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Ââåäåíèå

0.1 Îáùèå ïîëîæåíèÿ

Ïðèìåíåíèå ñèñòåìû ìåíåäæìåíòà êà÷åñòâà ÿâëÿåòñÿ ñòðàòåãè÷åñêèì ðåøåíèåì äëÿ îðãàíèçà-
öèè, êîòîðîå ìîæåòïîìî÷üóëó÷øèòüðåçóëüòàòûåå äåÿòåëüíîñòèèîáåñïå÷èòüïðî÷íóþîñíîâóäëÿèíè-
öèàòèâ, îðèåíòèðîâàííûõ íà óñòîé÷èâîå ðàçâèòèå.

Ïîòåíöèàëüíûìè ïðåèìóùåñòâàìè äëÿ îðãàíèçàöèè îò ïðèìåíåíèÿ ñèñòåìû ìåíåäæìåíòà
êà÷åñòâà, îñíîâàííîé íà íàñòîÿùåì ñòàíäàðòå, ÿâëÿþòñÿ:

a) ñïîñîáíîñòü ñòàáèëüíî ïðåäîñòàâëÿòü ïðîäóêöèþ è óñëóãè, êîòîðûå óäîâëåòâîðÿþò òðåáîâà-
íèÿ ïîòðåáèòåëåé è ïðèìåíèìûå çàêîíîäàòåëüíûå è íîðìàòèâíûå ïðàâîâûå òðåáîâàíèÿ;

b) ñîçäàíèå âîçìîæíîñòåé äëÿ ïîâûøåíèÿ óäîâëåòâîðåííîñòè ïîòðåáèòåëåé;
c) íàïðàâëåíèå óñèëèé íà ðèñêè è âîçìîæíîñòè, ñâÿçàííûå ñî ñðåäîé è öåëÿìè îðãàíèçàöèè;
d) âîçìîæíîñòü ïðîäåìîíñòðèðîâàòü ñîîòâåòñòâèå óñòàíîâëåííûì òðåáîâàíèÿì ñèñòåìû ìåíåä-

æìåíòà êà÷åñòâà.
Íàñòîÿùèé ñòàíäàðò ìîæåò èñïîëüçîâàòüñÿ âíóòðåííèìè è âíåøíèìè ñòîðîíàìè.
Íàñòîÿùèé ñòàíäàðò íå ïðåäïîëàãàåò íåîáõîäèìîñòü:
- åäèíîîáðàçèÿ â ñòðóêòóðå ðàçëè÷íûõ ñèñòåì ìåíåäæìåíòà êà÷åñòâà;
- ñîãëàñîâàíèÿ äîêóìåíòàöèè ñî ñòðóêòóðîé ðàçäåëîâ íàñòîÿùåãî ñòàíäàðòà;
- èñïîëüçîâàíèÿ ñïåöèàëüíîé òåðìèíîëîãèè íàñòîÿùåãî ñòàíäàðòà â ðàìêàõ îðãàíèçàöèè.
Òðåáîâàíèÿ ê ñèñòåìàì ìåíåäæìåíòà êà÷åñòâà, óñòàíîâëåííûå íàñòîÿùèì ñòàíäàðòîì, ÿâëÿþòñÿ

äîïîëíèòåëüíûìè ê òðåáîâàíèÿì ê ïðîäóêöèè è óñëóãàì.
Â íàñòîÿùåì ñòàíäàðòå ïðèìåíåí ïðîöåññíûé ïîäõîä, êîòîðûé âêëþ÷àåò öèêë «Ïëàíèðóé —

Äåëàé — Ïðîâåðÿé — Äåéñòâóé» (PDCA), è ðèñê-îðèåíòèðîâàííîå ìûøëåíèå.
Ïðîöåññíûé ïîäõîä ïîçâîëÿåò îðãàíèçàöèè ïëàíèðîâàòü ñâîè ïðîöåññû è èõ âçàèìîäåéñòâèå.
Ðåàëèçàöèÿ öèêëà PDCA ïîçâîëÿåò îðãàíèçàöèè îáåñïå÷èòü åå ïðîöåññû íåîáõîäèìûìè ðåñóðñà-

ìè, îñóùåñòâëÿòü èõ ìåíåäæìåíò, îïðåäåëÿòü è ðåàëèçîâûâàòü âîçìîæíîñòè äëÿ óëó÷øåíèÿ.
Ðèñê-îðèåíòèðîâàííîå ìûøëåíèå ïîçâîëÿåò îðãàíèçàöèè îïðåäåëÿòü ôàêòîðû, êîòîðûå ìîãóò

ïðèâåñòè ê îòêëîíåíèþ îò çàïëàíèðîâàííûõ ðåçóëüòàòîâ ïðîöåññîâ è ñèñòåìû ìåíåäæìåíòà êà÷åñòâà
îðãàíèçàöèè, à òàêæå èñïîëüçîâàòü ïðåäóïðåæäàþùèå ñðåäñòâà óïðàâëåíèÿ äëÿ ìèíèìèçàöèè íåãàòèâ-
íûõ ïîñëåäñòâèé è ìàêñèìàëüíîãî èñïîëüçîâàíèÿ âîçíèêàþùèõ âîçìîæíîñòåé (À.4).

Ïîñòîÿííîå âûïîëíåíèå òðåáîâàíèé è ó÷åò áóäóùèõ ïîòðåáíîñòåé è îæèäàíèé â óñëîâèÿõ âñå
áîëåå äèíàìè÷íîé è ñëîæíîé ñðåäû ñòàâèò ïåðåä îðãàíèçàöèåé ñëîæíûå çàäà÷è. Äëÿ ðåøåíèÿ ýòèõ
çàäà÷ îðãàíèçàöèÿ ìîãëà áû ïîñ÷èòàòü íåîáõîäèìûì èñïîëüçîâàòü ðàçëè÷íûå ôîðìû óëó÷øåíèÿ â
äîïîëíåíèå ê êîððåêöèè è ïîñòîÿííîìó óëó÷øåíèþ, íàïðèìåð, òàêèå êàê ïðîðûâíîå èçìåíåíèå, èííîâà-
öèÿ è ðåîðãàíèçàöèÿ.

Â íàñòîÿùåì ñòàíäàðòå èñïîëüçóþòñÿ ñëåäóþùèå ãëàãîëüíûå ôîðìû:
- «äîëæíà» óêàçûâàåò íà òðåáîâàíèå;
- «ñëåäóåò» óêàçûâàåò íà ðåêîìåíäàöèþ;
- «ìîãëî áû» óêàçûâàåò íà ðàçðåøåíèå;
- «ìîæåò» óêàçûâàåò íà ñïîñîáíîñòü èëè âîçìîæíîñòü.
Èíôîðìàöèÿ, îáîçíà÷åííàÿ êàê «Ïðèìå÷àíèå», íîñèò õàðàêòåð ðóêîâîäÿùèõ óêàçàíèé äëÿ ïîíè-

ìàíèÿ èëè ðàçúÿñíåíèÿ ñîîòâåòñòâóþùåãî òðåáîâàíèÿ.

0.2 Ïðèíöèïû ìåíåäæìåíòà êà÷åñòâà

Íàñòîÿùèé ñòàíäàðò îñíîâàí íà ïðèíöèïàõ ìåíåäæìåíòà êà÷åñòâà, îïèñàííûõ â ÈÑÎ 9000. Îïèñà-
íèå âêëþ÷àåò ôîðìóëèðîâêó êàæäîãî ïðèíöèïà è îáîñíîâàíèå, ïî÷åìó ïðèíöèï âàæåí äëÿ îðãàíèçàöèè,
à òàêæå íåêîòîðûå ïðèìåðû ïðåèìóùåñòâ, ñâÿçàííûõ ñ ïðèíöèïîì, è ïðèìåðû òèïè÷íûõ äåéñòâèé ïî
óëó÷øåíèþ ðåçóëüòàòîâ äåÿòåëüíîñòè îðãàíèçàöèè ïðè ïðèìåíåíèè ïðèíöèïà.

Ïðèíöèïû ìåíåäæìåíòà êà÷åñòâà:
- îðèåíòàöèÿ íà ïîòðåáèòåëÿ;
- ëèäåðñòâî;
- âçàèìîäåéñòâèå ëþäåé;
- ïðîöåññíûé ïîäõîä;
- óëó÷øåíèå;
- ïðèíÿòèå ðåøåíèé, îñíîâàííûõ íà ñâèäåòåëüñòâàõ;
- ìåíåäæìåíò âçàèìîîòíîøåíèé.
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0.3 Ïðîöåññíûé ïîäõîä

0.3.1 Îáùèå ïîëîæåíèÿ
Íàñòîÿùèé ñòàíäàðò íàïðàâëåí íà ïðèìåíåíèå «ïðîöåññíîãî ïîäõîäà» ïðè ðàçðàáîòêå, âíåäðå-

íèè è óëó÷øåíèè ðåçóëüòàòèâíîñòè ñèñòåìû ìåíåäæìåíòà êà÷åñòâà â öåëÿõ ïîâûøåíèÿ óäîâëåòâîðåí-
íîñòè ïîòðåáèòåëåé ïóòåì âûïîëíåíèÿ èõ òðåáîâàíèé. Êîíêðåòíûå òðåáîâàíèÿ, ïðèçíàííûå âàæíûìè
äëÿ âíåäðåíèÿ ïðîöåññíîãî ïîäõîäà, âêëþ÷åíû â ïîäðàçäåë 4.4.

Ïîíèìàíèå èìåíåäæìåíòâçàèìîñâÿçàííûõïðîöåññîâ êàêñèñòåìûñïîñîáñòâóåòðåçóëüòàòèâíîñ-
òè è ýôôåêòèâíîñòè îðãàíèçàöèè â äîñòèæåíèè íàìå÷åííûõ ðåçóëüòàòîâ. Ýòîò ïîäõîä ïîçâîëÿåò îðãà-
íèçàöèè óïðàâëÿòü âçàèìîñâÿçÿìè è âçàèìîçàâèñèìîñòÿìè ìåæäó ïðîöåññàìè ñèñòåìû, òàê ÷òî îáùèå
ðåçóëüòàòû äåÿòåëüíîñòè îðãàíèçàöèè ìîãóò áûòü óëó÷øåíû.

Ïðîöåññíûé ïîäõîä âêëþ÷àåò â ñåáÿ ñèñòåìàòè÷åñêîå îïðåäåëåíèå è ìåíåäæìåíò ïðîöåññîâ è èõ
âçàèìîäåéñòâèÿ òàêèì îáðàçîì, ÷òîáû äîñòèãàòü íàìå÷åííûõ ðåçóëüòàòîâ â ñîîòâåòñòâèè ñ ïîëèòèêîé â
îáëàñòè êà÷åñòâà è ñòðàòåãè÷åñêèì íàïðàâëåíèåì îðãàíèçàöèè. Ìåíåäæìåíò ïðîöåññîâ è ñèñòåìû êàê
åäèíîãî öåëîãî ìîæåò äîñòèãàòüñÿ ïðè èñïîëüçîâàíèè öèêëà PDCA (0.3.2) ñîâìåñòíî ñ îñîáûì âíèìàíè-
åì ê ðèñê-îðèåíòèðîâàííîìó ìûøëåíèþ (0.3.3), íàöåëåííûõ íà èñïîëüçîâàíèå âîçìîæíîñòåé è ïðåäîò-
âðàùåíèå íåæåëàòåëüíûõ ðåçóëüòàòîâ.

Ïðèìåíåíèå ïðîöåññíîãî ïîäõîäà â ñèñòåìå ìåíåäæìåíòà êà÷åñòâà ïîçâîëÿåò:
a) ïîíèìàòü è ïîñòîÿííî âûïîëíÿòü òðåáîâàíèÿ;
b) ðàññìàòðèâàòü ïðîöåññû ñ òî÷êè çðåíèÿ äîáàâëåíèÿ èìè öåííîñòè;
c) äîñòèãàòü ðåçóëüòàòèâíîãî ôóíêöèîíèðîâàíèÿ ïðîöåññîâ;
d) óëó÷øàòü ïðîöåññû íà îñíîâå îöåíèâàíèÿ äàííûõ è èíôîðìàöèè.
Ðèñóíîê 1 äàåò ñõåìàòè÷íîå èçîáðàæåíèå ëþáîãî ïðîöåññà è èëëþñòðèðóåò âçàèìîñâÿçü ýëåìåí-

òîâ ïðîöåññà. Êîíòðîëüíûå òî÷êè ìîíèòîðèíãà è èçìåðåíèÿ, íåîáõîäèìûå äëÿ óïðàâëåíèÿ, ÿâëÿþòñÿ
ñïåöèôè÷åñêèìè äëÿ êàæäîãî ïðîöåññà è áóäóò âàðüèðîâàòüñÿ â çàâèñèìîñòè îò ñîîòâåòñòâóþùèõ
ðèñêîâ.

0.3.2 Öèêë «Ïëàíèðóé — Äåëàé — Ïðîâåðÿé — Äåéñòâóé»
Öèêë PDCA ìîæåò áûòü ïðèìåíåí êî âñåì ïðîöåññàì è ê ñèñòåìå ìåíåäæìåíòà êà÷åñòâà â öåëîì.

Ðèñóíîê 2 èëëþñòðèðóåò êàê ðàçäåëû 4—10 ìîãóò áûòü ñãðóïïèðîâàíû â ñîîòâåòñòâèè ñ öèêëîì
PDCA.
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Ðèñóíîê 1 — Ñõåìàòè÷íîå èçîáðàæåíèå ýëåìåíòîâ ïðîöåññà



Öèêë PDCA ìîæíî êðàòêî îïèñàòü òàê:
- ïëàíèðóé — ðàçðàáîòêà öåëåé ñèñòåìû è åå ïðîöåññîâ, à òàêæå îïðåäåëåíèå ðåñóðñîâ, íåîáõî-

äèìûõäëÿäîñòèæåíèÿðåçóëüòàòîâ â ñîîòâåòñòâèèñ òðåáîâàíèÿìèïîòðåáèòåëåéèïîëèòèêîéîðãàíèçà-
öèè, îïðåäåëåíèå è ðàññìîòðåíèå ðèñêîâ è âîçìîæíîñòåé;

- äåëàé — âûïîëíåíèå òîãî, ÷òî áûëî çàïëàíèðîâàíî;
- ïðîâåðÿé — ìîíèòîðèíã è (òàì ãäå ýòî ïðèìåíèìî) èçìåðåíèå ïðîöåññîâ, ïðîäóêöèè è óñëóã â

ñðàâíåíèè ñ ïîëèòèêîé, öåëÿìè, òðåáîâàíèÿìè è çàïëàíèðîâàííûìè äåéñòâèÿìè è ñîîáùåíèå î ðåçóëü-
òàòàõ;

- äåéñòâóé — ïðèíÿòèå ìåð ïî óëó÷øåíèþ ðåçóëüòàòîâ äåÿòåëüíîñòè â òîé ñòåïåíè, íàñêîëüêî ýòî
íåîáõîäèìî.

0.3.3 Ðèñê-îðèåíòèðîâàííîå ìûøëåíèå
Ðèñê-îðèåíòèðîâàííîå ìûøëåíèå (À.4) íåîáõîäèìî äëÿ äîñòèæåíèÿ ðåçóëüòàòèâíîñòè ñèñòåìû

ìåíåäæìåíòà êà÷åñòâà. Êîíöåïöèÿ ðèñê-îðèåíòèðîâàííîãî ìûøëåíèÿ ïîäðàçóìåâàëàñü â ïðåäûäóùåé
âåðñèè íàñòîÿùåãî ñòàíäàðòà, âêëþ÷àÿ, íàïðèìåð, âûïîëíåíèå ïðåäóïðåæäàþùèõ äåéñòâèé, íàïðàâ-
ëåííûõ íà èñêëþ÷åíèå ïîòåíöèàëüíûõ íåñîîòâåòñòâèé, àíàëèç ëþáûõ íåñîîòâåòñòâèé, êîòîðûå âîçíè-
êàþò, è ïðèíÿòèå ìåð ïî ïðåäîòâðàùåíèþ èõ ïîâòîðåíèÿ, ñîîòâåòñòâóþùèõ ïîñëåäñòâèÿì
íåñîîòâåòñòâèÿ.

×òîáû ñîîòâåòñòâîâàòü òðåáîâàíèÿì íàñòîÿùåãî ñòàíäàðòà îðãàíèçàöèè íåîáõîäèìî ïëàíèðî-
âàòü è âíåäðÿòü äåéñòâèÿ, ñâÿçàííûå ñ ðèñêàìè è âîçìîæíîñòÿìè. Íàïðàâëåíèå óñèëèé íà ðèñêè è âîç-
ìîæíîñòè ñîçäàåò îñíîâó äëÿ ïîâûøåíèÿ ðåçóëüòàòèâíîñòè ñèñòåìû ìåíåäæìåíòà êà÷åñòâà,
äîñòèæåíèÿ óëó÷øåííûõ ðåçóëüòàòîâ è ïðåäîòâðàùåíèå íåáëàãîïðèÿòíûõ ïîñëåäñòâèé.
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Ï ð è ì å ÷ à í è å — Öèôðû â ñêîáêàõ ÿâëÿþòñÿ ññûëêàìè íà ðàçäåëû íàñòîÿùåãî ñòàíäàðòà.

Ðèñóíîê 2 — Èçîáðàæåíèå ñòðóêòóðû íàñòîÿùåãî ñòàíäàðòà â ñîîòâåòñòâèè ñ öèêëîì PDCA



Âîçìîæíîñòè ìîãóò âîçíèêíóòü â ñèòóàöèè, áëàãîïðèÿòíîé äëÿ äîñòèæåíèÿ íàìå÷åííîãî ðåçóëüòà-
òà, íàïðèìåð, êàê ñîâîêóïíîñòü îáñòîÿòåëüñòâ, ïîçâîëÿþùèõ îðãàíèçàöèè ïðèâëåêàòü ïîòðåáèòåëåé,
ðàçðàáàòûâàòü íîâóþ ïðîäóêöèþ è óñëóãè, ñîêðàùàòü îòõîäû èëè ïîâûøàòü ïðîèçâîäèòåëüíîñòü.
Äåéñòâèÿ â îòíîøåíèè âîçìîæíîñòåé ìîãóò òàêæå âêëþ÷àòü ðàññìîòðåíèå ñâÿçàííûõ ñ íèìè ðèñêîâ.
Ðèñê ýòî âëèÿíèå íåîïðåäåëåííîñòè, è ëþáàÿ òàêàÿ íåîïðåäåëåííîñòü ìîæåò èìåòü ïîëîæèòåëüíûå èëè
îòðèöàòåëüíûå âîçäåéñòâèÿ.Ïîëîæèòåëüíîå îòêëîíåíèå,âûòåêàþùåå èç ðèñêà,ìîæåòñîçäàòüâîçìîæ-
íîñòü, íî íå âñå ïîëîæèòåëüíûå îòêëîíåíèÿ ïðèâîäÿò ê âîçìîæíîñòÿì.

0.4 Âçàèìîñâÿçü ñ äðóãèìè ñòàíäàðòàìè, ïðåäíàçíà÷åííûìè äëÿ ñèñòåì ìåíåäæìåíòà

Â íàñòîÿùåì ñòàíäàðòå ïðèìåíåíà ñòðóêòóðà, ðàçðàáîòàííàÿ ÈÑÎ äëÿ óëó÷øåíèÿ ñîãëàñîâàííîñ-
òè ìåæäó ñòàíäàðòàìè ÈÑÎ íà ñèñòåìû ìåíåäæìåíòà (ñì. ïðèëîæåíèå À.1).

Íàñòîÿùèé ñòàíäàðò ïîçâîëÿåò îðãàíèçàöèè ïðèìåíÿòü ïðîöåññíûé ïîäõîä â ñî÷åòàíèè ñ öèêëîì
PDCA è ðèñê-îðèåíòèðîâàííûì ìûøëåíèåì ñ òåì, ÷òîáû ñîãëàñîâàòü èëè èíòåãðèðîâàòü ñâîþ ñèñòåìó
ìåíåäæìåíòà êà÷åñòâà ñ òðåáîâàíèÿìè äðóãèõ ñòàíäàðòîâ íà ñèñòåìû ìåíåäæìåíòà.

Íàñòîÿùèé ñòàíäàðò ñâÿçàí ñî ñòàíäàðòàìè ÈÑÎ 9000 è ÈÑÎ 9004 ñëåäóþùèì îáðàçîì:
- ÈÑÎ 9000 «Ñèñòåìû ìåíåäæìåíòà êà÷åñòâà. Îñíîâíûå ïîëîæåíèÿ è ñëîâàðü» ñîçäàåò âàæíóþ

îñíîâó äëÿ íàäëåæàùåãî ïîíèìàíèÿ è âíåäðåíèÿ íàñòîÿùåãî ñòàíäàðòà.
- ÈÑÎ 9004 «Ìåíåäæìåíò äëÿ äîñòèæåíèÿ óñòîé÷èâîãî óñïåõà îðãàíèçàöèè. Ïîäõîä íà îñíîâå

ìåíåäæìåíòà êà÷åñòâà» äàåò ðóêîâîäñòâî îðãàíèçàöèÿì, ñòðåìÿùèìñÿ ïðåâçîéòè òðåáîâàíèÿ íàñòîÿ-
ùåãî ñòàíäàðòà.

Ïðèëîæåíèå B ñîäåðæèò ñâåäåíèÿ î äðóãèõ ìåæäóíàðîäíûõ ñòàíäàðòàõ â îáëàñòè ìåíåäæìåíòà
êà÷åñòâà è ñòàíäàðòàõ íà ñèñòåìû ìåíåäæìåíòà êà÷åñòâà, êîòîðûå áûëè ðàçðàáîòàíû ÈÑÎ/ÒÊ 176.

Íàñòîÿùèé ñòàíäàðò íå ñîäåðæèò êîíêðåòíûõ òðåáîâàíèé ê äðóãèì ñèñòåìàì ìåíåäæìåíòà, òàêèì
êàê ýêîëîãè÷åñêèé ìåíåäæìåíò, ìåíåäæìåíò áåçîïàñíîñòè òðóäà è îõðàíû çäîðîâüÿ èëè ôèíàíñîâûé
ìåíåäæìåíò.

Îòðàñëåâûå ñòàíäàðòû íà ñèñòåìû ìåíåäæìåíòà êà÷åñòâà ðàçðàáîòàíû äëÿ ðÿäà îòðàñëåé íà
îñíîâå òðåáîâàíèé íàñòîÿùåãî ñòàíäàðòà. Íåêîòîðûå èç ýòèõ ñòàíäàðòîâ óñòàíàâëèâàþò äîïîëíèòåëü-
íûå òðåáîâàíèÿ ê ñèñòåìå ìåíåäæìåíòà êà÷åñòâà, â òî âðåìÿ êàê äðóãèå îãðàíè÷èâàþòñÿ ïðåäîñòàâëå-
íèåì ðóêîâîäÿùèõ óêàçàíèé ïî ïðèìåíåíèþ íàñòîÿùåãî ñòàíäàðòà â ðàìêàõ êîíêðåòíîé îòðàñëè.
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ÑÈÑÒÅÌÛ ÌÅÍÅÄÆÌÅÍÒÀ ÊÀ×ÅÑÒÂÀ

Òðåáîâàíèÿ

Quality management systems. Requirements

Äàòà ââåäåíèÿ — 2015—11—01

1 Îáëàñòü ïðèìåíåíèÿ

Íàñòîÿùèé ñòàíäàðò óñòàíàâëèâàåò òðåáîâàíèÿ ê ñèñòåìå ìåíåäæìåíòà êà÷åñòâà â òåõ ñëó÷àÿõ,
êîãäà îðãàíèçàöèÿ:

a) íóæäàåòñÿ â äåìîíñòðàöèè ñâîåé ñïîñîáíîñòè ïîñòîÿííî ïîñòàâëÿòü ïðîäóêöèþ è(èëè) óñëóãè,
îòâå÷àþùèå òðåáîâàíèÿì ïîòðåáèòåëåé è ïðèìåíèìûì çàêîíîäàòåëüíûì è íîðìàòèâíûì ïðàâîâûì
òðåáîâàíèÿì;

b) ñòàâèò ñâîåé öåëüþ ïîâûøåíèå óäîâëåòâîðåííîñòè ïîòðåáèòåëåé ïîñðåäñòâîì ðåçóëüòàòèâ-
íîãî ïðèìåíåíèÿ ñèñòåìû ìåíåäæìåíòà êà÷åñòâà, âêëþ÷àÿ ïðîöåññû åå óëó÷øåíèÿ, è îáåñïå÷åíèå
ñîîòâåòñòâèÿ òðåáîâàíèÿì ïîòðåáèòåëåé è ïðèìåíèìûì çàêîíîäàòåëüíûì è íîðìàòèâíûì ïðàâîâûì
òðåáîâàíèÿì.

Âñå òðåáîâàíèÿ íàñòîÿùåãî ñòàíäàðòà íîñÿò îáùèé õàðàêòåð è ïðåäíàçíà÷åíû äëÿ ïðèìåíåíèÿ
ëþáûìè îðãàíèçàöèÿìè íåçàâèñèìî îò èõ âèäà, ðàçìåðà, ïîñòàâëÿåìîé ïðîäóêöèè è ïðåäîñòàâëÿåìûõ
óñëóã.

