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1 Техникалык реттеу жэне метрология комитетшщ «Казакстан 
стандарттау жэне сертификаттау институты» республикалык мемлекеттж 
кэсшорны Э31РЛЕП ЕНГ13Д1

2 Кдзакстан Республикасы Инвестициялар жэне даму министрлтнщ  
Техникалык реттеу жэне метрология комитетшщ 2016 жылгы 14 караша 
№ 285-од буйрыгымен БЕК1Т1Л1П КОЛДАНЫСКА ЕНГ131ЛД1

3 Осы стандарт ISO 9001:2015 «Сапа менеджмент! жуйелерь Талаптар» 
(Compliance management system - Guidelines) халыкаралык стандартымен 
б1рдей.

ISO 9001:2015 халыкаралык стандартын ISO/TC 176 «Сапа 
менеджмент! жэне сапаны камтамасыз ету» техникалык комитет!, SC 2 «Сапа 
жуйелерЬ) imKi комитет эз!рлед!

Агылшын тш нен аударылды (еп)
Непзшде осы стандарт дайындалган (эз1рленген) жэне сштемелер 

бершген халыкаралык стандарттардьщ ресми даналары «Казакстан 
стандарттау жэне сертификаттау институты» РМК-да бар

Сэйкестж дэрежеа - бipдeй (IDT)
4 Осы стандартта Казакстан Республикасынын 2004 жылгы 9 карашадан 

№ 603-II «Техникалык реттеу туралы» жэне 1997 жылгы 11 шшдеден № 151-
1 «К,азакстан Республикасында Тшдер туралы» Зандарыньщ нормалары 
жузеге асырылган

6 КР СТ ИСО 9001-2009 «Сапа менеджмент! жуйелерг Талаптар» 
ОРНЫНА ЕНГ131ЛД1

«Осы стандартна енгтлет'ш взгер/стер туралы ацпарат жыл сайын 
басылып шыгарылатын «Стандарттау жо>индег1 нормативтт 
цужаттар» сштеместде, ал езгерктер мен тузетулердщ мэппш ай сайын 
басылып шыгарылатын «Улттъщ стандарттар» акпараттык 
Ылтемелершде жарияланады. Осы стандарт цайта каралган 
(ауыстырылган) немесе жойылган жагдайда, muicmi хабарлама ай сайын 
басылып шыгарылатын «Улттъщ стандарттар» акпараттык, сштеместде 
жарияланады»

Осы стандарт Казакстан Республикасы Инвестициялар жэне даму 
м инистрлт Техникалык реттеу жэне метрология комитетшщ руксатынсыз 
ресми басылым ретшде толыктай немесе белшектелш басылып шыгарыла, 
кебейтше жэне таратыла алмайды

5 Б1Р1НШ1 ТЕКСЕРУ MEP3IMI 
ТЕКСЕРУ КЕЗЕНД1Л1Г1

2021 жыл 
5 жыл
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Kipicne

0.1 Жалпы ережелер
Сапа менеджмент жуйесш колдану теракты дамытута багытталган 

кызметтщ нэтижесш жаксартуга комеп тиетш жэне бастамалардын теракты 
непзш камтамасыз ететш уйым ушш стратегиялык шеппм болып табылады.

Осы стандартка непзделген сапа менеджмент жуйесш колданудан 
болатын уйымнын ыктимал басымдылыгы мыналар болып табылады:

a) тутынушылардын жэне занмен колданылатын талаптар мен 
нормативтж кукыктык талаптарды канагаттандыратын ошмдер мен 
кызметтерд1 теракты усыну кабшетц

b) туты ну ш ыл ар д ы н канагаттанарлыгын арттыру;
c) ортага жэне уйымнын максатына байланысты тэуекелдер мен 

мумкшджтерге багыт беру;
d) сапа менеджмент жуйесшщ белгшенген талаптарына сэйкес озш 

керсете бшу мумкшдш.
Осы стандарт iu iK i жэне сырткы жактармен пайдалану мумкш.
Осы стандарт мыналарды кажет етпейдк
- сапа менеджменттщ эртурл1 жуйес1 курылымындагы б1ртектшжтц
- осы стандарт бел!мдершщ курылымына байланысты кел!сшген 

кужаттама;
- уйымнын шенбершде осы стандарттын арнайы терминологиясын 

пайдалануды.
Осы стандартта белгшенген сапа менеджмент жуйесше койылатын 

талаптар ошм мен керсетшетш кызметтердщ косымша талаптары болып 
табылады.

Осы стандартта «Жоспарла - 1сте - Тексер -  Эрекет жаса» (PDCA) циюп 
енетш удерютж эрекет колданылган жэне тэуекел — багытты ой.

Удерютж эрекет уйымга оз удер1стер1 мен олардьщ озара карым- 
катынасын жоспарлайды.

PDCA циюпн icKe асыру уйымга олардьщ удерютерш кажетп 
ресурстармен камтамасыз етед1, оньщ менеджментш жузеге асырады, 
жаксарту yuiiH мумюнджтерш аньщтайды жэне icKe асырады.

Тэуекел-багдарлы ойлау уйым удерютершщ жэне сапа менеджмент 
жуйесшщ жоспарланган нэтижелершен ауыткуга, сонымен катар келенс!з 
салдарды барынша азайту жэне пайда болатын мумкшджтерд1 барынша 
пайдалану ушш баскарудын ескертетш куралын пайдалану (А.4).

Оте каркынды жэне курдел1 ортадагы жагдайлардагы алдагы уакытта 
болатын кажеттшжтер мен кутшмдерд1 есепке алу жэне олардьщ талаптарын 
туракты орындау уйымнын алдындагы KYpдeлi мiндeттepдi кояды. Уйым осы 
мшдеттерд1 шешу ушш тузетуге жэне унем1 жаксартуга косымшаны 
жаксартудын эртурш формасын пайдалану кажет екен деп санайды, мысалы 
олкыльж инновация жэне кайта уйымдастыру.
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Осы стандартта келес1 етютштщ тулгалары пайдаланылады:
- «тшс» деген талапка керсетшедк
- «керек» деген усынымга керсетшедк
- «болуы мумк1н» деген руксатка керсетшедк
- «бола алады» деген кабшеттжке немесе мумюнджке керсетшедг
«Ескерту» ретшде белпленген акпарат THicii талаптарды тусшу немесе

тусшд1ру ушш баскарушылык нускамалар сипатында болады.

0.2 Сана менеджментментшщ принципгер1
Осы стандарт ISO 9000-жа сипатталган сапа менеджмент кагидатына 

непзделген. Снпаттамага бул кагндат уйымга неге манызды екеш, эр 
кагндаттын жэне непздеменщ тужырымдамалары, сондай-ак кагидатка 
байланысты басымдылыктын кейб1р мысалдары, жэне кагидатты колданган 
кезде уйымнын кызмет1 нэтижесш жаксарту бойынша типтш эрекеттердщ 
мысалдары юредь

Сапа менеджментментшщ прннциптерк
- тутынушыга багдарлану;
- кошбасшыльщ;
- адамдардын езара ic-9peKeTi;
- процестш тэсш;
- жаксарту;
- куэлжтерге непзделген шеипмдерд1 кабылдау;
- езара катынастар менеджмент!.

0.3 Процеспк тэсш 

0.3.1 Жалпы ережелер
Осы стандарт олардын талаптарын орындау жолымен тутынушылардын 

канагаттануын арттыру максатында сапа менеджмент! жуйесш эз1рлеген, 
енпзген жэне онын нэтижесш жаксарткан кезде «удерютш багытты» 
колдануга багытталган. Удерютш багытты енпзу уинн манызды деп 
саналатын накты талаптар 4.4-Kiuii бел1мше енпзшген.

Жуйе ретшдеп удерютердщ езара байланысын тусшу жэне менеджмент! 
уйымнын белпленген нэтижелерге жетуде нэтиж елелт мен тшмдшшне 
cenririH тигiзeдi. Бул багдар уйымга жуйе удерютер1 арасында ©зара 
байланыс пен езара байланыстылыгы баскаруга мумюндж береди сондыктан 
уйым кызмет1н1н жалпы нэтижеа жаксартылуы мумкш.

Удерютш багдарга жуйелш аныктама жэне удерютер менеджмент! юред1 
жэне олардын езара эрекет1 уйымнын сапасы жэне стратегнялык багыттар 
саласында саясатка сэйкес белпленген нэтнжеге жетюзгендей. Барлыгы 
б1ртутас удерютер менеджментше жэне жуйесше PDCA цнклш пайдаланган 
кезде (0.3.2 караныз), мумкшджтерд1 пайдалануга жэне кажет етпейтш 
нэтнжелерд1 алдын алуга багытталган тэуекел-багытты ойлауга ерекше назар

КР СТ ISO 9001-2016
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аударумен 6ipre (0.3.3 караныз) жетедг
Сапа менеджментшщ жуйесшде процестж тэсшд! колдану мыналарга 

мумкшдж бередк
a) тусшуге жэне унем1 талаптарды орындауга;
b ) олармен кундылыктарды косу тургысынан алып Караганда 

процестерд1 карауга;
c) процестердщ нэтижел1 кызмет етуше кол жетюзуге;
d) деректер мен акпаратты багалау непзшде процестерд1 жаксартуга. 
1-сурет кандай да болсын удерютщ сызбалы бейнесш керсетед1 жэне

удерк элементтершщ езара байланысын безенд!редг Баскару уш>н кажегп 
мониторинг пен елшемнщ бакылау нуктеа эр удерк ушш 
арнайыландырылган болады жэне raicTi тэуекелге байланысты езгерш 
отырады.
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0.3.2 «Жоспарлау -  1стеу -  Тексеру -  Эрекет ету» цик ii
PDCA циюп барлык удерютерге жэне сапа менеджмент жуйесше 

колданылады. 2-cyperri 4-10 oenisii сиякты суреттелген, PDCA циюпне 
сэйкес топталуы мумюн.
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Ж р ш с  ic rey
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Ескертпе -  Жакшадагы цифрлар осы стандарттагы бел1мдерге сш теме бершед1

2-сурет - PDCA циклына сэйкес осы стандарт курылымынын бейнеа

PDCA циюпн былай кыскаша сипаттауга болады:
- Жоспарлау: жуйе мен онын удерктерш эз1рлеу, сондай-ак 

тутынушылардын талаптарына жэне уйымнын саясатына сэйкес нэтижелерге 
жету ушш кажетп ресурстарды аныктау, тэуекелдер мен мумюнд1ктерд1 
аньщтау жэне карастыру.

- 1стеу: жоспарлангандардын барлытын орындау.
- Тексеру: мониторинг жэне (ол колданыла алатын жерде) удер1стерд1 

олшеу, саясатпен, максаттармен, талаптармен жэне жоспарлантан 
эрекеттермен салыстырганда ошмдер мен керсетшетш кызметтер жэне 
нэтижелер туралы хабарлама.

- Эрекет ету: кызмет нэтижелерш, кандай дэрежеде керек сондай 
дэрежеде жаксарту бойынша шаралар колдану.

0.3.3 Тэуекел - багдарланган ойлау
Тэуекел - сапа менеджмент! жуйесшщ нэтижелшш кол жетюзу ушш 

кажетп багдарлантан ойлау (А. 4). Багдарланган ойлау- тэуекел 
тужырымдамасы осы стандарттын алдьщты нускасын коса алганда 
туспалданды, мысалы, сэйкесс1здж салдарына ra ic T i ыктимал 
сэйкесс1зджтерд1 болдырмауга, пайда болатын кез- келген сэйкесазджтер
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талдауга, жэне олардын болдырмау, кайталанбау бойынша шаралар 
кабылдауга багытталган ic-эрекеттердщ алдын ала орындалуы.

Осы стандарт талаптарына сэйкес болу уипн уйымдар тэуекел жэне 
мумкшджке байланысты кызметш жоспарлау жэне енпзу кажет.

Тэуекелдер мен мумкшджтер куш-жжерш багыттау сапа менеджмент! 
жуйесшщ нэтиж елтн арттыруга, жаксы нэтижеге кол жетюзу жэне 
жагымсыз салдардьщ болдырмауына Heri3 курады.

Мумюндж жоспарланган нэтижеге кол жетюзу ушш колайлы жагдайга 
нэтижеа ретшде пайда болуы мумюн.

Мысалы, уйымдарга жана тутынушыларды тарту, жана тауарлар мен 
кызметтерд1 дамыту, ешмдипк шыгындарын азайту немесе арттыруга 
мумюндпс беретш мэн-жайлар.

К,абылдау кезшдеп ic-эрекеттердщ пайда болуы мумкшджтер! он 
немесе Tepic эсерлерд! камтуы мумкш. Тэуекелден пайда болатын он ауытку 
дамыту, жаксарту жэне т. б. мумюндж бере алады Алайда, барлык он 
ауыткулар буган кабшетп емес.

0.4 Баска стандарттарымен езара байланыска арналган менеджмент 
жуйелерь

Осы стандартта менеджмент жуйелерше арналган ISO стандарттарына 
сэйкес келк!м дш кп жаксарту ушш ISO-мен эз!рленген курылымы 
колданылган. (А. 1 бол1мш караныз).

Осы стандарт уйымга ез сапа менеджмент жуйесш баска стандарт 
менеджмент! жуйелершщ талаптарымен келюу немесе 6 ip iK T ip y  y rn iH , 

процест1к тэсшд1 PDCA жэне тэуекел-багдарланган ойлауды уштастыра 
отырып колдануга мумюндж бередь

Осы стандарт ISO 9000 жэне ISO 9004-ке жатады:
- ISO 9000 Сапа менеджмент! жуйесь Осы стандартты тусшу жэне 

енпзшу1 yuiiH непзп  ережелер жэне создж жетюлжтг
-ISO 9004 Уйымнын туракты табыска жету максатындагы менеджмент!. 

Сапа менеджмент! кезкарасы тургысынан уйымдар y rn iH  басшы болып 
табылады, оларга осы стандарт талаптарынан баска прогресс манызды.

В косымшасында сапа менеджмент саласында ISO/TC 176.- да 
эз1рленген, баска да халыкаралык стандарттарга жэне сапа менеджмент! 
жуйесшщ стандарттарына сэйкес мэл1мет бар.

Осы стандарт курамында экологиялык менеджмент, ецбек к а у ш а зд т  
мен денсаулыгын коргау немесе каржы менеджмент! сиякты, баска да 
менеджмент жуйелер! сиякты накты талаптар жок.

Салалык стандарттар сапа менеджмент! жуйес1 yrniH  эз1рленген, 
б1ркатар салалар осы стандарт талаптарыньщ H eri3 i .  Баскалары накты сала 
шенбершде осы стандартты колдануда нускаулыктарын басшылыкка алып 
шектелсе, бул стандарттын Keftoipi сапа менеджмент! жуйесше койылатын 
косымша талаптарды белплейдь

КР с т  ISO 9001-2016
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КР СТ ISO 9001-2016 
КАЗАКСТАН РЕСПУБЛИКАСЫНЫЦ УЛТТЫК СТАНДАРТЫ

САПА МЕНЕДЖМЕНТ1 ЖУЙЕЛЕР1 

ТАЛАПТАР

Енпзшген куш 2017-01-01
1 Колданылу саласы

Осы стандартта сапа менеджмент! жуйелершщ талаптарын 
уйымдастыру кезшде:

a) тутынушылар талаптарына жауап беретш жэне заннамалык жэне 
нормативтж кукьщтык талаптарга колданылатын ешмдерд1 жэне (немесе) 
кызметтерд! туракты жетюзе бшу касиетш корсететш;

b) ез1н1н алдына жуйеш унем1 жаксарту nponecTepi мен тутынушылар 
талаптары мен заннамалык жэне нормативтж кукыктык талаптарта 
сэйкесттн  камтамасыз етумен коса, сапа менеджмент! жуйесш нэтижел1 
колдану аркылы тутынушылардын канагаттандырылуын арттыру максатын 
койган жагдайда сапа менеджмент! жуйесше койылатын талаптарды 
белгшейдь

Осы стандарттын барлык талаптарында жалпы сипаттама бар жэне 
жетюзшетш ешм мен усынылатын кызмет турше, елшемше карамастан, кез 
келген уйымнын колдануына арналтан.

Ескертпелер
1 Осы стандартта «еш м » немесе «кызмет» терминдер1 тутынушыга арналган немесе 

ол талап еткен еш м ге ж эне кызметтергс колланылады.
2 Заннамалык ж эне нормативтж талаптар кукыктык талаптар ретш де белгшену! 

мумкш.

2 Нормативтж сштемелер

Осы стандартты (кужатты) колдану ушш мынадай сштемелж 
нормативтж кужаттар кажет. Куш керсетшген сштемелер ушш сштемелж 
кужаттын керсетшген басылымын гана колданады, куш корсетшмеген 
сштемелер y rn iH  сштемелж кужаттын сонгы басылымын (барлык 
тузетулер1мен коса) колданады.

ISO 9000:2015, Quality management systems -  Requirements (Cana 
менеджментi жуйелер'и Hezissi ережелер жэне создж).

3 Терминдер мен аныкгамалар

Осы стандартта ISO 9000:2015 бойынша терминдер колданылады 
(пайдаланылады)
Ресми басылым 1
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4 ¥йым ортасы

4.1 ¥йьшды жэне онын ортасын тусшу
¥йым ниет1 мен стратегиялык багытына катысты жэне сапа 

менеджмент! жуйесшщ кезделген нэтижесше (нэтижелерше) кол жетюзу 
кабшетше эсер ететш сырткы жэне iu iK i факторларды аныктаута тшс.

¥йым осы сырткы жэне iu iK i факторлар туралы акпарат мониторингш 
жэне талдауын icKe асыруга тшс.

Ескертпелер
1 Карастырылатын факторлар мен шарттар он немесе Tepic болуы мумкж.
2 Сырткы ортаны тусш у халыкаралык, улттьщ, ен,1рлж немесе ж ер гш к п  децгейдеп  

заннамалык, технологиялык, бэсекелестж , нарыктык, мэдени. элеуметтж  жэне 
экономикалык ортамен байланысты факторларды карауга мум ю ндж  бередк

3 IuiKi ортаны тусш у уйым жумысыньщ кундылыктарымен, мэдениет1мен, бш м1мен  
ж эне нэтижелер1мен байланысты факторларды карауга м ум ю ндж  бередь

4.2 Муддел1 тараптардын кажеттЫктер! мен болжамдарын тусшу
Муддел1 тараптар типзетш немесе уйымнын тутынушылардын 

талаптарына сай жэне заннамалык жэне нормативтж кукыктык талаптарга 
колданылатын ошмдер мен кызметтерд1 туракты жетюзу м ум кш дтне Tnri3yi 
мумк1н эсер1н есепке алумен уйым:

a) сапа менеджмент! жуйесше катысты катысы бар муддел1 тараптарын;
b) сапа менеджмент! жуйесше катысты осы муддел1 тараптардын 

талаптарын аныктаута тшс.
¥йым осы муддел1 тараптар мен олардьщ TnicTi талаптары туралы 

акпарат мониторинг! мен талдауын icKe асыруга тшс.

4.3 Сапа менеджмент! жуйесш колдану саласын аныктау
¥йым колданылу саласын белгшеу ymiH сапа менеджмент! жуйесшщ 

жэне онын кызмет камтитын шектерд1 аныктауга тшс.
Колдану саласын аныктау кезшде уйым:
a) сырткы жэне iuiKi факторларды (4.1 -д1 караныз);
b) raicTi муддел1 тараптардын талаптарын (4.2-Hi караныз);
c) уйым ешм1 мен кызметтерш карастыруга тшс.
Егер осы талаптар сапа менеджмент! жуйесшде белгшенген колдану 

саласы шегшде колданылса, уйым осы стандарттын барлык талаптарын 
колдануга тшс.

¥йымньщ сапа менеджмент! жуйесш колдану саласы кол жет!мд! 
болуга, кужатталган акпарат ретшде эз1рленуге жэне колданылуга тшс. 
Колдану саласы камтылатын ошм жэне кызмет турлерш керсетуге жэне сапа 
менеджмент! жуйесш колдану саласына пайдаланылмайтын ретшде 
аныктаган осы стандарт талаптарын болдырмау ушш непздеме беруге тшс.

