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AUDYT DRUGIEJ STRONY
JAKO BADANIE ZADOWOLENIA KLIENTA
I SZANSA NA ROZWOJ

Streszczenie: Audyty drugiej strony wydaja si¢ bardzo waznym elementem komunikacji z
klientem. Podczas nich dostawca ma mozliwo$¢ sprawdzenia, czy wszystkie wymagania
klienta zostaty spelnione. Jest to zatem bardzo dobra droga do doskonalenia systemu zarza-
dzania w zgodnosci ze standardami narzuconymi przez klienta. Niestety audyty drugiej stro-
ny nie zawsze sa prowadzone idealnie. W artykule zaprezentowano niektore problemy zwia-
zane z nimi.

Stowa kluczowe: audyt, wymagania klienta, system zarzadzania.

1. Wstep

W pewnym uproszczeniu mozna powiedzie¢, ze typowe badanie zadowolenia klien-
tow polega na zbieraniu od nich informacji dotyczacych jakosci wyrobdéw danej or-
ganizacji. Moga oni droga wywiadow bezposrednich, ankiet lub innymi uzytymi w
badaniu metodami wypowiada¢ swoja opinig, stajac si¢ arbitrami tego, czy wyroby,
ktore otrzymuja, sa zgodne z ich wymaganiami. W typowym badaniu klient ma moz-
liwos¢ oceny tylko tego, na ile jest zadowolony z oferowanych mu wyrobow (w tym
oczywiscie takze ustug). Jest to stan akceptowany przez wigkszo$¢ odbiorcow dobr
konsumpcyjnych (chociaz zapewne czasami kazdy ma czasami ochote sprawdzié,
jak od zaplecza dziata restauracja, w ktorej je np. kolacje — jaki ma porzadek, jak jest
ubrana obstuga, jak przechowywana jest zywnosc¢). Na rynku B2B czgsto sama oce-
na jakosci wyrobow nie jest wystarczajaca. Wazna jest tu bowiem mozliwo$¢ oceny
sposobu, w jaki dostawca begdzie wytwarzal swoje wyroby, oceny procesow i ich
zorganizowania — chodzi bowiem o oceng jego organizacyjnej wiarygodnos$ci. Do-
brym narzedziem do osiagnigcia takiego celu okazuje si¢ zwykle audyt klienta (tzw.
audyt drugiej strony), ktory teoretycznie pozwala zorientowac dziatalnos$¢ organiza-
cji zgodnie z jego wymaganiami.
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2. Audyty — rodzaje i cele prowadzenia

Audyty sa typowym elementem praktycznie wszystkich systemow zarzadzania, od
systemow zarzadzania jakoscia, przez srodowisko, po systemy zarzadzania bezpie-
czenstwem informacji [Urbaniak 2006]. Mozna je tez tatwo przyporzadkowac do
podstawowych fayolowskich funkcji zarzadzania (planowanie, organizowanie, mo-
tywowanie i kontrolowanie) [Martyniak 1996]. Dyskusyjne moze tylko by¢, przy
ktorej z tych funkcji audyty beda traktowane jako narzedzie: organizowanie
czy kontrolowanie. Audyt bowiem, zgodnie z definicja podang w normie ISO 9000
[PN-EN... 2006], jest to systematyczny, niezalezny i udokumentowany proces uzy-
skiwania dowodu z audytu oraz jego obiektywnej oceny, w celu okreslenia stopnia
spetnienia ustalonych kryteriow (wymagan, standardow itp.). Jako taki audyt nie jest
wiegc kontrola (bardzo podkresla si¢ to m.in. w czasie szkolen dla audytoréw), trudno
jednak nie zauwazy¢ w nim cech typowych dla procesu kontroli: ustalenie wzorca,
poréwnanie stanu zastanego z wzorcem, wydanie opinii o stopniu zgodno$ci ze
wzorcem. Mozna jednak jednoczesnie dopatrzy¢ si¢ w audytach elementéw z zakre-
su organizacji — audyt jest bowiem w pewnym sensie narz¢dziem do ustalania moz-
liwosci 1 sposobow doskonalenia audytowanej organizacji. Czgsto sami audytorzy
podpowiadaja, jak pracowac lepiej (w odniesieniu do ustalonych standardéw), a jed-
nym z elementdéw nieodzownie zwigzanych z audytami jest podejmowanie dzialan
doskonalacych (gtéwnie dziatan korygujacych i zapobiegawczych) — pozwalaja one
wigce lepiej, czgsto po nowemu organizowac pracg w audytowanym obszarze.

