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Основні поняття

Аудит якості - це систематичний і незалежний аналіз, що дозволяє визначити

відповідність запланованим заходам діяльності і результатів в області якості, а також

ефективність впровадження заходів та їх придатність для досягнення поставлених цілей і

ступеня виконання критеріїв аудиту.

Широке впровадження систем управління якістю на підприємствах різних галузей стало

причиною необхідності стандартизації підходів до їх аналізу та оцінки, а згодом - і процедур

сертифікації таких систем. Для забезпечення єдності підходів до проведення аудиторської

діяльності Міжнародною організацією зі стандартизації (ISO) були розроблені керівні

регламенти з проведення аудитів систем менеджменту якості, а також систем екологічного

менеджменту.

Для внутрішнього аудиту періодичність визначатиметься самостійно.

Для зовнішнього аудиту характерно визначення періодичності сертифікаційним органом

Аудит (audit) - систематичний, незалежний і задокументований процес 
отримання доказів аудиту і об’єктивного їх оцінювання з метою визначення ступеню 

виконання критеріїв аудиту
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Основні поняття

Внутрішній аудит проводиться для задоволення внутрішніх потреб організації. Перевірку

виконують співробітники або аудитори, які не є працівниками цієї організації.

В ході внутрішнього аудиту самі аудитори виступають тут як незалежні суб'єкти. При

цьому бажано, щоб вони спілкувалися з персоналом ділянки, що перевіряється.

Внутрішній аудит якості спрямований не стільки на виявлення самих невідповідностей,

скільки на визначення причин невідповідностей, на оцінку необхідності і можливості

виконання запобіжних та коригувальних дій. В цьому полягає значна відмінність аудиту від

діяльності по нагляду або контролю, які здійснюються для виявлення невідповідностей.

Проведення внутрішнього аудиту системи якості може бути викликано такими причинами:
✓ Плановим аналізом ефективності системи якості;
✓ Потребою в удосконаленні системи якості, необхідністю визначення найбільш ефективних 
заходів;
✓ Оцінкою заходів, проведених з метою поліпшення якості;
✓ Виникненням проблем з якістю продукції, необхідністю визначення слабких точок системи.
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Основні поняття

Зовнішній аудит проводиться для задоволення потреб організації при проведенні

зовнішньої діяльності. Така перевірка здійснюється незалежними експертами, замовником

або іншими особами з метою отримання доказів відповідності системи якості певним

вимогам. Перевірка може проводитися перед укладенням контракту або перед видачею

ліцензії на певний вид діяльності та ін.

Необхідність проведення зовнішнього аудиту якості може бути обумовлена такими 

причинами:

✓ Підтвердженням відповідності вимогам, встановленим законодавством;

✓ Вимогою замовника до підтвердження забезпечення якості;

✓ Потребою органу, що видав сертифікат на систему якості.
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Переваги та недоліки внутрішнього аудиту в 
порівнянні з зовнішнім

Переваги Недоліки
1. Знання внутрішніми аудиторами особливостей організацій

2. Відсутність упередженого відношення працівників підрозділів, які 
проходять аудит

3. Знання внутрішніми аудиторами специфічних каналів комунікації, які 
діють в організації

4. Знання внутрішніми аудиторами неформальних лідерів, чия інформація 
може бути найбільш корисною під час проведення аудиту

5. Можливість використання конфіденційної інформації в звітах про аудит

6. Відсутність дефіциту часу під час підготовки до аудиту, який забезпечує 
можливість більш детального вивчення об’єкту аудиту

7. Можливість більш глибокого аналізу об’єкту аудиту (з статистики, 
внутрішні аудитори виявляють в 10-100 разів більше невідповідностей, 
ніж зовнішні аудитори)

8. Можливість одночасного використання внутрішніх аудиторів в ролі 
експертів

9. Витрати на внутрішній аудит значно менші, ніж на зовнішній

1. Нижчий ніж при зовнішньому аудиті рівень 
об’єктивності через ймовірну упередженість внутрішніх 
аудиторів до деяких працівників організації