Осы стандарт талаптарына сэйкестж, егер колданылмайтын ретшде
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белпленген талаптар уйымнын ешмдер1 мен кызметтерше сэйкестж^ 
камтамасыз ететш кабшетше немесе жауапкершшпне эсер етпесе жэне 
тутынушылардын канагаттануын арттырса гана мэл1мделедт

4.4 Сапа менеджмент! ж\йелер1 жэне оньщ процестер!
¥йым осы стандарт талаптарына сэйкес кажегп процестермен олардын 

езара эрекетш коса, сапа менеджмент жуйесш эзipлeyгe, енпзуге, 
суйемелдеуге жэне туракты жаксартуга Tnic.

¥йым сапа менеджмент! жуйесше кажегп процестерд1 аньщтауга жэне 
уйым шенбершде олардын колданылуын аныктауга тшс, сонымен катар:

a) осы процестердщ кажетп Kipicrepi мен кутшетш шыгыстарын 
аныктауга;

b) осы процестердщ 6ipi3flmiri мен езара байланысын аныктауга;
c) осы процестердщ нэтижел1 жумыс icTeyi мен оларды баскаруды 

камтамасыз ету уинн кажет елшеу критерийлер1 мен эдютерш (мониторинг, 
елшемдер мен кызмет нэтижелершш raicTi керсетк1штер1мен коса) 
аныктауга жэне колдануга;

d) осы процестер ушш кажет ресурстарды аныктауга жэне олардыц кол 
жет1мдингш камтамасыз етуге;

e) осы процестерге катысты мшдеттерд1, жауапкершшжт1 жэне 
уэкшеттжтерд1 белуге;

f) 6.1 тармакшасыньщ талаптарына сэйкес кауш-катерлер мен 
мумкшджтерд1 есепке алуга;

g) осы процестерд1 багалап, процестердщ кезделген нэтижелерге жетуш 
камтамасыз ету уинн кажет кез келген езгерютерд! енпзуге;

h) сапа менеджмент! жуйес1 мен процестерш жаксартуга тшс.
4.4.2 Уйым кажегп келемде:
a) процестердщ жумыс icTeyiH камтамасыз ету уш н̂ кужатталган 

акпаратты эз1рлеуге, езектецщруге жэне колдануга;
b) осы процестер калай жоспарланганына сэйкес ic K e  

асырылатындыгына сешмдшкт1 камтамасыз ету ушш кужатталган акпаратты 
TipKeyre жэне сактауга тшс.

5 Кешбасшылык

5.1 Кешбасшылык жэне булжымастык

5.1.1 Жалпы ережелер
Жогары басшыльщ сапа менеджмент! жуйесше катысты езшщ 

кешбасшылыгы мен булжымастыгын мыналар аркылы керсетуге тшс:
a) сапа менеджмент! жуйесшщ нэтижелш п ушш жауапкершшж 

кабылдау;
b) уйым ортасыныц жагдайларымен жэне онын стратегиялык

3



багыттарымен келюшетш сапа саласындагы саясат пен максаттарды эз!рлеуд1 
камтамасыз ету;

c) уйымньщ бизнес-процесшде сапа менеджмент! жуйесшщ талаптарын 
б1ржт1руд1 камтамасыз ету;

d) процестж тэсшд1 жэне кауш-катер багытындагы ойлау колданысына 
кемектесу;

e) сапа менеджмент! жуйес1 уппн кажет ресурстарга кол жетюзущ 
камтамасыз ету;

f) уйымда Н9хижел1 сапа менеджмент! маныздылыгы мен сапа 
менеджмент! жуйесшщ талаптарына сэйкестж тусЫ гш тусшд1ру;

g) кезделген нэтижелердщ сапа менеджмент! жуйесше кол жетюзуд1 
камтамасыз ету;

h) сапа менеджмент жуйесшщ нэтижелипгш камтамасыз етуге 
жумыскерлерд! тарту, баскару жэне катысуына колдау корсету;

i) жаксартуды колдау;
j) жауапкершш п саласындагы кешбасшылыкты корсететш баска TnicTi 

басшыларды суйемелдеу.

Ескертпе - осы стандартта «бизнес» сезш  кен, магынада. мемлекегпк, жеке ме, ол ез 
алдына табыс табуды немесе таппауды максат етш коя ма, элде жок па ек ен дтн е  
карамастан, уйымныц болуы максаты уш>н мацызды болып табылатын кызмет турлерш 
корсету ретшде тусшген жон.

5.1.2 Тутынушыга багдарлану
Жогары басшылык тутынушыга багдарлануына катысты кешбасшылык 

пен булжымастыкты темендеплерд! камтамасыз ету аркылы керсетуге тшс:
a) тутынушылардьщ талаптары, сонымен катар колданылатын 

зацнамалык жэне нормативтш кукыктык талаптар аныкталган, ту аш кп  жэне 
93repicci3 орындалады;

b) ешмдер мен кызметтердщ сэйкееппне жэне тутынушылардьщ 
канагаттануын арттыру мумюндМне эсер eTyi мумюн кауш-катерлер мен 
мумюндктер аныкталган жэне карастырылган;

c) тутынушынын канагаттануын арттыруды басты назарга алу.

5.2 Саясат

5.2.1 Сапа саласында саясатты эз1рлеу
Жогары басшылык сапа саласындагы саясатты эз1рлеуге, icKe асыруга 

жэне езеки жагдайда устауга Tnic жэне ол:
a) уйымнын ниетше жэне уйым ортасына сай келед1, сонымен катар 

онын стратегиялык багытын суйемелдейдц
b) сапа саласындагы максаттарды белплеуге арналган Heri3fli курайды;
c) оган колданылатын талаптарга сэйкес келу мшдет1 юредц
d) оган сапа менеджмент! жуйесш туракты жаксарту Kipefli.

КР СТ ISO 9001-2016
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5.2.2 Сапа саласындагы саясатты жетюзу
Сапа саласындагы саясат:
a) кол жет1мд1 жэне кужатталган акпарат ретшде колданылуга;
b) кызметкерлерге хабарланган, T y c im K T i  жэне уйым 1шшде 

колданылатын болуга;
c) THicTi муддел1 тараптар уипн THicTi тэсшде кол жет1мд1 болуга тшс.

5.3 Кызметтер, жауапкершшш жэне уйымнын уэкшеттжтер1
Жогары басшылык THicTi кызметтерд1 орындау yrniH мшдеттерд1, 

жауапкершшжтерд1 жэне уэкшеттжтерд1 аныктау, жумысшыларды хабардар 
ету жэне тусшуд1 камтамасыз етуге raic.

Жогары басшылык темендегшер упнн мшдеттерд1, жауапкершшкп 
жэне уэкшеттжтерд1 уйлест1руге тшс:

a) сапа менеджмент ЖYЙeciнiн осы стандарт талаптарына сэйкестшш 
камтамасыз ету;

b) процестен кезделген нэтижелерд1 алуды камтамасыз ету;
c) сапа менеджмент! жуйесшщ жэне оны жаксарту мумюнджтершщ 

жумыс icTey нэтижелер1 туралы жогары басшылыкка есеп беру (10.1);
d) барлык уйымда тутынушыга багдарлануды колдау;
e) сапа менеджмент! жуйесшде езгерютерд1 жоспарлау жэне енпзу 

кезшде сапа менеджмент! жуйесшщ бутшдшш сактау.

6 Жоспарлау

6.1 Kayin-катерлер мен мумкшджтерге катысты эрекегтер
6.1.1 Сапа менеджмент! жуйесшде жоспарлау кезшде уйым 

факторларды (4.1-д1 караныз) жэне талаптарды (4 .2-H i караныз) есепке алуга 
жэне темендегшер уипн кауш-катерлер мен мумкшджтерд1 аныктауга Tnic:

a) сапа менеджмент! жуйес1 езшщ коздеген нэтижелерше кол жетюзуше 
сешмдиики камтамасыз ету,

b) олардын кажетп эсерш арттыру;
c) олардын кaжeтciз эсерш болдырмау немесе азайту;
d) жаксаруга кол жетюзу.
6.1.2 Уйым мыналарды жоспарлауга Tnic:
a) осы кау in-катер л ер мен мумкшджтерд1 карау женшдеп эрекеттер;
b) онда, мэндермен:
1) осы эрекеттерд1 сапа менеджмент жуйесшщ процестерше 6ipiKTipy 

жэне енпзу (4.4-Ti караныз);
2) осы эрекеттердщ нэтижелипгш багалау.
Kayin-катерлер мен мумкшджтерге катысты колданылатын шаралар 

олардын ешмдер мен кызметтердщ сэйкесттне ыктимал эсер етуше 
пропорннонал болуга Tnic.

K P C T IS O  9001-2016
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Ескертпелер
1 Kayin-катерлерге эрекет ет\ нускаларына кауш-катерден кашы. кауш-катер кезш  

жою м ум кш дтн бакылау уипн камп-катерге жол беру, кауш-катер кезш жою, 
ыктималдыктьщ немесе салдарынын езгерук кауш-катердщ белшу1 немесе акпаратка 
непзделген шеинмд1 кабылдау жолымен ка\ ш-катерд1 устау Kipyi мумкш.

2 Мумкшджтер жана тэж1рибелерд1 кабылдауга, жана ешмд1 icKe косуга, жаца 
нарыктарды ашуга, жана тутынушылардын пайда болуына сержтеспк катынастарды 
куруга, жана технологияларды жэне уйымнын немесе оньщ тутынушыларыньщ 
кажеттшктерш есепке алу ymiH баска кажетп немесе накты мумкшд1ктерд1 пайдалануга 
экеледк

6.2 Сапа саласындагы максаттар жэне оларга кол жетюзуд1 
жоспарлау

6.2.1 ¥йым T H icxi кызметтер, денгейлер уипн, сонымен катар сапа 
менеджмент! жуйеа уипн кажетп процестер уипн сапа максаттарын 
айкындауга тшс.

Сапа саласындагы максаттар:
a) сапа саласындагы саясатпен келюшуге;
b) олшенуге;
c) колданылатын талаптарды есепке алуга;
d) ешмдер мен кызметтердщ сэйкес келуш камтамасыз етумен жэне 

тутынушылардын канагаттануын арттырумен байланысты болуга;
e) мониторингтен етюзшуге;
f) кызметкерлерге хабарлануга;
g) кажеттшгше карай жангыртылуга тшс.
¥йым сапа саласындагы максаттар туралы кужатталган акпараттарды 

эз!рлеуге жэне колдануга Tnic.
6.2.2 Сапа саласындагы максаттарга кол жетюзу эрекеттерш жоспарлау 

кезшде уйым:
a) неш жасау кажет;
b ) кандай ресурстар кажет;
c) Kim жауапты болады;
d) осы эрекеттер кашан аякталады;
e) нэтижелер1 калай багаланатындыгын аныктауга Tnic.

6.3 0згер1стерд1 жоспарлау
¥йым сапа менеджмент! жуйесшдеп езгерютердщ кажеттипгш 

аныктаган кезде езгерктер жоспар непзшде (4.4-Ti караныз) icKe асырылуга 
THic .

Уйым карастыруы керек:
а) енпзшетш 03repiciiH максаты мен олардын ыктимал салдарын;
bi сапа менеджмент! жуйесшщ бутш дтн ;
с I рес\рстардын кол жет1мдшгш;
d мшдеттердй жауапкершшктер мен уэкшеттжтерд! уйлеспрущ немесе 

кайта уйлеспруд1 карастыруга THic.
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7 Камтамасыз ету куралдары

7.1 Ресурстар

7.1.1 Жалны ережелер
Уйым сапа менеджмент! жуйесш эз1рлеу, енпзу, суйемелдеу жэне 

туракты жаксарту ymiH кажет ресурстардын болуын аныктаута жэне 
камтамасыз етуге THic.

Уйым:
a) колданыстагы iuiKi ресурстармен байланысты мумкшджтер мен 

шектеулердц
b) сырткы жетюзушшерден алу кажет нэрсеш карастыруга Tnic.

7.1.2 Адамзат ресурстары
Уйым сапа менеджмент жуйесш нэтижел1 енпзу ymiH жэне онын 

nponecTepiHiH жумыс icTeyi жэне баскаруы ymiH кажет лауазымды 
тулгалардын болуын аныктаута жэне камтамасыз етуге THic.

7.1.3 Инфракурылым
Уйым ешмнщ жэне кызметтщ сэйкеепгше кол жетюзу максатында 

процестер жумыс icTeyi yuiiH кажет инфракурылымды аныктаута, курута 
жэне суйемелдеуге тшс.

Ескертпе -  инфракурылымга мыналар жатады:
a) гимараттар жэне олармен байланысты инженерлж желшер мен жуйелер;
b) техникалык жэне багдарламалык куралдармен коса, жабдык;
c) келпс ресурстары;
d) байланыс жуйелер1 мен акпараттык жуйелер.

7.1.4 Процестердщ жумыс ктеуше арналган орта
Уйым процестер жумыс icTey жэне ешмдер мен кызметтерге койылатын 

талаптарга сэйкестжке кол жетюзу yniiH кажет ортаны аныктаута, курута 
жэне суйемелдеуге THic.

Ескертпе -  колайлы орта адамзат жэне физикалык факторлардьщ уйлеЫмдЫгш 
корсете алады, мысалы:

a) элеуметпк (мысалы, кемшшктердщ, тыныштыктьщ, тартыссыздыктын болмауы);
b) психологиялык (мысалы, куйзелк децгешнщ темендеу1, эмоционалдык тутанудын 

алдын алу, эмоционалдык корганыс);
c) физикалык (мысалы, температура, жылу агыны, ылгалдылык, жарык, ауа агыны, 

гигиена, шуыл).
Осы факторлар жетюзшетш ешмдер мен кызметтерге байланысты айтарлыктай 

ерекшелену1 мумкш.

7.1.5 Мониторинг пен влшеуге арналган ресурстар

7.1.5.1 Жалны ережелер
Уйым мониторинг немесе елшеу ешмдер мен кызмет керсетулер

КР СТ ISO 9001-2016

7



талаптарга сзйкес келуш растау y m i H  пайдаланылатын кездеп жагдайларда 
бар занды купи мен сешмд1 нэтижелерш камтамасыз ету уипн кажетп 
ресурстарды аныктауга жэне усынуга Tnic.

¥йым усынылган ресурстарды мынадай болатындай енп:
a) мониторинг пен олшеу бойынша кабылданатын эрекеттердщ накты 

r a n i  y m iH  жарамды болуын;
b) кезделген максаттар ymiH олардын жарамдылыгын сактау максатында 

усталынып туруын камтамасыз етуге тшс.
Уйым мониторинг пен олшеу ymiH ресурстардыц жарамдылыгынын 

Kysrepi ретшде сэйкесепн кужаттамалык акпаратты пркеуге жэне сактауга 
raic.

7.1.5.2 Олшеудщ кадагаланушылыгы
влшеудщ  кадагаланушылыгы талап болып табылатын немесе уйыммен 

елшеудщ нэтижелершщ кукыктылыгына сешмдийкп камтамасыз ету уипн 
манызды элемент ретшде карастырылатын жагдайларда олшеу жабдыгы 
мынадай болуга T n ic :

a) халыкаралык немесе улттык эталондармен салыстырганда 
б!рлктердщ мелшерш беретш эталондар бойынша оны колданар алдында 
немесе белгшенген кезен аркылы калибрленген жэне (немесе) тексеритген 
болуга raic. Осындай эталондар жок болган кезде калибрлеу немесе тексеру 
ymiH пайдаланылатын база пркелген жэне кужатталган акпарат ретшде 
сакталуга raic;

b) олардьщ статусын белгшеу максатында б1рдейленген болуга raic;
c) калибрлеу статусы мен елшеудщ кешнп нэтижелер1 жарамсыз етш 

жасауы мумкш реттеулерден, закымданулардан жэне жай-кушнщ 
нашарлауынан коргауга тшс.

Уйым елшеудщ алдьщгы нэтижeлepiнiн кукыктылыгын олшеу жабдыгы 
оны ткелей максатына карай пайдалануга жарамсыз болган жагдайларда 
жэне raicTi ic-кимылды жасау каж еттш п болган кезде аныктауга Tnic.

7.1.6 Уйымньщ 6miivii
Уйым оныц процестершщ кызмет етуше жэне ешмдер мен кызмет 

керсетулердщ сэйкеспгше кол жeткiзy ymiH кажетп бипмд1 аныктауга raic.
БЫ м суйемелденуге жэне кажетп келемде колжепмд1 болуга raic.
03repin отыратын муктаждар мен беталыстарды карау кезшде уйым 

агымдагы бш м  денгешн багалауы жэне косымша бинм мен олардьщ кажетп 
жанартуларын калайша алуга болатынын немесе колжепмджш камтамасыз 
етуге болатындыгын аныктауга Tnic.

Ескертпелер
1 Уйымньщ 6 L n i M i  -  бул уйым y m i H  ерекше бш м ; непзшен тэж1рибеден алынган 

бш м . Бшм -  бул уйымнын максатгарына кол жетюзу уипн пайдаланылатын жэне 
алмасатын акпарат.

КР СТ ISO 9001-2016

8



2 Уйым бш м ш щ  Heri3i болып мыналар табылуы мумкш:
a) iiiiKi кездер1 (мысалы, интеллектуалды меншж; тэж1рибеден алынган бш м; сэтаз  

немесе сэтп  жобалардан шыгарылган корытындылар; кужаттандырылмаган бш м  мен 
тэж1рибеш жинау жэне алмасу; процестердщ, ешмдер мен кызмет керсетулердщ жаксару 
нэтижелер1);

b) сырткы кездер (мысалы, стандарттар, гылыми кауымдастык, конференциялар, 
семинарлар, тутынушылар мен сырткы жеткпупплерден алынган бш м ).

7.2 Быжткнк
Уйымньщ мыналарды icTeyre raic:
a) кызмет нэтнжелер1 мен сапа менеджмент жуйесшщ нэтижелЫгше 

эсерш типзетш оны баскаруымен жумысты орындайтын тулганыц(лардыц) 
кажетп кузыреттшпн аныктауы;

b) THicTi бш м  беру, дайындау жэне (немесе) тэж1рибе непзшде осы 
тулгалардын кузыреттшпн камтамасыз ету;

c) бул колданылатын жерде талап етшетш кузыреттш ки алуга жэне 
кабылданатын эрекеттердщ нэтижелшгш багалауга эpeкeттepдi кабылдау;

d) кузыреттшктщ куэгер1 ретшде TnicTi кужатталган акпаратты пркеу 
жэне сактау.

Ескертпелер -  Колданылатын эрекеттерге, мысалы окытуды журпзу, тэл1мгерлш 
немесе бар кызметкерлердщ арасында мшдеттерд1 кайта улеспру; немесе кузыреттшктщ  
талап етшетш децгешне ие тулгаларды жалга алу Kipyi мумкш.

7.3 Хабардарлык
Уйым уйымньщ баскарумен жумысты орындайтын THicTi тулгалар 

мыналардан хабардар болушылыгын камтамасыз етуге THic:
a) сапа саласындагы саясат туралы;
b) сапа саласындагы сэйкес келетш максаттар туралы;
c) кызметтщ нэтнжелершщ жаксаруынан пайданы коса алганда, сапа 

менеджмент жуйесшщ нэтнжелшгше оз yneci туралы;
d) сапа менеджмент! жуйесшщ талаптарына сэй кесаздтнщ  салдарлары 

туралы.

7.4 Акпарат алмасу
Уйым сапа менеджмент! жуйесше катысты imKi жэне сырткы акпарат 

алмасу тэрпбш  аныктауга тшс:
a) кандай акпарат бершедк
b) акпарат кашан бершедц
c) акпарат юмге бepiлeдi;
d) ол калай бершедк
e) акпаратты KiM бередт

КР СТ ISO 9001-2016
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7.5 Кужатталган акпарат

7.5.1 Жалпы ережелер
Уйымньщ сапа менеджмент! жуйесше мыналар юредп
a) осы стандарт кажет ететш кужатталган акпарат;
b) сапа менеджмент! жуйесшщ нэтижелшгш камтамасыз ету ymiH кажет 

ретшде уйым аныктаган кужатталган акпарат.