Ï ð è ì å ÷ à í è ÿ
1 Â íàñòîÿùåì ñòàíäàðòå òåðìèíû «ïðîäóêöèÿ» èëè «óñëóãà» ïðèìåíèìû òîëüêî ê ïðîäóêöèè è óñëóãàì, êîòî-

ðûå ïðåäíàçíà÷åíû èëè çàòðåáîâàíû ïîòðåáèòåëåì.
2 Çàêîíîäàòåëüíûå è íîðìàòèâíûå ïðàâîâûå òðåáîâàíèÿ ìîãóò áûòü îáîçíà÷åíû êàê ïðàâîâûå òðåáîâàíèÿ.

2 Íîðìàòèâíûå ññûëêè

Ñëåäóþùèé äîêóìåíò, ïîëíîñòüþ èëè ÷àñòè÷íî, ÿâëÿåòñÿ íîðìàòèâíîé ññûëêîé äëÿ íàñòîÿùåãî
ñòàíäàðòà è íåîáõîäèì äëÿ åãî ïðèìåíåíèÿ. Äëÿ äàòèðîâàííûõ ññûëîê ïðèìåíÿåòñÿ òîëüêî óêàçàííàÿ
âåðñèÿ. Äëÿ íåäàòèðîâàííûõ ññûëîê ïðèìåíÿåòñÿ ïîñëåäíÿÿ âåðñèÿ ññûëî÷íîãî äîêóìåíòà (âêëþ÷àÿ
ëþáûå ïîïðàâêè).

ÈÑÎ 9000:2015 Ñèñòåìà ìåíåäæìåíòà êà÷åñòâà. Îñíîâíûå ïîëîæåíèÿ è ñëîâàðü

3 Òåðìèíû è îïðåäåëåíèÿ

Â íàñòîÿùåì ñòàíäàðòå ïðèìåíåíû òåðìèíû è îïðåäåëåíèÿ, äàííûå â ÈÑÎ 9000:2015.

4 Ñðåäà îðãàíèçàöèè

4.1 Ïîíèìàíèå îðãàíèçàöèè è åå ñðåäû

Îðãàíèçàöèÿ äîëæíà îïðåäåëèòü âíåøíèå è âíóòðåííèå ôàêòîðû, îòíîñÿùèåñÿ ê åå íàìåðåíèÿì è
ñòðàòåãè÷åñêîìó íàïðàâëåíèþ è âëèÿþùèå íà åå ñïîñîáíîñòü äîñòèãàòü íàìå÷åííîãî(ûõ) ðåçóëüòà-
òà(îâ) åå ñèñòåìû ìåíåäæìåíòà êà÷åñòâà.

Îðãàíèçàöèÿ äîëæíà îñóùåñòâëÿòü ìîíèòîðèíã è àíàëèç èíôîðìàöèè îá ýòèõ âíåøíèõ è âíóòðåí-
íèõ ôàêòîðàõ.
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Ï ð è ì å ÷ à í è ÿ
1 Ðàññìàòðèâàåìûå ôàêòîðû èëè óñëîâèÿ ìîãóò áûòü ïîëîæèòåëüíûìè èëè îòðèöàòåëüíûìè.
2 Ïîíèìàíèþ âíåøíåé ñðåäû ìîæåò ñïîñîáñòâîâàòü ðàññìîòðåíèå ôàêòîðîâ, ñâÿçàííûõ ñ çàêîíîäàòåëü-

íîé, òåõíîëîãè÷åñêîé, êîíêóðåíòíîé, ðûíî÷íîé, êóëüòóðíîé, ñîöèàëüíîé è ýêîíîìè÷åñêîé ñðåäîé íà ìåæäóíàðîä-
íîì, íàöèîíàëüíîì, ðåãèîíàëüíîì èëè ìåñòíîì óðîâíå.

3 Ïîíèìàíèþ âíóòðåííåé ñðåäû ìîæåò ñïîñîáñòâîâàòü ðàññìîòðåíèå ôàêòîðîâ, ñâÿçàííûõ ñ öåííîñòÿìè,
êóëüòóðîé, çíàíèÿìè è ðåçóëüòàòàìè ðàáîòû îðãàíèçàöèè.

4.2 Ïîíèìàíèå ïîòðåáíîñòåé è îæèäàíèé çàèíòåðåñîâàííûõ ñòîðîí

Ñ ó÷åòîì âëèÿíèÿ, êîòîðîå çàèíòåðåñîâàííûå ñòîðîíû îêàçûâàþò èëè ìîãóò îêàçàòü íà ñïîñîá-
íîñòü îðãàíèçàöèèïîñòîÿííî ïîñòàâëÿòü ïðîäóêöèþèóñëóãè,îòâå÷àþùèå òðåáîâàíèÿì ïîòðåáèòåëåéè
ïðèìåíèìûì ê íèì çàêîíîäàòåëüíûì è íîðìàòèâíûì ïðàâîâûì òðåáîâàíèÿì, îðãàíèçàöèÿ äîëæíà
îïðåäåëèòü:

a) çàèíòåðåñîâàííûå ñòîðîíû, èìåþùèå îòíîøåíèå ê ñèñòåìå ìåíåäæìåíòà êà÷åñòâà;
b) òðåáîâàíèÿ ýòèõ çàèíòåðåñîâàííûõ ñòîðîí, îòíîñÿùèåñÿ ê ñèñòåìå ìåíåäæìåíòà êà÷åñòâà.
Îðãàíèçàöèÿ äîëæíà îñóùåñòâëÿòü ìîíèòîðèíã è àíàëèç èíôîðìàöèè îá ýòèõ çàèíòåðåñîâàííûõ

ñòîðîíàõ è èõ ñîîòâåòñòâóþùèõ òðåáîâàíèÿõ.

4.3 Îïðåäåëåíèå îáëàñòè ïðèìåíåíèÿ ñèñòåìû ìåíåäæìåíòà êà÷åñòâà

Îðãàíèçàöèÿ äîëæíà îïðåäåëèòü ãðàíèöû ñèñòåìû ìåíåäæìåíòà êà÷åñòâà è îõâàòûâàåìóþ åþ
äåÿòåëüíîñòü, ÷òîáû óñòàíîâèòü îáëàñòü åå ïðèìåíåíèÿ.

Ïðè îïðåäåëåíèè îáëàñòè ïðèìåíåíèÿ îðãàíèçàöèÿ äîëæíà ðàññìàòðèâàòü:
à) âíåøíèå è âíóòðåííèå ôàêòîðû (ñì. 4.1);
b) òðåáîâàíèÿ ñîîòâåòñòâóþùèõ çàèíòåðåñîâàííûõ ñòîðîí (ñì. 4.2);
c) ïðîäóêöèþ è óñëóãè îðãàíèçàöèè.
Îðãàíèçàöèÿ äîëæíà ïðèìåíÿòü âñå òðåáîâàíèÿ íàñòîÿùåãî ñòàíäàðòà, åñëè ýòè òðåáîâàíèÿ ïðè-

ìåíèìû â ïðåäåëàõ óñòàíîâëåííîé îáëàñòè ïðèìåíåíèÿ åå ñèñòåìû ìåíåäæìåíòà êà÷åñòâà.
Îáëàñòü ïðèìåíåíèÿ ñèñòåìû ìåíåäæìåíòà êà÷åñòâà îðãàíèçàöèè äîëæíà áûòü äîñòóïíà, ðàçðà-

áàòûâàòüñÿ, àêòóàëèçèðîâàòüñÿ è ïðèìåíÿòüñÿ êàê äîêóìåíòèðîâàííàÿ èíôîðìàöèÿ. Îáëàñòü ïðèìåíå-
íèÿ äîëæíà óêàçûâàòü íà îõâàòûâàåìûå âèäû ïðîäóêöèè è óñëóã è äàâàòü îáîñíîâàíèå äëÿ èñêëþ÷åíèÿ
òðåáîâàíèÿ íàñòîÿùåãî ñòàíäàðòà, êîòîðîå îíà îïðåäåëèëà êàê íåïðèìåíèìîå ê åå îáëàñòè ïðèìåíåíèÿ
ñèñòåìû ìåíåäæìåíòà êà÷åñòâà.

Ñîîòâåòñòâèå òðåáîâàíèÿì íàñòîÿùåãî ñòàíäàðòà ìîæåò áûòü çàÿâëåíî òîëüêî â òîì ñëó÷àå, åñëè
òðåáîâàíèÿ, îïðåäåëåííûå êàê íåïðèìåíèìûå, íå âëèÿþò íà ñïîñîáíîñòü èëè îòâåòñòâåííîñòü îðãàíè-
çàöèè îáåñïå÷èâàòü ñîîòâåòñòâèå ïðîäóêöèè è óñëóã è ïîâûøàòü óäîâëåòâîðåííîñòü ïîòðåáèòåëåé.

4.4 Ñèñòåìà ìåíåäæìåíòà êà÷åñòâà è åå ïðîöåññû

4.4.1 Îðãàíèçàöèÿ äîëæíà ðàçðàáîòàòü, âíåäðèòü, ïîääåðæèâàòü è ïîñòîÿííî óëó÷øàòü ñèñòåìó
ìåíåäæìåíòà êà÷åñòâà, âêëþ÷àÿ íåîáõîäèìûå ïðîöåññû è èõ âçàèìîäåéñòâèÿ, â ñîîòâåòñòâèè ñ òðåáî-
âàíèÿìè íàñòîÿùåãî ñòàíäàðòà.

Îðãàíèçàöèÿ äîëæíà îïðåäåëÿòü ïðîöåññû, íåîáõîäèìûå äëÿ ñèñòåìû ìåíåäæìåíòà êà÷åñòâà, è
èõ ïðèìåíåíèå â ðàìêàõ îðãàíèçàöèè, à òàêæå:

à) îïðåäåëÿòü òðåáóåìûå âõîäû è îæèäàåìûå âûõîäû ýòèõ ïðîöåññîâ;
b) îïðåäåëÿòü ïîñëåäîâàòåëüíîñòü è âçàèìîäåéñòâèå ýòèõ ïðîöåññîâ;
c) îïðåäåëÿòü è ïðèìåíÿòü êðèòåðèè è ìåòîäû (âêëþ÷àÿ ìîíèòîðèíã, èçìåðåíèÿ è ñîîòâåòñòâóþ-

ùèå ïîêàçàòåëè ðåçóëüòàòîâ äåÿòåëüíîñòè), íåîáõîäèìûå äëÿ îáåñïå÷åíèÿ ðåçóëüòàòèâíîãî ôóíêöèî-
íèðîâàíèÿ ýòèõ ïðîöåññîâ è óïðàâëåíèÿ èìè;

d) îïðåäåëÿòü ðåñóðñû, íåîáõîäèìûå äëÿ ýòèõ ïðîöåññîâ, è îáåñïå÷èòü èõ äîñòóïíîñòü;
e) ðàñïðåäåëÿòü îáÿçàííîñòè, îòâåòñòâåííîñòü è ïîëíîìî÷èÿ â îòíîøåíèè ýòèõ ïðîöåññîâ;
f) ó÷èòûâàòü ðèñêè è âîçìîæíîñòè â ñîîòâåòñòâèè ñ òðåáîâàíèÿìè ïîäðàçäåëà 6.1;
g) îöåíèâàòü ýòè ïðîöåññû è âíîñèòü ëþáûå èçìåíåíèÿ, íåîáõîäèìûå äëÿ îáåñïå÷åíèÿ òîãî, ÷òî

ïðîöåññû äîñòèãàþò íàìå÷åííûõ ðåçóëüòàòîâ;
h) óëó÷øàòü ïðîöåññû è ñèñòåìó ìåíåäæìåíòà êà÷åñòâà.
4.4.2 Îðãàíèçàöèÿ äîëæíà â íåîáõîäèìîì îáúåìå:
a) ðàçðàáàòûâàòü, àêòóàëèçèðîâàòü è ïðèìåíÿòü äîêóìåíòèðîâàííóþ èíôîðìàöèþ äëÿ îáåñïå÷å-

íèÿ ôóíêöèîíèðîâàíèÿ ïðîöåññîâ;
b) ðåãèñòðèðîâàòü è ñîõðàíÿòü äîêóìåíòèðîâàííóþ èíôîðìàöèþ äëÿ îáåñïå÷åíèÿ óâåðåííîñòè â

òîì, ÷òî ýòè ïðîöåññû îñóùåñòâëÿþòñÿ â ñîîòâåòñòâèè ñ òåì, êàê ýòî áûëî çàïëàíèðîâàíî.
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5 Ëèäåðñòâî

5.1 Ëèäåðñòâî è ïðèâåðæåííîñòü

5.1.1 Îáùèå ïîëîæåíèÿ
Âûñøåå ðóêîâîäñòâî äîëæíî äåìîíñòðèðîâàòü ñâîå ëèäåðñòâî è ïðèâåðæåííîñòü â îòíîøåíèè

ñèñòåìû ìåíåäæìåíòà êà÷åñòâà ïîñðåäñòâîì:
a) ïðèíÿòèÿ îòâåòñòâåííîñòè çà ðåçóëüòàòèâíîñòü ñèñòåìû ìåíåäæìåíòà êà÷åñòâà;
b) îáåñïå÷åíèÿ ðàçðàáîòêè ïîëèòèêè è öåëåé â îáëàñòè êà÷åñòâà, êîòîðûå ñîãëàñóþòñÿ ñ óñëîâèÿ-

ìè ñðåäû îðãàíèçàöèè è åå ñòðàòåãè÷åñêèì íàïðàâëåíèåì;
c) îáåñïå÷åíèÿ èíòåãðàöèè òðåáîâàíèé ñèñòåìû ìåíåäæìåíòà êà÷åñòâà â áèçíåñ-ïðîöåññû îðãà-

íèçàöèè;
d) ñîäåéñòâèÿ ïðèìåíåíèþ ïðîöåññíîãî ïîäõîäà è ðèñê-îðèåíòèðîâàííîãî ìûøëåíèÿ;
e) îáåñïå÷åíèÿ äîñòóïíîñòè ðåñóðñîâ, íåîáõîäèìûõ äëÿ ñèñòåìû ìåíåäæìåíòà êà÷åñòâà;
f) ðàñïðîñòðàíåíèÿ â îðãàíèçàöèè ïîíèìàíèÿ âàæíîñòè ðåçóëüòàòèâíîãî ìåíåäæìåíòà êà÷åñòâà è

ñîîòâåòñòâèÿ òðåáîâàíèÿì ñèñòåìû ìåíåäæìåíòà êà÷åñòâà;
g) îáåñïå÷åíèÿ äîñòèæåíèÿ ñèñòåìîé ìåíåäæìåíòà êà÷åñòâà íàìå÷åííûõ ðåçóëüòàòîâ;
h) âîâëå÷åíèÿ, ðóêîâîäñòâà è îêàçàíèÿ ïîääåðæêè ó÷àñòèÿ ðàáîòíèêîâ â îáåñïå÷åíèè ðåçóëüòà-

òèâíîñòè ñèñòåìû ìåíåäæìåíòà êà÷åñòâà;
i) ïîääåðæêè óëó÷øåíèÿ;
j) ïîääåðæêè äðóãèõ ñîîòâåòñòâóþùèõ ðóêîâîäèòåëåé â äåìîíñòðàöèè èìè ëèäåðñòâà â ñôåðå èõ

îòâåòñòâåííîñòè;

Ï ð è ì å ÷ à í è å — Ñëîâî «áèçíåñ» â íàñòîÿùåì ñòàíäàðòå ñëåäóåò ïîíèìàòü â øèðîêîì ñìûñëå, êàê îòî-
áðàæåíèå âèäîâ äåÿòåëüíîñòè, êîòîðûå ÿâëÿþòñÿ êëþ÷åâûìè äëÿ öåëåé ñóùåñòâîâàíèÿ îðãàíèçàöèè, íåçàâèñèìî
îò òîãî, ÿâëÿåòñÿ ëè îíà ãîñóäàðñòâåííîé, ÷àñòíîé, ñòàâèò ëè îíà ñâîåé öåëüþ ïîëó÷åíèå ïðèáûëè èëè íåò.

5.1.2 Îðèåíòàöèÿ íà ïîòðåáèòåëåé
Âûñøåå ðóêîâîäñòâî äîëæíî äåìîíñòðèðîâàòü ëèäåðñòâî è ïðèâåðæåííîñòü â îòíîøåíèè îðèåí-

òàöèè íà ïîòðåáèòåëåé ïîñðåäñòâîì îáåñïå÷åíèÿ òîãî, ÷òî:
a) òðåáîâàíèÿ ïîòðåáèòåëåé, à òàêæå ïðèìåíèìûå çàêîíîäàòåëüíûå è íîðìàòèâíûå ïðàâîâûå

òðåáîâàíèÿ îïðåäåëåíû, ïîíÿòû è íåèçìåííî âûïîëíÿþòñÿ;
b) ðèñêè è âîçìîæíîñòè, êîòîðûå ìîãóò îêàçûâàòü âëèÿíèå íà ñîîòâåòñòâèå ïðîäóêöèè è óñëóã è íà

ñïîñîáíîñòü ïîâûøàòü óäîâëåòâîðåííîñòü ïîòðåáèòåëåé, îïðåäåëåíû è ðàññìîòðåíû;
c) â öåíòðå âíèìàíèÿ íàõîäèòñÿ ïîâûøåíèå óäîâëåòâîðåííîñòè ïîòðåáèòåëåé.

5.2 Ïîëèòèêà

5.2.1 Ðàçðàáîòêà ïîëèòèêè â îáëàñòè êà÷åñòâà
Âûñøåå ðóêîâîäñòâî äîëæíî ðàçðàáîòàòü, ðåàëèçîâûâàòü è ïîääåðæèâàòü â àêòóàëüíîì ñîñòîÿ-

íèè ïîëèòèêó â îáëàñòè êà÷åñòâà, êîòîðàÿ:
a) ñîîòâåòñòâóåò íàìåðåíèÿì è ñðåäå îðãàíèçàöèè, à òàêæå ïîääåðæèâàåò åå ñòðàòåãè÷åñêîå

íàïðàâëåíèå;
b) ñîçäàåò îñíîâó äëÿ óñòàíîâëåíèÿ öåëåé â îáëàñòè êà÷åñòâà;
c) âêëþ÷àåò â ñåáÿ îáÿçàòåëüñòâî ñîîòâåòñòâîâàòü ïðèìåíèìûì òðåáîâàíèÿì;
d) âêëþ÷àåò â ñåáÿ îáÿçàòåëüñòâî ïîñòîÿííî óëó÷øàòü ñèñòåìó ìåíåäæìåíòà êà÷åñòâà.
5.2.2 Äîâåäåíèå ïîëèòèêè â îáëàñòè êà÷åñòâà
Ïîëèòèêà â îáëàñòè êà÷åñòâà äîëæíà:
a) áûòü äîñòóïíîé è ïðèìåíÿòüñÿ êàê äîêóìåíòèðîâàííàÿ èíôîðìàöèÿ;
b) áûòü äîâåäåííîé äî ñâåäåíèÿ ðàáîòíèêîâ, ïîíÿòíîé è ïðèìåíÿåìîé âíóòðè îðãàíèçàöèè;
c) áûòü äîñòóïíîé ïîäõîäÿùèì ñïîñîáîì äëÿ ñîîòâåòñòâóþùèõ çàèíòåðåñîâàííûõ ñòîðîí.
5.3 Ôóíêöèè, îòâåòñòâåííîñòü è ïîëíîìî÷èÿ â îðãàíèçàöèè
Âûñøåå ðóêîâîäñòâî äîëæíî îáåñïå÷èòü îïðåäåëåíèå, äîâåäåíèå äî ðàáîòíèêîâ è ïîíèìàíèå â

îðãàíèçàöèèîáÿçàííîñòåé,îòâåòñòâåííîñòèèïîëíîìî÷èéäëÿâûïîëíåíèÿñîîòâåòñòâóþùèõôóíêöèé.
Âûñøåå ðóêîâîäñòâî äîëæíî ðàñïðåäåëèòü îáÿçàííîñòè, îòâåòñòâåííîñòü è ïîëíîìî÷èÿ äëÿ:
a) îáåñïå÷åíèÿ ñîîòâåòñòâèÿ ñèñòåìû ìåíåäæìåíòà êà÷åñòâà òðåáîâàíèÿì íàñòîÿùåãî ñòàí-

äàðòà;
b) îáåñïå÷åíèÿ ïîëó÷åíèÿ íàìå÷åííûõ ðåçóëüòàòîâ ïðîöåññîâ;
c) îò÷åòíîñòè âûñøåìó ðóêîâîäñòâó î ðåçóëüòàòàõ ôóíêöèîíèðîâàíèÿ ñèñòåìû ìåíåäæìåíòà

êà÷åñòâà è âîçìîæíîñòÿõ åå óëó÷øåíèÿ (10.1);
d) ïîääåðæêè îðèåíòàöèè íà ïîòðåáèòåëÿ âî âñåé îðãàíèçàöèè;
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e) ñîõðàíåíèÿ öåëîñòíîñòè ñèñòåìû ìåíåäæìåíòà êà÷åñòâà ïðè ïëàíèðîâàíèè è âíåäðåíèè èçìå-
íåíèé â ñèñòåìó ìåíåäæìåíòà êà÷åñòâà.

6 Ïëàíèðîâàíèå

6.1 Äåéñòâèÿ â îòíîøåíèè ðèñêîâ è âîçìîæíîñòåé

6.1.1 Ïðè ïëàíèðîâàíèè â ñèñòåìå ìåíåäæìåíòà êà÷åñòâà îðãàíèçàöèÿ äîëæíà ó÷åñòü ôàêòîðû
(ñì. 4.1) è òðåáîâàíèÿ (ñì. 4.2) è îïðåäåëèòü ðèñêè è âîçìîæíîñòè, ïîäëåæàùèå ðàññìîòðåíèþ äëÿ:

a) îáåñïå÷åíèÿ óâåðåííîñòè â òîì, ÷òî ñèñòåìà ìåíåäæìåíòà êà÷åñòâà ìîæåò äîñòè÷ü ñâîèõ íàìå-
÷åííûõ ðåçóëüòàòîâ;

b) óâåëè÷åíèÿ èõ æåëàåìîãî âëèÿíèÿ;
c) ïðåäîòâðàùåíèÿ èëè óìåíüøåíèÿ èõ íåæåëàòåëüíîãî âëèÿíèÿ;
d) äîñòèæåíèÿ óëó÷øåíèÿ.
6.1.2 Îðãàíèçàöèÿ äîëæíà ïëàíèðîâàòü:
à) äåéñòâèÿ ïî ðàññìîòðåíèþ ýòèõ ðèñêîâ è âîçìîæíîñòåé;
b) òî, êàêèì îáðàçîì:

1) èíòåãðèðîâàòü è âíåäðèòü ýòè äåéñòâèÿ â ïðîöåññû ñèñòåìû ìåíåäæìåíòà êà÷åñòâà (ñì. 4.4);
2) îöåíèâàòü ðåçóëüòàòèâíîñòü ýòèõ äåéñòâèé.

Ìåðû, ïðèíèìàåìûå â îòíîøåíèè ðèñêîâ è âîçìîæíîñòåé, äîëæíû áûòü ïðîïîðöèîíàëüíû èõ âîç-
ìîæíîìó âëèÿíèþ íà ñîîòâåòñòâèå ïðîäóêöèè è óñëóã.

Ï ð è ì å ÷ à í è ÿ
1 Âàðèàíòû ðåàãèðîâàíèÿ íà ðèñêè ìîãóò âêëþ÷àòü èçáåæàíèå ðèñêà, äîïóùåíèå ðèñêà ñ òåì, ÷òîáû îòñëå-

äèòü âîçìîæíîñòè, óñòðàíåíèå èñòî÷íèêà ðèñêà, èçìåíåíèå âåðîÿòíîñòè èëè ïîñëåäñòâèé, ðàçäåëåíèå ðèñêà èëè
ñäåðæèâàíèå ðèñêà ïóòåì ïðèíÿòèÿ ðåøåíèÿ, îñíîâàííîãî íà èíôîðìàöèè.

2 Âîçìîæíîñòè ìîãóò ïðèâåñòè ê ïðèíÿòèþ íîâûõ ïðàêòèê, çàïóñêó íîâîé ïðîäóêöèè, îòêðûòèþ íîâûõ ðûíêîâ,
ïîÿâëåíèþ íîâûõ ïîòðåáèòåëåé, ïîñòðîåíèþ ïàðòíåðñêèõ îòíîøåíèé, èñïîëüçîâàíèþ íîâûõ òåõíîëîãèé è äðóãèõ
æåëàåìûõ è ðåàëüíûõ âîçìîæíîñòåé, ÷òîáû ó÷åñòü ïîòðåáíîñòè îðãàíèçàöèè èëè åå ïîòðåáèòåëåé.

6.2 Öåëè â îáëàñòè êà÷åñòâà è ïëàíèðîâàíèå èõ äîñòèæåíèÿ

6.2.1 Îðãàíèçàöèÿ äîëæíà óñòàíîâèòü öåëè â îáëàñòè êà÷åñòâà äëÿ ñîîòâåòñòâóþùèõ ôóíêöèé,
óðîâíåé, à òàêæå ïðîöåññîâ, íåîáõîäèìûõ äëÿ ñèñòåìû ìåíåäæìåíòà êà÷åñòâà.

