也谈管理体系审核及认证的“增值”
北京大陆航星质量认证中心有限公司  宋治民
众所周知，随着ISO9000系列标准于1987年首次问世而在全球逐渐兴起的第三方管理体系认证活动至今已经有20多年的历史了。统计数据表明，管理体系认证活动已从高速发展期进入了一个相对平稳的发展阶段，证书的增长速度已明显放缓。
业内人士大概都心里有数，凡是希望获得认证证书的组织（不管是出于何种目的），迄今为止他们中的大多数恐怕都已获得了证书，认证机构进一步的市场扩张大概只能寄希望于新兴的组织或众多小型企业所带来的机会，但小型企业由于其管理体系和“质量文化”的成熟度均较低，因而会给认证机构带来较大的风险，所以，认证机构面对这种一不小心就有可能陷入“成也萧何、败也萧何”的局面还需要仔细掂量利弊得失。
中国经济是速度效益型经济，一般是速度高一点，效益就会好一点，速度一旦下滑，效益就会下降。同理，认证机构的发证数量如果不能持续增加，将使机构的效益提升遇到困难。在这种背景下，业内有些认证机构为了在激烈的市场竞争中有所作为，纷纷举起了“以顾客为关注焦点”这面大旗，围绕“增值服务”这一主题作起了文章，试图吸引人们的“眼球”。此情此景使笔者感到很是困惑，明明认证认可行业现在应该关注的焦点是“怎样提高认证的规范性和有效性”的问题，是“如何让客户真正体验到认证价值”的问题，何以在整个行业内，问题还没有得到彻底解决，个别不讲诚信、视行规于不顾的认证机构还在继续表演的情况下就改弦易辙了呢？换句话说，在社会舆论置疑“认证”到底是有价值还是没有价值的问题还没有切实得到澄清的时候，怎么就跨越式地讨论起“增值”的问题了呢？由于笔者对一段时间以来所看到的、听到的关于“价值”、“增值”的某些说法难以苟同，故也想凑凑热闹，谈谈自己对“增值”的见解，并借此与同行们切磋。
一、对“价值”和“增值”的理解
记得北大的一位学者在一次讲座中提到：某企业的老总看到某认证机构相隔一年所提交给企业的两份格式化的几乎是一字不差的审核报告的时候，其不屑一顾的表情说明这样的审核报告对企业毫无价值可言。如果企业的老总能够像虔诚的基督徒读圣经那样手不释卷地诵读认证机构的审核报告，那才真的说明审核对企业是有价值的。笔者对学者的这番话一直记忆犹新，并且一直在以此警醒自己。
汉语词典中对“价值”一词有着多种定义，比如说“价值”是指：“用途或积极作用。”（见《现代汉语词典（第5版）》第658页）或“价值”是指：“（某事某物的）效用或意义。”（见《新华词典》（2001年修订版）第470页）而“增值”是指：“资产或商品价值增加” （见《现代汉语词典（第5版）》第1705页）。但是在相当一部分人的观念中（包括笔者的认知）通常都会直观地认为“有用的就是有价值的”，或者说“没有用的就是没有价值的”。由此推论，“增值”就是使某事或某物“更有用”。
对于质量管理体系（QMS）认证而言，一些组织应用 ISO 9000 系列标准建立了QMS并与他们的经营活动有机地融合在一起，这对帮助组织实现其战略经营目标绝对是有用的——换句话说，在这种情况下QMS对于组织而言是有价值的。但是，有些组织只是生搬硬套地建立了一套纸面上的程序和记录，它们并没有真正反映组织实际的工作方式和现实情况。更有甚者，少数组织居然弄虚作假、无中生有地编造相关“证据”，以蒙骗审核员进而获取证书，这样作不但没有任何用处，还会因做了大量的无用功而造成浪费和增加成本。也就是说，这样作即使通过了认证也没有一点价值，更谈不上什么“增值”了。
二、管理体系认证的价值
GB/T27021-2007（idt ISO/IEC17021：2006）和刚刚于2011年2月1日发布的ISO/IEC17021：2011中的第4.1.2条都明确指出：“认证的价值取决于第三方通过公正、有能力的评定所建立的公信力的程度。”（The value of certification is the degree of public confidence and trust that is established by an impartial and competent assessment by a third-party.）这里所说的“公信力（public confidence and trust）”是指：“公众对认证的认可程度、信任程度和接受程度。”而以下所列出的（不限于）“认证的利益相关方”则是“公众”的核心部分：
