God kammunikation i audits er vigtig fordi
kommunikationen - altsa vores evne til at beherske
god kammunikation - ger hele forskellen ved
auditeringen. Det er kommunikationen som afgar, om
vi har en veerdiskabende audit, hvar den auditerede
foler sig veerdsat og kan bidrage til at forbedre
processerne, eller vi alene ser et udsnit af sandheden,
hvor der ikke &bnes op pa grund af usikkerhed.

Af Lasse Michael Ahm, Lasse Ahm Consult

Der er mange grunde til at fokusere pa
den gode kommunikation i audits. En
af grundene er, at vi ved at skabe tillid
gennem den gode kommunikation far
skabt en ligeveerdig dialog, engage-
ment og stor involvering fra de audite-
rede. Auditeringen bliver en fzelles
proces for at forbedre ledelsessyste-
met og ikke en "nu skal jeg afhgre dig
om hvor meget du ved og hvor meget
du ggr rigtigt”-situation.

Et vigtigt redskab til at skabe grundla-
get for god kommunikation er at frem-
sende et godt og detaljeret program i
god tid til de personer, som skal audi-
teres. Kendskab til programmet og vo-
res fokusomrader giver tryghed for de
auditerede og tryghed giver tillid, sa vi
netop kan gennemfgre en god og dben
dialog om overensstemmelse mellem
krav og praksis og om at skabe mulige
forbedringer. Det er ikke sadan, at vi
KUN skal holde os til fokusomraderne
i programmet, sa der er altid mulighed
for at spgrge ind til andre omrader
end dem, vi har omtalt i programmet.

Selvom den auditerede har prgvet det
for, sé er det altid en god idé at indle-
de auditeringen med at forteelle om
formalet med at mgdes, og hvorfor du
har valgt at auditere netop denne pro-
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ces og den person, du sidder overfor.
En god indledning kan veere, at vi ved
auditeringen "s@gger overensstemmel-
se mellem vores ledelsessystem og vo-
res praksis pa omradet og at vi sam-
men kan skabe nogle forbedringer”.
Der er flere elementer i denne indled-
ning: 1) Vi sgger overensstemmelse
mellem vores ledelsessystem og vores
praksis. Med netop denne formulering
giver vi udtryk for at vi forventer, at
der er overensstemmelse og hvis der
skulle veere en bedre praksis end den
beskrevne, sa kan vi bruge auditerin-
gen til at fa beskrevet den praksis, der
anvendes i dag. 2) Ved at anvende for-
muleringen ”... og vi sammen kan ska-
be nogle forbedringer” indikerer jeg, at
vi har et felles projekt for at forbedre
processen. Denne indledning indikerer
altsa, at vi er milevidt veek fra hold-
ningen om, at vi leder efter afvigelser
og at det ikke er mig, som skal lege
Kloge-Age da det ikke er mig, som er
professor i processen — det er den
auditerede.

En anden vigtig del i vores forberedel-
se er at sgrge for gode rammer og vil-
kar for auditeringen. Med gode ram-
mer mener jeg en reekke forhold, som
vi skal overveje ved vores planleegning
af auditeringen. Eksempelvis 1) Har

medarbejderen den forngdne ro om-
kring sig til at kunne svare eerligt og
fortroligt pa spgrgsmalene eller sidder
medarbejderen pa en "banegard” med
mange forstyrrelser og kolleger om-
kring sig. 2) Er der oftest musik pa den
arbejdsplads, som medarbejderen star
ved og 3) Hvilken type er den medar-
bejder, som jeg skal auditere?

Vi kan ikke (og skal heller ikke forsgge
at) eendre den kollega, vi auditerer,
men vi kan tage hensyn til personty-
pen i den made vi selv agerer pa. Vi
har altsa mulighed for at tilpasse vo-
res egen adfeerd. Er det en introvert
person vi auditerer, bgr vi overveje,
hvad dette betyder for vores made at
spgrge pa. Er den auditerede overve-
jende ekstrovert, hvad betyder det sa?
Og hvordan vil det pavirke vores made
at stille spgrgsmalene pa?

VEJLEDNINGEN IS0 19011

Det er vigtigt, at man som auditor har
de 6 begreber fra vejledningen ISO
19011 i baghovedet. Jeg anbefaler altid,
at man skriver disse 6 begreber ind i
sin procedure for intern audit. De 6 be-
greber handler om: at udvise omhu og
ansvarlighed, udvise kompetence og
veere opmeerksom pa enhver indfly-
delse, der kan udgves pa din dgmme-
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kraft under auditeringen. At vi har en
forpligtelse til at rapportere sandfer-
digt og ngjagtigt. At vores kommunika-
tion bgr veere sandfeerdig, ngjagtig, ob-
jektiv, rettidig, tydelig og fuldsteendig.
At vi, som auditorer, skal udvise grun-
dighed og begrundet dgmmekraft. At
vi skal sikre informationssikkerhed og
udvise diskretion i anvendelsen og be-
skyttelsen af den information, vi far
kendskab til. At vi skal veere uafheen-
gige og upartiske, s vi kan treeffe ob-
jektive konklusioner. Og sidst - men
ikke mindst - at vi gennemfgrer en sy-
stematisk auditproces med reproducer-
bare auditkonklusioner. Vores auditbe-
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viser skal veere baseret pa stikprgver,
som er hensigtsmaessige.