W ramach wprowadzenia warto rozwinaé jeszcze podstawowa definicje audy-
tu w kontekscie klienta (osoby lub organizacji zlecajacej przeprowadzenie audytu
[PN-EN... 2006]) i wykonawcy audytu (audytora lub zespotu audytorow).

Audyt pierwszej strony to tzw. audyt wewngtrzny. Zleca go osoba zarzadzajaca
audytami (i zwykle jednocze$nie systemem zarzadzania) w organizacji (np. pelno-
mocnik zarzadu ds. systemu zarzadzania jakoscia), a wykonuja go cztonkowie tej
organizacji (specjalnie do tego przygotowani) lub osoby spoza organizacji, wykonu-
jace audyt w jej imieniu.

Audyt drugiej strony to tzw. audyt klienta. Jego podstawowym celem jest umoz-
liwienie upewnienia si¢ przez klienta, ze oceniany dostawca (lub potencjalny do-
stawca) oraz jego system zarzadzania spelnia oczekiwane standardy. Audyt taki
zwykle ogranicza si¢ do wybranych proceséw, poniewaz audytorzy maja w nim dbac
przede wszystkim o interes swojego klienta (dla przypomnienia — osoby zlecajacej
audyt) — oceniaja wige tylko ten zakres dziatalnos$ci dostawcy, ktorego dotyczyta
bedzie ewentualna wspodlpraca (dobra analogia moze tu by¢ sprawdzanie przez ro-
dzicow nowego ztobka lub przedszkola, gdy ocenia si¢ zwykle tylko sale i grupy, w
ktoérych przyjdzie przebywac dziecku, a nie sg istotne pomieszczenia i osoby, z kto-
rymi nie bedzie miato ono stycznosci).

Audyt trzeciej strony to audyt zewngtrzny, audyt wykonywany przez strong trze-
cia, tzn. strong, ktora nie jest zwigzana ani z audytowana organizacja, ani z jej klien-
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tami. Obejmuje on swym zasiggiem zwykle cala audytowana organizacjg, a jego
celem jest uzyskanie niezaleznego, obiektywnego potwierdzenia, ze system zarza-
dzania w audytowanej organizacji jest zgodny z okreslonymi kryteriami (zwykle sa
to wymagania okreslonych norm, takich jak np. ISO 9001, ISO 22000, ISO 27001).

Z punktu widzenia organizacji, ktore wdrozyty u siebie znormalizowany system
zarzadzania i zalezy im na otrzymaniu i utrzymaniu certyfikatu niezaleznej strony
trzeciej, potwierdzajacego ten fakt, obowiazkowe sa audyty pierwszej i trzeciej stro-
ny. Zgodnie z wymaganiami norm musza by¢ prowadzone audyty wewngtrzne
(zgodnie z programem, harmonogramem zaplanowanym przez organizacj¢) oraz au-
dyty trzeciej strony prowadzone przez organizacje¢, ktora wydata certyfikat (zazwy-
czaj audyty te prowadzone sa w cyklu trzyletnim, przy czym co rok prowadzony jest
skrocony audyt, tzw. audyt nadzoru).

Kluczowe informacje dotyczace audytow zamieszczono w tab. 1.

Tabela 1. Zestawienie podstawowych informacji o audytach systemow zarzadzania

al;lg}?tu Klient audytu Audytor Zakres Podstawowe cele audytu
Audyt Petnomocnik Cztonek Cata organizacja ¢ Ocena zgodnosci systemu
pierwszej | zarzadu ds. systemu | organizacji lub | (zwykle poszczeg6lne z ustalonymi kryteriami
strony zarzadzania wynaj¢ta osoba | audyty dotycza ¢ Doskonalenie systemu
(lub osoba na zewngtrzna wybranych proceséw zarzadzania
analogicznym lub obszarow
stanowisku) organizacji)
Audyt Przedstawiciel Przedstawiciel Zazwyczaj ¢ Upewnienie sig,
drugiej organizacji klienta wybrane obszary ze dostawca jest
strony kupujacej lub (potencjalnego | organizacji zwiazane odpowiednio
zamierzajacej klienta) — z wytwarzaniem zorganizowany, a jego
kupowa¢ wyroby pracownik tej wyrobu, ktory bedzie system zarzadzania daje
od audytowanej organizacji lub | chceiat kupi¢ klient pewnos$¢ otrzymania
organizacji wynajeta przez wyrobow zgodnych
niego osoba Z wymaganiami
Audyt Audytowana Audytor Caty obszar ¢ Ocena zgodnosci systemu
trzeciej organizacja jednostki objety systemem zarzadzania z ustalonymi
strony zewngtrznej zarzadzania, ktory kryteriami (normami) w
(jednostki ma by¢ potwierdzony celu wydania certyfikatu
certyfikujacej) niezaleznym
certyfikatem strony
trzeciej

Zrodto: opracowanie wlasne.