Öåëè â îáëàñòè êà÷åñòâà äîëæíû:
a) áûòü ñîãëàñîâàííûìè ñ ïîëèòèêîé â îáëàñòè êà÷åñòâà;
b) áûòü èçìåðèìûìè;
c) ó÷èòûâàòü ïðèìåíèìûå òðåáîâàíèÿ;
d) áûòü ñâÿçàííûìè ñ îáåñïå÷åíèåì ñîîòâåòñòâèÿ ïðîäóêöèè è óñëóã è ïîâûøåíèåì óäîâëåòâî-

ðåííîñòè ïîòðåáèòåëåé;
e) ïîäëåæàòü ìîíèòîðèíãó;
f) áûòü äîâåäåííûìè äî ðàáîòíèêîâ;
g) àêòóàëèçèðîâàòüñÿ ïî ìåðå íåîáõîäèìîñòè.
Îðãàíèçàöèÿäîëæíà ðàçðàáàòûâàòü,àêòóàëèçèðîâàòü èïðèìåíÿòü äîêóìåíòèðîâàííóþèíôîðìà-

öèþ î öåëÿõ â îáëàñòè êà÷åñòâà.
6.2.2 Ïðè ïëàíèðîâàíèè äåéñòâèé ïî äîñòèæåíèþ öåëåé â îáëàñòè êà÷åñòâà îðãàíèçàöèÿ äîëæíà

îïðåäåëèòü:
a) ÷òî äîëæíî áûòü ñäåëàíî;
b) êàêèå ïîòðåáóþòñÿ ðåñóðñû;
c) êòî áóäåò íåñòè îòâåòñòâåííîñòü;
d) êîãäà ýòè äåéñòâèÿ áóäóò çàâåðøåíû;
e) êàêèì îáðàçîì áóäóò îöåíèâàòüñÿ ðåçóëüòàòû.

6.3 Ïëàíèðîâàíèå èçìåíåíèé

Òàì, ãäå îðãàíèçàöèÿ îïðåäåëÿåò íåîáõîäèìîñòü èçìåíåíèé â ñèñòåìå ìåíåäæìåíòà êà÷åñòâà, ýòè
èçìåíåíèÿ äîëæíû îñóùåñòâëÿòüñÿ íà ïëàíîâîé îñíîâå (ñì.4.4).

Îðãàíèçàöèÿ äîëæíà ðàññìàòðèâàòü:
a) öåëü âíîñèìîãî èçìåíåíèÿ è âîçìîæíûå ïîñëåäñòâèÿ åãî âíåñåíèÿ;
b) öåëîñòíîñòü ñèñòåìû ìåíåäæìåíòà êà÷åñòâà;
c) äîñòóïíîñòü ðåñóðñîâ;
d) ðàñïðåäåëåíèå èëè ïåðåðàñïðåäåëåíèå îáÿçàííîñòåé, îòâåòñòâåííîñòè è ïîëíîìî÷èé.
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7 Ñðåäñòâà îáåñïå÷åíèÿ

7.1 Ðåñóðñû

7.1.1 Îáùèå ïîëîæåíèÿ
Îðãàíèçàöèÿ äîëæíà îïðåäåëèòü è îáåñïå÷èòü íàëè÷èå ðåñóðñîâ, íåîáõîäèìûõ äëÿ ðàçðàáîòêè,

âíåäðåíèÿ, ïîääåðæàíèÿ è ïîñòîÿííîãî óëó÷øåíèÿ ñèñòåìû ìåíåäæìåíòà êà÷åñòâà.
Îðãàíèçàöèÿ äîëæíà ðàññìàòðèâàòü:
a) âîçìîæíîñòè è îãðàíè÷åíèÿ, ñâÿçàííûå ñ ñóùåñòâóþùèìè âíóòðåííèìè ðåñóðñàìè;
b) òî, ÷òî íåîáõîäèìî ïîëó÷èòü îò âíåøíèõ ïîñòàâùèêîâ.
7.1.2 ×åëîâå÷åñêèå ðåñóðñû
Îðãàíèçàöèÿ äîëæíà îïðåäåëèòü è îáåñïå÷èòü íàëè÷èå äîëæíîñòíûõ ëèö, íåîáõîäèìûõ äëÿ

ðåçóëüòàòèâíîãî âíåäðåíèÿ ñèñòåìû ìåíåäæìåíòà êà÷åñòâà è äëÿ ôóíêöèîíèðîâàíèÿ è óïðàâëåíèÿ åå
ïðîöåññàìè.

7.1.3 Èíôðàñòðóêòóðà
Îðãàíèçàöèÿ äîëæíà îïðåäåëèòü, ñîçäàòü è ïîääåðæèâàòü èíôðàñòðóêòóðó, íåîáõîäèìóþ äëÿ

ôóíêöèîíèðîâàíèÿ åå ïðîöåññîâ ñ öåëüþ äîñòèæåíèÿ ñîîòâåòñòâèÿ ïðîäóêöèè è óñëóã.

Ï ð è ì å ÷ à í è å — Èíôðàñòðóêòóðà ìîæåò âêëþ÷àòü:
a) çäàíèÿ è ñâÿçàííûå ñ íèìè èíæåíåðíûå ñåòè è ñèñòåìû;
b) îáîðóäîâàíèå, âêëþ÷àÿ òåõíè÷åñêèå è ïðîãðàììíûå ñðåäñòâà;
c) òðàíñïîðòíûå ðåñóðñû;
d) èíôîðìàöèîííûå è êîììóíèêàöèîííûå òåõíîëîãèè.

7.1.4 Ñðåäà äëÿ ôóíêöèîíèðîâàíèÿ ïðîöåññîâ
Îðãàíèçàöèÿ äîëæíà îïðåäåëèòü, ñîçäàòü è ïîääåðæèâàòü ñðåäó, íåîáõîäèìóþ äëÿ ôóíêöèîíèðî-

âàíèÿ åå ïðîöåññîâ è äîñòèæåíèÿ ñîîòâåòñòâèÿ òðåáîâàíèÿì ê ïðîäóêöèè è óñëóãàì.

Ï ð è ì å ÷ à í è å — Ïîäõîäÿùàÿ ñðåäà ìîæåò ïðåäñòàâëÿòü ñîáîé ñî÷åòàíèå ÷åëîâå÷åñêèõ è ôèçè÷åñêèõ
ôàêòîðîâ, òàêèõ êàê:

a) ñîöèàëüíûå (íàïðèìåð, îòñóòñòâèå äèñêðèìèíàöèè, ñïîêîéñòâèå, áåñêîíôëèêòíîñòü);
b) ïñèõîëîãè÷åñêèå (íàïðèìåð, ñíèæåíèå óðîâíÿ ñòðåññà, ïðîôèëàêòèêà ýìîöèîíàëüíîãî âûãîðàíèÿ, ýìîöè-

îíàëüíàÿ çàùèòà);
c) ôèçè÷åñêèå (íàïðèìåð, òåìïåðàòóðà, òåïëîâîé ïîòîê, âëàæíîñòü, îñâåùåíèå, äâèæåíèå âîçäóõà, ãèãèåíà,

øóì).
Ýòè ôàêòîðû ìîãóò ñóùåñòâåííî ðàçëè÷àòüñÿ â çàâèñèìîñòè îò ïîñòàâëÿåìûõ ïðîäóêöèè è óñëóã.

7.1.5 Ðåñóðñû äëÿ ìîíèòîðèíãà è èçìåðåíèÿ
7.1.5.1 Îáùèå òðåáîâàíèÿ
Îðãàíèçàöèÿ äîëæíà îïðåäåëèòü è ïðåäîñòàâèòü ðåñóðñû, íåîáõîäèìûå äëÿ îáåñïå÷åíèÿ èìåþ-

ùèõ çàêîííóþ ñèëó è íàäåæíûõ ðåçóëüòàòîâ â òåõ ñëó÷àÿõ, êîãäà ìîíèòîðèíã èëè èçìåðåíèÿ èñïîëüçóþò-
ñÿ äëÿ ïîäòâåðæäåíèÿ ñîîòâåòñòâèÿ ïðîäóêöèè è óñëóã òðåáîâàíèÿì.

Îðãàíèçàöèÿ äîëæíà îáåñïå÷èòü, ÷òîáû ïðåäîñòàâëåííûå ðåñóðñû:
a) áûëè ïðèãîäíûìè äëÿ êîíêðåòíîãî òèïà ïðåäïðèíèìàåìûõ äåéñòâèé ïî ìîíèòîðèíãó è èçìå-

ðåíèþ;
b) ïîääåðæèâàëèñü â öåëÿõ ñîõðàíåíèÿ èõ ïðèãîäíîñòè äëÿ ïðåäóñìîòðåííûõ öåëåé.
Îðãàíèçàöèÿ äîëæíà ðåãèñòðèðîâàòü è ñîõðàíÿòü ñîîòâåòñòâóþùóþ äîêóìåíòèðîâàííóþ èíôîð-

ìàöèþ êàê ñâèäåòåëüñòâî ïðèãîäíîñòè ðåñóðñîâ äëÿ ìîíèòîðèíãà è èçìåðåíèÿ.
7.1.5.2 Ïðîñëåæèâàåìîñòü èçìåðåíèÿ
Â òåõ ñëó÷àÿõ, êîãäà ïðîñëåæèâàåìîñòü èçìåðåíèÿ ÿâëÿåòñÿ òðåáîâàíèåì èëè ðàññìàòðèâàåòñÿ

îðãàíèçàöèåé â êà÷åñòâå âàæíîãî ýëåìåíòà äëÿ îáåñïå÷åíèÿ óâåðåííîñòè â ïðàâîìî÷íîñòè ðåçóëüòàòîâ
èçìåðåíèÿ, èçìåðèòåëüíîå îáîðóäîâàíèå äîëæíî áûòü:

a) îòêàëèáðîâàíî è (èëè) ïîâåðåíî ÷åðåç óñòàíîâëåííûå ïåðèîäû èëè ïåðåä åãî ïðèìåíåíèåì ïî
ýòàëîíàì, ïåðåäàþùèì ðàçìåðû åäèíèö â ñðàâíåíèè ñ ìåæäóíàðîäíûìè èëè íàöèîíàëüíûìè ýòàëîíà-
ìè. Ïðè îòñóòñòâèè òàêèõ ýòàëîíîâ áàçà, èñïîëüçóåìàÿ äëÿ êàëèáðîâêè èëè ïîâåðêè, äîëæíà áûòü çàðå-
ãèñòðèðîâàíà è ñîõðàíåíà â êà÷åñòâå äîêóìåíòèðîâàííîé èíôîðìàöèè;

b) èäåíòèôèöèðîâàíî â öåëÿõ óñòàíîâëåíèÿ èõ ñòàòóñà;
c) çàùèùåíî îò ðåãóëèðîâîê, ïîâðåæäåíèÿ è óõóäøåíèÿ ñîñòîÿíèÿ, êîòîðûå ñäåëàëè áû íåäåé-

ñòâèòåëüíûìè ñòàòóñ êàëèáðîâêè è ïîñëåäóþùèå ðåçóëüòàòû èçìåðåíèé.
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Îðãàíèçàöèÿ äîëæíà îïðåäåëèòü ïðàâîìî÷íîñòü ïðåäûäóùèõ ðåçóëüòàòîâ èçìåðåíèÿ â òåõ ñëó÷à-
ÿõ, êîãäà áûëî îáíàðóæåíî, ÷òî èçìåðèòåëüíîå îáîðóäîâàíèå íåïðèãîäíî äëÿ ïðèìåíåíèÿ ïî åãî ïðÿìî-
ìó íàçíà÷åíèþ è ïðè íåîáõîäèìîñòè ïðåäïðèíÿòü ñîîòâåòñòâóþùåå äåéñòâèå.

7.1.6 Çíàíèÿ îðãàíèçàöèè
Îðãàíèçàöèÿ äîëæíà îïðåäåëèòü çíàíèÿ, íåîáõîäèìûå äëÿ ôóíêöèîíèðîâàíèÿ åå ïðîöåññîâ è äëÿ

äîñòèæåíèÿ ñîîòâåòñòâèÿ ïðîäóêöèè è óñëóã.
Çíàíèÿ äîëæíû ïîääåðæèâàòüñÿ è áûòü äîñòóïíûìè â íåîáõîäèìîì îáúåìå.
Ïðè ðàññìîòðåíèè èçìåíÿþùèõñÿ íóæä è òåíäåíöèé îðãàíèçàöèÿ äîëæíà îöåíèâàòü òåêóùèé óðî-

âåíü çíàíèé è îïðåäåëÿòü, êàêèì îáðàçîì ïîëó÷èòü èëè îáåñïå÷èòü äîñòóï ê äîïîëíèòåëüíûì çíàíèÿì è
èõ íåîáõîäèìûì îáíîâëåíèÿì.

Ï ð è ì å ÷ à í è ÿ
1 Çíàíèÿ îðãàíèçàöèè — ýòî çíàíèÿ, ñïåöèôè÷íûå äëÿ îðãàíèçàöèè; çíàíèÿ, ïîëó÷åííûå â îñíîâíîì èç îïû-

òà. Çíàíèÿ — ýòî èíôîðìàöèÿ, êîòîðàÿ èñïîëüçóåòñÿ è êîòîðîé îáìåíèâàþòñÿ äëÿ äîñòèæåíèÿ öåëåé îðãàíèçàöèè.
2 Îñíîâîé çíàíèé îðãàíèçàöèè ìîãóò áûòü:
a) âíóòðåííèå èñòî÷íèêè (íàïðèìåð, èíòåëëåêòóàëüíàÿ ñîáñòâåííîñòü; çíàíèÿ, ïîëó÷åííûå èç îïûòà; âûâî-

äû, èçâëå÷åííûå èç íåóäà÷íûõ èëè óñïåøíûõ ïðîåêòîâ; ñáîð è îáìåí íåäîêóìåíòèðîâàííûìè çíàíèÿìè è îïûòîì;
ðåçóëüòàòû óëó÷øåíèé ïðîöåññîâ, ïðîäóêöèè è óñëóã);

b) âíåøíèå èñòî÷íèêè (íàïðèìåð, ñòàíäàðòû, íàó÷íîå ñîîáùåñòâî, êîíôåðåíöèè, ñåìèíàðû, çíàíèÿ, ïîëó-
÷åííûå îò ïîòðåáèòåëåé è âíåøíèõ ïîñòàâùèêîâ).

7.2 Êîìïåòåíòíîñòü

Îðãàíèçàöèÿ äîëæíà:
a) îïðåäåëÿòü íåîáõîäèìóþ êîìïåòåíòíîñòü ëèö(à), âûïîëíÿþùèõ(åãî) ðàáîòó ïîä åå óïðàâëåíè-

åì, êîòîðàÿ îêàçûâàåò âëèÿíèå íà ðåçóëüòàòû äåÿòåëüíîñòè è ðåçóëüòàòèâíîñòü ñèñòåìû ìåíåäæìåíòà
êà÷åñòâà;

b) îáåñïå÷èâàòü êîìïåòåíòíîñòü ýòèõ ëèö íà îñíîâå ñîîòâåòñòâóþùåãî îáðàçîâàíèÿ, ïîäãîòîâêè
è(èëè) îïûòà;

c) òàì, ãäå ýòî ïðèìåíèìî, ïðåäïðèíèìàòü äåéñòâèÿ, íàïðàâëåííûå íà ïîëó÷åíèå òðåáóåìîé êîì-
ïåòåíòíîñòè, è îöåíèâàòü ðåçóëüòàòèâíîñòü ïðåäïðèíÿòûõ äåéñòâèé;

d) ðåãèñòðèðîâàòü è ñîõðàíÿòü ñîîòâåòñòâóþùóþ äîêóìåíòèðîâàííóþ èíôîðìàöèþ êàê ñâèäå-
òåëüñòâî êîìïåòåíòíîñòè.

Ï ð è ì å ÷ à í è å — Ïðèìåíèìûå äåéñòâèÿ ìîãóò âêëþ÷àòü, íàïðèìåð ïðîâåäåíèå îáó÷åíèÿ, íàñòàâíè-
÷åñòâî èëè ïåðåðàñïðåäåëåíèå îáÿçàííîñòåé ñðåäè èìåþùèõñÿ ðàáîòíèêîâ; èëè æå íàåì ëèö, îáëàäàþùèõ òðåáóå-
ìûì óðîâíåì êîìïåòåíòíîñòè.

7.3 Îñâåäîìëåííîñòü

Îðãàíèçàöèÿ äîëæíà îáåñïå÷èòü, ÷òîáû ñîîòâåòñòâóþùèå ëèöà, âûïîëíÿþùèå ðàáîòó ïîä óïðàâ-
ëåíèåì îðãàíèçàöèè, áûëè îñâåäîìëåíû:

a) î ïîëèòèêå â îáëàñòè êà÷åñòâà;
b) ñîîòâåòñòâóþùèõ öåëÿõ â îáëàñòè êà÷åñòâà;
c) ñâîåì âêëàäå â ðåçóëüòàòèâíîñòü ñèñòåìû ìåíåäæìåíòà êà÷åñòâà, âêëþ÷àÿ ïîëüçó îò óëó÷øå-

íèÿ ðåçóëüòàòîâ äåÿòåëüíîñòè;
d) ïîñëåäñòâèÿõ íåñîîòâåòñòâèÿ òðåáîâàíèÿì ñèñòåìû ìåíåäæìåíòà êà÷åñòâà.

7.4 Îáìåí èíôîðìàöèåé

Îðãàíèçàöèÿ äîëæíà îïðåäåëèòü ïîðÿäîê âíóòðåííåãî è âíåøíåãî îáìåíà èíôîðìàöèåé, îòíîñÿ-
ùåéñÿ ê ñèñòåìå ìåíåäæìåíòà êà÷åñòâà, âêëþ÷àÿ:

a) êàêàÿ èíôîðìàöèÿ áóäåò ïåðåäàâàòüñÿ;
b) êîãäà áóäåò ïåðåäàâàòüñÿ èíôîðìàöèÿ;
c) êîìó áóäåò ïåðåäàâàòüñÿ èíôîðìàöèÿ;
d) êàêèì îáðàçîì îíà áóäåò ïåðåäàâàòüñÿ;
e) êòî áóäåò ïåðåäàâàòü èíôîðìàöèþ.

7.5 Äîêóìåíòèðîâàííàÿ èíôîðìàöèÿ

7.5.1 Îáùèå ïîëîæåíèÿ
Ñèñòåìà ìåíåäæìåíòà êà÷åñòâà îðãàíèçàöèè äîëæíà âêëþ÷àòü:
a) äîêóìåíòèðîâàííóþ èíôîðìàöèþ, òðåáóåìóþ íàñòîÿùèì ñòàíäàðòîì;
b) äîêóìåíòèðîâàííóþ èíôîðìàöèþ, îïðåäåëåííóþ îðãàíèçàöèåé êàê íåîáõîäèìóþ äëÿ îáåñïå-

÷åíèÿ ðåçóëüòàòèâíîñòè ñèñòåìû ìåíåäæìåíòà êà÷åñòâà.
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Ï ð è ì å ÷ à í è å — Îáúåì äîêóìåíòèðîâàííîé èíôîðìàöèè ñèñòåìû ìåíåäæìåíòà êà÷åñòâà îäíîé îðãà-
íèçàöèè ìîæåò îòëè÷àòüñÿ îò äðóãîé â çàâèñèìîñòè îò:

- ðàçìåðà îðãàíèçàöèè è âèäà åå äåÿòåëüíîñòè, ïðîöåññîâ, ïðîäóêöèè è óñëóã;
- ñëîæíîñòè ïðîöåññîâ è èõ âçàèìîäåéñòâèÿ;
- êîìïåòåíòíîñòè ðàáîòíèêîâ.

7.5.2 Ñîçäàíèå è àêòóàëèçàöèÿ
Ïðè ñîçäàíèè è àêòóàëèçàöèè äîêóìåíòèðîâàííîé èíôîðìàöèè îðãàíèçàöèÿ äîëæíà ñîîòâåòñòâó-

þùèì îáðàçîì îáåñïå÷èòü:
a) èäåíòèôèêàöèþ è îïèñàíèå (íàïðèìåð íàçâàíèå, äàòà, àâòîð, ññûëî÷íûé íîìåð);
b) ôîðìàò (íàïðèìåð, ÿçûê, âåðñèÿ ïðîãðàììíîãî îáåñïå÷åíèÿ, ãðàôè÷åñêèå ñðåäñòâà) è íîñè-

òåëü (íàïðèìåð, áóìàæíûé èëè ýëåêòðîííûé);
c) àíàëèç è îäîáðåíèå ñ òî÷êè çðåíèÿ ïðèãîäíîñòè è àäåêâàòíîñòè.
7.5.3 Óïðàâëåíèå äîêóìåíòèðîâàííîé èíôîðìàöèåé
7.5.3.1 Äîêóìåíòèðîâàííàÿ èíôîðìàöèÿ, òðåáóåìàÿ ñèñòåìîé ìåíåäæìåíòà êà÷åñòâà è íàñòîÿ-

ùèì ñòàíäàðòîì, äîëæíà íàõîäèòüñÿ ïîä óïðàâëåíèåì â öåëÿõ îáåñïå÷åíèÿ:
a) åå äîñòóïíîñòè è ïðèãîäíîñòè, ãäå è êîãäà îíà íåîáõîäèìà;
b) åå äîñòàòî÷íîé çàùèòû (íàïðèìåð, îò íåñîáëþäåíèÿ êîíôèäåíöèàëüíîñòè, îò íåíàäëåæàùåãî

èñïîëüçîâàíèÿ èëè ïîòåðè öåëîñòíîñòè).
7.5.3.2 Äëÿ óïðàâëåíèÿ äîêóìåíòèðîâàííîé èíôîðìàöèåé îðãàíèçàöèÿ äîëæíà ïðåäóñìàòðèâàòü

ñëåäóþùèå äåéñòâèÿ â òîé ñòåïåíè, íàñêîëüêî ýòî ïðèìåíèìî:
a) ðàñïðåäåëåíèå, îáåñïå÷åíèå åå äîñòóïíîñòè è ïîèñêà, à òàêæå èñïîëüçîâàíèå;
b) õðàíåíèå è çàùèòó, âêëþ÷àÿ ñîõðàíåíèå ðàçáîð÷èâîñòè;
c) óïðàâëåíèå èçìåíåíèÿìè (íàïðèìåð, óïðàâëåíèå âåðñèÿìè);
d) ñîáëþäåíèå ñðîêîâ õðàíåíèÿ è ïîðÿäêà óíè÷òîæåíèÿ.
Äîêóìåíòèðîâàííàÿ èíôîðìàöèÿ âíåøíåãî ïðîèñõîæäåíèÿ, îïðåäåëåííàÿ îðãàíèçàöèåé êàê

íåîáõîäèìàÿ äëÿ ïëàíèðîâàíèÿ è ôóíêöèîíèðîâàíèÿ ñèñòåìû ìåíåäæìåíòà êà÷åñòâà, äîëæíà áûòü
ñîîòâåòñòâóþùèì îáðàçîì èäåíòèôèöèðîâàíà è íàõîäèòüñÿ ïîä óïðàâëåíèåì.

Äîêóìåíòèðîâàííàÿ èíôîðìàöèÿ, ðåãèñòðèðóåìàÿ è ñîõðàíÿåìàÿ â êà÷åñòâå ñâèäåòåëüñòâ ñîîò-
âåòñòâèÿ, äîëæíà áûòü çàùèùåíà îò íåïðåäóìûøëåííûõ èçìåíåíèé.

Ï ð è ì å ÷ à í è å — Äîñòóï ïîäðàçóìåâàåò ðàçðåøåíèå òîëüêî ïðîñìîòðà äîêóìåíòèðîâàííîé èíôîðìà-
öèè èëè ðàçðåøåíèå ïðîñìîòðà ñ ïîëíîìî÷èÿìè ïî âíåñåíèþ èçìåíåíèé â äîêóìåíòèðîâàííóþ èíôîðìàöèþ.

8 Äåÿòåëüíîñòü íà ñòàäèÿõ æèçíåííîãî öèêëà ïðîäóêöèè è óñëóã

8.1 Ïëàíèðîâàíèå è óïðàâëåíèå äåÿòåëüíîñòüþ íà ñòàäèÿõ æèçíåííîãî öèêëà ïðîäóêöèè
è óñëóã

Îðãàíèçàöèÿ äîëæíà ïëàíèðîâàòü, âíåäðÿòü ïðîöåññû (4.4), íåîáõîäèìûå äëÿ âûïîëíåíèÿ òðåáî-
âàíèé ê ïîñòàâêå ïðîäóêöèè è ïðåäîñòàâëåíèþ óñëóã è äëÿ âûïîëíåíèÿ äåéñòâèé, îïðåäåëåííûõ â ðàçäå-
ëå 6, è îñóùåñòâëÿòü óïðàâëåíèå ýòèìè ïðîöåññàìè ïîñðåäñòâîì:

a) îïðåäåëåíèÿ òðåáîâàíèé ê ïðîäóêöèè è óñëóãàì;
b) óñòàíîâëåíèÿ êðèòåðèåâ äëÿ:

1) ïðîöåññîâ;
2) ïðèåìêè ïðîäóêöèè è óñëóã;

c) îïðåäåëåíèÿ ðåñóðñîâ, íåîáõîäèìûõ äëÿ äîñòèæåíèÿ ñîîòâåòñòâèÿ òðåáîâàíèÿì ê ïðîäóêöèè è
óñëóãàì;

d) óïðàâëåíèÿ ïðîöåññàìè â ñîîòâåòñòâèè ñ óñòàíîâëåííûìè êðèòåðèÿìè;
e) îïðåäåëåíèÿ, ðàçðàáîòêè, àêòóàëèçàöèè è ïðèìåíåíèÿ, à òàêæå ðåãèñòðèðîâàíèÿ è ñîõðàíåíèÿ

äîêóìåíòèðîâàííîé èíôîðìàöèè â îáúåìå, íåîáõîäèìîì äëÿ:
1) îáåñïå÷åíèÿóâåðåííîñòèâòîì,÷òîïðîöåññûâûïîëíÿëèñüòàê, êàêýòîáûëîçàïëàíèðîâàíî;
2) äëÿ äåìîíñòðàöèè ñîîòâåòñòâèÿ ïðîäóêöèè è óñëóã òðåáîâàíèÿì.