Specielt begrebet om integritet er vee-
sentligt. Hvor mange teenker pa, at nar
vi auditerer i et kontorlandskab, sa
sidder der rigtig mange grer og lytter
med. Det ved den auditerede — og der-
for far vi sandsynligvis ikke de samme
svar som vi ville have gjort, hvis vi
havde haft den auditerede kollega pa
tomandshand. Et andet eksempel er,
hvis veerkfgreren gerne vil fglge med
rundt pa veerkstedet mens vi audite-
rer. Er vi bevidste om, hvordan dennes
tilstedeveerelse pavirker de auditerede

personer? Det kan sagtens lade sig gg-
re at auditere under disse forhold. Vi
skal som auditorer blot veere opmeerk-
somme pa de svar vi far og overveje,
hvordan vi kommunikerer i disse situ-
ationer for at fa sa objektive svar som
muligt.

Nar jeg fra tid til anden skal auditere

en person, som "sidder pa en bane-

gard” spgrger jeg altid om den audite-

rede foretraekker at vi sidder inde i et
mgdelokale ved siden af, hvor der er

lidt mere ro — eller om han/hun gerne

vil forblive mellem alle kollegerne og
telefonopkaldene. 6
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Vil medarbejderen gerne have en for-
trolig dialog, foretraekker denne oftest
et andet sted end sin normale arbejds-
plads. I rolige omgivelser kan vi skabe
grundlaget for den gode kommunika-
tion.

Jeg vil aldrig give udtryk for, at jeg sy-
nes forslaget om at flytte ind ved si-

FAKTA-BOKS:

1. Involver afdelingslederen i din
planleegning, s& lederen er klar til
at levere ressourcer ved audite-
ringen.

2. Fremsend et program med fokus-
omréader i god tid inden audite-
ringen.

3. Veer bevidst om hvilken persontype
type du er som auditor og hvardan
det pavirker din spargeteknik.

4. Forbered dig pa hvilke typer du skal
auditere og hvad det betyder for
din kammunikation.

5. Serg for at der er “gode rammer”
til stede ved auditeringen.

6. Forbered dig grundigt og forsta
den proces du skal auditere. Sparg
eventuelt en kollega eller besag
afdelingen inden auditeringen.

7. Indled kort med at forteelle om
formalet med auditeringen og de
fokusomrader du har valgt.

8. Start auditeringen med et let
spergsmal.

9. Lyt til hvad der bliver svaret. Sparg
efter objektive beviser og notér
undervejs.

10. Husk ALTID at give feedback til den
person du forlader
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den af, er bedst, men altid lade medar-
bejderen veelge hvad han/hun gnsker.
Her handler det igen om at sikre, at
medarbejderen er i sine mest trygge
rammer for at fa en sa aben dialog
som muligt. Og kan medarbejderen le-
ve med stgjen, s kan vi ogsa.

Nar vi gar i gang med at auditere, er
det en rigtig god idé at starte med et
super nemt spgrgsmal. Den auditerede
fornemmer hurtigt, at vi er i gang og
at spgrgsmalene er nemme at svare
pa. Dette er endnu en made at imgde-
komme den auditerede og skabe tillid
og en god atmosfeere for den videre
dialog.

LYT TIL SVARENE!

Det er vigtigt, at vi lytter til de svar vi
far. Er vi presset pa tid (hvilket vi let
kan blive, hvis vi har faet lagt vores
program lidt stramt) kan vi nemt have
meget fokus pa vores nzeste spgrgsmal
i stedet for at hgre efter, hvad der bli-
ver svaret pa de enkelte spgrgsmal.

I grelle tilfeelde kan vi komme til at
overhgre vaesentlige udtalelser, som vi
burde have forfulgt eller overhgre kon-
krete afvigelser, som vi sa ikke far
samlet op. Blot fordi vi ikke lytter til de
svar vi far.

PARKER SAMTALEN ...

Far du meget information, som du gn-
sker at notere til din auditrapport, sa
bed om en kort pause i talestrgmmen,
sa du lige kan fa noteret de vigtige
pointer pa din tjekliste og genoptag sa
samtalen. INGEN er i stand til at lytte
og skrive en masse ned samtidig. Nar
vi er fordybet i vores notater, kigger vi

ikke pa den auditerede, men i stedet
ned i vores papirer. Vi mister en vee-
sentlig del af den gode kommunikati-
on da en stor del af kommunikationen
bestar af kropssproget.

