Bariery w komunikacji, zagrozenia
dla organizacji- aspekty praktyczne
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Audyt (Audio, Audiare)
Stuchac

Wszyscy chca mowic
i .
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Audyt to umiejetnosc stuchania, ale
czy tylko?

Zgodnie z misjg audytu, jest on funkcjg dostarczajaca
obiektywnie ustugi: zapewniajacg i doradczg.

Zapewnienie polega na ocenie adekwatnosci Systemu
Kontroli Wewnetrznej Spotki pod wzgledem ryzyka,
stopnia ztozonosci prowadzonej dziatalnosci oraz liczby
realizowanych operacji. Audyt Wewnetrzny dostarcza
zapewnhnienia Organom Zarzgdzajacym Spoftki (np.
Radzie Dyrektorow, Radzie Nadzorczej, Zarzagdowi itp.)
oraz Kierownictwu Najwyzszego Szczebla, ze kluczowe
mechanizmy kontrolne funkcjonujg prawidtowo oraz ze
ryzyka sg zarzgdzane w sposob efektywny i rzetelny.



W jaki sposob to robi?

Poprzez wtasciwg

KOMUNIKACJE



Co to jest komunikacja?

[ce | Nnd

’ dawany
kacja to proces, w ktorym®komunikat j

lany przez odbiorce zgodni

Czesto popetnianym btedem jest koncentracja wytgcznie na
dostarczeniu komunikatu, a nie na tym, w jaki sposadb jest on
odbierany. Komunikacja musi by¢ dwustronna!




Elementy procesu komunikac;ji

Nadawca - formutuje (koduje) pomyst lub komunikat - poprzez kanat komunikacji
dostarcza komunikat do odbiorcy, ktory przyjmuje go lub dziata na jego podstawie
(dekoduje).

Odbiorca reaguje formutujgc wtasny komunikat i komunikujgc go nadawcy (reakcja).

Komunikacja to proces
dwustronny, tzn. mozliwos¢
odbierania komunikatow jest
rownie wazna, jak mozliwosc

Kodowanie

nadawania ich. Aby komunikacja
byta udana, konieczna jest reakcja
- dostarcza ona informacji o tym, w
jaki sposdb komunikat jest
interpretowany.

Dekodowanie ,

Interpretacja

I



Komunikacja w audycie

Audytorzy,

cztonkowie Jednostki

zespotow audytowane,
Spotki Dyrektorzy

Departamentéw

zalezne

Interesariusze:
Zarzad, Komitet
Audytu, Rada
Nadzorcza

Audytor
zewnetrzny

Regulator/KNF
Spotka Matka- Zagraniczna = /
lub krajowa

Organy nadzorcze
Paristwa/ Prokuratura,
Urzedy



Komunikacja w audycie

Komunikowanie wynikéw audytu obejmuje:
|.Przekazywanie informacji o ustaleniach z audytu;
[1.Definiowanie Planu Dziatania;
[1l.Spotkanie zamykajgce;
IV.Raportowanie zakonczone wydaniem raportu z audytu;
V.Przekazanie raportu z audytu i Lista dystrybucyjna

SCHEMAT PROCESU KOMUNIKOWANIA WYNIKOW AUDYTU

Koniec pracy namiejscu Spotkanie zamykajace Wydanie raportu
Linia czasu

Raportowanie ve ==
Identyfikacja Informowanie o Opracowanie - L Monitorowanie

. - I Spotkanie wynikowaudytu \ .

ustalenz ustaleniachz Planu Dziatania zamvkaiace oraz przekazanie dziatan

audytu audytu Kierownictwa ykaja , naprawczych
raportu /
L - - - -
ZespotAudytowy — Zespot Audytowy Whasciciele Ryzyka Zespot Audytowy Zespot Audytowy

Wihasciciele Ryzyka Wiasciciele Dziatan Whasciciele Ryzyka Wiasciciele Ryzyka
Wiasciciele Dziatan




Umiejetnosci i kompetencje
audytorow

 Komunikacja jest istotnym elementem pracy
audytora

e Czy wyzsze uczelnie przygotowujg pracownika
do wtasciwego komunikowania?

e Czy pracodawcy, w szczegolnosci funkcje
Audytu maja przygotowany plan takich
szkolen?
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Zarzadzanie realizacjg programu szkoleniowego- Model
kompetencji

Indywidualny i profesjonalny rozwoj to kluczowy cel
zarzadzania potrzebami szkoleniowymi ...

