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Ââåäåíèå

Íàñòîÿùèé ñòàíäàðòñîäåðæèòîñíîâíûå ïîíÿòèÿ, ïðèíöèïû è òåðìèíîëîãèþ ñèñòåì ìåíåäæìåíòà
êà÷åñòâà (ÑÌÊ), à òàêæå îñíîâó äëÿ äðóãèõ ñòàíäàðòîâ íà ñèñòåìû ìåíåäæìåíòà êà÷åñòâà. Íàñòîÿùèé
ñòàíäàðò ïðèçâàí ïîìî÷ü â ïîíèìàíèè îñíîâíûõ ïîíÿòèé, ïðèíöèïîâ è òåðìèíîëîãèè ìåíåäæìåíòà
êà÷åñòâà äëÿ òîãî, ÷òîáû áîëåå ðåçóëüòàòèâíî è ýôôåêòèâíî âíåäðèòü ñèñòåìó ìåíåäæìåíòà êà÷åñòâà,
à òàêæå ïîëó÷èòü öåííîñòü îò äðóãèõ ñòàíäàðòîâ íà ñèñòåìû ìåíåäæìåíòà êà÷åñòâà.

Íàñòîÿùèé ñòàíäàðò ïðåäñòàâëÿåò ÷åòêî îïðåäåëåííóþ ñèñòåìó ìåíåäæìåíòà êà÷åñòâà íà îñíîâå
ñòðóêòóðû, êîòîðàÿ îáúåäèíÿåò óñòàíîâëåííûå îñíîâíûå ïîíÿòèÿ, ïðèíöèïû, ïðîöåññû è ðåñóðñû â
îòíîøåíèè êà÷åñòâà, ÷òîáû îêàçàòü ïîìîùü îðãàíèçàöèÿì â ðåàëèçàöèè èõ öåëåé. Ñòàíäàðò ïðèìåíèì
êî âñåì îðãàíèçàöèÿì, íåçàâèñèìî îò ðàçìåðà, ñëîæíîñòè èëè áèçíåñ-ìîäåëè. Öåëü íàñòîÿùåãî ñòàí-
äàðòà íàïðàâëåíà íà ïîâûøåíèå îñâåäîìëåííîñòè îðãàíèçàöèè îá åå îáÿçàòåëüñòâàõ è ïðèâåðæåííîñ-
òè óäîâëåòâîðåíèþ ïîòðåáíîñòåé è îæèäàíèé ïîòðåáèòåëåé è çàèíòåðåñîâàííûõ ñòîðîí, à òàêæå
äîñòèæåíèþ óäîâëåòâîðåííîñòè åå ïðîäóêöèåé è óñëóãàìè.

Â íàñòîÿùåì ñòàíäàðòå èçëîæåíû ñåìü ïðèíöèïîâ ìåíåäæìåíòà êà÷åñòâà, îïèðàþùèõñÿ íà
îñíîâíûå ïîíÿòèÿ, îïèñàííûå â 2.2. Â 2.3 äëÿ êàæäîãî ïðèíöèïà ìåíåäæìåíòà êà÷åñòâà ïðèâåäåíû
«Ôîðìóëèðîâêà», îïèñûâàþùàÿ ïðèíöèï, «Îáîñíîâàíèå», îáúÿñíÿþùåå, ïî÷åìó îðãàíèçàöèÿ äîëæíà
ïðèäåðæèâàòüñÿ ïðèíöèïà, «Îñíîâíûå ïðåèìóùåñòâà», îòíîñÿùèåñÿ ê ïðèíöèïó, è «Âîçìîæíûå
äåéñòâèÿ», êîòîðûå îðãàíèçàöèÿ ìîæåò ïðåäïðèíÿòü ïðè ïðèìåíåíèè ïðèíöèïà.

Â íàñòîÿùåì ñòàíäàðòå èçëîæåíû òåðìèíû è îïðåäåëåíèÿ, êîòîðûå ïðèìåíÿþòñÿ âî âñåõ ñòàíäàð-
òàõ â îáëàñòè ìåíåäæìåíòà êà÷åñòâà è ñòàíäàðòàõ íà ñèñòåìû ìåíåäæìåíòà êà÷åñòâà, ðàçðàáîòàííûå
òåõíè÷åñêèì êîìèòåòîì ÈÑÎ/ÒÊ 176, à òàêæå â äðóãèõ îòðàñëåâûõ ñòàíäàðòàõ íà ñèñòåìû ìåíåäæìåíòà
êà÷åñòâà íà îñíîâå ñòàíäàðòîâ íà ÑÌÊ íà ìîìåíò ïóáëèêàöèè. Òåðìèíû è îïðåäåëåíèÿ ðàñïîëîæåíû â
êîíöåïòóàëüíîì ïîðÿäêå, à òàêæå ïðèâåäåíû â àëôàâèòíîì óêàçàòåëå â êîíöå íàñòîÿùåãî ñòàíäàðòà.
Ïðèëîæåíèå À âêëþ÷àåò êîìïëåêñ äèàãðàìì ñèñòåì ïîíÿòèé, êîòîðûé èõ óïîðÿäî÷èâàåò.

Ï ð è ì å ÷ à í è å — Óêàçàíèå íà íåêîòîðûå äîïîëíèòåëüíûå ÷àñòî èñïîëüçóåìûå ñëîâà â ñòàíäàðòàõ íà
ñèñòåìû ìåíåäæìåíòà êà÷åñòâà, ðàçðàáîòàííûå ÈÑÎ/ÒÊ 176 è èìåþùèå çíà÷åíèå, îïðåäåëåííîå â ñëîâàðå,
ïðèâîäÿòñÿ â ãëîññàðèè, äîñòóïíîì ïî àäðåñó: http://www.iso.org/iso/terminology_used_in_iso_9000_family.pdf.
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ÑÈÑÒÅÌÛ ÌÅÍÅÄÆÌÅÍÒÀ ÊÀ×ÅÑÒÂÀ

Îñíîâíûå ïîëîæåíèÿ è ñëîâàðü

Quality management systems. Fundamentals and vocabulary

Äàòà ââåäåíèÿ — 2015—11—01

1 Îáëàñòü ïðèìåíåíèÿ

Íàñòîÿùèé ñòàíäàðò óñòàíàâëèâàåò îñíîâíûå ïîíÿòèÿ è ïðèíöèïû ìåíåäæìåíòà êà÷åñòâà,
êîòîðûå ìîãóò èñïîëüçîâàòüñÿ:

- îðãàíèçàöèÿìè, ñòðåìÿùèìèñÿ ê óñòîé÷èâîìó óñïåõó ïîñðåäñòâîì âíåäðåíèÿ ñèñòåìû ìåíåäæ-
ìåíòà êà÷åñòâà;

- ïîòðåáèòåëÿìè, êîòîðûå õîòÿò áûòü óâåðåííûìè â ñïîñîáíîñòè îðãàíèçàöèè ïîñòîÿííî ïîñòàâ-
ëÿòü ïðîäóêöèþ è óñëóãè, ñîîòâåòñòâóþùèå èõ òðåáîâàíèÿì;

- îðãàíèçàöèÿìè, êîòîðûå õîòÿò áûòü óâåðåííûìè â ñâîåé öåïî÷êå ïîñòàâîê è â òîì, ÷òî èõ òðå-
áîâàíèÿ ê ïðîäóêöèè è óñëóãàì áóäóò âûïîëíåíû ïîñòàâùèêàìè;

- îðãàíèçàöèÿìè è çàèíòåðåñîâàííûìè ñòîðîíàìè, êîòîðûå ñòðåìÿòñÿ óëó÷øàòü âçàèìîäåéñòâèå
÷åðåç îáùåå ïîíèìàíèå òåðìèíîëîãèè, èñïîëüçóåìîé â ìåíåäæìåíòå êà÷åñòâà;

- îðãàíèçàöèÿìè, ïðîâîäÿùèìè îöåíêó ñîîòâåòñòâèÿ òðåáîâàíèÿì ÈÑÎ 9001;
- ïîñòàâùèêàìè, êîòîðûå ïðîâîäÿò îáó÷åíèå, îöåíêó èëè êîíñóëüòèðîâàíèå â îáëàñòè ìåíåäæ-

ìåíòà êà÷åñòâà;
- ðàçðàáîò÷èêàìè ñîîòâåòñòâóþùèõ ñòàíäàðòîâ.
Íàñòîÿùèé ñòàíäàðò óñòàíàâëèâàåò òåðìèíû è îïðåäåëåíèÿ, ïðèìåíÿåìûå âî âñåõ ñòàíäàðòàõ â

îáëàñòè ìåíåäæìåíòà êà÷åñòâà è ñòàíäàðòàõ íà ñèñòåìû ìåíåäæìåíòà êà÷åñòâà, ðàçðàáîòàííûå òåõíè-
÷åñêèì êîìèòåòîì ÈÑÎ/ÒÊ 176.

2 Îñíîâíûå ïîíÿòèÿ è ïðèíöèïû ìåíåäæìåíòà êà÷åñòâà

2.1 Îáùèå ïîëîæåíèÿ

Ïîíÿòèÿ è ïðèíöèïû ìåíåäæìåíòà êà÷åñòâà, îïèñàííûå â íàñòîÿùåì ñòàíäàðòå, ïðåäîñòàâëÿþò
âîçìîæíîñòü îðãàíèçàöèè îòâå÷àòü ñåãîäíÿ íà âûçîâû îêðóæàþùåé ñðåäû, ñèëüíî îòëè÷àþùèåñÿ îò
òåõ, ÷òî áûëè â ïîñëåäíèå äåñÿòèëåòèÿ. Ñðåäà, â êîòîðîé ñåãîäíÿ ðàáîòàåò îðãàíèçàöèÿ, õàðàêòåðèçóåò-
ñÿ óñêîðåííûìè èçìåíåíèÿìè, ãëîáàëèçàöèåé ðûíêîâ è ïîÿâëåíèåì çíàíèé â êà÷åñòâå îñíîâíîãî ðåñóð-
ñà. Âëèÿíèå êà÷åñòâà âûõîäèò çà ðàìêè óäîâëåòâîðåííîñòè ïîòðåáèòåëÿ: îíî ìîæåò òàêæå èìåòü
íåïîñðåäñòâåííîå âëèÿíèå íà ðåïóòàöèþ îðãàíèçàöèè.

Îáùåñòâî ñòàíîâèòñÿ áîëåå îáðàçîâàííûì è òðåáîâàòåëüíûì, ïîâûøàÿ âëèÿíèå çàèíòåðåñîâàí-
íûõ ñòîðîí. Íàñòîÿùèé ñòàíäàðò ïîçâîëÿåò âîñïðèíèìàòü îðãàíèçàöèþ â áîëåå øèðîêîì ñìûñëå,
ïðåäîñòàâëÿÿ äëÿ ýòîãî îñíîâíûå ïîíÿòèÿ è ïðèíöèïû, êîòîðûå äîëæíû áûòü èñïîëüçîâàíû ïðè ðàçðà-
áîòêå ñèñòåìû ìåíåäæìåíòà êà÷åñòâà (ÑÌÊ).

Âñå ïîíÿòèÿ, ïðèíöèïû è èõ âçàèìîñâÿçè äîëæíû ðàññìàòðèâàòüñÿ â öåëîì, à íå â îòðûâå äðóã
îò äðóãà. Íè îäíî ïîíÿòèå èëè ïðèíöèï íå ÿâëÿåòñÿ áîëåå âàæíûì, ÷åì äðóãèå. Â ëþáîå âðåìÿ âàæíî
äîñòèæåíèå ïðàâèëüíîãî áàëàíñà ïðè èõ ïðèìåíåíèè.
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2.2 Îñíîâíûå ïîíÿòèÿ

2.2.1 Êà÷åñòâî
Îðãàíèçàöèÿ, îðèåíòèðîâàííàÿ íà êà÷åñòâî, ïîîùðÿåò êóëüòóðó, îòðàæàþùóþñÿ â ïîâåäåíèè,

îòíîøåíèè, äåéñòâèÿõ è ïðîöåññàõ, êîòîðûå ñîçäàþò öåííîñòü ïîñðåäñòâîì âûïîëíåíèÿ ïîòðåáíîñòåé
è îæèäàíèé ïîòðåáèòåëåé è äðóãèõ ñîîòâåòñòâóþùèõ çàèíòåðåñîâàííûõ ñòîðîí.

Êà÷åñòâî ïðîäóêöèè è óñëóã îðãàíèçàöèè îïðåäåëÿåòñÿ ñïîñîáíîñòüþ óäîâëåòâîðÿòü ïîòðåáèòå-
ëåé è ïðåäíàìåðåííûì èëè íåïðåäíàìåðåííûì âëèÿíèåì íà ñîîòâåòñòâóþùèå çàèíòåðåñîâàííûå
ñòîðîíû.

Êà÷åñòâî ïðîäóêöèè è óñëóã âêëþ÷àåò íå òîëüêî âûïîëíåíèå ôóíêöèé â ñîîòâåòñòâèè ñ íàçíà÷åíè-
åì è èõ õàðàêòåðèñòèêè, íî òàêæå âîñïðèíèìàåìóþ öåííîñòü è âûãîäó äëÿ ïîòðåáèòåëÿ.

2.2.2 Ñèñòåìà ìåíåäæìåíòà êà÷åñòâà
Ñèñòåìà ìåíåäæìåíòà êà÷åñòâà âêëþ÷àåò äåéñòâèÿ, ñ ïîìîùüþ êîòîðûõ îðãàíèçàöèÿ óñòàíàâëè-

âàåòñâîèöåëèèîïðåäåëÿåòïðîöåññûèðåñóðñû,òðåáóåìûåäëÿäîñòèæåíèÿæåëàåìûõðåçóëüòàòîâ.
Ñèñòåìà ìåíåäæìåíòà êà÷åñòâà óïðàâëÿåòâçàèìîäåéñòâóþùèìèïðîöåññàìèèðåñóðñàìè, òðåáó-

åìûìè äëÿ îáåñïå÷åíèÿ öåííîñòè è ðåàëèçàöèè ðåçóëüòàòîâ äëÿ ñîîòâåòñòâóþùèõ çàèíòåðåñîâàííûõ
ñòîðîí.

Ñèñòåìà ìåíåäæìåíòà êà÷åñòâà ïîçâîëÿåò âûñøåìó ðóêîâîäñòâó îïòèìèçèðîâàòü èñïîëüçîâàíèå
ðåñóðñîâ, ó÷èòûâàÿ äîëãîñðî÷íûå è êðàòêîñðî÷íûå ïîñëåäñòâèÿ èõ ðåøåíèé.

Ñèñòåìà ìåíåäæìåíòà êà÷åñòâà ïðåäîñòàâëÿåò ñðåäñòâà óïðàâëåíèÿ äëÿ èäåíòèôèêàöèè
äåéñòâèé â îòíîøåíèè ïðåäíàìåðåííûõ èëè íåïðåäíàìåðåííûõ ïîñëåäñòâèé â ïðåäîñòàâëåíèè ïðîäóê-
öèè è óñëóã.

2.2.3 Ñðåäà îðãàíèçàöèè
Ïîíèìàíèå ñðåäû îðãàíèçàöèè — ýòî ïðîöåññ. Â ðàìêàõ ýòîãî ïðîöåññà îïðåäåëÿþòñÿ ôàêòîðû,

êîòîðûå âëèÿþò íà íàìåðåíèå, öåëè è óñòîé÷èâîñòü îðãàíèçàöèè. Ïðè ýòîì ó÷èòûâàþòñÿ òàêèå âíóòðåí-
íèå ôàêòîðû, êàê öåííîñòè, êóëüòóðà, çíàíèÿ è ðåçóëüòàòû äåÿòåëüíîñòè îðãàíèçàöèè. Â ýòîì ïðîöåññå
ó÷èòûâàþòñÿ òàêæå òàêèå âíåøíèå ôàêòîðû, êàê ïðàâîâûå, òåõíîëîãè÷åñêèå, êîíêóðåíòíûå, ðûíî÷íûå,
êóëüòóðíûå, ñîöèàëüíûå è ýêîíîìè÷åñêèå óñëîâèÿ.

Ïðèìåðàìè ñðåäñòâ, êîòîðûìè îðãàíèçàöèÿ ìîæåò âûðàçèòü ñâîå íàìåðåíèå, ÿâëÿþòñÿ âèäåíèå,
ìèññèÿ, ïîëèòèêè è öåëè.

2.2.4 Çàèíòåðåñîâàííûå ñòîðîíû
Ïîíèìàíèå çàèíòåðåñîâàííûõ ñòîðîí âûõîäèò çà ðàìêè îðèåíòàöèè èñêëþ÷èòåëüíî íà ïîòðåáèòå-

ëÿ. Âàæíî ó÷èòûâàòü âñå ñîîòâåòñòâóþùèå çàèíòåðåñîâàííûå ñòîðîíû.
×àñòüþ ïðîöåññà ïîíèìàíèÿ ñðåäû îðãàíèçàöèè ÿâëÿåòñÿ èäåíòèôèêàöèÿ åå çàèíòåðåñîâàííûõ

ñòîðîí. Ñîîòâåòñòâóþùèìè çàèíòåðåñîâàííûìè ñòîðîíàìè ÿâëÿþòñÿ òå, êîòîðûå ïðåäñòàâëÿþò çíà-
÷èòåëüíûé ðèñê äëÿ óñòîé÷èâîñòè îðãàíèçàöèè, åñëè èõ ïîòðåáíîñòè è îæèäàíèÿ íå âûïîëíÿþòñÿ.
Îðãàíèçàöèè îïðåäåëÿþò, êàêèå ðåçóëüòàòû íåîáõîäèìî ïîëó÷èòü äëÿ ýòèõ ñîîòâåòñòâóþùèõ çàèíòåðå-
ñîâàííûõ ñòîðîí, ÷òîáû ñíèçèòü òàêîé ðèñê.

Îðãàíèçàöèè ïðèâëåêàþò, óäåðæèâàþò è ñîõðàíÿþò ïîääåðæêó ñîîòâåòñòâóþùèõ çàèíòåðåñîâàí-
íûõ ñòîðîí, îò êîòîðûõ çàâèñèò èõ óñïåõ.

2.2.5 Ïîääåðæêà
2.2.5.1 Îáùèå ïîëîæåíèÿ
Ïîääåðæêà âûñøåãî ðóêîâîäñòâà ñèñòåìû ìåíåäæìåíòà êà÷åñòâà è âçàèìîäåéñòâèå ðàáîòíèêîâ

ïîçâîëÿþò:
- îáåñïå÷èâàòü äîñòàòî÷íîå êîëè÷åñòâî ÷åëîâå÷åñêèõ è äðóãèõ ðåñóðñîâ;
- ïðîâîäèòü ìîíèòîðèíã ïðîöåññîâ è ðåçóëüòàòîâ;
- îïðåäåëÿòü è îöåíèâàòü ðèñêè è âîçìîæíîñòè;
- ïðåäïðèíèìàòü ñîîòâåòñòâóþùèå äåéñòâèÿ.
Ïðèîáðåòåíèå îòâåòñòâåííîñòè, ðàçâåðòûâàíèå, ïîääåðæàíèå, óâåëè÷åíèå è ðàñïðåäåëåíèå

ðåñóðñîâ ïîìîãàþò îðãàíèçàöèè â äîñòèæåíèè åå öåëåé.
2.2.5.2 ×åëîâå÷åñêèå ðåñóðñû
Ðàáîòíèêè – âàæíåéøèé ðåñóðñ îðãàíèçàöèè. Ðåçóëüòàòû äåÿòåëüíîñòè îðãàíèçàöèè çàâèñÿò îò

òîãî, êàê ëþäè âåäóò ñåáÿ â ðàìêàõ ñèñòåìû, â êîòîðîé îíè ðàáîòàþò.
Ðàáîòíèêè â îðãàíèçàöèè íà÷èíàþò âçàèìîäåéñòâîâàòü è ñòàíîâÿòñÿ çàèíòåðåñîâàííûìè ÷åðåç

îáùåå ïîíèìàíèå ïîëèòèêè â îáëàñòè êà÷åñòâà è æåëàåìûõ ðåçóëüòàòîâ îðãàíèçàöèè.
2.2.5.3 Êîìïåòåíòíîñòü
Ñèñòåìà ìåíåäæìåíòà êà÷åñòâà íàèáîëåå ðåçóëüòàòèâíà, êîãäà âñå ðàáîòíèêè ïîíèìàþò è ïðèìå-

íÿþò íà ïðàêòèêå íàâûêè, ïîäãîòîâêó, îáðàçîâàíèå è îïûò, íåîáõîäèìûå äëÿ âûïîëíåíèÿ èõ ôóíêöèé è
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îáÿçàííîñòåé. Ïðåäîñòàâëÿòü âîçìîæíîñòè ðàáîòíèêàì ðàçâèâàòü íåîáõîäèìóþ êîìïåòåíòíîñòü ÿâëÿ-
åòñÿ îòâåòñòâåííîñòüþ âûñøåãî ðóêîâîäñòâà.

2.2.5.4 Îñâåäîìëåííîñòü
Îñâåäîìëåííîñòü äîñòèãàåòñÿ, êîãäà ðàáîòíèêè ïîíèìàþò ñâîè îáÿçàííîñòè è òî, êàê èõ äåéñòâèÿ

ñïîñîáñòâóþò äîñòèæåíèþ öåëåé îðãàíèçàöèè.
2.2.5.5 Îáìåí èíôîðìàöèåé
Çàïëàíèðîâàííûé è ðåçóëüòàòèâíûé âíóòðåííèé (ïî âñåé îðãàíèçàöèè) è âíåøíèé (ñ ñîîòâåòñòâó-

þùèìè çàèíòåðåñîâàííûìè ñòîðîíàìè) îáìåí èíôîðìàöèåé óëó÷øàåò âçàèìîäåéñòâèå ðàáîòíèêîâ è
óãëóáëÿåò ïîíèìàíèå:

- ñðåäû îðãàíèçàöèè;
- ïîòðåáíîñòåé è îæèäàíèé ïîòðåáèòåëåé è äðóãèõ ñîîòâåòñòâóþùèõ çàèíòåðåñîâàííûõ ñòîðîí;
- ñèñòåìû ìåíåäæìåíòà êà÷åñòâà.

2.3 Ïðèíöèïû ìåíåäæìåíòà êà÷åñòâà

2.3.1 Îðèåíòàöèÿ íà ïîòðåáèòåëåé
2.3.1.1 Ôîðìóëèðîâêà
Ìåíåäæìåíò êà÷åñòâà íàöåëåí íà âûïîëíåíèå òðåáîâàíèé ïîòðåáèòåëåé è íà ñòðåìëåíèå ïðå-

âçîéòè èõ îæèäàíèÿ.
2.3.1.2 Îáîñíîâàíèå
Óñòîé÷èâûé óñïåõ äîñòèãàåòñÿ òîãäà, êîãäà îðãàíèçàöèÿ çàâîåâûâàåò è ñîõðàíÿåò äîâåðèå ïîòðå-

áèòåëåé è äðóãèõ çàèíòåðåñîâàííûõ ñòîðîí. Êàæäûé àñïåêò âçàèìîäåéñòâèÿ ñ ïîòðåáèòåëåì äàåò âîç-
ìîæíîñòü ñîçäàâàòü áîëüøå öåííîñòè äëÿ ïîòðåáèòåëÿ. Ïîíèìàíèå íàñòîÿùèõ è áóäóùèõ ïîòðåáíîñòåé
ïîòðåáèòåëåé è äðóãèõ çàèíòåðåñîâàííûõ ñòîðîí âíîñèò âêëàä â äîñòèæåíèå îðãàíèçàöèåé óñòîé÷èâîãî
óñïåõà.

2.3.1.3 Îñíîâíûå ïðåèìóùåñòâà
Ê ïîòåíöèàëüíûì îñíîâíûì ïðåèìóùåñòâàì îòíîñÿòñÿ:
- óâåëè÷åíèå öåííîñòè äëÿ ïîòðåáèòåëåé;
- ïîâûøåíèå óäîâëåòâîðåííîñòè ïîòðåáèòåëåé;
- ïîâûøåíèå ëîÿëüíîñòè ïîòðåáèòåëåé;
- óâåëè÷åíèå ïîâòîðíûõ ñäåëîê;
- óëó÷øåíèå ðåïóòàöèè îðãàíèçàöèè;
- ðàñøèðåíèå ïîòðåáèòåëüñêîé áàçû;
- ðîñò äîõîäîâ è óâåëè÷åíèå äîëè ðûíêà.
2.3.1.4 Âîçìîæíûå äåéñòâèÿ
Âîçìîæíûå äåéñòâèÿ âêëþ÷àþò:
- îïðåäåëåíèå ïðÿìûõ è êîñâåííûõ ïîòðåáèòåëåé, ïîëó÷àþùèõ öåííîñòü îò îðãàíèçàöèè;
- ïîíèìàíèå íàñòîÿùèõ è áóäóùèõ ïîòðåáíîñòåé è îæèäàíèé ïîòðåáèòåëåé;
- ñîîòíåñåíèå öåëåé îðãàíèçàöèè ñ ïîòðåáíîñòÿìè è îæèäàíèÿìè ïîòðåáèòåëåé;
- äîâåäåíèå ïîòðåáíîñòåé è îæèäàíèé ïîòðåáèòåëåé äî ðàáîòíèêîâ îðãàíèçàöèè;
- ïëàíèðîâàíèå, ïðîåêòèðîâàíèå, ðàçðàáîòêà, ïðîèçâîäñòâî, ïîñòàâêà è îáñëóæèâàíèå ïðîäóêöèè

è ïðåäîñòàâëåíèå óñëóã äëÿ óäîâëåòâîðåíèÿ ïîòðåáíîñòåé è îæèäàíèé ïîòðåáèòåëåé;
- èçìåðåíèå è ìîíèòîðèíã óäîâëåòâîðåííîñòè ïîòðåáèòåëåé è ïðèíÿòèå ñîîòâåòñòâóþùèõ

äåéñòâèé;
- îïðåäåëåíèå è ïðèíÿòèå äåéñòâèé â îòíîøåíèè ïîòðåáíîñòåé è îæèäàíèé çàèíòåðåñîâàííûõ

ñòîðîí, êîòîðûå ìîãóò îêàçàòü âëèÿíèå íà óäîâëåòâîðåííîñòü ïîòðåáèòåëåé;
- àêòèâíûéìåíåäæìåíòâçàèìîîòíîøåíèéñ ïîòðåáèòåëÿìèäëÿäîñòèæåíèÿóñòîé÷èâîãîóñïåõà.
2.3.2 Ëèäåðñòâî
2.3.2.1 Ôîðìóëèðîâêà
Ëèäåðû íà âñåõ óðîâíÿõ îðãàíèçàöèè îáåñïå÷èâàþò åäèíñòâî öåëè è íàïðàâëåíèÿ äåÿòåëüíîñòè

îðãàíèçàöèè è ñîçäàþò óñëîâèÿ, â êîòîðûõ ðàáîòíèêè âçàèìîäåéñòâóþò äëÿ äîñòèæåíèÿ öåëåé îðãàíèçà-
öèè â îáëàñòè êà÷åñòâà.

2.3.2.2 Îáîñíîâàíèå
Ñîçäàíèå åäèíñòâà öåëè, íàïðàâëåíèÿ äåÿòåëüíîñòè è âçàèìîäåéñòâèÿ ðàáîòíèêîâ ïîçâîëÿåò

îðãàíèçàöèè îáåñïå÷èòü ñîãëàñîâàííîñòü åå ñòðàòåãèé, ïîëèòèê, ïðîöåññîâ è ðåñóðñîâ äëÿ äîñòèæåíèÿ
ñâîèõ öåëåé.
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2.3.2.3 Îñíîâíûå ïðåèìóùåñòâà
Ê ïîòåíöèàëüíûì îñíîâíûì ïðåèìóùåñòâàì îòíîñÿòñÿ:
- ïîâûøåíèå ðåçóëüòàòèâíîñòè è ýôôåêòèâíîñòè ïðè äîñòèæåíèè öåëåé îðãàíèçàöèè â îáëàñòè

êà÷åñòâà;
- ëó÷øàÿ ñîãëàñîâàííîñòü ïðîöåññîâ îðãàíèçàöèè;
- óëó÷øåíèå îáìåíà èíôîðìàöèåé ìåæäó óðîâíÿìè è ôóíêöèÿìè îðãàíèçàöèè;
- ðàçâèòèå è óëó÷øåíèå ñïîñîáíîñòè îðãàíèçàöèè è åå ðàáîòíèêîâ äîñòèãàòü æåëàåìûõ

ðåçóëüòàòîâ.
2.3.2.4 Âîçìîæíûå äåéñòâèÿ
Âîçìîæíûå äåéñòâèÿ âêëþ÷àþò:
- äîâåäåíèå ìèññèè, âèäåíèÿ, ñòðàòåãèè, ïîëèòèê è ïðîöåññîâ äî ðàáîòíèêîâ îðãàíèçàöèè;
- ñîçäàíèå è ïîääåðæàíèå îáùèõ öåííîñòåé, áåñïðèñòðàñòíîñòè è ýòè÷åñêèõ ìîäåëåé ïîâåäåíèÿ

íà âñåõ óðîâíÿõ îðãàíèçàöèè;
- ñîçäàíèå àòìîñôåðû äîâåðèÿ è ÷åñòíîñòè;
- ïîîùðåíèå ïðèâåðæåííîñòè âñåé îðãàíèçàöèè ê êà÷åñòâó;
- îáåñïå÷åíèå òîãî, ÷òî ëèäåðû âñåõ óðîâíåé ÿâëÿþòñÿ ïîëîæèòåëüíûì ïðèìåðîì äëÿ ðàáîòíèêîâ

îðãàíèçàöèè;
- îáåñïå÷åíèå ðàáîòíèêîâ íåîáõîäèìûìè ðåñóðñàìè, ïîäãîòîâêîé è ïîëíîìî÷èÿìè äëÿ îñóùå-

ñòâëåíèÿ äåÿòåëüíîñòè ñ îòâåòñòâåííîñòüþ;
- âäîõíîâëåíèå, ïîîùðåíèå è ïðèçíàíèå âêëàäà ðàáîòíèêîâ.
2.3.3 Âçàèìîäåéñòâèå ðàáîòíèêîâ
2.3.3.1 Ôîðìóëèðîâêà
Äëÿ îðãàíèçàöèè êðàéíå âàæíî, ÷òîáû âñå ðàáîòíèêè áûëè êîìïåòåíòíûìè,íàäåëåíû ïîëíîìî÷èÿ-

ìè è âîâëå÷åíû â ñîçäàíèå öåííîñòè. Êîìïåòåíòíûå, íàäåëåííûå ïîëíîìî÷èÿìè è âçàèìîäåéñòâóþùèå
ðàáîòíèêè íà âñåõ óðîâíÿõ îðãàíèçàöèè ïîâûøàþò åå ñïîñîáíîñòü ñîçäàâàòü öåííîñòü.