Vores sprog og sprogniveau er ogsa
vigtigt for at fremme den gode dialog.
Vi bgr veere klar over, pa hvilken etage
i videns-elevatoren vores auditerede
personer befinder sig? Lad os ikke tale
ned til dem vi auditerer ved at anven-
de fremmedord eller anvende ISO-
sprog fra standarderne og tal ikke forbi
personer ved at preesentere problem-
stillinger, som ikke hgrer hjemme i
deres rolle og funktion.

Som auditorer ved vi, at vi skal stille
abne spgrgsmal for at skabe en s ud-
bytterig samtale som muligt, men
prev ogsa at anvende hypotetiske
spgrgsmal. "Hvad nu hvis du opdager, at
I ikke har udfert den planlagte kvalitets-
kontrol som I plejer. Hvad ggr du sa?” El-
ler spgrgsmalet: “Har I forbedret proces-
sen det seneste halve dr?” Og hvis svaret
er ja: “Kan du uddybe, hvordan I greb det-
te an?”

Nar vi far svarene, er det jo oplagt at
spgrge yderligere ind til de konkrete
cases. Sa har vi et konkret objektivt
bevis, som vi kan arbejde videre med.
Naturligvis kun hvis det er interessant
at forfglge dette ud fra et kvalitets-,
kunde- eller ledelsesmaessigt perspek-
tiv.

VAR BEVIDST OM HVILKEN TYPE DU
SELV ER SOM AUDITOR
Kan vi tilpasse vores adfeerd og sprog
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og dermed skabe det bedste udgangs-
punkt for den gode kommunikation,
har vi ndet meget. Vi skal vide, hvilken
type vi selv er. At opdele mennesker i
ekstroverte og introverte personer er
meget grove inddelinger, men det er
veesentligt i forhold til vores egen ma-
de at agere pa. Er vi selv den talende
type (ekstrovert) er der risiko for, at vi
selv taler mere end den person vi skal
auditere. Det er ikke hensigtsmaessigt.
Er vi selv den mere reflekterende og
tilbageholdende type (introvert) og
skal auditere en meget ekstrovert type
er der risiko for, at vi bliver lgbet over
ende af den person vi auditerer. Og det
er heller ikke hensigtsmaessigt.

GOD DOKUMENTATION PA OBJEKTIVE
BEVISER

God dokumentation er ogsa troveerdig-
hed, s derfor er det vigtigt at vi regi-
strerer bade de rosveerdige tiltag, klare
overensstemmelser og afvigelserne.
Det kan godt veere, at viien afdeling
har fundet 2 afvigelser ved en intern
audit, men maske har vi set pa 16 an-
dre forhold, som alle sad lige i skabet.
Sa derfor er det vigtigt, at vi dokumen-
terer vores proces sa sandfeerdigt som
muligt og far gjebliksbilledet formidlet
korrekt.

RISIKOBASEREDE SPBRGSMAL | EN
LOGISK RAKKEFOLGE

Nar vi auditerer en proces, er det
yderst sjeeldent, at det er os som audi-
torer, der er professorer i processen.
Det er de ledere og medarbejdere, som
arbejder med eller i processen. Vi er
"geester” i den proces vi besgger og
skal huske at opfgre os som denne. Til
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gengeeld er det vigtigt, at vi tager de
kritiske risikobriller pa og varetager
kundernes- og hele organisationens
interesse i den made vi spgrger ind til
processerne pa.

For at skabe ro og forstaelse hos den
auditerede for den proces vi auditerer,
er det ogsa vigtigt, at vi gdr nogenlun-
de systematisk frem.

Giv en god feedback til den auditerede
Et godt redskab under auditeringen er
at have rutiner for, hvordan man un-
der interviewet kan markere rosvaerdi-
ge tiltag, observationer og afvigelser
pa en overskuelig made, sa det er
nemt at give klar og entydig feedback
til den auditerede umiddelbart efter
interviewet.

Jeg anvender gerne et ”+”, et "OBS” og
et ”A” ude i margin, sa jeg meget hur-
tigt kan repetere det, der skal fremhae-
ves ved den afsluttende tilbagemel-
ding, inden jeg gar videre til den nee-
ste person i min audit.

Det er i gvrigt rigtig god auditorpraksis
(men desveerre ikke anvendt alle ste-
der) altid at give feedback umiddelbart
efter at have talt med en person. Alle
personerne - og ikke kun cheferne -
har krav pa at vide, hvordan auditerin-
gen gik og hvad der kommer til at sta i
din auditrapport. Sa meld tilbage som
det sidste du ggr, inden du forlader en
person. Dét er ogsa god kommunikati-
on i din audit.

Du bgr ogsa overveje, hvordan din
auditrapport er opbygget. Rapportér

det vigtigste fgrst. Skriv gerne din
konklusion gverst efterfulgt af de afvi-
gelser du har rejst. Herefter kan du
uddybe dine observationer.
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