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У статті наведено науково обґрунтовану та апробовану у ході експериментальної 
роботи методику внутрішнього аудиту (ВА) якості. Запропонована методика 
ВА об’єднує пошук можливостей оптимізувати методи виконання роботи 
за стандартами за рахунок детального аналізу процесу та усунення зайвих 
операцій з постійним контролем дотримання вимог стандартів.

ДСТУ ІSО 9001 [1] дає загальний опис опти-
мально організованого виробництва і системи 

управління процесами, який необхідно відобрази-
ти у документації системи управління якістю (СУЯ). 
Одночасно, як зазначають автори [2—4], на під-
приємствах пострадянського простору існує пробле-
ма щодо документування і дотримання вимог, вста-
новлених у документації СУЯ. Лише неухильне ви-
конання стандартів є умовою керованості процесів 
та можливістю їх удосконалення [5]. Недотримання 
вимог стандартів не дозволяє застосовувати один 
з головних принципів СУЯ — принцип постійно-
го поліпшення. Крім того, якщо не виконуються 
документовані процедури, то під час проведення 
ВА складно прийняти рішення стосовно результатив-
ності СУЯ, бо незрозуміло, що є причиною неотри-
мання запланованого результату. Таким чином, робо-
та з підвищення рівня виконання вимог стандартів 
повинна стати початковим етапом у вирішенні проб-
лем постійного поліпшення якості, що є актуальним 
для підприємств, які впровадили СУЯ.

Дотримання вимог стандартів є складним питан-
ням, пов’язаним із рівнем організації та культури 
якості, які є невисокими на вітчизняних підприєм-

ствах [2, 3]. У більшості компаній стандарти опису-
ють нереальну практику, а розробляють їх як модель 
«ідеальної» діяльності. Тому персонал не бачить сен-
су у користуванні такою документацією [3, 4]. Для 
поліпшення ситуації фахівці пропонують створювати 
на підприємствах системи постійного навчання пер-
соналу у питаннях управління якістю, а також ство-
рити відповідну систему мотивації персоналу [2].

Згідно з принципами документування стандар-
тів, елементи удосконалення робочого місця повин-
ні передувати оптимізації методу виконання робо-
ти. Якщо не дотримуватися цієї умови, стандартиза-
ція робочого процесу буде мало корисною та суттєво 
ускладнить задачу слідування стандартам [5].

Існує декілька прийомів і методів досягнення 
оптимізації методів роботи, наприклад «п’ять кроків 
для підтримування порядку» (5S), метод спрощення, 
метод ідеалізації [5, 6]. Ці методи об’єднує те, що во-
ни повинні починатися з вивчення реально існую-
чого процесу, з детального аналізу окремих кроків, 
з виявлення та усунення зайвих записів, операцій, 
які не додають цінності процесу та ускладнюють йо-
го роботу. Зробити стандарти застосовними у прак-
тичній діяльності та одночасно оцінювати рівень 
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виконання їхніх вимог дозволить об’єднання пошуку 
можливостей спростити методи роботи з постійним 
контролем дотримання вимог стандарту під час ВА.

Метою статті є розробляння та застосування 
методики проведення ВА, здатної ретельно проана-
лізувати способи виконання роботи з метою їхньої 
оптимізації, а також визначити кількісний рівень ви-
конання вимог стандарту для забезпечення необхід-
них корегувальних дій з боку керівників.

На методи роботи розробляються процедури 
з якості або стандарти підприємства (СТП), які відо-
бражають послідовність забезпечення якості на всіх 
етапах виготовлення продукції, починаючи з аналі-
зу ринку і закінчуючи сервісним обслуговуванням 
виготовленої продукції. СТП на процеси, аналогічно 
до процесів СУЯ, можна умовно поділити на три ка-
тегорії:

 основні, або функціональні, які безпосередньо 
описують основні вимоги до послідовності та мето-
дів виконання робіт (операцій) у процесах;

 забезпечувальні, спрямовані на забезпечення 
процесів ресурсами;

 управлінські, спрямовані на моніторинг вико-
нання, аналіз та вдосконалення процесів.