2.3.3.2 Îáîñíîâàíèå
Äëÿ òîãî ÷òîáû ýôôåêòèâíî è ðåçóëüòàòèâíî óïðàâëÿòü îðãàíèçàöèåé, î÷åíü âàæíî óâàæàòü è

âîâëåêàòü âñåõ ðàáîòíèêîâ íà âñåõ óðîâíÿõ îðãàíèçàöèè. Ïðèçíàíèå, íàäåëåíèå ïîëíîìî÷èÿìè è
ïîîùðåíèå íàâûêîâ è çíàíèé ñïîñîáñòâóþò âçàèìîäåéñòâèþ ðàáîòíèêîâ äëÿ äîñòèæåíèÿ öåëåé îðãàíè-
çàöèè.

2.3.3.3 Îñíîâíûå ïðåèìóùåñòâà
Ê ïîòåíöèàëüíûì îñíîâíûì ïðåèìóùåñòâàì îòíîñÿòñÿ:
- óëó÷øåííîå ïîíèìàíèå ðàáîòíèêàìè öåëåé îðãàíèçàöèè â îáëàñòè êà÷åñòâà è óñèëåíèå ìîòèâà-

öèè ïî äîñòèæåíèþ ýòèõ öåëåé;
- ïîâûøåíèå âîâëå÷åííîñòè ðàáîòíèêîâ â äåÿòåëüíîñòü ïî óëó÷øåíèþ;
- óâåëè÷åíèå ëè÷íîñòíîãî ðàçâèòèÿ, ïðîÿâëåíèÿ èíèöèàòèâû è êðåàòèâíîñòè;
- ïîâûøåíèå óäîâëåòâîðåííîñòè ðàáîòíèêîâ;
- ïîâûøåíèå äîâåðèÿ è ñîòðóäíè÷åñòâà âî âñåé îðãàíèçàöèè;
- ïîâûøåíèå âíèìàíèÿ ê îáùèì öåííîñòÿì è êóëüòóðå âî âñåé îðãàíèçàöèè.
2.3.3.4 Âîçìîæíûå äåéñòâèÿ
Âîçìîæíûå äåéñòâèÿ âêëþ÷àþò:
- îáùåíèå ñ ðàáîòíèêàìè äëÿ îáåñïå÷åíèÿ ïîíèìàíèÿ âàæíîñòè èõ ëè÷íîãî âêëàäà;
- ñîäåéñòâèå ñîòðóäíè÷åñòâó âî âñåé îðãàíèçàöèè;
- ñîäåéñòâèå îòêðûòîìó îáñóæäåíèþ è îáìåíó çíàíèÿìè è îïûòîì;
- íàäåëåíèå ðàáîòíèêîâ ïîëíîìî÷èÿìè îïðåäåëÿòü óçêèå ìåñòà â ðàáîòå è áåç ñòðàõà ïðåäëàãàòü

èíèöèàòèâû;
- ïðèçíàíèå è ïîäòâåðæäåíèå âêëàäà, çíàíèé è ðàçâèòèÿ ðàáîòíèêîâ;
- ïðåäîñòàâëåíèå âîçìîæíîñòè ïðîâåäåíèÿ ñàìîîöåíêè äåÿòåëüíîñòè ðàáîòíèêîâ â ñðàâíåíèè ñ

èõ ëè÷íûìè öåëÿìè;
- ïðîâåäåíèå îáñëåäîâàíèé óäîâëåòâîðåííîñòè ðàáîòíèêîâ, äîâåäåíèå èõ ðåçóëüòàòîâ è ðåàëè-

çàöèþ ñîîòâåòñòâóþùèõ äåéñòâèé.
2.3.4 Ïðîöåññíûé ïîäõîä
2.3.4.1 Ôîðìóëèðîâêà
Ïîñëåäîâàòåëüíûå è ïðîãíîçèðóåìûå ðåçóëüòàòû äîñòèãàþòñÿ áîëåå ýôôåêòèâíî è ðåçóëüòàòèâ-

íî, êîãäà äåÿòåëüíîñòü îñîçíàåòñÿ è óïðàâëÿåòñÿ êàê âçàèìîñâÿçàííûå ïðîöåññû, êîòîðûå ôóíêöèîíè-
ðóþò êàê ñîãëàñîâàííàÿ ñèñòåìà.
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2.3.4.2 Îáîñíîâàíèå
Ñèñòåìà ìåíåäæìåíòà êà÷åñòâà ñîñòîèò èç âçàèìîñâÿçàííûõ ïðîöåññîâ. Ïîíèìàíèå òîãî, êàêèì

îáðàçîì ýòîé ñèñòåìîé ñîçäàþòñÿ ðåçóëüòàòû, ïîçâîëÿåò îðãàíèçàöèè îïòèìèçèðîâàòü ñèñòåìó è åå
ðåçóëüòàòû äåÿòåëüíîñòè.

2.3.4.3 Îñíîâíûå ïðåèìóùåñòâà
Ê ïîòåíöèàëüíûì îñíîâíûì ïðåèìóùåñòâàì îòíîñÿòñÿ:
- ïîâûøåíèå ñïîñîáíîñòè ñîñðåäîòà÷èâàòü óñèëèÿ íà êëþ÷åâûõ ïðîöåññàõ è âîçìîæíîñòÿõ äëÿ

óëó÷øåíèÿ;
- ïîñëåäîâàòåëüíûå è ïðîãíîçèðóåìûå âûõîäû â ñèñòåìå ñîãëàñîâàííûõ ïðîöåññîâ;
- îïòèìèçàöèÿ äåÿòåëüíîñòè ïîñðåäñòâîì ðåçóëüòàòèâíîãî ìåíåäæìåíòà ïðîöåññîâ, ýôôåêòèâ-

íîãî èñïîëüçîâàíèÿ ðåñóðñîâ è ñíèæåíèÿ ìåæôóíêöèîíàëüíûõ áàðüåðîâ;
- âîçìîæíîñòè äëÿ îðãàíèçàöèè îáåñïå÷èâàòü óâåðåííîñòü çàèíòåðåñîâàííûõ ñòîðîí â îòíîøå-

íèè ñîãëàñîâàííîñòè, ðåçóëüòàòèâíîñòè è ýôôåêòèâíîñòè åå äåÿòåëüíîñòè.
2.3.4.4 Âîçìîæíûå äåéñòâèÿ
Âîçìîæíûå äåéñòâèÿ âêëþ÷àþò:
- îïðåäåëåíèå öåëåé ñèñòåìû è ïðîöåññîâ, íåîáõîäèìûõ äëÿ èõ äîñòèæåíèÿ;
- óñòàíîâëåíèå ïîëíîìî÷èé, îòâåòñòâåííîñòè è ïîäîò÷åòíîñòè äëÿ îñóùåñòâëåíèÿ ìåíåäæìåíòà

ïðîöåññîâ;
- îñìûñëåíèå âîçìîæíîñòåé îðãàíèçàöèè è îïðåäåëåíèå îãðàíè÷åíèé ïî ðåñóðñàì äî íà÷àëà îñó-

ùåñòâëåíèÿ äåéñòâèé;
- îïðåäåëåíèå âçàèìîçàâèñèìîñòè ïðîöåññîâ è àíàëèç âëèÿíèÿ èçìåíåíèé îòäåëüíîãî ïðîöåññà

íà ñèñòåìó â öåëîì;
- îñóùåñòâëåíèå ìåíåäæìåíòà ïðîöåññîâ è èõ âçàèìîñâÿçåé êàê ñèñòåìû äëÿ ðåçóëüòàòèâíîãî è

ýôôåêòèâíîãî äîñòèæåíèÿ öåëåé îðãàíèçàöèè â îáëàñòè êà÷åñòâà;
- îáåñïå÷åíèå äîñòóïíîñòè èíôîðìàöèè, íåîáõîäèìîé äëÿ ôóíêöèîíèðîâàíèÿ è óëó÷øåíèÿ ïðî-

öåññîâ, à òàêæå äëÿ ìîíèòîðèíãà, àíàëèçà è ïðîâåäåíèÿ îöåíêè ðåçóëüòàòîâ äåÿòåëüíîñòè ñèñòåìû â
öåëîì;

- îñóùåñòâëåíèå ìåíåäæìåíòà ðèñêîâ, êîòîðûå ìîãóò îêàçàòü âëèÿíèå íà âûõîäû ïðîöåññîâ è
îáùèå âûõîäû ñèñòåìû ìåíåäæìåíòà êà÷åñòâà.

2.3.5 Óëó÷øåíèå
2.3.5.1 Ôîðìóëèðîâêà
Óñïåøíûå îðãàíèçàöèè ïîñòîÿííî íàöåëåíû íà óëó÷øåíèå.
2.3.5.2 Îáîñíîâàíèå
Óëó÷øåíèå êðàéíå íåîáõîäèìî îðãàíèçàöèè, ÷òîáû ñîõðàíÿòü è ïîääåðæèâàòü òåêóùèå óðîâíè

îñóùåñòâëåíèÿ äåÿòåëüíîñòè, ðåàãèðîâàòü íà èçìåíåíèÿ, ñâÿçàííûå ñ âíóòðåííèìè è âíåøíèìè óñëî-
âèÿìè, è ñîçäàâàòü íîâûå âîçìîæíîñòè.

2.3.5.3 Îñíîâíûå ïðåèìóùåñòâà
Ê ïîòåíöèàëüíûì îñíîâíûì ïðåèìóùåñòâàì îòíîñÿòñÿ:
- óëó÷øåíèå ðåçóëüòàòîâ ïðîöåññîâ, âîçìîæíîñòåé îðãàíèçàöèè è ïîâûøåíèå óäîâëåòâîðåííîñ-

òè ïîòðåáèòåëåé;
- óñèëåíèå âíèìàíèÿ ê îïðåäåëåíèþ è èññëåäîâàíèþ êîðåííûõ ïðè÷èí ñ ïîñëåäóþùèìè ïðåä-

óïðåæäàþùèìè è êîððåêòèðóþùèìè äåéñòâèÿìè;
- ïîâûøåíèå ñïîñîáíîñòè ïðåäóãàäûâàòü è ðåàãèðîâàòü íà âíóòðåííèå è âíåøíèå ðèñêè è âîçìîæ-

íîñòè;
- óãëóáëåííîå ðàññìîòðåíèå ïîñòåïåííûõ è ïðîðûâíûõ óëó÷øåíèé;
- áîëåå ýôôåêòèâíîå ïðèìåíåíèå çíàíèé äëÿ óëó÷øåíèÿ;
- óñèëåíèå ïîáóæäåíèÿ ê èííîâàöèÿì.
2.3.5.4 Âîçìîæíûå äåéñòâèÿ
Âîçìîæíûå äåéñòâèÿ âêëþ÷àþò:
- ñîäåéñòâèå óñòàíîâëåíèþ öåëåé ïî óëó÷øåíèþ íà âñåõ óðîâíÿõ îðãàíèçàöèè;
- îáó÷åíèå è ïîäãîòîâêó ðàáîòíèêîâ âñåõ óðîâíåé ïî ïðèìåíåíèþ îñíîâíûõ èíñòðóìåíòîâ è ìåòî-

äîëîãèè äîñòèæåíèÿ öåëåé ïî óëó÷øåíèþ;
- îáåñïå÷åíèå êîìïåòåíòíîñòèðàáîòíèêîâ äëÿóñïåøíîãî ïðîäâèæåíèÿèâûïîëíåíèÿïðîåêòîâ ïî

óëó÷øåíèþ;
- ðàçðàáîòêó è ðàçâåðòûâàíèå ïðîöåññîâ äëÿ âíåäðåíèÿ ïðîåêòîâ ïî óëó÷øåíèþ â îðãàíèçàöèè;
- îòñëåæèâàíèå, àíàëèç è ïðîâåðêó ïëàíèðîâàíèÿ, âíåäðåíèÿ, çàâåðøåííîñòè è ðåçóëüòàòîâ

ïðîåêòîâ ïî óëó÷øåíèþ;
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- èíòåãðàöèþ ðàññìîòðåíèÿ óëó÷øåíèé â ðàçðàáîòêó íîâûõ èëè ìîäèôèöèðîâàííûõ ïðîäóêöèè,
óñëóã è ïðîöåññîâ;

- ïðèçíàíèå è ïîäòâåðæäåíèå óëó÷øåíèÿ.
2.3.6 Ïðèíÿòèå ðåøåíèé, îñíîâàííîå íà ñâèäåòåëüñòâàõ
2.3.6.1 Ôîðìóëèðîâêà
Ðåøåíèÿ, îñíîâàííûå íà àíàëèçå è îöåíêå äàííûõ è èíôîðìàöèè, ñ áîëüøåé âåðîÿòíîñòüþ ñîçäà-

äóò æåëàåìûå ðåçóëüòàòû.
2.3.6.2 Îáîñíîâàíèå
Ïðèíÿòèå ðåøåíèé ìîæåò áûòü ñëîæíûì ïðîöåññîì, è ñ íèì âñåãäà ñâÿçàíà íåêîòîðàÿ íåîïðåäå-

ëåííîñòü. Îí ÷àñòî âîâëåêàåò ìíîãî÷èñëåííûå òèïû è èñòî÷íèêè èñõîäíûõ äàííûõ, à òàêæå èõ èíòåðïðå-
òàöèþ, êîòîðàÿ ìîæåò íîñèòü ñóáúåêòèâíûé õàðàêòåð. Âàæíî ïîíèìàòü ïðè÷èííî-ñëåäñòâåííûå ñâÿçè è
èõ âîçìîæíûå íåçàïëàíèðîâàííûå ïîñëåäñòâèÿ. Àíàëèç ôàêòîâ, ñâèäåòåëüñòâ è äàííûõ ïðèâîäèò ê
áîëüøåé ñòåïåíè îáúåêòèâíîñòè è óâåðåííîñòè â ïðèíÿòûõ ðåøåíèÿõ.

2.3.6.3 Îñíîâíûå ïðåèìóùåñòâà
Ê ïîòåíöèàëüíûì îñíîâíûì ïðåèìóùåñòâàì îòíîñÿòñÿ:
- óëó÷øåíèå ïðîöåññà ïðèíÿòèÿ ðåøåíèé;
- óëó÷øåíèå îöåíèâàíèÿ ðåçóëüòàòîâ ïðîöåññîâ è ñïîñîáíîñòè äîñòèãàòü öåëåé;
- óëó÷øåíèå ðåçóëüòàòèâíîñòè è ýôôåêòèâíîñòè ðàáîòû;
- ïîâûøåíèå ñïîñîáíîñòè àíàëèçèðîâàòü, ñòàâèòü çàäà÷è è ìåíÿòü âçãëÿäû è ðåøåíèÿ;
- ïîâûøåíèå ñïîñîáíîñòè äåìîíñòðèðîâàòü ðåçóëüòàòèâíîñòü ïðîøëûõ ðåøåíèé.
2.3.6.4 Âîçìîæíûå äåéñòâèÿ
Âîçìîæíûå äåéñòâèÿ âêëþ÷àþò:
- îïðåäåëåíèå, èçìåðåíèå è ïðîâåäåíèå ìîíèòîðèíãà êëþ÷åâûõ ïîêàçàòåëåé äëÿ äåìîíñòðàöèè

ðåçóëüòàòîâ äåÿòåëüíîñòè îðãàíèçàöèè;
- îáåñïå÷åíèå äîñòóïíîñòè âñåõ íåîáõîäèìûõ äàííûõ äëÿ ñîîòâåòñòâóþùèõ ðàáîòíèêîâ;
- îáåñïå÷åíèå óâåðåííîñòè â òî÷íîñòè, íàäåæíîñòè è áåçîïàñíîñòè äàííûõ è èíôîðìàöèè;
- àíàëèç è îöåíêó äàííûõ è èíôîðìàöèè ñ èñïîëüçîâàíèåì ïîäõîäÿùèõ ìåòîäîâ;
- îáåñïå÷åíèå êîìïåòåíòíîñòè ðàáîòíèêîâ â îáëàñòè àíàëèçà è îöåíêè äàííûõ ïî ìåðå íàäîá-

íîñòè;
- ïðèíÿòèå ðåøåíèé è âûïîëíåíèå äåéñòâèé íà îñíîâå ôàêòè÷åñêèõ äàííûõ, ñáàëàíñèðîâàííûõ ñ

ó÷åòîì îïûòà è èíòóèöèè.
2.3.7 Ìåíåäæìåíò âçàèìîîòíîøåíèé
2.3.7.1 Ôîðìóëèðîâêà
Äëÿ äîñòèæåíèÿ óñòîé÷èâîãî óñïåõà îðãàíèçàöèè óïðàâëÿþò ñâîèìè âçàèìîîòíîøåíèÿìè ñ ñîîò-

âåòñòâóþùèìè çàèíòåðåñîâàííûìè ñòîðîíàìè, òàêèìè, êàê ïîñòàâùèêè.
2.3.7.2 Îáîñíîâàíèå
Çàèíòåðåñîâàííûå ñòîðîíû âëèÿþò íà ðåçóëüòàòû äåÿòåëüíîñòè îðãàíèçàöèè. Óñòîé÷èâûé óñïåõ ñ

áîëüøåé âåðîÿòíîñòüþ áóäåò äîñòèãàòüñÿ â ñèòóàöèè, êîãäà îðãàíèçàöèÿ óïðàâëÿåò âçàèìîîòíîøåíèÿ-
ìè ñî âñåìè çàèíòåðåñîâàííûìè ñòîðîíàìè äëÿ òîãî, ÷òîáû îïòèìèçèðîâàòü èõ âëèÿíèå íà ðåçóëüòàòû
åå äåÿòåëüíîñòè. Ìåíåäæìåíò âçàèìîîòíîøåíèé ñ åå ïîñòàâùèêàìè è ïàðòíåðàìè ÷àñòî èìååò îñîáóþ
âàæíîñòü.

2.3.7.3 Îñíîâíûå ïðåèìóùåñòâà
Ê ïîòåíöèàëüíûì îñíîâíûì ïðåèìóùåñòâàì îòíîñÿòñÿ:
- óëó÷øåíèå ðåçóëüòàòîâ äåÿòåëüíîñòè îðãàíèçàöèè è ñîîòâåòñòâóþùèõ çàèíòåðåñîâàííûõ

ñòîðîí ïóòåì ðåàãèðîâàíèÿ íà âîçìîæíîñòè è îãðàíè÷åíèÿ, îòíîñÿùèåñÿ ê êàæäîé çàèíòåðåñîâàííîé
ñòîðîíå;

- îáùåå ïîíèìàíèå öåëåé è öåííîñòåé çàèíòåðåñîâàííûìè ñòîðîíàìè;
- óâåëè÷åíèå ñïîñîáíîñòè ñîçäàâàòü öåííîñòü äëÿ çàèíòåðåñîâàííûõ ñòîðîí ïîñðåäñòâîì

ñîâìåñòíîãî èñïîëüçîâàíèÿ ðåñóðñîâ è êîìïåòåíòíîñòè, à òàêæå îñóùåñòâëåíèÿ ìåíåäæìåíòà â îòíî-
øåíèè ðèñêîâ, ñâÿçàííûõ ñ êà÷åñòâîì;

- õîðîøî óïðàâëÿåìàÿ öåïî÷êà ïîñòàâîê äëÿ îáåñïå÷åíèÿ ñòàáèëüíîãî ïîòîêà ïðåäîñòàâëåíèÿ
ïðîäóêöèè è óñëóã.

2.3.7.4 Âîçìîæíûå äåéñòâèÿ
Âîçìîæíûå äåéñòâèÿ âêëþ÷àþò:
- îïðåäåëåíèå ñîîòâåòñòâóþùèõ çàèíòåðåñîâàííûõ ñòîðîí (òàêèõ, êàê ïîñòàâùèêè, ïàðòíåðû,

ïîòðåáèòåëè, èíâåñòîðû, ðàáîòíèêè èëè îáùåñòâî â öåëîì) è èõ âçàèìîîòíîøåíèé ñ îðãàíèçàöèåé;
- îïðåäåëåíèå ïðèîðèòåòíûõ íàïðàâëåíèé âçàèìîîòíîøåíèé äëÿ îñóùåñòâëåíèÿ ìåíåäæìåíòà;
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- óñòàíîâëåíèå âçàèìîîòíîøåíèé, ïðè êîòîðûõ ñîõðàíÿåòñÿ ðàâíîâåñèå ìåæäó êðàòêîñðî÷íûìè
öåëÿìè è äîëãîñðî÷íûìè ôàêòîðàìè;

- ñáîð è îáìåí èíôîðìàöèåé, îïûòîì è ðåñóðñàìè ñ ñîîòâåòñòâóþùèìè çàèíòåðåñîâàííûìè ñòî-
ðîíàìè;

- èçìåðåíèå ðåçóëüòàòîâ äåÿòåëüíîñòè è äîâåäåíèå èõ, ïî ìåðå íåîáõîäèìîñòè, äî çàèíòåðåñî-
âàííûõ ñòîðîí äëÿ àêòèâèçàöèè èíèöèàòèâ ïî óëó÷øåíèþ;

- îðãàíèçàöèþ ñ ïîñòàâùèêàìè, ïàðòíåðàìè è äðóãèìè çàèíòåðåñîâàííûìè ñòîðîíàìè ñîâìåñ-
òíîé äåÿòåëüíîñòè ïî ðàçâèòèþ è óëó÷øåíèþ;

- ïîîùðåíèå è ïðèçíàíèå óëó÷øåíèé è äîñòèæåíèé ïîñòàâùèêîâ è ïàðòíåðîâ.

2.4 Ðàçðàáîòêà ñèñòåìû ìåíåäæìåíòà êà÷åñòâà ñ èñïîëüçîâàíèåì îñíîâíûõ ïîíÿòèé
è ïðèíöèïîâ

2.4.1 Ìîäåëü ñèñòåìû ìåíåäæìåíòà êà÷åñòâà
2.4.1.1 Îáùèå ïîëîæåíèÿ
Îðãàíèçàöèè èìåþò ìíîãî îáùèõ õàðàêòåðèñòèê ñ ëþäüìè êàê æèâûå è îáó÷àþùèåñÿ ñîöèàëüíûå

îðãàíèçìû. È òå è äðóãèå ÿâëÿþòñÿ àäàïòèâíûìè è ñîñòîÿò èç ñèñòåì, ïðîöåññîâ è äåéñòâèé. Äëÿ òîãî
÷òîáû àäàïòèðîâàòüñÿ ê èçìåíÿþùåéñÿ ñðåäå, îíè íóæäàþòñÿ â ñïîñîáíîñòè ê èçìåíåíèþ. Îðãàíèçàöèè
÷àñòî âíåäðÿþò èííîâàöèè äëÿ äîñòèæåíèÿ ïðîðûâíûõ óëó÷øåíèé. Ìîäåëü ÑÌÊ îðãàíèçàöèè ó÷èòûâà-
åò, ÷òî íå âñå ñèñòåìû, ïðîöåññû è äåéñòâèÿ ìîãóò áûòü ïðåäîïðåäåëåíû; ïîýòîìó íåîáõîäèìî áûòü ãèá-
êîé è àäàïòèðóåìîé ïðèìåíèòåëüíî ê ñëîæíîé ñðåäå îðãàíèçàöèè.

2.4.1.2 Ñèñòåìà
Îðãàíèçàöèè ñòðåìÿòñÿ ïîíÿòü ñâîþ âíóòðåííþþ è âíåøíþþ ñðåäó äëÿ îïðåäåëåíèÿ ïîòðåáíîñ-

òåé è îæèäàíèé ñîîòâåòñòâóþùèõ çàèíòåðåñîâàííûõ ñòîðîí. Ýòà èíôîðìàöèÿ èñïîëüçóåòñÿ ïðè ðàçðà-
áîòêå ÑÌÊ äëÿ äîñòèæåíèÿ óñòîé÷èâîñòè îðãàíèçàöèè. Âûõîäû îäíîãî ïðîöåññà ìîãóò áûòü âõîäàìè äëÿ
äðóãèõ ïðîöåññîâ è ñâÿçàíû ìåæäó ñîáîé â îáùóþ ñåòü. Õîòÿ ÷àñòî êàæåòñÿ, ÷òî îðãàíèçàöèÿ èìååò àíà-
ëîãè÷íûå ïðîöåññû, êàæäàÿ îðãàíèçàöèÿ è ÑÌÊ ÿâëÿþòñÿ óíèêàëüíûìè.

2.4.1.3 Ïðîöåññû
Ó îðãàíèçàöèè åñòü ïðîöåññû, êîòîðûå ìîãóò áûòü îïðåäåëåíû, èçìåðåíû è óëó÷øåíû. Ýòè ïðîöåñ-

ñû âçàèìîäåéñòâóþò äëÿ äîñòèæåíèÿ ðåçóëüòàòîâ, ñîîòâåòñòâóþùèõ öåëÿì îðãàíèçàöèè, è ïåðåñåêàþò
ôóíêöèîíàëüíûå ãðàíèöû. Íåêîòîðûå ïðîöåññû ìîãóò èìåòü âàæíîå çíà÷åíèå, à äðóãèå — íåò.
Äåéñòâèÿ, ñîñòàâëÿþùèå ïðîöåññû, ïðåîáðàçóþò âõîäû â âûõîäû.

2.4.1.4 Äåÿòåëüíîñòü
Ðàáîòíèêè ñîòðóäíè÷àþò äëÿ âûïîëíåíèÿ èõ ïîâñåäíåâíîé ðàáîòû â ðàìêàõ ïðîöåññà. Íåêîòîðûå

äåéñòâèÿ ÿâëÿþòñÿ ïðåäïèñàííûìè è çàâèñÿò îò ïîíèìàíèÿ öåëåé îðãàíèçàöèè, â òî âðåìÿ êàê õàðàêòåð
è âûïîëíåíèå äðóãèõ ÿâëÿþòñÿ ðåàêöèåé íà âíåøíèå ïîáóäèòåëüíûå ìîòèâû.

2.4.2 Ðàçðàáîòêà ñèñòåìû ìåíåäæìåíòà êà÷åñòâà
Ñèñòåìà ìåíåäæìåíòà êà÷åñòâà ÿâëÿåòñÿ äèíàìè÷åñêîé ñèñòåìîé, êîòîðàÿ ðàçâèâàåòñÿ â òå÷å-

íèå äîëãîãî âðåìåíè, ïðîõîäÿ ïåðèîäû óëó÷øåíèé. Êàæäàÿ îðãàíèçàöèÿ âûïîëíÿåò äåÿòåëüíîñòü ïî
ìåíåäæìåíòó êà÷åñòâà íåçàâèñèìî îò òîãî, ñïëàíèðîâàíà îíà ôîðìàëüíî èëè íåò. Íàñòîÿùèé ñòàíäàðò
ïðåäîñòàâëÿåò ðóêîâîäÿùèå óêàçàíèÿ ïî òîìó, êàê ðàçðàáàòûâàòü íàäëåæàùèì îáðàçîì îôîðìëåííóþ
ñèñòåìó äëÿ ìåíåäæìåíòà ýòîé äåÿòåëüíîñòè. Íåîáõîäèìî îïðåäåëèòü äåÿòåëüíîñòü, êîòîðàÿ óæå
âûïîëíÿåòñÿ â îðãàíèçàöèè è íàñêîëüêî îíà ñîîòâåòñòâóåò ñðåäå îðãàíèçàöèè. Íàñòîÿùèé ñòàíäàðò è
ÈÑÎ 9001 ìîãóò çàòåì ïðèìåíÿòüñÿ îðãàíèçàöèåé êàê ïîìîùü ïðè ïîñòðîåíèè ñâÿçàííîé ñèñòåìû
ìåíåäæìåíòà êà÷åñòâà.

Íàäëåæàùèì îáðàçîì îôîðìëåííàÿ ñèñòåìà ìåíåäæìåíòà êà÷åñòâà îáåñïå÷èâàåò îñíîâó äëÿ
ïëàíèðîâàíèÿ, âûïîëíåíèÿ, ìîíèòîðèíãà è óëó÷øåíèÿ ðåçóëüòàòîâ äåÿòåëüíîñòè â îáëàñòè ìåíåäæ-
ìåíòà êà÷åñòâà. Ñèñòåìà ìåíåäæìåíòà êà÷åñòâà íå äîëæíà áûòü ñëîæíîé, íî äîëæíà òî÷íî îòðàæàòü
ïîòðåáíîñòè îðãàíèçàöèè. Ïðè ðàçðàáîòêå ñèñòåìû ìåíåäæìåíòà êà÷åñòâà îñíîâíûå ïîíÿòèÿ è ïðèíöè-
ïû, äàííûå â íàñòîÿùåì ñòàíäàðòå, ìîãóò ïðåäñòàâëÿòü ñîáîé öåííûå ðóêîâîäÿùèå óêàçàíèÿ.