Ðåçóëüòàòû òàêîãî ïëàíèðîâàíèÿ äîëæíû áûòü ïîäõîäÿùèìè äëÿ äåÿòåëüíîñòè îðãàíèçàöèè.
Îðãàíèçàöèÿ äîëæíà óïðàâëÿòü çàïëàíèðîâàííûìè èçìåíåíèÿìè è àíàëèçèðîâàòü ïîñëåäñòâèÿ

íåïðåäóñìîòðåííûõ èçìåíåíèé, ïðåäïðèíèìàÿ, ïðè íåîáõîäèìîñòè, ìåðû ïî ñìÿã÷åíèþ ëþáûõ íåãà-
òèâíûõ âîçäåéñòâèé.

Îðãàíèçàöèÿ äîëæíà îáåñïå÷èâàòü, ÷òîáû ïðîöåññû, ïåðåäàííûå âíåøíèì îðãàíèçàöèÿì, íàõî-
äèëèñü ïîä óïðàâëåíèåì (8.4).
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8.2 Òðåáîâàíèÿ ê ïðîäóêöèè è óñëóãàì

8.2.1 Ñâÿçü ñ ïîòðåáèòåëÿìè
Ñâÿçü ñ ïîòðåáèòåëÿìè äîëæíà âêëþ÷àòü:
a) îáåñïå÷åíèå èíôîðìàöèåé î ïðîäóêöèè è óñëóãàõ;
b) îáðàáîòêó çàïðîñîâ, êîíòðàêòîâ èëè çàêàçîâ, âêëþ÷àÿ èõ èçìåíåíèÿ;
c) ïîëó÷åíèå îòçûâîâ î ïðîäóêöèè è óñëóãàõ îò ïîòðåáèòåëåé, âêëþ÷àÿ ïðåòåíçèè ïîòðåáèòåëåé;
d) îáðàùåíèå èëè óïðàâëåíèå ñîáñòâåííîñòüþ ïîòðåáèòåëåé;
e) óñòàíîâëåíèå ñïåöèàëüíûõ òðåáîâàíèé ê äåéñòâèÿì, ïðåäïðèíèìàåìûì â íåïðåäâèäåííûõ

îáñòîÿòåëüñòâàõ, òàì ãäå ýòî óìåñòíî.
8.2.2 Îïðåäåëåíèå òðåáîâàíèé, îòíîñÿùèõñÿ ê ïðîäóêöèè è óñëóãàì
Ïðè îïðåäåëåíèè òðåáîâàíèé ê ïðîäóêöèè è óñëóãàì, êîòîðûå áóäóò ïðåäëàãàòüñÿ ïîòðåáèòåëÿì,

îðãàíèçàöèÿ äîëæíà óáåäèòüñÿ, ÷òî:
a) òðåáîâàíèÿ ê ïðîäóêöèè è óñëóãàì îïðåäåëåíû, âêëþ÷àÿ:

1) ïðèìåíèìûå çàêîíîäàòåëüíûå è íîðìàòèâíûå ïðàâîâûå òðåáîâàíèÿ;
2) òðåáîâàíèÿ, ðàññìàòðèâàåìûå îðãàíèçàöèåé êàê íåîáõîäèìûå;

b) ìîæåò âûïîëíÿòü òðåáîâàíèÿ ê ïðîäóêöèè è óñëóãàì, êîòîðûå îíà ïðåäëàãàåò.
8.2.3 Àíàëèç òðåáîâàíèé ê ïðîäóêöèè è óñëóãàì
8.2.3.1 Îðãàíèçàöèÿ äîëæíà óáåäèòüñÿ, ÷òî îáëàäàåò ñïîñîáíîñòüþ âûïîëíÿòü òðåáîâàíèÿ ê ïðî-

äóêöèè è óñëóãàì, êîòîðûå îíà ïðåäëàãàåò ïîòðåáèòåëÿì. Îðãàíèçàöèÿ äîëæíà ïðîâîäèòü àíàëèç, ïðå-
æäå ÷åì ïðèíÿòü îáÿçàòåëüñòâî ïîñòàâèòü ïðîäóêöèþ èëè ïðåäîñòàâèòü óñëóãè ïîòðåáèòåëÿì, ÷òîáû
ó÷åñòü:

a) òðåáîâàíèÿ, óñòàíîâëåííûå ïîòðåáèòåëåì, â òîì ÷èñëå òðåáîâàíèÿ ê ïîñòàâêå è äåÿòåëüíîñòè
ïîñëå ïîñòàâêè;

b) òðåáîâàíèÿ, íå çàÿâëåííûå ïîòðåáèòåëåì, íî íåîáõîäèìûå äëÿ êîíêðåòíîãî èëè ïðåäïîëàãàå-
ìîãî èñïîëüçîâàíèÿ, êîãäà îíî èçâåñòíî;

c) òðåáîâàíèÿ, óñòàíîâëåííûå îðãàíèçàöèåé;
d) çàêîíîäàòåëüíûå è íîðìàòèâíûå ïðàâîâûå òðåáîâàíèÿ, ïðèìåíèìûå ê ïðîäóêöèè è óñëóãàì;
e) òðåáîâàíèÿ êîíòðàêòà èëè çàêàçà, îòëè÷àþùèåñÿ îò ðàíåå ñôîðìóëèðîâàííûõ.
Îðãàíèçàöèÿ äîëæíà îáåñïå÷èòü, ÷òîáû áûëè ïðèíÿòû ðåøåíèÿ ïî òðåáîâàíèÿì êîíòðàêòà èëè

çàêàçà, îòëè÷àþùèìñÿ îò ðàíåå óñòàíîâëåííûõ.
Åñëè ïîòðåáèòåëü íå âûäâèãàåò äîêóìåíòèðîâàííûõ òðåáîâàíèé, îðãàíèçàöèÿ äîëæíà ïîäòâåð-

äèòü åãî òðåáîâàíèÿ äî ïðèíÿòèÿ ê èñïîëíåíèþ.

Ï ð è ì å ÷ à í è å — Â íåêîòîðûõ ñèòóàöèÿõ, òàêèõ êàê ïðîäàæè, îñóùåñòâëÿåìûå ÷åðåç Èíòåðíåò, ïðàêòè-
÷åñêè íåöåëåñîîáðàçíî ïðîâîäèòü îôèöèàëüíûé àíàëèç êàæäîãî çàêàçà. Âìåñòî ýòîãî àíàëèç ìîæåò ðàñïðîñòðà-
íÿòüñÿ íà ñîîòâåòñòâóþùóþ èíôîðìàöèþ î ïðîäóêöèè, òàêóþ êàê êàòàëîãè.

8.2.3.2 Îðãàíèçàöèÿ äîëæíà ðåãèñòðèðîâàòü è ñîõðàíÿòü äîêóìåíòèðîâàííóþ èíôîðìàöèþ,
íàñêîëüêî ýòî ïðèìåíèìî, â îòíîøåíèè:

a) ðåçóëüòàòîâ àíàëèçà;
b) ëþáûõ íîâûõ òðåáîâàíèé ê ïðîäóêöèè è óñëóãàì.
8.2.4 Èçìåíåíèÿ òðåáîâàíèé ê ïðîäóêöèè è óñëóãàì
Åñëè òðåáîâàíèÿ ê ïðîäóêöèè è óñëóãàì èçìåíåíû, îðãàíèçàöèÿ äîëæíà îáåñïå÷èòü, ÷òîáû â ñîîò-

âåòñòâóþùóþ äîêóìåíòèðîâàííóþ èíôîðìàöèþ áûëè âíåñåíû ïîïðàâêè, à ñîîòâåòñòâóþùèé ïåðñîíàë
áûë ïîñòàâëåí â èçâåñòíîñòü îá èçìåíèâøèõñÿ òðåáîâàíèÿõ.

8.3 Ïðîåêòèðîâàíèå è ðàçðàáîòêà ïðîäóêöèè è óñëóã

8.3.1 Îáùèå ïîëîæåíèÿ
Îðãàíèçàöèÿ äîëæíà ðàçðàáîòàòü, âíåäðèòü è ïîääåðæèâàòü ïðîöåññ ïðîåêòèðîâàíèÿ è ðàçðàáîò-

êè, ïîäõîäÿùèé äëÿ îáåñïå÷åíèÿ ïîñëåäóþùåãî ïðîèçâîäñòâà ïðîäóêöèè èëè ïðåäîñòàâëåíèÿ óñëóãè.
8.3.2 Ïëàíèðîâàíèå ïðîåêòèðîâàíèÿ è ðàçðàáîòêè
Ïðè îïðåäåëåíèè ýòàïîâ è ñðåäñòâ óïðàâëåíèÿ ïðîåêòèðîâàíèåì è ðàçðàáîòêîé îðãàíèçàöèÿ

äîëæíà ðàññìàòðèâàòü:
a) õàðàêòåð, ïðîäîëæèòåëüíîñòü è ñëîæíîñòü ðàáîò ïî ïðîåêòèðîâàíèþ è ðàçðàáîòêå;
b) òðåáóåìûå ñòàäèè ïðîöåññà, âêëþ÷àÿ ïðîâåäåíèå ïðèìåíèìûõ àíàëèçîâ ïðîåêòèðîâàíèÿ è

ðàçðàáîòêè;
c) òðåáóåìûå äåéñòâèÿ â îòíîøåíèè âåðèôèêàöèè è âàëèäàöèè ïðîåêòèðîâàíèÿ è ðàçðàáîòêè;
d) îáÿçàííîñòè, îòâåòñòâåííîñòü è ïîëíîìî÷èÿ â îáëàñòè ïðîåêòèðîâàíèÿ è ðàçðàáîòêè;
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e) âíóòðåííèå è âíåøíèå ðåñóðñû, íåîáõîäèìûå äëÿ ïðîåêòèðîâàíèÿ è ðàçðàáîòêè ïðîäóêöèè è
óñëóã;

f) íåîáõîäèìîñòü â óïðàâëåíèè âçàèìîäåéñòâèÿìè ìåæäó ëèöàìè, ó÷àñòâóþùèìè â ïðîöåññå
ïðîåêòèðîâàíèÿ è ðàçðàáîòêè;

g) íåîáõîäèìîñòü âîâëå÷åíèÿ ïîòðåáèòåëåé è ïîëüçîâàòåëåé â ïðîöåññ ïðîåêòèðîâàíèÿ è ðàç-
ðàáîòêè;

h) òðåáîâàíèÿ äëÿ ïîñëåäóþùåãî ïðîèçâîäñòâà ïðîäóêöèè è óñëóã;
i) óðîâåíü óïðàâëåíèÿ ïðîöåññîì ïðîåêòèðîâàíèÿ è ðàçðàáîòêè, îæèäàåìûé ïîòðåáèòåëÿìè è

äðóãèìè ñîîòâåòñòâóþùèìè çàèíòåðåñîâàííûìè ñòîðîíàìè;
j) äîêóìåíòèðîâàííóþ èíôîðìàöèþ, íåîáõîäèìóþ äëÿ äåìîíñòðàöèè âûïîëíåíèÿ òðåáîâàíèé ê

ïðîåêòèðîâàíèþ è ðàçðàáîòêå.
8.3.3 Âõîäíûå äàííûå äëÿ ïðîåêòèðîâàíèÿ è ðàçðàáîòêè
Îðãàíèçàöèÿ äîëæíà îïðåäåëèòü òðåáîâàíèÿ, èìåþùèå âàæíîå çíà÷åíèå äëÿ êîíêðåòíîãî âèäà

ïðîåêòèðóåìûõ è ðàçðàáàòûâàåìûõ ïðîäóêöèè è óñëóã. Îðãàíèçàöèÿ äîëæíà ðàññìîòðåòü:
a) ôóíêöèîíàëüíûå è ýêñïëóàòàöèîííûå òðåáîâàíèÿ;
b) èíôîðìàöèþ, ïîëó÷åííóþ èç ïðåäûäóùåé àíàëîãè÷íîé äåÿòåëüíîñòè ïî ïðîåêòèðîâàíèþ è

ðàçðàáîòêå;
c) çàêîíîäàòåëüíûå è íîðìàòèâíûå ïðàâîâûå òðåáîâàíèÿ;
d) ñòàíäàðòû èëè ñâîäû ïðàêòèê, êîòîðûå îðãàíèçàöèÿ îáÿçàëàñü ïðèìåíÿòü;
e) âîçìîæíûå ïîñëåäñòâèÿ íåóäà÷è, ñâÿçàííûå ñ õàðàêòåðîì ïðîäóêöèè è óñëóã.
Âõîäíûå äàííûå äîëæíû áûòü àäåêâàòíû öåëÿì ïðîåêòèðîâàíèÿ è ðàçðàáîòêè, à òàêæå áûòü

ïîëíûìè è íåïðîòèâîðå÷èâûìè.
Ïðîòèâîðå÷èÿ âõîäíûõ äàííûõ ïðîåêòèðîâàíèÿ è ðàçðàáîòêè äîëæíû áûòü ðàçðåøåíû.
Îðãàíèçàöèÿ äîëæíà ðåãèñòðèðîâàòü è ñîõðàíÿòü äîêóìåíòèðîâàííóþ èíôîðìàöèþ ïî âõîäíûì

äàííûì ïðîåêòèðîâàíèÿ è ðàçðàáîòêè.
8.3.4 Ñðåäñòâà óïðàâëåíèÿ ïðîåêòèðîâàíèåì è ðàçðàáîòêîé
Îðãàíèçàöèÿ äîëæíà ïðèìåíÿòü ñðåäñòâà óïðàâëåíèÿ ïðîöåññîì ïðîåêòèðîâàíèÿ è ðàçðàáîòêè

äëÿ îáåñïå÷åíèÿ óâåðåííîñòè â òîì, ÷òî:
a) ðåçóëüòàòû, êîòîðûå äîëæíû áûòü äîñòèãíóòû, îïðåäåëåíû;
b) ïðîâåäåíû àíàëèçû äëÿ îöåíèâàíèÿ ñïîñîáíîñòè ðåçóëüòàòîâ ïðîåêòèðîâàíèÿ è ðàçðàáîòêè

âûïîëíèòü òðåáîâàíèÿ;
c) ïðîâåäåíû äåéñòâèÿ ïî âåðèôèêàöèè â öåëÿõ îáåñïå÷åíèÿ ñîîòâåòñòâèÿ âûõîäíûõ äàííûõ

ïðîåêòèðîâàíèÿ è ðàçðàáîòêè âõîäíûì òðåáîâàíèÿì ê ïðîåêòèðîâàíèþ è ðàçðàáîòêå;
d) ïðîâåäåíû äåéñòâèÿ ïî âàëèäàöèè â öåëÿõ îáåñïå÷åíèÿ ñîîòâåòñòâèÿ ãîòîâîé ïðîäóêöèè è

óñëóã òðåáîâàíèÿì ê óñòàíîâëåííîìó ïðèìåíåíèþ èëè íàìå÷åííîìó èñïîëüçîâàíèþ;
e) ïðåäïðèíÿòû íåîáõîäèìûå äåéñòâèÿ ïî âûÿâëåííûì ïðîáëåìàì â õîäå àíàëèçà èëè âåðèôèêà-

öèè è âàëèäàöèè;
f) äîêóìåíòèðîâàííàÿ èíôîðìàöèÿ îá ýòèõ äåéñòâèÿõ çàðåãèñòðèðîâàíà è ñîõðàíåíà.

Ï ð è ì å ÷ à í è å — Àíàëèç, âåðèôèêàöèÿ è âàëèäàöèÿ ïðîåêòèðîâàíèÿ è ðàçðàáîòêè èìåþò ðàçëè÷íûå
öåëè. Îíè ìîãóò âûïîëíÿòüñÿ ïî îòäåëüíîñòè èëè ñîâìåñòíî, íàñêîëüêî ýòî ïðèìåíèìî ê ïðîäóêöèè è óñëóãàì
îðãàíèçàöèè.

8.3.5 Âûõîäíûå äàííûå ïðîåêòèðîâàíèÿ è ðàçðàáîòêè
Îðãàíèçàöèÿ äîëæíà îáåñïå÷èòü, ÷òîáû âûõîäíûå äàííûå ïðîåêòèðîâàíèÿ è ðàçðàáîòêè:
a) ñîîòâåòñòâîâàëè âõîäíûì òðåáîâàíèÿì;
b) áûëè àäåêâàòíûìè äëÿ ïîñëåäóþùèõ ïðîöåññîâ ïðîèçâîäñòâà ïðîäóêöèè è ïðåäîñòàâëåíèÿ

óñëóã;
c) ñîäåðæàëè òðåáîâàíèÿ ê ìîíèòîðèíãó è èçìåðåíèþ, íàñêîëüêî ýòî ïîäõîäèò, à òàêæå êðèòåðèè

ïðèåìêè èëè ññûëêè íà íèõ;
d) îïðåäåëÿëè õàðàêòåðèñòèêè ïðîäóêöèè è óñëóã, êîòîðûå èìåþò âàæíîå çíà÷åíèå äëÿ èõ öåëåâî-

ãî íàçíà÷åíèÿ, áåçîïàñíîãî è íàäëåæàùåãî ïðåäîñòàâëåíèÿ.
Îðãàíèçàöèÿ äîëæíà ðåãèñòðèðîâàòü è ñîõðàíÿòü äîêóìåíòèðîâàííóþ èíôîðìàöèþ ïî âûõîäíûì

äàííûì ïðîåêòèðîâàíèÿ è ðàçðàáîòêè.
8.3.6 Èçìåíåíèÿ ïðîåêòèðîâàíèÿ è ðàçðàáîòêè
Îðãàíèçàöèÿ äîëæíà èäåíòèôèöèðîâàòü, àíàëèçèðîâàòü è óïðàâëÿòü èçìåíåíèÿìè, ñäåëàííûìè

âî âðåìÿ èëè ïîñëå ïðîåêòèðîâàíèÿ è ðàçðàáîòêè ïðîäóêöèè è óñëóã, â òîé ñòåïåíè, êîòîðàÿ íåîáõîäèìà
äëÿ îáåñïå÷åíèÿ èñêëþ÷åíèÿ íåãàòèâíîãî âëèÿíèÿ íà ñîîòâåòñòâèå òðåáîâàíèÿì.
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Îðãàíèçàöèÿ äîëæíà ðåãèñòðèðîâàòü è ñîõðàíÿòü äîêóìåíòèðîâàííóþ èíôîðìàöèþ ïî:
a) èçìåíåíèÿì ïðîåêòèðîâàíèÿ è ðàçðàáîòêè;
b) ðåçóëüòàòàì àíàëèçîâ;
c) ñàíêöèîíèðîâàíèþ èçìåíåíèé;
d) äåéñòâèÿì, ïðåäïðèíÿòûì äëÿ ïðåäîòâðàùåíèÿ íåáëàãîïðèÿòíîãî âëèÿíèÿ.

8.4 Óïðàâëåíèå ïðîöåññàìè, ïðîäóêöèåé è óñëóãàìè, ïîñòàâëÿåìûìè âíåøíèìè
ïîñòàâùèêàìè

8.4.1 Îáùèå ïîëîæåíèÿ
Îðãàíèçàöèÿ äîëæíà îáåñïå÷èòü ñîîòâåòñòâèå ïðîöåññîâ, ïðîäóêöèè è óñëóã, ïîñòàâëÿåìûõ

âíåøíèìè ïîñòàâùèêàìè, òðåáîâàíèÿì.
Îðãàíèçàöèÿ äîëæíà îïðåäåëÿòü ñðåäñòâà óïðàâëåíèÿ, ïðèìåíèìûå äëÿ ïðîöåññîâ, ïðîäóêöèè è

óñëóã, ïîñòàâëÿåìûõ âíåøíèìè ïîñòàâùèêàìè, â òåõ ñëó÷àÿõ, êîãäà:
a) ïðîäóêöèÿ è óñëóãè îò âíåøíèõ ïîñòàâùèêîâ ïðåäíàçíà÷åíû äëÿ âêëþ÷åíèÿ èõ â ñîñòàâ ïðîäóê-

öèè è óñëóã, ïðåäëàãàåìûõ ñàìîé îðãàíèçàöèåé;
b) ïðîäóêöèÿ è óñëóãè ïîñòàâëÿþòñÿ âíåøíèìè ïîñòàâùèêàìè íàïðÿìóþ ïîòðåáèòåëþ(ÿì) îò

èìåíè îðãàíèçàöèè;
c) ïðîöåññ èëè åãî ÷àñòü âûïîëíÿåòñÿ âíåøíèì ïîñòàâùèêîì â ðåçóëüòàòå ïðèíÿòèÿ ðåøåíèÿ

îðãàíèçàöèåé.
Îðãàíèçàöèÿ äîëæíà îïðåäåëèòü è ïðèìåíÿòü êðèòåðèè îöåíêè, âûáîðà, ìîíèòîðèíãà ðåçóëüòàòîâ

äåÿòåëüíîñòè, à òàêæå ïîâòîðíîé îöåíêè âíåøíèõ ïîñòàâùèêîâ, èñõîäÿ èç èõ ñïîñîáíîñòè âûïîëíÿòü
ïðîöåññû èëè ïîñòàâëÿòü ïðîäóêöèþ è óñëóãè â ñîîòâåòñòâèè ñ òðåáîâàíèÿìè. Îðãàíèçàöèÿ äîëæíà
ðåãèñòðèðîâàòü è ñîõðàíÿòü äîêóìåíòèðîâàííóþ èíôîðìàöèþ îá ýòèõ äåéñòâèÿõ è î ëþáûõ íåîáõîäè-
ìûõ äåéñòâèÿõ, âûòåêàþùèõ èç îöåíîê.

8.4.2 Òèï è ñòåïåíü óïðàâëåíèÿ
Îðãàíèçàöèÿ äîëæíà îáåñïå÷èòü, ÷òîáû ïðîöåññû, ïðîäóêöèÿ è óñëóãè, ïîñòàâëÿåìûå âíåøíèìè

ïîñòàâùèêàìè, íå îêàçûâàëè íåãàòèâíîãî âëèÿíèÿ íà ñïîñîáíîñòü îðãàíèçàöèè ïîñòîÿííî ïîñòàâëÿòü
ñâîèì ïîòðåáèòåëÿì ñîîòâåòñòâóþùóþ ïðîäóêöèþ è óñëóãè.