Audyty klienta bgdace przedmiotem niniejszego opracowania zwykle postrzega-
ne sa jako ,,zto konieczne” i w niektérych branzach sa nierozerwalnym elementem
oceny potencjalnego dostawcy przed podpisaniem umowy o wspolpracy, szczegdl-
nie gdy ma to by¢ wspotpraca wieloletnia, dotyczaca wyrobéw newralgicznych
z punktu widzenia dziatalnosci klienta.
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3. Czynniki wplywajace na nieskutecznos$¢ audytow

Pojecie skuteczno$ci jest jasno zdefiniowane w kontekscie zarzadzania jakoscia
[PN-EN... 2006]: skuteczno$¢ — stopien, w jakim planowane dziatania sa realizo-
wane 1 planowane wyniki osiagnigte. Skutecznos¢ dotyczy zatem oceny tego, czy
proces (lub dziatanie) osiagnat zamierzony cel (tzn. czy jego wyrdb jest zgodny z
wymaganiami). Jezeli pamigta si¢ o definicji procesu jako zbioru dziatan przeksztat-
cajacych wejscia w wyjscia i o tym, ze wyrob to wynik procesu, tatwo spojrze¢ na
takq definicj¢ skutecznosci z punktu widzenia audytu. Proces to audyt, a jego wyro-
bem sa jego wyniki, ktore maja spetni¢ okre§lone wymagania. Mozna zatem stwier-
dzi¢, ze audyt bedzie nieskuteczny, jezeli nie zostana osiagnigte jego cele, przy czym
trzeba tu mie¢ na mysli rzeczywiste cele audytu, a nie tylko cele pragmatyczne, kto-
rym np. w przypadku audytow wewngtrznych moze by¢ stworzenie dokumentacji
poaudytowej (niezaleznie od jej ,,wartosci’’), ktora udowodni spetnienie przez orga-
nizacj¢ konkretnego wymagania normy, zmuszajacego do prowadzenia i dokumen-
towania takich audytow.

Na wieloletnie do§wiadczenie praktyczne autora niniejszego opracowania skla-
da si¢ m.in. prowadzenie i obserwowanie audytow pierwszej i trzeciej strony. W ra-
mach projektow szkoleniowych autor miat tez mozliwo$¢ oceny oraz doskonalenia
umiejetnosei 1 wiedzy audytorow pierwszej, drugiej i trzeciej strony. Sa to, jak sig¢
wydaje, wystarczajace podstawy do oceny pracy audytordéw, a szczegdlnie do wska-
zania obszaréw najwigkszego ryzyka zwigzanego z procesem audytu, co jest wazne
z punktu narysowania odpowiedniego tta dla ukazania znaczenia audytow drugiej
strony.

3.1. Audyty pierwszej strony — problemy i ryzyko

W obszarze audytow pierwszej strony wskaza¢ mozna na trzy podstawowe czynniki

utrudniajace osiagnigcie celu audytu. Sa to:

¢ nickompetentna kadra audytorow i problemy z interpretacja wymagan norm,
ktore sa kryteriami audytu,

e ograniczona niezalezno$¢ audytu — audytowani sg ,,koledzy z pracy”, a niekiedy
osoby ustawione wyzej w hierarchii organizacji, przez co obiektywno$¢ audyto-
ra moze zosta¢ zachwiana,

* male zaangazowanie audytorow w oceng i doskonalenie systemu zarzadzania
— wynika to zwykle z braku wiary w skuteczno$¢ audytow oraz braku czasu na
ich odpowiednie, sumienne przygotowanie i przeprowadzenie oraz udokumen-
towanie.