... realizowany jako 4 stopniowy proces
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Zarzadzanie realizacjg programu szkoleniowego Model kompetencji -
etapy procesu

(na podstawie opracowania UCG Internal Audit Competence Line 2012)

Audytor oraz jego

indywidualny i
profesjonalny
rozwdj to kluczowy
cel oferty
szkoleniowej




Arkusz oceny wiedzy i umiejetnosci Audytora

Dane Audytora Wewnetrznego

Imig i nazwisko audytora: Jan Kowalski

| Zespot  [XXX

Data urodzenia: 01.01.1960

W Banku od: 01.01.1980

Audytorod: 01.01.2000

Ocena potrzeb szkoleniowych

Analiza procesow biznesowych
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Kompetencje merytoryczne w obszarze audytu wewnetrznego
Standardy i Polityki Audytu Wewnetrznego 11 2
Metodologia Audytu Wewnetrznego 2] 4
2| 4

Ocena ryzyka i systemdow kontroli

Planowanie w oparciu o ryzyko™*

Strukturyzacja zadania audytowego

Wybor proby

Raportowanie

Ocena jakosci i realizacji zadania audytowego

Techniki informatyczne wspierajgce audyt (CAATS)™

Analiza danych (Data Mining)**

Audytprocesu

Wiedza z zakresu tadu korporacyjnego

Zarzadzanie ryzykiem

Zarzgdzanie ryzykiem frauddw

Zarzgdzanie satysfakcjg klie ntow

Zarzadzanie konfliktem intereséw

Organizacja Systemu Kontroli Wewngtrznej

Funkcja compliance (wtym PPP)

Obszar rachunkowosci (CFO)*™

Budzetowanie i planowanie strategiczne (CFO)**

ICT (Information and Control Techniques)*

Struktura crganizacyjna Banku

Komitety bankowe™




Wiedza na temat proceséw biznesowych

Proces kredytowy

segment 01-03

segment 04-05

segment 06

segment 07**

segment 08

Inne formy finansowania

Factoring

Leasing

Finase (obszar CFO)**

Obszar treasury**

Procesy administracyjne**

Kanaty dystrybucji po$redniej

Zarzadzanie nieruchomosciami wlasnymi**

Obszar bankowosci prywatnej*

depozyty***

1xkkk

ustugi

Obszar bankowosci korporacyjnej*

depozyty

ustugi

Obszar bankowosci detalicznej*

segment 01-03 depozyty

segment 01-03 ustugi

segment 04-05 depozyty

segment 04-05 ustugi

Ustugi maklerskie**

Custody**

Kompetencje interpersonalne

Negocjacje

Komunikatywnos¢

Przywdédztwo

Asertywnosc¢

Szybkos$¢ uczenia sie

Prezentowanie informacji

Zarzadzanie konfliktem

Umiejetnos¢ pracy w zespole

Odpornos¢ na stres

Elastycznos¢

Rozwd6j pracownikéw/ Coaching
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Member of ¥ UniCredit Group

Model kompetencji (1) — kompetencje merytoryczne w obszarze audytu wewnetrznego

Gtowny
Audytor

Standardy i Polityki Audytu Wewnetrznego

Metodologia Audytu Wewnetrznego

Analiza proceséw biznesowych

Ocena ryzyka i systemu kontroli

POZIOM
KOMPETENCIJI

Raportowanie
(1) Swiadomosé

(2) Podstawowa wiedza

Ocena jakosci realizacji zadania audytywnego wymagajaca
wsparcia

Techniki informatyczne (3) Niezaleznosé¢ w

wspierajace audyt (CAATS) rutynowych

-~ - sytuacjach

Audyt procesu

(4) Niezaleznos¢ w

Analiza danych (Data Mining) e

*Zespdt IT i Observation Window
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INTELIGENCJA EMOCJONALNA W EFEKTYWNEJ PRACY AUDYTORA
KOMUNIKACIJA INTERPERSONALNA

Dostawca: Biuro Szkolen i Zarzgdzania Wiedza.

Cele

Doskonalenie umiejetnosci prezentacji w zakresie Swiadomego budowania wizerunku audytoréw
Wzmocnienie postawy poprzez prace na modelu IE

Wyodrebnienie indywidualnych elementéw do poprawy i pracy indywidualnej.