Ескертпе -  6ip уйымньщ сапа менеджмент! жуйесшщ кужатталган акпарат келем1 
екшппсшен мыналар бойынша ерекшелену1 мумкш:

- уйым келем1 жэне оньщ кызмет Typi, nponecTepi, ошмдер1 мен кызметтерц
- процестердщ курделш п жэне олардьщ озара байланысы;
- кызметкерлердщ бш ктш гь

7.5.2 Жасау жэне езектенд1ру
Кужатталган акпаратты жасау жэне озектещцру кезшде уйым TnicTi 

турде мыналарды камтамасыз етуге THic:
a) сэйкестенд1ру жэне сипаттау (мысалы, атауы, куш, авторы, сштемелк

HOMipi);
b) niiniMi (мысалы, т ш , багдарламалык камтамасыз ету нускасы, 

графикалык куралдар) жэне таратушы (мысалы, кагаз немесе электрондык);
c) жарамдылыгы мен барабарлык тургысынан талдау жэне ресми 

макулдау.

7.5.3 Кужатталган акпаратты баскару
7.5.3.1 Сапа менеджмент! жуйеЫмен жэне осы стандартен  талап 

етшетш кужатталган акпарат мыналарды камтамасыз ету максатында 
баскаруда болуга тшс:

a) оньщ кол ж епм дш п  мен жарамдылыгы, ол кашан жэне кайда кажет;
b) оньщ жеткшюп коргалуы (мысалы, купиялылыкты сактамаганнан, 

ra ic iHme пайдаланылмаганнан немесе тутастылыгын жогалтканнан).
7.5.3.2 Кужатталган акпаратты баскару ymiH уйым ол каншалыкты 

колданылатын болса, соншалыкты децгейде мынадай эрекеттерд1 
карастыруга тшс:

a) улеспру, оньщ колжепмдш гш  камтамасыз ету жэне 1здест1ру, 
сонымен катар пайдалану,

b) айкындыкты сактауды коса алганда сактау жэне коргау,
c) озгерютерд! баскару (мысалы, нускаларды баскару);
d) сактау Mep3iMi мен жою тэрпбш сактау.
Сапа менеджмент жуйесш жоспарлау жэне кызмет ету ymiH кажет 

ретшде уйым аныктаган сырткы шыгу тегшщ кужатталган акпаратга raicTi 
турде б1рдейленд1р1лген бол\та жэне баскарылуга THic.

Сэйкестж к у э л т  ретшде пркелетш жэне сакталатын кужатталган 
акпарат байкаусыз езгерктерден коргалган болуга THic.
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Ескертпе -  колжепмдш к тек кужатталган акпаратты карап шыгуды шешуд1 немесе 

^ -л т а л г а н  акпаратка озгерктер енпзу бойынша ек1летпктерд1 карауга руксат беруд1 
fcoipefli.

8 Ошмдер мен кызмет керсетулердщ вм1рлж кезен сатыларындагы 
кызмет

8.1 Ошмдер мен кызмет керсетулердщ ем1рлж кезецшщ 
:лтыларындагы кызметп жоспарлау жэне баскару

Уйым ешмдерд1 жетюзуге жэне кызмет керсетулерд1 усынуга 
-таптарды орындау ушш жэне 6-тарауда аныкталган эрекеттерд1 орындау 
л н  кажетп процестерд1 жоспарлауы, енпзу1 (4.4) жэне осы процестерд1 

мыналар аркылы баскаруды жузеге асыруга тшс:
a) ешмдер мен кызмет керсетулерге талаптарды аныктау;
b) елшемдерд1 белгшеу мыналар ymiH:
1) процестерге;
2) ешмдер мен кызмет керсетулерд1 кабылдауга;
c) ешмдер мен кызмет керсетулерге талаптардын сэйкеспгше кол 

кетюзу ymiH кажетп ресурстарды аныктау;
d) белпленген елшемдерге сэйкес процестерд1 баскару;
e) кужатталган акпаратты аныктау, эз1рлеу, жангырту жэне колдану, 

. ндай-ак мыналар ушш кажетп келемде пркеу жэне сактау:
1) процестер жоспарлангандай етш орындалуы ymiH сешмдшжп 

камтамасыз ету;
2) ешмдер мен кызмет керсетулердщ талаптарга сэйкеспгш керсету

ушш.
Осындай жоспарлаудыц нэтижелер1 уйымньщ кызмеп ymiH лайыкты 

болуга Tnic.
Уйым жоспарланган езгер1стерд1 баскаруы жэне кажет болган жагдайда 

:<ез келген Tepic ыкпалдарды жещлдету бойынша шараларды назарга ала 
тырып, кезделмеген езгерютердщ салдарларына талдау жасауга TH ic.

Уйым сырткы уйымдарга табыс етшген процестердщ баскарылуын 
камтамасыз етуге тшс (8.4-п караныз).

8.2 Ошмдер мен кызметтерге койылатын талаптар

8.2.1 ТуТынушылармен байланыс
Тутынушылармен байланыска мыналар Kipyre THic:
a) ешмдер мен кызметтер туралы акпаратпен камтамасыз ету;
b) езгерютермен коса, сураулар, кел1пм-шарттар немесе тапсырыстарды

ендеу;
c) тутынушылардьщ кшэрат-талаптарымен коса, тутынушылардан 

ешмдер мен кызметтер туралы пшрлерш  алу;



d) тутынушылардын мениппн устау жэне баскару;
e) орынды жерде, кутпеген жагдайларда кабылданатын эрекетке 

койылатын арнайы талаптарды белплеу.

8.2.2 0ш мдер мен кызметтерге жататын талаптарды аныктау
Тутынушыларга усынылатын ешмдер мен кызметтерге койылатын 

талаптарды аныктау кезшде уйым мыналарга:
a) ешмдер мен кызметтерге койылатын талаптардьщ мыналармен коса 

аныкталуы:
1) колданылатын зацнамалык жэне норматнвтж кукыктык талаптар;
2) уйым кажетп ретшде карастыратын талаптар;
b) уйым усынатын ешмдер мен кызметтерге койылатын кшэрат- 

талаптарды канагаттандыра алатындыгына коз жетюзуге THic.

8.2.3 вш мдер мен кызмет керсетулерге талаптарды талдау
8.2.3.1 ¥йым олар тутынушыларга усынатын ешмдер мен кызмет 

керсетулерге талаптарды орындау кабшеттшгше не екендтне кез жетшзуге 
Tnic. ¥йым eHiMfli кою немесе тутынушыларга кызмет керсетулерд1 усыну 
мшдеттемеа алдында талдау журпзуге тшс, мыналарды ecKepyi унпн:

a) тутынушыларга белгшенген талаптарды, соньщ 1шшде жетюзуден 
кешнп кызмет1 мен жетюзуге талаптар;

b) тутынушы етшбеген, 6 i p a K  ол эйгЫ  болгандай накты немесе 
болжамды пайдалануга кажетп талаптар;

c) уйыммен белгшенген талаптар;
d) ешмдер мен кызмет керсетулерге колданылатын заннамалык жэне 

нормативен кукыктык талаптар;
e) бурын калыптастырылганнан ерекшеленетш кел!с1мшарттын немесе 

тапсырыстын талаптары.
¥йым бурын белгшенгеннен ерекшеленетш кел{с1мшарттыц немесе 

тапсырыстын талаптары бойынша шенпмдер кабылданатындай е т т  
камтамасыз етшуге тшс.

Егер тутынушы кужатталган талаптарды алга тартпаса, уйым оны 
орындауга кабылдаганга дешн онын талаптарын растауга тшс.

Ескертпе -  Интернет аркылы жузеге асырылатын сатулар сиякты кейб1р 
жагдайларда эр тапсырыстын ресми талдауын журпзген ic-жузшде орынсыз. Онын 
орнына талдау каталогтар сиякты ешм тураты THicTi акпаратка таралуы мумюн.

8.2.3.2 Уйым мыналарга катысты ол каншалыкты колданылатын болса, 
соншалыкты кужатталган акпаратты пркеуге жэне сактауга тшс:

a) талдау нэтижелерш;
b) ешмдер мен кызмет керсетулерге кез келген жана талаптарды.
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8.2.4 вшмдер мен кызмет керсетулерге талаптарды взгертулер
Егер ешмдер мен кызмет керсетулерге талаптар езгертшсе, уйым TmcTi 

кужатталган акпаратка тузетулер енпзшгендей камтамасыз етшген, ал TuicTi 
персонал езгертшген талаптар туралы хабардар етшген болуга тшс.

8.3 Ошмдер мен кызметтерд1 жобалау жэне эз1рлеу

8.3.1 Жалпы ережелер
Уйым кешн ешмд1 eндipy немесе кызмет керсетущ камтамасыз ету 

ушш колайлы жобалау жэне эз1рлеу процесш эз1рлеуге, енпзуге жэне 
суйемелдеуге тшс.

8.3.2 Жобалау жэне эз1рлеуд1 жоспарлау
Жобалау мен эз1рлеущ баскару кезендерш жэне куралдарын аныктау 

кезшде уйым мыналарды:
a) жобалау жэне эз1рлеу бойынша жумыстардыц сипатын, узактылыгы 

жэне курделш пн;
b) жобалау мен эз1рлеудщ колданылатын талдауларын журпзуд1 коса 

алганда процестщ талап етшетш сатыларын;
c) жобалау мен эз1рлеудщ вернфикациясы мен валидациясына катысты 

талап етшетш эрекеттердк
d) жобалау мен эз1рлеу саласындагы мiндeттepдi, жayaпкepшiлiк пен 

екшетпктердц
e) ешмдер мен кызмет керсетулерд1 жобалау мен эзipлeyгe арналган 

iu iK i  жэне сырткы ресурстарды;
f) жобалау мен эз1рлеу nponeciHe катысатын тулгалар арасындагы езара 

эрекегп баскару кaжeттiлiгiн;
g) тутынушылар мен пайдаланушыларды жобалау мен эз1рлеу 

nponeciHe тарту кажеттшгш;
h) ешмдер мен кызмет керсетулерд1 кешнп ещ цркш е арналган 

талаптарды;
i) тутынушылармен жэне баска да TnicTi муддел1 тараптармен кутшетш 

жобалау мен эз1рлеудщ nponeciH  баскару денгешн;
j) жобалау мен эз1рлеуге талаптарды орындауды демонстрациялауга 

кажетп кужаттаган акпаратты карастыруга тшс.

8.3.3 Жобалау мен эз1рлеудщ шыгыс деректер1
Уйым жобаланатын жэне эз1рленетш ешмдер мен кызмет керсетулердщ 

накты T y p i ушш манызды мэш бар талаптарды аныктауга THic. Уйым 
мыналарды карастыруга THic:

a) функционалдык жэне пайдаланушылык талаптарды;
b) жобалау мен эз1рлеу бойынша алдынгы уксас кызметтен алынган 

акпаратты;
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c) зацнамалык жэне норматив™  кукыктык талаптарды;
d) уйым колдануга мшдеттенген стандарттар мен тэж!рибе жинактарын;
e) ошмдер мен кызмет керсетулердщ сипатымен байланысты 

сэтс!зджтердщ болуы мумюн салдарларды.
Kipic деректер жобалау мен эз1рлеу максаттарына адекватты, сондай-ак 

толык жэне карама-кайшы емес болуга T H ic .

Жобалау мен эз1рлеудщ Kipic деректершщ карама-кайшылыктары 
шеиплген болуга THic.

¥йым жобалау мен эз!рлеудщ Kipic деректер1 бойынша кужатталган 
акпаратты TipKeyi жэне сактауга THic.

8.3.4 Жобалау мен эз1рлеуд1 баскару куралдары
¥йым мыналарга сешмдипкп камтамасыз ету уппн жобалау мен 

эз1рлеудщ процесш баскару куралдарын колдануга тшс:
a) кол жетюзшген болуга тшс нэтижелер аныкталган;
b) жобалау мен эз1рлеудщ нэтижелершщ талаптарды орындау 

кабшеттипктерш багалау уппн талдаулар журпзшген;
c) жобалау мен эз1рлеудщ шыгыс деректершщ жобалау мен эзipлeyгe 

Kipic талаптарга сэйкесттн  камтамасыз ету максатында верификация 
бойынша эрекеттер журпзшген;

d) дайын ошмдер мен кызмет керсетулердщ белгшенген колдануга 
немесе кезделген пайдалануга талаптарга сэйкесттн  камтамасыз ету 
максатында валидация бойынша эрекеттер журпзшген;

e) талдау немесе верификация мен валидация барысында аныкталган 
проблемалар бойынша кажетп эрекеттер кабылданган;

f) осы эрекеттер туралы кужатталган акпарат т1ркелген жэне сакталган 
болуга raic.

Ескертпе -  Жобала> мен эз1рлеудщ талдауыньщ, верификациясы мен 
валидациясынын турл1 макеаттары бар. Олар жеке немесе ол уйымныц ешмдер1 мен 
кызмет керсет\лерже каншалыкть <олланылганша б1рлест те орындалуы мумкж.

8.3.5 Жобалау мен эз1рлеудш шыгыс деректер1
¥йым жобалау мен эз1рлеудщ ^ыгыс деректерш камтамасыз етуге raic:
a) Kipic талаптарга сэйкес келуш:
b) ошмдерд1 г н ::: ;  жэне кызмет корсетулерд1 усынудыц кешнп 

npouecTepi ymiH адеквзтть: 5ол>г:.
c) ол каншалыкты лайык болганынша мониторинг пен елшеуге 

талаптардан. сондан-ак ■ а щершен немесе оларга сштемелерден 
туруы;

d) олардын макс <ayinci3 жэне тшешше усынылуы уппн 
манызды мэш баг -- vjzer г- — " г - керсетулердщ сипаттамаларын 
аныктауы.

¥йым жобала) жэне луж .)Д Щ  шыгыс деректер1 бойынша кужатталган
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акпаратты TipKeyre жэне сактауга тшс.

8.3.6 Жобалау жэне эз1рлеу esrepicTepi
¥йым талаптарга сэйкес келудщ Tepic эсерщ болдырмауын камтамасыз 

ету ушш кажет дэрежеде ешмдер мен кызметтерд1 жобалау жэне эзipлey 
кезшде жэне одан кешн жасалган озгер1стерд1 сэйкестещцруге, талдауга 
жэне баскаруга THic.

¥йым темендегшер бойынша кужатталган акпаратты TipKeyre жэне 
сактауга T H ic :

a) жобалау жэне эз1рлеу 03repicTepi;
b) талдау нэтижелерц
c) езгерютерге руксат ету;
d) колайсыз эcepлepдi болдырмау ymiH колданылган эрекеттер.

8.4 Сырткы жетюзунилердщ процестердь ешмдерд1 жэне 
кызметтерд1 баскаруы

8.4.1 Жалны ережелер
¥йым сырткы жетюзушшермен жетюзшетш ешмдер мен кызмет 

керсетулердщ, процестердщ талаптарга сэйкестшн камтамасыз етуге тшс.
¥йым сырткы жетюзушшермен жетюзшетш ешмдер мен кызмет 

керсетулер, процестер уппн колданылатын баскару куралдарын мына 
жагдайларда аньщтауга тшс:

a) сырткы жетюзушшерден ешмдер мен кызмет керсетулер оларды 
уйымнын ез1мен усынылатын ешмдер мен кызмет керсетулердщ курамына 
енпзу уппн арналган;

b) ешмдер мен кызмет керсетулер тутынушыга(ларга) уйымнын 
атынан тшелей сырткы жетюзушшер жетюзетш;

c) процесс немесе оныц бeлiгiн уйымнын шенпм кабылдауы 
нэтижесшде сырткы жетюзуип орындайды.

¥йым кызметшщ нэтнжелерш багалау, тацдау, мониторинг! 
елшемдерш, сондай-ак сырткы жетюзушшерд1 олардыц ешмдер мен кызмет 
керсетулерд! талаптарга сэйкес жетюзу1 немесе процестерд1 орындау 
кaбiлeттiлiгiнe суйене отырып, кайтадан багалауды аныктауы жэне колдануга 
Tuic. ¥йым осы эрекеттер туралы жэне багалаулардан туындайтын кез келген 
кажетп эрекеттер туралы кужатталган акпаратты TipKeyre жэне сактауга тшс.

8.4.2 Баскару тиш жэне дэрежес!
¥йым сырткы жетюзушшер жетюзетш ешмдер мен кызмет керсетулер, 

процестер уйымнын ез тутынушыларына raicTi ешм мен кызмет кepceтyдi 
туракты жетюзш отыру кaбiлeттiлiгiнe Tepic эсерлерш тнпзбейтшдей 
камтамасыз етуге тшс.

¥йым мыналарды:
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a) сырткы жетюзушшер жетюзетш процестер онын сапа менеджмент! 
жуйеамен баскарылуын камтамасыз етуц

b) ол сырткы жетюзунпге де сол сиякты оларга жетюзшетш нэтижелерге 
де катысты колдануды жоспарлайтын баскару куралдарын аныктауы;

c) мыналарды ескеруге:
1) сырткы жетюзушшер жетюзетш процестердщ, ешмдер мен кызмет 

керсетулердщ уйымнын тутынушылардыц талаптары мен колданылатын 
зацнамалык жэне нормативтж кукыктык талаптарга сэйкестшн туракты 
камтамасыз етуге кабшетп болуыныц ыктимал ыкпалы;

2) сырткы жетюзушшер колданатын баскару куралдарыньщ 
нэтижелшгш;

d) сырткы жетюзушшер жетюзетш процестердщ, ешмдер мен кызмет 
керсетулердщ талаптарга сэйкестшш камтамасыз ету ymiH кажетп 
верификация немесе баска да эрекеттерд1 аныктауга тшс.

8.4.3 Сырткы жетк1зуш1лерге бершетш акпарат
¥йым сырткы жетюзунпге хабарлаганга дешн талаптардыц 

жеткийктипгш камтамасыз етуге тшс.
¥йым сырткы жетюзушшерге темендегшерге катысты ездершщ 

талаптарын хабарлауга тшс:
a) жетюзшетш процестерге, ешмдерге жэне кызметтерге;
b) макулдауга:
1) ешмдер мен кызметтер;
2) эдктер, процестер мен жабдьщтар;
3) ешмдер мен кызметтерд1 шыгару;
c) кез келген б ш к тш к п  растаудыц кажетп шараларымен коса, 

персонал б ш к тш п ;
d) сырткы жетюзушшщ уйыммен езара эрекетц
e) сырткы жетюзушшщ кызмет нэтижелерш уйым колданатын баскару 

мен мониторинг;
f) уйым немесе онын тутынушылары сырткы жетюзупп орнында 1ске 

асыруды усынатын верификация немесе валидация бойынша кызметтер.

8.5 Ошмдер мен кызметтерд1 ешнру

8.5.1 Ошмдер мен кызметтердщ енд1р1сш баскару
¥йым баскарылатын жагдайларда ешмдердщ emiipici мен кызмет 

керсетулерд1 жузеге асыруга niic.
Баскарылатын шарттарга ол колданылуына карай мыналар Kipyre тшс:
а) мыналарды аныктайтын кужатталган акпаратка колжет1мдшк:
1) ещ цртетш  ешмнщ. усынылатын кызмет керсетулердщ немесе жузеге 

асырылатын кызметтщ сипаттамалары:
2) кол жетюзоуге тшс оолатын нэтижелер:

КР СТ ISO 9001-2016

16



b) мониторинг пен елшеулерд1 жузеге асыру ymiH лайыкты ресурстарды 
колжепмдш к пен колдану;

c) процестердщ немесе олардын амалдарынын баскару елшемдерше 
сэйкесттн , сондай-ак ешмдер мен кызмет керсетулердщ кабылдау 
елшемдерше сэйкесттн  верификациялау максатында raicTi кезендерде 
мониторинг пен елшеу бойынша кызмегп жузеге асыру;

d) raicTi инфракурылымды жэне процестердщ кызмет етуге арналган 
ортаны колдану;

e) кез келген талап етшетш б ш к т т к п  коса алганда кузыретп 
персоналды тагайындау;

f) енгм eaaipici мен кызмет керсетшерд1 усыну процестер1н1н тупю 
амалдары кешнп мониторигпен немесе елшеумен верификацияланбайтын 
жагдайларда жоспарланган нэтижелерге кол жетюзу кабшетш валидациялау 
жэне мерз1мд1 кайтадан валидациялау;

g) адамзаттык фактормен байланысты болган кателжтерд1 болдырмау 
максатында эрекеттерд1 орындау;

h) шыгаруды, жетюзуд1 жэне жетюзуден кешнп эрекегп жузеге асыру.