2. Нижча ніж при зовнішньому аудиті інтенсивність 
роботи внутрішніх аудиторів, яка обумовлена менш 
жорсткими часовими рамками

3. Виявлення недоліків у підрозділах внутрішніми 
аудиторами сприймається болісніше

4. Рівень кваліфікації внутрішніх аудиторів, як правило, 
нижче рівня кваліфікації зовнішніх аудиторів

5. Результати внутрішнього аудиту розглядаються як 
менш вагомі, чим при зовнішньому аудиті

6. Результати внутрішнього аудиту недостатньо 
авторитетні для того, щоб їх використовувати для 
реклами

7. Витрати на внутрішній аудит визначаються менш 
точно, ніж на зовнішній аудит
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Організаційні принципи внутрішнього аудиту

Принцип однаковості (1) – кожна аудиторська перевірка здійснюється за однією офіційно встановленою процедурою. Це забезпечує 
її впорядкованість, однозначність та порівняння.

Принцип системності (2) – планування та проведення аудиторських перевірок за різними процесами системи здійснюється з 
урахуванням встановленого їх структурою взаємозв’язку.

Принцип документального оформлення (3) – проведення кожної аудиторської перевірки певним чином документально 
оформляється для того, щоб забезпечити зберігання і порівняння інформації про фактичний стан об’єкту.

Принцип попередження (4) – кожна аудиторська перевірка планується, і персонал підрозділу, який проходить аудиторську перевірку, 
попереджається завчасно про цілі, області, терміни і методи проведення аудиторської перевірки з тим, щоб забезпечити аудиторам 
необхідний рівень довіри і виключити можливість ухилення персоналу від надання і демонстрації всіх даних, які вимагаються.

Принцип регулярності (5) – аудиторські перевірки проводиться з певною періодичністю з тим, щоб всі процеси системи і всі 
підрозділи організації були об’єктом постійного аналізу та оцінювання з боку керівництва організації.

Принцип незалежності (6) – особи, що проводять аудиторські перевірки, не несуть прямої відповідальності за діяльність, що 
перевіряється, і не повинні залежати від керівництва підрозділу, який проходить аудиторську перевірку, з тим, щоб виключити 
можливість необ’єктивних і упереджених висновків аудиторських перевірок.

Принцип відкритості (7) – результати кожної аудиторської перевірки носять відкритий характер, тобто є доступними для 
ознайомлення будь-яким працівником перевіреного підрозділу.
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ДСТУ ISO 19011:2012 Настанови щодо здійснення аудитів 
систем управління (ISO 19011:2011, IDT)

Затверджуючий документ: 

Наказ Міністерства економічного 

розвитку і торгівлі України від 

28.11.2012 № 1356

Рис. Структура ДСТУ ISO 19011:2012 



11

ДСТУ ISO 19011:2012

Рис. Послідовність  
виконування робіт щодо 
керування програмою аудиту 
згідно ДСТУ ISO 19011:2012
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ДСТУ ISO 19011:2012
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ДСТУ ISO 19011:2012

Рис. Типова послідовність  
аудиторської діяльності 
згідно ДСТУ ISO 19011:2012
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ДСТУ ISO 19011:2012

Рис. Загальний опис процесу 
збирання та перевіряння інформації 
згідно ДСТУ ISO 19011:2012
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ДСТУ ISO 19011:2012
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ДСТУ ISO 19011:2012

Рис. Можливі методи оцінювання аудитора згідно ДСТУ ISO 19011:2012
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ДСТУ ISO 19011:2012
Додаток А. Настанови та ілюстративні приклади знань і 

вмінь аудиторів у сферах спеціалізації

❑ у сфері керування безпекою на транспорті;

❑ у сфері екологічного управління;

❑ у сфері управління якістю;

❑ у сфері керування протоколами;

❑ у сфері керування пристосовністю, безпекою, готовністю та безперервністю;

❑ у сфері керування інформаційною безпекою;

❑ у сфері контролювання гігієни та керування безпекою праці.
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ДСТУ ISO 19011:2012

Рис. Застосовні методи аудиту згідно ДСТУ ISO 19011:2012 (Додаток В )



Сертифікація систем менеджменту 
підприємств ЖКГ. Практичні 
рекомендації щодо підготовки та 
проходження процедури 
сертифікації»
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Для чого впроваджувати систему управління якістю?