Ïëàíèðîâàíèå ÑÌÊ — íå ðàçîâàÿ äåÿòåëüíîñòü, à ïðîäîëæàþùèéñÿ ïðîöåññ. Ïî ìåðå òîãî êàê
îðãàíèçàöèÿ îáó÷àåòñÿ è ìåíÿþòñÿ îáñòîÿòåëüñòâà, ðàçâèâàþòñÿ è ïëàíû îðãàíèçàöèè. Ïëàí âêëþ÷àåò
âñå âèäû äåÿòåëüíîñòè â îáëàñòè êà÷åñòâà, à òàêæå îõâàòûâàåò âñå ðóêîâîäÿùèå óêàçàíèÿ íàñòîÿùåãî
ñòàíäàðòà è òðåáîâàíèÿ ÈÑÎ 9001. Ïëàí âíåäðÿåòñÿ ïîñëå åãî óòâåðæäåíèÿ.

Äëÿ îðãàíèçàöèè âàæíî ðåãóëÿðíî ïðîâîäèòü ìîíèòîðèíã è îöåíèâàòü âíåäðåíèå ïëàíà è ðåçóëü-
òàòû äåÿòåëüíîñòè ñèñòåìû ìåíåäæìåíòà êà÷åñòâà. Òùàòåëüíî ïðîäóìàííûå ïîêàçàòåëè îáëåã÷àþò
ïðîâåäåíèå ìîíèòîðèíãà è îöåíêè äåÿòåëüíîñòè.

Àóäèòèðîâàíèå ÿâëÿåòñÿ ñðåäñòâîì îöåíèâàíèÿ ðåçóëüòàòèâíîñòè ÑÌÊ ñ öåëüþ âûÿâèòü ðèñêè è
óñòàíîâèòü, âûïîëíÿþòñÿ ëè òðåáîâàíèÿ. Äëÿ òîãî ÷òîáû àóäèòû áûëè ýôôåêòèâíûìè, íåîáõîäèìî
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ñîáðàòü ìàòåðèàëüíûå è íåìàòåðèàëüíûå ñâèäåòåëüñòâà. Òàêæå äîëæíû ïðèìåíÿòüñÿ êîððåêòèðóþùèå
äåéñòâèÿ è äåéñòâèÿ ïî óëó÷øåíèþ, îñíîâàííûå íà àíàëèçå ñîáðàííûõ ñâèäåòåëüñòâ. Ñîáðàííûå ñâå-
äåíèÿ ìîãóò ïðèâîäèòü ê èííîâàöèÿì, ïðèáëèæàÿ ñèñòåìó ìåíåäæìåíòà êà÷åñòâà ê áîëåå âûñîêèì
óðîâíÿì.

2.4.3 Ñòàíäàðòû íà ñèñòåìû ìåíåäæìåíòà êà÷åñòâà, äðóãèå ñèñòåìû ìåíåäæìåíòà è
ìîäåëè ñîâåðøåíñòâà

Ïîäõîäû ñèñòåìû ìåíåäæìåíòà êà÷åñòâà, îïèñàííûå â ñòàíäàðòàõ íà ñèñòåìû ìåíåäæìåíòà
êà÷åñòâà, ðàçðàáîòàííûå òåõíè÷åñêèì êîìèòåòîì ÈÑÎ/ÒÊ 176, à òàêæå â äðóãèõ ñòàíäàðòàõ â îáëàñòè
ìåíåäæìåíòà è â ìîäåëÿõ ñîâåðøåíñòâà îðãàíèçàöèé, áàçèðóþòñÿ íà îáùèõ ïðèíöèïàõ. Âñå îíè ïîçâî-
ëÿþò îðãàíèçàöèè èäåíòèôèöèðîâàòü ðèñêè è âîçìîæíîñòè è ñîäåðæàò ðóêîâîäÿùèå óêàçàíèÿ ïî óëó÷-
øåíèþ. Â äàííîì êîíòåêñòå ìíîãèå âîïðîñû, òàêèå, êàê èííîâàöèè, ýòèêà, äîâåðèå è ðåïóòàöèÿ, ìîãóò
ðàññìàòðèâàòüñÿ êàê õàðàêòåðèñòèêè â ðàìêàõ ÑÌÊ. Ñòàíäàðòû, îòíîñÿùèåñÿ ê ìåíåäæìåíòó êà÷åñòâà
(íàïðèìåð, ÈÑÎ 9001), ýêîëîãè÷åñêîìó ìåíåäæìåíòó (íàïðèìåð, ÈÑÎ 14001), ýíåðãåòè÷åñêîìó ìåíåä-
æìåíòó (íàïðèìåð, ÈÑÎ 50001), òàê æå êàê è äðóãèå ñòàíäàðòû â îáëàñòè ìåíåäæìåíòà è ìîäåëè
ñîâåðøåíñòâà îðãàíèçàöèé, ðàññìàòðèâàþò ýòè âîïðîñû.

Ñòàíäàðòû íà ñèñòåìû ìåíåäæìåíòà êà÷åñòâà, ðàçðàáîòàííûå ÈÑÎ/ÒÊ 176, ñîäåðæàò ïîëíûé
íàáîð òðåáîâàíèé è ðóêîâîäÿùèõ óêàçàíèé ê ÑÌÊ. ÈÑÎ 9001 óñòàíàâëèâàåò òðåáîâàíèÿ ê ÑÌÊ.
ÈÑÎ 9004 ñîäåðæèò ðóêîâîäÿùèå óêàçàíèÿ ïî øèðîêîìó ñïåêòðó öåëåé ÑÌÊ äëÿ óñòîé÷èâîãî óñïåõà è
óëó÷øåíèÿ ðåçóëüòàòîâ äåÿòåëüíîñòè. Ðóêîâîäÿùèå óêàçàíèÿ ïî ýëåìåíòàì ÑÌÊ âêëþ÷àþò ñòàíäàðòû
ÈÑÎ 10001, ÈÑÎ 10002, ÈÑÎ 10003, ÈÑÎ 10004, ÈÑÎ 10008, ÈÑÎ 10012 è ÈÑÎ 19011. Ðóêîâîäÿùèå óêà-
çàíèÿ ïî òåõíè÷åñêèì âîïðîñàì â ïîääåðæêó ÑÌÊ âêëþ÷àþò ñòàíäàðòû ÈÑÎ 10005, ÈÑÎ 10006,
ÈÑÎ 10007, ÈÑÎ 10014, ÈÑÎ 10015, ÈÑÎ 10018 è ÈÑÎ 10019. Òåõíè÷åñêèå îò÷åòû â ïîääåðæêó ÑÌÊ
âêëþ÷àþòñòàíäàðòûÈÑÎ/ÒÎ10013èÈÑÎ/ÒÎ10017.ÒðåáîâàíèÿêÑÌÊòàêæåñîäåðæàòñÿâ îòðàñëåâûõ
ñòàíäàðòàõ, òàêèõ, êàê ÈÑÎ/ÒÓ 16949.

Ðàçëè÷íûå ÷àñòè ñèñòåìû ìåíåäæìåíòà îðãàíèçàöèè, âêëþ÷àÿ ÑÌÊ, ìîãóò áûòü èíòåãðèðîâàíû â
åäèíóþ ñèñòåìóìåíåäæìåíòà.Öåëè,ïðîöåññû èðåñóðñû,îòíîñÿùèåñÿê êà÷åñòâó,ðîñòó,ôèíàíñèðîâà-
íèþ, ïðèáûëüíîñòè, îêðóæàþùåé ñðåäå, áåçîïàñíîñòè òðóäà è îõðàíå çäîðîâüÿ, ýíåðãåòèêå, áåçîïàñ-
íîñòè è äðóãèì àñïåêòàì îðãàíèçàöèè, ìîãóò íàèáîëåå ðåçóëüòàòèâíî è ýôôåêòèâíî äîñòèãàòüñÿ è
èñïîëüçîâàòüñÿ, êîãäà ÑÌÊ èíòåãðèðîâàíà ñ äðóãèìè ñèñòåìàìè ìåíåäæìåíòà. Îðãàíèçàöèÿ ìîæåò ïðî-
âîäèòü êîìïëåêñíûé àóäèò åå ñèñòåì ìåíåäæìåíòà íà ñîîòâåòñòâèå òðåáîâàíèÿì íåñêîëüêèõ ñòàíäàð-
òîâ, òàêèõ, êàê ÈÑÎ 9001, ÈÑÎ 14001, ÈÑÎ 31000 è ÈÑÎ 50001.

Ï ð è ì å ÷ à í è å — Ïîñîáèå ÈÑÎ «Êîìïëåêñíîå ïðèìåíåíèå ñòàíäàðòîâ íà ñèñòåìû ìåíåäæìåíòà» ìîæåò
ïðåäîñòàâèòü ïîëåçíûå ðóêîâîäÿùèå óêàçàíèÿ.

3 Òåðìèíû è îïðåäåëåíèÿ

3.1 Òåðìèíû, îòíîñÿùèåñÿ ê ëèöàì èëè ëþäÿì

3.1.1 âûñøåå ðóêîâîäñòâî (top management): Ëèöî èëè ãðóïïà ëþäåé, îñóùåñòâëÿþùèõ ðóêîâî-
äñòâî è óïðàâëåíèå îðãàíèçàöèåé (3.2.1) íà âûñøåì óðîâíå.

Ï ð è ì å ÷ à í è ÿ
1 Âûñøåå ðóêîâîäñòâî èìååò ïðàâî äåëåãèðîâàòü ïîëíîìî÷èÿ è ïðåäîñòàâëÿòü ðåñóðñû â ðàìêàõ îðãàíè-

çàöèè.
2 Åñëè îáëàñòü ïðèìåíåíèÿ ñèñòåìû ìåíåäæìåíòà (3.5.3) îõâàòûâàåò òîëüêî ÷àñòü îðãàíèçàöèè, ïîä

âûñøèì ðóêîâîäñòâîì ïîäðàçóìåâàþò òåõ, êòî îñóùåñòâëÿåò ðóêîâîäñòâî è óïðàâëÿåò ýòîé ÷àñòüþ îðãàíèçàöèè.
3 Òåðìèí ÿâëÿåòñÿ îäíèì èç ÷èñëà îáùèõ òåðìèíîâ è îïðåäåëåíèé äëÿ ñòàíäàðòîâ ÈÑÎ íà ñèñòåìû

ìåíåäæìåíòà, ïðèâåäåííûõ â Ïðèëîæåíèè SL ê Ñâîäíûì äîïîëíåíèÿì ÈÑÎ Äèðåêòèâ ÈÑÎ/ÌÝÊ, ÷àñòü 1.

3.1.2 êîíñóëüòàíò ïî ñèñòåìå ìåíåäæìåíòà êà÷åñòâà (quality management system
consultant): Ëèöî, ïðåäîñòàâëÿþùåå ðåêîìåíäàöèè èëè èíôîðìàöèþ (3.8.2), ïîìîãàþùèå îðãàíèçà-
öèè (3.2.1) ïðè ñîçäàíèè ñèñòåìû ìåíåäæìåíòà êà÷åñòâà (3.4.3).

Ï ð è ì å ÷ à í è ÿ
1 Êîíñóëüòàíò ïî ñèñòåìå ìåíåäæìåíòà êà÷åñòâà ìîæåò îêàçûâàòü ïîìîùü òàêæå ïðè ñîçäàíèè îòäåëüíûõ

÷àñòåé ñèñòåìû ìåíåäæìåíòà êà÷åñòâà (3.5.4).
2 Ñòàíäàðò ÈÑÎ 10019:2005 ñîäåðæèò ðóêîâîäÿùèå óêàçàíèÿ îòíîñèòåëüíî òîãî, êàê îòëè÷èòü êîìïåòåíòíî-

ãî êîíñóëüòàíòà ïî ñèñòåìå ìåíåäæìåíòà êà÷åñòâà îò íåêîìïåòåíòíîãî.

[Èñòî÷íèê: ÈÑÎ 10019:2005, 3.2, èçìåíåííûé]
3.1.3 âîâëå÷åíèå (involvement): Ó÷àñòèå â äåÿòåëüíîñòè, ñîáûòèè èëè ñèòóàöèè.
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3.1.4 âçàèìîäåéñòâèå (engagement): Âîâëå÷åíèå (3.1.3) è âêëàä â äåÿòåëüíîñòü äëÿ äîñòèæåíèÿ
îáùèõ öåëåé (3.7.1).

3.1.5 ïîëíîìî÷èÿ ïî êîíôèãóðàöèè (configuration authority), ñîâåò ïî óïðàâëåíèþ êîíôèãó-
ðàöèåé (configuration control board), ðàñïðåäåëåííûå ïîëíîìî÷èÿ ïî óïðàâëåíèþ êîíôèãóðàöè-
åé (dispositioning authority): Ëèöî èëè ãðóïïà ëèö, îáëàäàþùèõ íåîáõîäèìûìè ïîëíîìî÷èÿìè, íà
êîòîðûõ âîçëîæåíà îòâåòñòâåííîñòü ïî ïðèíÿòèþ ðåøåíèé î êîíôèãóðàöèè (3.10.6).

Ï ð è ì å ÷ à í è å — Ïðè ðàñïðåäåëåíèè ïîëíîìî÷èé ñëåäóåò ó÷åñòü ñîîòâåòñòâóþùèå çàèíòåðåñîâàííûå
ñòîðîíû (3.2.3) âíóòðè è âíå îðãàíèçàöèè (3.2.1).

[Èñòî÷íèê: ÈÑÎ 10007:2003, 3.8, èçìåíåííûé]
3.1.6 ïðåäñòàâèòåëü ïî óðåãóëèðîâàíèþ ñïîðíûõ âîïðîñîâ (dispute resolver) <óäîâëåòâî-

ðåííîñòü ïîòðåáèòåëÿ>:Ëèöî,íàçíà÷åííîå ÏÓÑÂ-ïðîâàéäåðîì (3.2.7) äëÿîêàçàíèÿïîìîùèñòîðîíàì â
ðåøåíèè ñïîðíûõ âîïðîñîâ (3.9.6).

Ïðèìåð — Ñîòðóäíèêè, âîëîíòåðû, ïåðñîíàë, ðàáîòàþùèé ïî êîíòðàêòó (3.4.7).

[Èñòî÷íèê: ÈÑÎ 10003:2007, 3.7, èçìåíåííûé]

3.2 Òåðìèíû, îòíîñÿùèåñÿ ê îðãàíèçàöèè

3.2.1 îðãàíèçàöèÿ (organization): Ëèöî èëè ãðóïïà ëþäåé, ñâÿçàííûå îïðåäåëåííûìè îòíîøåíè-
ÿìè, èìåþùèå îòâåòñòâåííîñòü, ïîëíîìî÷èÿ è âûïîëíÿþùèå ñâîè ôóíêöèè äëÿ äîñòèæåíèÿ èõ
öåëåé ( 3.7.1).

Ï ð è ì å ÷ à í è ÿ
1 Ïîíÿòèå îðãàíèçàöèè âêëþ÷àåò â ñåáÿ, íî íå îãðàíè÷èâàåòñÿ ñëåäóþùèìè ïðèìåðàìè: èíäèâèäóàëüíûé

ïðåäïðèíèìàòåëü, êîìïàíèÿ, êîðïîðàöèÿ, ôèðìà, ïðåäïðèÿòèå, îðãàí âëàñòè, òîâàðèùåñòâî, àññîöèàöèÿ (3.2.8),
áëàãîòâîðèòåëüíîå ó÷ðåæäåíèå, à òàêæå èõ ÷àñòü èëè èõ îáúåäèíåíèå, ÿâëÿþùèåñÿ þðèäè÷åñêèì ëèöîì èëè íåò,
ãîñóäàðñòâåííûå èëè ÷àñòíûå.

2 Òåðìèí ÿâëÿåòñÿ îäíèì èç ÷èñëà îáùèõ òåðìèíîâ è îïðåäåëåíèé äëÿ ñòàíäàðòîâ ÈÑÎ íà ñèñòåìû ìåíåä-
æìåíòà, ïðèâåäåííûõ â Ïðèëîæåíèè SL ê Ñâîäíûì äîïîëíåíèÿì ÈÑÎ Äèðåêòèâ ÈÑÎ/ÌÝÊ, ÷àñòü 1. Èñõîäíîå îïðå-
äåëåíèå áûëî ìîäèôèöèðîâàíî ïîñðåäñòâîì èçìåíåíèÿ ïðèìå÷àíèÿ 1.

3.2.2 ñðåäà îðãàíèçàöèè (context of the organization): Ñî÷åòàíèå âíóòðåííèõ è âíåøíèõ ôàêòî-
ðîâ, êîòîðîå ìîæåò îêàçûâàòü âëèÿíèå íà ïîäõîä îðãàíèçàöèè (3.2.1) ê ïîñòàíîâêå è äîñòèæåíèþ åå
öåëåé (3.7.1).

Ï ð è ì å ÷ à í è ÿ
1 Öåëè îðãàíèçàöèè ìîãóò îòíîñèòüñÿ ê åå ïðîäóêöèè (3.7.6) è óñëóãàì (3.7.7), èíâåñòèöèÿì è ïîâåäåíèþ ïî

îòíîøåíèþ ê åå çàèíòåðåñîâàííûì ñòîðîíàì (3.2.3).
2 Ïîíÿòèå ñðåäû îðãàíèçàöèè â ðàâíîé ñòåïåíè ïðèìåíèìî êàê äëÿ íåêîììåð÷åñêèõîðãàíèçàöèé èëè îðãàíè-

çàöèé, ïðåäîñòàâëÿþùèõ ãîñóäàðñòâåííûå óñëóãè, òàê è äëÿ òåõ îðãàíèçàöèé, êîòîðûå ñîçäàíû äëÿ ïîëó÷åíèÿ ïðè-
áûëè.

3 Â ðóññêîì ÿçûêå ýòî ïîíÿòèå ÷àñòî âûðàæàåòñÿ äðóãèìè òåðìèíàìè, òàêèìè, êàê áèçíåñ-ñðåäà, îðãàíèçà-
öèîííàÿ ñðåäà èëè ýêîñèñòåìà îðãàíèçàöèè.

4 Ïîíèìàíèå èíôðàñòðóêòóðû (3.5.2) ìîæåò ïîìî÷ü â îïðåäåëåíèè ñðåäû îðãàíèçàöèè.

3.2.3 çàèíòåðåñîâàííàÿ ñòîðîíà (interested party), ñòåéêõîëäåð (stakeholder): Ëèöî èëè îðãà-
íèçàöèÿ (3.2.1), êîòîðûå ìîãóò âîçäåéñòâîâàòü íà îñóùåñòâëåíèå äåÿòåëüíîñòè èëè ïðèíÿòèå ðåøåíèÿ,
áûòü ïîäâåðæåííûìè èõ âîçäåéñòâèþ èëè âîñïðèíèìàòü ñåáÿ â êà÷åñòâå ïîñëåäíèõ.

Ïðèìåð — Ïîòðåáèòåëè (3.2.4), âëàäåëüöû, ðàáîòíèêè â îðãàíèçàöèè, ïîñòàâùèêè (3.2.5), áàíêèðû, ðå-
ãóëèðóþùèå îðãàíû, ñîþçû, ïàðòíåðû èëè ñîîáùåñòâî, êîòîðîå ìîæåò âêëþ÷àòü êîíêóðåíòîâ èëè ãðóïïû
ïðîòèâîäåéñòâèÿ.

Ï ð è ì å ÷ à í è å — Òåðìèí ÿâëÿåòñÿ îäíèì èç ÷èñëà îáùèõ òåðìèíîâ è îïðåäåëåíèé äëÿ ñòàíäàðòîâ ÈÑÎ
íà ñèñòåìû ìåíåäæìåíòà, ïðèâåäåííûõ â Ïðèëîæåíèè SL ê Ñâîäíûì äîïîëíåíèÿì ÈÑÎ Äèðåêòèâ ÈÑÎ/ÌÝÊ,
÷àñòü 1. Èñõîäíîå îïðåäåëåíèå áûëî ìîäèôèöèðîâàíî ïîñðåäñòâîì äîáàâëåíèÿ ïðèìåðîâ.

3.2.4 ïîòðåáèòåëü (customer): Ëèöî èëè îðãàíèçàöèÿ (3.2.1), êîòîðûå ìîãóò ïîëó÷àòü èëè ïîëó÷à-
þòïðîäóêöèþ (3.7.6) èëèóñëóãó (3.7.7), ïðåäíàçíà÷åííûåèëèòðåáóåìûåýòèìëèöîìèëèîðãàíèçàöèåé.

Ïðèìåð — Êëèåíò, çàêàç÷èê, êîíå÷íûé ïîëüçîâàòåëü, ðîçíè÷íûé ïðîäàâåö, ïîëó÷àòåëü ïðîäóêöèè
èëè óñëóã êàê ðåçóëüòàòîâ âíóòðåííåãî ïðîöåññà (3.4.1), áåíåôèöèàð è ïîêóïàòåëü.

Ï ð è ì å ÷ à í è å — Ïîòðåáèòåëü ìîæåò áûòü âíóòðåííèì èëè âíåøíèì ïî îòíîøåíèþ ê îðãàíèçàöèè.
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3.2.5 ïîñòàâùèê (supplier), ïðîâàéäåð (provider): Îðãàíèçàöèÿ (3.2.1), ïðåäîñòàâëÿþùàÿ ïðî-
äóêöèþ (3.7.6) èëè óñëóãó (3.7.7).

Ïðèìåð — Ïðîèçâîäèòåëü, äèñòðèáüþòîð, ïðåäïðèÿòèå ðîçíè÷íîé òîðãîâëè èëè ïðîäàâåö ïðîäóê-
öèè èëè óñëóãè.

Ï ð è ì å ÷ à í è ÿ
1 Ïîñòàâùèê ìîæåò áûòü âíóòðåííèì èëè âíåøíèì ïî îòíîøåíèþ ê îðãàíèçàöèè.
2 Â êîíòðàêòíîé ñèòóàöèè ïîñòàâùèêà èíîãäà íàçûâàþò «ïîäðÿä÷èêîì».

3.2.6 âíåøíèé ïîñòàâùèê (external supplier), âíåøíèé ïðîâàéäåð (external provider): Ïîñòàâ-
ùèê (3.2.5), íå ÿâëÿþùèéñÿ ÷àñòüþ îðãàíèçàöèè (3.2.1).

Ïðèìåð — Ïðîèçâîäèòåëü, äèñòðèáüþòîð, ïðåäïðèÿòèå ðîçíè÷íîé òîðãîâëè èëè ïðîäàâåö ïðîäóê-
öèè (3.7.6), óñëóã (3.7.7).

3.2.7 ïðîâàéäåð ïðîöåññà óðåãóëèðîâàíèÿ ñïîðíûõ âîïðîñîâ (dispute resolution process
provider) (ÏÓÑÂ-ïðîâàéäåð (DRP-provider)): Ëèöî èëè îðãàíèçàöèÿ (3.2.1), îðãàíèçóþùàÿ è âûïîëíÿ-
þùàÿ ïðîöåññ (3.4.1) óðåãóëèðîâàíèÿ ñïîðíûõ âîïðîñîâ (3.9.6) âíå îðãàíèçàöèè, óïðàâëÿþùàÿ èì.

Ï ð è ì å ÷ à í è ÿ
1 Êàê ïðàâèëî, ÏÓÑÂ-ïðîâàéäåð ÿâëÿåòñÿ þðèäè÷åñêèì ëèöîì, íåçàâèñèìûì îò îðãàíèçàöèè èëè ÷àñòíîãî

ëèöà, à òàêæå îò èñòöà. Ïîýòîìó òàêèì êà÷åñòâàì, êàê íåçàâèñèìîñòü è ÷åñòíîñòü, ïðèäàåòñÿ îñîáîå çíà÷åíèå.
Â íåêîòîðûõ ñëó÷àÿõ â ðàìêàõ îðãàíèçàöèè ñîçäàåòñÿ îòäåëüíîå ïîäðàçäåëåíèå ïî ðàáîòå ñ ïðåòåíçèÿìè (3.9.3).

2 ÏÓÑÂ-ïðîâàéäåð çàêëþ÷àåò êîíòðàêòû (3.4.7) ñî ñòîðîíàìè äëÿ îáåñïå÷åíèÿ óðåãóëèðîâàíèÿ ñïîðíûõ
âîïðîñîâ è îò÷èòûâàåòñÿ çà ðåçóëüòàòû äåÿòåëüíîñòè (3.7.8). ÏÓÑÂ-ïðîâàéäåð íàçíà÷àåò ïðåäñòàâèòåëåé ïî

óðåãóëèðîâàíèþ ñïîðíûõ âîïðîñîâ (3.1.6). ÏÓÑÂ-ïðîâàéäåð òàêæå èñïîëüçóåò âñïîìîãàòåëüíûé, èñïîëíèòåëüíûé
è äðóãîé ïåðñîíàë äëÿ îáåñïå÷åíèÿ ôèíàíñîâûõ ðåñóðñîâ, îôèñíîé ïîääåðæêè, ïîìîùè ïðè ïëàíèðîâàíèè, îáó÷å-
íèè, ïîìåùåíèÿìè, íàäçîðà è âûïîëíåíèÿ äðóãèõ ïîäîáíûõ ôóíêöèé.

3 ÏÓÑÂ-ïðîâàéäåðû ìîãóò èìåòü ðàçíûå ôîðìû, âêëþ÷àÿ íåêîììåð÷åñêèå, êîììåð÷åñêèå è îáùåñòâåííûå
ó÷ðåæäåíèÿ. Àññîöèàöèÿ (3.2.8) òàêæå ìîæåò áûòü ÏÓÑÂ-ïðîâàéäåðîì.

4 Â ÈÑÎ 10003:2007 âìåñòî òåðìèíà «ÏÓÑÂ-ïðîâàéäåð» èñïîëüçóåòñÿ òåðìèí «ïðîâàéäåð».

[Èñòî÷íèê: ÈÑÎ 10003:2007, 3.9, èçìåíåííûé]
3.2.8 àññîöèàöèÿ (association) <óäîâëåòâîðåííîñòü ïîòðåáèòåëÿ>: Îðãàíèçàöèÿ (3.2.1), ÷ëåíà-

ìè êîòîðîé ÿâëÿþòñÿ äðóãèå îðãàíèçàöèè èëè ëèöà.
[Èñòî÷íèê: ÈÑÎ 10003:2007, 3.1]
3.2.9 ìåòðîëîãè÷åñêàÿ ôóíêöèÿ (metrological function): Ôóíêöèîíàëüíàÿ åäèíèöà ñ àäìè-

íèñòðàòèâíîé è òåõíè÷åñêîé îòâåòñòâåííîñòüþ çà îïðåäåëåíèå è âíåäðåíèå ñèñòåìû ìåíåäæìåíòà
èçìåðåíèé (3.5.7).

[Èñòî÷íèê: ÈÑÎ 10012:2003, 3.6, èçìåíåííûé]

3.3 Òåðìèíû, îòíîñÿùèåñÿ ê äåÿòåëüíîñòè

3.3.1 óëó÷øåíèå (improvement): Äåéñòâèÿ ïî óëó÷øåíèþ ðåçóëüòàòîâ äåÿòåëüíîñòè (3.7.8).

Ï ð è ì å ÷ à í è å — Äåéñòâèÿ ìîãóò áûòü ïîâòîðÿþùèìèñÿ èëè åäèíè÷íûìè äåéñòâèÿìè.

3.3.2 ïîñòîÿííîå óëó÷øåíèå (continual improvement): Ïîâòîðÿþùàÿñÿ äåÿòåëüíîñòü ïî óëó÷-
øåíèþ ðåçóëüòàòîâ äåÿòåëüíîñòè (3.7.8).

Ï ð è ì å ÷ à í è ÿ
1 Ïðîöåññ (3.4.1) óñòàíîâëåíèÿ öåëåé (3.7.1) è ïîèñêà âîçìîæíîñòåé óëó÷øåíèÿ (3.3.1) ÿâëÿåòñÿ ïîñòîÿííûì

ïðîöåññîì, èñïîëüçóþùèì íàáëþäåíèÿ àóäèòà (3.13.9) è çàêëþ÷åíèÿ ïî ðåçóëüòàòàì àóäèòà (3.13.10), àíàëèç
äàííûõ (3.8.1), àíàëèç (3.11.2) ñî ñòîðîíû ðóêîâîäñòâà èëè äðóãèå ñðåäñòâà, è îáû÷íî âåäóùèì ê êîððåêòèðóþùèì

äåéñòâèÿì (3.12.2) èëè ïðåäóïðåæäàþùèì äåéñòâèÿì (3.12.1).
2 Òåðìèí ÿâëÿåòñÿ îäíèì èç ÷èñëà îáùèõ òåðìèíîâ è îïðåäåëåíèé äëÿ ñòàíäàðòîâ ÈÑÎ íà ñèñòåìû ìåíåä-

æìåíòà, ïðèâåäåííûõ â Ïðèëîæåíèè SL ê Ñâîäíûì äîïîëíåíèÿì ÈÑÎ Äèðåêòèâ ÈÑÎ/ÌÝÊ, ÷àñòü 1. Èñõîäíîå îïðå-
äåëåíèå áûëî ìîäèôèöèðîâàíî ïîñðåäñòâîì äîáàâëåíèÿ ïðèìå÷àíèÿ 1.

3.3.3 ìåíåäæìåíò (management): Ñêîîðäèíèðîâàííàÿ äåÿòåëüíîñòü ïî ðóêîâîäñòâó è óïðàâëå-
íèþ îðãàíèçàöèåé (3.2.1).