a) 认证机构的客户；
b) 获证客户的顾客（或称“最终用户（end user）”）；
c) 政府部门；
d) 非政府组织；
e) 消费者。
认证的过程及结果应令上述所有的利益相关方都感到满意，他们都应该成为认证的受益者。如果这些利益相关方中有的对认证的过程和结果哪怕只是不大认可、不大信任、不大接受，那么认证的价值就会被打折扣。
笔者注意到，现在一些人或机构通过网站、写文章、会议讲话、工作总结等形式，一遍遍地强调“关注客户需求、实现增值服务”，而且听起来实在够情真意切。但笔者认为，在客户对“审核（或认证）到底是有价值还是没有价值”的问题尚未得到解决的情况下谈论“增值”是不切时宜的。因为虽然有些申请认证的组织对审核(或认证)的结果表示满意，但最终用户从他们的角度考虑不一定会认为这种审核(或认证)的结果是“有价值的”。反过来说，虽然有些申请认证的组织对审核(或认证)的结果可能不完全满意，但接收组织的产品的顾客从他们的角度考虑却会认为审核(或认证)是“有价值的”。
实践中若认证机构的现场审核放宽了尺度、甚至是走了过场和/或没有报告审核中发现的所有不符合和/或违规就如何实施质量管理体系向受审核方提供指导意见（即提供咨询或变相咨询），都不会为认证过程和结果的可信性增值，虽然某些认证客户此时可能会对认证机构和/或审核员的“通情达理、善解人意”表示满意，但最终用户并不会认为这样的审核和认证过程是有益的、是有价值的。
三、使管理体系审核和认证实现增值的前提条件
1、认证机构必须具有高度的社会责任感和使命感
笔者曾经有机会与某认证机构的老总相识，老总曾经谈到：在一个满目所见“下里巴人”占多数的大环境下，“阳春白雪”能有多少生命力呢？我的下属要养家糊口，董事长要看利润（利润额是决定老总绩效年薪的要素之一），客户要价廉，上级要收费……，这些都靠“钱”来支撑，还是现实一些吧。若换位思考，现今认证机构的经营活动已经是不折不扣的商业活动，笔者觉得老总说的话不是一点道理都没有。但“没有规矩不成方圆”，业内人士都必须认识到“公正，并被认为公正，是认证机构提供可建立信任的认证的必要条件。”而“客户支付的认证费用是认证机构的收入来源，也是对公正性的潜在威胁”。认证机构若过多地强调挣钱，忽视了社会责任感，以至失去了公正性，不能提供有价值的认证服务，必将会受到惩罚，甚至没有继续存在的必要。前述这位老总所在的机构后期被暂停，这不能不说是机构失去了社会责任感和使命感后所品尝到的苦果。
2、先保值、再增值
审核应该达到保值（或者说是有价值）的目标，如果保值的目标都达不到，就不可能奢谈什么增值。就像我国目前老百姓的储蓄存款一样，在“蒜你狠”、“豆你玩”、“姜你军”、“糖高宗”……这些调侃式的新名词成为时髦用语的情况下，银行的利率又老是跑不赢CPI的涨幅，明明老百姓的存款在缩水，此时你若说他的存款在“增值”，他会相信吗？ 
笔者认为，只有“合规、客观、公正、有效”，并且能够促进组织管理体系的持续改进，为组织的持续发展和进步提供改进的机会的审核和认证才是有价值的，也只有在这个基础上才能够深入探讨如何使管理体系审核和认证进一步增值的问题。遗憾的是，笔者在这里不得不“冒天下之大不韪”说些泄气的话，当前不光是在中国，全世界亦是如此，由于少数认证机构和/或审核员的能力不济和/或违规操作，致使管理体系审核和认证的公信力受到社会的质疑，笔者不打算在此评说其中的原因，因为这不是本文的主题，只是想说在保值的问题尚未得到全面、有效解决的情况下，却高调宣扬什么为客户提供增值，人们会感觉这真的是在“逗你玩”。
3、人员能力的保证
对客户最显著的增值应该是在审核期间实现的。审核员在审核的过程中应该有能力看到客户建立与运行管理体系的实际成效，并找出引入管理体系后组织和它的客户的得益之处。换句话说，审核员应该能够设法确定管理体系是否能够在持续满足客户的期望和满足适用的法律法规要求的基础上，适用于保持和不断提高组织的绩效。为了达到这个目的，审核员应该非常有学识和有经验，并且对制造业和服务业领域中组织的与经营管理相关的问题有专业的见解。