Як правило, при цьому переслідуються дві цілі або реалізовуються дві стратегії:

• перша – система управління якістю потрібна як засіб підвищення

результативності й ефективності діяльності організації, а потім проводиться її

сертифікація;

• друга – система управління якістю впроваджується тільки для одержання

сертифіката якості.
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Для чого впроваджувати систему управління якістю?

У процесі реалізації першої стратегії акцент робиться на поліпшення якості послуг і процесів

діяльності. При цьому виникне природна потреба у затвердженні найбільш раціонального складу

документів, у здійснених об’єктивних внутрішніх аудитів, самооцінці діяльності, проведенні аналізу на

основі фактичних даних та інформації, виділенні необхідних ресурсів для функціонування системи

управління якістю.

У процесі реалізації другої стратегії може виникнути велика ймовірність того, що система управління

якістю буде впроваджена формально. Якщо у керівництва буде бажання одержати тільки сертифікат, то

формалізм при впровадженні системи забезпечений. Також буде не тільки низька результативність та

ефективність її функціонування, але і дискредитація ідеї серед працівників та замовників послуг. При

реалізації цієї стратегії впровадження системи якості в організації, як правило, відбувається без

відповідного аналізу стану діяльності та виявлення «вузьких місць» і всього того, що гальмує поліпшення

якості роботи. Причому і після одержання сертифіката необхідні зміни в документи, що враховують зміни в

процесах і наданні послуг, не вносяться.
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Сертифiкат на систему управлiння…

– впливає iстотним чином на формування громадської думки про положення органiзацiї на 
ринку i, як наслiдок, на формування портфелю замовлень;

– пiдвищує конкурентоздатнiсть (у тому числі надає перевагу при участі в тендерах) i довiру 
споживачiв;

– розширює межi ринкiв i пiдвищує можливостi;

– служить гарантом для надання органiзацiї iнвестицiйної пiдтримки;

– засвiдчує потенцiйну здатнiсть органiзацiї забезпечувати стабiльнiсть якостi продукцiї 
(товарiв, робiт, послуг);

– створює можливiсть i умови для постiйного удосконалення.

Упровадження системи управління якістю пов’язане з затратами. Але якщо функціонування її не буде забезпечувати необхідний

ефект, то ці затрати будуть невиправдані. Тому впровадження системи якості повинно здійснюватись виходячи з внутрішньої потреби,

метою якої однозначно повинно бути підвищення результативності й ефективності діяльності організації.
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Деякі типові помилки при розробці та 
впровадженні систем менеджменту

1. Нездатність управляти змінами до вимог, особливо на рівні вищого керівництва;

2. Створення занадто складної системи, наприклад, документування всіх вимог ISO і

діяльності організації в рамках набору жорстких процедур, які вимагають зміни багатьох

існуючих положень;

3. Дії без записів: наприклад, виявлення можливостей поліпшення і їх реалізації без

ведення записів;

4. Зосередження уваги на технічних аспектах і ігнорування системи: наприклад,

прийняття змін по ефективності в процесах, без оновлення опису / контролю процесів і

нехтуючи перепідготовкою виробничого персоналу;
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Деякі типові помилки при розробці та 
впровадженні систем менеджменту

5. Підтримка двох систем - однієї для використання, іншої для показу зовнішнім аудиторам,

6. Не бачити цінність внутрішніх аудитів: наприклад, проведення аудитів на відповідність

ISO, на відміну від аудитів на визначення ефективності системи і можливості для внесення

поліпшень;

7. Обмежено обмін інформацією: наприклад, тільки основна команда бере участь і насправді

управляє системою, в той час ті, хто знаходяться поза межами команди виключені з процесу

розробки і підтримки системи;

8. Не виділяється достатньо ресурсів для системи: наприклад, здійснюється призначення