Ï ð è ì å ÷ à í è ÿ
1 Ìåíåäæìåíò ìîæåò âêëþ÷àòü óñòàíîâëåíèå ïîëèòèê (3.5.8), öåëåé (3.7.1) è ïðîöåññîâ (3.4.1) äëÿ äîñòèæå-

íèÿ ýòèõ öåëåé.
2 Òåðìèí «ìåíåäæìåíò» èíîãäà îòíîñèòñÿ ê ëþäÿì, ò.å. ëèöó èëè ãðóïïå ëèö, íàäåëåííûõ ïîëíîìî÷èÿìè è

îòâåòñòâåííîñòüþ äëÿ ðóêîâîäñòâà è óïðàâëåíèÿ îðãàíèçàöèåé. Êîãäà òåðìèí «ìåíåäæìåíò» èñïîëüçóåòñÿ â ýòîì
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ñìûñëå, åãî ñëåäóåò âñåãäà ïðèìåíÿòü ñ îïðåäåëÿþùèìè ñëîâàìè âî èçáåæàíèå ïóòàíèöû ñ ïîíÿòèåì «ìåíåäæ-
ìåíò», êàê êîìïëåêñ äåéñòâèé, îïðåäåëåííûé âûøå. Íàïðèìåð, íå ñëåäóåò èñïîëüçîâàòü âûðàæåíèå «ìåíåäæìåíò
äîëæåí …», â òî âðåìÿ êàê «âûñøåå ðóêîâîäñòâî (3.1.1) äîëæíî …» äîïóñêàåòñÿ ê ïðèìåíåíèþ. Â äðóãèõ ñëó÷àÿõ
ñëåäóåò ïðèìåíÿòü îòëè÷íûå îò ýòîãî ñëîâà äëÿ òîãî, ÷òîáû îòðàçèòü èñòèííûé ñìûñë, åñëè ðå÷ü èäåò î ëþäÿõ,
íàïðèìåð «àäìèíèñòðàòèâíûé ïåðñîíàë» èëè «ìåíåäæåðû».

3.3.4 ìåíåäæìåíò êà÷åñòâà (quality management): Ìåíåäæìåíò (3.3.3) ïðèìåíèòåëüíî ê
êà÷åñòâó (3.6.2).

Ï ð è ì å ÷ à í è å — Ìåíåäæìåíò êà÷åñòâà ìîæåò âêëþ÷àòü ðàçðàáîòêó ïîëèòèê â îáëàñòè êà÷åñòâà (3.5.9),
öåëåé â îáëàñòè êà÷åñòâà (3.7.2) è ïðîöåññîâ (3.4.1) äëÿ äîñòèæåíèÿ ýòèõ öåëåé â îáëàñòè êà÷åñòâà ïîñðåäñòâîì
ïëàíèðîâàíèÿ êà÷åñòâà (3.3.5), îáåñïå÷åíèÿ êà÷åñòâà (3.3.6), óïðàâëåíèÿ êà÷åñòâîì (3.3.7) è óëó÷øåíèÿ êà÷åñòâà
(3.3.8).

3.3.5 ïëàíèðîâàíèå êà÷åñòâà (quality planning): ×àñòü ìåíåäæìåíòà êà÷åñòâà (3.3.4), íàïðàâ-
ëåííàÿ íà óñòàíîâëåíèå öåëåé â îáëàñòè êà÷åñòâà (3.7.2) è îïðåäåëÿþùàÿ íåîáõîäèìûå îïåðàöèîí-
íûå ïðîöåññû (3.4.1) è ñîîòâåòñòâóþùèå ðåñóðñû äëÿ äîñòèæåíèÿ öåëåé â îáëàñòè êà÷åñòâà.

Ï ð è ì å ÷ à í è å — Ðàçðàáîòêà ïëàíîâ êà÷åñòâà (3.8.9) ìîæåò áûòü ÷àñòüþ ïëàíèðîâàíèÿ êà÷åñòâà.

3.3.6 îáåñïå÷åíèå êà÷åñòâà (quality assurance): ×àñòü ìåíåäæìåíòà êà÷åñòâà (3.3.4), íàïðàâ-
ëåííàÿ íà ñîçäàíèå óâåðåííîñòè, ÷òî òðåáîâàíèÿ ê êà÷åñòâó (3.6.5) áóäóò âûïîëíåíû.

3.3.7 óïðàâëåíèå êà÷åñòâîì (quality control): ×àñòü ìåíåäæìåíòà êà÷åñòâà (3.3.4), íàïðàâëåí-
íàÿ íà âûïîëíåíèå òðåáîâàíèé ê êà÷åñòâó (3.6.5).

3.3.8 óëó÷øåíèå êà÷åñòâà (quality improvement): ×àñòü ìåíåäæìåíòà êà÷åñòâà (3.3.4), íàïðàâ-
ëåííàÿ íà ïîâûøåíèå ñïîñîáíîñòè âûïîëíèòü òðåáîâàíèÿ ê êà÷åñòâó (3.6.5).

Ï ð è ì å ÷ à í è å — Òðåáîâàíèÿ ê êà÷åñòâó ìîãóò îòíîñèòüñÿ ê ëþáûì àñïåêòàì, òàêèì, êàê ðåçóëüòàòèâ-
íîñòü (3.7.11), ýôôåêòèâíîñòü (3.7.10) èëè ïðîñëåæèâàåìîñòü (3.6.13).

3.3.9 ìåíåäæìåíò êîíôèãóðàöèè (configuration management): Ñêîîðäèíèðîâàííàÿ äåÿòåëü-
íîñòü, íàïðàâëåííàÿ íà ôîðìèðîâàíèå è óïðàâëåíèå êîíôèãóðàöèåé (3.10.6).

Ï ð è ì å ÷ à í è å — Ìåíåäæìåíò êîíôèãóðàöèè, êàê ïðàâèëî, ñîñðåäîòî÷åí íà òåõíè÷åñêîé è îðãàíèçàòîð-
ñêîé äåÿòåëüíîñòè, êîòîðàÿ óñòàíàâëèâàåò è ïîääåðæèâàåò óïðàâëåíèå ïðîäóêöèåé (3.7.6) èëè óñëóãîé (3.7.7), à òàê-
æå èíôîðìàöèåé î êîíôèãóðàöèè ïðîäóêöèè (3.6.8) íà âñåõ ñòàäèÿõ æèçíåííîãî öèêëà ïðîäóêöèè.

[Èñòî÷íèê: ÈÑÎ 10007:2003, 3.6 — Ïðèìå÷àíèå áûëî èçìåíåíî]
3.3.10 óïðàâëåíèå èçìåíåíèÿìè (change control) <ìåíåäæìåíò êîíôèãóðàöèè>: Äåéñòâèÿ ïî

óïðàâëåíèþ âûõîäîì (3.7.5) ïîñëå îôèöèàëüíîãî îäîáðåíèÿ èíôîðìàöèè î êîíôèãóðàöèè ïðîäóêöèè
(3.6.8).

[Èñòî÷íèê: ÈÑÎ 10007:2003, 3.1, èçìåíåííûé]
3.3.11 äåéñòâèå (activity) <ìåíåäæìåíò ïðîåêòà>: Íàèìåíüøèé èäåíòèôèöèðîâàííûé ýëåìåíò

ðàáîò â ïðîåêòå (3.4.2).
[Èñòî÷íèê: ÈÑÎ 10006:2003, 3.1, èçìåíåííûé]
3.3.12 ìåíåäæìåíò ïðîåêòà (project management): Ïëàíèðîâàíèå, îðãàíèçàöèÿ, ìîíèòîðèíã

(3.11.3), óïðàâëåíèå è ïðåäîñòàâëåíèå îò÷åòíîñòè ïî âñåì àñïåêòàì ïðîåêòà (3.4.2), à òàêæå ìîòèâàöèÿ
âñåõ âîâëå÷åííûõ â äîñòèæåíèå öåëåé (3.7.1) ïðîåêòà.

[Èñòî÷íèê: ÈÑÎ 10006:2003, 3.6]
3.3.13 îáúåêò êîíôèãóðàöèè (configuration object): Îáúåêò (3.6.1) âíóòðè êîíôèãóðàöèè

(3.10.6), êîòîðûé îáåñïå÷èâàåò âûïîëíåíèå êîíå÷íîé ôóíêöèè.
[Èñòî÷íèê: ÈÑÎ 10007:2003, 3.5, èçìåíåííûé]

3.4 Òåðìèíû, îòíîñÿùèåñÿ ê ïðîöåññó

3.4.1 ïðîöåññ (process): Ñîâîêóïíîñòü âçàèìîñâÿçàííûõ è(èëè) âçàèìîäåéñòâóþùèõ âèäîâ äåÿ-
òåëüíîñòè, èñïîëüçóþùèõ âõîäû äëÿ ïîëó÷åíèÿ íàìå÷åííîãî ðåçóëüòàòà.

Ï ð è ì å ÷ à í è ÿ
1 Â çàâèñèìîñòè îò êîíòåêñòà «íàìå÷åííûé ðåçóëüòàò» íàçûâàåòñÿ âûõîäîì (3.7.5), ïðîäóêöèåé (3.7.6) èëè

óñëóãîé (3.7.7).
2 Âõîäàìè äëÿ ïðîöåññà îáû÷íî ÿâëÿþòñÿ âûõîäû äðóãèõ ïðîöåññîâ, à âûõîäû ïðîöåññîâ îáû÷íî ÿâëÿþòñÿ

âõîäàìè äëÿ äðóãèõ ïðîöåññîâ.
3 Äâà èëè áîëåå âçàèìîñâÿçàííûõ è âçàèìîäåéñòâóþùèõ ïðîöåññîâ ñîâìåñòíî ìîãóò òàêæå ðàññìàòðèâàòü-

ñÿ êàê ïðîöåññ.
4 Ïðîöåññû â îðãàíèçàöèè (3.2.1), êàê ïðàâèëî, ïëàíèðóþòñÿ è îñóùåñòâëÿþòñÿ â óïðàâëÿåìûõ óñëîâèÿõ ñ

öåëüþ äîáàâëåíèÿ öåííîñòè.
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5 Ïðîöåññ, â êîòîðîì ïîäòâåðæäåíèå ñîîòâåòñòâèÿ (3.6.11) êîíå÷íîãî âûõîäà çàòðóäíåíî èëè ýêîíîìè÷åñ-
êè íåöåëåñîîáðàçíî, ÷àñòî íàçûâàþò «ñïåöèàëüíûì ïðîöåññîì».

6 Òåðìèí ÿâëÿåòñÿ îäíèì èç ÷èñëà îáùèõ òåðìèíîâ è îïðåäåëåíèé äëÿ ñòàíäàðòîâ ÈÑÎ íà ñèñòåìû
ìåíåäæìåíòà, ïðèâåäåííûõ â Ïðèëîæåíèè SL ê Ñâîäíûì äîïîëíåíèÿì ÈÑÎ Äèðåêòèâ ÈÑÎ/ÌÝÊ, ÷àñòü 1. Èñõîäíîå
îïðåäåëåíèå áûëî èçìåíåíî; áûëè äîáàâëåíû ïðèìå÷àíèÿ 1—5 äëÿ ðàçãðàíè÷åíèÿ ïîíÿòèé «ïðîöåññ» è «âûõîä».

3.4.2 ïðîåêò (project): Óíèêàëüíûé ïðîöåññ (3.4.1), ñîñòîÿùèé èç ñîâîêóïíîñòè ñêîîðäèíèðîâàí-
íûõ è óïðàâëÿåìûõ âèäîâ äåÿòåëüíîñòè ñ íà÷àëüíîé è êîíå÷íîé äàòàìè, ïðåäïðèíÿòûé äëÿ äîñòèæåíèÿ
öåëè (3.7.1), ñîîòâåòñòâóþùèé êîíêðåòíûì òðåáîâàíèÿì (3.6.4), âêëþ÷àÿ îãðàíè÷åíèÿ ïî ñðîêàì, ñòîè-
ìîñòè è ðåñóðñàì.

Ï ð è ì å ÷ à í è ÿ
1 Îòäåëüíûé ïðîåêò ìîæåò áûòü ÷àñòüþ ñòðóêòóðû áîëåå êðóïíîãî ïðîåêòà è îáû÷íî èìååò óñòàíîâëåííóþ

äàòó íà÷àëà è îêîí÷àíèÿ.
2 Â íåêîòîðûõ ïðîåêòàõ öåëè è îáëàñòü ïðèìåíåíèÿ àêòóàëèçèðóþòñÿ, à õàðàêòåðèñòèêè (3.10.1) ïðîäóêöèè

(3.7.6) èëè óñëóãè (3.7.7) îïðåäåëÿþòñÿ ïî ìåðå ðåàëèçàöèè ïðîåêòà.
3 Âûõîäîì (3.7.5) ïðîåêòà ìîãóò áûòü îäíî èçäåëèå èëè íåñêîëüêî åäèíèö ïðîäóêöèè èëè óñëóãè.
4 Ïðîåêòíàÿ îðãàíèçàöèÿ (3.2.1) îáû÷íî ÿâëÿåòñÿ âðåìåííîé, ñîçäàâàåìîé íà âðåìÿ âûïîëíåíèÿ ïðîåêòà.
5 Ñëîæíîñòü âçàèìîäåéñòâèé ìåæäó ðàçëè÷íûìè âèäàìè ïðîåêòíîé äåÿòåëüíîñòè íå îáÿçàòåëüíî ñâÿçàíà ñ

ðàçìåðîì ïðîåêòà.

[Èñòî÷íèê: ÈÑÎ 10006:2003, 3.6, èçìåíåííûé — Ïðèìå÷àíèÿ 1 è 3 áûëè èçìåíåíû]
3.4.3 ñîçäàíèå ñèñòåìû ìåíåäæìåíòà êà÷åñòâà (quality management system realization): Ïðî-

öåññ (3.4.1) ðàçðàáîòêè, äîêóìåíòèðîâàíèÿ, âíåäðåíèÿ, îáåñïå÷åíèÿ ôóíêöèîíèðîâàíèÿ è ïîñòîÿííîãî
óëó÷øåíèÿ ñèñòåìû ìåíåäæìåíòà êà÷åñòâà (3.5.4).

[Èñòî÷íèê: ÈÑÎ 10019:2005, 3.1, èçìåíåííûé — Ïðèìå÷àíèÿ áûëè óäàëåíû]
3.4.4 ïðèîáðåòåíèå êîìïåòåíòíîñòè (competence acquisition): Ïðîöåññ (3.4.1) äîñòèæåíèÿ

êîìïåòåíòíîñòè (3.10.4).
[Èñòî÷íèê: ÈÑÎ 10018:2012, 3.2, èçìåíåííûé]
3.4.5 ïðîöåäóðà (procedure): Óñòàíîâëåííûé ñïîñîá îñóùåñòâëåíèÿ äåÿòåëüíîñòè èëè ïðîöåññà

(3.4.1).

Ï ð è ì å ÷ à í è å — Ïðîöåäóðû ìîãóò áûòü äîêóìåíòèðîâàííûìè èëè íåò.

3.4.6 ïåðåäà÷à ïðîöåññà (outsource): Çàêëþ÷åíèå ñîãëàøåíèÿ, â ñîîòâåòñòâèè ñ êîòîðûì âíåø-
íÿÿ îðãàíèçàöèÿ (3.2.1) âûïîëíÿåò ÷àñòü ôóíêöèè èëè ïðîöåññà (3.4.1) îðãàíèçàöèè.

Ï ð è ì å ÷ à í è ÿ
1 Âíåøíÿÿ îðãàíèçàöèÿ íå âõîäèò â îáëàñòü ïðèìåíåíèÿ ñèñòåìû ìåíåäæìåíòà (3.5.3), õîòÿ ïåðåäàííàÿ

ôóíêöèÿ èëè ïðîöåññ ïîäïàäàþò ïîä îáëàñòü ïðèìåíåíèÿ ñèñòåìû ìåíåäæìåíòà.
2 Òåðìèí ÿâëÿåòñÿ îäíèì èç ÷èñëà îáùèõ òåðìèíîâ è îïðåäåëåíèé äëÿ ñòàíäàðòîâ ÈÑÎ íà ñèñòåìû

ìåíåäæìåíòà, ïðèâåäåííûõ â Ïðèëîæåíèè ê Ñâîäíûì äîïîëíåíèÿì ÈÑÎ Äèðåêòèâ ÈÑÎ/ÌÝÊ, ÷àñòü 1.

3.4.7 êîíòðàêò (contract): Îáÿçûâàþùåå ñîãëàøåíèå.
3.4.8 ïðîåêòèðîâàíèå è ðàçðàáîòêà (design and development): Ñîâîêóïíîñòü ïðîöåññîâ (3.4.1),

ïðåîáðàçóþùèõ òðåáîâàíèÿ (3.6.4) ê îáúåêòó (3.6.1) â áîëåå äåòàëüíûå òðåáîâàíèÿ ê ýòîìó îáúåêòó.

Ï ð è ì å ÷ à í è ÿ
1 Òðåáîâàíèÿ, ñîñòàâëÿþùèå âõîä äëÿ ïðîåêòèðîâàíèÿ è ðàçðàáîòêè, ÷àñòî ÿâëÿþòñÿ ðåçóëüòàòîì èññëåäî-

âàíèé è ìîãóò áûòü âûðàæåíû â áîëåå øèðîêîì è îáùåì âèäå, ÷åì òðåáîâàíèÿ, ôîðìèðóþùèå âûõîä (3.7.5) ïðîåê-
òèðîâàíèÿ è ðàçðàáîòêè. Òðåáîâàíèÿ, êàê ïðàâèëî, îïðåäåëÿþòñÿ â âèäå õàðàêòåðèñòèê (3.10.1). Â ïðîåêòå (3.4.2)
ìîæåò áûòü íåñêîëüêî ýòàïîâ ïðîåêòèðîâàíèÿ è ðàçðàáîòêè.

2 Ñëîâà «ïðîåêòèðîâàíèå» è «ðàçðàáîòêà» è òåðìèí «ïðîåêòèðîâàíèå è ðàçðàáîòêà» èíîãäà èñïîëüçóþò êàê
ñèíîíèìû, à èíîãäà äëÿ îïðåäåëåíèÿ ðàçëè÷íûõ ñòàäèé ïðîöåññà ïðîåêòèðîâàíèÿ è ðàçðàáîòêè â öåëîì.

3 Äëÿ îáîçíà÷åíèÿ îáúåêòà ïðîåêòèðîâàíèÿ è ðàçðàáîòêè ìîãóò ïðèìåíÿòüñÿ îïðåäåëÿþùèå ñëîâà (íàïðè-
ìåð, ïðîåêòèðîâàíèå è ðàçðàáîòêà ïðîäóêöèè (3.7.6), ïðîåêòèðîâàíèå è ðàçðàáîòêà óñëóãè (3.7.7) èëè ïðîåêòèðîâà-
íèå è ðàçðàáîòêà ïðîöåññà).

3.5 Òåðìèíû, îòíîñÿùèåñÿ ê ñèñòåìå

3.5.1 ñèñòåìà(system): Ñîâîêóïíîñòüâçàèìîñâÿçàííûõè(èëè) âçàèìîäåéñòâóþùèõýëåìåíòîâ.
3.5.2 èíôðàñòðóêòóðà (infrastructure) <îðãàíèçàöèÿ>: Ñèñòåìà (3.5.1) çäàíèé, ñîîðóæåíèé,

èíæåíåðíûõ ñåòåé, îáîðóäîâàíèÿ, à òàêæå ñòðóêòóð, ïðåäîñòàâëÿþùèõ óñëóãè (3.7.7), íåîáõîäèìûõ äëÿ
ôóíêöèîíèðîâàíèÿ îðãàíèçàöèè (3.2.1).
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3.5.3 ñèñòåìà ìåíåäæìåíòà (management system): Ñîâîêóïíîñòü âçàèìîñâÿçàííûõ èëè âçàèìî-
äåéñòâóþùèõ ýëåìåíòîâ îðãàíèçàöèè (3.2.1) äëÿ ðàçðàáîòêè ïîëèòèê (3.5.8), öåëåé (3.7.1) è ïðîöåññîâ
(3.4.1) äëÿ äîñòèæåíèÿ ýòèõ öåëåé.

Ï ð è ì å ÷ à í è ÿ
1 Ñèñòåìà ìåíåäæìåíòà ìîæåò îòíîñèòüñÿ ê îäíîìó èëè íåñêîëüêèì àñïåêòàì äåÿòåëüíîñòè, íàïðèìåð

ìåíåäæìåíò êà÷åñòâà (3.3.4), ôèíàíñîâûé ìåíåäæìåíò èëè ýêîëîãè÷åñêèé ìåíåäæìåíò.
2 Ýëåìåíòû ñèñòåìû ìåíåäæìåíòà îïðåäåëÿþò ñòðóêòóðó îðãàíèçàöèè, ðîëè è îòâåòñòâåííîñòü, ïëàíèðîâà-

íèå, ôóíêöèîíèðîâàíèå, ïîëèòèêè, ïðàêòèêè, ïðàâèëà, óáåæäåíèÿ, öåëè è ïðîöåññû äëÿ äîñòèæåíèÿ ýòèõ öåëåé.
3 Îáëàñòü ïðèìåíåíèÿ ñèñòåìû ìåíåäæìåíòà ìîæåò îõâàòûâàòü âñþ îðãàíèçàöèþ, îïðåäåëåííûå ôóíêöèè

îðãàíèçàöèè, îïðåäåëåííûå ÷àñòè îðãàíèçàöèè, îäíó èëè áîëåå ôóíêöèé â ãðóïïå îðãàíèçàöèé.
4 Òåðìèí ÿâëÿåòñÿ îäíèì èç ÷èñëà îáùèõ òåðìèíîâ è îïðåäåëåíèé äëÿ ñòàíäàðòîâ ÈÑÎ íà ñèñòåìû

ìåíåäæìåíòà, ïðèâåäåííûõ â Ïðèëîæåíèè SL ê Ñâîäíûì äîïîëíåíèÿì ÈÑÎ Äèðåêòèâ ÈÑÎ/ÌÝÊ, ÷àñòü 1. Èñõîäíîå
îïðåäåëåíèå áûëî ìîäèôèöèðîâàíî ïîñðåäñòâîì èçìåíåíèÿ ïðèìå÷àíèé 1 è 2.

3.5.4 ñèñòåìà ìåíåäæìåíòà êà÷åñòâà (quality management system): ×àñòü ñèñòåìû ìåíåä-
æìåíòà (3.5.3) ïðèìåíèòåëüíî ê êà÷åñòâó (3.6.2).

3.5.5 óñëîâèÿòðóäà (workenvironment): Ñîâîêóïíîñòüóñëîâèé,â êîòîðûõâûïîëíÿåòñÿðàáîòà.

Ï ð è ì å ÷ à í è å — Óñëîâèÿ ìîãóò âêëþ÷àòü â ñåáÿ ôèçè÷åñêèå, ñîöèàëüíûå, ïñèõîëîãè÷åñêèå è ýêîëîãè-
÷åñêèå ôàêòîðû (òàêèå, êàê òåìïåðàòóðà, îñâåùåíèå, ñèñòåìû ïîîùðåíèÿ, òÿæåñòü òðóäà, ýðãîíîìèêà è ñîñòàâ
àòìîñôåðû).

3.5.6 ìåòðîëîãè÷åñêîå ïîäòâåðæäåíèå ïðèãîäíîñòè (metrological confirmation): Ñîâîêóï-
íîñòü îïåðàöèé, ïðîâîäèìûõ ñ öåëüþ îáåñïå÷åíèÿ ñîîòâåòñòâèÿ èçìåðèòåëüíîãî îáîðóäîâàíèÿ
(3.11.6) òðåáîâàíèÿì (3.6.4) ê åãî ïðåäïîëàãàåìîìó èñïîëüçîâàíèþ.

Ï ð è ì å ÷ à í è ÿ
1 Ìåòðîëîãè÷åñêîå ïîäòâåðæäåíèå ïðèãîäíîñòè îáû÷íî âêëþ÷àåò â ñåáÿ êàëèáðîâêó èëè âåðèôèêàöèþ

(3.8.12), ëþáóþ íåîáõîäèìóþ þñòèðîâêó èëè ðåìîíò (3.12.9) è ïîñëåäóþùóþ ïåðåêàëèáðîâêó, ñðàâíåíèå ñ ìåòðî-
ëîãè÷åñêèìè òðåáîâàíèÿìè ê ïðåäïîëàãàåìîìó èñïîëüçîâàíèþ îáîðóäîâàíèÿ, à òàêæå ëþáîå òðåáóåìîå ïëîìáè-
ðîâàíèå è ìàðêèðîâêó.

2 Ìåòðîëîãè÷åñêîå ïîäòâåðæäåíèå ïðèãîäíîñòè ñ÷èòàåòñÿ íåâûïîëíåííûì äî òåõ ïîð, ïîêà ïðèãîäíîñòü
èçìåðèòåëüíîãî îáîðóäîâàíèÿ äëÿ èñïîëüçîâàíèÿ ïî íàçíà÷åíèþ íå áóäåò ïðîäåìîíñòðèðîâàíà è çàäîêóìåíòè-
ðîâàíà.

3 Òðåáîâàíèÿ ê ïðåäïîëàãàåìîìó èñïîëüçîâàíèþ âêëþ÷àþò â ñåáÿ òàêèå õàðàêòåðèñòèêè, êàê äèàïàçîí, ðàç-
ðåøàþùàÿ ñïîñîáíîñòü, ìàêñèìàëüíî äîïóñòèìàÿ ïîãðåøíîñòü.

4 Ìåòåîðîëîãè÷åñêèå òðåáîâàíèÿ îáû÷íî îòäåëÿþò îò òðåáîâàíèé ê ïðîäóêöèè (3.7.6) è â íèõ íå âêëþ÷àþò.

[Èñòî÷íèê: ÈÑÎ 10012:2003, 3.5, èçìåíåííûé — Ïðèìå÷àíèå 1 áûëî èçìåíåíî]
3.5.7 ñèñòåìà ìåíåäæìåíòà èçìåðåíèé (measurement management system): Ñîâîêóïíîñòü

âçàèìîñâÿçàííûõ èëè âçàèìîäåéñòâóþùèõ ýëåìåíòîâ, íåîáõîäèìûõ äëÿ äîñòèæåíèÿ ìåòðîëîãè÷åñêî-
ãî ïîäòâåðæäåíèÿ ïðèãîäíîñòè (3.5.6) è óïðàâëåíèÿ ïðîöåññàìè èçìåðåíèÿ (3.11.5).

[Èñòî÷íèê: ÈÑÎ 10012:2003, 3.1]
3.5.8 ïîëèòèêà (policy) <îðãàíèçàöèÿ>: Íàìåðåíèÿ è íàïðàâëåíèå îðãàíèçàöèè (3.2.1), îôèöè-

àëüíî ñôîðìóëèðîâàííûå åå âûñøèì ðóêîâîäñòâîì (3.1.1).

Ï ð è ì å ÷ à í è å — Òåðìèí ÿâëÿåòñÿ îäíèì èç ÷èñëà îáùèõ òåðìèíîâ è îïðåäåëåíèé äëÿ ñòàíäàðòîâ ÈÑÎ
íà ñèñòåìû ìåíåäæìåíòà, ïðèâåäåííûõ â Ïðèëîæåíèè SL ê Ñâîäíûì äîïîëíåíèÿì ÈÑÎ Äèðåêòèâ ÈÑÎ/ÌÝÊ,
÷àñòü 1.

3.5.9 ïîëèòèêà â îáëàñòè êà÷åñòâà (quality policy): Ïîëèòèêà (3.5.8), îòíîñÿùàÿñÿ ê êà÷åñòâó
(3.6.2).

Ï ð è ì å ÷ à í è ÿ
1 Êàê ïðàâèëî, ïîëèòèêà â îáëàñòè êà÷åñòâà ñîãëàñóåòñÿ ñ îáùåé ïîëèòèêîé îðãàíèçàöèè (3.2.1), à òàêæå

ìîæåò áûòü ñîãëàñîâàíà ñ âèäåíèåì (3.5.10) è ìèññèåé (3.5.11) è îáåñïå÷èâàåò îñíîâó äëÿ ïîñòàíîâêè öåëåé â

îáëàñòè êà÷åñòâà (3.7.2).
2 Ïðèíöèïû ìåíåäæìåíòà êà÷åñòâà, èçëîæåííûå â íàñòîÿùåì ñòàíäàðòå, ìîãóò ñëóæèòü îñíîâîé äëÿ ðàçðà-

áîòêè ïîëèòèêè â îáëàñòè êà÷åñòâà.

3.5.10 âèäåíèå (vision) <îðãàíèçàöèÿ>: Ñòðåìëåíèå ê òîìó, ÷åì îðãàíèçàöèÿ (3.2.1) õî÷åò ñòàòü,
ñôîðìóëèðîâàííîå âûñøèì ðóêîâîäñòâîì (3.1.1).

3.5.11 ìèññèÿ (mission) <îðãàíèçàöèÿ>: Ïðåäíàçíà÷åíèå ñóùåñòâîâàíèÿ îðãàíèçàöèè (3.2.1),
ñôîðìóëèðîâàííîå âûñøèì ðóêîâîäñòâîì (3.1.1).

3.5.12 ñòðàòåãèÿ (strategy): Ïëàí äîñòèæåíèÿ äîëãîñðî÷íîé èëè îáùåé öåëè (3.7.1).
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3.6 Òåðìèíû, îòíîñÿùèåñÿ ê òðåáîâàíèÿì

3.6.1 îáúåêò (object), ñóùíîñòü (entity), ýëåìåíò (item): ×òî-ëèáî âîñïðèíèìàåìîå èëè âîîáðà-
æàåìîå.

Ïðèìåð — Ïðîäóêöèÿ (3.7.6), óñëóãà (3.7.7), ïðîöåññ (3.4.1), ëèöî, îðãàíèçàöèÿ (3.2.1), ñèñòåìà (3.5.1),
ðåñóðñ.

Ï ð è ì å ÷ à í è å — Îáúåêòû ìîãóò áûòü ìàòåðèàëüíûìè (íàïðèìåð, äâèãàòåëü, ëèñò áóìàãè, àëìàç), íåìà-
òåðèàëüíûìè (íàïðèìåð, êîýôôèöèåíò êîíâåðñèè, ïëàí ïðîåêòà) èëè âîîáðàæàåìûìè (íàïðèìåð, áóäóùåå ïîëîæå-
íèå îðãàíèçàöèè).