Для досягнення цілей будь-якого процесу СУЯ за-
стосовують усі три категорії СТП. Тому для визначен-
ня кількісного рівня виконання вимог складають за-
гальний перелік СТП за кожним процесом СУЯ.

Критерії оцінювання вимог СТП повинні бути 
конкретними, точними і мати єдине тлумачення. 
Для цього у ході складання опитувального листа не-
обхідно описати вимоги СТП (за кожним пунктом) 
за допомогою операціональних визначень (табл. 1). 
Це дозволить забезпечити точні інструкції для ауди-
торів; пояснити, як отримати значення характерис-
тики, яку необхідно виміряти; полегшити процес ви-
мірювання [7]. Однак вимоги СТП, як правило, базу-
ються на нечислових даних, і це є основною склад-
ністю для кількісного оцінювання вимог. Тому для 
оцінювання фактичного виконання вимог або ре-
зультатів діяльності застосовують свідоцтва ауди-

ту [8], зафіксовані в записах або протоколах якості 
(журнали, акти, копії плану з відмітками щодо вико-
нання тощо) і які можна кількісно виміряти. За кож-
ним пунктом СТП аналізують записи або інші свідо-
цтва аудиту, які підтверджують фактичне виконан-
ня вимог (табл. 2). Підхід до аудиту повинен бути 
побудований на суцільній вибірці свідоцтв аудиту: 
що більшою є вибірка, то точніше будуть отримані 
оцінки.

Показник виконання вимог СТП ( ) за кожним 
пунктом стандарту розраховують за формулою:

  (1)

де  — кількість свідоцтв аудиту (факти, записи 
тощо), які підтверджують фактичне виконання ви-
мог визначеного пункту СТП за визначений пері-
од; . — загальна кількість свідоцтв аудиту, згідно 
з вибіркою за визначений період.

Загальний показник виконання вимог СТП ( ) — 
це середнє арифметичне показників за кожним пунк-
том СТП, який розраховують за формулою:

 
 (2)

де n — кількість показників.
Застосування формул (1), (2) пояснимо на прак-

тичному прикладі з оцінення дотримання вимог СТП 
із вхідного контролю якості матеріалу, який закупле-
но [9].

За умови досягнення більш високого рівня ви-
конання вимог СТП, а також за вищої кваліфікації 
аудитора можна застосовувати інший спосіб оці-
нювання, де перевіряється не кожний пункт СТП, 
а лише критичні для якості характеристики проце-
су. Такий підхід значно скорочує аудиторську пере-
вірку. Порядок визначення критичних для якості ха-
рактеристик процесу описано у [7]. Принципи роз-
рахунку показників аналогічні. Наприклад: оціню-
вання процесу «Закупівля» (табл. 3).

У процесі «Закупівля» використовують сім СТП. 
Показник виконання вимог СТП за основною діяльністю 

Таблиця 1. Приклад операціонального визначення вимог СТП

Вимоги СТП [9] Операціональне визначення вимог СТП

П. 7.1. при прийомі матеріалів та комплектуючих 
необхідно контролювати:

  наявність сертифікату відповідності;
  відповідність маркування супровідним документам 

(марка сталі, № плавки);
  розміри.

Матеріали (комплектуючі), які закуплено, реєструються 
у журналі вхідного контролю (форма 12), де відображені 
необхідні параметри для контролю якості.

П. 7.1. Усі замовлення на закупівлю 
матеріалів (комплектуючих) зареєстровані 
у журналі (форма 12), усі графи журналу 
заповнені відповідними параметрами для 
контролю якості (марка сталі, № плавки).
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складає 87 %; ступінь виконання вимог СТП щодо за-
безпечення ресурсами складає 95 %; ступінь вико-
нання вимог СТП з управління процесом — 75 %.