представника керівництва без виділення фінансових і / або людських ресурсів для запуску

системи.
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ОРГАНИ СЕРТИФIКАЦІЇ

Реєстр призначених органів з сертифікації (ОС) в державній системі сертифікації:

https://me.gov.ua/Documents/Detail?lang=uk-UA&id=09b4bc35-3d4f-43b8-b961-
24438d72de6b&title=ReiestrOrganivIzSertifikatsiiPriznachenikhupovnovazhenikhNaVikonanniaRobitIz
SertifikatsiiProduktsiiVDerzhavniiSistemiSert.

Назва ОС
Адреси: юридична та 

фактична
№ призначеного ОС

Дата/№ наказу про 

призначення
Строк дії наказу 
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✓Надає Заявнику право застосування сертифіката на систему управління стосовно (вказується сфера
сертифікації) протягом терміну дії цієї Угоди, при умові виконання вимог цієї Угоди.

✓Дає дозвіл Заявнику поширювати інформацію щодо сертифікації його СУ у власних інтересах у такий спосіб,
щоб ця інформація не розумілась споживачами, як така, що відноситься до підтвердження відповідності
продукції встановленим вимогам безпечності чи іншим вимогам.

✓Розміщує у відкритому доступі інформацію щодо сертифікації, повторної сертифікації, скорочення сфери чи
припинення дії сертифікації СУ Заявника, а також надає таку інформацію на запити третіх сторін.

✓Інформує Заявника щодо змін нормативних вимог до сертифікації, змін вимог та процедур надання,
підтримування, поновлення, призупинення, скасування сертифікації, розширення, скорочення сфери сертифікації,
а також надає за зверненнями Заявника будь-яку іншу інформацію, що стосується сертифікації СУ.

✓Здійснює періодичний нагляд за тим, чи продовжує СУ Заявника відповідати вимогам у проміжку між
повторними сертифікаційними аудитами. Наглядові аудити проводяться щонайменше один раз на рік протягом
терміну дії сертифіката на СУ. Дата першого наглядового аудиту, після первинної сертифікації не повинна
перебільшувати 12 місяців від дати прийняття рішення щодо сертифікації СУ після останнього дня
сертифікаційного аудиту. Нагляд здійснює персонал Органу з сертифікації з залученням, при потребі інших
органів з сертифікації чи фахівців, уповноважених діяти від імені Органу з сертифікації.

✓Забезпечує конфіденційність інформації, яку його персонал отримав через контакти з Заявником.

Зобов’язання і повноваження Органу з сертифікації в період дії 
сертифікатів на системи управління
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✓Забезпечує відповідність сертифікованої СУ вимогам нормативних документів, вказаних у сертифікаті на СУ у сфері, 
визначеній сертифікатом.
✓Має право використовувати інформацію щодо сертифікації його СУ у власних інтересах таким чином, щоб ця 
інформація не могла бути сприйнята, як свідчення відповідності продукції (послуг) Заявника встановленим 
законодавством та/або нормативними документами України вимогам.
✓Зобов’язується забезпечувати належні умови для проведення наглядових аудитів у встановлені терміни групами аудиту 
Органу з сертифікації, включаючи, при потребі, спостерігачів чи стажерів за згодою Заявника.
✓Зобов’язується забезпечити безперешкодний доступ представникам, що уповноважені Органом з сертифікації, до усіх 
дільниць виробництва (управління), що функціонують в межах сфери сертифікації СУ.
✓Зобов'язується інформувати Орган з сертифікації щодо внесення змін, які можуть вплинути на відповідність СУ 
сертифікаційним вимогам − змін сфери діяльності, юридичного статусу, організаційно-функціональної структури, 
процесів діяльності підприємства і документації СУ.
✓Зобов’язується погодитись з рішенням Органу з сертифікації про необхідність проведення позапланового аудиту 
сертифікованої СУ в зв’язку з внесенням змін.
✓Зобов'язується надавати на запит Органу з сертифікації інформацію про претензії замовників до якості продукції 
(послуг), на виробництво та реалізацію яких поширюється сфера сертифікації СУ.
✓ Зобов’язується, у випадку призупинення чи скасування сертифікації, не використовувати сертифікат СУ та інформацію 
щодо її сертифікації. У випадку зміни сфери сертифікації відповідні зміни вносити у інформацію щодо сертифікації, яка 
оприлюднюється в засобах масової інформації, чи доводиться іншим способом до відома споживачів.
✓Зобов’язується оплачувати проведення наглядових аудитів сертифікованої СУ. 