Program szkolenia

= Wprowadzenie Modelu Inteligencji Emocjonalnej;
= Indywidualne prezentacje;
= Model IE- Zarzadzanie relacjami

Funkcja: Audytor, Gtéwny Audytor, Ekspert

Obszar: Kompetencje interpersonalne

Kompetencje: Wiedza z zakresu kompetencji interpersonalnych
Czas trwania (ilos¢ godzin): 16 h

Tryb szkolenia: szkolenie klasowe

Dostawca: Biuro Szkolen i Zarzadzania Wiedzg

Wymagania: Szkolenie fakultatywne
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KOMUNIKACIA W ZMIANIE

Dostawca: Biuro Szkolen i Zarzagdzania Wiedza

Cele

Szkolenie pomoze Ci:

1) Odswiezyc i poszerzy¢ wiedze na temat zasadniczych aspektéw komunikowania sie,

2) Dostrzec, w jaki sposéb nasze cechy osobowosci wptywaja na to jak komunikujemy sie miedzy sobg i na co warto zwrdci¢ uwage, aby bardziej Swiadomie

budowac relacje z innymi,
3) Zauwazyc¢ jaki zasad komunikowania sie warto przestrzegac, szczegdlnie w sytuacji zmian organizacyjnych.

Program szkolenia

= Elementarz komunikacji

= Jak ptatki $niegu, czyli ludzie sg rézni

= Gramy do jednej bramki, czyli co jest wazne dla nas wszystkich w procesie zmiany.
Szkolenie konczy sie testem sprawdzajgcym zdobytg wiedze.

Funkcja: Audytor, Gtéwny Audytor, Ekspert

Obszar: Kompetencje interpersonalne

Kompetencje: Wiedza z zakresu kompetencji interpersonalnych
Czas trwania (ilos¢ godzin): 2h

Tryb szkolenia: e-learning

Dostawca: Biuro Szkolen i Zarzgdzania Wiedza

Wymagania: Szkolenie fakultatywne




Zagrozenia zwigzane z komunikacja

* Niewtfasciwe przekazanie ustalen, ryzyk, a tym
samym ograniczenie mozliwosci podjecia
wtasciwej decyzji

* Pod wptywem presji zminimalizowanie
wptywu nieprawidtowosci

* Niewtfasciwe zakomunikowanie problemu,
ktory pozniej podniesiony jest przez nadzorce



Audyt , Czerwony guzik”

* To nie tylko wiedza merytoryczna ale i wiedza
kiedy nacisngc czerwony guzik eskalacji

* Ten czerwony guzik musi by¢ odpowiednio
zakomunikowany, aby uzasadnic dlaczego jest
tak wazny, ze podniesiony do uwagi kadry
zarzgdzajacej

e Bftedy audytu to albo niedocenienie powagi
sytuacji lub zbyt szybkie eskalowanie.



Bariery komunikacji

Brak wtasciwego przygotowania audytorow
Presja czasu
Presja rozmiarow Organizacji

Kultura korporacyjna
Bariera kulturowa
Dodatkowy wymiar jezyka obcego

Kompleksowosc¢ formatow
raportowania/komunikowania



Bariera kulturowa

Audyty tgczone (jezyk) —Cwiczenie z zamknietymi
oczami

Zrozumienie komunikatu- relatywnosc dla rozne;
kultury

Bariera Zarzadu i Rady Nadzorczej z
obcokrajowcami (odbieranie krytyki bardzo

nersonalnie)
Komunikacja (najpierw pokazuje sie nieudolnosg,
00zniej przestrzega, a na koniec chwali)




Komunikowanie tekstem

Dokumentacja jako produkt pracy audytu
powinna byc¢ jasna, zwiezta, przejrzysta,
zawierac fakty i byc tzw. ,,self-explaining”

Czy zawsze jest taka?

Raporty zbyt opaste w szczegoty lub tendencja
do pisania zbyt mato przez co tekst jest
nieczytelny

Raporty ciggle roznigce sie formatem



Komunikowanie werbalne

Prezentowanie wynikow pracy przed
Zarzagdem, KA lub RN

Jezyk dostosowany do wagi zagadnienia, skali
dziatalnosci, wynikéw, kapitatow, etc.

Jezyk dostosowany do odbiorcow- brak
zbytnich szczegotow technicznych, jezyk
faktow, liczb, wywazonych konkluzji

Czasem mniej, bardziej precyzyjnych stow
Znaczy wiecej



Komunikowanie niewerbalne

Postawa

Spojrzenie

Ruchy ragk

Ubior

Szacunek

Miejsce zajete przy stole

Reagowanie na sygnaty niewerbalne
przekazywane przez najwyzsze kierownictwo



v Bank Pekao

EMPLOYEES’ PERSPECTIVE 2014

INTERNAL AUDIT DEPARTMENT
INTERNAL CUSTOMER SATISFACTION SURVEY 2014 - KEY OUTCOME

Stakeholders Engagement Research & Development Department
Operational Quality Office

W 03.2015
arsaw, m | www.pekao.com.pl




INTERNAL AUDIT DEPARTMENT - OVERALL TRI*M RESULTS 2014

V2 Bank Pekao

Operational Quality Office

INTERNAL AUDIT DEPARTMENT RESULTS

g2 A3 2013
39 H2014 2013

42
Network I 5 52 m2014

Total Bank Audit
Total Audit
205
5 &
45 45
Head |
Office
Total Bank Audit
The number of questionnaires:
Total Audit: 528*
) ' Total Network: 13 BB2,
Audit Network: 468, Total Head Office: 7 643
Audit HO: G0
COMMENTS:

» Slight increase (+1) in satisfaction with Intemal Audit Department for Metwork Employees and a drop (-2) among
Head Office Employees vs. 2013.