Методика оцінювання ступеня виконання вимог 
одночасно дозволяє ретельно аналізувати кожну 
вимогу і кожний СТП з точки зору необґрунтова-
них операцій, зайвих записів, які ускладнюють ро-
боту персоналу для виявлення можливостей удо-
сконалення методів роботи. Наприклад, перевір-
ка дотримання порядку оформлення технологіч-
них паспортів на продукцію (послідовність за-
даного та фактичного виконання роботи), який 
рег ламентовано СТП [12], показала, що в проце-
сі оформлення має місце дублювання деяких опе-
рацій, які були зумовлені нечітким розділом від-
повідальності між персоналом відділу технічного 
контролю та виробничим персоналом. Таке дублю-
вання функцій, записів збільшує затрати на про-
цес, підвищує вірогідність виникнення суперечли-
вих даних, наслідком яких є виникнення помилок 
та неточностей.

Запропонована авторами методика ВА передба-
чає такі етапи:

 складання загального переліку СТП за кожним 
структурним підрозділом (процесом СУЯ);

 опис вимог СТП за кожним пунктом (або 
за кожною критичною для якості характеристикою 
процесу) за допомогою операційних визначень;

 ретельний аналіз та зіставлення послідовнос-
ті заданого та фактичного виконання роботи з ме-
тою виявлення зайвих операцій, документів, записів;

 аналіз записів, які підтверджують фактичне 
виконання вимог СТП за кожним пунктом СТП (або 
за кожною критичною для якості характеристикою 
процесу);

 здійснення підрахунку показників виконання 
вимог СТП за визначеними формулами;

 узагальнення результатів оцінювання, підго-
тування наглядного представлення показників для 
аналізу з боку вищого керівництва і здійснення за-
ходів для подальшого поліпшення ступеня виконан-
ня вимог.

У рамках експериментального дослідження роз-
роблену методику ВА було апробовано на машино-
будівному підприємстві впродовж двох із половиною 
років, із січня 2010 (початковий рівень виконання 
вимог СТП) по травень 2012 року. Суттєвого поліп-
шення виконання вимог СТП було досягнуто лише 
у першому півріччі 2011 року, отримані результати 
(частково) представлено на рисунку.

Таким чином, обґрунтована та апробована у хо-
ді експериментальної роботи методика проведення 
ВА дозволила виявити можливості удосконалення 
методів роботи, а керівникам структурних підрозді-
лів оптимізувати методи роботи за СТП та поліпшити 
показники ступеня дотримання вимог СТП (рисунок) 

Таблиця 2. Перевірка виконання вимог СТП [9] (форма для реєстрації результатів ВА)

9  (
)

Фактичне виконання вимог СТП за кожним 
пунктом, згідно зі свідоцтвами аудиту, 

за визначений період

Показник 
виконання вимог 

СТП, %

П. 7.1. Усі замовлення на закупівлю 
матеріалів (комплектуючих) зареєстровані 
у журналі (форма 12), усі графи журналу 
заповнені відповідними параметрами для 
контролю якості (марка сталі, № плавки).

П. 7.8. Забраковані матеріали 
та комплектуючі ізолюються на складі 
металу у спеціально відведеному місці 
«для очікування рішення». 

Перевірено 10 замовлень на закупівлю 
матеріалів (комплектуючих). У 5 випадках 
записи щодо контролю матеріалів 
у журналі (форма 12) не реєструвались, 
або реєструвались не у повному обсязі 
(відсутні записи з номеру плавки, марки 
матеріалу).

Із 13 забракованих позицій, тільки 
2 позиції зберігаються у місці «для 
очікування рішення».

Показник 
виконання вимог 
СТП за цим 
пунктом складає 
50%.

Показник 
виконання вимог 
СТП за цим 
пунктом складає 
15,4 %.