[Èñòî÷íèê: ÈÑÎ 1087-1:2000, 3.1.1, èçìåíåííûé]
3.6.2 êà÷åñòâî (quality): Ñòåïåíü ñîîòâåòñòâèÿ ñîâîêóïíîñòè ïðèñóùèõ õàðàêòåðèñòèê (3.10.1)

îáúåêòà (3.6.1) òðåáîâàíèÿì (3.6.4).

Ï ð è ì å ÷ à í è ÿ
1 Òåðìèí «êà÷åñòâî» ìîæåò ïðèìåíÿòüñÿ ñ ïðèëàãàòåëüíûìè, òàêèìè, êàê ïëîõîå, õîðîøåå èëè ïðåâî-

ñõîäíîå.
2 Òåðìèí «ïðèñóùèé», ÿâëÿþùèéñÿ ïðîòèâîïîëîæíûì òåðìèíó «ïðèñâîåííûé», îçíà÷àåò èìåþùèéñÿ â

îáúåêòå.

3.6.3 ãðàäàöèÿ (grade): Êàòåãîðèÿ èëè êëàññ, ñîîòâåòñòâóþùèå ðàçëè÷íûì òðåáîâàíèÿì (3.6.4)
ê îáúåêòó (3.5.1), èìåþùåìó îäèíàêîâîå ôóíêöèîíàëüíîå ïðèìåíåíèå.

Ïðèìåð — Êëàññ àâèàáèëåòà èëè êàòåãîðèÿ ãîñòèíèöû â ñïðàâî÷íèêå ãîñòèíèö.

Ï ð è ì å ÷ à í è å — Ïðè îïðåäåëåíèè òðåáîâàíèÿ ê êà÷åñòâó (3.6.5) ãðàäàöèÿ îáû÷íî óñòàíàâëèâàåòñÿ.

3.6.4 òðåáîâàíèå (requirement): Ïîòðåáíîñòü èëè îæèäàíèå, êîòîðîå óñòàíîâëåíî, îáû÷íî ïðåä-
ïîëàãàåòñÿ èëè ÿâëÿåòñÿ îáÿçàòåëüíûì.

Ï ð è ì å ÷ à í è ÿ
1 Ñëîâà «îáû÷íî ïðåäïîëàãàåòñÿ» îçíà÷àþò, ÷òî ýòî îáùåïðèíÿòàÿ ïðàêòèêà îðãàíèçàöèè (3.2.1) è çàèíòå-

ðåñîâàííûõ ñòîðîí (3.2.3), ÷òî ðàññìàòðèâàåìûå ïîòðåáíîñòè èëè îæèäàíèÿ ïðåäïîëàãàþòñÿ.
2 Óñòàíîâëåííûì ÿâëÿåòñÿ òàêîå òðåáîâàíèå, êîòîðîå îïðåäåëåíî, íàïðèìåð, â äîêóìåíòèðîâàííîé

èíôîðìàöèè (3.8.6).
3 Äëÿ îáîçíà÷åíèÿ êîíêðåòíîãî âèäà òðåáîâàíèÿ ìîãóò ïðèìåíÿòüñÿ îïðåäåëÿþùèå ñëîâà, íàïðèìåð òàêèå,

êàê òðåáîâàíèå ê ïðîäóêöèè (3.7.6), òðåáîâàíèå ê ìåíåäæìåíòó êà÷åñòâà (3.3.4), òðåáîâàíèå ïîòðåáèòåëÿ (3.2.4),
òðåáîâàíèå ê êà÷åñòâó (3.6.5).

4 Òðåáîâàíèå ìîæåò áûòü ñôîðìèðîâàíî ðàçíûìè çàèíòåðåñîâàííûìè ñòîðîíàìè èëè ñàìîé îðãàíèçàöèåé.
5 Äëÿ äîñòèæåíèÿ âûñîêîé óäîâëåòâîðåííîñòè ïîòðåáèòåëÿ (3.9.2) ìîæåò ïîòðåáîâàòüñÿ óäîâëåòâîðèòü

îæèäàíèå ïîòðåáèòåëÿ, äàæå åñëè îíî íå óñòàíîâëåíî, íå ÿâëÿåòñÿ ïðåäïîëàãàåìûì èëè îáÿçàòåëüíûì.
6 Òåðìèí ÿâëÿåòñÿ îäíèì èç ÷èñëà îáùèõ òåðìèíîâ è îïðåäåëåíèé äëÿ ñòàíäàðòîâ ÈÑÎ íà ñèñòåìû

ìåíåäæìåíòà, ïðèâåäåííûõ â Ïðèëîæåíèè ê Ñâîäíûì äîïîëíåíèÿì ÈÑÎ Äèðåêòèâ ÈÑÎ/ÌÝÊ, ÷àñòü 1. Èñõîäíîå
îïðåäåëåíèå áûëî ìîäèôèöèðîâàíî ïîñðåäñòâîì äîáàâëåíèÿ ïðèìå÷àíèé 3—5.

3.6.5 òðåáîâàíèå ê êà÷åñòâó (quality requirement): Òðåáîâàíèå (3.6.4), îòíîñÿùååñÿ ê êà÷åñòâó

(3.6.2).
3.6.6 çàêîíîäàòåëüíîå òðåáîâàíèå (statutory requirement): Îáÿçàòåëüíîå òðåáîâàíèå (3.6.4),

óñòàíîâëåííîå çàêîíîäàòåëüíûì îðãàíîì.
3.6.7 íîðìàòèâíîå ïðàâîâîå òðåáîâàíèå (regulatory requirement): Îáÿçàòåëüíîå òðåáîâàíèå

(3.6.4), óñòàíîâëåííîå îðãàíîì, óïîëíîìî÷åííûì çàêîíîäàòåëüíûì îðãàíîì.
3.6.8 èíôîðìàöèÿ î êîíôèãóðàöèè ïðîäóêöèè (product configuration information): Òðåáîâà-

íèå (3.6.4) èëè äðóãàÿ èíôîðìàöèÿ ïî ïðîåêòèðîâàíèþ, ïðîèçâîäñòâó, âåðèôèêàöèè (3.8.12), ôóíêöèî-
íèðîâàíèþ è îáñëóæèâàíèþ ïðîäóêöèè (3.7.6).

[Èñòî÷íèê: ÈÑÎ 10007:2003, 3.9, èçìåíåííûé]
3.6.9 íåñîîòâåòñòâèå (nonconformity): Íåâûïîëíåíèå òðåáîâàíèÿ (3.6.4).

Ï ð è ì å ÷ à í è å — Òåðìèí ÿâëÿåòñÿ îäíèì èç ÷èñëà îáùèõ òåðìèíîâ è îïðåäåëåíèé äëÿ ñòàíäàðòîâ ÈÑÎ
íà ñèñòåìû ìåíåäæìåíòà, ïðèâåäåííûõ â Ïðèëîæåíèè SL ê Ñâîäíûì äîïîëíåíèÿì ÈÑÎ Äèðåêòèâ ÈÑÎ/ÌÝÊ,
÷àñòü 1.

3.6.10 äåôåêò (defect): Íåñîîòâåòñòâèå (3.6.9), ñâÿçàííîå ñ ïðåäíàçíà÷åííûì èëè óñòàíîâëåí-
íûì èñïîëüçîâàíèåì.
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Ï ð è ì å ÷ à í è ÿ
1 Ðàçëè÷èå ìåæäó ïîíÿòèÿìè «äåôåêò» è «íåñîîòâåòñòâèå» ÿâëÿåòñÿ âàæíûì, òàê êàê èìååò ïîäòåêñò

þðèäè÷åñêîãî õàðàêòåðà, îñîáåííî ñâÿçàííûé ñ âîïðîñàìè îòâåòñòâåííîñòè çà ïðîäóêöèþ (3.7.6) è óñëóãè (3.7.7).
2 Èñïîëüçîâàíèå, ïðåäïîëàãàåìîå ïîòðåáèòåëåì (3.2.4), ìîæåò çàâèñåòü îò õàðàêòåðà èíôîðìàöèè (3.8.2),

òàêîé, êàê èíñòðóêöèè ïî ýêñïëóàòàöèè è òåõíè÷åñêîìó îáñëóæèâàíèþ, ïðåäîñòàâëÿåìûå ïîñòàâùèêîì (3.2.5).

3.6.11 ñîîòâåòñòâèå (conformity): Âûïîëíåíèå òðåáîâàíèÿ (3.6.4).

Ï ð è ì å ÷ à í è å — Òåðìèí ÿâëÿåòñÿ îäíèì èç ÷èñëà îáùèõ òåðìèíîâ è îïðåäåëåíèé äëÿ ñòàíäàðòîâ ÈÑÎ
íà ñèñòåìû ìåíåäæìåíòà, ïðèâåäåííûõ â Ïðèëîæåíèè SL ê Ñâîäíûì äîïîëíåíèÿì ÈÑÎ Äèðåêòèâ ÈÑÎ/ÌÝÊ,
÷àñòü 1. Èñõîäíîå îïðåäåëåíèå áûëî ìîäèôèöèðîâàíî ïîñðåäñòâîì äîáàâëåíèÿ ïðèìå÷àíèÿ 1.

3.6.12 âîçìîæíîñòü (capability): Ñïîñîáíîñòü îáúåêòà (3.6.1) ïîëó÷èòü âûõîä (3.7.5), êîòîðûé
áóäåò ñîîòâåòñòâîâàòü òðåáîâàíèÿì (3.6.4) ê ýòîìó âûõîäó.

Ï ð è ì å ÷ à í è å — Â îáëàñòè ñòàòèñòèêè ïîíÿòèå âîçìîæíîñòè ïðîöåññà (3.4.1) îïðåäåëåíî â ÈÑÎ 3534-2.

3.6.13 ïðîñëåæèâàåìîñòü (traceability): Âîçìîæíîñòü ïðîñëåäèòü èñòîðèþ, ïðèìåíåíèå èëè
ìåñòîíàõîæäåíèå îáúåêòà (3.6.1).

Ï ð è ì å ÷ à í è ÿ
1 Ïðîñëåæèâàåìîñòü ïðèìåíèòåëüíî ê ïðîäóêöèè (3.7.6) èëè óñëóãå (3.7.7) ìîæåò îòíîñèòüñÿ:
- ê ïðîèñõîæäåíèþ ìàòåðèàëîâ è êîìïëåêòóþùèõ;
- èñòîðèè ñîçäàíèÿ;
- ðàñïðåäåëåíèþ è ìåñòîíàõîæäåíèþ ïðîäóêöèè èëè óñëóãè ïîñëå ïîñòàâêè.
2 Â îáëàñòè ìåòðîëîãèè ïðèíÿòî îïðåäåëåíèå, ïðèâåäåííîå â Ðóêîâîäñòâå ÈÑÎ/ÌÝÊ 99:2007.

3.6.14 íàäåæíîñòü (dependability): Ñïîñîáíîñòü ôóíêöèîíèðîâàòü êàê è êîãäà íåîáõîäèìî.
[Èñòî÷íèê: ÌÝÊ 60050-192, èçìåíåííûé — Ïðèìå÷àíèÿ áûëè óäàëåíû]
3.6.15 èííîâàöèÿ (innovation): Íîâûé èëè èçìåíåííûé îáúåêò (3.6.1), ñîçäàþùèé èëè ïåðåðàñ-

ïðåäåëÿþùèé öåííîñòü.

Ï ð è ì å ÷ à í è ÿ
1 Äåÿòåëüíîñòü, ðåçóëüòàòîì êîòîðîé ÿâëÿåòñÿ èííîâàöèÿ, êàê ïðàâèëî, óïðàâëÿåìà.
2 Èííîâàöèÿ, êàê ïðàâèëî, çíà÷èìà ñâîèì ýôôåêòîì.

3.7 Òåðìèíû, îòíîñÿùèåñÿ ê ðåçóëüòàòàì

3.7.1 öåëü (objective): Ðåçóëüòàò, êîòîðûé äîëæåí áûòü äîñòèãíóò.

Ï ð è ì å ÷ à í è ÿ
1 Öåëü ìîæåò áûòü ñòðàòåãè÷åñêîé, òàêòè÷åñêîé èëè îïåðàòèâíîé.
2 Öåëè ìîãóò îòíîñèòüñÿ ê ðàçíûì àñïåêòàì (òàêèå, êàê ôèíàíñîâûå öåëè, öåëè â îáëàñòè çäîðîâüÿ è áåçî-

ïàñíîñòè, ýêîëîãèè), à òàêæå ïðèìåíÿòüñÿ íà ðàçíûõ óðîâíÿõ (íàïðèìåð, ñòðàòåãè÷åñêîì, îðãàíèçàöèè (3.2.1) â
öåëîì, ïðîåêòà (3.4.2), ïðîäóêöèè (3.7.6) è ïðîöåññà (3.4.1)).

3 Öåëü ìîæåò áûòü âûðàæåíà ðàçíûìè ñïîñîáàìè, íàïðèìåð â âèäå íàìå÷åííîãî ðåçóëüòàòà, íàìåðåíèÿ,
êðèòåðèÿ ðàáîòû, öåëè â îáëàñòè êà÷åñòâà (3.7.2) èëè äðóãèìè ñëîâàìè ñî ñõîæèìè çíà÷åíèÿìè (íàïðèìåð, öåëå-
âàÿ óñòàíîâêà, çàäàííàÿ âåëè÷èíà, çàäà÷à).

4 Â êîíòåêñòå ñèñòåìû ìåíåäæìåíòà êà÷åñòâà (3.5.4) öåëè â îáëàñòè êà÷åñòâà, óñòàíàâëèâàåìûå îðãàíè-
çàöèåé, ñîãëàñóþò ñ ïîëèòèêîé â îáëàñòè êà÷åñòâà (3.5.9) äëÿ äîñòèæåíèÿ îïðåäåëåííûõ ðåçóëüòàòîâ.

5 Òåðìèí ÿâëÿåòñÿ îäíèì èç ÷èñëà îáùèõ òåðìèíîâ è îïðåäåëåíèé äëÿ ñòàíäàðòîâ ÈÑÎ íà ñèñòåìû
ìåíåäæìåíòà, ïðèâåäåííûõ â Ïðèëîæåíèè ê Ñâîäíûì äîïîëíåíèÿì ÈÑÎ Äèðåêòèâ ÈÑÎ/ÌÝÊ, ÷àñòü 1.

3.7.2 öåëü â îáëàñòè êà÷åñòâà (quality objective): Öåëü (3.7.1) â îòíîøåíèè êà÷åñòâà (3.6.2).

Ï ð è ì å ÷ à í è ÿ
1 Öåëè â îáëàñòè êà÷åñòâà îáû÷íî áàçèðóþòñÿ íà ïîëèòèêå â îáëàñòè êà÷åñòâà (3.5.9) îðãàíèçàöèè (3.2.1).
2 Öåëè â îáëàñòè êà÷åñòâà îáû÷íî óñòàíàâëèâàþòñÿ äëÿ ñîîòâåòñòâóþùèõ ôóíêöèé, óðîâíåé è ïðîöåññîâ

(3.4.1) îðãàíèçàöèè.

3.7.3 óñïåõ (success) <îðãàíèçàöèÿ>: Äîñòèæåíèå öåëè (3.7.1).

Ï ð è ì å ÷ à í è å — Óñïåõ îðãàíèçàöèè (3.2.1) ïðåäïîëàãàåò áàëàíñ ìåæäó åå ýêîíîìè÷åñêèìè è ôèíàíñî-
âûìè èíòåðåñàìè è ïîòðåáíîñòÿìè çàèíòåðåñîâàííûõ ñòîðîí (3.2.3), òàêèõ, êàê ïîòðåáèòåëè (3.2.4), ïîëüçîâàòå-
ëè, èíâåñòîðû/àêöèîíåðû (âëàäåëüöû), ðàáîòíèêè îðãàíèçàöèè, ïîñòàâùèêè (3.2.5), ïàðòíåðû, çàèíòåðåñîâàííûå
ãðóïïû è ñîîáùåñòâà.

3.7.4 óñòîé÷èâûé óñïåõ (sustained success) <îðãàíèçàöèÿ>: Óñïåõ (3.7.3) íà ïðîòÿæåíèè îïðå-
äåëåííîãî ïåðèîäà âðåìåíè.
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Ï ð è ì å ÷ à í è ÿ
1 Óñòîé÷èâûé óñïåõ ïîä÷åðêèâàåò íåîáõîäèìîñòü áàëàíñà ìåæäó ýêîíîìèêî-ôèíàíñîâûìè èíòåðåñàìè

îðãàíèçàöèè (3.2.1) è èíòåðåñàìè ñîöèàëüíîé è ýêîëîãè÷åñêîé ñðåäû.
2 Óñòîé÷èâûé óñïåõ êàñàåòñÿ çàèíòåðåñîâàííûõ ñòîðîí (3.2.3) îðãàíèçàöèè, òàêèõ, êàê ïîòðåáèòåëè

(3.2.4), âëàäåëüöû, ðàáîòíèêè îðãàíèçàöèè, ïîñòàâùèêè (3.2.5), áàíêèðû, ñîþçû, ïàðòíåðû èëè îáùåñòâî.

3.7.5 âûõîä (output): Ðåçóëüòàò ïðîöåññà (3.4.1).

Ï ð è ì å ÷ à í è å — ßâëÿåòñÿ ëè âûõîä îðãàíèçàöèè (3.2.1) ïðîäóêöèåé (3.7.6) èëè óñëóãîé (3.7.7), çàâèñèò
îò ïðåîáëàäàþùèõ õàðàêòåðèñòèê (3.10.1). Íàïðèìåð, êàðòèíà íà ïðîäàæó â ãàëåðåå ÿâëÿåòñÿ ïðîäóêöèåé, â òî
âðåìÿ êàê ïîñòàâêà êàðòèí ïî çàêàçó ÿâëÿåòñÿ óñëóãîé, ãàìáóðãåð, êóïëåííûé ó ðîçíè÷íîãî ïðîäàâöà, ÿâëÿåòñÿ
ïðîäóêöèåé, â òî âðåìÿ êàê ãàìáóðãåð, çàêàçûâàåìûé èëè ïîäàâàåìûé â ðåñòîðàíå, ÿâëÿåòñÿ óñëóãîé.

3.7.6 ïðîäóêöèÿ (product): Âûõîä (3.7.5) îðãàíèçàöèè (3.2.1), êîòîðûé ìîæåò áûòü ïðîèçâåäåí
áåç êàêîãî-ëèáî âçàèìîäåéñòâèÿ ìåæäó îðãàíèçàöèåé è ïîòðåáèòåëåì (3.2.4).

Ï ð è ì å ÷ à í è ÿ
1 Ïðîèçâîäñòâî ïðîäóêöèè äîñòèãàåòñÿ áåç êàêîãî-ëèáî íåîáõîäèìîãî âçàèìîäåéñòâèÿ ìåæäó ïîñòàâùè-

êîì (3.2.5) è ïîòðåáèòåëåì, íî ìîæåò ÷àñòî âêëþ÷àòü ýòîò ýëåìåíò óñëóãè (3.7.7) ïðè ïîñòàâêå ïðîäóêöèè ïîòðå-
áèòåëþ.

2 Ïðåâàëèðóþùèé ýëåìåíò ïðîäóêöèè — òî, ÷òî îíà, êàê ïðàâèëî, ÿâëÿåòñÿ ìàòåðèàëüíîé.
3 Òåõíè÷åñêîå ñðåäñòâî ÿâëÿåòñÿ ìàòåðèàëüíûì, è åãî êîëè÷åñòâî âûðàæàåòñÿ èñ÷èñëÿåìîé õàðàêòåðèñ-

òèêîé (3.10.1) (íàïðèìåð, øèíû). Ïåðåðàáàòûâàåìûå ìàòåðèàëû ÿâëÿþòñÿ ìàòåðèàëüíûìè, è èõ êîëè÷åñòâî âûðà-
æàåòñÿ íåïðåðûâíîé õàðàêòåðèñòèêîé (íàïðèìåð, òîïëèâî è áåçàëêîãîëüíûå íàïèòêè). Òåõíè÷åñêèå ñðåäñòâà è
ïåðåðàáàòûâàåìûå ìàòåðèàëû ÷àñòî íàçûâàþò òîâàðàìè. Ïðîãðàììíîå ñðåäñòâî ñîñòîèò èç èíôîðìàöèè (3.8.2)
íåçàâèñèìî îò íîñèòåëÿ (íàïðèìåð, êîìïüþòåðíàÿ ïðîãðàììà, ìîáèëüíîå ïðèëîæåíèå äëÿ òåëåôîíà, èíñòðóêöèÿ
ïî ýêñïëóàòàöèè, ñëîâàðü, ìóçûêàëüíûå êîìïîçèöèè ñ àâòîðñêèì ïðàâîì, âîäèòåëüñêîå óäîñòîâåðåíèå).

3.7.7 óñëóãà (service): Âûõîä (3.7.5) îðãàíèçàöèè (3.2.1) ñ, ïî êðàéíåé ìåðå, îäíèì äåéñòâèåì,
îáÿçàòåëüíî îñóùåñòâëåííûì ïðè âçàèìîäåéñòâèè îðãàíèçàöèè è ïîòðåáèòåëÿ (3.2.4).

Ï ð è ì å ÷ à í è ÿ
1 Ïðåâàëèðóþùèé ýëåìåíò óñëóãè — òî, ÷òî îíà, êàê ïðàâèëî, ÿâëÿåòñÿ íåìàòåðèàëüíîé.
2 Óñëóãà ÷àñòî îõâàòûâàåò äåÿòåëüíîñòü íà ñòûêå âçàèìîäåéñòâèÿ ñ ïîòðåáèòåëåì äëÿ óñòàíîâëåíèÿ òðå-

áîâàíèé (3.6.4) ïîòðåáèòåëÿ, à òàêæå ïî õîäó ïðåäîñòàâëåíèÿ óñëóãè, è ìîæåò âêëþ÷àòü ïðîäîëæåíèå îòíîøåíèé,
òàêèõ, êàê âçàèìîäåéñòâèå ñ áàíêàìè, áóõãàëòåðèåé èëè ãîñóäàðñòâåííûìè ó÷ðåæäåíèÿìè, íàïðèìåð øêîëàìè èëè
ãîñïèòàëÿìè.

3 Ïðåäîñòàâëåíèå óñëóã ìîæåò âêëþ÷àòü â ñåáÿ, íàïðèìåð, ñëåäóþùåå:
- äåÿòåëüíîñòü, îñóùåñòâëåííóþ ïðèìåíèòåëüíî ê ïîñòàâëåííîé ïîòðåáèòåëåì ìàòåðèàëüíîé ïðîäóêöèè

(3.7.6) (íàïðèìåð, ðåìîíò íåèñïðàâíîãî àâòîìîáèëÿ);
- äåÿòåëüíîñòü, îñóùåñòâëåííóþ ïðèìåíèòåëüíî ê ïîñòàâëåííîé ïîòðåáèòåëåì íåìàòåðèàëüíîé ïðîäóêöèè

(íàïðèìåð, ñîñòàâëåíèå çàÿâëåíèÿ î äîõîäàõ, íåîáõîäèìîãî äëÿ îïðåäåëåíèÿ íàëîãîâîãî âû÷åòà);
- ïðåäîñòàâëåíèå íåìàòåðèàëüíîé ïðîäóêöèè (íàïðèìåð, èíôîðìàöèè (3.8.2) â ñìûñëå ïåðåäà÷è çíàíèé);
- ñîçäàíèå áëàãîïðèÿòíûõ óñëîâèé äëÿ ïîòðåáèòåëåé (íàïðèìåð, â ãîñòèíèöàõ è ðåñòîðàíàõ).
4 Óñëóãà, êàê ïðàâèëî, îöåíèâàåòñÿ ïîòðåáèòåëåì íà îñíîâå åãî âîñïðèÿòèÿ.

3.7.8 ðåçóëüòàòû äåÿòåëüíîñòè (performance): Èçìåðèìûé èòîã.

Ï ð è ì å ÷ à í è ÿ
1 Ðåçóëüòàòû äåÿòåëüíîñòè ìîãóò îòíîñèòüñÿ ê êîëè÷åñòâåííûì è êà÷åñòâåííûì ïîëó÷åííûì äàííûì.
2 Ðåçóëüòàòû äåÿòåëüíîñòè ìîãóò îòíîñèòüñÿ ê ìåíåäæìåíòó (3.3.3) äåéñòâèé (3.3.11), ïðîöåññàì (3.4.1),

ïðîäóêöèè (3.7.6), óñëóãàì (3.7.7), ñèñòåìàì (3.5.1) èëè îðãàíèçàöèÿì (3.2.1).
3 Òåðìèí ÿâëÿåòñÿ îäíèì èç ÷èñëà îáùèõ òåðìèíîâ è îïðåäåëåíèé äëÿ ñòàíäàðòîâ ÈÑÎ íà ñèñòåìû

ìåíåäæìåíòà, ïðèâåäåííûõ â Ïðèëîæåíèè SL ê Ñâîäíûì äîïîëíåíèÿì ÈÑÎ Äèðåêòèâ ÈÑÎ/ÌÝÊ, ÷àñòü 1. Èñõîäíîå
îïðåäåëåíèå áûëî ìîäèôèöèðîâàíî ïîñðåäñòâîì èçìåíåíèÿ ïðèìå÷àíèÿ 2.

3.7.9 ðèñê (risk): Âëèÿíèå íåîïðåäåëåííîñòè.

Ï ð è ì å ÷ à í è ÿ
1 Âëèÿíèå âûðàæàåòñÿ â îòêëîíåíèè îò îæèäàåìîãî ðåçóëüòàòà – ïîçèòèâíîì èëè íåãàòèâíîì.
2 Íåîïðåäåëåííîñòü ÿâëÿåòñÿ ñîñòîÿíèåì, ñâÿçàííûì ñ íåäîñòàòêîì, äàæå ÷àñòè÷íî, èíôîðìàöèè (3.8.2),

ïîíèìàíèÿ èëè çíàíèÿ î ñîáûòèè, åãî ïîñëåäñòâèÿõ èëè âåðîÿòíîñòè.
3 Ðèñê ÷àñòî îïðåäåëÿþò ïî îòíîøåíèþ ê ïîòåíöèàëüíûì ñîáûòèÿì (êàê îïðåäåëåíî â Ðóêîâîäñòâå

ÈÑÎ 73:2009, 3.5.1.3) è èõïîñëåäñòâèÿì (êàê îïðåäåëåíîâ ÐóêîâîäñòâåÈÑÎ 73:2009, 3.6.1.3) èëè ê èõêîìáèíàöèè.
4 Ðèñê ÷àñòî âûðàæàåòñÿ â òåðìèíàõ êîìáèíàöèè ïîñëåäñòâèé ñîáûòèÿ (âêëþ÷àÿ èçìåíåíèÿ â îáñòîÿ-

òåëüñòâàõ) è ñâÿçàííûõ ñ íèìè âåðîÿòíîñòåé (êàê îïðåäåëåíî â Ðóêîâîäñòâå ÈÑÎ 73:2009, 3.6.1.1) âîçíèêíîâåíèÿ.
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5 Ñëîâî «ðèñê» èíîãäà èñïîëüçóåòñÿ â òåõ ñëó÷àÿõ, êîãäà ñóùåñòâóåò âîçìîæíîñòü òîëüêî íåãàòèâíûõ
ïîñëåäñòâèé.

6 Òåðìèí ÿâëÿåòñÿ îäíèì èç ÷èñëà îáùèõ òåðìèíîâ è îïðåäåëåíèé äëÿ ñòàíäàðòîâ ÈÑÎ íà ñèñòåìû ìåíåä-
æìåíòà, ïðèâåäåííûõ â Ïðèëîæåíèè SL ê Ñâîäíûì äîïîëíåíèÿì ÈÑÎ Äèðåêòèâ ÈÑÎ/ÌÝÊ, ÷àñòü 1. Èñõîäíîå îïðå-
äåëåíèå áûëî ìîäèôèöèðîâàíî ïîñðåäñòâîì äîáàâëåíèÿ ïðèìå÷àíèÿ 5.

3.7.10 ýôôåêòèâíîñòü (efficiency): Ñîîòíîøåíèå ìåæäó äîñòèãíóòûì ðåçóëüòàòîì è èñïîëüçî-
âàííûìè ðåñóðñàìè.

3.7.11 ðåçóëüòàòèâíîñòü (effectiveness): Ñòåïåíü ðåàëèçàöèè çàïëàíèðîâàííîé äåÿòåëüíîñòè è
äîñòèæåíèÿ çàïëàíèðîâàííûõ ðåçóëüòàòîâ.

Ï ð è ì å ÷ à í è å – Òåðìèí ÿâëÿåòñÿ îäíèì èç ÷èñëà îáùèõ òåðìèíîâ è îïðåäåëåíèé äëÿ ñòàíäàðòîâ ÈÑÎ íà
ñèñòåìû ìåíåäæìåíòà, ïðèâåäåííûõ â Ïðèëîæåíèè SL ê Ñâîäíûì äîïîëíåíèÿì ÈÑÎ Äèðåêòèâ ÈÑÎ/ÌÝÊ, ÷àñòü 1.

3.8 Òåðìèíû, îòíîñÿùèåñÿ ê äàííûì, èíôîðìàöèè è äîêóìåíòàì

3.8.1 äàííûå (data): Ôàêòû îá îáúåêòå (3.6.1).
3.8.2 èíôîðìàöèÿ (information): Çíà÷èìûå äàííûå (3.8.1).
3.8.3 îáúåêòèâíîå ñâèäåòåëüñòâî (objective evidence): Äàííûå (3.8.1), ïîäòâåðæäàþùèå íàëè-

÷èå èëè èñòèííîñòü ÷åãî-ëèáî.