" 434 Respondents from MW, 24 —HQ, total- 528
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INTERNAL AUDIT DEPARTMENT -TRI*M RESULTS
BY AUDIT TEAMS AND AUDIT TYPE

Operational Quality Office

TRI"M INDEX BY REGIONAL AUDIT TEAMS - NETWORK PERSPECTIVE®

2013
m2014

TOTAL Poznan Szczecin Lublin Wroclaw Warszawa Gdansk
G GO G G {54} Qaf-z,» &) (e CaaD

(:__E__) Mumber of questionnaires
" Inluding Respondents from Head Office sharing opinion about Metwork

TRI'M INDEX BY AUDIT TYPES — HEAD OFFICE PERSPECTIVE®

l I l ul

TOTAL Credit Risk Market C‘perah&nal

G @ e

C-_JEN:) Mumber of questionnaires
* Inluding Respondents from Metwork sharing cpinion about Head Office

COMMENTS:

*» The highest level of satisfaction with Audit Serices from Poznan Audit Team, whereas the lowest level with Gdarsk
and Warszawa.

* The most significant increase noted for the team in Krakow (+6) and in Wroctaw (+5). The highest decrease for Poznan
Team (-16) and Gdarisk Team (-11).

» Significant increase for IT Audit (+7) while the slight drops noted for Credit Risk (-2) and Market Audit (-1).




Head Quarter

Zauwazalna jest wyrazna poprawa w zakresie wystandaryzowania
wydawanych raportéw oraz dat realizacji zalecen (fakt, ze daty uzgadniane
sa jeszcze przed wydaniem raportu), w tym przejrzystosc raportu oraz
zalecen. Isotna jest tez dobra wspdlpraca zaréwno z zespolem audytorskim
jak i kierownictwem DAW na etapie uzgadniania koncowej wersji raportu i
zalecen, w tym uwzglednienie zglaszanych uwag. Do usprawnienia moim
zdaniem pozostaje komunikacja zakresu audytu przed jego
rozpoczeciem (nie zawsze jasny jest zakres i przedmiot) oraz bardziej
krytyczne, bardziej zdecydowane podejscie audytoréw do sugestii
zglaszanych przez badane jednostki: czesto obserwowany jest korowod
odsylania audytoréw od jednostki do jednostki i proba "wciskania" zalecen
tym, ktorzy sa najmniej "oporni" (a nie tym, ktérzy powinni realizowac dane
zalecenie).

Head Quarter

Bardzo korzystna zmiana jest wystandaryzowanie i usprawnienie procesu
audytowego: w miare krétkie i ograniczone ramy czasowe na
przeprowadzenie audytu i wydanie raportu, uzgodnienie dat realizacji zalecen
jeszcze przed publikacja raportu. Do poprawy w mojej ocenie pozostaje
sformulowanie koncowych zalecen (zalecenia trafne, aczkolwiek nie
zawsze pozwalaja na eliminacje stwierdzonych nieprawidlowosci)
oraz przypisanie komorek odpowiedzialnych - nie zawsze sa to te komorki,
ktore sa w istocie odpowiedzialne za dany obszar. Warto réwniez przyjrzec
sie procesowi przebiegu audytu, gdy poczatkowy zakres i zaangazowane
komorki zmieniaja sie pod wplywem sugestii audytowanych komorek i
dopiero na koncowym etapie wlaczane sa dodatkowe komorki, ktérym na
dodatek na koniec przypisywane sa zalecenia. Nie zawsze sa to wlasciwe
komorki, a czesto te mniej oporne, ktére skutecznie wdrazaja zalecenia

Network

Retail

Region
Po?udniowo-
Wschodni

audytorzy merytoryczni,komunikatywni,sluzyli wyjasnieniami na
kazdym etapie ,swoje zadania wykonywali z duza kultura i poszanowaniem

0s0Ob uczestniczcych w procesie ze strony oddzialu.




Komunikacja kwartalna wynikéw

pracy audytu
\\\\\\
INTERNAL / "1
AUDIT -
ACTIVITY |

AND RESULTS



Dziekuje