Îðãàíèçàöèÿ äîëæíà:
a) îáåñïå÷èâàòü, ÷òîáû ïðîöåññû, ïîñòàâëÿåìûå âíåøíèìè ïîñòàâùèêàìè, íàõîäèëèñü ïîä

óïðàâëåíèåì åå ñèñòåìû ìåíåäæìåíòà êà÷åñòâà;
b) îïðåäåëÿòü ñðåäñòâà óïðàâëåíèÿ, êîòîðûå îíà ïëàíèðóåò ïðèìåíÿòü êàê â îòíîøåíèè âíåøíåãî

ïîñòàâùèêà, òàê è ê ïîñòàâëÿåìûì èì ðåçóëüòàòàì;
c) ó÷èòûâàòü:

1) âîçìîæíîå âëèÿíèå ïðîöåññîâ, ïðîäóêöèè è óñëóã, ïîñòàâëÿåìûõ âíåøíèìè ïîñòàâùèêàìè,
íà ñïîñîáíîñòü îðãàíèçàöèè ïîñòîÿííî îáåñïå÷èâàòü ñîîòâåòñòâèå òðåáîâàíèÿì ïîòðåáèòåëåé è ïðè-
ìåíèìûì çàêîíîäàòåëüíûì è íîðìàòèâíûì ïðàâîâûì òðåáîâàíèÿì;

2) ðåçóëüòàòèâíîñòü ñðåäñòâ óïðàâëåíèÿ, ïðèìåíÿåìûõ âíåøíèì ïîñòàâùèêîì;
d) îïðåäåëÿòü âåðèôèêàöèþ èëè äðóãèå äåéñòâèÿ, íåîáõîäèìûå äëÿ îáåñïå÷åíèÿ ñîîòâåòñòâèÿ

ïðîöåññîâ, ïðîäóêöèè è óñëóã, ïîñòàâëÿåìûõ âíåøíèìè ïîñòàâùèêàìè, òðåáîâàíèÿì.
8.4.3 Èíôîðìàöèÿ, ïðåäîñòàâëÿåìàÿ âíåøíèì ïîñòàâùèêàì
Îðãàíèçàöèÿ äîëæíà îáåñïå÷èâàòü äîñòàòî÷íîñòü òðåáîâàíèé äî èõ ñîîáùåíèÿ âíåøíåìó

ïîñòàâùèêó.
Îðãàíèçàöèÿ äîëæíà ñîîáùàòü âíåøíèì ïîñòàâùèêàì ñâîè òðåáîâàíèÿ, îòíîñÿùèåñÿ:
a) ê ïîñòàâëÿåìûì ïðîöåññàì, ïðîäóêöèè è óñëóãàì;
b) îäîáðåíèþ:

1) ïðîäóêöèè è óñëóã;
2) ìåòîäîâ, ïðîöåññîâ è îáîðóäîâàíèÿ;
3) âûïóñêà ïðîäóêöèè è óñëóã;

c) ê êîìïåòåíòíîñòè ïåðñîíàëà, âêëþ÷àÿ ëþáûå òðåáóåìûå ìåðû ïîäòâåðæäåíèÿ êâàëèôèêàöèè;
d) âçàèìîäåéñòâèþ âíåøíåãî ïîñòàâùèêà ñ îðãàíèçàöèåé;
e) ïðèìåíÿåìûì îðãàíèçàöèåé óïðàâëåíèþ è ìîíèòîðèíãó ðåçóëüòàòîâ äåÿòåëüíîñòè âíåøíåãî

ïîñòàâùèêà;
f) äåÿòåëüíîñòè ïî âåðèôèêàöèè èëè âàëèäàöèè, êîòîðûå îðãàíèçàöèÿ èëè åå ïîòðåáèòåëü

ïðåäïîëàãàþò îñóùåñòâëÿòü íà ìåñòå ó âíåøíåãî ïîñòàâùèêà.
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8.5 Ïðîèçâîäñòâî ïðîäóêöèè è ïðåäîñòàâëåíèå óñëóã

8.5.1 Óïðàâëåíèå ïðîèçâîäñòâîì ïðîäóêöèè è ïðåäîñòàâëåíèåì óñëóã
Îðãàíèçàöèÿ äîëæíà îñóùåñòâëÿòü ïðîèçâîäñòâî ïðîäóêöèè è ïðåäîñòàâëåíèå óñëóã â óïðàâëÿå-

ìûõ óñëîâèÿõ.
Óïðàâëÿåìûå óñëîâèÿ äîëæíû âêëþ÷àòü â ñåáÿ, íàñêîëüêî ýòî ïðèìåíèìî:
a) äîñòóïíîñòü äîêóìåíòèðîâàííîé èíôîðìàöèè, îïðåäåëÿþùåé:

1) õàðàêòåðèñòèêè ïðîèçâîäèìîé ïðîäóêöèè, ïðåäîñòàâëÿåìûõ óñëóã èëè îñóùåñòâëÿåìîé
äåÿòåëüíîñòè;

2) ðåçóëüòàòû, êîòîðûå äîëæíû áûòü äîñòèãíóòû;
b) äîñòóïíîñòü è ïðèìåíåíèå ðåñóðñîâ, ïîäõîäÿùèõ äëÿ îñóùåñòâëåíèÿ ìîíèòîðèíãà è èçìå-

ðåíèé;
c) îñóùåñòâëåíèå äåÿòåëüíîñòè ïî ìîíèòîðèíãó è èçìåðåíèþ íà ñîîòâåòñòâóþùèõ ýòàïàõ â öåëÿõ

âåðèôèêàöèè ñîîòâåòñòâèÿ ïðîöåññîâ èëè èõ âûõîäîâ êðèòåðèÿì óïðàâëåíèÿ, à òàêæå ñîîòâåòñòâèÿ ïðî-
äóêöèè è óñëóã êðèòåðèÿì ïðèåìêè;

d) ïðèìåíåíèå ñîîòâåòñòâóþùåé èíôðàñòðóêòóðû è ñðåäû äëÿ ôóíêöèîíèðîâàíèÿ ïðîöåññîâ;
e) íàçíà÷åíèå êîìïåòåíòíîãî ïåðñîíàëà, âêëþ÷àÿ ëþáóþ òðåáóåìóþ êâàëèôèêàöèþ;
f) âàëèäàöèþ è ïåðèîäè÷åñêóþ ïîâòîðíóþ âàëèäàöèþ ñïîñîáíîñòè ïðîöåññîâ ïðîèçâîäñòâà ïðî-

äóêöèè è ïðåäîñòàâëåíèÿ óñëóã äîñòèãàòü çàïëàíèðîâàííûõ ðåçóëüòàòîâ â òåõ ñëó÷àÿõ, êîãäà êîíå÷íûé
âûõîä íå ìîæåò áûòü âåðèôèöèðîâàí ïîñëåäóþùèì ìîíèòîðèíãîì èëè èçìåðåíèåì;

g) âûïîëíåíèå äåéñòâèé ñ öåëüþ ïðåäîòâðàùåíèÿ îøèáîê, ñâÿçàííûõ ñ ÷åëîâå÷åñêèì ôàêòîðîì;
h) îñóùåñòâëåíèå âûïóñêà, ïîñòàâêè è äåéñòâèé ïîñëå ïîñòàâêè.
8.5.2 Èäåíòèôèêàöèÿ è ïðîñëåæèâàåìîñòü
Îðãàíèçàöèÿ äîëæíà èñïîëüçîâàòü ïîäõîäÿùèå ñïîñîáû äëÿ èäåíòèôèêàöèè âûõîäîâ, êîãäà ýòî

íåîáõîäèìî äëÿ îáåñïå÷åíèÿ ñîîòâåòñòâèÿ ïðîäóêöèè è óñëóã.
Îðãàíèçàöèÿ äîëæíà èäåíòèôèöèðîâàòü ñòàòóñ âûõîäîâ ïî îòíîøåíèþ ê òðåáîâàíèÿì, îòíîñÿ-

ùèìñÿ ê ìîíèòîðèíãó è èçìåðåíèÿì, ïî õîäó ïðîèçâîäñòâà ïðîäóêöèè è ïðåäîñòàâëåíèÿ óñëóã.
Îðãàíèçàöèÿ äîëæíà óïðàâëÿòü ñïåöèàëüíîé èäåíòèôèêàöèåé âûõîäîâ, êîãäà ïðîñëåæèâàåìîñòü

ÿâëÿåòñÿ òðåáîâàíèåì, ðåãèñòðèðîâàòü è ñîõðàíÿòü äîêóìåíòèðîâàííóþ èíôîðìàöèþ, íåîáõîäèìóþ
äëÿ îáåñïå÷åíèÿ ïðîñëåæèâàåìîñòè.

8.5.3 Ñîáñòâåííîñòü ïîòðåáèòåëåé èëè âíåøíèõ ïîñòàâùèêîâ
Îðãàíèçàöèÿ äîëæíà ïðîÿâëÿòü çàáîòó î ñîáñòâåííîñòè ïîòðåáèòåëåé èëè âíåøíèõ ïîñòàâùèêîâ,

êîãäà îíà íàõîäèòñÿ ïîä óïðàâëåíèåì îðãàíèçàöèè èëè èñïîëüçóåòñÿ åþ.
Îðãàíèçàöèÿ äîëæíà èäåíòèôèöèðîâàòü, âåðèôèöèðîâàòü, ñîõðàíÿòü è çàùèùàòü ñîáñòâåííîñòü

ïîòðåáèòåëÿ èëè âíåøíåãî ïîñòàâùèêà, ïðåäîñòàâëåííóþ äëÿ èñïîëüçîâàíèÿ èëè âêëþ÷åíèÿ â ïðîäóê-
öèþ è óñëóãè.

Â ñëó÷àå, êîãäà ñîáñòâåííîñòü ïîòðåáèòåëÿ èëè âíåøíåãî ïîñòàâùèêà óòåðÿíà, ïîâðåæäåíà èëè
ïðèçíàíà íåïðèãîäíîé äëÿ èñïîëüçîâàíèÿ, îðãàíèçàöèÿ äîëæíà óâåäîìèòü îá ýòîì ïîòðåáèòåëÿ èëè
âíåøíåãî ïîñòàâùèêà, à òàêæå ðåãèñòðèðîâàòü è ñîõðàíÿòü äîêóìåíòèðîâàííóþ èíôîðìàöèþ î ïðîèçî-
øåäøåì.

Ï ð è ì å ÷ à í è å — Ñîáñòâåííîñòü ïîòðåáèòåëÿ èëè âíåøíåãî ïîñòàâùèêà ìîæåò âêëþ÷àòü â ñåáÿ ìàòåðèà-
ëû, êîìïîíåíòû, èíñòðóìåíòû è îáîðóäîâàíèå, íåäâèæèìîñòü, èíòåëëåêòóàëüíóþ ñîáñòâåííîñòü è ïåðñîíàëüíûå
äàííûå.

8.5.4 Ñîõðàíåíèå
Îðãàíèçàöèÿ äîëæíà ñîõðàíÿòü âûõîäû âî âðåìÿ ïðîèçâîäñòâà ïðîäóêöèè è ïðåäîñòàâëåíèÿ óñëóã

â òîé ìåðå, íàñêîëüêî ýòî áóäåò íåîáõîäèìûì äëÿ îáåñïå÷åíèÿ ñîîòâåòñòâèÿ òðåáîâàíèÿì.

Ï ð è ì å ÷ à í è å — Ñîõðàíåíèå ìîæåò âêëþ÷àòü â ñåáÿ èäåíòèôèêàöèþ, ïîãðóçî÷íî-ðàçãðóçî÷íûå ðàáîòû,
ïðåäîòâðàùåíèå çàãðÿçíåíèÿ, óïàêîâûâàíèå, õðàíåíèå, ïåðåìåùåíèå èëè òðàíñïîðòèðîâêó, è çàùèòó.

8.5.5 Äåÿòåëüíîñòü ïîñëå ïîñòàâêè
Îðãàíèçàöèÿ äîëæíà îáåñïå÷èòü âûïîëíåíèå òðåáîâàíèé ê äåÿòåëüíîñòè, ñâÿçàííîé ñ ïðîäóêöèåé

è óñëóãàìè, ïîñëå òîãî, êàê îíè áûëè ïîñòàâëåíû.
Ïðè îïðåäåëåíèè îáúåìà òðåáóåìîé äåÿòåëüíîñòè ïîñëå ïîñòàâêè îðãàíèçàöèÿ äîëæíà ðàññìàò-

ðèâàòü:
a) çàêîíîäàòåëüíûå è íîðìàòèâíûå ïðàâîâûå òðåáîâàíèÿ;
b) ïîòåíöèàëüíûå íåæåëàòåëüíûå ïîñëåäñòâèÿ, ñâÿçàííûå ñ åå ïðîäóêöèåé è óñëóãàìè;
c) õàðàêòåð, èñïîëüçîâàíèå è ïðåäïîëàãàåìîå âðåìÿ æèçíè ïðîäóêöèè è óñëóã;
d) òðåáîâàíèÿ ïîòðåáèòåëåé;
e) îáðàòíóþ ñâÿçü ñ ïîòðåáèòåëÿìè.
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Ï ð è ì å ÷ à í è å — Äåÿòåëüíîñòü ïîñëå ïîñòàâêè ìîæåò âêëþ÷àòü â ñåáÿ äåéñòâèÿ ñîãëàñíî ãàðàíòèéíûì
îáÿçàòåëüñòâàì, êîíòðàêòíûì îáÿçàòåëüñòâàì (òàêèå êàê îáñëóæèâàíèå) è äîïîëíèòåëüíûå óñëóãè, êàê íàïðèìåð
ïåðåðàáîòêà èëè îêîí÷àòåëüíîå óíè÷òîæåíèå.

8.5.6 Óïðàâëåíèå èçìåíåíèÿìè
Îðãàíèçàöèÿ äîëæíà àíàëèçèðîâàòü èçìåíåíèÿ â ïðîèçâîäñòâå ïðîäóêöèè èëè ïðåäîñòàâëåíèè

óñëóã è óïðàâëÿòü èìè â òîé ñòåïåíè, íàñêîëüêî ýòî áóäåò íåîáõîäèìî äëÿ îáåñïå÷åíèÿ ïîñòîÿííîãî
ñîîòâåòñòâèÿ òðåáîâàíèÿì.

Îðãàíèçàöèÿ äîëæíà ðåãèñòðèðîâàòü è ñîõðàíÿòü äîêóìåíòèðîâàííóþ èíôîðìàöèþ, îïèñûâàþ-
ùóþ ðåçóëüòàòû àíàëèçà èçìåíåíèé, ñâåäåíèÿ î äîëæíîñòíûõ ëèöàõ, ñàíêöèîíèðîâàâøèõ âíåñåíèå
èçìåíåíèÿ, è âñå íåîáõîäèìûå äåéñòâèÿ, ÿâëÿþùèåñÿ ðåçóëüòàòîì àíàëèçà.

8.6 Âûïóñê ïðîäóêöèè è óñëóã

Îðãàíèçàöèÿ äîëæíà âíåäðÿòü çàïëàíèðîâàííûå ìåðîïðèÿòèÿ íà ñîîòâåòñòâóþùèõ ýòàïàõ â
öåëÿõ âåðèôèêàöèè âûïîëíåíèÿ òðåáîâàíèé ê ïðîäóêöèè è óñëóãàì.

Âûïóñê ïðîäóêöèè è óñëóã äëÿ ïîòðåáèòåëÿ íå äîëæåí ïðîèñõîäèòü äî îêîí÷àíèÿ ðåàëèçàöèè âñåõ
çàïëàíèðîâàííûõ ìåðîïðèÿòèé ñ óäîâëåòâîðèòåëüíûìè ðåçóëüòàòàìè, êðîìå òåõ ñëó÷àåâ, êîãäà ýòî
ñàíêöèîíèðîâàíîóïîëíîìî÷åííûìîðãàíîìè/èëèëèöîìè, êîãäàýòîïðèìåíèìî,ñàìèìïîòðåáèòåëåì.

Îðãàíèçàöèÿ äîëæíà ðåãèñòðèðîâàòü è ñîõðàíÿòü äîêóìåíòèðîâàííóþ èíôîðìàöèþ î âûïóñêå
ïðîäóêöèè è óñëóã. Äîêóìåíòèðîâàííàÿ èíôîðìàöèÿ äîëæíà âêëþ÷àòü:

a) ñâèäåòåëüñòâà, äåìîíñòðèðóþùèå ñîîòâåòñòâèå êðèòåðèÿì ïðèåìêè;
b) ïðîñëåæèâàåìîñòü â îòíîøåíèè äîëæíîñòíîãî ëèöà (ëèö), ñàíêöèîíèðîâàâøåãî(èõ) âûïóñê

ïðîäóêöèè è óñëóã.

8.7 Óïðàâëåíèå íåñîîòâåòñòâóþùèìè ðåçóëüòàòàìè ïðîöåññîâ

8.7.1 Îðãàíèçàöèÿ äîëæíà îáåñïå÷èâàòü èäåíòèôèêàöèþ è óïðàâëåíèå ðåçóëüòàòàìè ïðîöåññîâ,
êîòîðûå íå ñîîòâåòñòâóþò òðåáîâàíèÿì, â öåëÿõ ïðåäîòâðàùåíèÿ èõ íåïðåäíàçíà÷åííîãî èñïîëüçîâà-
íèÿ èëè ïîñòàâêè.

Îðãàíèçàöèÿ äîëæíà ïðåäïðèíèìàòü ñîîòâåòñòâóþùèå äåéñòâèÿ, èñõîäÿ èç õàðàêòåðà íåñîîò-
âåòñòâèÿ è åãî âëèÿíèÿ íà ñîîòâåòñòâèå ïðîäóêöèè è óñëóã. Ýòî äîëæíî ïðèìåíÿòüñÿ òàêæå ê íåñîîò-
âåòñòâóþùåé ïðîäóêöèè è óñëóãàì, âûÿâëåííûì ïîñëå ïîñòàâêè ïðîäóêöèè, â õîäå èëè ïîñëå
ïðåäîñòàâëåíèÿ óñëóã.

Îðãàíèçàöèÿ äîëæíà îñóùåñòâëÿòü â îòíîøåíèè íåñîîòâåòñòâóþùèõ ðåçóëüòàòîâ ïðîöåññîâ îäíî
èëè íåñêîëüêî èç ñëåäóþùèõ äåéñòâèé:

a) êîððåêöèþ;
b) îòäåëåíèå, îãðàíè÷åíèå ðàñïðîñòðàíåíèÿ, âîçâðàò èëè ïðèîñòàíîâêó ïîñòàâêè ïðîäóêöèè è

ïðåäîñòàâëåíèÿ óñëóã;
c) èíôîðìèðîâàíèå ïîòðåáèòåëÿ;
d) ïîëó÷åíèå ðàçðåøåíèÿ íà ïðèåìêó ñ îòêëîíåíèåì.
Ïîñëå âûïîëíåíèÿ êîððåêöèè íåñîîòâåòñòâóþùèõ ðåçóëüòàòîâ ïðîöåññîâ èõ ñîîòâåòñòâèå òðåáî-

âàíèÿì äîëæíî áûòü âåðèôèöèðîâàíî.
8.7.2 Îðãàíèçàöèÿ äîëæíà ðåãèñòðèðîâàòü è ñîõðàíÿòü äîêóìåíòèðîâàííóþ èíôîðìàöèþ,

êîòîðàÿ:
à) îïèñûâàåò íåñîîòâåòñòâèå;
b) îïèñûâàåò ïðåäïðèíÿòûå äåéñòâèÿ;
c) îïèñûâàåò ïîëó÷åííûå ðàçðåøåíèÿ íà îòêëîíåíèå;
d) óêàçûâàåò ïîëíîìî÷íûé îðãàí è/èëè ëèöî, ïðèíèìàâøåå ðåøåíèå î äåéñòâèè â îòíîøåíèè

íåñîîòâåòñòâèÿ.

9 Îöåíêà ðåçóëüòàòîâ äåÿòåëüíîñòè

9.1 Ìîíèòîðèíã, èçìåðåíèå, àíàëèç è îöåíêà

9.1.1 Îáùèå ïîëîæåíèÿ
Îðãàíèçàöèÿ äîëæíà îïðåäåëèòü:
a) ÷òî äîëæíî ïîäëåæàòü ìîíèòîðèíãó è èçìåðåíèÿì;
b) ìåòîäû ìîíèòîðèíãà, èçìåðåíèÿ, àíàëèçà è îöåíêè, íåîáõîäèìûå äëÿ îáåñïå÷åíèÿ äîñòîâåð-

íûõ ðåçóëüòàòîâ;
c) êîãäà äîëæíû ïðîâîäèòüñÿ ìîíèòîðèíã è èçìåðåíèÿ;
d) êîãäà ðåçóëüòàòû ìîíèòîðèíãà è èçìåðåíèé äîëæíû áûòü ïðîàíàëèçèðîâàíû è îöåíåíû.
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Îðãàíèçàöèÿ äîëæíà îöåíèâàòü ðåçóëüòàòû äåÿòåëüíîñòè è ðåçóëüòàòèâíîñòü ñèñòåìû
ìåíåäæìåíòà êà÷åñòâà.

Îðãàíèçàöèÿ äîëæíà ðåãèñòðèðîâàòü è ñîõðàíÿòü ñîîòâåòñòâóþùóþ äîêóìåíòèðîâàííóþ èíôîð-
ìàöèþ êàê ñâèäåòåëüñòâî ïîëó÷åííûõ ðåçóëüòàòîâ.

9.1.2 Óäîâëåòâîðåííîñòü ïîòðåáèòåëåé
Îðãàíèçàöèÿ äîëæíà ïðîâîäèòü ìîíèòîðèíã äàííûõ, êàñàþùèõñÿ âîñïðèÿòèÿ ïîòðåáèòåëÿìè ñòå-

ïåíè óäîâëåòâîðåíèÿ èõ ïîòðåáíîñòåé è îæèäàíèé. Îðãàíèçàöèÿ äîëæíà îïðåäåëèòü ìåòîäû ïîëó÷å-
íèÿ, ìîíèòîðèíãà è àíàëèçà ýòîé èíôîðìàöèè.

Ï ð è ì å ÷ à í è å — Ïðèìåðû ìîíèòîðèíãà âîñïðèÿòèÿ ïîòðåáèòåëÿìè ìîãóò âêëþ÷àòü îïðîñ ïîòðåáèòåëåé,
îòçûâû îò ïîòðåáèòåëåé î ïîñòàâëåííûõ ïðîäóêöèè è óñëóãàõ, âñòðå÷è ñ ïîòðåáèòåëÿìè, àíàëèç äîëè ðûíêà, áëàãî-
äàðíîñòè, ïðåòåíçèè ïî ãàðàíòèéíûì îáÿçàòåëüñòâàì è îò÷åòû äèëåðîâ.

9.1.3 Àíàëèç è îöåíêà
Îðãàíèçàöèÿ äîëæíà àíàëèçèðîâàòü è îöåíèâàòü ñîîòâåòñòâóþùèå äàííûå è èíôîðìàöèþ, ïîëó-

÷åííóþ â õîäå ìîíèòîðèíãà è èçìåðåíèÿ.
Ðåçóëüòàòû àíàëèçà äîëæíû áûòü èñïîëüçîâàíû äëÿ îöåíêè:
a) ñîîòâåòñòâèÿ ïðîäóêöèè è óñëóã;
b) ñòåïåíè óäîâëåòâîðåííîñòè ïîòðåáèòåëåé;
c) ðåçóëüòàòîâ äåÿòåëüíîñòè è ðåçóëüòàòèâíîñòè ñèñòåìû ìåíåäæìåíòà êà÷åñòâà;
d) óñïåøíîñòè ïëàíèðîâàíèÿ;
e) ðåçóëüòàòèâíîñòè äåéñòâèé, ïðåäïðèíÿòûõ â îòíîøåíèè ðèñêîâ è âîçìîæíîñòåé;
f) ðåçóëüòàòîâ äåÿòåëüíîñòè âíåøíèõ ïîñòàâùèêîâ;
g) ïîòðåáíîñòè â óëó÷øåíèÿõ ñèñòåìû ìåíåäæìåíòà êà÷åñòâà.

Ï ð è ì å ÷ à í è å — Ìåòîäû àíàëèçà äàííûõ ìîãóò âêëþ÷àòü â ñåáÿ ñòàòèñòè÷åñêèå ìåòîäû.

9.2 Âíóòðåííèé àóäèò

9.2.1 Îðãàíèçàöèÿ äîëæíà ïðîâîäèòü âíóòðåííèå àóäèòû ÷åðåç çàïëàíèðîâàííûå èíòåðâàëû
âðåìåíè äëÿ ïîëó÷åíèÿ èíôîðìàöèè, ÷òî ñèñòåìà ìåíåäæìåíòà êà÷åñòâà:

à) ñîîòâåòñòâóåò:
1) ñîáñòâåííûì òðåáîâàíèÿì îðãàíèçàöèè ê åå ñèñòåìå ìåíåäæìåíòà êà÷åñòâà;
2) òðåáîâàíèÿì íàñòîÿùåãî ñòàíäàðòà;

b) ðåçóëüòàòèâíî âíåäðåíà è ôóíêöèîíèðóåò.
9.2.2 Îðãàíèçàöèÿ äîëæíà:
à) ïëàíèðîâàòü, ðàçðàáàòûâàòü, ðåàëèçîâûâàòü è ïîääåðæèâàòü â àêòóàëüíîì ñîñòîÿíèè

ïðîãðàììó(ìû) àóäèòîâ, âêëþ÷àÿ ïåðèîäè÷íîñòü è ìåòîäû ïðîâåäåíèÿ àóäèòîâ, à òàêæå îòâåòñòâåí-
íîñòü, ïëàíèðóåìûå äëÿ ïðîâåðêè òðåáîâàíèÿ è ïðåäîñòàâëåíèå îò÷åòíîñòè. Ïðîãðàììà(ìû) àóäèòîâ
äîëæíà(û) ðàçðàáàòûâàòüñÿ ñ ó÷åòîì âàæíîñòè ïðîâåðÿåìûõ ïðîöåññîâ, èçìåíåíèé, îêàçûâàþùèõ âëè-
ÿíèå íà îðãàíèçàöèþ, è ðåçóëüòàòîâ ïðåäûäóùèõ àóäèòîâ;

b) îïðåäåëÿòü êðèòåðèè àóäèòà è îáëàñòü ïðîâåðêè äëÿ êàæäîãî àóäèòà;
c) îòáèðàòü àóäèòîðîâ è ïðîâîäèòü àóäèòû òàê, ÷òîáû îáåñïå÷èâàëàñü îáúåêòèâíîñòü è áåñïðèñ-

òðàñòíîñòü ïðîöåññà àóäèòà;
d) îáåñïå÷èâàòüïåðåäà÷óèíôîðìàöèèîðåçóëüòàòàõàóäèòîâ ñîîòâåòñòâóþùèìðóêîâîäèòåëÿì;
e) îñóùåñòâëÿòü ñîîòâåòñòâóþùóþ êîððåêöèþ è êîððåêòèðóþùèå äåéñòâèÿ áåç íåîáîñíîâàííîé

çàäåðæêè;
f) ðåãèñòðèðîâàòü è ñîõðàíÿòü äîêóìåíòèðîâàííóþ èíôîðìàöèþ êàê ñâèäåòåëüñòâî ðåàëèçàöèè

ïðîãðàììû àóäèòîâ è ïîëó÷åííûõ ðåçóëüòàòîâ àóäèòîâ.