Audyty takie sa zatem prowadzone, ale nie przynosza czg¢sto wymiernych korzy-
$ci dla organizacji (sa gldwnie kosztem utrzymania systemu).
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3.2. Audyty drugiej strony — problemy i ryzyko

Audyty drugiej strony sa, jak wynika z do§wiadczenia autora, audytami najbardzie;j
niezaleznymi (cho¢ w pewnym sensie mozna podwazac¢ petng obiektywnos¢ audyto-
row). Ze wzgledu na specyfike tych audytéw sa to tez audyty, przy ktorych trudno
jest mowic o braku zaangazowania — audytor prowadzi przeciez badanie dostawcy w
swoim interesie i zalezy mu na wylapaniu wszelkich ewentualnych niezgodnosci,
ktére w przysztosci mogtyby spowodowac u niego problemy. W obszarze tego typu
audytow takze pojawiaja si¢ jednak niezgodnos$ci i problemy, ktére omowione beda
w dalszej czesci opracowania.

3.3. Audyty trzeciej strony — problemy i ryzyko

Audyty strony trzeciej uznawane sa za najbardziej obiektywna oceng systemu zarza-

dzania ze wzgledu na to, ze prowadzone sa przez osoby bardzo do§wiadczone oraz

niezwiazane ani z audytowana organizacja, ani z jej klientami. W praktyce jednak
audyty takie wygladaja réznie. Mozna tu wskaza¢ na dwa rodzaje problemow:

e subiektywizm audytorow, poszukujacych w czasie audytu znanych sobie roz-
wigzan 1 traktujacych jako niedoskonatosci systemu wszelkie odstgpstwa od
tych ,,standardow” (np. jeden z audytorow w czasie audytu certyfikacyjnego
narzucat audytowanemu, aby mapa procesow miata posta¢ cyklu PDCA i byta
wpisana w okrag, bo dotychczasowa, tzw. od lewej do prawej, nie jest odpo-
wiednia — gdy tymczasem norma ISO 9001, na ktora powotywat si¢ ten audytor,
nie wymaga w ogoéle, aby taka mapa proceséw powstata, a tym bardziej nie
precyzuje jej ksztaltu),

e $wiadomo$¢ finansowej zalezno$ci pomigdzy audytorem (jednostka certyfikuja-
ca) a audytowanym; jednostki certyfikujace, ktore zyskatyby na rynku opini¢
,,0strych”, miatyby problemy ze sprzedaza swoich ustug.

Ze wzgledu na wymienione wyzej problemy z audytami trzeciej strony od lat w
niektorych kregach ekspertow z zakresu zarzadzania jakoscia upatruje si¢ jako alter-
natywg dla nich audyty zewngtrzne drugiej strony, z potwierdzeniem (oficjalnym i
zestandaryzowanym) wynikow takiego audytu.

4. Audyt drugiej strony — wskazanie drogi rozwoju organizacji?

Jak juz wezeséniej wskazano, audyty drugiej strony wydaja si¢ najbardziej obiektyw-
ne, a zarazem wnikliwe z audytow. Moga tez by¢ traktowane jako swoiste badanie
zadowolenia klienta, ktdry wizytujac swojego dostawce, bada i komunikuje stopien
zgodnos$ci zaobserwowanych zjawisk ze swoimi wymaganiami. Sam ich przebieg
pozostawia jednak czasami wiele do zyczenia.

Zazwyczaj audyty drugiej strony prowadzone sg na podstawie z gory okreslo-
nych, czg¢sto korporacyjnych zestawow pytan, a po audycie dostawca uzyskuje wy-
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nik dostosowania do wymagan klienta, najczg$ciej w postaci wartosci procentowej i
zaszeregowania dostawcy do odpowiedniej grupy, np. A, B, C itp.

Przyktadowy arkusz oceny dostawcy w ramach audytu drugiej strony przedsta-
wiono na rys. 1.

ARKUSZ OCENY DOSTAWCY

PYTANIE ‘ T Mr[K T & ‘ OBESERWACJE | DOWODY | WYNIK PROCENTOWY
Czy dostawca ma opracowana ksigge (WersimRLa| rewm, i e e
sysytemu zarzadzania? O - O O o m . 0%
r r
Czy wprowadzone i realizowane s3
procedury zarzadzania dokumentacjy (w O O O FruSay SR BERATIS (& R Sm——i 0%
tym szczegolnie jej aktualizowanie i —— -
dystrybuowanie)
Cry wprowadzone i realizowane s3
procedury zarzadzania zapisamie (w tym O O C
dlnie ich przect ie i ’mmﬁm 90%
h ie oraz zap
poufnasci thieranych danych)
F F F
Rys. 1. Przyktadowy arkusz oceny dostawcy w ramach audytu drugiej strony
Zrodto: miedzynarodowa organizacja z branzy AGD.
Tabela 2. Organizacje objgte badaniami
Przyblizona liczba . . . T
Lp. Y o, Branza/dziatalnos¢ Glowni klienci
pracownikow
30 Produkcja wyroboéw z tworzyw sztucznych | Producenci AGD
2 45 Poligrafia Firmy motoryzacyjne,
producenci AGD i RTV
150 Produkcja elementow metalowych Producenci AGD
4 Produkcja elementow wyposazenia | _. .
500 ! , P Firmy motoryzacyjne
samochodow
5 50 Produkcja elementéw metalowych Producenci AGD