Ï ð è ì å ÷ à í è ÿ
1 Îáúåêòèâíîå ñâèäåòåëüñòâî ìîæåò áûòü ïîëó÷åíî ïóòåì íàáëþäåíèÿ, èçìåðåíèÿ (3.11.4), èñïûòàíèÿ

(3.11.8) èëè äðóãèì ñïîñîáîì.
2 Îáúåêòèâíîå ñâèäåòåëüñòâî äëÿ öåëè àóäèòà (3.13.1) îáû÷íî âêëþ÷àåò çàïèñè (3.8.10), èçëîæåíèå ôàêòîâ

èëè äðóãóþ èíôîðìàöèþ (3.8.2), êîòîðûå èìåþò îòíîøåíèå ê êðèòåðèÿì àóäèòà (3.13.7) è ìîãóò áûòü ïðîâåðåíû.

3.8.4 èíôîðìàöèîííàÿ ñèñòåìà (information system) <ÑÌÊ>: Ñåòü êàíàëîâ îáìåíà èíôîðìàöè-
åé, èñïîëüçóåìàÿ â îðãàíèçàöèè (3.2.1).

3.8.5 äîêóìåíò (document): Èíôîðìàöèÿ (3.8.2) è íîñèòåëü, íà êîòîðîì ýòà èíôîðìàöèÿ ïðåä-
ñòàâëåíà.

Ïðèìåð — Çàïèñü (3.8.10), ñïåöèôèêàöèÿ (3.8.7), ïðîöåäóðíûé äîêóìåíò, ÷åðòåæ, îò÷åò, ñòàíäàðò.

Ï ð è ì å ÷ à í è ÿ
1 Íîñèòåëü ìîæåò áûòü áóìàæíûì, ìàãíèòíûì, ýëåêòðîííûì èëè îïòè÷åñêèì, êîìïüþòåðíûì äèñêîì, ôîòîã-

ðàôèåé èëè îáðàçöîì èëè èõ êîìáèíàöèåé.
2 Êîìïëåêò äîêóìåíòîâ, íàïðèìåð ñïåöèôèêàöèé è çàïèñåé, ÷àñòî íàçûâàåòñÿ «äîêóìåíòàöèåé».
3 Íåêîòîðûå òðåáîâàíèÿ (3.6.4) (íàïðèìåð, òðåáîâàíèå ê ðàçáîð÷èâîñòè òåêñòà) îòíîñÿòñÿ êî âñåì âèäàì

äîêóìåíòîâ, îäíàêî ìîãóò áûòü ðàçíûå òðåáîâàíèÿ ê ñïåöèôèêàöèÿì (íàïðèìåð, òðåáîâàíèå ê óïðàâëåíèþ ðåäàê-
öèÿìè) è çàïèñÿì (íàïðèìåð, òðåáîâàíèå ê âîññòàíîâëåíèþ äîñòóïíîñòè).

3.8.6 äîêóìåíòèðîâàííàÿ èíôîðìàöèÿ (documented information): Èíôîðìàöèÿ (3.8.2), êîòî-
ðàÿ äîëæíà óïðàâëÿòüñÿ è ïîääåðæèâàòüñÿ îðãàíèçàöèåé (3.2.1), è íîñèòåëü, êîòîðûé åå ñîäåðæèò.

Ï ð è ì å ÷ à í è ÿ
1 Äîêóìåíòèðîâàííàÿ èíôîðìàöèÿ ìîæåò áûòü ëþáîãî ôîðìàòà è íà ëþáîì íîñèòåëå è ìîæåò áûòü ïîëó÷å-

íà èç ëþáîãî èñòî÷íèêà.
2 Äîêóìåíòèðîâàííàÿ èíôîðìàöèÿ ìîæåò îòíîñèòüñÿ:
- ê ñèñòåìå ìåíåäæìåíòà (3.5.3), âêëþ÷àÿ ñîîòâåòñòâóþùèå ïðîöåññû (3.4.1);
- ê èíôîðìàöèè, ñîçäàííîé äëÿ ôóíêöèîíèðîâàíèÿ îðãàíèçàöèè (äîêóìåíòàöèÿ);
- ê ñâèäåòåëüñòâàì äîñòèãíóòûõ ðåçóëüòàòîâ (çàïèñè (3.8.10)).
3 Òåðìèí ÿâëÿåòñÿ îäíèì èç ÷èñëà îáùèõ òåðìèíîâ è îïðåäåëåíèé äëÿ ñòàíäàðòîâ ÈÑÎ íà ñèñòåìû ìåíåä-

æìåíòà, ïðèâåäåííûõ â Ïðèëîæåíèè SL ê Ñâîäíûì äîïîëíåíèÿì ÈÑÎ Äèðåêòèâ ÈÑÎ/ÌÝÊ, ÷àñòü 1.

3.8.7 ñïåöèôèêàöèÿ (specification): Äîêóìåíò (3.8.5), óñòàíàâëèâàþùèé òðåáîâàíèÿ (3.6.4).

Ïðèìåð — Ðóêîâîäñòâî ïî êà÷åñòâó (3.8.8), ïëàí êà÷åñòâà (3.8.9), òåõíè÷åñêèé ÷åðòåæ, ïðîöåäóðíûé
äîêóìåíò, ðàáî÷àÿ èíñòðóêöèÿ.

Ï ð è ì å ÷ à í è ÿ
1 Ñïåöèôèêàöèè ìîãóò îòíîñèòüñÿ ê äåÿòåëüíîñòè (íàïðèìåð, ïðîöåäóðíûé äîêóìåíò (3.8.5), ñïåöèôèêàöèÿ

íà ïðîöåññ (3.4.1) èëè ñïåöèôèêàöèÿ íà èñïûòàíèå (3.11.8)) èëè ïðîäóêöèè (3.7.6) (íàïðèìåð, ñïåöèôèêàöèÿ íà
ïðîäóêöèþ, ñïåöèôèêàöèÿ íà ðåçóëüòàòû äåÿòåëüíîñòè (3.7.8) è ÷åðòåæè).

2 Ïðè óñòàíîâëåíèè òðåáîâàíèé â ñïåöèôèêàöèþ äîïîëíèòåëüíî ìîãóò áûòü âêëþ÷åíû ðåçóëüòàòû ïðîåê-

òèðîâàíèÿ è ðàçðàáîòêè (3.4.8), è òàêèì îáðàçîì â íåêîòîðûõ ñëó÷àÿõ ñïåöèôèêàöèÿ ìîæåò èñïîëüçîâàòüñÿ êàê
çàïèñü (3.8.10).
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3.8.8 ðóêîâîäñòâî ïî êà÷åñòâó (quality manual): Ñïåöèôèêàöèÿ (3.8.7) íà ñèñòåìó ìåíåäæìåí-
òà êà÷åñòâà (3.5.4) îðãàíèçàöèè (3.2.1).

Ï ð è ì å ÷ à í è å — Ðóêîâîäñòâà ïî êà÷åñòâó ìîãóò ðàçëè÷àòüñÿ ïî äåòàëüíîñòè èçëîæåíèÿ è ôîðìå, èñõîäÿ
èç ðàçìåðà è ñëîæíîñòè êîíêðåòíîé îðãàíèçàöèè.

3.8.9 ïëàí êà÷åñòâà (quality plan): Ñïåöèôèêàöèÿ (3.8.7), îïðåäåëÿþùàÿ êàêèå ïðîöåäóðû (3.4.5)
èñîîòâåòñòâóþùèåðåñóðñûêîãäàèêåìäîëæíûïðèìåíÿòüñÿâ îòíîøåíèèêîíêðåòíîãîîáúåêòà (3.6.1).

Ï ð è ì å ÷ à í è ÿ
1 Ê òàêèì ïðîöåäóðàì îáû÷íî îòíîñÿòñÿ ïðîöåäóðû, ñâÿçàííûå ñ ïðîöåññàìè (3.4.1) ìåíåäæìåíòà

êà÷åñòâà (3.3.4) è ïðîöåññàìè æèçíåííîãî öèêëà ïðîäóêöèè (3.7.6) è óñëóã (3.7.7).
2 Ïëàí êà÷åñòâà ÷àñòî ñîäåðæèò ññûëêè íà ðàçäåëû ðóêîâîäñòâà ïî êà÷åñòâó (3.8.8) èëè íà ïðîöåäóðíûå

äîêóìåíòû (3.8.5).
3 Ïëàí êà÷åñòâà, êàê ïðàâèëî, ÿâëÿåòñÿ îäíèì èç ðåçóëüòàòîâ ïëàíèðîâàíèÿ êà÷åñòâà (3.3.5).

3.8.10 çàïèñü (record): Äîêóìåíò (3.8.5), ñîäåðæàùèé äîñòèãíóòûå ðåçóëüòàòû èëè ñâèäå-
òåëüñòâà îñóùåñòâëåííîé äåÿòåëüíîñòè.

Ï ð è ì å ÷ à í è ÿ
1 Çàïèñè ìîãóò èñïîëüçîâàòüñÿ, íàïðèìåð, äëÿ îôîðìëåíèÿ ïðîñëåæèâàåìîñòè (3.6.13) è ïðåäñòàâëåíèÿ

ñâèäåòåëüñòâ ïðîâåäåíèÿ âåðèôèêàöèè (3.8.12), ïðåäóïðåæäàþùèõ äåéñòâèé (3.12.1) è êîððåêòèðóþùèõ

äåéñòâèé (3.12.2).
2 Çàïèñè, êàê ïðàâèëî, íå òðåáóþò óïðàâëåíèÿ èçìåíåíèÿìè.

3.8.11 ïëàí ìåíåäæìåíòà ïðîåêòà (project management plan): Äîêóìåíò (3.8.5), óñòàíàâëèâàþ-
ùèé ÷òî íåîáõîäèìî äëÿ äîñòèæåíèÿ öåëåé (3.7.1) ïðîåêòà (3.4.2).

Ï ð è ì å ÷ à í è ÿ
1 Â ïëàí ìåíåäæìåíòà ïðîåêòà ñëåäóåò âêëþ÷àòü ïëàí êà÷åñòâà (3.8.9) ïðîåêòà èëè ññûëàòüñÿ íà íåãî.
2 Â çàâèñèìîñòè îò òîãî, ÷òî ïîäõîäèò, ïëàí ìåíåäæìåíòà ïðîåêòà òàêæå âêëþ÷àåò â ñåáÿ èëè ññûëàåòñÿ íà

äðóãèå ïëàíû, êàñàþùèåñÿ îðãàíèçàöèîííîé ñòðóêòóðû, ðåñóðñîâ, ãðàôèêà, áþäæåòà, ìåíåäæìåíòà (3.3.3) ðèñêà

(3.7.9), ýêîëîãè÷åñêîãî ìåíåäæìåíòà, ìåíåäæìåíòà çäîðîâüÿ è áåçîïàñíîñòè, ìåíåäæìåíòà áåçîïàñíîñòè.

[Èñòî÷íèê: ÈÑÎ 10006:2003, 3.7]
3.8.12 âåðèôèêàöèÿ (verification): Ïîäòâåðæäåíèå, ïîñðåäñòâîì ïðåäñòàâëåíèÿ îáúåêòèâíûõ

ñâèäåòåëüñòâ (3.8.3), òîãî, ÷òî óñòàíîâëåííûå òðåáîâàíèÿ (3.6.4) áûëè âûïîëíåíû.

Ï ð è ì å ÷ à í è ÿ
1 Îáúåêòèâíîå ñâèäåòåëüñòâî, íåîáõîäèìîå äëÿ âåðèôèêàöèè, ìîæåò áûòü ðåçóëüòàòîì êîíòðîëÿ (3.11.7)

èëè äðóãèõ ôîðì îïðåäåëåíèÿ (3.11.1), òàêèõ êàê îñóùåñòâëåíèå àëüòåðíàòèâíûõ ðàñ÷åòîâ èëè àíàëèç äîêóìåíòîâ

(3.8.5).
2 Äåÿòåëüíîñòü, âûïîëíÿåìàÿ ïðè âåðèôèêàöèè, èíîãäà íàçûâàåòñÿ êâàëèôèêàöèîííûì ïðîöåññîì (3.4.1).
3 Òåðìèí «âåðèôèöèðîâàí» èñïîëüçóþò äëÿ îáîçíà÷åíèÿ ñîîòâåòñòâóþùåãî ñòàòóñà.

3.8.13 âàëèäàöèÿ (validation): Ïîäòâåðæäåíèå, ïîñðåäñòâîì ïðåäñòàâëåíèÿ îáúåêòèâíûõ ñâè-

äåòåëüñòâ (3.8.3), òîãî, ÷òî òðåáîâàíèÿ (3.6.4), ïðåäíàçíà÷åííûå äëÿ êîíêðåòíîãî èñïîëüçîâàíèÿ èëè
ïðèìåíåíèÿ, âûïîëíåíû.

Ï ð è ì å ÷ à í è ÿ
1 Îáúåêòèâíîå ñâèäåòåëüñòâî, íåîáõîäèìîå äëÿ âàëèäàöèè, ÿâëÿåòñÿ ðåçóëüòàòîì èñïûòàíèÿ (3.11.8) èëè

äðóãèõ ôîðì îïðåäåëåíèÿ (3.11.1), òàêèõ êàê îñóùåñòâëåíèå àëüòåðíàòèâíûõ ðàñ÷åòîâ èëè àíàëèç äîêóìåíòîâ

(3.8.5).
2 Ñëîâî «âàëèäèðîâàí» èñïîëüçóþò äëÿ îáîçíà÷åíèÿ ñîîòâåòñòâóþùåãî ñòàòóñà.
3 Óñëîâèÿ, ïðèìåíÿåìûå ïðè âàëèäàöèè, ìîãóò áûòü ðåàëüíûìè èëè ñìîäåëèðîâàííûìè.

3.8.14 îò÷åòíîñòü î ñòàòóñå êîíôèãóðàöèè (configuration status accounting): Çàïèñè è îò÷åòû â
óñòàíîâëåííîé ôîðìå îá èíôîðìàöèè î êîíôèãóðàöèè ïðîäóêöèè (3.6.8), î ñòàòóñå ïðåäëîæåííûõ èçìå-
íåíèé è ñîñòîÿíèè âíåäðåíèÿ îäîáðåííûõ èçìåíåíèé.

[Èñòî÷íèê: ÈÑÎ 10007:2003, 3.7]
3.8.15 êîíêðåòíàÿ ñèòóàöèÿ (specific case) <ïëàí êà÷åñòâà>: Ïðåäìåò ïëàíà êà÷åñòâà (3.8.9).

Ï ð è ì å ÷ à í è å — Ýòîò òåðìèí èñïîëüçóåòñÿ âî èçáåæàíèå ïîâòîðåíèé ñëîâ «ïðîöåññ (3.4.1), ïðîäóêöèÿ
(3.7.6), ïðîåêò (3.4.2) èëè êîíòðàêò (3.4.7)» â ðàìêàõ ñòàíäàðòà ÈÑÎ 10005.

[Èñòî÷íèê: ÈÑÎ 10005:2005, 3.10, èçìåíåííûé — Ïðèìå÷àíèå áûëî èçìåíåíî]
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3.9 Òåðìèíû, îòíîñÿùèåñÿ ê ïîòðåáèòåëÿì

3.9.1 îáðàòíàÿ ñâÿçü (feedback) <óäîâëåòâîðåííîñòü ïîòðåáèòåëÿ>: Ìíåíèÿ, êîììåíòàðèè è
âûðàæåíèÿ çàèíòåðåñîâàííîñòè â ïðîäóêöèè (3.7.6), óñëóãå (3.7.7) èëè ïðîöåññå (3.4.1) îáðàáîòêè ïðå-
òåíçèé.

[Èñòî÷íèê: ÈÑÎ 10002:2014, 3.6, èçìåíåííûé — Òåðìèí «óñëóãà» áûë âêëþ÷åí â îïðåäåëåíèå]
3.9.2 óäîâëåòâîðåííîñòü ïîòðåáèòåëÿ (customer satisfaction): Âîñïðèÿòèå ïîòðåáèòåëåì

(3.2.4) ñòåïåíè âûïîëíåíèÿ åãî îæèäàíèé.

Ï ð è ì å ÷ à í è ÿ
1 Îæèäàíèÿ ïîòðåáèòåëÿ ìîãóò áûòü íå èçâåñòíû îðãàíèçàöèè (3.2.1) èëè äàæå ñàìîìó ïîòðåáèòåëþ ïîêà

ïðîäóêöèÿ (3.7.6) èëè óñëóãè (3.7.7) íå áóäóò åìóïîñòàâëåíû/îêàçàíû. Äëÿ äîñòèæåíèÿ âûñîêîé óäîâëåòâîðåííîñòè
ïîòðåáèòåëÿ íåîáõîäèìî âûïîëíÿòü îæèäàíèå ïîòðåáèòåëÿ, äàæå åñëè îíî íå óñòàíîâëåíî èëè íå ÿâëÿåòñÿ îáû÷-
íî ïðåäïîëàãàåìûì èëè îáÿçàòåëüíûì.

2 Ïðåòåíçèè (3.9.3) ÿâëÿþòñÿ ïîêàçàòåëåì íèçêîé óäîâëåòâîðåííîñòè ïîòðåáèòåëÿ, íî èõîòñóòñòâèå íå îáÿ-
çàòåëüíî ïðåäïîëàãàåò âûñîêóþ óäîâëåòâîðåííîñòü ïîòðåáèòåëÿ.

3 Äàæå åñëè òðåáîâàíèÿ (3.6.4) ïîòðåáèòåëÿ áûëè ñ íèì ñîãëàñîâàíû è âûïîëíåíû, ýòî íå îáÿçàòåëüíî
îáåñïå÷èâàåò âûñîêóþ óäîâëåòâîðåííîñòü ïîòðåáèòåëÿ.

[Èñòî÷íèê: ÈÑÎ 10004:2012, 3.3, èçìåíåííûé — Ïðèìå÷àíèÿ áûëè èçìåíåíû]
3.9.3 ïðåòåíçèÿ (complaint) <óäîâëåòâîðåííîñòü ïîòðåáèòåëÿ>: Âûðàæåíèå îðãàíèçàöèè (3.2.1)

íåóäîâëåòâîðåííîñòè åå ïðîäóêöèåé (3.7.6) èëè óñëóãîé (3.7.7), èëè íåïîñðåäñòâåííî ïðîöåññîì (3.4.1)
óïðàâëåíèÿ ïðåòåíçèÿìè â ñèòóàöèÿõ, ãäå ÿâíî èëè íåÿâíî îæèäàåòñÿ îòâåò èëè ðåøåíèå.

[Èñòî÷íèê: ÈÑÎ 10002:2014, 3.2 èçìåíåííûé — Òåðìèí «óñëóãà» áûë âêëþ÷åí â îïðåäåëåíèå]
3.9.4 îáñëóæèâàíèå ïîòðåáèòåëÿ (customer service): Âçàèìîäåéñòâèå îðãàíèçàöèè (3.2.1) ñ

ïîòðåáèòåëåì (3.2.4) íà âñåõ ñòàäèÿõ æèçíåííîãî öèêëà ïðîäóêöèè (3.7.6) èëè óñëóãè (3.7.7).
[Èñòî÷íèê: ÈÑÎ 10004:2012, 3.5, èçìåíåííûé — Òåðìèí «óñëóãà» áûë âêëþ÷åí â îïðåäåëåíèå]
3.9.5 ïðàâèëà äîñòèæåíèÿ óäîâëåòâîðåííîñòè ïîòðåáèòåëÿ (customer satisfaction code of

conduct): Îáåùàíèÿ, äàííûå ïîòðåáèòåëþ (3.2.4) îðãàíèçàöèåé (3.2.1) îòíîñèòåëüíî åå ïîâåäåíèÿ,
íàïðàâëåííîãî íà ïîâûøåíèå óäîâëåòâîðåííîñòè ïîòðåáèòåëÿ (3.9.2), è ñîîòâåòñòâóþùèå ìåðû èõ
îáåñïå÷åíèÿ.

Ï ð è ì å ÷ à í è ÿ
1 Ìåðû îáåñïå÷åíèÿ ìîãóò âêëþ÷àòü â ñåáÿ öåëè (3.7.1), óñëîâèÿ, îãðàíè÷åíèÿ, êîíòàêòíóþ èíôîðìàöèþ

(3.8.2) è ïðîöåäóðû (3.4.5) îáðàùåíèÿ ñ ïðåòåíçèÿìè (3.9.3).
2 Â ÈÑÎ 10001:2007 òåðìèí «ïðàâèëà» èñïîëüçóåòñÿ âçàìåí òåðìèíà «ïðàâèëà äîñòèæåíèÿ óäîâëåòâîðåí-

íîñòè ïîòðåáèòåëÿ».

[Èñòî÷íèê: ÈÑÎ 10001:2007, 3.1, èçìåíåííûé — Òåðìèí «ïðàâèëà» áûë óäàëåí êàê äîïóñòèìûé
òåðìèí, ïðèìå÷àíèå 2 áûëî èçìåíåíî]

3.9.6 ñïîðíûé âîïðîñ (dispute) <óäîâëåòâîðåííîñòü ïîòðåáèòåëÿ>: Íåñîãëàñèå ñ ïðåòåíçèåé

(3.9.3), ïåðåäàííîå ÏÓÑÂ-ïðîâàéäåðó (3.2.7).

Ï ð è ì å ÷ à í è å – Íåêîòîðûå îðãàíèçàöèè (3.2.1) ïðåäîñòàâëÿþò ñâîèì ïîòðåáèòåëÿì (3.2.4) âîçìîæ-
íîñòü âûðàçèòü íåóäîâëåòâîðåííîñòü âíà÷àëå ÏÓÑÂ-ïðîâàéäåðó. Â òàêîì ñëó÷àå âûðàæåíèå íåóäîâëåòâîðåííîñòè
ñòàíîâèòñÿ ïðåòåíçèåé ïîñëå ïåðåäà÷è åãî â îðãàíèçàöèþ äëÿ ðàññìîòðåíèÿ è ñòàíîâèòñÿ ñïîðíûì âîïðîñîì, åñëè
åãî íå óäàåòñÿ óðåãóëèðîâàòü âíóòðè îðãàíèçàöèè áåç ó÷àñòèÿ ÏÓÑÂ-ïðîâàéäåðà. Ìíîãèå îðãàíèçàöèè ïðåäïî÷èòà-
þò, ÷òîáû ïîòðåáèòåëè ñîîáùàëè â ïåðâóþ î÷åðåäü èì î ëþáîé íåóäîâëåòâîðåííîñòè, ïðåæäå ÷åì íà÷èíàòü óðåãó-
ëèðîâàòü ñïîðíûå âîïðîñû âíå îðãàíèçàöèè.

[Èñòî÷íèê: ÈÑÎ 10003:2007, 3.6, èçìåíåííûé]

3.10 Òåðìèíû, îòíîñÿùèåñÿ ê õàðàêòåðèñòèêàì

3.10.1 õàðàêòåðèñòèêà (characteristic): Îòëè÷èòåëüíîå ñâîéñòâî.

Ï ð è ì å ÷ à í è ÿ
1 Õàðàêòåðèñòèêà ìîæåò áûòü ïðèñóùåé èëè ïðèñâîåííîé.
2 Õàðàêòåðèñòèêà ìîæåò áûòü êà÷åñòâåííîé èëè êîëè÷åñòâåííîé.
3 Ñóùåñòâóþò ðàçëè÷íûå êëàññû õàðàêòåðèñòèê, òàêèå êàê:
a) ôèçè÷åñêèå (íàïðèìåð, ìåõàíè÷åñêèå, ýëåêòðè÷åñêèå, õèìè÷åñêèå èëè áèîëîãè÷åñêèå õàðàêòåðèñòèêè);
b) îðãàíîëåïòè÷åñêèå (íàïðèìåð, ñâÿçàííûå ñ çàïàõîì, îñÿçàíèåì, âêóñîì, çðåíèåì, ñëóõîì);
c) ýòè÷åñêèå (íàïðèìåð, âåæëèâîñòü, ÷åñòíîñòü, ïðàâäèâîñòü);
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d) õàðàêòåðèñòèêè, ñâÿçàííûå ñî âðåìåíåì (íàïðèìåð, ïóíêòóàëüíîñòü, áåçîòêàçíîñòü, äîñòóïíîñòü, íåïðå-
ðûâíîñòü);

e) ýðãîíîìè÷åñêèå (íàïðèìåð, ôèçèîëîãè÷åñêèå õàðàêòåðèñòèêè èëè ñâÿçàííûå ñ áåçîïàñíîñòüþ ÷åëîâåêà);
f) ôóíêöèîíàëüíûå (íàïðèìåð, ìàêñèìàëüíàÿ ñêîðîñòü ñàìîëåòà).

3.10.2 õàðàêòåðèñòèêà êà÷åñòâà (quality characteristic): Ïðèñóùàÿ îáúåêòó (3.6.1) õàðàêòåðèñ-
òèêà (3.10.1), îòíîñÿùàÿñÿ ê òðåáîâàíèþ (3.6.4).

Ï ð è ì å ÷ à í è ÿ
1 Ïîíÿòèå «ïðèñóùàÿ» îçíà÷àåò ñóùåñòâîâàíèå â ÷åì-òî, ïðåæäå âñåãî êàê ïîñòîÿííîé õàðàêòåðèñòèêè.
2 Ïðèñâîåííàÿ õàðàêòåðèñòèêà îáúåêòà (íàïðèìåð, öåíà îáúåêòà) íå ÿâëÿåòñÿ õàðàêòåðèñòèêîé êà÷åñòâà

ýòîãî îáúåêòà.

3.10.3 ÷åëîâå÷åñêèé ôàêòîð (human factor): Õàðàêòåðèñòèêà (3.10.1), ïðèñóùàÿ ëèöó, êîòîðîå
èìååò âëèÿíèå íà ðàññìàòðèâàåìûé îáúåêò (3.6.1).

Ï ð è ì å ÷ à í è ÿ
1 Õàðàêòåðèñòèêè ìîãóò áûòü ôèçè÷åñêèìè, îáðàçîâàòåëüíûìè èëè ñîöèàëüíûìè.
2 ×åëîâå÷åñêèå ôàêòîðû ìîãóò çíà÷èòåëüíî âëèÿòü íà ñèñòåìó ìåíåäæìåíòà (3.5.3).

3.10.4 êîìïåòåíòíîñòü (competence): Ñïîñîáíîñòü ïðèìåíÿòü çíàíèÿ è íàâûêè äëÿ äîñòèæåíèÿ
íàìå÷åííûõ ðåçóëüòàòîâ.

Ï ð è ì å ÷ à í è ÿ
1 Ïðîäåìîíñòðèðîâàííàÿ êîìïåòåíòíîñòü èíîãäà ðàññìàòðèâàåòñÿ êàê êâàëèôèêàöèÿ.
2 Òåðìèí ÿâëÿåòñÿ îäíèì èç ÷èñëà îáùèõ òåðìèíîâ è îïðåäåëåíèé äëÿ ñòàíäàðòîâ ÈÑÎ íà ñèñòåìû

ìåíåäæìåíòà, ïðèâåäåííûõ â Ïðèëîæåíèè SL ê Ñâîäíûì äîïîëíåíèÿì ÈÑÎ Äèðåêòèâ ÈÑÎ/ÌÝÊ, ÷àñòü 1. Èñõîäíîå
îïðåäåëåíèå áûëî ìîäèôèöèðîâàíî ïîñðåäñòâîì äîáàâëåíèÿ ïðèìå÷àíèÿ 1.

3.10.5 ìåòðîëîãè÷åñêàÿ õàðàêòåðèñòèêà (metrological characteristic): Õàðàêòåðèñòèêà
(3.10.1), êîòîðàÿ ìîæåò ïîâëèÿòü íà ðåçóëüòàòû èçìåðåíèÿ (3.11.4).

Ï ð è ì å ÷ à í è ÿ
1 Èçìåðèòåëüíîå îáîðóäîâàíèå (3.11.6) îáû÷íî èìååò íåñêîëüêî ìåòðîëîãè÷åñêèõ õàðàêòåðèñòèê.
2 Ìåòðîëîãè÷åñêèå õàðàêòåðèñòèêè ìîãóò áûòü ïðåäìåòîì êàëèáðîâêè.

3.10.6 êîíôèãóðàöèÿ (configuration): Âçàèìîñâÿçàííûå ôóíêöèîíàëüíûå è ôèçè÷åñêèå õàðàê-
òåðèñòèêè (3.10.1) ïðîäóêöèè (3.7.6) èëè óñëóãè (3.7.7), óñòàíîâëåííûå â èíôîðìàöèè î êîíôèãóðàöèè
ïðîäóêöèè (3.6.8).

[Èñòî÷íèê: ÈÑÎ 10007:2003, 3.3, èçìåíåííûé — Òåðìèí «óñëóãà» áûë âêëþ÷åí â îïðåäåëåíèå]
3.10.7 áàçîâàÿ êîíôèãóðàöèÿ (configuration baseline): Óòâåðæäåííàÿ èíôîðìàöèÿ î êîíôèãó-

ðàöèè ïðîäóêöèè (3.6.8), â êîòîðîé óñòàíîâëåíû õàðàêòåðèñòèêè (3.10.1) ïðîäóêöèè (3.7.6) èëè óñëóãè
(3.7.7), îòíîñÿùèåñÿ ê óêàçàííîìó ìîìåíòó âðåìåíè, è èñïîëüçóåìàÿ â êà÷åñòâå ññûëêè íà âñåõ ñòàäèÿõ
æèçíåííîãî öèêëà ïðîäóêöèè èëè óñëóãè.

[Èñòî÷íèê: ÈÑÎ 10007:2003, 3.4, èçìåíåííûé — Òåðìèí «óñëóãà» áûë âêëþ÷åí â îïðåäåëåíèå]

3.11 Òåðìèíû, îòíîñÿùèåñÿ ê îïðåäåëåíèþ

3.11.1 îïðåäåëåíèå (determination): Äåéñòâèÿ ïî óñòàíîâëåíèþ îäíîé èëè áîëåå õàðàêòåðèñ-
òèê (3.10.1) è âåëè÷èí ýòèõ õàðàêòåðèñòèê.