Ï ð è ì å ÷ à í è å — Ñì. ÈÑÎ 19011 äëÿ ðóêîâîäñòâà.

9.3 Àíàëèç ñî ñòîðîíû ðóêîâîäñòâà

9.3.1 Îáùèå ïîëîæåíèÿ
Âûñøåå ðóêîâîäñòâî äîëæíî àíàëèçèðîâàòü ÷åðåç çàïëàíèðîâàííûå èíòåðâàëû âðåìåíè ñèñòåìó

ìåíåäæìåíòà êà÷åñòâà â öåëÿõ îáåñïå÷åíèÿ åå ïîñòîÿííîé ïðèãîäíîñòè, àäåêâàòíîñòè, ðåçóëüòàòèâ-
íîñòè è ñîãëàñîâàííîñòè ñî ñòðàòåãè÷åñêèì íàïðàâëåíèåì îðãàíèçàöèè.

9.3.2 Âõîäíûå äàííûå àíàëèçà ñî ñòîðîíû ðóêîâîäñòâà
Àíàëèç ñî ñòîðîíû ðóêîâîäñòâà äîëæåí ïëàíèðîâàòüñÿ è âêëþ÷àòü â ñåáÿ ðàññìîòðåíèå:
à) ñòàòóñà äåéñòâèé ïî ðåçóëüòàòàì ïðåäûäóùèõ àíàëèçîâ ñî ñòîðîíû ðóêîâîäñòâà;
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b) èçìåíåíèé âî âíåøíèõ è âíóòðåííèõ ôàêòîðàõ, êàñàþùèõñÿ ñèñòåìû ìåíåäæìåíòà êà÷åñòâà;
c) èíôîðìàöèè î ðåçóëüòàòàõ äåÿòåëüíîñòè è ðåçóëüòàòèâíîñòè ñèñòåìû ìåíåäæìåíòà êà÷åñòâà,

âêëþ÷àÿ òåíäåíöèè, îòíîñÿùèåñÿ:
1) ê óäîâëåòâîðåííîñòè ïîòðåáèòåëåé è îòçûâàì îò ñîîòâåòñòâóþùèõ çàèíòåðåñîâàííûõ ñòîðîí;
2) ñòåïåíè äîñòèæåíèÿ öåëåé â îáëàñòè êà÷åñòâà;
3) ïîêàçàòåëÿì ïðîöåññîâ è ñîîòâåòñòâèþ ïðîäóêöèè è óñëóã;
4) íåñîîòâåòñòâèÿì è êîððåêòèðóþùèì äåéñòâèÿì;
5) ðåçóëüòàòàì ìîíèòîðèíãà è èçìåðåíèé;
6) ðåçóëüòàòàì àóäèòîâ;
7) ðåçóëüòàòàì äåÿòåëüíîñòè âíåøíèõ ïîñòàâùèêîâ;

d) äîñòàòî÷íîñòè ðåñóðñîâ;
e) ðåçóëüòàòèâíîñòè äåéñòâèé, ïðåäïðèíÿòûõ â îòíîøåíèè ðèñêîâ è âîçìîæíîñòåé (ñì. 6.1);
f) âîçìîæíîñòÿì äëÿ óëó÷øåíèÿ.
9.3.3 Âûõîäíûå äàííûå àíàëèçà ñî ñòîðîíû ðóêîâîäñòâà
Âûõîäíûå äàííûå àíàëèçà ñî ñòîðîíû ðóêîâîäñòâà äîëæíû âêëþ÷àòü â ñåáÿ ðåøåíèÿ è äåéñòâèÿ,

îòíîñÿùèåñÿ:
a) ê âîçìîæíîñòÿì äëÿ óëó÷øåíèÿ;
b) ëþáûì íåîáõîäèìûì èçìåíåíèÿì ñèñòåìû ìåíåäæìåíòà êà÷åñòâà;
c) ïîòðåáíîñòè â ðåñóðñàõ.
Îðãàíèçàöèÿ äîëæíà ðåãèñòðèðîâàòü è ñîõðàíÿòü äîêóìåíòèðîâàííóþ èíôîðìàöèþ êàê ñâèäå-

òåëüñòâî ðåçóëüòàòîâ àíàëèçîâ ñî ñòîðîíû ðóêîâîäñòâà.

10 Óëó÷øåíèå

10.1 Îáùèå ïîëîæåíèÿ

Îðãàíèçàöèÿ äîëæíà îïðåäåëÿòü è âûáèðàòü âîçìîæíîñòè äëÿ óëó÷øåíèÿ è îñóùåñòâëÿòü íåîáõî-
äèìûå äåéñòâèÿ äëÿ âûïîëíåíèÿ òðåáîâàíèé ïîòðåáèòåëåé è ïîâûøåíèÿ èõ óäîâëåòâîðåííîñòè.

Ýòî äîëæíî âêëþ÷àòü:
à) óëó÷øåíèå ïðîäóêöèè è óñëóã â öåëÿõ âûïîëíåíèÿ òðåáîâàíèé, à òàêæå ó÷åòà áóäóùèõ ïîòðåá-

íîñòåé è îæèäàíèé;
b) êîððåêöèþ, ïðåäîòâðàùåíèå èëè ñíèæåíèå âëèÿíèÿ íåæåëàòåëüíûõ âîçäåéñòâèé;
c) óëó÷øåíèå ðåçóëüòàòîâ äåÿòåëüíîñòè è ðåçóëüòàòèâíîñòè ñèñòåìû ìåíåäæìåíòà êà÷åñòâà.

Ï ð è ì å ÷ à í è å — Ïðèìåðû óëó÷øåíèÿ ìîãóò âêëþ÷àòü êîððåêöèþ, êîððåêòèðóþùåå äåéñòâèå, ïîñòîÿí-
íîå óëó÷øåíèå, ïðîðûâíîå èçìåíåíèå, èííîâàöèþ è ðåîðãàíèçàöèþ.

10.2 Íåñîîòâåòñòâèÿ è êîððåêòèðóþùèå äåéñòâèÿ

10.2.1 Ïðè ïîÿâëåíèè íåñîîòâåòñòâèé, â òîì ÷èñëå ñâÿçàííûõ ñ ïðåòåíçèÿìè, îðãàíèçàöèÿ
äîëæíà:

a) ðåàãèðîâàòü íà äàííîå íåñîîòâåòñòâèå è íàñêîëüêî ïðèìåíèìî:
1) ïðåäïðèíèìàòü äåéñòâèÿ ïî óïðàâëåíèþ è êîððåêöèè âûÿâëåííîãî íåñîîòâåòñòâèÿ;
2) ïðåäïðèíèìàòü äåéñòâèÿ â îòíîøåíèè ïîñëåäñòâèé äàííîãî íåñîîòâåòñòâèÿ;

b) îöåíèâàòü íåîáõîäèìîñòü äåéñòâèé ïî óñòðàíåíèþ ïðè÷èí äàííîãî íåñîîòâåòñòâèÿ ñ òåì, ÷òî-
áû èçáåæàòü åãî ïîâòîðíîãî ïîÿâëåíèÿ èëè ïîÿâëåíèÿ â äðóãîì ìåñòå ïîñðåäñòâîì:

1) àíàëèçà íåñîîòâåòñòâèÿ;
2) îïðåäåëåíèÿ ïðè÷èí, âûçâàâøèõ ïîÿâëåíèå íåñîîòâåòñòâèÿ;
3) îïðåäåëåíèÿ íàëè÷èÿ àíàëîãè÷íîãî íåñîîòâåòñòâèÿ èëè âîçìîæíîñòè åãî âîçíèêíîâåíèÿ

ãäå-ëèáî åùå;
c) âûïîëíÿòü âñå íåîáõîäèìûå äåéñòâèÿ;
d) ïðîàíàëèçèðîâàòü ðåçóëüòàòèâíîñòü êàæäîãî ïðåäïðèíÿòîãî êîððåêòèðóþùåãî äåéñòâèÿ;
e) àêòóàëèçèðîâàòü ïðè íåîáõîäèìîñòè ðèñêè è âîçìîæíîñòè, îïðåäåëåííûå â õîäå ïëàíèðî-

âàíèÿ;
f) âíîñèòü ïðè íåîáõîäèìîñòè èçìåíåíèÿ â ñèñòåìó ìåíåäæìåíòà êà÷åñòâà.
Êîððåêòèðóþùèå äåéñòâèÿ äîëæíû ñîîòâåòñòâîâàòü ïîñëåäñòâèÿì âûÿâëåííûõ íåñîîòâåòñòâèé.
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10.2.2 Îðãàíèçàöèÿ äîëæíà ðåãèñòðèðîâàòü è ñîõðàíÿòü äîêóìåíòèðîâàííóþ èíôîðìàöèþ êàê
ñâèäåòåëüñòâî:

a) õàðàêòåðà âûÿâëåííûõ íåñîîòâåòñòâèé è ïîñëåäóþùèõ ïðåäïðèíÿòûõ äåéñòâèé;
b) ðåçóëüòàòîâ âñåõ êîððåêòèðóþùèõ äåéñòâèé.

10.3 Ïîñòîÿííîå óëó÷øåíèå

Îðãàíèçàöèÿ äîëæíà ïîñòîÿííî óëó÷øàòü ïðèãîäíîñòü, àäåêâàòíîñòü è ðåçóëüòàòèâíîñòü ñèñòåìû
ìåíåäæìåíòà êà÷åñòâà.

Îðãàíèçàöèÿ äîëæíà ðàññìàòðèâàòü ðåçóëüòàòû àíàëèçà è îöåíêè, âûõîäíûå äàííûå àíàëèçà ñî
ñòîðîíû ðóêîâîäñòâà, ÷òîáû îïðåäåëèòü, èìåþòñÿ ëè ïîòðåáíîñòè èëè âîçìîæíîñòè, òðåáóþùèå
ðàññìîòðåíèÿ â êà÷åñòâå ìåð ïî ïîñòîÿííîìó óëó÷øåíèþ.
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Ïðèëîæåíèå À
(ñïðàâî÷íîå)

Ðàçúÿñíåíèå íîâîé ñòðóêòóðû, òåðìèíîëîãèè è ïîíÿòèé

À.1 Ñòðóêòóðà è òåðìèíîëîãèÿ

Ñòðóêòóðà ðàçäåëîâ (ò å. ïîñëåäîâàòåëüíîñòü ðàçäåëîâ) è ÷àñòü òåðìèíîëîãèè íàñòîÿùåãî ñòàíäàðòà ïî
ñðàâíåíèþ ñ ïðåäûäóùåé âåðñèåé (ÈÑÎ 9001:2008) áûëè èçìåíåíû â öåëÿõ óëó÷øåíèÿ ñòðóêòóðíîé ñîâìåñòèìîñòè
ñ äðóãèìè ñòàíäàðòàìè íà ñèñòåìû ìåíåäæìåíòà.

Â íàñòîÿùåì ñòàíäàðòå íå ñîäåðæèòñÿ òðåáîâàíèÿ î ïðèìåíåíèè åãî ñòðóêòóðû è òåðìèíîëîãèè ê äîêóìåíòè-
ðîâàííîé èíôîðìàöèè ñèñòåìû ìåíåäæìåíòà êà÷åñòâà îðãàíèçàöèè.

Äàííàÿ ñòðóêòóðà ðàçäåëîâ ïðåäíàçíà÷åíà â áîëüøåé ìåðå äëÿ îáåñïå÷åíèÿ ñîãëàñîâàííîãî èçëîæåíèÿ òðå-
áîâàíèé, ÷åì äëÿ òîãî, ÷òîáû áûòü ìîäåëüþ äëÿ äîêóìåíòèðîâàíèÿ ïîëèòèê, öåëåé è ïðîöåññîâ îðãàíèçàöèè.
Ñòðóêòóðà è ñîäåðæàíèå äîêóìåíòèðîâàííîé èíôîðìàöèè, îòíîñÿùåéñÿ ê ñèñòåìå ìåíåäæìåíòà êà÷åñòâà, ÷àñòî
ìîãóò áûòü áîëåå ïîäõîäÿùèìè äëÿ ïîëüçîâàòåëåé, åñëè äîêóìåíòèðîâàííàÿ èíôîðìàöèÿ îòíîñèòñÿ êàê ê ïðîöåñ-
ñàì, ôóíêöèîíèðóþùèì â îðãàíèçàöèè, òàê è ê èíôîðìàöèè, ïðèìåíÿåìîé äëÿ äðóãèõ öåëåé.

×òîáû óñòàíàâëèâàòü òðåáîâàíèÿ ê ñèñòåìå ìåíåäæìåíòà êà÷åñòâà, âîâñå íå îáÿçàòåëüíî òåðìèíû, èñïîëü-
çóåìûå îðãàíèçàöèåé, çàìåíÿòü òåðìèíàìè, èñïîëüçóåìûìè â íàñòîÿùåì ñòàíäàðòå. Îðãàíèçàöèè ìîãóò èñïîëüçî-
âàòü òåðìèíû, êîòîðûå îíè ñî÷òóò áîëåå ïîäõîäÿùèìè äëÿ ñâîåé äåÿòåëüíîñòè (íàïðèìåð, èñïîëüçîâàòü òåðìèíû
«çàïèñè», «äîêóìåíòàöèÿ», «ïðîòîêîëû», à íå «äîêóìåíòèðîâàííàÿ èíôîðìàöèÿ», èëè èñïîëüçîâàòü «ïîñòàâùèê»,
«ïàðòíåð», «ïðîäàâåö», à íå «âíåøíèé ïîñòàâùèê»). Â òàáëèöå À.1 ïîêàçàíû îñíîâíûå ðàçëè÷èÿ â òåðìèíîëîãèè
ìåæäó íàñòîÿùåé âåðñèåé ñòàíäàðòà ÈÑÎ 9001 è åãî ïðåäûäóùåé âåðñèåé.

Ò à á ë è ö à À.1 — Îñíîâíûå ðàçëè÷èÿ â òåðìèíîëîãèè ìåæäó ÈÑÎ 9001:2008 è ÈÑÎ 9001:2015

ÈÑÎ 9001:2008 ÈÑÎ 9001:2015

Ïðîäóêöèÿ Ïðîäóêöèÿ è óñëóãè

Èñêëþ÷åíèÿ Íå ïðèìåíÿåòñÿ
(Ñì. Ïðèëîæåíèå À.5 äëÿ ïîÿñíåíèé, êàñàþùèõñÿ ïðè-
ìåíèìîñòè)

Ïðåäñòàâèòåëü ðóêîâîäñòâà Íå ïðèìåíÿåòñÿ
(Àíàëîãè÷íûå îòâåòñòâåííîñòü è ïîëíîìî÷èÿ óñòàíîâ-
ëåíû, íî íåò òðåáîâàíèÿ â îòíîøåíèè åäèíñòâåííîãî
ïðåäñòàâèòåëÿ ðóêîâîäñòâà)

Äîêóìåíòàöèÿ, ðóêîâîäñòâî ïî êà÷åñòâó, äîêóìåíòèðî-
âàííûå ïðîöåäóðû, çàïèñè

Äîêóìåíòèðîâàííàÿ èíôîðìàöèÿ

Ïðîèçâîäñòâåííàÿ ñðåäà Ñðåäà äëÿ ôóíêöèîíèðîâàíèÿ ïðîöåññîâ

Îáîðóäîâàíèå äëÿ ìîíèòîðèíãà è èçìåðåíèé Ðåñóðñû äëÿ ìîíèòîðèíãà è èçìåðåíèé

Çàêóïëåííàÿ ïðîäóêöèÿ Âíåøíå ïîñòàâëÿåìûå ïðîäóêöèÿ è óñëóãè

Ïîñòàâùèê Âíåøíèé ïîñòàâùèê

À.2 Ïðîäóêöèÿ è óñëóãè

Â ÈÑÎ 9001:2008 èñïîëüçîâàëñÿ òåðìèí «ïðîäóêöèÿ» äëÿ îõâàòà âñåõ êàòåãîðèé âûõîäîâ. Â äàííîé âåðñèè
íàñòîÿùåãî ñòàíäàðòà èñïîëüçóåòñÿ ñëîâîñî÷åòàíèå «ïðîäóêöèÿ è óñëóãè». Ñëîâîñî÷åòàíèå «ïðîäóêöèÿ è óñëóãè»
îõâàòûâàåò âñå êàòåãîðèè âûõîäîâ (òåõíè÷åñêèå ñðåäñòâà, óñëóãè, ïðîãðàììíûå ñðåäñòâà è ïåðåðàáàòûâàåìûå
ìàòåðèàëû).

Ñïåöèàëüíîå âêëþ÷åíèå «óñëóã» ïðåäíàçíà÷åíî äëÿ òîãî, ÷òîáû âûäåëèòü ðàçëè÷èÿ ìåæäó ïðîäóêöèåé è
óñëóãàìè ïðè ïðèìåíåíèè íåêîòîðûõ òðåáîâàíèé. Õàðàêòåðíîé îñîáåííîñòüþ óñëóã ÿâëÿåòñÿ òî, ÷òî, ïî ìåíüøåé
ìåðå, ÷àñòü âûõîäà ïîëó÷àåòñÿ ïðè íåïîñðåäñòâåííîì âçàèìîäåéñòâèè ñ ïîòðåáèòåëåì. Ýòî îçíà÷àåò, íàïðèìåð,
÷òî ñîîòâåòñòâèå òðåáîâàíèÿì íå âñåãäà ìîæåò áûòü ïîäòâåðæäåíî äî çàâåðøåíèÿ ïðåäîñòàâëåíèÿ óñëóãè.

Â áîëüøèíñòâå ñëó÷àåâ «ïðîäóêöèÿ» è «óñëóãè» èñïîëüçóþòñÿ ñîâìåñòíî. Áîëüøèíñòâî âûõîäîâ, êîòîðûå
îðãàíèçàöèÿ ïîñòàâëÿåò ïîòðåáèòåëÿì èëè êîòîðûå èì ïîñòàâëÿþò âíåøíèå ïîñòàâùèêè, âêëþ÷àþò êàê ïðîäóêöèþ,
òàê è óñëóãè. Íàïðèìåð, ìàòåðèàëüíàÿ èëè íåìàòåðèàëüíàÿ ïðîäóêöèÿ ìîæåò èìåòü íåêîòîðóþ ñâÿçàííóþ ñ íåé
óñëóãó, èëè óñëóãà ìîæåò èìåòü íåêîòîðóþ ñâÿçàííóþ ñ íåé ìàòåðèàëüíóþ èëè íåìàòåðèàëüíóþ ïðîäóêöèþ.
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À.3 Ïîíèìàíèå ïîòðåáíîñòåé è îæèäàíèé çàèíòåðåñîâàííûõ ñòîðîí

Ïîäðàçäåë 4.2 ñîäåðæèò òðåáîâàíèÿ ê îðãàíèçàöèè îïðåäåëÿòü çàèíòåðåñîâàííûå ñòîðîíû, êîòîðûå èìåþò
îòíîøåíèå ê ñèñòåìå ìåíåäæìåíòà êà÷åñòâà, è òðåáîâàíèÿ ýòèõ çàèíòåðåñîâàííûõ ñòîðîí. Îäíàêî ïîäðàçäåë 4.2
íå ïîäðàçóìåâàåò ðàñøèðåíèå òðåáîâàíèé ñèñòåìû ìåíåäæìåíòà êà÷åñòâà çà ðàìêè îáëàñòè ïðèìåíåíèÿ íàñòîÿ-
ùåãî ñòàíäàðòà. Êàê óñòàíîâëåíî â «Îáëàñòè ïðèìåíåíèÿ» íàñòîÿùèé ñòàíäàðò ïðèìåíÿåòñÿ òîãäà, êîãäà îðãàíè-
çàöèè íåîáõîäèìî ïðîäåìîíñòðèðîâàòü ñâîþ ñïîñîáíîñòü íà ïîñòîÿííîé îñíîâå îáåñïå÷èâàòü ïîñòàâêóïðîäóêöèè
è óñëóã, îòâå÷àþùèõòðåáîâàíèÿì ïîòðåáèòåëåé è ïðèìåíèìûì çàêîíîäàòåëüíûì è íîðìàòèâíûì ïðàâîâûì òðåáî-
âàíèÿì, è íàöåëåííîñòü íà ïîâûøåíèå óäîâëåòâîðåííîñòè ïîòðåáèòåëåé.

Â íàñòîÿùåì ñòàíäàðòå íåò òðåáîâàíèÿ î òîì, ÷òîáû îðãàíèçàöèÿ ðàññìàòðèâàëà çàèíòåðåñîâàííûå ñòîðî-
íû, êîòîðûå íå áûëè îïðåäåëåíû äàííîé îðãàíèçàöèåé êàê èìåþùèå îòíîøåíèå ê åå ñèñòåìå ìåíåäæìåíòà
êà÷åñòâà. Îðãàíèçàöèÿ ñàìà ðåøàåò îòíîñèòñÿ ëè êàêîå-ëèáî êîíêðåòíîå òðåáîâàíèå ñîîòâåòñòâóþùåé ñòîðîíû
ê åå ñèñòåìå ìåíåäæìåíòà êà÷åñòâà.

À.4 Ðèñê-îðèåíòèðîâàííîå ìûøëåíèå

Êîíöåïöèÿ ðèñê-îðèåíòèðîâàííîãî ìûøëåíèÿ ïðîñëåæèâàëàñü è â ïðåäûäóùåé âåðñèè íàñòîÿùåãî ñòàíäàð-
òà, íàïðèìåð, ÷åðåç òðåáîâàíèÿ ê ïëàíèðîâàíèþ, àíàëèçó è óëó÷øåíèþ. Íàñòîÿùèé ñòàíäàðò óñòàíàâëèâàåò äëÿ
îðãàíèçàöèè òðåáîâàíèå ïîíèìàòü åå ñðåäó (ñì. 4.1) è îïðåäåëÿòü ðèñêè, êàê îñíîâó äëÿ ïëàíèðîâàíèÿ (ñì. 6.1).
Ýòî îòðàæàåò ïðèìåíåíèå ðèñê-îðèåíòèðîâàííîãî ìûøëåíèÿ äëÿ ïëàíèðîâàíèÿ è âíåäðåíèÿ ïðîöåññîâ ñèñòåìû
ìåíåäæìåíòà êà÷åñòâà (ñì. 4.4) è áóäåò ïîìîãàòü â îïðåäåëåíèè îáúåìà äîêóìåíòèðîâàííîé èíôîðìàöèè.

Îäíà èç êëþ÷åâûõ öåëåé ñèñòåìû ìåíåäæìåíòà êà÷åñòâà ñîñòîèò â òîì, ÷òîáû îíà äåéñòâîâàëà êàê èíñòðó-
ìåíò ïðåäóïðåæäåíèÿ. Ïîýòîìó íàñòîÿùèé ñòàíäàðò íå èìååò îòäåëüíîãî ðàçäåëà èëè ïóíêòà ïî ïðåäóïðåæäàþ-
ùèì äåéñòâèÿì. Ïîíÿòèå ïðåäóïðåæäàþùåãî äåéñòâèÿ âûðàæåíî ÷åðåç èñïîëüçîâàíèå ðèñê-îðèåíòèðîâàííîãî
ìûøëåíèÿ ïðè ôîðìóëèðîâêå òðåáîâàíèé ê ñèñòåìå ìåíåäæìåíòà êà÷åñòâà.

Ðèñê-îðèåíòèðîâàííîå ìûøëåíèå, ïðèìåíÿåìîå â íàñòîÿùåì ñòàíäàðòå, ñïîñîáñòâîâàëî íåêîòîðîìóñîêðà-
ùåíèþ òðåáîâàíèé ïðåäïèñûâàþùåãî õàðàêòåðà è èõ çàìåíå òðåáîâàíèÿìè îïèñûâàþùåãî õàðàêòåðà. Íàñòîÿùèé
ñòàíäàðò áîëåå óíèâåðñàëåí, ÷åì ÈÑÎ 9001:2008, â îòíîøåíèè òðåáîâàíèé ê ïðîöåññàì, äîêóìåíòèðîâàííîé
èíôîðìàöèè è ðàñïðåäåëåíèþ îòâåòñòâåííîñòè â îðãàíèçàöèè.

Íåñìîòðÿ íà òî ÷òî 6.1 óêàçûâàåò, ÷òî îðãàíèçàöèÿ äîëæíà ïëàíèðîâàòü äåéñòâèÿ â îòíîøåíèè ðèñêîâ, ñòàí-
äàðò íå òðåáóåò ôîðìàëèçîâàííûõ ìåòîäîâ ìåíåäæìåíòà ðèñêîâ èëè äîêóìåíòèðîâàííîãî ïðîöåññà ìåíåäæìåíòà
ðèñêîâ. Îðãàíèçàöèè ìîãóò ðåøàòü ñëåäóåò ëè ðàçðàáàòûâàòü áîëåå îáøèðíóþ ìåòîäîëîãèþ ìåíåäæìåíòà ðèñêà,
÷åì òðåáóåòñÿ íàñòîÿùèì ñòàíäàðòîì, íàïðèìåð, çà ñ÷åò ïðèìåíåíèÿ äðóãèõ ðóêîâîäÿùèõ óêàçàíèé èëè ñòàí-
äàðòîâ.