Zrbdto: opracowanie wilasne.

Trudno oczywiscie uogdlnia¢ i wiele zalezy od samej osoby audytora, ale na
podstawie przeprowadzonych przez autora obserwacji wskaza¢ mozna na trzy typo-
we problemy, ktore wystepuja przy prowadzeniu audytéw drugiej strony:

1. Niepelne podstawy merytoryczne dotyczace poszczegdlnych zagadnien, ktore
poddawane sa audytowi (zgodnie z lista kontrolna).

2. Swiadome zanizanie oceny audytowanej organizacji ze wzgledu na wiasne,
partykularne interesy.
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3. Sktonnos¢ audytora do bardzo waskiego obserwowania, oceniania systemu,
tylko w konteks$cie listy kontrolnej przygotowanej do audytu.

Whioski podane w niniejszym opracowaniu bazuja na badaniach bezposrednich
(obserwacje 1 wywiady) przeprowadzonych na niereprezentacyjnej probie pigciu or-
ganizacji. Ich ogdlna charakterystyke przedstawiono w tab. 2.

Gdyby audytowana przez drugg strong organizacja chciata traktowac¢ uzyskane
w czasie takiego audytu wyniki jako obiektywna oceng swojej ,.kondycji” organiza-
cyjnej, musiataby wierzy¢ w bezstronno$¢ i fachowo$¢ audytorow. Jak pokazuje do-
$wiadczenie, nie zawsze jednak mozna na to liczy¢.

Przypadek 1 — nieodpowiednie przygotowanie merytoryczne audytora

W czasie audytu prowadzonego przez pracownika bardzo duzej firmy dziatajace;j
m.in. w branzy AGD rozpoczgto seri¢ pytan dotyczacych metod sterowania procesa-
mi. Audytor doszedt do pytania dotyczacego statystycznego sterowania procesami
(SPC), a doktadniej stosowania przez dostawce kart kontrolnych. Na pytanie do-
stawcy, o jakie karty chodzi, audytor byl w stanie odpowiedzie¢ tylko, ze chodzi o
,jakie$ karty pokazujace proces”. Kart kontrolnych stosowanych w ramach SPC jest
jednak bardzo wiele, a niektore koncerny maja ustalone standardy postgpowania w
tym zakresie, ktore narzucane sa pdzniej dostawcom. Audytor nie byt jednak w sta-
nie ani kompetentnie oceni¢ sytuacji w audytowanej organizacji, ani odpowiedziec¢
na zadane pytanie. Jego ocena badanego systemu zarzadzania jakos$cia w tym zakre-
sie byla zatem na pewno mocno wypaczona.

Przypadek 2 — §wiadome zanizanie oceny

Audyt prowadzony byt w firmie produkcyjnej, ktéra od kilku miesigcy byla juz
dostawca strony audytujacej. Dostawy byty realizowane zgodnie z zamoéwieniami, a
jako$¢ dostarczanych wyrobdw nie byta przez klienta podwazana. W czasie audytu
zaobserwowano jednak, ze zespot audytoréw (audytor gtowny — dyrektor jakosci,
co-audytor — nowy pracownik dziatu jako$ci) jest bardzo krytyczny i gdy tylko
ma jakikolwiek powod, nawet btahy, bardzo znacznie obniza przyznawana oceng.
W czasie rozmow ,.kuluarowych” po audycie udato si¢ dowiedzie¢ od co-audytora,
z czego wynikato takie zachowanie audytoréw — chodzito otdz o wytyczne centrali,
ktora zalecita, aby zaden polski dostawca nie uzyskat najwyzszego poziomu A, bo
na taki zastuguja wytacznie dostawcy dzialajacy w ,,rodzinnym” kraju firmy (Azja),
a w Polsce przyznawane powinny by¢ poziomy B lub C.