8.5.2 Тугендеу жэне кадагалаушылык
¥йым ешмдер мен кызмет керсетулерге сэйкес камтамасыз ету ymiH 

кажет болатын кезде шыгыстарды б1рдейленд1ру Yшiн ыцгайлы эд1стерд1 
пайдалануга THic.

0 шмд1 ещцру жэне кызметтерд1 керсету барысы бойынша мониторинг 
пен елшемдерге жататын талаптарга катысты шыгыстар мэртебесш 
б1рдейленд1руге тшс.

Кезден таса кылмай карау талап болып табылса уйым арнайы 
б1рдейлещцршген шыгыстармен баскаруга тшс, кезден таса кылмай карауды 
камтамасыз ету уппн кажет кужатталган акпаратты TipKey жэне сактау.

8.5.3 Тутынушылардын немесе сырткы ж еитуш ш ердщ  меншнт
¥йым ол уйымнын баскаруында немесе оныц пайдалануында турган 

кезде тутынушылардын немесе сырткы жетюзушшердщ менпнгше 
камкорлык керсетуге тшс.

¥йым пайдалануга немесе ешмге жэне кызмет керсетуге косуга 
усынылган тутынушынын немесе сырткы жетюзушшщ м енш тн  
сэйкестещйру1, верификациялауы, сактауы жэне коргауга тшс.

Тутынушынын немесе сырткы жетюзушшщ менппп жогалган, 
закымданган немесе пайдалануга жарамсыз деп танылган жагдайда уйым 
тутынушыны немесе сырткы жетюзуппш ол туралы хабардар eTyi, сондай-ак 
болган окига туралы кужатталган акпаратты TipKeyi жэне сактауга тшс.

Ескертпе -  тутынушынын немесе сырткы жетюзушшщ менннгше материалдар, 
компоненттер, курал-саймандар мен жабдьщтар, мул!к, интеллектуалдьщ MeHmiK пен
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дербес деректер Kipyi мумкш.

8.5.4 Сактау
¥йым бул талаптарга сэйкестжт1 камтамасыз ету уипн каншальщты 

кажет болатын шамада ешмдерд! енд1ру жэне кызмет керсетулерд! усыну 
кезшде амалдарды сактауга тшс.

Ескертпе -  Сактауга тецдест1ру, жук туару-жук арту жумыстары, ластанудьщ алдын 
алу, кораптау, сактау, орнын ауыстыру немесе тасымалдау мен ко pray Kipyi мумкш.

8.5.5 Жетк1зуден кешнп кызмет
¥йым ешмдермен жэне кызмет керсетулермен байланысты кызметке, 

олар жетюзш п болганнан кешн талаптардыц орындалуын камтамасыз етуге 
тшс.

Жетюзуден кешн талап етшетш кызметтщ келемш аныктаган кезде 
уйым мыналарды карастыруга тшс:

a) зацнамалык жэне нормативтж кукьщтык талаптарды;
b) оныц ен!м1мен жэне кызмет керсетулер1мен байланыскан 

потенциалды ырыксыз салдарларды;
c) ешмдер мен кызмет керсетулер ем1ршщ сипаты, пайдалану жэне 

болжамды уакытын;
d) тутынушылардын талаптарын;
e) тутынушылармен Kepi байланысты.

Ескертпе -  Жетюзуден кеш нп кызметке кепщденд1ршген мшдеттемелерге, 
кел1амшарттык мшдеттемелерге (кызмет ету сиякты) жэне косымша кызметтерге. 
мысалы кайта ецдеу немесе акыргы жою сиякты мшдеттемелерге сэйкес эрекеттер Kipyi 
мумк1н.

8.5.6 0згерктерд1 баскару
¥йым ешмд1 шыгарудагы жэне кызмет керсетудеп езгер1стерд1 талдау 

raic жэне онымен талаптарга унем1 сэйкесттн  камтамасыз ету уипн кажет1 
каншалыкты болгандай дэрежеде баскару керек.

¥йым езгерютерд1 талдау нэтижелерш, лауазымды тулгалар туралы 
мэл1метп, руксат етшген езгерктерд1 жэне талдаудьщ нэтижеа болып 
табылатын барлык к а ж е т  эрекеттерд1 сипаттайтын кужатталган акпаратты 
TipKenai жэне сактайды.

8.6 вшмдер мен кызмет керсетулерд1 шыгару
0Н1М мен керсетшетш кызметтерге койылатын талаптарды аныктау 

максатында жоспарланган ic-шараларга TuicTi кезендерде eHri3y тшс.
Тутынушыларга арналган ешмдерд1 шыгару жэне кызмет керсету, ол 

уэкшетп органмен жэне, немесе тулгамен жэне тутынушы 93i муддел! болган 
жагдайларды коспаганда. канагаттанарлык нэтижемен барлык жоспарланган
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нэтижелерд1 1ске асырып болганга дешн аякталмауга тшс.
¥йым ешмд1 шыгару жэне кызметп керсету туралы кужатталган 

акпаратты т1ркеу жэне сактау тшс. Кужатталган акпаратка мыналар жатады:
a) кабылдау критерийлерше сэйкестшн керсететш куэлж;
b) ешм шыгаруга жэне кызмет керсетуге руксат берген лауазымды 

тулгага катысты кадагалап карау.

8.7 Процестердщ сэйкесс1здж нэтижелерш баскару
8.7.1 Олардын пайдалануга немесе жетюзуге жатпайтын алдын алу 

максатында талаптарга сэйкес келмейтш процестерд1 бipдeйлeндipyдi жэне 
нэтижелерш баскаруды камтамасыз ету тшс.

0ш м  мен керсетшетш кызметтщ сэйкес еместшн жэне онын 
сэйкесттне ыкпал жасауды есепке ала отырып, THicTi эрекеттерд1 
колданады. Ол кызмет керсету барысында немесе оны керсеткеннен кешн 
ешмд1 жетюзгеннен кешн аныкталган сэйкес келмейтш ешмдер мен кызмет 
керсетулерде де колдануга тшс.

¥йым сэйкес келмейтш нэтнжелерге катысты мынадай 6 i p  немесе 
6ipHem e эрекеттерд1 жузеге асыруга тшс:

a) тузету;
b )  ешм мен кызмет керсетулерд1 белу, таралуын шектеу, Kepi кайтару 

немесе жетюзущ уакытша токтату;
c) тутынушыларга хабарлау;
d) ауыткумен кабылдауга руксат алу.
Процестердщ сэйкес келмейтш нэтижелерш тузетущ орындаган сон, 

олардын талаптарга сэйкестшн салыстырып тексершуге тшс.
8.7.2. ¥йым кужатталган акпараттарды т1ркеуге жэне сактауга тшс:
a) сэйкесаздшт1 сипаттайды;
b) кабылданган эрекетп сипаттайды;
c) ауыткуга алынган руксаттарды сипаттайды;
d) сэйкесазджке катысты эрекет туралы шеппм кабылдаган уэкшети 

орган жэне/немесе тулганы керсетедг

9 Кызмет нэтижелерш багалау

9.1 Мониторинг, елшеу, талдау жэне багалау
9.1.1 Жалпы ережелер
¥йым:
a )  мониторинг пен елшеулерге не жаткызылуга T n i c :

b) сешмд1 нэтижелерд1 камтамасыз ету уппн кажетп мониторинг, 
елшеулер, талдау жэне багалау эдютер1 кандай;

c) мониторинг пен елшемдер кай кезде журпзшуге тшс;
d) мониторинг жэне елшеу нэтижелер1 кай кезде талдануга жэне 

багалануга тшс екен дтн  аныктауга raic.

КР СТ ISO 9001-2016
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¥йым сапа менеджмент! жуйесшщ кызмет нэтижелер1 мен нэтижелшгш 
багалауга тшс.

¥йым THicTi кужатталган акпаратты алынган нэтижелердщ куэлш 
ретшде TipKeyre жэне сактауга тшс.

9.1.2 Тутынушылардын канагаттануы
¥йым кажеттипктер мен болжалдарды канагаттандыру дэрежесш 

тутынушылардын кабылдауына катысты деректерге мониторинг журпзуге 
тшс. ¥йым осы акпаратты алу, мониторинг жэне талдау эдютерш аныктауга 
raic.

Ескертпе — тутынушылардын кабылдау мониторинпнщ мысалдарына 
тутынушылардын су pay ы. тутынушылардын жетюзшген ешмдер мен кызметтер туралы 
niKipjiepi, тугынушылармен кездесулер, нарык улес*н'Ч тапдауы, ризашылык, кешлд1 
мждеттер бойынша юнэрат-талаптар жэне диллерлердщ ecenTepi.

9.1.3 Талдау жэне багалау
¥йым мониторинг жэне елшеу барысында алынган THicTi деректер мен 

акпараттар талдануга жэне багалануга raic.
Талдау нэтижелер1 мыналарды багалау уипн колданылуы кажет:
a) ешм мен кызметтщ сэйкеспп;
b) тутынушылардьщ канагаттану дэpeжeci;
c) сапа менеджмент! ж уйеа кызмет1 нэтижелер1 мен нэтижелш п;
d) жоспарлау сеш м дш п;
e) кауш-катерлер мен мумкшджтерге катысты колданылган эрекеттердщ 

нэтижелшгц
f) сырткы жетюзуиплер кызметшщ нэтижелерц
g) сапа менеджмент! жуйесш жаксарту кажеттш п.

Ескертпе -  Деректерд1 талдау эдктерш е статистикалык эдютер юред1.

9.2 I m K i  аудит
9.2.1 ¥йым акпаратты алу ymiH уакыттыц жоспарланган аралыгы 

аркылы imKi аудитп журпзуге тшс, сапа менеджмент! жуйесы
a) сэйкес келедк
1) оньщ сапа менеджмент! жуйесше уйымнын ез талаптарына;
2) осы стандарттьщ талаптарына;
b) нэтижел! енпзшген жэне жумыс icTen тур.
9.2.2 ¥йым мшдетк
а) аудиттерд1 етюзу кезешппн жэне эдютерш коса алганда аудиттердщ 

багдарламасын (ларын) езекп жагдайда устауды жоспарлау, эз1рлеу, иже 
асыру жэне колдау, сонымен катар талаптарды тексеруге жэне есептерд! 
усынуга жауапкериплж. жоспарлау. Аудиттердщ багдарламасы(лары^ 
уйымга жэне алдындагы аудиттер корытындысына эсер ететш, тексершета

20



КР СТ ISO 9001-2016

удерютердщ, езгерютердщ маныздылыгын есепке алумен эз1рлеуге;
b) эр аудитке арналган аудит критерийлерш жэне тексеру саласын 

аныктау;
c) аудит удеркш щ  объективтшгш жэне эд ш д тн  камтамасыз ететшдей 

кылып аудиторларды тандау жэне аудита етюзуге;
d) аудиттердщ корытындылары туралы TnicTi басшыларга акпаратты 

берущ камтамасыз етуге;
e) Heri3ci3 юд1рмей raieri тузетулерд1 жэне тузету эрекеттерш жузеге 

асырута;
f) кужатталтан акпаратты аудит багдарламаларын жэне аудиттер 

корытындыларын icKe асырудын куэс1 ретшде кужатталтан акпаратты т1ркеу 
жэне сактауга тшс.

Ескертпе -  нускаулыкка арналган ISO 19011 стандартын карацыз.

9.3 Басшылык тарапынан талдау жасау

9.3.1 Жалпы ережелер
Жогары басшылык сапа менеджмент жуйесшщ туракты жарамдылыгын, 

сайма-сайлыгын, нэтиж елтн жэне уйымнын стратегиялык багытымен 
сэйкесттн  камтамасыз ету максатында оны жоспарлантан уакыт аралыгында 
талдауга raic.

9.3.2 Басшылык тарапынан талдау жасаудын Kipic деректер!
Басшылык тарапынан талдау жоспарлануга жэне карауына мыналар 

енпзшуге тшс:
a) басшылык тарапынан алдьщты талдаулардьщ нэтижелер1 бойынша 

эрекеттер статусы;
b) сапа менеджмент! жуйесше катысты сырткы жэне iunri факторларта 

езгерютер;
c) беталыстарды коса алганда, сапа менеджмент! жуйеЫ нэтижелшп 

кызметшщ нэтижелер1 туралы акпарат, мыналарга жататын:
1) тутынушылардын канагаттанушылыты жэне raicTi муддел1 

тараптардан пшрлер;
2) сапа саласындагы максаттарга кол жетьпзу дэрежесц
3) процестердщ керсетк1штер1 мен ешмдер мен кызмет керсетулердщ 

сэйкестт;
4) сэйкесс1зджтер мен тузету эрекеттерк
5) мониторинг пен елшеулер нэтижелерк
6) аудит нэтижелерц
7) сырткы жетюзушшер кызметшщ нэтижелерк
d) ресурстардын ж еткш ктш п;
e) каут-катерлер мен мумюндктерге катысты кабылданган эрекеттердщ
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нэтижелш п (6.1-д1 карацыз);

f) жаксартуга арналган мумюнджтер.

9.3.3 Басшылык тарапынан талдаудын шыгыс деректер!
Басшылык тарапынан талдау шыгыс деректерше мыналарга жататын 

шеппмдер мен эрекеттер K ip y r e  THic:

a) жаксартуга арналган мумкшджтерге;
b) сапа менеджмент! жуйесшщ кез келген кажегп езгерктерше;
c) ресурстарга кажеттииктер.
¥йым басшылык тарапынан талдау нэтижелершщ куэа ретшде 

кужатталган акпаратты Tipxeyre жэне сактауга тшс.

10 Жаксарту 

10.1 Жалпы ережелер
¥йым тутынушылардьщ талаптарын орындау жэне олардын 

канагаттандырылуын арттыру уппн кажегп эрекеттерд1 жаксартуга жэне 
жузеге асыруга арналган мумкшджтерд1 аныктауга жэне тандауга тшс.

Оган мыналар Kipyre тшс:
a) талаптарды орындау, сондай-ак болашактагы кажеттшктер мен 

болжалдарды есеп алу максатында ошмдер мен кызмет керсетулерд1 

жаксарту;
b) унамсыз ыкпалдарды тузету, болдырмау немесе темендету;
c) сапа менеджмент жуйесшщ кызмет нэтижелерш жэне нэтижелипгш 

жаксарту.

Ескертпе -  жаксартулар мысалдарына тузету, тузету эрекеттерй туракты жаксарту 
бузып ететш e3repic, инновация жэне кайта уйымдастыру xipyi муммн.

10.2 Сэйкесс1зд1к жэне тузету эрекеттер!
10.2.1 Сэйкесаздштер табылган кезде, сонын ш ш де наразылыктармеь 

байланысты бол ганда уйым мы нал ар ды орындау га тшс:
a) осы сэйкесс1зджке орай эрекет ету1 жэне колданылуына карай:
1) табылган сэйкесс1зджп баскару жэне тузеу бойынша эрекеттерд 

кабылдауы;
2) осы сэйкесс!зд1ктщ салдарларына катысты эрекеттерд1 кабылдауы:
b) онын кайтадан пайда болуын немесе мыналар аркылы баска жерл 

пайда болуын болдырмау уппн осы сэйкесазджтщ  себептерш жою бойын_ 
эрекеттердщ кажегп л ir iH  багалауы:

1) сэйкесс1здкп талдау;
2) сэйкесазджтщ пайда болуын тугызган себептерд1 аныктау;
3) уксас сэйкесазджтщ  бар болуын немесе онын тагы да баска жерд 

пайда болу мумкшдшн аныктау:
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c) барлык кажете эрекеттерд1 орындау;
d) эр кабылданган тузету эрекеттщ нэтижелиппне талдау жасау;
e) кажеттшгше карай жоспарлау барысында аныкталган тэуекелдер мен 

мумкшдктерд1 езект1 кылу;
f) кажеттшгше карай сапа менеджмент! жуйесше езгерштер енпзу.
Тузету эрекеттер1 табылган сэйкесазджтердщ салдарларына сэйкес

келуге тшс.
10.2.2 ¥йым айгак ретшде кужатталган акпаратты т1ркеуге жэне 

сактауга тшс:
a) табылган сэйкесаздштердщ енпаты мен кешнп кабылданган 

эрекеттер;
b) барлык тузету эрекеттердщ нэтижелерг

10.3 Туракты жаксарту
¥йым сапа менеджмент жуйесшщ жарамдылыгын, сайма-сайлыгын 

жэне нэтнжелшш унем1 жаксартып отыруга тшс.
¥йым унем1 жаксарту шаралары ретшде карастыруды талап ететш 

каж еттш т немесе м ум кш дт бар ма екендшш аныктау y u i i H  талдау мен 
багалау нэтнжелерш, басшылык тарапынан талдаудын шыгыс деректерш, 
карастыруга тшс.
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А  к о с ы м ш а с ы
(акпараттьщ)

Жана курылымды, терминологияны жэне угымдарды тусшд1ру

А.1 Курылым жоне терминология
Осы стандарт бол1мдершщ курылымы (ягни бел1мнщ жуйелиип) жэне 

терминология бел1м1 алдындагы нускамен (ISO 9001:2008) салыстырганда, 
менеджмент жуйесшщ баска стандарттарына курылымдык б1рлесуш 
жаксарту максатында озгертитген болатын.

Осы стандартта онын курылымын пайдалануга жэне уйымнын сапасы 
менеджментшщ акпараттьщ жуйесш кужаттандыру жуйесшщ 
терминологиясына талаптар койылмайды.

Бол1мнщ осы курылымы уйым саясатын, максаты мен удерктерш 
кужаттандыру модел1 болуы уилн талаптарды кел!сш айтуды камтамасыз ету 
ушш кебшесе арналган. Егер кужатталган акпарат сапа менеджешч жуйесше 
жататын кужатталган акпараттьщ курылымы мен мазмуны уйымдарда 
кызмет ететш удерютерге жатса жэне баска да максаттар ушш де 
колданылса, пайдаланушыларга коп жагдайда колайлы болуы мумюн.

Сапа менеджмент жуйесше талаптарды кою ушш, осы стандартта 
колданылатын терминдерге ауыстырып, уйым колданатын терминдерд1 
мшдетп турде беюту кажет емес. ¥йымдар оз кызметшде оте ьщгайлы деп 
санайтын терминдерд1 пайдалана алады (мысалы, «кужатталган акпарат» 
емес «жазулар», «кужаттама», «хаттамалар» деген терминдерд1 немесе «iund 
жетюзуип» емес - «жетюзуип», «эрштес», «сатушы» терминдерш пайдалану). 
АЛ кестесшде ISO 9001 стандартынын осы нускасынын арасындагы 
терминологиядагы непзп  айырмашылыктар керсетшген.