Íå âñå ïðîöåññû ñèñòåìû ìåíåäæìåíòà êà÷åñòâà îáëàäàþò îäèíàêîâûì óðîâíåì ðèñêà â îòíîøåíèè ñïîñîá-
íîñòè îðãàíèçàöèè äîñòèãàòü ñâîèõ öåëåé, è âëèÿíèå íåîïðåäåëåííîñòè íå ÿâëÿåòñÿ îäèíàêîâûì äëÿ îðãàíèçàöèé.
Â ñîîòâåòñòâèè ñ òðåáîâàíèÿìè 6.1 îðãàíèçàöèÿ îòâåòñòâåííà çà ïðèìåíåíèå ðèñê-îðèåíòèðîâàííîãî ìûøëåíèÿ è
çà äåéñòâèÿ â îòíîøåíèè ðèñêà, â òîì ÷èñëå öåëåñîîáðàçíîñòü ðåãèñòðàöèè è ñîõðàíåíèÿ äîêóìåíòèðîâàííîé
èíôîðìàöèè êàê ñâèäåòåëüñòâà îïðåäåëåíèÿ ðèñêîâ îðãàíèçàöèåé.

À.5 Ïðèìåíèìîñòü

Ïðè îïðåäåëåíèè ïðèìåíèìîñòè òðåáîâàíèé ñòàíäàðòà ê ñèñòåìå ìåíåäæìåíòà êà÷åñòâà îðãàíèçàöèè íàñòî-
ÿùèé ñòàíäàðò íå äåëàåò ññûëêè íà «èñêëþ÷åíèÿ». Òåì íå ìåíåå îðãàíèçàöèÿ ìîæåò ïðîâîäèòü àíàëèç ïðèìåíè-
ìîñòè òðåáîâàíèé ñ ó÷åòîì ðàçìåðà èëè ñëîæíîñòè îðãàíèçàöèè, èñïîëüçóåìîé åþ ìîäåëè ìåíåäæìåíòà, îáëàñòè
äåÿòåëüíîñòè îðãàíèçàöèè è õàðàêòåðà åå ó÷èòûâàåìûõ ðèñêîâ è âîçìîæíîñòåé.

Òðåáîâàíèÿ ê ïðèìåíèìîñòè ðàññìàòðèâàþòñÿ â ïîäðàçäåëå 4.3, îïðåäåëÿþùåì óñëîâèÿ, ïðè êîòîðûõ îðãà-
íèçàöèÿ ìîæåò ïðèíÿòü ðåøåíèå î òîì, ÷òî òðåáîâàíèå íå ìîæåò áûòü ïðèìåíåíî íè ê îäíîìó èç ïðîöåññîâ â ðàìêàõ
îáëàñòè ïðèìåíåíèÿ ñèñòåìû ìåíåäæìåíòà êà÷åñòâà. Îðãàíèçàöèÿ ìîæåò ïðèíèìàòü ðåøåíèå î òîì, ÷òî òðåáîâà-
íèå íå ïðèìåíÿåòñÿ, òîëüêî åñëè ýòî ðåøåíèå íå ïðèâåäåò ê íåñïîñîáíîñòè îáåñïå÷èòü ñîîòâåòñòâèå ïðîäóêöèè è
óñëóã.

À.6 Äîêóìåíòèðîâàííàÿ èíôîðìàöèÿ

Êàê ñîñòàâëÿþùàÿ ÷àñòü îáåñïå÷åíèÿ ñîâìåñòèìîñòè ñ äðóãèìè ñòàíäàðòàìè íà ñèñòåìû ìåíåäæìåíòà
îáùèé ðàçäåë, êàñàþùèéñÿ «Äîêóìåíòèðîâàííîé èíôîðìàöèè», áûë ïðèíÿò áåç çíà÷èòåëüíîãî èçìåíåíèÿ èëè
äîáàâëåíèÿ (ñì. 7.5). Òàì, ãäå âîçìîæíî, òåêñò íàñòîÿùåãî ñòàíäàðòà áûë ñîãëàñîâàí ñ òðåáîâàíèÿìè ýòîãî ðàçäå-
ëà. Â ñèëó ýòîãî òåðìèí «äîêóìåíòèðîâàííàÿ èíôîðìàöèÿ» èñïîëüçóåòñÿ âî âñåõ òðåáîâàíèÿõ, îòíîñÿùèõñÿ ê äîêó-
ìåíòàì.

Òàì, ãäå â ÈÑÎ 9001:2008 èñïîëüçîâàëèñü ñïåöèàëüíûå òåðìèíû, òàêèå êàê «äîêóìåíò» èëè «äîêóìåíòèðî-
âàííûå ïðîöåäóðû», «ðóêîâîäñòâî ïî êà÷åñòâó» èëè «ïëàí êà÷åñòâà», â íàñòîÿùåé âåðñèè ñòàíäàðòà îïðåäåëåíû
òðåáîâàíèÿ ê «ðàçðàáîòêå, àêòóàëèçàöèè è ïðèìåíåíèþ äîêóìåíòèðîâàííîé èíôîðìàöèè».

Òàì, ãäå â ÈÑÎ 9001:2008 èñïîëüçîâàëñÿ òåðìèí «çàïèñè» äëÿ îáîçíà÷åíèÿ äîêóìåíòîâ, íåîáõîäèìûõ äëÿ
ïðåäñòàâëåíèÿ ñâèäåòåëüñòâà ñîîòâåòñòâèÿ òðåáîâàíèÿì, òåïåðü èñïîëüçóåòñÿ òðåáîâàíèå «ðåãèñòðèðîâàòü è
ñîõðàíÿòü äîêóìåíòèðîâàííóþ èíôîðìàöèþ». Îðãàíèçàöèÿ íåñåò îòâåòñòâåííîñòü çà îïðåäåëåíèå òîãî, êàêàÿ
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äîêóìåíòèðîâàííàÿ èíôîðìàöèÿ äîëæíà áûòü çàðåãèñòðèðîâàíà è ñîõðàíåíà, â òå÷åíèå êàêîãî ïåðèîäà âðåìåíè è
êàêèå ñðåäñòâà áóäóò èñïîëüçîâàíû äëÿ ýòîãî.

Òðåáîâàíèå ïî «ðàçðàáîòêå, àêòóàëèçàöèè è ïðèìåíåíèþ» äîêóìåíòèðîâàííîé èíôîðìàöèè íå èñêëþ÷àåò
âîçìîæíîñòè òîãî, ÷òî îðãàíèçàöèÿ ìîæåò òàêæå «ðåãèñòðèðîâàòü è ñîõðàíÿòü» ýòó äîêóìåíòèðîâàííóþ èíôîðìà-
öèþ äëÿ êîíêðåòíûõ öåëåé, íàïðèìåð, ðåãèñòðèðîâàòü è ñîõðàíÿòü ïðåäûäóùèå âåðñèè èíôîðìàöèè.

Òàì, ãäå íàñòîÿùèé ñòàíäàðò ññûëàåòñÿ íà «èíôîðìàöèþ», à íå íà «äîêóìåíòèðîâàííóþ èíôîðìàöèþ»
(íàïðèìåð, â ïîäðàçäåëå 4.1: «Îðãàíèçàöèÿ äîëæíà îñóùåñòâëÿòü ìîíèòîðèíã è àíàëèç èíôîðìàöèè îá ýòèõ âíåø-
íèõ è âíóòðåííèõ ôàêòîðàõ»), íåò òðåáîâàíèÿ, ÷òî ýòà èíôîðìàöèÿ äîëæíà áûòü äîêóìåíòèðîâàííîé. Â òàêèõ ñëó÷à-
ÿõ îðãàíèçàöèÿ ìîæåò ðåøèòü ÿâëÿåòñÿ ëè ýòî íåîáõîäèìûì èëè óìåñòíûì äëÿ ðàçðàáîòêè, àêòóàëèçàöèè è
ïðèìåíåíèÿ äîêóìåíòèðîâàííîé èíôîðìàöèè.

À.7 Çíàíèÿ îðãàíèçàöèè

Ïóíêò 7.1.6 íàñòîÿùåãî ñòàíäàðòà ñâÿçàí ñ ïîòðåáíîñòüþ îïðåäåëèòü è îñóùåñòâëÿòü ìåíåäæìåíò çíàíèé,
ïîääåðæèâàåìûõ îðãàíèçàöèåé, äëÿ îáåñïå÷åíèÿ ôóíêöèîíèðîâàíèÿ åå ïðîöåññîâ è äîñòèæåíèÿ ñîîòâåòñòâèÿ
ïðîäóêöèè è óñëóã.

Òðåáîâàíèÿ, îòíîñÿùèåñÿ ê çíàíèÿì îðãàíèçàöèè, áûëè ââåäåíû ñ öåëüþ:
a) çàùèòû îðãàíèçàöèè îò ïîòåðè çíàíèé, íàïðèìåð èç-çà:

- òåêó÷åñòè êàäðîâ;
- íåâîçìîæíîñòè ïîëó÷åíèÿ è îáìåíà èíôîðìàöèåé;

b) ñòèìóëèðîâàíèÿ îðãàíèçàöèè ê ïðèîáðåòåíèþ çíàíèé, íàïðèìåð, íà îñíîâå:
- îáó÷åíèÿ íà ñîáñòâåííîì îïûòå;
- íàñòàâíè÷åñòâà;
- èçó÷åíèÿ ëó÷øåãî îïûòà.

À.8 Óïðàâëåíèå ïðîöåññàìè, ïðîäóêöèåé è óñëóãàìè, ïîñòàâëÿåìûìè âíåøíèìè ïîñòàâùèêàìè

Âñå ôîðìû âíåøíèõ ïîñòàâîê ïðîöåññîâ, ïðîäóêöèè è óñëóã ðàññìîòðåíû â 8.4, íàïðèìåð:
a) çàêóïëåííûå ó ïîñòàâùèêà;
b) ïîëó÷åííûå ïî ñîãëàøåíèþ ñ êîìïàíèåé-ïàðòíåðîì;
c) ïîëó÷åííûå îò âíåøíåãî ïîñòàâùèêà íà îñíîâå àóòñîðñèíãà ïðîöåññîâ.
Àóòñîðñèíã âñåãäà îáëàäàåò îñíîâíîé õàðàêòåðèñòèêîé óñëóãè, ïîñêîëüêó èìååò ïî êðàéíåé ìåðå îäèí âèä

äåÿòåëüíîñòè, äëÿ âûïîëíåíèÿ êîòîðîãî íåîáõîäèìî âçàèìîäåéñòâèå ïîñòàâùèêà è îðãàíèçàöèè.
Ñðåäñòâà óïðàâëåíèÿ âíåøíèìè ïîñòàâêàìè ìîãóò øèðîêî âàðüèðîâàòüñÿ â çàâèñèìîñòè îò õàðàêòåðà

ïðîöåññîâ, ïðîäóêöèè è óñëóã. Îðãàíèçàöèÿ ìîæåò ïðèìåíÿòü ðèñê-îðèåíòèðîâàííîå ìûøëåíèå äëÿ îïðåäåëåíèÿ
âèäà è ñðåäñòâ óïðàâëåíèÿ, ïîäõîäÿùèõ äëÿ êîíêðåòíîãî âíåøíåãî ïîñòàâùèêà è âíåøíå ïîñòàâëÿåìûõ ïðîöåññîâ,
ïðîäóêöèè è óñëóã.
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Ïðèëîæåíèå Â
(ñïðàâî÷íîå)

Äðóãèå ìåæäóíàðîäíûå ñòàíäàðòû â îáëàñòè ìåíåäæìåíòà êà÷åñòâà
è íà ñèñòåìû ìåíåäæìåíòà êà÷åñòâà, ðàçðàáîòàííûå ÈÑÎ/ÒÊ 176

Ìåæäóíàðîäíûå ñòàíäàðòû, îïèñàíèå êîòîðûõ ïðèâîäèòñÿ â íàñòîÿùåì ïðèëîæåíèè, áûëè ðàçðàáîòàíû
òåõíè÷åñêèì êîìèòåòîì ÈÑÎ/ÒÊ 176 äëÿ ïðåäîñòàâëåíèÿ âñïîìîãàòåëüíîé èíôîðìàöèè îðãàíèçàöèÿì, êîòîðûå
ïðèìåíÿþò íàñòîÿùèé ñòàíäàðò, è äëÿ ïðåäîñòàâëåíèÿ ðóêîâîäÿùèõ óêàçàíèé îðãàíèçàöèÿì, ñòðåìÿùèìñÿ
ïðåâçîéòè åãî òðåáîâàíèÿ. Ðóêîâîäÿùèå óêàçàíèÿ èëè òðåáîâàíèÿ, ñîäåðæàùèåñÿ â äîêóìåíòàõ, ïåðå÷èñëåííûõ
â ýòîì ïðèëîæåíèè, íå äîïîëíÿþò è íå èçìåíÿþò òðåáîâàíèÿ íàñòîÿùåãî ñòàíäàðòà.

Òàáëèöà B.1 ïîêàçûâàåò âçàèìîñâÿçü ìåæäóýòèìè ñòàíäàðòàìè è ñîîòâåòñòâóþùèìè ðàçäåëàìè íàñòîÿùåãî
ñòàíäàðòà.

Íàñòîÿùåå ïðèëîæåíèå íå ñîäåðæèò ññûëêè íà îòðàñëåâûå ñòàíäàðòû íà ñèñòåìû ìåíåäæìåíòà êà÷åñòâà,
ðàçðàáîòàííûå òåõíè÷åñêèì êîìèòåòîì ÈÑÎ/ÒÊ 176.

Íàñòîÿùèé ñòàíäàðò ÿâëÿåòñÿ îäíèì èç òðåõ îñíîâîïîëàãàþùèõ ñòàíäàðòîâ, ðàçðàáîòàííûõ ÈÑÎ/ÒÊ 176.
ÈÑÎ 9000 Ñèñòåìû ìåíåäæìåíòà êà÷åñòâà. Îñíîâíûå ïîëîæåíèÿ è ñëîâàðü ñîçäàåò îñíîâû äëÿ íàä-

ëåæàùåãî ïîíèìàíèÿ è âíåäðåíèÿ íàñòîÿùåãî ñòàíäàðòà. Ïðèíöèïû ìåíåäæìåíòà êà÷åñòâà, ïîäðîáíîå îïèñàíèå
êîòîðûõ äàåòñÿ â ÈÑÎ 9000, áûëè ó÷òåíû â ïðîöåññå ðàçðàáîòêè íàñòîÿùåãî ñòàíäàðòà. Ñàìè ýòè ïðèíöèïû
íå ÿâëÿþòñÿ òðåáîâàíèÿìè, íî îíè ôîðìèðóþò îñíîâó äëÿ òåõ òðåáîâàíèé, êîòîðûå óñòàíàâëèâàåò íàñòîÿùèé
ñòàíäàðò. ÈÑÎ 9000 òàêæå îïðåäåëÿåò òåðìèíû, îïðåäåëåíèÿ è îñíîâíûå ïîíÿòèÿ, èñïîëüçóåìûå â íàñòîÿùåì
ñòàíäàðòå.

ÈÑÎ 9001 (íàñòîÿùèé ñòàíäàðò) óñòàíàâëèâàåò òðåáîâàíèÿ, íàïðàâëåííûå ãëàâíûì îáðàçîì íà ñîçäàíèå
äîâåðèÿ ê ïðîäóêöèè è óñëóãàì, ïðåäëàãàåìûì îðãàíèçàöèåé, è, ïîñðåäñòâîì ýòîãî, íà ïîâûøåíèå óäîâëåòâî-
ðåííîñòè ïîòðåáèòåëåé. Ìîæíî òàêæå îæèäàòü, ÷òî íàäëåæàùåå âíåäðåíèå ýòîãî ñòàíäàðòà ïðèíåñåò äðóãèå âûãî-
äû äëÿ îðãàíèçàöèè, òàêèå êàê óëó÷øåííûé âíóòðåííèé îáìåí èíôîðìàöèåé, ëó÷øåå ïîíèìàíèå è óïðàâëåíèå
ïðîöåññàìè îðãàíèçàöèè.

ÈÑÎ 9004 Ìåíåäæìåíò äëÿ äîñòèæåíèÿ óñòîé÷èâîãî óñïåõà îðãàíèçàöèè. Ïîäõîä íà îñíîâå
ìåíåäæìåíòà êà÷åñòâà ñîäåðæèò ðóêîâîäÿùèå óêàçàíèÿ äëÿ îðãàíèçàöèé, ñòðåìÿùèõñÿ ïðåâçîéòè òðåáîâàíèÿ
íàñòîÿùåãî ñòàíäàðòà, îõâàòûâàÿ áîëåå øèðîêèé ñïåêòð âîïðîñîâ ñ òåì, ÷òîáû ýòî ìîãëî âåñòè ê óëó÷øåíèþ îáùèõ
ðåçóëüòàòîâ äåÿòåëüíîñòè îðãàíèçàöèè. ÈÑÎ 9004 âêëþ÷àåò ìåòîäè÷åñêîå ðóêîâîäñòâî ïî ñàìîîöåíêå ñ òåì, ÷òî-
áû îðãàíèçàöèè èìåëè âîçìîæíîñòü îöåíèâàòü óðîâåíü çðåëîñòè ñâîèõ ñèñòåì ìåíåäæìåíòà êà÷åñòâà.

Ìåæäóíàðîäíûå ñòàíäàðòû, îïèñàííûå íèæå, ìîãóò ïîìî÷ü îðãàíèçàöèÿì, êîãäà îíè âíåäðÿþò èëè ñòðåìÿò-
ñÿ óëó÷øèòü ñâîè ñèñòåìû ìåíåäæìåíòà êà÷åñòâà, ïðîöåññû èëè âèäû äåÿòåëüíîñòè.

ÈÑÎ 10001 Ìåíåäæìåíò. Óäîâëåòâîðåííîñòü ïîòðåáèòåëåé. Ðóêîâîäÿùèå óêàçàíèÿ ïî ïðàâèëàì
ïîâåäåíèÿ äëÿ îðãàíèçàöèé ñëóæèò äëÿ îðãàíèçàöèè ðóêîâîäñòâîì â îïðåäåëåíèè òîãî, ÷òî åå ìåðû ïî îáåñïå÷å-
íèþ óäîâëåòâîðåííîñòè ïîòðåáèòåëåé îòâå÷àþò èõ ïîòðåáíîñòÿì è îæèäàíèÿì. Ïðèìåíåíèå ñòàíäàðòà ìîæåò
ïîâûñèòü äîâåðèå ïîòðåáèòåëåé ê îðãàíèçàöèè è óëó÷øèòü ïîíèìàíèå ïîòðåáèòåëÿìè òîãî, ÷òî îíè ìîãóò îæèäàòü
îò îðãàíèçàöèè, òåì ñàìûì ñíèæàÿ âåðîÿòíîñòü íåäîðàçóìåíèé è ïðåòåíçèé.

ÈÑÎ 10002 Ìåíåäæìåíò êà÷åñòâà. Óäîâëåòâîðåííîñòü ïîòðåáèòåëåé. Ðóêîâîäÿùèå óêàçàíèÿ
ïî óïðàâëåíèþ ïðåòåíçèÿìè â îðãàíèçàöèÿõ ñëóæèò ðóêîâîäñòâîì ïî ïðîöåññó îáðàùåíèÿ ñ ïðåòåíçèÿìè ÷åðåç
ïðèçíàíèå è èçó÷åíèå ïîòðåáíîñòåé è îæèäàíèé ñòîðîí, îáðàùàþùèõñÿ ñ ïðåòåíçèÿìè, è ïðèíÿòèÿ ðåøåíèé ïî
ðàçðåøåíèþ âîïðîñîâ, ñâÿçàííûõ ñ ïðåòåíçèÿìè. Îí îáåñïå÷èâàåò îòêðûòûé, ðåçóëüòàòèâíûé è ïðîñòîé äëÿ
ïðèìåíåíèÿ ïðîöåññ, âêëþ÷àþùèé ïîäãîòîâêó ïåðñîíàëà. Îí òàêæå ìîæåò èñïîëüçîâàòüñÿ â êà÷åñòâå ðóêîâîäñòâà
ìàëûìè ïðåäïðèÿòèÿìè.

ÈÑÎ 10003 Ìåíåäæìåíò êà÷åñòâà. Óäîâëåòâîðåííîñòü ïîòðåáèòåëåé. Ðóêîâîäÿùèå óêàçàíèÿ ïî óðå-
ãóëèðîâàíèþ ñïîðíûõ âîïðîñîâ âíå îðãàíèçàöèè ñëóæèò ðóêîâîäñòâîì äëÿ ðåçóëüòàòèâíîãî è ýôôåêòèâíîãî
ðàçðåøåíèÿ ñïîðîâ âíå îðãàíèçàöèé ïî ïðåòåíçèÿì, ñâÿçàííûì ñ ïðîäóêöèåé. Ðàçðåøåíèå ñïîðîâ ÿâëÿåòñÿ ñðå-
äñòâîì óðåãóëèðîâàíèÿ ñèòóàöèè â ñëó÷àÿõ, êîãäà îðãàíèçàöèè íå ìîãóò óðåãóëèðîâàòü âîïðîñû ïî óäîâëåòâîðåíèþ
ïðåòåíçèè âíóòðè îðãàíèçàöèè. Áîëüøèíñòâî ïðåòåíçèé ìîãóò áûòü óñïåøíî ðàçðåøåíû âíóòðè îðãàíèçàöèè áåç
ïðèìåíåíèÿ ïðîöåäóð, â êîòîðûõ ñòîðîíû âûñòóïàþò ïðîòèâîáîðñòâóþùèìè ñòîðîíàìè.

ÈÑÎ 10004 Ìåíåäæìåíò êà÷åñòâà. Óäîâëåòâîðåííîñòü ïîòðåáèòåëåé. Ðóêîâîäÿùèå óêàçàíèÿ
ïî ìîíèòîðèíãó è èçìåðåíèþ ñëóæèò ðóêîâîäñòâîì äëÿ âûðàáîòêè ìåð, íàïðàâëåííûõ íà ïîâûøåíèå óäîâëåòâî-
ðåííîñòè ïîòðåáèòåëåé è íà èäåíòèôèêàöèþ âîçìîæíîñòåé óëó÷øåíèÿ ïðîäóêöèè, ïðîöåññîâ è õàðàêòåðèñòèê,
êîòîðûå ÿâëÿþòñÿ öåííûìè äëÿ ïîòðåáèòåëåé. Òàêèå ìåðû ìîãóò óñèëèòü ëîÿëüíîñòü ïîòðåáèòåëåé è ïîìî÷ü îðãà-
íèçàöèè óäåðæàòü ïîòðåáèòåëåé.

ÈÑÎ 10005 Ñèñòåìû ìåíåäæìåíòà êà÷åñòâà. Ðóêîâîäÿùèå óêàçàíèÿ ïî ïëàíàì êà÷åñòâà ñëóæèò ðóêî-
âîäñòâîì ïî ðàçðàáîòêå è èñïîëüçîâàíèþ ïëàíîâ êà÷åñòâà êàê ñâÿçóþùåãî ñðåäñòâà, ñâÿçûâàþùåãî òðåáîâàíèÿ
ïðîöåññà, ïðîäóêòà, ïðîåêòà èëè êîíòðàêòà ñ ðàáî÷èìè ìåòîäàìè è ïðàêòèêàìè, îáåñïå÷èâàþùèõ ïðîèçâîäñòâî
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ïðîäóêöèè. Ïðåèìóùåñòâà îò ðàçðàáîòêè ïëàíà êà÷åñòâà áóäóò âûðàæàòüñÿ â ïîâûøåííîé óâåðåííîñòè â òîì, ÷òî
òðåáîâàíèÿ áóäóò âûïîëíåíû, ÷òî ïðîöåññû íàõîäÿòñÿ ïîä óïðàâëåíèåì, à òàêæå â ìîòèâàöèè âñåõ, êòî âîâëå÷åí
â ðàáîòó.

ÈÑÎ 10006 Ñèñòåìû ìåíåäæìåíòà êà÷åñòâà. Ðóêîâîäÿùèå óêàçàíèÿ ïî ìåíåäæìåíòó êà÷åñòâà â ïðî-
åêòàõ ïðèìåíèì ê øèðîêîìó ñïåêòðó ïðîåêòîâ: îò ìàëûõ äî áîëüøèõ, îò ïðîñòûõ äî ñëîæíûõ, îò îòäåëüíîãî ïðîåêòà
äî ïðîåêòà, ÿâëÿþùåãîñÿ ÷àñòüþ ñåðèè ïðîåêòîâ. ÈÑÎ 10006 èñïîëüçóåòñÿ ïåðñîíàëîì, îñóùåñòâëÿþùèì ðóêîâî-
äñòâî ïðîåêòàìè, è òåìè, êîìó íóæíî îáåñïå÷èòü ïðèìåíåíèå èõ îðãàíèçàöèåé ïðàêòèê, ñîäåðæàùèõñÿ â ñòàíäàðòàõ
ÈÑÎ, ïðåäíàçíà÷åííûõ äëÿ ñèñòåì ìåíåäæìåíòà êà÷åñòâà.