Зобов’язання і повноваження Заявника в період дії 
сертифікатів на системи управління
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ПРОЦЕДУРА СЕРТИФІКАЦІЇ

Роботи з сертифікації розпочинаються після подання заявки та опитувальної 
анкети в орган сертифікації та складаються з двох етапів:

Перший етап аудиту - Проведення попередньої оцінки системи управління 
(оцінка документації та, за потреби, попередній аудит підприємства).

Другий етап аудиту - Проведення остаточної перевірки системи управління 
(аудит «на місті»).

ДП «Укрметртестстандарт»

http://www.certsystems.kiev.ua/uk/s
ertifikaciya-sistem-
upravlinnya/sertifikaciya-sistem-
upravlinnya.html
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Рис. Заявка на проведення сертифікації системи управління

ДП «Укрметртестстандарт»



30

Рис. Фрагмент 
Опитувальної анкети 
проведення попереднього 
оцінювання відповідності 
системи екологічного 
управління (СЕУ)
вимогам ДСТУ ISO 
14001:2015

ДП «Укрметртестстандарт»
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Рис. Фрагмент 
Опитувальної анкети 
проведення попереднього 
оцінювання відповідності 
системи екологічного 
управління (СЕУ)
вимогам ДСТУ ISO 
14001:2015

ДП «Укрметртестстандарт»
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Рис. Фрагмент 
Опитувальної анкети 
проведення попереднього 
оцінювання відповідності 
системи екологічного 
управління (СЕУ)
вимогам ДСТУ ISO 
14001:2015

ДП «Укрметртестстандарт»
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Рис. Фрагмент 
Опитувальної анкети 
проведення попереднього 
оцінювання відповідності 
системи екологічного 
управління (СЕУ)
вимогам ДСТУ ISO 
14001:2015

ДП «Укрметртестстандарт»
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Рис. Фрагмент 
Опитувальної анкети 
для проведення 
попереднього 
оцінювання 
відповідності 
системи управління 
гігієною та безпекою 
праці (СУГіБП) 
вимогам ДСТУ OHSAS
18001:2010

ДП «Укрметртестстандарт»
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Рис. Фрагмент 
Опитувальної анкети 
для проведення 
попереднього 
оцінювання 
відповідності 
системи управління 
гігієною та безпекою 
праці (СУГіБП) 
вимогам ДСТУ OHSAS
18001:2010

ДП «Укрметртестстандарт»
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Рис. Фрагмент 
Опитувальної анкети 
для проведення 
попереднього 
оцінювання 
відповідності 
системи управління 
гігієною та безпекою 
праці (СУГіБП) 
вимогам ДСТУ OHSAS
18001:2010

ДП «Укрметртестстандарт»
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Рис. Фрагмент 
Опитувальної анкети 
для проведення 
попереднього 
оцінювання 
відповідності 
системи управління 
гігієною та безпекою 
праці (СУГіБП) 
вимогам ДСТУ OHSAS
18001:2010

ДП «Укрметртестстандарт»
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Рис. Фрагмент 
Опитувальної анкети 
для проведення 
попереднього 
оцінювання 
відповідності системи 
управління якістю 
(СУЯ) вимогам ДСТУ 
ISO 9001:2015

ДП «Укрметртестстандарт»
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Рис. Фрагмент 
Опитувальної анкети 
для проведення 
попереднього 
оцінювання 
відповідності системи 
управління якістю 
(СУЯ) вимогам ДСТУ 
ISO 9001:2015

ДП «Укрметртестстандарт»
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