K PCT ISO 9001-2016

А.1 кестес1 - ISO 9001:2008 жэне ISO 9001:2015 арасындагы H e m r i

айырмашылыктар

ISO 9001:2008 ISO 9001:2015

0ш м К,ызметтщ OHiMi

Алып тастаулар Колданылмайды (колдануына катысты 
тусжд1рмелер ушш А .5 косымшасын караныз)

Басшылык окш Колданылмайды
(Уксас жауапкершшк пен уэюлетпк  
белпленген, 6ipaK басшылыктын жалгыз 
оьалше катысты талаптао жок)

ЬСркаттама, сапа бойынша нускау. 
Кужатталган процедуралар. жазбалар

Кркатт&тган акпарат

вщ прктж  орта Процестердш жумыс icTeyiHe арналган орта
Мониторинг жэне елшеуге арналган 
жабдык

Мониторинг жэне елшеуге арналган 
ресчрстар
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А.1 кестестхц жалгасы_________________________

ISO 9001:2008 ISO 9001:2015

Сатып алынган ешм Сырттан жетюзшетш ешмдер мен кызметтер
Жетюзуип Сырткы жетюзуип

А.2 вшмдер мен кызмет керсетулер
Осы стандарт нускасынын ISO 9001:2008-ге шыгыстардын барлык 

санаттарын камту ушш «ешм» термин! колданылды. «Ошм жэне кызмет 
керсету» сез т1ркесшде шыгыстардын барлык санаттарын камтиды 
(техникалык куралдар, кызмет керсетулер, багдарламалык куралдар жэне 
кайта енделетш материалдар).

«Кызмет керсетулердЬ> арнайы енпзу кейб1р талаптарды колдану ушш 
ешм мен кызмет керсетулер арасындагы ерекшелжтерд1 белш керсету ушш 
арналган. Кызмет керсетудщ езше тэн ерекшелжтер1 тутынушылармен 
ткелей езара эрекет жасаган кезде ен кем дегенде шыгыста пайда болады. 
Бул, мысалы, талаптарга сэйкес кызмет керсетущ аяктаганга дешн ол кейде 
расталмауы мумюн екенш бшд1редт

Кептеген жагдайларда «ешм» жэне кызмет керсету» 6ipre 
колданылады. Уйым тутынушыга керсететш шыгыстар, оларга iu iKi ешм 
берунп керсететш, кебшесе ешм де, кызмет керсетулер де жатады. Мысалы, 
материалдык немесе материалдык емесе ешмдер онымен байланысты кейб1р 
кызметтер немесе кызметтер болуы мумкш.

А.З Муддел1 тараптардын кажеттйиктер! мен болжалдарын тусшу
4.2 Kinii бел1м1 сапа менеджмент жуйесше катысы бар уйымдарга 

койылатын талаптар жэне осы муддел1 тараптардын талаптары бар. Алайда 
4.2 Kiuii бел1м1 осы стандарттын шегшен тыс саладагы сапа менеджмент 
жуйесшщ талаптарын колдануды кецейтущ керсетедк «К^олдану саласында» 
белгыенгендей осы стандарт, уйым тутынушылардьщ талаптарына жэне 
заннамамен колданылатын жэне нормативтж кукыктык талаптарга жауап 
беретш ешмдер керсетшетш кызметтерд1 жетюзущ туракты непзде 
камтамасыз ететш ез кабшетш керсету кажет болган кезде колданады.

Осы стандартта оньщ сапа менеджмент жуйесше катысты осы 
уйыммен аныкталган муддел1 тараптарды уйым карастыру туралы тараптар 
жок. Уйым raicTi тараптардын кандай да 6ip накты талаптары сапа 
менеджмент жуйесше жататынын ез1 шешедт

А.4 Kayin-катер - болжалды ойлау
Осы стандарттын алдындагы нускасы ойлаудын Kayin-катер - болжамы 

концепциясы жэне осы стандарттын алдындагы нускасы, мысалы, 
жоспарлау, талдау жэне жаксарту талаптары аркылы. Осы стандарт оньщ 
ортасын тус1ну талаптарын уйымдастыру ушш белгшенщ (4.1 караныз) жэне 
жоспарлау Heri3i ретшде тэуекелд! аныктайды (6.1 караныз). Сапа
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менеджмент жуйесш жоспарлау жэне yaepicTi енпзу ушш ойлаудын кауш- 
катер - болжамын колдануды керсетед1 (4.4 караныз) жэне кужаттандыру 
акпараты келемш аныктауга кемек керсетедь

Сапа менеджмент жуйесшщ манызды максаттарынын o ip i ескерту 
куралы ретшде жумыс ктеушде тур. Сондыктан осы стандарттын ескерту 
эрекет1 бойынша жеке бел1м! немесе тармагы жок. ескерту эрекет1 деген 
угымында сапа менеджмент жуйесшщ талаптарын тужырымдау кезшде 
Kayin-KaTep - болжамды ойлауды пайдалану аркылы керсетшген.

Осы стандартта колданылатын кауш-катер - болжамды ойлау 
алдындагы сипаттаманы жэне сипатталатын сипаттаманын талаптарын 
б1ршама кыскартуга c e n T i r i H  типздь Осы стандарт, ISO 9001:2008-га 
Караганда уйымда уцерютерде, кужаттандыру акпаратында жэне 
жауапкершипкт1 болуде оте универсалды.

6.1-де уйымда тэуекелге катысты эрекетп жоспарлау, тэуекел 
менеджментшщ формаланган эдктерш  талап етпейтш стандартты немесе 
тэуекел менеджментшщ кужатталган удер1стер1 KepeKTiri керсетшген. Уйым, 
осы стандартпен талап етшетш, тэуекел менеджментшщ ете кецейтшген 
эдктемесш эз1рлеу кажет пе екенш nieniyi мумкш, мысалы баска да 
басшылык нускамасы немесе стандарттарды колдану ece6iHeH.

Сапа менеджмент жуйесшщ барлык удерктер1 уйымнын оз 
максаттарына кол жетюзу кабшетше катысты б1рдей тэуекел денгешне ие 
бола алмайды, жэне де уйым ушш белпаздж ке эсер ету б1рдей болмауы 
мумкш. 6.1-деп талаптарга сэйкес уйым кауш-катер - болжамды ойлауды 
колдануга жэне тэуекелге катысты эрекет жасауга, оньщ ш ш де уйымнын 
тэуекелдерш аныктаудыц куэс! ретшде кужатталган акпаратты т1ркеу мен 
сактау тш мдш гш  колдануга жауапты болады.

А.5 Кол дану шы лык
Уйымнын сапа менеджмент! жуйесше стандарт талаптын колданылуын 

аныктау кезшде осы стандарт «ерекшелжке» сштеме жасамайды. Оган 
карамастан, уйым, оньщ келемш немесе киындыгын, менеджмент моделш 
онымен пайдалануын, уйым кызметшщ саласын жэне тэуекел мен 
мумкшджтершщ сипаттамасын есепке алумен талаптардьщ колданылуына 
талдау жасай алады.

Колдануга койылатын талаптар жагдайларды аныктайтын 4.3-Kiini 
бел1мшде карастырылады, онда уйым сапа менеджмент жуйесш колдану 
саласы кимасында удерктердщ б1рде-б1рше колданылмайтын талаптар 
туралы шеппм кабылдай алады. Уйым егер осы шеппм ешмдер мен 
керсетшетш кызметтерд1 сэйкес кел'пруд! камтамасыз ететш кабшетше 
экелш сокпайтын болса, талаптардын колданылмайтын туралы шеппм 
кабылдай алады.
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А.6 Кужатталган акпарат
Менеджмент жуйесшдеп жалпы бел1м баска стандартпен 

YЙлeciмдiлiгiн камтамасыз ету ушш «Кужаттык акпарат» курамдас белЫ 
ретшде ешкандай косындысыз, озгертуаз енпзщщ (7.5 карацыз). Осы 
стандарттын мэт1ш осы тараудын талаптарына мумкшдюнше 
сэйкестещцршдь Осы себетч, барлык «Кужатталган акпарат» термин! 
барлык кужаттарга катысты талаптарда колданады.

ISO 9001:2008 -да  «кужат» немесе «кужатталган процедуралар», 
«сапа бойынша нускау» немесе «сапа жоспары» арнайы терминдер 
колданылды, стандарттын осы нускасында «кужатталган акпаратты эз!рлеу, 
жанарту жэне колдануга» койылатын талаптар белгшендь

ISO 9001:2008-да кужаттарды белгшеу ymiH талаптарга сэйкес 
дэлелдемелерд1 усыну ymiH кажетп «жазба» термин! колданылды, ещц 
«кужатталган акпаратты т1ркеу жэне сактау» талаптары колданылады. ¥йым 
кандай кужатталган мэл1мет т1ркелген жзне сакталгандыгы, кандай уакыт 
аралыгында жэне ол уиин кандай куралдар колданылгандыгын аньщтау упнн 
жауапты болады.

Кужатталган мэл1метп «эз1рлеу, жангырту жэне колдану» женшдеп 
талап уйымнын белгии 6ip максаттар ymiH осы кужатталган акпаратты 
«т1ркеу жэне сактау» мумкшджтерш жокка шыгармайды, мысалы 
мэл1меттердщ алдьщгы нускаларын Т1ркеу жэне сактау.

Осы стандарт «кужатталган акпараттан» repi «акпаратка» 
жаткызылатын жерде (мысалы, 4.1 тармакшада: «уйым осы сырткы жэне iuiKi 
факторлар туралы акпараттын мониторинг! мен талдауын icKe асыруга тшс»), 
осы акпараттын кужатталган болуына талап жок. Мундай жагдайларда, уйым 
ол кужатталган акпараттын дамыту, жанарту жэне icKe асыру yniiH кажетп 
немесе r a ic T i  болып табылатын шеипм кабылдай алады.

А.7 ¥йымнын 6Liiivii
Осы стандарттын 7.1,6-тармагы уйым суйемелдейтш бш м  

менеджментш, онын процестершщ кызмет eTyiH жэне ошмдер мен кызмет 
корсетулердщ сэйкесппне кол жетюзущ камтамасыз ету ушш аныктау жэне 
жузеге асыру кажеттиппмен байланыскан.

¥йым бипмше жататын талаптар мына максатта енпзшген:
a) уйымды бшмд1 жогалтудан коргау, мысалы мыналардан:
- кадрлардьщ турактамауынан;
- акпаратты алу жэне алмасу мумкш еместтнен;
b) уйымды бшмд1 сатып алуга ынталандырудан, мысалы мыналардьщ 

непзшде:
- оз тэж1рибесшен уйрену;
- тэл1мгерлк;
- уздж тэж1рибеш зерделеу.
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А.8 Сырткы жетквуиллер жетюзетш процестерд!, ешмдер мен 
кызмет керсетулерд1 баскару

Процестердй ешмдер мен кызмет керсетулерд1 сырткы жетюзушшердщ 
барлык нысандары 8.4-те карастырылган, мысалы:

a) жетюзуннден сатып алынган;
b) сержтес-компанияньщ келк1м! бойынша алынган;
c) процестердщ аутсорсинп непзшде сырткы жетюзушшерден алынган.
Аутсоринг кызмет керсетулердщ Heri3ri сипаттамасына унем! ие>

ейткеш кызметтщ ен кем дегенде 6ipeyi бар, оны орындау ушш ешм 6epynii 
мен уйымньщ езара эрекеттесу1 кажет.

Iiind ен1м 6epymiMeH баскару куралы удерютердщ, ешмдердщ жэне 
кызмет керсетулерд1 сипаттамасына байланысты кещнен кубылады. ¥йым 
накты iuiKi жетюзупн жэне усынылатын удерютер, ешмдер мен кызмет 
керсетулер ушш жарайтын баскару турлер1 мен куралдарын аныктауга кауш- 
катер - болжамды ойлауды колдана алады.
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В косымшасы
(ацпараттыц)

ISO/TK 176 эз1рлеген сапа менеджмент! саласындагы жэне сапа 
менеджмент! жуйелерше арналган баска халыкаралык стандарттар

Осы косымшада сипатталган халыкаралык стандарттарды осы 
стандартты колданатын уйымдарга косымша акпарат усыну ушш жэне онын 
талаптарын асып тусуге умтылатын уйымдардын кызметше басшылыкты 
камтамасыз ету у™ 11 ИСО/ТК 176 техникалык комитет эз!рленген. 
Кужаттарда бар осы косымшада аталган басшылыкка алынатын нускаулар 
немесе талаптар осы стандарт талаптарын толыктырмайды жэне ©згертпейдь

В.1 кестес1 осы стандарттар мен осы стандарттыц TnicTi бел1мдер1 
арасыидагы катынасты керсетедк

Осы косымшада ИСО/ТК 176 техникалык комитет! эз1рлеген сапа 
менеджмент! жуйелерше арналган салалык стандарттарга сштемелер жок.

Осы стандарт ISO/TK 176 эз1рлеген уш непз кураушы стандарттын 6ipi 
болып табылады.

ISO 9000 Сапа менеджмент! жуйес1 - Heri3ri ережелер жэне создж осы 
стандартты дурыс тусшу жэне icKe асыру унпн непзд! курайды. Осы 
стандартты эз1рлеу процесшде ISO 9000-да толык аньщтамасы бершген сапа 
менеджмент! принциптер! ескершген. Бул принциптер талаптар болып 
табылмайды, 6ipaK осы стандарт коятын талаптардыц непзш курайды. 
Сондай-ак ИСО 9000 осы стандартта колданылатын терминдерд1, 
аныктамалар мен непзп угымдарды белплейдь

ISO 9001 (осы стандарт) тутынушыларды канагаттандыруды арттыру 
ушш, сол аркылы уйымдар усынган ешмдер мен кызметтерге сешмд! 
калыптастыруга багытталгаи талаптарды белплейд1. Осы стандартты дурыс 
жузеге асыру уйымга жаксартылган iuiKi акпарат алмасу, жаксы тусшу жэне 
уйым процестер1н баскару сиякты уйым ушш баска пайдасын типзедт

ISO 9004 Уйымньщ туракты табысына кол жетюзуге арналган 
менеджмент. Сапа менеджмент! непзш деп тэсшде уйымдар упнн уйым 
кызметшщ жалпы нэтижелерш жаксартуды журпзе алатындай мэселелердщ 
кен аукымын камтитын, осы стандартты талаптарынан асып тусетш 
нускаулар бершедь ISO 9004-ке езш 03i багалауда, уйым сапа менеджмент! 
жуйесше етеу денгешн багалауга мумкшдж алатын эдютемелж нускаулыкты 
камтиды.

Теменде сипатталган халыкаралык стандарттар уйымга сапа 
менеджмент! жуйесш, процестерд! немесе кызмет турлерш енпзу немесе оны 
жаксартуга умтылган кезде уйымдарга кемектесе алады.

ISO 10001 Сапа менеджмент!. Тутынушылардыц канагаттануы. 
Уйымдар уш1н тэртш ережелер! бойынша басшылыкка алынатын нускаулар 
уйым уппн тутынушылардын канагаттануын камтамасыз ету бойынша
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шаралары олардьщ кажеттипктер1 мен болжалдарына жауап беретш дтн 
аныктауга арналган нускау ретшде кызмет етедг

ISO 10002 Сапа менеджмент!. Тутынушылардын канагаттануы. 
Уйымдарда шагымдарды баскару женшдеп басшылыкка алынатын 
нускаулар шагымдармен жупнген тараптардьщ кажеттшктер мен 
болжалдарды тануы мен зерделеу1 аркылы шагымдарды карау жзне 
шагымдармен байланысты мэселелерд1 шешу бойынша шепймдерд! 
кабылдау процеа бойынша нускау ретшде кызмет етедь Ол кызметкерлерд1 
даярлауды камтитын ашык, тшмд! жэне онай колдану процесш камтамасыз 
етедг Сонымен катар, оны шагын кэсшорындарды баскару ретшде колдануга 
болады.

ISO 10003 Сапа менеджмент!. Тутынушылардын канагаттануы. 
Уйымнан тыс даулы мэселелерд1 реттеу женшдеп басшылыкка алынатын 
нускаулар ешмдермен байланысты шагымдар бойынша уйымнан тыс 
дауларды нэтижел1 жэне тшмд1 шешу ушш нускаулык ретшде кызмет етедг 
Дауларды шешу уйым ш ш д еп  шагымдарды канагаттандыру бойынша 
мэселелерд! реттей алмаган кезде, жагдайды реттейтш курал болып 
табылады. Коптеген шагымдар тараптар карсы куресунп тараптар болып 
табылатын процедураларды колданусыз уйым ш ш де menimyi мумкш.

ISO 10004 Сапа менеджмент!. Тутынушыныц канагаттануы. 
Мониторинг жэне олшеу женшдеп басшылыкка алынатын нускаулар 
тутынушылардын канагаттануын арттыруга жэне тутынушылар уинн кунды 
болып табылатын ешмдерд!, процестерд1 жэне сипаттамаларды жаксарту 
ушш мумкш джтерш аныктауга багытталган шараларды жасау ушш нускау 
ретшде кызмет етедь Мундай шаралар тутынушылардын адалдыгын 
кушейту1 жэне уйымга тутынушыларды устап туру ушш кемектесе алады.

ISO 10005 Сапа менеджмент! жуйелерь Процестщ талаптарын 
байланыстыратын байланыстыргыш курал немесе ешм енд1р1сш камтамасыз 
ететш жумыс эдютер1 мен тэж!рибелер1мен кел!амшарт ретшде сапа 
жоспарларын эз!рлеу жэне пайдалану женшдеп басшылыкка алынатын 
нускаулык. Сапа жоспарын эз1рлеу артыкшылыгы талаптарынын орындалуы, 
процестердщ баскарылуы, сондай-ак жумыска тартылган барлык адамдардьщ 
кызыгушылыгыньщ болуына сешмдшкт1 арттыруда керсетшедь

ISO 10006 Сапа менеджмент! жуйелерь Жобаларды сапа 
менеджментше арналган нускаулардын жобаларын кен колемде колдану 
сериясы б о л т  болып табылатын 6ip жобадан екшии жобага карапайымнан 
курдел1ге карай шагын ipi жобаларды кен аукымдыга колданылады. ISO 
10006 жоба баскаруды жузеге асыратын кызметкерлер жэне сапа 
менеджмент! жуйесш ISO арналган стандарттар камтылган, олардьщ 
уйымдастыру тэж1рибесш, сакталуын камтамасыз ету уинн муктаж 
адамдарга колданылады.

ISO 10007 Сапа менеджмент! жуйелерк Конфигурацияны баскару ушш, 
нускаулар ешмнщ е\прл1к никлшщ барлык техникалык жэне эюмшшк
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баскару ушш конфигурация баскаруды колданула уйымдарга кемектесуге 
арналган. Конфигурация баскару осы стандартта корсетшген ошмдер 
сэйкестенд1ру жэне бакылау мумкшдш ушш талаптарды орындауга 
пайдалануга болады.

ISO 10008 Сапа менеджмент!. Тапсырыс берушшердщ 
канагаттандырылуы. Занды жэне жеке тулгалардын арасындагы электрондык 
коммерциялык мэмшелер бойынша нускаулар уйымдар, компаниялар мен 
тутынушылар арасындагы электрондык сауда-саттыкка тшмд1 жэне тш маз 
жуйесш енпзу, жэне, осылайша, тутынушылар ушш непз бола алатын 
тэсшдерше катысты нускаулар бершген, осыган катысты сешмш ocipeTiH 
электрондык коммерция; тутынушыларды канагаттандыру ушш уйымныц 
кабшетш жаксарту; сондай-ак шагымдар мен дауларды санын азайту.

ISO 10012 Олшеу баскару жуйелерь влш еу процестер! мен олшеу 
техникасы талаптарына олшеу процестер жэне метрологиялык талаптарга 
сэйкестшн колдау жэне корсету ушш пайдаланылатын олшеу жабдьщтарын 
метрологиялык растау баскару уинн нускаулык ретшде кызмет етедг 
Стандартты метрологиялык талаптарды жузеге асыру ушш олшеу баскару 
жуйесшдеп сапа менеджмент! талаптарын аныктайды.

ISO / TR 10013 сапа менеджмент! жуйесшщ кужаттарын арналган 
нускаулар сапа менеджмент! ж уйеа ушш кажетт1 кужаттаманы эз1рлеу жэне 
icKe асыру бойынша нускаулар бередт Бул техникалык есеп осындай 
экологиялык менеджмент жуйелерш жэне каушЫздж баскару жуйелер1 
ретшде ИСО стандарттары болып табылатын сапа менеджмент! жуйесш, 
баска баскару жуйесш кужаттау ушш пайдалануга болады.