笔者在国有大型企业曾主导策划和实施第二方审核，审核中曾不止一次地发现通过第三方认证的企业在QMS的建立与运行上存在严重问题，因而不能成为合格供方的情况，分析起来问题主要是因认证机构审核员的专业能力不足所致。由此笔者认为，为了使审核有价值并进而增值，审核员至少应该了解组织的工艺过程、所采用的管理方法，并且可以分析这些方法能够在多大程度上促使组织满足管理体系标准的要求。至少应该掌握诸如：方针管理（Hoshin Kanri）、质量功能展开（QFD）、失效模式及后果分析（FMEA）、统计过程控制（SPC）、特殊过程的识别与控制、概率统计和抽样检验的基本概念和方法、控制图等常用统计技术、5S计划、质量小组（QC小组）以及其他适用的管理方法等。
实践中有这样的例子，在认证审核中，审核员将过程能力指数Cp≥1.0与产品合格率100%划上了等号，殊不知即使在Cp≥1.67的情况下，产品合格率都不可能是100%。之所以会出现这样的问题就是因为审核员本身对统计过程控制的一些基本概念和方法缺乏了解，这样的审核员是很难为客户提供有价值的审核服务的。
4、审核时间的保证
审核的人·日数必须与受审核方的规模、产品的范围及复杂程度、风险程度、场所（包括临时场所）的多少等因素相关联，且每个审核人·日的工作时间不得少于8小时。“又要马儿跑，又要马儿不吃草”，为降低成本、追求效益的最大化而无节制地压缩审核时间是不行的。
四、为了实现保值进而实现增值，审核员应该做的事情
为了在不影响审核的可信性和不提供咨询的情况下实现保值增值，一般而言，审核员应该作到：
a) 恪守职业道德；
b) 深入地了解和分析受审核方所属行业特有的风险；
c) 充分了解与受审核方的产品（包括服务）和经营活动相关的法律、法规和各级标准的要求；

d) 对受审核方的战略目标有清楚的认识，并且能够将管理体系审核与此背景结合起来；
e) 选派有丰富经验的人员并拿出时间与受审核方的最高管理层进行详细讨论，以确定他们对管理体系的期望，并将这些期望纳入审核准则之中；
f) 记住八项质量管理原则，尤其是“基于事实的决策方法”和“管理的系统方法”；
g) 采用“PDCA”方法来评价受审核方管理体系过程的有效性；
h) 审核中更注重过程而不是程序（一些程序文件、作业指导书、检查清单等对组织策划和控制过程可能是必要的，但最终起到推进作用的应该是过程的业绩）；
i) 更注重过程的结果和减少对记录的关注（当然，有些记录对于组织提供过程有效的客观证据可能是必要的。但是为了增值，审核员应当了解并且相信其他形式的证据）；
j) 在审核中采用“全局”的方式收集证据，而不是只关注管理体系标准的个别条款；
k) 识别改进的机会（包括提高效率的机会）和可能存在风险的领域，并将结果通报给受审核方最高管理层，这些问题如果得到解决，将提高组织的绩效；
l) 能够识别任何系统性的问题并恰当地开出不符合项报告；
m) 在判定不符合项的严重性程度时，能将审核发现与受审核方提供合格产品的能力联系起来；
n) 确保无论何时遇到不符合，受审核方都能够清楚地了解标准的要求是什么和审核组为什么会开出不符合（如果受审核方能够认识到解决这些不符合将会指引其改进工作，那么就有可能更加信任认证过程并愿意承担更多的义务）；
o) 在报告审核发现时，除了报告不符合项以外，也要强调正面的审核发现；
p) 审核报告应当客观，并重点关注正确的“读者”（最高管理层可能会期望审核组提交的审核报告与平时来自于管理者代表的那些报告不同）；
五、为了实现保值进而实现增值，审核员不应该做的事情
为了实现保值进而实现增值，审核员不应该做的事情有（不限于）：
a) 受审核方通常会期望从审核组那里收到关于“如何”建立和实施管理体系的建议来增加价值，此时审核员必须婉言予以拒绝，因为在第三方审核中提供这种建议肯定会违反ISO/IEC17021 对认证机构的认可要求；
b) 对受审核方如何解决问题审核员不能提供直接的咨询意见，更不能“医生替患者吃药”，包办代替地协助受审核方整改不符合项；
c) 认证机构以为客户提供增值服务为名，将例行的对获证客户实施的监督审核替代本应由获证客户自己进行的内部审核（但愿这只是一种谣传）；
d) 其他任何违法、违规、违纪的行为。
六、结束语
让审核和认证过程增值的愿望是美好的，但首先要确保审核和认证过程对组织保持和改进其管理体系、提高经营绩效是有用的。愿业内同行能够克服浮躁心态，在国家认监委、认可委、认证认可协会的正确领导下踏踏实实地做些事情，为提高管理体系认证的规范性和有效性作出自己的贡献！
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