ÈÑÎ 10007 Ñèñòåìû ìåíåäæìåíòà êà÷åñòâà. Ðóêîâîäÿùèå óêàçàíèÿ ïî ìåíåäæìåíòó êîíôèãóðàöèè
ïðåäíàçíà÷åí äëÿ îêàçàíèÿ ñîäåéñòâèÿ îðãàíèçàöèÿì, ïðèìåíÿþùèì óïðàâëåíèå êîíôèãóðàöèåé äëÿ òåõíè÷åñêî-
ãî è àäìèíèñòðàòèâíîãî ðóêîâîäñòâà íà ïðîòÿæåíèè âñåãî æèçíåííîãî öèêëà ïðîäóêöèè. Ìåíåäæìåíò êîíôèãóðàöèè
ìîæåò áûòü èñïîëüçîâàí äëÿ âûïîëíåíèÿ òðåáîâàíèé ê èäåíòèôèêàöèè è ïðîñëåæèâàåìîñòè ïðîäóêöèè, óñòàíîâ-
ëåííûõ â íàñòîÿùåì ñòàíäàðòå.

ÈÑÎ 10008 Ìåíåäæìåíò êà÷åñòâà. Óäîâëåòâîðåííîñòü ïîòðåáèòåëåé. Ðóêîâîäÿùèå óêàçàíèÿ
ïî ýëåêòðîííûì òîðãîâûì ñäåëêàì ìåæäó þðèäè÷åñêèìè è ôèçè÷åñêèìè ëèöàìè äàåò ðóêîâîäñòâî ïî òîìó,
êàêèì îáðàçîì îðãàíèçàöèè ìîãóò âíåäðèòü ðåçóëüòàòèâíóþ è ýôôåêòèâíóþ ñèñòåìó äëÿ ýëåêòðîííûõ òîðãîâûõ
îïåðàöèé ìåæäó îðãàíèçàöèÿìè è ïîòðåáèòåëÿìè, è òåì ñàìûì ñîçäàòü îñíîâó äëÿ òîãî, ÷òîáû ïîòðåáèòåëè èìåëè
ïîâûøåííóþ óâåðåííîñòü â îòíîøåíèè òàêèõ ýëåêòðîííûõ òîðãîâûõ îïåðàöèé; ïîâûñèòü ñïîñîáíîñòü îðãàíèçàöèè
óäîâëåòâîðÿòü ïîòðåáèòåëåé; à òàêæå óìåíüøèòü êîëè÷åñòâî ïðåòåíçèé è ñïîðîâ.

ÈÑÎ 10012 Ñèñòåìû ìåíåäæìåíòà èçìåðåíèé. Òðåáîâàíèÿ ê ïðîöåññàì èçìåðåíèé è èçìåðèòåëüíî-
ìó îáîðóäîâàíèþ ñëóæèò ðóêîâîäñòâîì äëÿ ìåíåäæìåíòà èçìåðèòåëüíûõ ïðîöåññîâ è ìåòðîëîãè÷åñêîãî
ïîäòâåðæäåíèÿ èçìåðèòåëüíîãî îáîðóäîâàíèÿ, èñïîëüçóåìûì äëÿ îáåñïå÷åíèÿ è äåìîíñòðàöèè ñîîòâåòñòâèÿ
ìåòðîëîãè÷åñêèì òðåáîâàíèÿì. Ñòàíäàðò óñòàíàâëèâàåò òðåáîâàíèÿ ìåíåäæìåíòà êà÷åñòâà â ñèñòåìå ìåíåäæ-
ìåíòà èçìåðåíèé äëÿ âûïîëíåíèÿ ìåòðîëîãè÷åñêèõ òðåáîâàíèé.

ÈÑÎ/ÒÎ 10013 Ðóêîâîäÿùèå óêàçàíèÿ ïî äîêóìåíòèðîâàíèþ ñèñòåì ìåíåäæìåíòà êà÷åñòâà ñîäåðæèò
ðóêîâîäÿùèå óêàçàíèÿ ïî ðàçðàáîòêå è ïðèìåíåíèþ äîêóìåíòàöèè, íåîáõîäèìîé äëÿ ñèñòåìû ìåíåäæìåíòà
êà÷åñòâà. Ýòîò òåõíè÷åñêèé îò÷åò ìîæåò áûòü èñïîëüçîâàí äëÿ äîêóìåíòèðîâàíèÿ ñèñòåì ìåíåäæìåíòà, îòëè÷íûõ
îò ñèñòåì ìåíåäæìåíòà êà÷åñòâà, äëÿ êîòîðûõ ïðåäíàçíà÷åíû ñòàíäàðòû ÈÑÎ, íàïðèìåð, äëÿ ñèñòåì ýêîëîãè÷åñ-
êîãî ìåíåäæìåíòà è ñèñòåì ìåíåäæìåíòà áåçîïàñíîñòè.

ÈÑÎ 10014 Ìåíåäæìåíò êà÷åñòâà. Ðóêîâîäÿùèå óêàçàíèÿ ïî äîñòèæåíèþ ôèíàíñîâûõ è ýêîíîìè-
÷åñêèõ ïðåèìóùåñòâ àäðåñîâàí âûñøåìó ðóêîâîäñòâó. Ñòàíäàðò ñîäåðæèò ðóêîâîäÿùèå óêàçàíèÿ ïî äîñòèæåíèþ
ôèíàíñîâûõ è ýêîíîìè÷åñêèõ ïðåèìóùåñòâ çà ñ÷åò ïðèìåíåíèÿ ïðèíöèïîâ ìåíåäæìåíòà êà÷åñòâà. Îí ïîìîãàåò â
ðàáîòå ïî ïðèìåíåíèþ ïðèíöèïîâ ìåíåäæìåíòà è îáëåã÷àåò âûáîð ìåòîäîâ è èíñòðóìåíòàëüíûõ ñðåäñòâ, ïîçâîëÿ-
þùèõ îáåñïå÷èòü óñòîé÷èâûé óñïåõ îðãàíèçàöèè.

ÈÑÎ 10015 Ìåíåäæìåíò êà÷åñòâà. Ðóêîâîäÿùèå óêàçàíèÿ ïî îáó÷åíèþ ïðåäëàãàåò ðóêîâîäÿùèå óêà-
çàíèÿ, íàïðàâëåííûå íà îêàçàíèå ïîìîùè îðãàíèçàöèÿì è ïîñâÿùåííûå âîïðîñàì, ñâÿçàííûì ñ îáó÷åíèåì.
Ñòàíäàðò ìîæåò ïðèìåíÿòüñÿ â ëþáûõ ñèòóàöèÿõ, êîãäà òðåáóåòñÿ ðóêîâîäñòâî, ÷òîáû ðàñêðûòü ñîäåðæàíèå è
èíòåðïðåòèðîâàòü ññûëêè íà «îáðàçîâàíèå» è «îáó÷åíèå», èñïîëüçóåìûå â ñòàíäàðòàõ ÈÑÎ, ïðåäíàçíà÷åííûõ
äëÿ ñèñòåì ìåíåäæìåíòà êà÷åñòâà. Ëþáàÿ ññûëêà íà «îáó÷åíèå» âêëþ÷àåò âñå òèïû îáðàçîâàíèÿ è ïîäãîòîâêè.

ÈÑÎ/ÒÎ 10017 Ðóêîâîäÿùèå óêàçàíèÿ ïî ïðèìåíåíèþ ñòàòèñòè÷åñêèõ ìåòîäîâ â ñîîòâåòñòâèè ñ
ÈÑÎ 9001:2000 ïðåäîñòàâëÿåò ðàçúÿñíåíèÿ â îòíîøåíèè ñòàòèñòè÷åñêèõ ìåòîäîâ, ïðèìåíåíèå êîòîðûõ ñâÿçàíî
ñ èçìåí÷èâîñòüþ, íàáëþäàåìîé â ïîâåäåíèè è ðåçóëüòàòàõ ïðîöåññîâ, äàæå â óñëîâèÿõ êàæóùåéñÿ ñòàáèëüíîñòè.
Ñòàòèñòè÷åñêèå ìåòîäû ïîçâîëÿþò ëó÷øå èñïîëüçîâàòü èìåþùèåñÿ äàííûå, ïîìîãàÿ ïðèíèìàòü ðåøåíèÿ, è òåì
ñàìûì ñîäåéñòâîâàòü ïîñòîÿííîìó óëó÷øåíèþ êà÷åñòâà ïðîäóêöèè è ïðîöåññîâ äëÿ äîñòèæåíèÿ óäîâëåòâîðåííîñ-
òè ïîòðåáèòåëåé.

ÈÑÎ 10018 Ìåíåäæìåíò êà÷åñòâà. Ðóêîâîäÿùèå óêàçàíèÿ ïî âîâëå÷åíèþ ðàáîòíèêîâ è èõ êîì-
ïåòåíòíîñòè ñîäåðæèò ðóêîâîäÿùèå óêàçàíèÿ, êîòîðûå îêàçûâàþò âëèÿíèå íà âîâëå÷åííîñòü è êîìïåòåíòíîñòü
ðàáîòíèêîâ. Ñèñòåìà ìåíåäæìåíòà êà÷åñòâà çàâèñèò îò âîâëå÷åííîñòè êîìïåòåíòíûõ ðàáîòíèêîâ è îò òîãî, êàê îíè
èñïîëüçóþòñÿ è íàñêîëüêî îíè èíòåãðèðîâàíû â îðãàíèçàöèþ. Êðàéíå âàæíî èäåíòèôèöèðîâàòü, ðàçâèâàòü è îöåíè-
âàòü íåîáõîäèìûå çíàíèÿ, íàâûêè, ïîâåäåíèå è ðàáî÷óþ ñðåäó.

ÈÑÎ 10019 Ðóêîâîäÿùèå óêàçàíèÿ ïî âûáîðó êîíñóëüòàíòîâ ïî ñèñòåìàì ìåíåäæìåíòà êà÷åñòâà
è èñïîëüçîâàíèþ èõ óñëóã ñëóæèò ðóêîâîäñòâîì ïî âûáîðó êîíñóëüòàíòîâ ïî ñèñòåìàì ìåíåäæìåíòà êà÷åñòâà
è èñïîëüçîâàíèþ èõ óñëóã. Ñòàíäàðò äàåò ðóêîâîäñòâî ïî ïðîöåññó îöåíèâàíèÿ êîìïåòåíòíîñòè êîíñóëüòàíòîâ ïî
ñèñòåìàì ìåíåäæìåíòà êà÷åñòâà è îáåñïå÷èâàåò óâåðåííîñòü â òîì, ÷òî ïîòðåáíîñòè è îæèäàíèÿ îðãàíèçàöèè â
îòíîøåíèè óñëóã êîíñóëüòàíòîâ áóäóò óäîâëåòâîðåíû.

ÈÑÎ 19011 Ðóêîâîäÿùèå óêàçàíèÿ ïî àóäèòó ñèñòåì ìåíåäæìåíòà ñëóæèò ðóêîâîäñòâîì ïî ìåíåäæìåí-
òó ïðîãðàììû àóäèòà, ïî ïëàíèðîâàíèþ è ïðîâåäåíèþ àóäèòà ñèñòåìû ìåíåäæìåíòà, à òàêæå ïî êîìïåòåíòíîñòè
è îöåíèâàíèþ àóäèòîðîâ è àóäèòîðñêèõ ãðóïï. Îí ïðåäíàçíà÷åí äëÿ ïðèìåíåíèÿ ê àóäèòîðàì, îðãàíèçàöèÿì, âíåä-
ðÿþùèì ñèñòåìû ìåíåäæìåíòà, è îðãàíèçàöèÿì, êîòîðûì òðåáóåòñÿ ïðîâîäèòü àóäèòîðñêèå ïðîâåðêè ñèñòåì
ìåíåäæìåíòà.
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Ò à á ë è ö à B.1 — Âçàèìîñâÿçü ìåæäó äðóãèìè ìåæäóíàðîäíûìè ñòàíäàðòàìè â îáëàñòè ìåíåäæìåíòà êà÷åñòâà,
ñòàíäàðòàìè íà ñèñòåìû ìåíåäæìåíòà êà÷åñòâà è ðàçäåëàìè íàñòîÿùåãî ñòàíäàðòà

Äðóãèå
ìåæäóíàðîäíûå

ñòàíäàðòû

Ðàçäåë íàñòîÿùåãî ñòàíäàðòà

4 5 6 7 8 9 10

ÈÑÎ 9000 Êî âñåìó
ðàçäåëó

Êî âñåìó
ðàçäåëó

Êî âñåìó
ðàçäåëó

Êî âñåìó
ðàçäåëó

Êî âñåìó
ðàçäåëó

Êî âñåìó
ðàçäåëó

Êî âñåìó
ðàçäåëó

ÈÑÎ 9004 Êî âñåìó
ðàçäåëó

Êî âñåìó
ðàçäåëó

Êî âñåìó
ðàçäåëó

Êî âñåìó
ðàçäåëó

Êî âñåìó
ðàçäåëó

Êî âñåìó
ðàçäåëó

Êî âñåìó
ðàçäåëó

ÈÑÎ 10001 8.2.2, 8.5.1 9.1.2

ÈÑÎ 10002 8.2.1 9.1.2 10.2.1

ÈÑÎ 10003 9.1.2

ÈÑÎ 10004 9.1.2, 9.1.3

ÈÑÎ 10005 5.3 6.1, 6.2 Êî âñåìó
ðàçäåëó

Êî âñåìó
ðàçäåëó

9.1 10.2

ÈÑÎ 10006 Êî âñåìó
ðàçäåëó

Êî âñåìó
ðàçäåëó

Êî âñåìó
ðàçäåëó

Êî âñåìó
ðàçäåëó

Êî âñåìó
ðàçäåëó

Êî âñåìó
ðàçäåëó

Êî âñåìó
ðàçäåëó

ÈÑÎ 10007 8.5.2

ÈÑÎ 10008 Êî âñåìó
ðàçäåëó

Êî âñåìó
ðàçäåëó

Êî âñåìó
ðàçäåëó

Êî âñåìó
ðàçäåëó

Êî âñåìó
ðàçäåëó

Êî âñåìó
ðàçäåëó

Êî âñåìó
ðàçäåëó

ÈÑÎ 10012 7.1.5

ÈÑÎ/ÒÎ 10013 7.5

ÈÑÎ 10014 Êî âñåìó
ðàçäåëó

Êî âñåìó
ðàçäåëó

Êî âñåìó
ðàçäåëó

Êî âñåìó
ðàçäåëó

Êî âñåìó
ðàçäåëó

Êî âñåìó
ðàçäåëó

Êî âñåìó
ðàçäåëó

ÈÑÎ 10015 7.2

ÈÑÎ/ÒÎ 10017 6.1 7.1.5 9.1

ÈÑÎ 10018 Êî âñåìó
ðàçäåëó

Êî âñåìó
ðàçäåëó

Êî âñåìó
ðàçäåëó

Êî âñåìó
ðàçäåëó

Êî âñåìó
ðàçäåëó

Êî âñåìó
ðàçäåëó

Êî âñåìó
ðàçäåëó

ÈÑÎ 10019 8.4

ÈÑÎ 19011 9.2

Ï ð è ì å ÷ à í è å — «Êî âñåìó ðàçäåëó» óêàçûâàåò íà òî, ÷òî âñå ïîäðàçäåëû â êîíêðåòíîì ðàçäåëå íàñòîÿ-
ùåãî ñòàíäàðòà èìåþò îòíîøåíèå ê äðóãîìó ìåæäóíàðîäíîìó ñòàíäàðòó.
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Ïðèëîæåíèå ÄÀ
(ñïðàâî÷íîå)

Ñâåäåíèÿ î ñîîòâåòñòâèè ññûëî÷íûõ ìåæäóíàðîäíûõ ñòàíäàðòîâ
íàöèîíàëüíûì ñòàíäàðòàì Ðîññèéñêîé Ôåäåðàöèè

Ò à á ë è ö à ÄÀ.1

Îáîçíà÷åíèå ññûëî÷íîãî
ìåæäóíàðîäíîãî

ñòàíäàðòà

Ñòåïåíü
ñîîòâåòñòâèÿ

Îáîçíà÷åíèå è íàèìåíîâàíèå ñîîòâåòñòâóþùåãî íàöèîíàëüíîãî ñòàíäàðòà
Ðîññèéñêîé Ôåäåðàöèè

ISO 9000:2015 IDT ÃÎÑÒ Ð ÈÑÎ 9000—2015 «Ñèñòåìû ìåíåäæìåíòà êà÷åñòâà. Îñíîâíûå
ïîëîæåíèÿ è ñëîâàðü»

ISO 9004:2009 IDT ÃÎÑÒ Ð ÈÑÎ 9004—2010 «Ìåíåäæìåíò äëÿ äîñòèæåíèÿ óñòîé÷èâîãî
óñïåõà îðãàíèçàöèè. Ïîäõîä íà îñíîâå ìåíåäæìåíòà êà÷åñòâà»

ISO 19011:2011 IDT ÃÎÑÒ Ð ÈÑÎ 19011—2012 «Ðóêîâîäÿùèå óêàçàíèÿ ïî àóäèòó ñèñòåì
ìåíåäæìåíòà»

ISO 9001:2008 IDT ÃÎÑÒ Ð ÈÑÎ 9001—2015 «Ñèñòåìû ìåíåäæìåíòà êà÷åñòâà. Òðåáîâà-
íèÿ»

ISO 10001:2007 IDT ÃÎÑÒ Ð ÈÑÎ 10001—2009 «Ìåíåäæìåíò êà÷åñòâà. Óäîâëåòâîðåííîñòü
ïîòðåáèòåëåé. Ðåêîìåíäàöèè ïî ïðàâèëàì ïîâåäåíèÿ äëÿ îðãàíèçà-
öèé»

ISO 10002:2014 *

ISO 10003:2007 IDT ÃÎÑÒ Ð ÈÑÎ 10003—2009 «Ìåíåäæìåíò êà÷åñòâà. Óäîâëåòâîðåííîñòü
ïîòðåáèòåëåé. Ðåêîìåíäàöèè ïî óðåãóëèðîâàíèþ ñïîðíûõ âîïðîñîâ
âíå îðãàíèçàöèè»

ISO 10004:2012 *

ISO 10005:2007 ÃÎÑÒ Ð ÈÑÎ 10005—2007 «Ìåíåäæìåíò îðãàíèçàöèè. Ðóêîâîäÿùèå
óêàçàíèÿ ïî ïëàíèðîâàíèþ êà÷åñòâà»

ISO 10006:2003 IDT ÃÎÑÒ Ð ÈÑÎ 10006—2005 «Ñèñòåìû ìåíåäæìåíòà êà÷åñòâà. Ðóêîâî-
äñòâî ïî ìåíåäæìåíòó êà÷åñòâà ïðè ïðîåêòèðîâàíèè»

ISO 10007:2003 IDT ÃÎÑÒ Ð ÈÑÎ 10007—2007 «Ìåíåäæìåíò îðãàíèçàöèè. Ðóêîâîäÿùèå
óêàçàíèÿ ïî óïðàâëåíèþ êîíôèãóðàöèåé»

ISO 10008:2013 IDT ÃÎÑÒ Ð ÈÑÎ 10008—2014 «Ìåíåäæìåíò êà÷åñòâà. Óäîâëåòâîðåííîñòü
ïîòðåáèòåëåé. Ðóêîâîäÿùèå óêàçàíèÿ ïî ýëåêòðîííûì òîðãîâûì ñäåë-
êàì ìåæäó þðèäè÷åñêèìè è ôèçè÷åñêèìè ëèöàìè»

ISO 10012:2003 IDT ÃÎÑÒ Ð ÈÑÎ 10012—2008 «Ìåíåäæìåíò îðãàíèçàöèè. Ñèñòåìû ìåíåä-
æìåíòà èçìåðåíèé. Òðåáîâàíèÿ ê ïðîöåññàì èçìåðåíèé è èçìåðèòåëü-
íîìó îáîðóäîâàíèþ»

ISO/TR 10013:2001 IDT ÃÎÑÒ Ð ÈÑÎ/ÒÎ 10013—2007 «Ìåíåäæìåíò îðãàíèçàöèè. Ðóêîâîäñòâî
ïî äîêóìåíòèðîâàíèþ ñèñòåìû ìåíåäæìåíòà êà÷åñòâà»

ISO 10014:2006 IDT ÃÎÑÒ Ð ÈÑÎ 10014—2008 «Ìåíåäæìåíò îðãàíèçàöèè. Ðóêîâîäÿùèå
óêàçàíèÿ ïî äîñòèæåíèþ ýêîíîìè÷åñêîãî ýôôåêòà â ñèñòåìå ìåíåä-
æìåíòà êà÷åñòâà»

ISO 10015:1999 IDT ÃÎÑÒ Ð ÈÑÎ 10015—2007 «Ìåíåäæìåíò îðãàíèçàöèè. Ðóêîâîäÿùèå
óêàçàíèÿ ïî îáó÷åíèþ»

ISO/TR 10017:2003 IDT ÃÎÑÒ Ð ÈÑÎ/ÒÎ 10017—2005 «Ñòàòèñòè÷åñêèå ìåòîäû. Ðóêîâîäñòâî ïî
ïðèìåíåíèþ â ñîîòâåòñòâèè ñ ÃÎÑÒ Ð ÈÑÎ 9001»

ISO 10018:2012 IDT ÃÎÑÒ Ð ÈÑÎ 10018—2014 «Ìåíåäæìåíò êà÷åñòâà. Ðóêîâîäÿùèå óêàçà-
íèÿ ïî âîâëå÷åíèþ ðàáîòíèêîâ è èõ êîìïåòåíòíîñòè»

ISO 10019:2005 IDT ÃÎÑÒ Ð ÈÑÎ 10019—2007 «Ìåíåäæìåíò îðãàíèçàöèè. Ðóêîâîäñòâî ïî
âûáîðó êîíñóëüòàíòîâ ïî ñèñòåìàì ìåíåäæìåíòà êà÷åñòâà è èñïîëüçî-
âàíèþ èõ óñëóã»
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Îêîí÷àíèå òàáëèöû ÄÀ.1

* Ñîîòâåòñòâóþùèé íàöèîíàëüíûé ñòàíäàðò îòñóòñòâóåò. Äî åãî óòâåðæäåíèÿ ðåêîìåíäóåòñÿ èñïîëüçîâàòü
ïåðåâîä íà ðóññêèé ÿçûê äàííîãî ìåæäóíàðîäíîãî ñòàíäàðòà. Ïåðåâîä äàííîãî ìåæäóíàðîäíîãî ñòàíäàðòà íà-
õîäèòñÿ â Ôåäåðàëüíîì èíôîðìàöèîííîì ôîíäå òåõíè÷åñêèõ ðåãëàìåíòîâ è ñòàíäàðòîâ.

Ï ð è ì å ÷ à í è å — Â íàñòîÿùåé òàáëèöå èñïîëüçîâàíî ñëåäóþùåå óñëîâíîå îáîçíà÷åíèå ñòåïåíè ñîîò-
âåòñòâèÿ ñòàíäàðòîâ:

- IDT — èäåíòè÷íûå ñòàíäàðòû.

Áèáëèîãðàôèÿ

[1] ISO 9004, Managing for the sustained success of an organization — A quality management approach
[2] ISO 10001, Quality management — Customer satisfaction — Guidelines for codes of conduct for organizations
[3] ISO 10002, Quality management — Customer satisfaction — Guidelines for complaints handling in

organizations
[4] ISO 10003, Quality management — Customer satisfaction — Guidelines for dispute resolution external to

organizations
[5] ISO 10004, Quality management — Customer satisfaction — Guidelines for monitoring and measuring
[6] ISO 10005, Quality management systems — Guidelines for quality plans
[7] ISO 10006, Quality management systems — Guidelines for quality management in projects
[8] ISO 10007, Quality management systems — Guidelines for configuration management
[9] ISO 10008, Quality management — Customer satisfaction — Guidelines for business-to-consumer electronic

commerce transactions
[10] ISO 10012, Measurement management systems — Requirements for measurement processes and measuring

equipment
[11] ISO/TR 10013, Guidelines for quality management system documentation
[12] ISO 10014, Quality management — Guidelines for realizing financial and economic benefits
[13] ISO 10015, Quality management — Guidelines for training
[14] ISO/TR 10017, Guidance on statistical techniques for ISO 9001:2000
[15] ISO 10018, Quality management — Guidelines on people involvement and competence
[16] ISO 10019, Guidelines for the selection of quality management system consultants and use of their services
[17] ISO 14001, Environmental management systems — Requirements with guidance for use
[18] ISO 19011, Guidelines for auditing management systems
[19] ISO 31000, Risk management — Principles and guidelines
[20] ISO 37500, Guidance on outsourcing
[21] ISO/IEC 90003, Software engineering — Guidelines for the application of ISO 9001:2008 to computer software
[22] IEC 60300-1, Dependability management — Part 1: Guidance for management and application
[23] IEC 61160, Design review
[24] Quality management principles, ISO1)

[25] Selection and use of the ISO 9000 family of standards, ISO1)

[26] ISO 9001 for Small Businesses — What to do, ISO1)

[27] Integrated use of management standards, ISO1)

[28] www.iso.org/tc176/sc02/public
[29] www.iso.org/tc176/ISO9001AuditingPracticesGroup

1) Äîñòóïíî íà ñàéòå: http://www.iso.org.
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