ISO 10014 Сапа менеджмент!. Каржылык жэне экономикалык 
артыкшылыктарга кол жетюзуге арналган нускаулар ага басшылыгына 
жолданган. Стандартты сапа менеджмент! принциптерш колдану аркылы 
каржылык жэне экономикалык артыкшылыктарга кол жетюзуге арналган 
нускаулар бередг Ол баскару принциптерш колдану бойынша жумыстарды 
комектесед! жэне уйымдар туракты табыска камтамасыз етуге мумкшдж 
эд1стер1 мен куралдарын тандау жещлдетедь 

ISO 10015 Сапа менеджмент!. Даярлау женшдеп нускаулыкты окыту 
мэселелер!не арналган уйымдар мен кемек корсетуге багытталган нускаулар 
усынады. «Бш м» жэне сапа менеджмент! жуйесш ISO арналган стандарттар 
пайдаланылатын «окыту», сштемелерш тусшд!ру ушш баскару кажет ететш 
барлык жагдайларда колданылуы мумкш стандартты мазмуны ашып 
корсетуге ти!с. «Окыту» кез келген сштемеге бш м  беру жэне окытудыц 
барлык турлер! юредк

ISO/TO 10017 ИСО 9001: 2000-га сэйкес статистикалык эдютерш 
ашып, ИСО 9001: 2000 тшт1 айкын турактылыктыц атынан, мшез-кульщ 
жэне процестер нэтижелер1 байкалады, езгермелшшше байланысты онын 
колданылуын камтамасыз етедь Статистикалык эдютер шеипм кабылдауга 
комектесу уинн колданыстагы деректерд1 тшмд1 пайдалану мумкшдж беред1,
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жэне, осылайша, клиенттердш канагаттану жету ушш ошмдер мен 
процестер дщ сапасын унем! жаксартуга ыкпал етедг

ISO 10018 Сапа менеджмент!. Кызметкерлерд1 тарту жэне олардыц 
б ш к т ш п  женшдеп басшылыкка алынатын нускауларда кызметкерлерд! 
тарту мен бипктшгше эсер ететш басшылыкка алынатын нускауларды 
бередь Сапа менеджмент! ж уйеа 6uiiK Ti кызметкерлерд! тартуга жэне олар 
калай пайдаланылады жэне уйымга каншалыкты енгещцгше байланысты 
болады. Оган кажетп бЫ м, дагды,тэртш пен жумыс ортасын аньщтау, 
дамыту жэне багалау аса манызды болып табылады.

ISO 10019 Жуйелер бойынша консультанттарды тацдау жэне олардыц 
кызметш пайдалану женшдеп басшылыкка алынатын нускаулар сапа 
менеджмент! жуйелер! мен олардыц кызметтерш пайдалану женшдеп 
консультанттарды ipiKTey жен!ндег! нускаулык рет1нде кызмет етед!. 
Стандарт сапа менеджмент! жуйелер! бойынша консультанттардын 
бш ктш гш  багалау npoueci бойынша нускау беред! жэне консультацияльщ 
кызмет!не катысты уйымныц кажеттшктер! мен ум!ттерш канагаттандырады 
деген сешмдипк беред!.

ISO 19011 Менеджмент жуйесшщ аудит! бойынша басшылыкка 
алынатын нускаулар аудит багдарламасыныц менеджмент! бойынша, 
менеджмент жуйесше аудит жоспарлау жэне етюзу бойынша, сондай-ак, 
аудитор бш ктш п мен багалау жэне аудиторлык топтар бойынша нускау 
ретшде кызмет етедь Бул менеджмент жуйесш енпзетш аудиторларга, 
уйымдарга жэне менеджмент жуйесш аудиторлык тексеру журпзущ кажет 
ететш уйымдардыц колдануына арналган.

КР с т  ISO 9001-2016

В. 1 кестес1 -  Сапа менеджмент! жэне сапа менеджмент! жуйелер1 
бойынша баска халыкаралык стандарттардын осы улттык стандарттын

бел!мдер1мен езара байланысы

Баска
халыкара-

лык
стандарт-

тар

Осы улттык стандарттагы бел1мдер
4 5 6 7 8 9 10

ISO 9000 Барл. Барл. Барл. Барл. Барл. Барл. Барл.
ISO 9004 Барл. Барл. Барл. Барл. Барл. Барл. Барл.
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В. 1 кестестЫ ж сига с ы
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Баска Осы улттык стандарттагы бел1мдер
халыкара­
лык стан- 
дарттар

4 5 6 7 8 9 10

ISO 10001 8.2.2, 8.5.1 9.1.2
ISO 10002 8.2.1 9.1.2
ISO 10003 9.1.2
ISO 10004 9.1.2,
ISO 10005 5.3 6.1, 6.2 Барл. Барл. 9.1 10.2
ISO 10006 Барл. Барл. Барл. Барл. Барл. Барл. Барл.
ISO 10007 8.5.2
ISO 10008 Барл. Барл. Барл. Барл. Барл. Барл. Барл.
ISO 10012 7.1.5
ISO/TR 7.5
ISO 10014 Барл. Барл. Барл. Барл. Барл. Барл. Барл.
ISO 10015 7.2
ISO/TR 6.1 А 7.1.5 9.1
ISO 10018 Барл. Барл. Барл. Барл. Барл. Барл. Барл.
ISO 10019 8.4
ISO 19011 9.2

Ескертпе -  Накты тармактар керсетшмеген, ал оньщ орнына «Барлыгы» 
керсетшген жерлерде ISO 9001-дщ осы белш нщ  барлык тармактары THicxi 
стандарттармен байланысты.
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Введение

0.1 Общие положения
Применение системы менеджмента качества является стратегическим 

решением для организации, которое может помочь улучшить результаты ее 
деятельности и обеспечить прочную основу для инициатив, 
ориентированных на устойчивое развитие.

Потенциальными преимуществами для организации от применения 
системы менеджмента качества, основанной на настоящем стандарте, 
являются:

a) способность стабильно предоставлять продукцию и услуги, которые 
удовлетворяют требования потребителей и применимые законодательные и 
нормативные правовые требования;

b) создание возможностей для повышения удовлетворенности 
потребителей;

c) направление усилий на риски и возможности, связанные со средой и 
целями организации;

d) возможность продемонстрировать соответствие установленным 
требованиям системы менеджмента качества.

Настоящий стандарт может использоваться внутренними и внешними 
сторонами.

Настоящий стандарт не предполагает необходимость:
- единообразия в структуре различных систем менеджмента качества;
- согласования документации со структурой разделов настоящего 

стандарта;
- использования специальной терминологии настоящего стандарта в 

рамках организации.
Требования к системам менеджмента качества, установленные 

настоящим стандартом, являются дополнительными требованиями к 
продукции и услугам.

В настоящем стандарте применен процессный подход, который 
включает цикл «Планируй - Делай - Проверяй - Действуй» (PDCA), и риск - 
ориентированное мышление.

Процессный подход позволяет организации планировать свои процессы 
и их взаимодействие.

Реализация цикла PDCA позволяет организации обеспечить ее процессы 
необходимыми ресурсами, осуществлять их менеджмент, определять и 
реализовывать возможности для улучшения.

Риск-ориентированное мышление позволяет организации определять 
факторы, которые могут привести к отклонению от запланированных 
результатов процессов и системы менеджмента качества организации, а 
также использовать предупреждающие средства управления для 
минимизации негативных последствий и максимального использования
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возникающих возможностей (А.4).
Постоянное выполнение требований и учёт будущих потребностей и 

'жиданий в условиях все более динамичной и сложной среды ставит перед 
организацией сложные задачи. Для решения этих задач организация могла 
Г'Ы посчитать необходимым использовать различные формы улучшения в 
дополнение к коррекции и постоянному улучшению, например, такие как 
прорывное изменение, инновация и реорганизация.

В настоящем стандарте используются следующие глагольные формы:
- «должен» указывает на требование;
- «следует» указывает на рекомендацию;
- «могло бы» указывает на разрешение;
- «может» указывает на способность или возможность.
Информация, обозначенная как «Примечание», носит характер

руководящих указаний для понимания или разъяснения соответствующего 
требования.

0.2 Принципы менеджмента качества
Настоящий стандарт основан на принципах менеджмента качества, 

описанных в ISO 9000. Описание включает формулировку каждого принципа 
и обоснование, почему принцип важен для организации, а также некоторые 
примеры преимуществ, связанных с принципом, и примеры типичных 
действий по улучшению результатов деятельности организации при 
применении принципа.

Принципы менеджмента качества:
- ориентация на потребителя;
- лидерство;
- вовлеченность персонала;
- процессный подход;
- улучшение;
- принятие решений, основанных на свидетельствах;
- менеджмент взаимоотношений.

0.3 Процессный подход

0.3.1 Общие положения
Настоящий стандарт направлен на применение «процессного подхода» 

при разработке, внедрении и улучшении результативности системы 
менеджмента качества в целях повышения удовлетворенности потребителей 
путем выполнения их требований. Конкретные требования, признанные 
важными для внедрения процессного подхода, включены в подраздел 4.4.

Понимание и менеджмент взаимосвязанных процессов как системы 
способствует результативности и эффективности организации в достижении 
намеченных результатов. Этот подход позволяет организации управлять 
взаимосвязями и взаимозависимостями между процессами системы, так что

CT PK ISO 9001-2016
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общие результаты деятельности организации могут быть улучшены.
Процессный подход включает в себя систематическое определение и 

менеджмент процессов и их взаимодействия таким образом, чтобы достигать 
намеченных результатов в соответствии с политикой в области качества и 
стратегическим направлением организации. Менеджмент процессов и 
системы как единого целого может достигаться при использовании цикла 
PDCA (см. 0.3.2), совместно с особым вниманием к риск-ориентированнному 
мышлению (см. 0.3.3), нацеленных на использование возможностей и 
предотвращение нежелательных результатов.

Применение процессного подхода в системе менеджмента качества 
позволяет:

a) понимать и постоянно выполнять требования;
b) рассматривать процессы с точки зрения добавления ими ценности;
c) достигать результативного функционирования процессов;
d) улучшать процессы на основе оценивания данных и информации.
Рисунок 1 демонстрирует схематическое изображение любого процесса

и иллюстрирует взаимосвязь элементов процесса. Контрольные точки 
мониторинга и измерения, необходимые для управления, являются 
специфическими для каждого процесса и будут варьироваться в зависимости 
от соответствующих рисков.
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ПРЕДЫДУЩИЕ 
ПРОЦЕССЫ 
например, 
поставщика 
(внутреннего или 
внешнего), потре­
бителя, других 
соответствующих 
заинтересованных 
сторон

МАТЕРИЯ
ЭНЕРГИЯ
ИНФОРМАЦИЯ
например в форме
материалов
ресурсов
требований

МАТЕРИЯ, 
ЭНЕРГИЯ 
ИНФОРМАЦИЯ, 
например, в форме 
продукции, 
услуги, решения

Воэаюю-зе /травления
э ~зосе см-прогьиье точки для 

уо-вгтср '-та  » «эиеое-/.» результатов 
;ег ъ > » « с* *

Получатели
выходов

ПОСЛЕДУЮЩИЕ 
ПРОЦЕССЫ 
например потреби- 
теля (внутреннего 
или внешнего), 
других соответ­
ствующих заинте­
ресованных сторон

Рис.1 - Схематичное изображение элементов процесса

0.3.2 Цикл «Планируй - Делан - Проверяй - Действуй»
Цикл PDCA может бь:тъ г? . ко всем процессам и к системе 

менеджмента качества в : . - 1 иллюстрирует, как разделы 4-10
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могут быть сгруппированы в соответстЕ:. . _ •. ш 1 •
~ : - > 0  9001-2016

Примечание - Цифры в скобках являются ссылками на разделы настоящего 
стандарта.

Рисунок 2 - Изображение структуры настоящего стандарта в 
соответствии с циклом PDCA

Цикл PDCA можно кратко описать так:
- Планируй: разработка целей системы и ее процессов, а также 

определение ресурсов, необходимых для достижения результатов в 
соответствии с требованиями потребителей и политикой организации, 
определение и рассмотрение рисков и возможностей.

- Делай: выполнение того, что было запланировано.
- Проверяй: мониторинг и (там где это применимо) измерение 

процессов, продукции и услуг в сравнении с политикой, целями, 
требованиями и запланированными действиями и сообщение о результатах.

- Действуй: принятие мер по улучшению результатов деятельности в 
той степени, насколько это необходимо.
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0.3.3 Риск - ориентированное мышление
Риск - ориентированное мышление (А.4) необходимо для достиженш 

результативности системы менеджмента качества. Концепция риск 
ориентированного мышления подразумевалась в предыдущей версш 
настоящего стандарта, включая, например, выполнение предупреждающю 
действий, направленных на исключение потенциальных несоответствий 
анализ любых несоответствий, которые возникают, и принятие мер пс 
предотвращению их повторения, соответствующих последствияк 
несоответствия.

Чтобы соответствовать требованиям настоящего стандарта организацш 
необходимо планировать и внедрять действия, связанные с рисками i 
возможностями. Направление усилий на риски и возможности создает основу 
для повышения результативности системы менеджмента качества 
достижения улучшенных результатов и предотвращения негативны) 
последствий.

Возможности могут возникнуть в ситуации, благоприятной дш 
достижения намеченного результата, например, как совокупносп 
обстоятельств, позволяющих организации привлекать потребителей 
разрабатывать новую продукцию и услуги, сокращать отходы или повышат] 
производительность. Действия в отношении возможностей могут такж< 
включать рассмотрение связанных с ними рисков. Риск это влияни< 
неопределенности, и любая такая неопределенность может имеп 
положительные или отрицательные воздействия. Положительное отклонение 
вытекающее из риска, может создать возможность, но не все положительны! 
отклонения приводят к возможностям.

0.4 Взаимосвязь с другими стандартами, предназначенными дл! 
систем менеджмента

В настоящем стандарте применена структура, разработанная ISO дл  
улучшения согласованности между стандартами ISO на системь 
менеджмента (см. Раздел А. 1).

Настоящий стандарт позволяет организации применять процессны] 
подход в сочетании с циклом PDCA и риск-ориентированным мышлением < 
тем, чтобы согласовать или интегрировать свою систему менеджмент 
качества с требованиями других стандартов на системы менеджмента.

Настоящий стандарт связан со стандартами ISO 9000 и ISO 900- 
следующим образом:

- ISO 9000 Системы менеджмента качества. Основные положения i 
словарь содержит важную основу для надлежащего понимания и внедрени 
настоящего стандарта;

- ISO 9004 Менеджмент с целью достижения устойчивого успех 
организации. Подход на основе менеджмента качества дает руководств^ 
организациям, стремящимся превзойти требования настоящего стандарта.

СТ РК ISO 9001-2016
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Приложение В содержит сведения о другях мгжл>на|х>дных стандартах 
в области менеджмента качества и стандарт:- ; . “г ь менеджмента 
качества, которые были разработаны ISO ТС

Настоящий стандарт не содержит вовкргта ннй к другим
системам менеджмента, таким как эко.' гнчес* енеджмент. менеджмент 
безопасности труда и охраны здоровья или финансовый менеджмент.

Отраслевые стандарты на системы менеджмент вства разработаны 
для ряда отраслей на основе требований наетояшег: стандарта. Некоторые из 
этих стандартов устанавливают допслннтедьнъ е требования к системе 
менеджмента качества, в то врем; ка* другие ограничиваются 
предоставлением руководящих указа:-::-. гх применению настоящего 
стандарта в рамках конкретной отрасли.
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НАЦИОНАЛЬНЫЙ СТАНДАРТ РЕСПУБЛИК КАЗАХСТАН

СИСТЕМЫ МЕНЕДЖМЕНТ А КАЧЕСТВА 

ТРЕБОВАНИЯ

Дата ввеления 2017-01-01
1 Область применения

Настоящий стандарт устанавливает тте:-:=оння - системе менеджмента 
качества в тех случаях, когда организация

a) нуждается в демонстрации своей 5ности постоянно поставлять 
продукцию и (или) услуги, отвечающие тг-еоованиям потребителей и 
применимым законодательным и нормативным правовым требованиям;

b) ставит своей целью повышен;:? удовлетворенности потребителей 
посредством результативного применения системы менеджмента качества, 
включая процессы ее улучшения, и обеспечение соответствия требованиям 
потребителей и применимым законодательным и нормативным правовым 
требованиям.

Все требования настоящего стандарта носят общий характер и 
предназначены для применения любыми организациями независимо от их 
вида, размера, поставляемой продукции и предоставляемых услуг.

Примечания
1 В настоящем стандарте, термины «продукция» или «услуга» применимы к 

продукции и услугам, которые предназначены или затребованы потребителем.
2 Законодательные и нормативные требования могут быть обозначены как правовые 

требования.

2 Нормативные ссылки

Для применения настоящего стандарта (документа) необходимы, 
следующие ссылочные документы. Для датированных ссылок применяют 
только указанное издание ссылочного документа, для недатированных 
ссылок применяют последнее издание ссылочного документа (включая все 
его поправки).

ISO 9000:2015, Quality management systems - Requirements (Системы 
менеджмента качества. Основные положения и словарь).

3 Термины и определения

В настоящем стандарте применяются (используются) термины по 
ISO 9000:2015.

Издание официальное 1
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4 Среда организации

4.1 Понимание организации и ее среды
Организация должна определить внешние и внутренние факторы, 

относящиеся к ее намерениям и стратегическому направлению и влияющие 
на ее способность достигать намечанного(ых) результата(ов) ее системы 
менеджмента качества.

Организация должна осуществлять мониторинг и анализ информации об 
этих внешних и внутренних факторах.

Примечания
1 Рассматриваемые факторы или условия могут быть положительными или 

отрицательными.
2 Пониманию внешней среды может способствовать рассмотрение факторов, 

связанных с законодательной, технологической, конкурентной, рыночной, культурной, 
социальной и экономической средой на международном, национальном, региональном 
или местном уровне.

3 Пониманию внутренней среды может способствовать рассмотрение факторов, 
связанных с ценностями, культурой, знаниями и результатами работы организации.

4.2 Понимание потребностей и ожиданий заинтересованных сторон
С учетом влияния, которое заинтересованные стороны оказывают или 

могут оказать на способность организации постоянно поставлять продукцию 
и услуги, отвечающие требованиям потребителей, и применимым к ним 
законодательным и нормативным правовым требованиям, организация 
должна определить:

a) заинтересованные стороны, имеющие отношение к системе 
менеджмента качества;

b) требования этих заинтересованных сторон, относящиеся к системе 
менеджмента качества.

Организация должна осуществлять мониторинг и анализ информации об 
этих заинтересованных сторонах и их соответствующих требованиях.

4.3 Определение области применения системы менеджмента 
качества

Организация должна определить границы системы менеджмента 
качества и охватываемую ею деятельность, чтобы установить область ее 
применения.

При определении области применения организация должна 
рассматривать:

a) внешние и внутренние факторы (см.4.1);
b) требования соответствующих заинтересованных сторон (см. 4.2);
c) продукцию и услуги организации.
Организация должна применять все требования настоящего стандарта 

если эти требования применимы в пределах установленной облает!
2
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применения ее системы менеджмента качества.

Область применения системы менеджмента качества организации 
должна быть доступна, разрабатываться и применяться, как 
Iокументированная информация. Область применения должна указывать на 
:\ватываемые виды продукции и услуг и давать обоснование для 
сключения требования настоящего стандарта, которое она определила как 

-еприменимое к ее области применения системы менеджмента качества.
Соответствие требованиям настоящего стандарта может быть заявлено 

только в том случае, если требования, определенные как неприменимые, не 
влияют на способность или ответственность организации обеспечивать 
соответствие продукции и услуг и повышать удовлетворенность 
потребителей.

4.4 Система менеджмента качества и ее процессы
4.4.1 Организация должна разработать, внедрить, поддерживать и 

постоянно улучшать систему менеджмента качества, включая необходимые 
процессы и их взаимодействия, в соответствии с требованиями настоящего 
стандарта.