Przypadek 3 — zaakceptowane niezgodno$ci

W trzech firmach, ktore regularnie poddawane sa licznym audytom drugiej stro-
ny, prowadzone byty warsztaty majace na celu doskonalenie systemu zarzadzania,
szczegoblnie w zakresie metod i narzedzi doskonalenia jakoscia. Warsztaty te wyka-
zaty bardzo wiele powaznych niezgodnosci w zakresie m.in. stosowania analizy ry-
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zyka FMEA oraz analizy systemow pomiarowych MSA. W FMEA, przez stosowa-
nie nieodpowiednich kryteriéw oceny procesu, zanizono poziom ryzyka. Analiza ta
przeprowadzona byta tez niezgodnie z obowiazujacymi wtedy podrgcznikami refe-
rencyjnymi dotyczacymi FMEA. W zakresie MSA wykryto kolejne powazne uchy-
bienia metodyczne, ktoére podwazaly zupetnie wyniki uzyskane dzigki zastosowaniu
tej metody. Co najciekawsze, niezgodnosci te zostaty wykryte przez uczestnikow
warsztatow zaledwie po kilkugodzinnej sesji szkoleniowej rozpoczynajacej te warsz-
taty. Uczestnicy warsztatow byli bardzo zdziwieni swoimi obserwacjami, bo jak
podkreslali, dokumenty te bylty w niedalekiej przesztos$ci wielokrotnie audytowane
przez klientow i byly w calej rozciagtosci przez nich akceptowane.

Przedstawione powyzej przypadki nie sa krytyka audytow drugiej strony samych
w sobie. Podobne problemy wystepuja na pewno takze w przypadku audytow pierw-
szej 1 trzeciej strony. Jak juz jednak zaznaczono, audyty drugiej strony wydaja si¢
tymi najbardziej obiektywnymi i wnikliwymi, a dzigki swojemu charakterowi moga
by¢ bardzo dobra podstawa do zorientowania organizacji na jej klientow. W tym
konteks$cie nalezy wigc tylko zatowacé, ze tak prowadzone audyty nie tylko nie moga
by¢ podstawa do ksztattowania rozwoju organizacji, ale wrecz moga jej w pewnym
sensie szkodzi¢. Autor miat wielokrotnie sposobnos¢ obserwowac goraczkowe przy-
gotowania firm do audytow drugiej strony, majace charakter tzw. malowania trawy
na zielono. Chowano pojemniki z wyrobami niezgodnymi, ktére po audycie wracaly
na halg produkcyjna, preparowano wyniki pomiaréw, wysytano na delegacje mniej
kompetentnych pracownikéw. Mozna zatem stwierdzié, ze audyty drugiej strony w
niektorych przypadkach przypominaja pewien rodzaj gry pomigdzy audytorem a au-
dytowanym. Pytanie tylko, o co toczy si¢ ta gra i kto jest w niej zwycigzca.

5. Podsumowanie

Przy prowadzeniu typowych badan zadowolenia klienta mowi si¢ wiele o odpowied-
nim doborze probki (odpowiednio liczna, reprezentacyjna itp.), odpowiednim narzg-
dziu do zbierania danych (kwestionariusz) oraz ostatecznym bledzie pomiaru.
W $wietle przedstawionych faktow warto zauwazy¢, ze takze w przypadku audytu
drugiej strony, a szczegdlnie jego wyniku, mozna méwi¢ o btedach pomiarowych.
Bledy audytorow, przygotowania audytowanych do audytu — to wszystko powoduje,
ze wyniki audytu nie do konca oddaja rzeczywistos¢. Niemniej jednak audyty takie
zapewniaja bezposredni kontakt dostawcy z klientem i daja trudna do przecenienia
mozliwo$¢ bezposredniego skonfrontowania dziatalnosci organizacji w kontekscie
wymagan klienta. A to juz prosta droga do zorientowania organizacji na klienta i
jego oczekiwania wobec wytwarzanych wyrobow, ale takze wobec funkcjonujacego
systemu zarzadzania.
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SECOND-PARTY AUDITS AS A CUSTOMER SATISFACTION
SURVEY AND CHANCE FOR DEVELOPMENT

Summary: The second-part audits seems to be very important part of communication with
customer. During second-part audit supplier has opportunity to check, if every customer re-
quirement is implemented. So it’s a great way to improve management system in accordance
with standards given by customer. Unfortunately second-part audits are not blameless. In this
paper some problems with second-part audits are presented.
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