Наприклад, Усього: в СТП — 15 пунктів (кількість показників);

 — загальний рівень виконання вимог СТП,

де 1  5 /10 100 %  50 % — показник виконання вимог за п. 7.1. СТП;
8  2 /13 100 %  15,4 % — показник виконання вимог за п. 7.8. СТП;
15  35 % — показник виконання вимог за п. 7.15. СТП
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у ВУП на 20 %; у ВГК на14 %; у ВМіЗ на 8 %; у ВГМ 
на 11 % тощо. Відповідна інформація щодо відсотку 
дотримання вимог СТП і графік динаміки дотриман-
ня вимог СТП підрозділами підприємства надається 
у звіті для аналізу СУЯ з боку вищого керівництва.

Методика нескладна у застосуванні (нескладне 
обчислення не потребує спеціального програмного 
забезпечення), має універсальний характер і може 
бути легко адаптована для використання в організа-
ціях, які розробляють чи мають СУЯ відповідно до ви-
мог стандарту [1]. Додаткові переваги методики:

 послідовно підвищується виконання вимог 
СТП;

 результати аудиту допомагають керівнику 
більш точно визначити, які саме зміни необхідні 
у процесі;

 ідентифікуються існуючі записи, а також вияв-
ляються відсутні і надлишкові, що дозволяє здійсни-
ти зміни у їхній структурі та процедурах управлін-
ня ними.

Таблиця 3. Оцінювання ступеня виконання вимог СТП за критичними характеристиками якості процесу «Закупівля»

Загальні вимоги для 
процесу (СТП)

Критичні для якості 
характеристики процесу, 

які відображені у СТП

Фактичне виконання 
вимог СТП за кожною 
критичною для якості 

характеристикою процесу, 
згідно зі свідоцтвами 

аудиту, за визначений 
період 

Показник виконання 
вимог СТП 

за критичними 
для якості 

характеристиками, %

Достовірна інформація 
щодо закупівель 
у повному обсязі 
(СТП [10]).

У контракті:
1. чітко визначені вимоги 
до поставки (якість, 
терміни);
2. точно визначений 
тип, сортність матеріалів, 
комплектуючих.

Перевірено 16 контрактів 
на закупівлю. У одному 
випадку (контракт № 154 
від 15.07.11) не відповідає 
марка матеріалу (лист 

  8, 09Г2С-12). 
У зведених нормах витрат 
матеріалів (ф. 46) вказано 
лист   8, 09Г2С-7.

Показник виконання 
вимог СТП за цими 
характеристиками 
складає 94 %.

Управління документами 
(СТП [11]).

Для управління 
документами забезпечено:

  затвердження;
  чіткість документів 

та їх ідентифікація;
  ідентифікація змін;
  наявність документів 

у містах їхнього 
використання;

  запобігання 
ненавмисного 
використання застарілих 
документів.

Із 25 перевірених два 
документи не затверджені.

Показник виконання 
вимог СТП за цими 
характеристиками 
складає 92 %.

 — товщина металу.
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Недоліком методики є довготривалий процес під-
готування і проведення ВА та деяка суб’єктивність 
кількісної оцінки, що потребує достатньої компе-
тентності аудитора та чіткого операціонального ви-
значення вимог СТП на початковому етапі її вико-
ристання. Результативність цієї методики буде ви-
щою, якщо разом з оцінюванням ступеня виконання 
вимог СТП застосовувати матеріальне стимулювання 
персоналу за визначеними критеріями [13], а також 
за умови підтримки вищого керівництва (проведен-
ня аналізу СУЯ та прийняття необхідних корегуваль-
них дій).

ВИСНОВОК

Вперше запропоновано методику проведення 
ВА СУЯ, яка базується на детальному аналізі вимог 
стандартів з якості, дозволяє здійснити кількісне оці-
нювання ступеня виконання вимог СТП і визначити 
можливість оптимізувати методи виконання роботи, 
що сприяє підвищенню ступеня виконання вимог СТП. 

Апробована у ході експериментальної роботи ме-
тодика проведення ВА дозволила за півтора року 
у середньому по підприємству поліпшити показни-
ки дотримання вимог СТП на 30 % порівняно з 2010 
роком.
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