Организация должна определять процессы, необходимые для системы 
менеджмента качества, и их применение в рамках организации, а также:

a) определять требуемые входы и ожидаемые выходы этих процессов;
b) определять последовательность и взаимодействие этих процессов;
c) определять и применять критерии и методы (включая мониторинг, 

измерения и соответствующие показатели результатов деятельности), 
необходимые для обеспечения результативного функционирования этих 
процессов и управления ими;

d) определять ресурсы, необходимые для этих процессов, и обеспечить 
их доступность;

e) распределять обязанности, ответственность и полномочия в 
отношении этих процессов;

f) учитывать риски и возможности в соответствии с требованиями 
подраздела 6.1;

g) оценивать эти процессы и вносить любые изменения, необходимые 
для обеспечения того, что процессы достигают намеченных результатов;

h) улучшать процессы и систему менеджмента качества.
4.4.2 Организация должна в необходимом объеме:
a) разрабатывать, актуализировать и применять документированную 

информацию для обеспечения функционирования процессов;
b) регистрировать и сохранять документированную информацию для 

обеспечения уверенности в том, что эти процессы осуществляются в 
соответствии с тем, как это было запланировано.

3



CT PKISO 9001-2016
5 Лидерство

5.1 Лидерство и приверженность

5.1.1 Общие положения
Высшее руководство должно демонстрировать свое лидерство и 

приверженность в отношении системы менеджмента качества посредством:
a) принятия ответственности за результативность системы менеджмента 

качества;
b) обеспечения разработки политики и целей в области качества, 

которые согласуются с условиями среды организации и ее стратегическим 
направлением;

c) обеспечения интеграции требований системы менеджмента качества в 
бизнес-процессы организации;

d) содействия применению процессного подхода и риск- 
ориентированного мышления;

e) обеспечения доступности ресурсов, необходимых для системы 
менеджмента качества;

f) распространения в организации понимания важности результативного 
менеджмента качества и соответствия требованиям системы менеджмента 
качества;

g) обеспечения достижения системой менеджмента качества 
намеченных результатов;

h) вовлечения, руководства и оказания поддержки участия работников в 
обеспечении результативности системы менеджмента качества;

i) поддержки улучшения;
j) поддержки других соответствующих руководителей в демонстрации 

ими лидерства в сфере их ответственности.

Примечание - слово «бизнес» в настоящем стандарте следует понимать в широком 
смысле, как отображение видов деятельности, которые являются ключевыми для целей 
существования организации, независимо от того, является ли она государственной, 
частной, ставит ли она своей целью получение прибыли или нет.

5.1.2 Ориентация на потребителей
Высшее руководство должно демонстрировать лидерство и 

приверженность в отношении ориентации на потребителей посредством 
обеспечения того, что:

a) требования потребителей, а также применимые законодательные и 
нормативные правовые требования определены, поняты и неизменно 
выполняются;

b) риски и возможности, которые могут оказывать влияние на 
соответствие продукции и услуг, а также на способность повышать 
удовлетворенность потребителей, определены и рассмотрены;
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с) в центре внимания находится повышение удовлетворенности 

потребителей.

5.2 Политика

5.2.1 Разработка политики в области качества
Высшее руководство должно разработать, реализовывать и 

поддерживать в актуальном состоянии политик} в области качества, которая:
a) соответствует намерениям и среде организации, а также поддерживает 

ее стратегическое направление;
b) создает основу для установления целей в области качества;
c) включает в себя обязательство соответствовать применимым 

требованиям;
d) включает в себя обязательство постоянно улучшать систему 

менеджмента качества.

5.2.2 Доведение политики в области качества
Политика в области качества должна:
a) быть доступной и применяться как документированная информация;
b) быть доведенной до сведения персонала, понятной и применяемой 

внутри организации;
c) быть доступной подходящим способом для соответствующих 

заинтересованных сторон.

5.3 Функции, ответственность и полномочия в организации
Высшее руководство должно обеспечить определение, доведение до 

персонала и понимание в организации обязанностей, ответственности и 
полномочий для выполнения соответствующих функций.

Высшее руководство должно распределить обязанности, 
ответственность и полномочия в целях:

a) обеспечения соответствия системы менеджмента качества 
требованиям настоящего стандарта;

b) обеспечения получения намеченных результатов процесса;
c) отчетности высшему руководству о результатах функционирования 

системы менеджмента качества и возможностях ее улучшения (10.1);
d) поддержки ориентации на потребителя во всей организации;
e) сохранения целостности системы менеджмента качества при 

планировании и внедрении изменений в систему менеджмента качества.

6 Планирование

6.1 Действия в отношении рисков и возможностей
6.1.1 При планировании в системе менеджмента качества организация
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должна учесть факторы (см.4.1) и требования (см.4.2) и определить риски и 
возможности, подлежащие рассмотрению для:

a) обеспечения уверенности в том, что система менеджмента качества 
может достичь своих намеченных результатов,

b) увеличения их желаемого влияния;
c) предотвращения или уменьшения их нежелательного влияния;
d) достижения улучшения.
6.1.2 Организация должна планировать:
a) действия по рассмотрению этих рисков и возможностей;
b) то, каким образом:
1) интегрировать и внедрить эти действия в процессы системы 

менеджмента качества (см. 4.4);
2) оценивать результативность этих действий.
Меры, принимаемые в отношении рисков и возможностей, должны быть 

пропорциональны их возможному влиянию на соответствие продукции и 
услуг.

Примечания
1 Варианты реагирования на риски могут включать избежание риска, допущение 

риска с тем, чтобы отследить возможности, устранение источника риска, изменение 
вероятности или последствий, разделение риска или сдерживание риска путем принятия 
решения, основанного на информации.

2 Возможности могут привести к принятию новых практик, запуску новой 
продукции, открытию новых рынков, появлению новых потребителей, построению  
партнерских отношений, использованию новых технологий и других желаемых и 
реальных возможностей, чтобы учесть потребности организации или ее потребителей.

6.2 Цели в области качества и планирование их достижения
6.2.1 Организация должна установить цели в области качества для 

соответствующих функций, уровней, а также процессов, необходимых для 
системы менеджмента качества.

Цели в области качества должны:
a) быть согласованными с политикой в области качества;
b) быть измеримыми;
c) учитывать применимые требования;
d) быть связанными с обеспечением соответствия продукции и услуг и 

повышением удовлетворенности потребителей;
e) подлежать мониторингу:
f) быть доведенными до персонала:
g) актуализироваться по мере необходимости.
Организация должна разрабатывать и применять документированную 

информацию о целях в области качества.
6.2.2 При планировании действий по достижению целей в области 

качества организация должна определить:
а) что должно быть сделано:

СТ РК ISO 9001-2016
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b) какие потребуются ресурсы;
c) кто будет нести ответственность:
d) когда эти действия будут завершены:
e) каким образом будут оцениваться результаты.

6.3 Планирование изменений
Там, где организация определяет необходимость изменений в системе 

менеджмента качества, эти изменения должны осуществляться на плановой 
основе (см.4.4).

Организация должна рассматривать:
a) цель вносимого изменения и возможные последствия его внесения:
b) целостность системы менеджмента качества;
c) доступность ресурсов;
d) распределение или перераспределение обязанностей, ответственности 

и полномочий.

7 Средства обеспечения 

7.1 Ресурсы

7.1.1 Общие положения
Организация должна определить и обеспечить наличие ресурсов, 

-еобходимых для разработки, внедрения, поддержания и постоянного 
;■ лиш ения системы менеджмента качества.

Организация должна рассматривать:
a) возможности и ограничения, связанные с существующими 

внутренними ресурсами;
b) то, что необходимо получить от внешних поставщиков.

7.1.2 Человеческие ресурсы
Организация должна определить и обеспечить наличие должностных 

лиц, необходимых для результативного внедрения системы менеджмента 
качества и для функционирования и управления ее процессами.

7.1.3 Инфраструктура
Организация должна определить, создать и поддерживать 

инфраструктуру, необходимую для функционирования ее процессов с целью 
достижения соответствия продукции и услуг.

Примечание - инфраструктура может включать в себя:
a) здания и связанные с ними инженерные сети и системы;
b) оборудование, включая технические и программные средства;
c) транспортные ресурсы;
d) системы связи и информационные системы.
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7.1.4 Среда для функционирования процессов
Организация должна определить, создать и поддерживать среду, 

необходимую для функционирования ее процессов и достижения 
соответствия требованиям к продукции и услугам.

Примечание - подходящая среда может представлять собой комбинацию 
человеческих и физических факторов, таких как:

a) социальные (например, отсутствие дискриминации, спокойствие, 
бесконфликтность);

b) психологические (например, снижение уровня стресса, профилактика 
эмоционального выгорания, эмоциональная защита);

c) физические (например, температура, тепловой поток, влажность, освещение, 
движение воздуха, гигиена, шум).

Эти факторы могут существенно различаться в зависимости от поставляемой 
продукции и услуг.

7.1.5 Ресурсы для мониторинга и измерения

7.1.5.1 Общие требования
Организация должна определить и предоставить ресурсы, необходимые 

для обеспечения имеющих законную силу и надежных результатов в тех 
случаях, когда мониторинг или измерения используются для подтверждения 
соответствия продукции и услуг требованиям.

Организация должна обеспечить, чтобы предоставленные ресурсы:
a) были пригодными для конкретного типа предпринимаемых действий 

по мониторингу и измерению;
b) поддерживались в рабочем состоянии в целях сохранения их 

пригодности для предусмотренных целей.
Организация должна регистрировать и сохранять соответствующую 

документированную информацию в качестве свидетельства пригодности 
ресурсов для мониторинга и измерения.

7.1.5.2 Прослеживаемость измерения
В тех случаях, когда прослеживаемость измерения является требованием 

или рассматривается организацией в качестве важного элемента для 
обеспечения уверенности в правомочности результатов измерения, 
измерительное оборудование должно быть:

a) откалибровано и(или) проверено через установленные периоды или 
перед его применением по эталонам, передающим размеры единиц в 
сравнении с международными или национальными эталонами. При 
отсутствии таких эталонов база, используемая для калибровки или поверки, 
должна быть зарегистрирована и сохранена в качестве документированной 
информации:

b) идентифицировано в целях установления их статуса;
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с) защищено от регулировок, повреждения и ухудшения состояния, 
•:оторые сделали бы недействительными статус калибровки и последующие 
■'•езультаты измерений.

Организация должна определить правомочность предыдущих 
?езультатов измерения в тех случаях, когда было обнаружено, что 
измерительное оборудование непригодно хтя применения по его прямому 
назначению и при необходимости предпринять соответствующие действия.

7.1.6 Знания организации
Организация должна определить знания, необходимые для 

Ъуакционирования ее процессов и для достижения соответствия продукции и 
услуг.

Знания должны поддерживаться и быть доступными в необходимом 
объеме.

При рассмотрении изменяющихся нужд и тенденций организация 
должна оценивать текущий уровень знаний и определять, каким образом 
получить или обеспечить доступ к дополнительным знаниям и их 
необходимым обновлениям.

Примечания
1 Знания организации - это знания, специфичные для организации; знания, 

юлученные на основе опыта. Знания - это информация, которая используется и которой 
обмениваются для достижения целей организации.

2 Основой знаний организации могут быть:
a) внутренние источники (например, интеллектуальная собственность; знания, 

полученные из опыта; выводы, извлеченные из неудачных или успешных проектов; сбор и 
:-бмен недокументированными знаниями и опытом; результаты улучшений процессов, 
продукции и услуг);

b) внешние источники (например, стандарты, научное сообщество, конференции, 
семинары, знания, полученные от потребителей и внешних поставщиков).

7.2 Компетентность
Организация должна:
a) определить необходимую компетентность лиц(а), выполняющих(его) 

работу под ее управлением, которая оказывает влияние на результаты 
деятельности и результативность системы менеджмента качества;

b) обеспечивать компетентность этих лиц на основе соответствующего 
образования, подготовки и (или) опыта;

c) там, где это применимо, предпринимать действия, направленные на 
получение требуемой компетентности, и оценивать результативность 
предпринятых действий;

d) регистрировать и сохранять соответствующую документированную 
информацию, подтверждающую компетентность.

Примечание - применимые действия могут включать, например, проведение
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обучения, наставничество или перераспределение обязанностей среди имеющегося 
персонала; или же наем лиц, обладающих требуемым уровнем компетентности.

7.3 Осведомленность
Организация должна обеспечить, чтобы соответствующие лица, 

выполняющие работу под управлением организации, были осведомлены:
a) о политике в области качества;
b) соответствующих целях в области качества;
c) о своем вкладе в результативность системы менеджмента качества, 

включая пользу от улучшения результатов деятельности;
d) о последствиях несоответствия требованиям системы менеджмента 

качества.

7.4 Обмен информацией
Организация должна определить порядок внутреннего и внешнего 

обмена информацией, относящейся к системе менеджмента качества, 
включая:

a) какая информация будет передаваться;
b) когда будет передаваться информация;
c) кому будет передаваться информация;
d) каким образом она будет передаваться;
e) кто будет передавать информацию.

7.5 Документированная информация

7.5.1 Общие положения
Система менеджмента качества организации должна включать:
a) документированную информацию, требуемую настоящим стандартом;
b) документированную информацию, определенную организацией как 

необходимую для обеспечения результативности системы менеджмента 
качества.

Примечание - объем документированной информации системы менеджмента 
качества одной организации может отличаться от другой в зависимости от:

- размера организации и вида ее деятельности, процессов, продукции и услуг;
- сложности процессов и их взаимодействия;
- компетентности персонала.

7.5.2 Создание и актуализация
При создании или актуализации документированной информации 

организация должна соответствующим образом обеспечить:
a) идентификацию и описание (например, название, дата, автор, 

ссылочный номер):
b) формат I например, язык, версия программного обеспечения.
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графические средства) и носитель (например, бумажный или электронный);
с) анализ и официальное одобрение с точки зрения адекватности и 

~гигодности.

7.5.3 Управление документированной информацией
7.5.3.1 Документированная информация, требуемая системой 

[енеджмента качества и настоящим стандартом, должна находиться под 
• “равлением в целях обеспечения:

a) ее доступности и пригодности, где и когда она необходима;
b) ее достаточной защиты (например, от несоблюдения 

■ онфиденциальности, от ненадлежащего использования или потери 
целостности).

7.5.3.2 Для управления документированной информацией организация 
должна предусматривать следующие действия в той степени, насколько это 
применимо:

a) распределение, обеспечение ее доступности и поиска, а также 
использование;

b) хранение и защиту, включая сохранение разборчивости;
c) управление изменениями (например, управление версиями);
d) соблюдение сроков хранения и порядка уничтожения.
Документированная информация внешнего происхождения,

определенная организацией как необходимая для планирования и 
функционирования системы менеджмента качества, должна быть 
соответствующим образом идентифицирована и находиться под 
управлением.

Документированная информация, регистрируемая и сохраняемая в 
качестве свидетельств соответствия должна быть защищена от 
непредумышленных изменений.

Примечание - доступ подразумевает разрешение только просмотра 
документированной информации или разрешение просмотра с полномочиями по 
внесению изменений в документированную информацию.

8 Деятельность на стадиях жизненного цикла продукции и услуг 

8.1 Планирование и управление деятельностью на стадиях 
жизненного цикла продукции и услуг

Организация должна планировать, внедрять процессы (4.4), 
необходимые для выполнения требований к поставке продукции, 
предоставлению услуг и для выполнения действий, определенных в разделе 
6, осуществлять управление этими процессами посредством:

a) определения требований к продукции и услугам;
b) установлением критериев для:
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1) процессов;
2) приемки продукции и услуг;
c) определения ресурсов, необходимых для достижения соответствия 

требованиям к продукции и услугам;
d) управления процессами в соответствии с установленными 

критериями;
e) определения, разработки, актуализации и применения, а также 

регистрирования и сохранения документированной информации в объеме, 
необходимом для:

1) обеспечения уверенности в том, что процессы выполнялись так, как 
было запланировано;

2) для демонстрации соответствия продукции и услуг требованиям.
Результаты такого планирования должны быть подходящими для

деятельности организации.
Организация должна управлять запланированными изменениями и 

анализировать последствия непредусмотренных изменений, предпринимая, 
при необходимости, меры по смягчению любых негативных воздействий.

Организация должна обеспечивать, чтобы процессы, переданные 
внешним организациям, находились под управлением (см. 8.4).

8.2 Требования к продукции и услугам

8.2.1 Связь с потребителями
Связь с потребителями должна включать:
a) обеспечение информацией о продукции и услугах;
b) обработку запросов, контрактов или заказов, включая их изменения;
c) получение отзывов о продукции и услугах от потребителей, включая 

претензии потребителей;
d) обращение или управление собственностью потребителей;
e) установление специальных требований к действиям, 

предпринимаемым в непредвиденных обстоятельствах, там где это уместно.

8.2.2 Определение требований, относящихся к продукции и услугам
При определении требований к продукции и услугам, которые будут 

предлагаться потребителям, организация должна убедиться, что:
a) требования к продукции и услугам определены, включая:
1) применимые законодательные и нормативные правовые требования;
2) требования, рассматриваемые организацией как необходимые;
b) организация может удовлетворять претензии к продукции и услугам, 

которые она предлагает.

8.2.3 Анализ требований к продукции и услугам
8.2.3.1 Организация должна убедиться, что обладает способностью
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выполнять требования к продукции и услугам, которые она предлагает 
оебителям. Организация должна проводить анализ, прежде чем принять 

обязательство поставить продукцию или предоставить услуги потребителям, 
-~обы учесть:

a) требования, установленные потребителем, в том числе требования к 
п :>ставке и деятельности после поставки:

b) требования, не заявленные потребителем, но необходимые для 
' гнкретного или предполагаемого использования, когда оно известно;

c) требования, установленные организацией:
d) законодательные и нормативные правовые требования, применимые к 

- годукции и услугам;
e) требования контракта или заказа, отличающиеся от ранее 

; формулированных.
Организация должна обеспечить, чтобы были приняты решения по 

требованиям контракта или заказа, отличающимся от ранее установленных.
Если потребитель не выдвигает документированных требований, 

организация должна подтвердить их у потребителя до принятия к 
исполнению.

Примечание - в некоторых ситуациях, таких как продажи, осуществляемые через 
чтернет, практический нецелесообразно проводить официальный анализ каждого заказа. 

Вместо этого анализ может распространяться на соответствующую информацию о 
продукции, такую как каталоги

8.2.3.2 Организация должна регистрировать и сохранять 
документированную информацию, насколько это применимо, в отношении:

a) результатов анализа;
b) любых новых требований к продукции и услугам.

8.2.4 Изменения требований к продукции и услугам
Если требования к продукции и услугам изменены, организация должна 

обеспечить, чтобы в соответствующую документированную информацию 
были внесены поправки, а соответствующий персонал был поставлен в 
известность об изменившихся требованиях.

8.3 Проектирование и разработка продукции и услуг

8.3.1 Общие положения
Организация должна разработать, внедрить и поддерживать процесс 

проектирования и разработки, подходящий для обеспечения дальнейшего 
производства продукции или предоставления услуги.

8.3.2 Планирование проектирования и разработки
При определении стадий и средств управления проектированием и
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разработкой, организация должна рассматривать:
a) характер, продолжительность и сложность работ по проектированию 

и разработке;
b) требуемые стадии процесса, включая требования к проведению 

применимых анализов проектирования и разработки;
c) требуемые действия в отношении верификации и валидации 

проектирования и разработки;
d) обязанности, ответственность и полномочия в области 

проектирования и разработки;
e) внутренние и внешние ресурсы, необходимые для проектирования и 

разработки продукции и услуг;
f) необходимость в управлении взаимодействиями между лицами, 

участвующими в процессе проектирования и разработки;
g) необходимость вовлечения потребителей и пользователей в процесс 

проектирования и разработки;
h) требования для последующего производства продукции и услуг;
i) уровень управления процессом проектирования и разработки, 

ожидаемый потребителями и другими соответствующими 
заинтересованными сторонами;

j) документированную информацию, необходимую для демонстрации 
выполнения требований к проектированию и разработке.