3.11.2 àíàëèç (review): Îïðåäåëåíèå (3.11.1) ïðèãîäíîñòè, àäåêâàòíîñòè èëè ðåçóëüòàòèâíîñòè
(3.7.11) îáúåêòà (3.6.1) äëÿ äîñòèæåíèÿ óñòàíîâëåííûõ öåëåé (3.7.1).

Ïðèìåð — Àíàëèç ñî ñòîðîíû ðóêîâîäñòâà, àíàëèç ïðîåêòèðîâàíèÿ è ðàçðàáîòêè (3.4.8), àíàëèç
òðåáîâàíèé (3.6.4) ïîòðåáèòåëåé (3.2.4), àíàëèç êîððåêòèðóþùèõ äåéñòâèé (3.12.2) è ýêñïåðòíûé àíàëèç.

Ï ð è ì å ÷ à í è å — Àíàëèç ìîæåò òàêæå âêëþ÷àòü îïðåäåëåíèå ýôôåêòèâíîñòè (3.7.10).

3.11.3 ìîíèòîðèíã (monitoring): Îïðåäåëåíèå (3.11.1) ñòàòóñà ñèñòåìû (3.5.1), ïðîöåññà (3.4.1),
ïðîäóêöèè (3.7.6), óñëóãè (3.7.7) èëè äåéñòâèÿ.

Ï ð è ì å ÷ à í è ÿ
1 Äëÿ îïðåäåëåíèÿ ñòàòóñà ìîæåò âîçíèêíóòü íåîáõîäèìîñòü ïðîâåðèòü, ïðîêîíòðîëèðîâàòü èëè îòñëåäèòü.
2 Ìîíèòîðèíã, êàê ïðàâèëî, ÿâëÿåòñÿ îïðåäåëåíèåì ñòàòóñà îáúåêòà (3.6.1), âûïîëíÿåìûì íà ðàçëè÷íûõ

ýòàïàõ èëè ñðîêàõ.
3 Òåðìèí ÿâëÿåòñÿ îäíèì èç ÷èñëà îáùèõ òåðìèíîâ è îïðåäåëåíèé äëÿ ñòàíäàðòîâ ÈÑÎ íà ñèñòåìû

ìåíåäæìåíòà, ïðèâåäåííûõ â Ïðèëîæåíèè SL ê Ñâîäíûì äîïîëíåíèÿì ÈÑÎ Äèðåêòèâ ÈÑÎ/ÌÝÊ, ÷àñòü 1. Èñõîäíîå
îïðåäåëåíèå è ïðèìå÷àíèå 1 áûëè ìîäèôèöèðîâàíû, ïðèìå÷àíèÿ 2 è 3 áûëè äîáàâëåíû.
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3.11.4 èçìåðåíèå (measurement): Ïðîöåññ (3.4.1) îïðåäåëåíèÿ âåëè÷èíû.

Ï ð è ì å ÷ à í è ÿ
1 Â ñîîòâåòñòâèè ñ ÈÑÎ 3534-2 âåëè÷èíó îïðåäåëÿþò, êàê ïðàâèëî, êàê êîëè÷åñòâî.
2 Òåðìèí ÿâëÿåòñÿ îäíèì èç ÷èñëà îáùèõ òåðìèíîâ è îïðåäåëåíèé äëÿ ñòàíäàðòîâ ÈÑÎ íà ñèñòåìû

ìåíåäæìåíòà, ïðèâåäåííûõ â Ïðèëîæåíèè SL ê Ñâîäíûì äîïîëíåíèÿì ÈÑÎ Äèðåêòèâ ÈÑÎ/ÌÝÊ, ÷àñòü 1. Èñõîäíîå
îïðåäåëåíèå áûëî ìîäèôèöèðîâàíî ïîñðåäñòâîì äîáàâëåíèÿ ïðèìå÷àíèÿ 1.

3.11.5 ïðîöåññ èçìåðåíèÿ (measurement process): Ñîâîêóïíîñòü îïåðàöèé, ïðîâîäèìûõ ñ
öåëüþ îïðåäåëåíèÿ çíà÷åíèÿ âåëè÷èíû.

3.11.6 èçìåðèòåëüíîå îáîðóäîâàíèå (measuring equipment): Ñðåäñòâà èçìåðåíèé, ïðîãðàì-
ìíûå ñðåäñòâà, ýòàëîíû, ñïðàâî÷íûé ìàòåðèàë, âñïîìîãàòåëüíàÿ àïïàðàòóðà èëè èõ êîìáèíàöèÿ, íåîá-
õîäèìûå äëÿ ïðîöåññà èçìåðåíèÿ (3.11.5).

3.11.7 êîíòðîëü (inspection): Îïðåäåëåíèå (3.11.1) ñîîòâåòñòâèÿ (3.6.11) óñòàíîâëåííûì òðå-
áîâàíèÿì (3.6.4).

Ï ð è ì å ÷ à í è ÿ
1 Åñëè ðåçóëüòàò êîíòðîëÿ ïîêàçûâàåò ñîîòâåòñòâèå, îí ìîæåò áûòü èñïîëüçîâàí äëÿ öåëåé âåðèôèêàöèè

(3.8.12).
2 Ðåçóëüòàò êîíòðîëÿ ìîæåò ïîêàçûâàòü ñîîòâåòñòâèå èëè íåñîîòâåòñòâèå (3.6.9), èëè ñòåïåíü ñîîò-

âåòñòâèÿ.

3.11.8 èñïûòàíèå (test): Îïðåäåëåíèå (3.11.1) ñîîòâåòñòâèÿ (3.6.11) òðåáîâàíèÿì (3.6.4) äëÿ
êîíêðåòíîãî ïðåäïîëàãàåìîãî èñïîëüçîâàíèÿ èëè ïðèìåíåíèÿ.

Ï ð è ì å ÷ à í è å — Åñëè ðåçóëüòàò èñïûòàíèÿ ïîêàçûâàåò ñîîòâåòñòâèå, îí ìîæåò áûòü èñïîëüçîâàí äëÿ
öåëåé âàëèäàöèè (3.8.13).

3.11.9 îöåíêà ïðîäâèæåíèÿ (progress evaluation) <ìåíåäæìåíò ïðîåêòà>: Îöåíêà ïðîäâèæåíèÿ
ê äîñòèæåíèþ öåëåé (3.7.1) ïðîåêòà (3.4.2).

Ï ð è ì å ÷ à í è ÿ
1 Îöåíêó âûïîëíÿþò íà ñîîòâåòñòâóþùèõ ýòàïàõ æèçíåííîãî öèêëà ïðîåêòà ïî õîäó åãî ïðîöåññîâ (3.4.1) íà

îñíîâå êðèòåðèåâ äëÿ ïðîöåññîâ ïðîåêòà è ïðîäóêöèè (3.7.6) èëè óñëóã (3.7.7).
2 Ðåçóëüòàòû îöåíîê ïðîäâèæåíèÿ ìîãóò ïðèâåñòè ê ïåðåñìîòðó ïëàíà ìåíåäæìåíòà ïðîåêòà (3.8.11).
[Èñòî÷íèê: ÈÑÎ 10006:2003, 3.4, èçìåíåííûé — Ïðèìå÷àíèÿ áûëè èçìåíåíû]

3.12 Òåðìèíû, îòíîñÿùèåñÿ ê äåéñòâèÿì

3.12.1 ïðåäóïðåæäàþùåå äåéñòâèå (preventive action): Äåéñòâèå, ïðåäïðèíÿòîå äëÿ óñòðàíå-
íèÿ ïðè÷èíû ïîòåíöèàëüíîãî íåñîîòâåòñòâèÿ (3.6.9) èëè äðóãîé ïîòåíöèàëüíî íåæåëàòåëüíîé
ñèòóàöèè.

Ï ð è ì å ÷ à í è ÿ
1 Ïîòåíöèàëüíîå íåñîîòâåòñòâèå ìîæåò èìåòü íåñêîëüêî ïðè÷èí.
2 Ïðåäóïðåæäàþùåå äåéñòâèå ïðåäïðèíèìàþò äëÿ ïðåäîòâðàùåíèÿ âîçíèêíîâåíèÿ ñîáûòèÿ, òîãäà êàê

êîððåêòèðóþùåå äåéñòâèå (3.12.2) — äëÿ ïðåäîòâðàùåíèÿ ïîâòîðíîãî âîçíèêíîâåíèÿ ñîáûòèÿ.

3.12.2 êîððåêòèðóþùåå äåéñòâèå (corrective action): Äåéñòâèå, ïðåäïðèíÿòîå äëÿ óñòðàíåíèÿ
ïðè÷èíû íåñîîòâåòñòâèÿ (3.6.9) è ïðåäóïðåæäåíèÿ åãî ïîâòîðíîãî âîçíèêíîâåíèÿ.

Ï ð è ì å ÷ à í è ÿ
1 Íåñîîòâåòñòâèå ìîæåò èìåòü íåñêîëüêî ïðè÷èí.
2 Êîððåêòèðóþùåå äåéñòâèå ïðåäïðèíèìàþò äëÿ ïðåäîòâðàùåíèÿ ïîâòîðíîãî âîçíèêíîâåíèÿ ñîáûòèÿ,

òîãäà êàê ïðåäóïðåæäàþùåå äåéñòâèå (3.12.1) — äëÿ ïðåäîòâðàùåíèÿ åãî âîçíèêíîâåíèÿ.
3 Òåðìèí ÿâëÿåòñÿ îäíèì èç ÷èñëà îáùèõ òåðìèíîâ è îïðåäåëåíèé äëÿ ñòàíäàðòîâ ÈÑÎ íà ñèñòåìû

ìåíåäæìåíòà, ïðèâåäåííûõ â Ïðèëîæåíèè ê Ñâîäíûì äîïîëíåíèÿì ÈÑÎ Äèðåêòèâ ÈÑÎ/ÌÝÊ, ÷àñòü 1. Èñõîäíîå
îïðåäåëåíèå áûëî ìîäèôèöèðîâàíî ïîñðåäñòâîì äîáàâëåíèÿ ïðèìå÷àíèé 1 è 2.

3.12.3 êîððåêöèÿ (correction): Äåéñòâèå, ïðåäïðèíÿòîå äëÿ óñòðàíåíèÿ îáíàðóæåííîãî íåñîîò-
âåòñòâèÿ (3.6.9).

Ï ð è ì å ÷ à í è å
1 Êîððåêöèÿ ìîæåò îñóùåñòâëÿòüñÿ ïåðåä, â ñî÷åòàíèè èëè ïîñëå êîððåêòèðóþùåãî äåéñòâèÿ (3.12.2).
2 Êîððåêöèåé ìîæåò áûòü, íàïðèìåð, ïåðåäåëêà (3.12.8) èëè èçìåíåíèå ãðàäàöèè (3.12.4).
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3.12.4 èçìåíåíèå ãðàäàöèè (regrade): Ñìåíà ãðàäàöèè (3.6.3) íåñîîòâåòñòâóþùåé ïðîäóêöèè
(3.7.6) èëè óñëóãè (3.7.7) äëÿ òîãî, ÷òîáû îíà ñîîòâåòñòâîâàëà òðåáîâàíèÿì (3.6.4), îòëè÷íûì îò èñõîä-
íûõ òðåáîâàíèé.

3.12.5 ðàçðåøåíèå íà îòêëîíåíèå (concession): Ðàçðåøåíèå íà èñïîëüçîâàíèå èëè âûïóñê
(3.12.7) ïðîäóêöèè (3.7.6) èëè óñëóãè (3.7.7), êîòîðûå íå ñîîòâåòñòâóþò óñòàíîâëåííûì òðåáîâàíèÿì
(3.6.4).

Ï ð è ì å ÷ à í è å — Ðàçðåøåíèå íà îòêëîíåíèå îáû÷íî îãðàíè÷åíî ïîñòàâêîé ïðîäóêöèè è óñëóã, èìåþùèõ
íåñîîòâåòñòâèÿ (3.6.9) ñâîèõ õàðàêòåðèñòèê (3.10.1) â ðàìêàõ óñòàíîâëåííûõ îãðàíè÷åíèé, è îáû÷íî êàñàþòñÿ
îáúåìîâ ïðîäóêöèè è óñëóã, ïåðèîäà âðåìåíè è óñëîâèé èõ èñïîëüçîâàíèÿ.

3.12.6 ðàçðåøåíèå íà îòñòóïëåíèå (deviation permit): Ðàçðåøåíèå íà îòñòóïëåíèå îò èñõîäíûõ
óñòàíîâëåííûõ òðåáîâàíèé (3.6.4) ê ïðîäóêöèè (3.7.6) èëè óñëóãå (3.7.7), âûäàííîå äî èõ ñîçäàíèÿ.

Ï ð è ì å ÷ à í è å — Ðàçðåøåíèå íà îòñòóïëåíèå, êàê ïðàâèëî, äàåòñÿ íà îãðàíè÷åííûé îáúåì ïðîäóêöèè è
óñëóã èëè ïåðèîä âðåìåíè, à òàêæå äëÿ êîíêðåòíîãî èñïîëüçîâàíèÿ.

3.12.7 âûïóñê (release): Ðàçðåøåíèå íà ïåðåõîä ê ñëåäóþùåé ñòàäèè ïðîöåññà (3.4.1) èëè ê ñëå-
äóþùåìó ïðîöåññó.

3.12.8 ïåðåäåëêà (rework): Äåéñòâèå, ïðåäïðèíÿòîå â îòíîøåíèè íåñîîòâåòñòâóþùåé ïðîäóêöèè

(3.7.6) èëè óñëóãè (3.7.7) äëÿ òîãî, ÷òîáû îíà ñîîòâåòñòâîâàëà òðåáîâàíèÿì (3.6.4).

Ï ð è ì å ÷ à í è å — Ïåðåäåëêà ìîæåò çàòðàãèâàòü èëè èçìåíÿòü ëèøü îòäåëüíûå ÷àñòè íåñîîòâåòñòâóþùèõ
ïðîäóêöèè èëè óñëóã.

3.12.9 ðåìîíò (repair): Äåéñòâèå, ïðåäïðèíÿòîå â îòíîøåíèè íåñîîòâåòñòâóþùåé ïðîäóêöèè
(3.7.6) èëèóñëóãè (3.7.7) äëÿòîãî,÷òîáûñäåëàòüååïðèåìëåìîéäëÿïðåäïîëàãàåìîãîèñïîëüçîâàíèÿ.

Ï ð è ì å ÷ à í è ÿ
1 Óñïåøíûé ðåìîíò íåñîîòâåòñòâóþùèõ ïðîäóêöèè èëè óñëóã íå îáÿçàòåëüíî ïðèâîäèò ê ñîîòâåòñòâèþ ïðî-

äóêöèè òðåáîâàíèÿì (3.6.4). Íàðÿäó ñ ðåìîíòîì ìîæåò ïîòðåáîâàòüñÿ ðàçðåøåíèå íà îòêëîíåíèå (3.12.5).
2 Ðåìîíò âêëþ÷àåò â ñåáÿ äåéñòâèå ïî èñïðàâëåíèþ, ïðåäïðèíÿòîå â îòíîøåíèè ðàíåå ñîîòâåòñòâîâàâøèõ

ïðîäóêöèè èëè óñëóã äëÿ èõ âîññòàíîâëåíèÿ, íàïðèìåð, â ðàìêàõ òåõíè÷åñêîãî îáñëóæèâàíèÿ, ñ öåëüþ èñïîëüçî-
âàíèÿ.

3 Ðåìîíò ìîæåò çàòðàãèâàòü èëè èçìåíÿòü ëèøü îòäåëüíûå ÷àñòè íåñîîòâåòñòâóþùèõ ïðîäóêöèè èëè óñëóã.

3.12.10 ïåðåâîä â îòõîäû (scrap): Äåéñòâèå â îòíîøåíèè íåñîîòâåòñòâóþùåé ïðîäóêöèè (3.7.6)
èëè óñëóãè (3.7.7), ïðåäïðèíÿòîå äëÿ ïðåäîòâðàùåíèÿ åå ïåðâîíà÷àëüíîãî ïðåäïîëàãàåìîãî èñïîëü-
çîâàíèÿ.

Ïðèìåð — Ïåðåðàáîòêà, óíè÷òîæåíèå.

Ï ð è ì å ÷ à í è å — Â ñèòóàöèè ñ íåñîîòâåòñòâóþùåé óñëóãîé èñïîëüçîâàíèå ïðåäîòâðàùàåòñÿ ïîñðåä-
ñòâîì ïðåêðàùåíèÿ óñëóãè.

3.13 Òåðìèíû, îòíîñÿùèåñÿ ê àóäèòó

3.13.1 àóäèò (audit): Ñèñòåìàòè÷åñêèé, íåçàâèñèìûé è äîêóìåíòèðóåìûé ïðîöåññ (3.4.1) ïîëó÷å-
íèÿ îáúåêòèâíûõ ñâèäåòåëüñòâ (3.8.3) è èõ îáúåêòèâíîãî îöåíèâàíèÿ äëÿ óñòàíîâëåíèÿ ñòåïåíè ñîîò-
âåòñòâèÿ êðèòåðèÿì àóäèòà (3.13.7).

Ï ð è ì å ÷ à í è ÿ
1 Îñíîâíûå ýëåìåíòû àóäèòà âêëþ÷àþò îïðåäåëåíèå (3.11.1) ñîîòâåòñòâèÿ (3.6.11) îáúåêòà (3.6.1)

ñîãëàñíî ïðîöåäóðå (3.4.5), âûïîëíÿåìîå ïåðñîíàëîì, íå îòâåòñòâåííûì çà ïðîâåðÿåìûé îáúåêò.
2 Àóäèò ìîæåò áûòü âíóòðåííèì (àóäèò, ïðîâîäèìûé ïåðâîé ñòîðîíîé) èëè âíåøíèì (àóäèò, ïðîâîäèìûé

âòîðîé èëè òðåòüåé ñòîðîíîé), à òàêæå àóäèò ìîæåò áûòü êîìïëåêñíûì (3.13.2) èëè ñîâìåñòíûì (3.13.3).
3 Âíóòðåííèå àóäèòû, èíîãäà íàçûâàåìûå àóäèòû, ïðîâîäèìûå ïåðâîé ñòîðîíîé, ïðîâîäÿòñÿ îáû÷íî ñàìîé

îðãàíèçàöèåé (3.2.1) èëè îò åå èìåíè äëÿ àíàëèçà (3.11.2) ñî ñòîðîíû ðóêîâîäñòâà è äðóãèõ âíóòðåííèõ öåëåé, è
ìîãóò ñëóæèòü îñíîâàíèåì äëÿ äåêëàðàöèè î ñîîòâåòñòâèè. Íåçàâèñèìîñòü ìîæåò áûòü ïðîäåìîíñòðèðîâàíà
îòñóòñòâèåì îòâåòñòâåííîñòè çà äåÿòåëüíîñòü, ïîäâåðãàåìóþ àóäèòó.

4 Âíåøíèå àóäèòû âêëþ÷àþò â ñåáÿ àóäèòû, îáû÷íî íàçûâàåìûå àóäèòàìè, ïðîâîäèìûìè âòîðîé ñòîðîíîé
èëè òðåòüåé ñòîðîíîé. Àóäèòû, ïðîâîäèìûå âòîðîé ñòîðîíîé, âûïîëíÿþòñÿ ñòîðîíàìè, çàèíòåðåñîâàííûìè â äåÿ-
òåëüíîñòè îðãàíèçàöèè, íàïðèìåð ïîòðåáèòåëÿìè (3.2.4), èëè äðóãèìè ëèöàìè îò èõ èìåíè. Àóäèòû, ïðîâîäèìûå
òðåòüåé ñòîðîíîé, âûïîëíÿþòñÿ âíåøíèìè íåçàâèñèìûìè àóäèòèðóþùèìè îðãàíèçàöèÿìè. Ýòè îðãàíèçàöèè îñó-
ùåñòâëÿþò ñåðòèôèêàöèþ èëè ðåãèñòðàöèþ íà ñîîòâåòñòâèå òðåáîâàíèÿì èëè ÿâëÿþòñÿ ãîñóäàðñòâåííûìè
îðãàíàìè.
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5 Òåðìèí ÿâëÿåòñÿ îäíèì èç ÷èñëà îáùèõ òåðìèíîâ è îïðåäåëåíèé äëÿ ñòàíäàðòîâ ÈÑÎ íà ñèñòåìû
ìåíåäæìåíòà, ïðèâåäåííûõ â Ïðèëîæåíèè SL ê Ñâîäíûì äîïîëíåíèÿì ÈÑÎ Äèðåêòèâ ÈÑÎ/ÌÝÊ, ÷àñòü 1. Èñõîäíîå
îïðåäåëåíèå è ïðèìå÷àíèÿ áûëè ìîäèôèöèðîâàíû äëÿ èñêëþ÷åíèÿ ýôôåêòà çàìêíóòîñòè ìåæäó òåðìèíàìè «êðè-
òåðèé àóäèòà» è «ñâèäåòåëüñòâî àóäèòà».

3.13.2 êîìïëåêñíûé àóäèò (combined audit): Àóäèò (3.13.1), ïðîâîäèìûé â îäíîé ïðîâåðÿåìîé
îðãàíèçàöèè (3.13.12) äëÿ äâóõ è áîëåå ñèñòåì ìåíåäæìåíòà (3.5.3) îäíîâðåìåííî.

Ï ð è ì å ÷ à í è å — ×àñòè ñèñòåìû ìåíåäæìåíòà, êîòîðûå ìîãóò áûòü âêëþ÷åíû â êîìïëåêñíûé àóäèò, ìîãóò
áûòü îïðåäåëåíû ñîîòâåòñòâóþùèìè ñòàíäàðòàìè íà ñèñòåìû ìåíåäæìåíòà, ñòàíäàðòàìè íà ïðîäóêöèþ, ñòàíäàð-
òàìè íà óñëóãè èëè ïðîöåññû, ïðèìåíÿåìûìè îðãàíèçàöèåé (3.2.1).

3.13.3 ñîâìåñòíûé àóäèò (joint audit): Àóäèò (3.13.1), ïðîâîäèìûé â îäíîé ïðîâåðÿåìîé îðãàíè-
çàöèè (3.13.12) äâóìÿ è áîëåå ïðîâåðÿþùèìè îðãàíèçàöèÿìè (3.2.1) îäíîâðåìåííî.

3.13.4 ïðîãðàììà àóäèòà (audit programme): Ñîâîêóïíîñòü îäíîãî èëè íåñêîëüêèõ àóäèòîâ
(3.13.1), çàïëàíèðîâàííûõ íà êîíêðåòíûé ïåðèîä âðåìåíè è íàïðàâëåííûõ íà äîñòèæåíèå êîíêðåòíîé
öåëè.

[Èñòî÷íèê: ÈÑÎ 19011:2011, 3.13, èçìåíåííûé]
3.13.5 îáëàñòü àóäèòà (audit scope): Îáúåì è ãðàíèöû àóäèòà (3.13.1).

Ï ð è ì å ÷ à í è å — Îáëàñòü àóäèòà îáû÷íî âêëþ÷àåò â ñåáÿ óêàçàíèå ìåñò ïðîâåäåíèÿ àóäèòà, ñòðóêòóðíûõ
åäèíèö, âèäîâ äåÿòåëüíîñòè è ïðîöåññîâ (3.4.1).

[Èñòî÷íèê: ÈÑÎ 19011:2011, 3.14, èçìåíåííûé — Ïðèìå÷àíèå áûëî èçìåíåíî]
3.13.6 ïëàí àóäèòà (audit plan): Îïèñàíèå äåÿòåëüíîñòè è îðãàíèçàöèîííûõ ìåðîïðèÿòèé ïî ïðî-

âåäåíèþ àóäèòà (3.13.1).
[Èñòî÷íèê: ÈÑÎ 19011:2011, 3.15]
3.13.7 êðèòåðèè àóäèòà (audit criteria): Ñîâîêóïíîñòü ïîëèòèê (3.5.8), ïðîöåäóð (3.4.5) èëè òðå-

áîâàíèé (3.6.4), èñïîëüçóåìûõ äëÿ ñîïîñòàâëåíèÿ ñ íèìè îáúåêòèâíûõ ñâèäåòåëüñòâ (3.8.3).
[Èñòî÷íèê: ÈÑÎ 19011:2011, 3.2, èçìåíåííûé — Òåðìèí «ñâèäåòåëüñòâî àóäèòà» áûë çàìåíåí íà

«îáúåêòèâíîå ñâèäåòåëüñòâî»]
3.13.8 ñâèäåòåëüñòâî àóäèòà (audit evidence): Çàïèñè, èçëîæåíèå ôàêòîâ èëè äðóãàÿ èíôîðìà-

öèÿ, êîòîðûå ñâÿçàíû ñ êðèòåðèÿìè àóäèòà (3.13.7) è ÿâëÿþòñÿ âåðèôèöèðóåìûìè.
[Èñòî÷íèê: ÈÑÎ 19011:2011, 3.3 — Ïðèìå÷àíèå áûëî óäàëåíî]
3.13.9 íàáëþäåíèÿ àóäèòà (audit findings): Ðåçóëüòàòû îöåíèâàíèÿ ñîáðàííûõ ñâèäåòåëüñòâ

àóäèòà (3.13.8) ïî îòíîøåíèþ ê êðèòåðèÿì àóäèòà (3.13.7).

Ï ð è ì å ÷ à í è ÿ
1 Íàáëþäåíèÿ àóäèòà ìîãóò óêàçûâàòü íà ñîîòâåòñòâèå (3.6.11) èëè íåñîîòâåòñòâèå (3.6.9).
2 Íàáëþäåíèÿ àóäèòà ìîãóò ïðèâåñòè ê îïðåäåëåíèþ âîçìîæíîñòåé óëó÷øåíèÿ (3.3.1) èëè ê çàïèñè / ôèêñà-

öèè õîðîøåãî îïûòà.
3 Â ðóññêîì ÿçûêå, åñëè êðèòåðèè àóäèòà âûáðàíû èç çàêîíîäàòåëüíûõ òðåáîâàíèé (3.6.6) èëè íîðìàòèâ-

íûõ ïðàâîâûõ òðåáîâàíèé (3.6.7), íàáëþäåíèÿ àóäèòà ìîãóò íàçûâàòüñÿ ñîîòâåòñòâèÿìè èëè íåñîîòâåòñòâèÿìè.

[Èñòî÷íèê: ÈÑÎ 19011:2011, 3.4 — Ïðèìå÷àíèå 3 áûëî èçìåíåíî]
3.13.10 çàêëþ÷åíèå ïî ðåçóëüòàòàì àóäèòà (audit conclusion): Âûõîä àóäèòà (3.13.1) ïîñëå

ðàññìîòðåíèÿ öåëåé (3.7.1) àóäèòà è âñåõ íàáëþäåíèé àóäèòà (3.13.9).
[Èñòî÷íèê: ÈÑÎ 19011:2011, 3.5]
3.13.11 çàêàç÷èê àóäèòà (audit client):Îðãàíèçàöèÿ (3.2.1) èëèëèöî, çàêàçàâøåå àóäèò (3.13.1).
[Èñòî÷íèê: ÈÑÎ 19011:2011, 3.6, èçìåíåííûé — Ïðèìå÷àíèå áûëî óäàëåíî]
3.13.12 ïðîâåðÿåìàÿ îðãàíèçàöèÿ (auditee): Îðãàíèçàöèÿ (3.2.1), ïîäâåðãàþùàÿñÿ àóäèòó

(3.13.1).
[Èñòî÷íèê: ÈÑÎ 19011:2011, 3.7]
3.13.13 ñîïðîâîæäàþùèé (guide) <àóäèò>: Ëèöî, íàçíà÷àåìîå ïðîâåðÿåìîé îðãàíèçàöèåé

(3.13.12) äëÿ îêàçàíèÿ ïîìîùè ãðóïïå ïî àóäèòó (3.13.14).
[Èñòî÷íèê: ÈÑÎ 19011:2011, 3.12]
3.13.14 ãðóïïà ïî àóäèòó (audit team): Îäíî èëè íåñêîëüêî ëèö, ïðîâîäÿùèõ àóäèò (3.13.1), ïðè

íåîáõîäèìîñòè ïîääåðæèâàåìûõ òåõíè÷åñêèìè ýêñïåðòàìè (3.13.16).

Ï ð è ì å ÷ à í è ÿ
1 Îäèí èç àóäèòîðîâ (3.13.15) â ãðóïïå ïî àóäèòó íàçíà÷àåòñÿ ðóêîâîäèòåëåì ãðóïïû.
2 Ãðóïïà ïî àóäèòó ìîæåò âêëþ÷àòü â ñåáÿ òàêæå àóäèòîðîâ-ñòàæåðîâ.
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[Èñòî÷íèê: ÈÑÎ 19011:2011, 3.9, èçìåíåííûé]
3.13.15 àóäèòîð (auditor): Ëèöî, ïðîâîäÿùåå àóäèò (3.13.1).
[Èñòî÷íèê: ÈÑÎ 19011:2011, 3.8]
3.13.16 òåõíè÷åñêèé ýêñïåðò(technical expert) <àóäèò>: Ëèöî, êîòîðîå ïðåäîñòàâëÿåò ñïåöèàëü-

íûå çíàíèÿ èëè îïûò ãðóïïå ïî àóäèòó (3.13.14).

Ï ð è ì å ÷ à í è ÿ
1 Ñïåöèàëüíûå çíàíèÿ èëè îïûò îòíîñÿòñÿ ê îðãàíèçàöèè (3.2.1), ïðîöåññó (3.4.1) èëè äåÿòåëüíîñòè, ïîäâåð-

ãàåìûì àóäèòó, èëè ê çíàíèþ ÿçûêà è êóëüòóðû ñòðàíû.
2 Òåõíè÷åñêèé ýêñïåðò íå èìååò ïîëíîìî÷èé àóäèòîðà (3.13.15) â ãðóïïå ïî àóäèòó.

