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做最好的你可以－成為更好稽核員的提示

◎李麗女 編譯

一位優秀的稽核員會為組織增加價
值，一個不好的稽核員將稽核轉變為官僚
主義活動，兩者之間的區別通常是稽核員
在稽核之前、期間和之後所做的工作。

在稽核管理系統方面，ISO 19011提供
指南並列出對稽核員之能力要求；稽核課
程通常傳達基礎知識，從準備稽核程序到
撰寫稽核報告。如果你很幸運，你可能會
得到個人行為和稽核技能的練習，但真正
的學習開始於你所進行的第一次稽核。稽
核是一個持續的過程，甚至有些經驗豐富
的稽核員會告訴你說他們在每次稽核時都
會學習到一些新的東西。

這裡有幾件事你可以在稽核之前、期間和
之後做，以幫助你成為一個更好的稽核員。

稽核之前
把時間投資在好的規劃上是會有回報

的，尤其是準備遠距的稽核。規劃對於確保
達到稽核的目標是相當致關重要的，你有幾
件在面對受稽核人員之前必須做的事情有：
▓了解稽核準則

當該組織必須滿足不同套標準的要
求時稽核可能很複雜。

當你的受稽核人員解釋他們在做什
麼並且他們是怎麼做的，你的大腦正在
處理所有的資訊，並將你所聽到的與你
所看到的進行比較，你在他們的文件檔
案中所讀到的是什麼。

最重要的是，你必須確定它是否全部
滿足所有的要求，一次立刻要處理很多。
如果你不知道要求有哪些，你會花很多時
間去搜索，你可能會錯過一個發現其可能
對組織很重要。你不應該記得或引用每個
條款或是段落中所適用的要求，但是至少
你應該知道它存在並且能夠將所有的點
做連結以確定是否有某事是不太對的。

▓了解組織的內容

組織的外部和內部問題，及其相關利
益當事人和他們的需要和期望，定義一
個管理系統的邊界和適用性以及其營運
風險的水準。知道一個組織的內容並加
以規畫你的稽核方式，將允許你聚焦在
重要的事情上面，即使在準備你自己組
織內的內部稽核，請考慮自上次稽核以
來組織的內容可能已發生變動，而你可
能不知道它已變動了。即使你是經驗豐
富的稽核員，不要太過自信於你所知道
的一切，現今事情的變動都是相當的快。 

▓準備你的稽核足跡
查檢表是可以的，但請注意如果只依

循查檢表，你可能會錯過重要的問題而
看不到全局。稽核是根據抽樣的，而且在
大多數的情況下，不可能詳細查看每個流
程和活動。因此，將更多的時間和注意力
分配到對客戶和管理系統具有更高風險和
相關性的問題上。準備一份你想要查看的
主題或流程的表列，但要保持足夠的開放
性，以便跟隨著你在此過程中可能遇到的
問題。在一個遠距稽核期間，你依靠一位
遠距的嚮導為你拿著相機，因此請確保你
知道你自己想要去哪裡。

稽核期間
你是稽核員所以是由你帶路！

▓搭建舞台並傳達你的期望
在每次會議開始時，讓受稽核人員知

道你正在稽核哪些要求，並讓受稽核人
員有機會解釋組織如何滿足這些要求，
讓受稽核人員談談。這是他或她可以閃
耀的時候，也是你傾聽、觀察和總結的
時候。記住：你是帶路人，所以不要忽
略了你的目標——也不要轉移偏離方向。

▓四處移動、放大和縮小、連接各個點
四處移動——跟隨流程往下游或往上

游移動。從全局開始，並根據需要深入
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研究；然後，回到全局並連接各個點。
稽核員經常會列出幾個不符合的項目或
觀察的結果，如果將它們結合起來，這
將構成與特定過程相關的一個更大的問
題，有時甚至會引導至管理階層。不要
坐在會議室的桌椅上，假裝你可以在稽
核一項製造的設施的情況下而不需要觀
察其活動並採集真實的樣本。在遠距稽
核的環境中，告訴遠距的響導去哪裡以
及你想查看什麼，由你選擇樣品而不是
受稽核人員。

▓聽取報告
每次會議結束後，總結你所觀察到

的情況，並讓受稽核人員知道你當時
的看法。你可能已經發現一切都井井有
條，或者可能有些事情需要進一步的跟
催。也許你遇到了表明有一個不符合項
目的情況，即使現在對任何類型的發現
加以進行評分可能還為時過早。確認你
所發現到的，並讓受稽核人員有機會澄
清任何的疑問是非常的重要；它還為閉
幕會議做好了準備以避免潛在的衝突。

稽核之後
提供一份清晰及簡明的稽核報告。如果

你無法將你的發現，組合成簡明及清晰的
稽核報告，你必須勤加練習。任何閱讀報
告的人都應該能夠理解你所發現到為什麼它
會是一項問題，以支持這些調查結果的客觀
證據以及其相對應的要求。管理階層應該能
夠理該解這些調查結果，以便管理階層對這
些調查結果採取行動，因此任何未來的稽
核員，都應該能夠加以跟催並查看是否有任
何的行動，以能有效地解決該問題。
▓整理你的想法 

你與幾個人交談，查看了很多的記
錄和程序，並觀察了很多的活動。你把
這些點點滴滴連接起來，得出了某些的
結論；在開始撰寫報告之前，請查看你
的筆記並整理你的想法。 

▓用足夠的客觀證據以支持每個發現 
如果沒有證據支持，受稽核人員可

能會質疑你的發現。如果你手上沒有證
據，可以返回到受稽核人員並向其要求
提供證據。

▓讓它休息 
撰寫一份報告草稿，在你做其他事

情的時候把它放在一邊等待數個小時。
以全新的心態回到它身邊，你會看到你
所撰寫的東西是否有意義。

成為一名優秀的稽核員
在過去的二十年中，隨著管理系統標

準和利益相關單位的期望之發展，稽核的
行業變得越來越重要。請記住：你的報告
將作為可能潛在地影響組織方向之管理決
策的輸入。仔細的準備、稽核期間執行良
好的策略以及稽核之後採取適當的行動，
使得增加價值的稽核與毫無意義的官僚主
義活動有所不同。勤奮、誠信並做為一名
優秀的稽核員！
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