego, poprzez

nieuwzglednianie planu auditu; nagminnie przyjety plan
auditu nie jest respektowany, w imie realizacji celow
auditowych;

klient jest proszony o samodzielne sporzqdzeme raportu z

- auditu, ktory nastepnie jest tylko edytowany w formacie danej

jednostki certyfikujaces;

ewidentne niezgodnosci nie znajdujq odzwierciedlenia w
raportach, z uwagi na zasady  obowigzujace u niektdrych
certyfikatorow, ze wystgpienie niezgodnosci uniemozliwia
rekomendowanie systemu do przyznania certyfikatu,

-brak wiedzy i doswiadczenia auditorow w zakresie zarzadzania

zwigzane np. z nieprofesjonalnymi argumentami dotyczacymi
zarzadzania procesowego, planowania itd.;

niejednokrotna niewlasciwa interpretacja dotyczaca wymagan

normy, np. koniecznych form udokumentowanych procedur,

- dziatan zapobiegawczych itd.;

prowadzenie auditu raczej przypomina doradzanie, niz
rzetelng ustuge auditowg;

brak poufnosci w. odniesieniu- do informacji stanowigcych
wilasnos$¢ klienta i uzyskanych w trakcie przygotowania do
auditu i samego auditu;

roznice w ofercie na ustuge certyfikacyjng siegajace nawet
130%, w tym miedzy innymi z uwagi na rozna zakladang
liczbe dni auditowych;
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o oOferty jednostek certyfikujacych w organizacji liczacej ponad
tysiagc oséb, Swiadczacej bardzo zrdinicowane ustugi,
zaktadajace zaledwie 3 dni pracy auditora;

» audytorami zespotu certyfikacyjnego sa ‘wczesniejsi doradcy,
wspdipracujacy na etapie wdrazania systemu zarzadzania
jakoscig;

e istnienie wyraznej korelacji pomiedzy certyfikatorem i
doradca. '

PowyZzsze uwagi nie mogg nie zostac dostrzezone przez jednostki

"";._Certyﬁkujahce i ich klientow bowiem bezposrednio rzutujg na opinie o nich

jak réwniez na warto$¢ certyfikatdw jakie wydaja. Tym nie

'hmniej, niestety najczesciej to same przedsigbiorstwa ubiegajace sie o

Jcertyfikaty sprzyjaja obnizaniu poziomu jakosci tych ustug $wiadczonych

s certyfikatorow. Nader czesto firma jest zadowolona, ze certyfikat

:ftrzyma%a, tym bardziej ze wiele z nich nie powinno dostgpi tego

roznienia. Szkoda tez, ze jeszcze zadawane jest pytanie, czy

:_,rganizacja ma certyfikat, znacznie rzadziej natomiast jaka organizacja

kg0 przyznata. '

k7. Zakonczenie

: Z analiz American Management Association wynika, Zze przecietnie
borganizacje tracg co roku nie mniej niz 35 % swoich klientéw z czego 2/3
na skutek ‘kiepskiej jakosci Swiadczonych ustug. Jerzy karcucki zwraca
age, ze powyzsze badania wykazaly, ze przedsiebiorstwa moga
fzwiekszyC swoje zyski blisko o 100%, zatrzymujac 5% wiecej klientdw
Iniz zatrzymujg konkurenci. Spowodowane jest to tym, ze koszt
'4- ozyskania klientow jest znacznie wyziszy niz koszt zwigzany z
utrzymamem klientdw dotychczasowych. To sg wnioski ktore powinny
zostac uwzglednione w koncepcjach zarzadzania i ksztattowania jakosci
stugi certyfikacyjnej. Na pewno jednym z wyrdznikow jakosci ustugi
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oceny systemow jest lojalnos¢ klientdw. Po trzech latach waznosci
certyfikatu, odpowiedzialni za rozwigzania systemowe organizacjii majg
tez inne wycbrazenie o wspardu jakiego powinni domagac sie od
certyfikatora. Wybor wlasciwej jednostki certyfikacyjnej nie jest prosty,
ostatecznie jednak w perspektywie czasu bedzie odgrywat coraz
wazniejszg role.
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