[Èñòî÷íèê: ÈÑÎ 19011:2011, 3.10 — Ïðèìå÷àíèå 1 áûëî èçìåíåíî]
3.13.17 íàáëþäàòåëü (observer) <àóäèò>: Ëèöî, ñîïðîâîæäàþùåå ãðóïïó ïî àóäèòó (3.13.4), íî

íå ÿâëÿþùååñÿ àóäèòîðîì (3.13.15).

Ï ð è ì å ÷ à í è å — Íàáëþäàòåëü ìîæåò áûòü ñîòðóäíèêîì ïðîâåðÿåìîé îðãàíèçàöèè (3.13.12), ïðåäñòàâè-
òåëåì êîíòðîëèðóþùåãî îðãàíà èëè äðóãîé çàèíòåðåñîâàííîé ñòîðîíû (3.2.3), êîòîðûé íàáëþäàåò çà ïðîâåäåíè-
åì àóäèòà (3.13.1).

[Èñòî÷íèê: ÈÑÎ 19011:2011, 3.11, èçìåíåííûé — Ãëàãîë «àóäèòèðîâàòü» áûë èñêëþ÷åí èç
îïðåäåëåíèÿ; ïðèìå÷àíèå áûëî èçìåíåíî]
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Ïðèëîæåíèå À
(ñïðàâî÷íîå)

Ñâÿçè ìåæäó ïîíÿòèÿìè è èõ ãðàôè÷åñêîå ïðåäñòàâëåíèå

À.1 Îáùèå ïîëîæåíèÿ

Â òåðìèíîëîãè÷åñêîé ðàáîòå ñâÿçè ìåæäó ïîíÿòèÿìè îñíîâûâàþòñÿ íà èåðàðõè÷åñêèõ îòíîøåíèÿõ ìåæäó
ïðèçíàêàìè âèäîâ òàêèì îáðàçîì, ÷òî íàèáîëåå ýêîíîìíîå îïèñàíèå ïîíÿòèÿ îáðàçóþòñÿ ïóòåì íàèìåíîâàíèÿ åãî
âèäà è îïèñàíèÿ ïðèçíàêîâ, îòëè÷àþùèõ åãî îò âûøåñòîÿùèõ èëè ñîïîä÷èíåííûõ ïîíÿòèé.

Ìåæäóïîíÿòèÿìè ñóùåñòâóþò òðè îñíîâíûõâèäà ñâÿçåé, óêàçàííûõâ íàñòîÿùåì ïðèëîæåíèè: ðîäîâûå (À.2),
ïàðòèòèâíûå (ñâÿçü îáùåãî ñ åãî ÷àñòÿìè) (À.3) è àññîöèàòèâíûå (À.4).

À.2 Ðîäîâàÿ ñâÿçü

Ïîä÷èíåííûå ïîíÿòèÿ â ðàìêàõ èåðàðõèè íàñëåäóþò âñå ïðèçíàêè îñíîâíîãî ïîíÿòèÿ è ñîäåðæàò îïèñàíèÿ
òåõ ïðèçíàêîâ, êîòîðûå îòëè÷àþò èõ îò îñíîâíûõ (ðîäèòåëüñêèõ) è îäíîïîðÿäêîâûõ (ðîäñòâåííûõ) ïîíÿòèé, íàïðè-
ìåð, ñâÿçü âåñíû, ëåòà, îñåíè è çèìû ñî âðåìåíåì ãîäà.

Ðîäîâûå ñâÿçè èçîáðàæàþò ãðàôè÷åñêè â âèäå «âååðà» èëè «äåðåâà» áåç ñòðåëîê (ðèñóíîê À.1).
Ïðèìåð èç ISO 704:2009 (5.5.2.2.1)

À.3 Ïàðòèòèâíàÿ ñâÿçü

Ïîä÷èíåííûå ïîíÿòèÿ â ðàìêàõ îäíîé èåðàðõè÷åñêîé ñèñòåìû ÿâëÿþòñÿ ÷àñòüþ ñóïåðîðäèíàòíîãî ïîíÿòèÿ,
íàïðèìåð, âåñíà, ëåòî, îñåíü è çèìà ìîãóò áûòü îïðåäåëåíû êàê ÷àñòè ãîäà, è íåäîïóñòèìî îïðåäåëÿòü êàê ÷àñòü
ãîäà õîðîøóþ ïîãîäó (îäíà èç âîçìîæíûõ õàðàêòåðèñòèê ëåòà).

Ïàðòèòèâíûå îòíîøåíèÿ èçîáðàæàþòñÿ â âèäå «ãðàáåëü» (ðèñóíîê À.2).
Ïðèìåð èç ISO 704:2009 (5.5.2.3.1)

À.4 Àññîöèàòèâíàÿ ñâÿçü

Àññîöèàòèâíûå ñâÿçè íå ñòîëü ýêîíîìíû, êàê ðîäîâèäîâûå è ïàðòèòèâíûå, íî îíè ïîìîãàþò îïðåäåëèòü ïðè-
ðîäó âçàèìîîòíîøåíèé ìåæäó äâóìÿ ïîíÿòèÿìè â ðàìêàõ ñèñòåìû ïîíÿòèé, íàïðèìåð, ïðè÷èíà è ñëåäñòâèå,
äåéñòâèå è ìåñòî, äåéñòâèå è ðåçóëüòàò, èíñòðóìåíò è ôóíêöèÿ, ìàòåðèàë è ïðîäóêöèÿ.

Àññîöèàòèâíûå ñâÿçè èçîáðàæàþò â âèäå îäíîé ÷åðòû ñî ñòðåëêîé íà êàæäîì êîíöå (ðèñóíîê À.3).
Ïðèìåð èç ISO 704:2009 (5.6.2)
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Ðèñóíîê À.1 — Ãðàôè÷åñêîå ïðåäñòàâëåíèå ðîäîâîé ñâÿçè

Ðèñóíîê À.2 — Ãðàôè÷åñêîå ïðåäñòàâëåíèå ïàðòèòèâíîé ñâÿçè

Ðèñóíîê À.3 — Ãðàôè÷åñêîå ïðåäñòàâëåíèå àññîöèàòèâíîé ñâÿçè



À.5 Äèàãðàììû ïîíÿòèé

Íà ðèñóíêàõ À.4 — À.16 ïðåäñòàâëåíû äèàãðàììû ïîíÿòèé, íà êîòîðûõ îñíîâûâàþòñÿ ïðåäìåòíûå ãðóïïû
ðàçäåëà 3 íàñòîÿùåãî ñòàíäàðòà.

Îïðåäåëåíèÿ òåðìèíîâ ïîâòîðÿþòñÿ, íî ïðèìå÷àíèÿ ê íèì íà ðèñóíêàõ íå ïðèâåäåíû, ïîýòîìó ðåêîìåíäóåò-
ñÿ îáðàùàòüñÿ ê ðàçäåëó 3 äëÿ îçíàêîìëåíèÿ ñ ïðèìå÷àíèÿìè.
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Ðèñóíîê À.4 — 3.1 Ïîíÿòèÿ, îòíîñÿùèåñÿ ê êàòåãîðèè «ëèöî èëè ëþäè»
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Ðèñóíîê À.5 — 3.2 Ïîíÿòèÿ, îòíîñÿùèåñÿ ê êàòåãîðèè «îðãàíèçàöèÿ»
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Ðèñóíîê À.6 — 3.3 Ïîíÿòèÿ, îòíîñÿùèåñÿ ê êàòåãîðèè «äåÿòåëüíîñòü»
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Ðèñóíîê À.7 — 3.4 Ïîíÿòèÿ, îòíîñÿùèåñÿ ê êàòåãîðèè «ïðîöåññ»
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Ðèñóíîê À.8 — 3.5 Ïîíÿòèÿ, îòíîñÿùèåñÿ ê êàòåãîðèè «ñèñòåìà»



31

ÃÎÑÒ Ð ÈÑÎ 9000—2015

Ðèñóíîê À.9 — 3.6 Ïîíÿòèÿ, îòíîñÿùèåñÿ ê êàòåãîðèè «òðåáîâàíèå»
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Ðèñóíîê À.10 — 3.7 Ïîíÿòèÿ, îòíîñÿùèåñÿ ê êàòåãîðèè «ðåçóëüòàòû»
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Ðèñóíîê À.11 — 3.8 Ïîíÿòèÿ, îòíîñÿùèåñÿ ê êàòåãîðèè «äàííûå, èíôîðìàöèÿ è äîêóìåíòû»
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Ðèñóíîê À.12 — 3.9 Ïîíÿòèÿ, îòíîñÿùèåñÿ ê êàòåãîðèè «ïîòðåáèòåëè»
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Ðèñóíîê À.13 — 3.10 Ïîíÿòèÿ, îòíîñÿùèåñÿ ê êàòåãîðèè «õàðàêòåðèñòèêè»



36

ÃÎÑÒ Ð ÈÑÎ 9000—2015

Ðèñóíîê À.14 — 3.11 Ïîíÿòèÿ, îòíîñÿùèåñÿ ê êàòåãîðèè «îïðåäåëåíèå»
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Ðèñóíîê À.15 — 3.12 Ïîíÿòèÿ, îòíîñÿùèåñÿ ê äåéñòâèÿì
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Ðèñóíîê À.16 — 3.13 Ïîíÿòèÿ, îòíîñÿùèåñÿ ê êàòåãîðèè «àóäèò»



Àëôàâèòíûé óêàçàòåëü òåðìèíîâ íà ðóññêîì ÿçûêå

àíàëèç 3.11.2
àññîöèàöèÿ 3.2.8
àóäèò 3.13.1
àóäèò êîìïëåêñíûé 3.13.2
àóäèò ñîâìåñòíûé 3.13.3
àóäèòîð 3.13.15
âàëèäàöèÿ 3.8.13
âåðèôèêàöèÿ 3.8.12
âçàèìîäåéñòâèå 3.1.4
âèäåíèå 3.5.10
âîâëå÷åíèå 3.1.3
âîçìîæíîñòü 3.6.12
âîïðîñ ñïîðíûé 3.9.6
âûïóñê 3.12.7
âûõîä 3.7.5
ãðàäàöèÿ 3.6.3
ãðóïïà ïî àóäèòó 3.13.14
äàííûå 3.8.1
äåéñòâèå 3.3.11
äåéñòâèå êîððåêòèðóþùåå 3.12.2
äåéñòâèå ïðåäóïðåæäàþùåå 3.12.1
äåôåêò 3.6.10
äîêóìåíò 3.8.5
çàêàç÷èê àóäèòà 3.13.11
çàêëþ÷åíèå ïî ðåçóëüòàòàì àóäèòà 3.13.10
çàïèñü 3.8.10
èçìåíåíèå ãðàäàöèè 3.12.4
èçìåðåíèå 3.11.4
èííîâàöèÿ 3.6.15
èíôîðìàöèÿ 3.8.2
èíôîðìàöèÿ äîêóìåíòèðîâàííàÿ 3.8.6
èíôîðìàöèÿ î êîíôèãóðàöèè ïðîäóêöèè 3.6.8
èíôðàñòðóêòóðà 3.5.2
èñïûòàíèå 3.11.8
êà÷åñòâî 3.6.2
êîìïåòåíòíîñòü 3.10.4
êîíñóëüòàíò ïî ñèñòåìå ìåíåäæìåíòà êà÷åñòâà 3.1.2
êîíòðàêò 3.4.7
êîíòðîëü 3.11.7
êîíôèãóðàöèÿ 3.10.6
êîíôèãóðàöèÿ áàçîâàÿ 3.10.7
êîððåêöèÿ 3.12.3
êðèòåðèè àóäèòà 3.13.7
ìåíåäæìåíò 3.3.3
ìåíåäæìåíò êà÷åñòâà 3.3.4
ìåíåäæìåíò êîíôèãóðàöèè 3.3.9
ìåíåäæìåíò ïðîåêòà 3.3.12
ìèññèÿ 3.5.11
ìîíèòîðèíã 3.11.3
íàáëþäàòåëü 3.13.17
íàáëþäåíèÿ àóäèòà 3.13.9
íàäåæíîñòü 3.6.14
íåñîîòâåòñòâèå 3.6.9
îáåñïå÷åíèå êà÷åñòâà 3.3.6
îáëàñòü àóäèòà 3.13.5
îáîðóäîâàíèå èçìåðèòåëüíîå 3.11.6
îáñëóæèâàíèå ïîòðåáèòåëÿ 3.9.4
îáúåêò 3.6.1
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îáúåêò êîíôèãóðàöèè 3.3.13
îïðåäåëåíèå 3.11.1
îðãàíèçàöèÿ 3.2.1
îðãàíèçàöèÿ ïðîâåðÿåìàÿ 3.13.12
îò÷åòíîñòü î ñòàòóñå êîíôèãóðàöèè 3.8.14
îöåíêà ïðîäâèæåíèÿ 3.11.9
ïåðåâîä â îòõîäû 3.12.10
ïåðåäà÷à ïðîöåññà 3.4.6
ïåðåäåëêà 3.12.8
ïëàí àóäèòà 3.13.6
ïëàí êà÷åñòâà 3.8.9
ïëàí ìåíåäæìåíòà êà÷åñòâà 3.8.11
ïëàíèðîâàíèå êà÷åñòâà 3.3.5
ïîäòâåðæäåíèå ïðèãîäíîñòè ìåòðîëîãè÷åñêîå 3.5.6
ïîëèòèêà 3.5.8
ïîëèòèêà â îáëàñòè êà÷åñòâà 3.5.9
ïîëíîìî÷èÿ ïî êîíôèãóðàöèè 3.1.5
ïîëíîìî÷èÿ, ðàñïðåäåëåííûå ïî óïðàâëåíèþ êîíôèãóðàöèåé (äîïîëíèòåëüíûé òåðìèí äëÿ «ïîëíîìî÷èÿ
ïî êîíôèãóðàöèè») 3.1.5
ïîñòàâùèê 3.2.5
ïîñòàâùèê âíåøíèé 3.2.6
ïîòðåáèòåëü 3.2.4
ïðàâèëà äîñòèæåíèÿ óäîâëåòâîðåííîñòè ïîòðåáèòåëÿ 3.9.5
ïðåäñòàâèòåëü ïî óðåãóëèðîâàíèþ ñïîðíûõ âîïðîñîâ 3.1.6
ïðåòåíçèÿ 3.9.3
ïðèîáðåòåíèå êîìïåòåíòíîñòè 3.4.4
ïðîâàéäåð (äîïîëíèòåëüíûé òåðìèí äëÿ «ïîñòàâùèê») 3.2.5
ïðîâàéäåð âíåøíèé (äîïîëíèòåëüíûé òåðìèí äëÿ «âíåøíèé ïîñòàâùèê») 3.2.6
ïðîãðàììà àóäèòà 3.13.4
ïðîäóêöèÿ 3.7.6
ïðîåêò 3.4.2
ïðîåêòèðîâàíèå è ðàçðàáîòêà 3.4.8
ïðîñëåæèâàåìîñòü 3.6.13
ïðîöåäóðà 3.4.5
ïðîöåññ 3.4.1
ïðîöåññ èçìåðåíèÿ 3.11.5
ÏÓÑÂ-ïðîâàéäåð 3.2.7
ðàçðåøåíèå íà îòêëîíåíèå 3.12.5
ðàçðåøåíèå íà îòñòóïëåíèå 3.12.6
ðåçóëüòàòèâíîñòü 3.7.11
ðåçóëüòàòû äåÿòåëüíîñòè 3.7.8
ðåìîíò 3.12.9
ðèñê 3.7.9
ðóêîâîäñòâî âûñøåå 3.1.1
ðóêîâîäñòâî ïî êà÷åñòâó 3.8.8
ñâèäåòåëüñòâî àóäèòà 3.13.8
ñâèäåòåëüñòâî îáúåêòèâíîå 3.8.3
ñâÿçü îáðàòíàÿ 3.9.1
ñèñòåìà 3.5.1
ñèñòåìà èíôîðìàöèîííàÿ 3.8.4
ñèñòåìà ìåíåäæìåíòà 3.5.3
ñèñòåìà ìåíåäæìåíòà èçìåðåíèé 3.5.7
ñèñòåìà ìåíåäæìåíòà êà÷åñòâà 3.5.4
ñëó÷àé êîíêðåòíûé 3.8.15
ñîâåò ïî óïðàâëåíèþ êîíôèãóðàöèåé (äîïîëíèòåëüíûé òåðìèí äëÿ «ïîëíîìî÷èÿ ïî êîíôèãóðàöèè») 3.1.5
ñîçäàíèå ñèñòåìû ìåíåäæìåíòà êà÷åñòâà 3.4.3
ñîîòâåòñòâèå 3.6.11
ñîïðîâîæäàþùèé 3.13.13
ñïåöèôèêàöèÿ 3.8.7
ñðåäà îðãàíèçàöèè 3.2.2
ñòåéêõîëäåð (äîïîëíèòåëüíûé òåðìèí äëÿ «çàèíòåðåñîâàííàÿ ñòîðîíà») 3.2.3
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ñòîðîíà çàèíòåðåñîâàííàÿ 3.2.3
ñòðàòåãèÿ 3.5.12
ñóùíîñòü (äîïîëíèòåëüíûé òåðìèí äëÿ «îáúåêò») 3.6.1
òðåáîâàíèå 3.6.4
òðåáîâàíèå çàêîíîäàòåëüíîå 3.6.6
òðåáîâàíèå ê êà÷åñòâó 3.6.5
òðåáîâàíèå íîðìàòèâíîå ïðàâîâîå 3.6.7
óäîâëåòâîðåííîñòü ïîòðåáèòåëÿ 3.9.2
óëó÷øåíèå 3.3.1
óëó÷øåíèå êà÷åñòâà 3.3.8
óëó÷øåíèå ïîñòîÿííîå 3.3.2
óïðàâëåíèå èçìåíåíèÿìè 3.3.10
óïðàâëåíèå êà÷åñòâîì 3.3.7
óñëîâèÿ òðóäà 3.5.5
óñëóãà 3.7.7
óñïåõ 3.7.3
óñïåõ óñòîé÷èâûé 3.7.4
ôàêòîð ÷åëîâå÷åñêèé 3.10.3
ôóíêöèÿ ìåòðîëîãè÷åñêàÿ 3.2.9
õàðàêòåðèñòèêà 3.10.1
õàðàêòåðèñòèêà êà÷åñòâà 3.10.2
õàðàêòåðèñòèêà ìåòðîëîãè÷åñêàÿ 3.10.5
öåëü 3.7.1
öåëü â îáëàñòè êà÷åñòâà 3.7.2
ýêñïåðò òåõíè÷åñêèé 3.13.16
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Àëôàâèòíûé óêàçàòåëü òåðìèíîâ íà àíãëèéñêîì ÿçûêå

activity 3.3.11
association 3.2.8
audit 3.13.1
audit client 3.13.11
audit conclusion 3.13.10
audit criteria 3.13.7
auditee 3.13.12
audit evidence 3.13.8
audit findings 3.13.9
auditor 3.13.15
audit plan 3.13.6
audit programme 3.13.4
audit scope 3.13.5
audit team 3.13.14
capability 3.6.12
change control 3.3.10
characteristic 3.10.1
combined audit 3.13.2
competence 3.10.4
competence acquisition 3.4.4
complaint 3.9.3
concession 3.12.5
configuration 3.10.6
configuration authority 3.1.5
configuration baseline 3.10.7
configuration control board (admitted term for configuration authority) 3.1.5
configuration object 3.3.13
configuration management 3.3.9
configuration status accounting 3.8.14
conformity 3.6.11
context of the organization 3.2.2
continual improvement 3.3.2
contract 3.4.7
correction 3.12.3
corrective action 3.12.2
customer 3.2.4
customer satisfaction 3.9.2
customer satisfaction code of conduct 3.9.5
customer service 3.9.4
data 3.8.1
defect 3.6.10
dependability 3.6.14
design and development 3.4.8
determination 3.11.1
deviation permit 3.12.6
dispositioning authority (admitted term for configuration authority 3.12.5
dispute 3.9.6
dispute resolution process provider (admitted term for DRP-provider) 3.2.7
dispute resolver 3.1.6
document 3.8.5
documented information 3.8.6
DRP-provider 3.2.7
effectiveness 3.7.11
efficiency 3.7.10
entity (admitted term for object) 3.6.1
external provider 3.2.6
external supplier (admitted term for external provider) 3.2.6
feedback 3.9.1
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grade 3.6.3
guide 3.13.13
human factor 3.10.3
improvement 3.3.1
information 3.8.2
information system 3.8.4
infrastructure 3.5.2
innovation 3.6.15
inspection 3.11.7
interested party 3.2.3
involvement 3.1.3
item (admitted term for object) 3.6.1
joint audit 3.13.3
management 3.3.3
management system 3.5.3
measurement 3.11.4
measurement management system 3.5.7
measurement process 3.11.5
measuring equipment 3.11.6
metrological characteristic 3.10.5
metrological confirmation 3.5.6
metrological function 3.2.9
mission 3.5.11
monitoring 3.11.3
nonconformity 3.6.9
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objective 3.7.1
objective evidence 3.8.3
observer 3.13.17
organization 3.2.1
output 3.7.5
outsource (verb) 3.4.6
performance 3.7.8
policy 3.5.8
preventive action 3.12.1
procedure 3.4.5
process 3.4.1
product 3.7.6
product configuration information 3.6.8
progress evaluation 3.11.9
project 3.4.2
project management 3.3.12
project management plan 3.8.11
provider 3.2.5
quality 3.6.2
quality assurance 3.3.6
quality characteristic 3.10.2
quality control 3.3.7
quality improvement 3.3.8
quality management 3.3.4
quality management system 3.5.4
quality management system consultant 3.1.2
quality management system realization 3.4.3
quality manual 3.8.8
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quality plan 3.8.9
quality planning 3.3.5
quality policy 3.5.9
quality requirement 3.6.5
record 3.8.10
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regulatory requirement 3.6.7
release 3.12.7
repair 3.12.9
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rework 3.12.8
risk 3.7.9
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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 9001:2015 IDT ÃÎÑÒ Ð ÈÑÎ 9001—2015 «Ñèñòåìû ìåíåäæìåíòà êà÷åñòâà. Òðåáî-
âàíèÿ»

ISO 14001:2004 IDT ÃÎÑÒ Ð ÈÑÎ 14001—2007 «Ñèñòåìû ýêîëîãè÷åñêîãî ìåíåäæìåíòà.
Òðåáîâàíèÿ è ðóêîâîäñòâî ïî ïðèìåíåíèþ»

ISO 50001:2011 IDT ÃÎÑÒ Ð ÈÑÎ 50001—2012 «Ñèñòåìû ýíåðãåòè÷åñêîãî ìåíåäæìåíòà.
Òðåáîâàíèÿ è ðóêîâîäñòâî ïî ïðèìåíåíèþ»

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

ISO 10001:2007 IDT ÃÎÑÒ Ð ÈÑÎ 10001—2009 «Ìåíåäæìåíò êà÷åñòâà. Óäîâëåòâîðåí-
íîñòü ïîòðåáèòåëåé. Ðåêîìåíäàöèè ïî ïðàâèëàì ïîâåäåíèÿ äëÿ îðãà-
íèçàöèé»

ISO 10002:2014 *

ISO 10003:2007 IDT ÃÎÑÒ Ð ÈÑÎ 10003—2009 «Ìåíåäæìåíò êà÷åñòâà. Óäîâëåòâîðåí-
íîñòü ïîòðåáèòåëåé. Ðåêîìåíäàöèè ïî óðåãóëèðîâàíèþ ñïîðíûõ âîï-
ðîñîâ âíå îðãàíèçàöèè»

ISO 10004:2012 *

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

ISO 10012:2003 IDT ÃÎÑÒ Ð ÈÑÎ 10012—2008 «Ìåíåäæìåíò îðãàíèçàöèè. Ñèñòåìû ìå-
íåäæìåíòà èçìåðåíèé. Òðåáîâàíèÿ ê ïðîöåññàì èçìåðåíèé è èçìåðè-
òåëüíîìó îáîðóäîâàíèþ»

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

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 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 10018:2012 IDT ÃÎÑÒ Ð ÈÑÎ 10018—2014 «Ìåíåäæìåíò êà÷åñòâà. Ðóêîâîäÿùèå óêà-
çàíèÿ 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»

ISO/TR 10013:2001 IDT ÃÎÑÒ Ð ÈÑÎ/ÒÎ 10013—2007 «Ìåíåäæìåíò îðãàíèçàöèè. Ðóêîâîä-
ñòâî ïî äîêóìåíòèðîâàíèþ ñèñòåìû ìåíåäæìåíòà êà÷åñòâà»
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Îêîí÷àíèå òàáëèöû ÄÀ.1

Îáîçíà÷åíèå ññûëî÷íîãî
ìåæäóíàðîäíîãî ñòàíäàðòà

Ñòåïåíü
ñîîòâåòñòâèÿ

Îáîçíà÷åíèå è íàèìåíîâàíèå ñîîòâåòñòâóþùåãî íàöèîíàëüíîãî ñòàíäàðòà
Ðîññèéñêîé Ôåäåðàöèè

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/TS 16949:2009 IDT ÃÎÑÒ Ð ÈÑÎ/ÒÓ 16949—2009 «Ñèñòåìû ìåíåäæìåíòà êà÷åñòâà.
Îñîáûå òðåáîâàíèÿ ïî ïðèìåíåíèþ ÈÑÎ 9001:2008 â àâòîìîáèëüíîé
ïðîìûøëåííîñòè è îðãàíèçàöèÿõ, ïðîèçâîäÿùèõ ñîîòâåòñòâóþùèå
çàïàñíûå ÷àñòè»

ISO 31000:2009 IDT ÃÎÑÒ Ð ÈÑÎ 31000—2010 «Ìåíåäæìåíò ðèñêà. Ïðèíöèïû è ðóêî-
âîäñòâî»

ISO 1087-1:2000 *

ISO 3534-2:2006 *

IEC 60050-192:2015 *

ISO Guide 73:2009 IDT ÃÎÑÒ Ð 51897—2011/Ðóêîâîäñòâî ÈÑÎ 73:2009 «Ìåíåäæìåíò ðèñêà.
Òåðìèíû è îïðåäåëåíèÿ»

ISO 704:2009 IDT ÃÎÑÒ Ð ÈÑÎ 704—2010 «Òåðìèíîëîãè÷åñêàÿ ðàáîòà. Ïðèíöèïû è
ìåòîäû»

* 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.
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Áèáëèîãðàôèÿ

[1] ISO 704:2009, Terminology work — Principles and methods
[2] ISO 1087-1:2000, Terminology work — Vocabulary — Part 1: Theory and application
[3] ISO 3534-2, Statistics — Vocabulary and symbols — Part 2: Applied statistics
[4] ISO 9001:2000, Quality management systems — Requirements
[5] ISO 9004:2000, Quality management systems — Guidelines for performance improvements
[6] ISO 10001:2007, Quality management — Customer satisfaction — Guidelines for codes of conduct for organi-

zations
[7] ISO 10002:2014, Quality management — Customer satisfaction — Guidelines for complaints handling in organi-

zations
[8] ISO 10003:2007, Quality management — Customer satisfaction — Guidelines for dispute resolution external to

organizations
[9] ISO 10004:2012, Quality management — Customer satisfaction — Guidelines for monitoring and measurement
[10] ISO 10005:2007, Quality management systems — Guidelines for quality plans
[11] ISO 10006:2003, Quality management systems — Guidelines for quality management in projects
[12] ISO 10007:2003, Quality management systems — Guidelines for configuration management
[13] ISO 10008, Quality management — Customer satisfaction — Guidelines for business-to-consumer electronic

commerce transactions
[14] ISO 10012:2003, Measurement management systems — Requirements for measurement processes and mea-

suring equipment
[15] ISO/TR 10013, Guidelines for quality management system documentation
[16] ISO 10014, Quality management — Guidelines for realizing financial and economic benefits
[17] ISO 10015, Quality management — Guidelines for training
[18] ISO/TR 10017, Guidance on statistical techniques for ISO 9001:2000
[19] ISO 10019:2005, Guidelines for the selection of quality management system consultants and use of their services
[20] ISO 10241-1, Terminological entries in standards — Part 1: General requirements and examples of presentation
[21] ISO 10241-2, Terminological entries in standards — Part 2: Adoption of standardized terminological entries
[22] ISO 14001, Environmental management systems — Requirements with guidance for use
[23] ISO/TS 16949, Quality management systems — Particular requirements for the application of ISO 9001:2008 for

automotive production and relevant service part organizations
[24] ISO/IEC 17000, Conformity assessment — Vocabulary and general principles
[25] ISO 19011:2011, Guidelines auditing management systems
[26] ISO/IEC 27001, Information technology — Security techniques — Information security management systems —

Requirements
[27] ISO 31000, Risk management — Principles and guidelines
[28] ISO 50001, Energy management systems — Requirements with guidance for use
[29] IEC 60050-192, International electrotechnical vocabulary — Part 192: Dependability
[30] ISO/IEC Guide 2, Standardization and related activities — General vocabulary
[31] ISO Guide 73, Risk management — Vocabulary
[32] ISO/IEC Guide 99, International vocabulary of metrology — Basic and general concepts and associated terms

(VIM)
[33] Quality Management Principles1)

1) Äîñòóïíû íà ñàéòå: http://www.iso.org.
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ÓÄÊ 658.562.014:006.354 ÎÊÑ 03.120.10 Ò59 ÎÊÑÒÓ 0025

Êëþ÷åâûå ñëîâà: ñèñòåìà ìåíåäæìåíòà êà÷åñòâà, ïîíÿòèÿ è ïðèíöèïû ìåíåäæìåíòà êà÷åñòâà,
ïðîöåññíûé ïîäõîä, òåðìèíû è îïðåäåëåíèÿ
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