8.3.3 Входные данные для проектирования и разработки
Организация должна определить требования, имеющие важное значение 

для конкретного вида проектируемых и разрабатываемых продукции и услуг.
Организация должна рассмотреть:
a) функциональные и эксплуатационные требования;
b) информацию, полученную из предыдущей аналогичной деятельности 

по проектированию и разработке;
c) законодательные и нормативные правовые требования;
d) стандарты или своды практик, которые организация обязалась 

применять;
e) возможные последствия неудачи, связанные с характером продукции 

и услуг.
Входные данные должны быть адекватны целям проектирования и 

разработки, а также быть полными и непротиворечивыми.
Противоречия по входным данным проектирования и разработки 

должны быть разрешены.
Организация должна регистрировать и сохранять документированную 

информацию по входным данным проектирования и разработки.

8.3.4 Средства управления проектированием и разработкой
Организация должна применять средства управления процессом
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ектирования и разработки для обеспечения \ъеренности в том. что:
a) результаты, которые должны быть достигнуты, определены:
b) проведены анализы для оценивания способности результатов 

тоектирования и разработки выполнить требования:
c) проведены действия по верификации в целях обеспечения 

.: этветствия выходных данных проектирования и разработки входным 
— ебованиям к проектированию и разработке:

d) проведены действия по валидации в целях обеспечения соответствия 
' :  товой продукции и услуг требованиям к установленному применению или

-меченному использованию;
e) предприняты необходимые действия по выявленным проблемам в 

де анализа или верификации и валидации;
f) документированная информация об этих действиях зарегистрирована 

сохранена.

Примечание - анализ, верификация и валидация проектирования и разработки имеют 
г-зличные цели. Они могут выполняться по отдельности или совместно, насколько это 

- менимо к продукции и услугам организации.

8.3.5 Выходные данные проектирования и разработки
Организация должна обеспечить, чтобы выходные данные 

~тоектирования и разработки:
a) соответствовали входным требованиям;
b) были адекватными для последующих процессов производства 

годукции и предоставления услуг;
c) содержали требования к мониторингу и измерению, согласно 

требований системы менеджмента качества, а также критерии приемки или 
:;ылки на них;

d) определяли характеристики продукции и услуг, которые имеют 
нужное значение для их целевого назначения, безопасного и надлежащего 
ггедоставления.

Организация должна регистрировать и сохранять документированную 
■-формацию по выходным данным проектирования и разработки.

8.3.6 Изменения проектирования и разработки
Организация должна идентифицировать, анализировать и управлять 

вменениями, сделанными во время или после проектирования и разработки 
^годукции и услуг, в той степени, которая необходима для обеспечения 

сключения негативного влияния на соответствие требованиям.
Организация должна регистрировать и сохранять документированную 

информацию по:
a) изменениям проектирования и разработки;
b) результатам анализов;
c) санкционированию изменений;
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d) действиям, предпринятым для предотвращения неблагоприятного 
влияния.

8.4 Управление процессами, продукцией и услугами, 
поставляемыми внешними поставщиками

8.4.1 Общие положения
Организация должна обеспечить соответствие процессов, продукции и 

услуг, поставляемых внешними поставщиками, требованиям.
Организация должна определять средства управления, применимые для 

процессов, продукции и услуг, поставляемых внешними поставщиками, в тех 
случаях, когда:

a) продукция и услуги от внешних поставщиков предназначены для 
включения их в состав продукции и услуг, предлагаемых самой 
организацией;

b) продукция и услуги поставляются внешними поставщиками 
напрямую потребителю(ям) от имени организации;

c) процесс или его часть выполняется внешним поставщиком в 
результате принятия решения организацией.

Организация должна определить и применять критерии оценки, выбора, 
мониторинга результатов деятельности и также повторной оценки внешних 
поставщиков, исходя из их способности выполнять процессы или поставлять 
продукцию и услуги в соответствии с требованиями. Организация должна 
регистрировать и сохранять документированную информацию об этих 
действиях и о любых необходимых действиях, вытекающих из оценок.

8.4.2 Тин и степень управления
Организация должна обеспечить, чтобы процессы, продукция и услуги, 

поставляемые внешними поставщиками, не оказывали негативного влияния 
на способность организации постоянно поставлять своим потребителям 
соответствующую продукцию и услуги.

Организация должна:
a) обеспечивать, чтобы процессы, поставляемые внешними 

поставщиками, находились под управлением ее системы менеджмента 
качества;

b) определять средства управления, которые она планирует применять 
как в отношении внешнего поставщика, так и к поставляемым им 
результатам;

c) учитывать:
1) возможное влияние процессов, продукции и услуг, поставляемых 

внешними поставщиками. на способность организации постоянно 
обеспечивать соответствие требованиям потребителей и применимым 
законодательным и нормативным правовым требованиям;
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2) результативность средств управления, применяемых внешним 
г ставщиком;

d) определить верификацию или другие действия, необходимые для 
'еспечения соответствия процессов, продукции и услуг, поставляемых 

: -ешними поставщиками, требованиям.

8.4.3 Информация, предоставляемая внешним поставщикам
Организация должна обеспечить достаточность требований до их 

.:  общения внешнему поставщику.
Организация должна сообщать внешним поставщикам свои требования, 

^носящиеся:
a) к поставляемым процессам, продукции и услугам;
b) к одобрению:
1) продукции и услуг;
2) методов, процессов и оборудования;
3) выпуска продукции и услуг;
c) к компетентности персонала, включая любые требуемые меры 

~ одтверждения квалификации;
d) к взаимодействию внешнего поставщика с организацией;
e) к применяемым организацией управлению и мониторингу результатов 

:еятельности внешнего поставщика;
f) к деятельности по верификации или валидации, которые организация 

или ее потребитель предполагают осуществлять на месте у внешнего 
поставщика.

8.5 Производство продукции и предоставление услуг

8.5.1 Управление производством продукции и предоставлением
> c*iyr

Организация должна осуществлять производство продукции и 
предоставление услуг в управляемых условиях.

Управляемые условия должны включать в себя, насколько это 
применимо:

a) доступность документированной информации, определяющей:
1) характеристики производимой продукции, предоставляемых услуг 

или осуществляемой деятельности;
2) результаты, которые должны быть достигнуты:
b) доступность и применение ресурсов, подходящих для осуществления 

мониторинга и измерений;
c) осуществление деятельности по м о н и т о р и н г а  и  измерению на 

соответствующих этапах в целях верификации соответствия процессов или 
их выходов критериям управления, а также соответствия продукции и услуг 
критериям приемки;
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d) применение соответствующей инфраструктуры и среды для 
функционирования процессов:

e) назначение компетентного персонала, включая любую требуемую 
квалификацию;

f) валидацию и периодическую повторную валидацию способности 
процессов производства продукции и предоставления услуг достигать 
запланированных результатов в тех случаях, когда конечный выход не может 
быть верифицирован последующим мониторингом или измерением;

g) выполнение действий с целью предотвращения ошибок, связанных с 
человеческим фактором;

h) осуществление выпуска, поставки и действий после поставки.

8.5.2 Идентификация и нрослеживаемость
Организация должна использовать подходящие способы для 

идентификации выходов, когда это необходимо для обеспечения 
соответствия продукции и услуг.

Организация должна идентифицировать статус выходов по отношению к 
требованиям, относящимся к мониторингу и измерениям, по ходу 
производства продукции и предоставления услуг.

Организация должна управлять специальной идентификацией выходов, 
когда прослеживаемость является требованием, регистрировать и сохранять 
документированную информацию, необходимую для обеспечения 
прослеживаемости.

8.5.3 Собственность потребителей или внешних поставщиков
Организация должна проявлять заботу о собственности потребителей 

или внешних поставщиков, когда она находится под управлением 
организации или используется ею.

Организация должна идентифицировать, верифицировать, сохранять и 
защищать собственность потребителя или внешнего поставщика, 
предоставленную для использования или включения в продукцию и услуги.

В случае, когда собственность потребителя или внешнего поставщика 
была утеряна, повреждена или признана непригодной для использования, 
организация должна уведомить об этом потребителя или внешнего 
поставщика, а также регистрировать и сохранять документированную 
информацию о произошедшем.

Примечание - собственность потребителя или внешнего поставщика может включать 
в себя материалы, компоненты, инструменты и оборудование, недвижимость, 
интеллектуальную собственность и персональные данные.

8.5.4 Сохранение
Организация должна сохранять выходы во время производства
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“годукции и представления услуг в тон ' ере. нисколько это будет 
-еобходимо для обеспечения соответствия гребованиям

Примечание - сохранение может включать в себя идентификацию. погрузочно­
г о  грузочные работы, предотвращение загрязнения. > ~аксвывание. хранение, 

: см ещ ение или транспортировку и зашит\.

8.5.5 Деятельность после поставки
Организация должна обеспечить выполнение требований к 

деятельности, связанной с продукцией и услугами, после того, как они были 
- 'ставлены.

При определении объема требуемой деятельности после поставки 
рганизация должна рассматривать:

a) законодательные и нормативные правовые требования;
b) потенциальные нежелательные последствия, связанные с ее 

■родукцией и услугами;
c) характер, использование и предполагаемое время жизни продукции и 

услуг;
d) требования потребителей;
e) обратную связь с потребителями.

Примечание - деятельность после поставки может включать в себя действия 
согласно гарантийным обязательствам, контрактным обязательствам (такие как 
обслуживание) и дополнительные услуги, как например, переработка или окончательное 
• ннчтожение.

8.5.6 Управление изменениями
Организация должна анализировать изменения в производстве 

продукции и предоставлении услуг и управлять ими в той степени, насколько 
это будет необходимо для обеспечения постоянного соответствия 
требованиям.

Организация должна регистрировать и сохранять документированную 
информацию, описывающую результаты анализа изменений, сведения о 
персонале, санкционировавшем внесение изменения, и все необходимые 
действия, являющиеся результатом анализа.

8.6 Выпуск продукции и услуг
Организация должна внедрять запланированные мероприятия на 

соответствующих этапах в целях верификации выполнения требований к 
продукции и услугам.

Выпуск продукции и услуг для потребителя не должен происходить до 
окончания реализации всех запланированных мероприятий с 
удовлетворительными результатами, кроме тех случаев, когда это 
санкционировано уполномоченным органом и/или лицом и, когда это
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применимо, самим потребителем.

Организация должна регистрировать и сохранять документированную 
информацию о выпуске продукции и услуг. Документированная информация 
должна включать:

a) свидетельства, демонстрирующие соответствие критериям приемки;
b) прослеживаемость в отношении должностного лица (лиц), 

санкционировавшего(их) выпуск продукции и услуг.

8.7 Управление несоответствующими результатами процессов
8.7.1 Организация должна обеспечить идентификацию и управление 

результатами процессов, которые не соответствуют требованиям, в целях 
предотвращения их непредназначенного использования или поставки.

Организация должна предпринимать соответствующие действия, исходя 
из характера несоответствия и его влияния на соответствие продукции и 
услуг. Это должно применяться также к несоответствующей продукции и 
услугам, выявленным после поставки продукции, в ходе или после 
предоставления услуг.

Организация должна осуществлять в отношении несоответствующих 
результатов процессов одно или несколько из следующих действий:

a) коррекцию;
b) отделение, ограничение распространения, возврат или приостановку 

поставки продукции и предоставления услуг;
c) информирование потребителя;
d) получение разрешения на приемку с отклонением.
После выполнения коррекции несоответствующих результатов 

процессов их соответствие требованиям должно быть верифицировано.
8.7.2 Организация должна регистрировать и сохранять 

документированную информацию которая:
a) описывает несоответствие;
b ) описывает предпринятые действия;
c) описывает полученные разрешения на отклонения;
d) указывает уполномочный орган и/или лицо, принимавшие решение о 

действии в отношении несоответствия.

9 Оценка результатов деятельности 

9.1 Мониторинг, измерение, анализ и оценка
9.1.1 Общие положения
Организация должна определить:
a) что должно подлежать мониторингу и измерениям:
b) методы мониторинга, измерения, анализа и оценки, необходимые для 

обеспечения достоверных результатов:
c) когда должны проводиться мониторинг и измерения;
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d) когда результаты мониторинга и измерений должны быть 
роанализированы и оценены.

Организация должна оценивать результаты деятельности и 
гезультативность системы менеджмента качества.

Организация должна регистрировать и сохранять соответствующую 
юкументированную информацию как свидетельства полученных 
гезультатов.

9.1.2 Удовлетворенность потребителей
Организация должна проводить мониторинг данных, касающихся 

восприятия потребителями степени удовлетворения их потребностей и 
жиданий. Организация должна определить методы получения, мониторинга 

и анализа этой информации.

Примечание - примеры мониторинга восприятия потребителями могут включать 
прос потребителей, отзывы от потребителей о поставленных продукциях и услугах, 

встречи с потребителями, анализ доли рынка, благодарности, претензии по гарантийным 
обязательствам и отчеты дилеров.

9.1.3 Анализ и оценка
Организация должна анализировать и оценивать соответствующие 

данные и информацию, полученную в ходе мониторинга и измерения.
Результаты анализа должны быть использоваться для оценки:
a) соответствия продукции и услуг;
b) степени удовлетворенности потребителей;
c) результатов деятельности и результативности системы менеджмента 

качества;
d) успешности планирования;
e) результативности действий, предпринятых в отношении рисков и 

возможностей;
f) результатов деятельности внешних поставщиков;
g) потребности в улучшениях системы менеджмента качества.

Примечание - методы анализа данных могут включать в себя статистические 
методы.

9.2 Внутренний аудит
9.2.1 Организация должна проводить внутренние аудиты через 

запланированные интервалы времени для получения информации, что 
система менеджмента качества:

а) соответствует:
1) собственным требованиям организации к ее системе менеджмента 

качества;
2)требованиям настоящего стандарта;
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b) результативно внедрена и функционирует.
9.2.2 Организация должна:
a) планировать, разрабатывать, реализовывать и поддерживать в 

актуальном состоянии программу(мы) аудитов, включая периодичность и 
методы проведения аудитов, а также ответственность, планируемые для 
проверки требования и предоставление отчетности. Программа(мы) аудитов 
должна(ы) разрабатываться с учетом важности проверяемых процессов, 
изменений, оказывающих влияние на организацию, и результатов 
предыдущих аудитов;

b) определять критерии аудита и область проверки для каждого аудита;
c) отбирать аудиторов и проводить аудиты так, чтобы обеспечивать 

объективность и беспристрастность процесса аудита;
d) обеспечивать передачу информации о результатах аудитов 

соответствующим руководителям;
e) осуществлять соответствующую коррекцию и корректирующие 

действия без необоснованной задержки;
f) регистрировать и сохранять документированную информацию как 

свидетельство реализации программы аудитов и полученных результатов 
аудитов.

Примечание - см. стандарт ISO 19011 для руководства.

9.3 Анализ со стороны руководства

9.3.1 Общие положения
Высшее руководство должно анализировать через запланированные 

интервалы времени систему менеджмента качества в целях обеспечения ее 
постоянной пригодности, адекватности, результативности и согласованности 
со стратегическим направлением развития организации.

9.3.2 Входные данные анализа со стороны руководства
Анализ со стороны руководства должен планироваться и включать в 

себя рассмотрение:
a) статуса действий по результатам предыдущих анализов со стороны 

руководства;
b) изменений во внешних и внутренних факторах, касающихся системы 

менеджмента качества;
c) информации о результатах деятельности и результативности системы 

менеджмента качества, включая тенденции, относящиеся к:
1) удовлетворенности потребителей и отзывам от соответствующих 

заинтересованных сторон:
2) степени достижения целей в области качества;
3) показателям процессов и соответствию продукции и услуг;
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4) несоответствиям и корректируют:--:v . - 5  • .
5) результатам мониторинга и измерений:
6) результатам аудитов;
7) результатам деятельности внешних постов ..- - •.
d) достаточности ресурсов;
e) результативности действий, предпринятых в отношении рисков и 

■с можностей (см. 6.1);
f) возможностей для улучшения.

9.3.3 Выходные данные анализа со стороны ру ководства
Выходные данные анализа со стороны руководства должны включать в 

. г гя решения и действия, относящиеся к:
a) возможностям для улучшения;
b) любым необходимым изменениям системы менеджмента качества;
c) потребности в ресурсах.
Организация должна регистрировать и сохранять документированную 

>:-:формацию как свидетельства результатов анализов со стороны 
г;- ховодства.

10 Улучшение 

10.1 Общие положения
Организация должна определять и выбирать возможности для 

гучшения и осуществлять необходимые действия для выполнения 
тебований потребителей и повышения их удовлетворенности.

Это должно включать:
a) улучшение продукции и услуг в целях выполнения требований, а 

1кже учёта будущих потребностей и ожиданий;
b) коррекцию, предотвращение или снижение влияния нежелательных 

воздействий;
c) улучшение результатов деятельности и результативности системы 

менеджмента качества.

Примечание - примеры улучшений могут включать коррекцию, корректирующее 
действие, постоянное улучшение, прорывное изменение, инновацию и реорганизацию.

10.2 Несоот ветствия и корректирующие действия
10.2.1 При выявлении несоответствия, в том числе, связанного с 

претензиями, организация должна:
а) реагировать на данное несоответствие и насколько применимо:
1) предпринимать действия по управлению и коррекции выявленного 

несоответствия;
2) предпринимать действия в отношении последствий данного
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несоответствия;
b) оценивать необходимость действий по устранению причин данного 

несоответствия с тем, чтобы избежать его повторного появления или 
появления в другом месте посредством:

1) анализа несоответствия;
2 ) определения причин, вызвавших появление несоответствия;
3) определения наличия аналогичного нессответствия или возможности 

его возникновения где-либо еще;
c) выполнять все необходимые действия;
d) проанализировать результативность каждого предпринятого 

корректирующего действия;
e) актуализировать при необходимости риски и возможности, 

определенные в ходе планирования;
f) вносить при необходимости изменения в систему менеджмента 

качества.
Корректирующие действия должны соответствовать последствиям 

выявленных несоответствий.
10.2.2 Организация должна регистрировать и сохранять 

документированную информацию как свидетельство:
a) характера выявленных несоответствий и последующих предпринятых 

действий;
b) результатов всех корректирующих действий.

10.3 Постоянное улучшение
Организация должна постоянно улучшать пригодность, адекватность и 

результативность системы менеджмента качества.
Организация должна рассматривать результаты анализа и оценки, 

выходные данные анализа со стороны руководста, чтобы определить, 
имеются ли потребности или возможности, требующие рассмотрения в 
качестве мер по постоянному улучшению.
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Приложение А

(информационное /

Разъяснение новой структуры, терминологии и понятий

А.1 Структура и терминология
Структура разделов (т.е. последовательность разделов) и часть 

~:т инологии настоящего стандарта по сравнению с предыдущей версией
■  SO 9001:2008), были изменены в целях улучшения структурной 
. естимости с другими стандартами на системы менеджмента.

В настоящем стандарте не содержатся требования о применении его 
. - -стуры и терминологии к документированной информации системы 
s  ; -еджмента качества организации.

Данная структура разделов предназначена в большей мере для 
влечения согласованного изложения требований, чем для того, чтобы 
~ь моделью для документирования политик, целей и процессов 

■ анизации. Структура и содержание документированной информации, 
: - -: сящейся к системе менеджмента качества, часто могут быть более 
т : ^холящими для пользователей, если документированная информация 
.---осится как к процессам, функционирующим в организации, так и к
■ - юрмации, применяемой для других целей.

Чтобы устанавливать требования к системе менеджмента качества, вовсе 
*- обязательно термины, используемые организацией, заменять терминами, 
■. ользуемыми в настоящем стандарте. Организации могут использовать 
~t~чины, которые они сочтут более подходящими для своей деятельности 
I - - Пример, использовать термины «записи», «документация», «протоколы», а 
з г документированная информация», или использовать «поставщик», 
« ‘ ^ртнер», «продавец», а не «внешний поставщик»). В таблице А. 1 показаны 
х  -: вные различия в терминологии между настоящей версией стандарта ISO

и его предыдущей версией.

Таблица А.1 - Основные различия в терминологии между 
ISO 9001:2008 и ISO 9001:2015

ISO 9001:2008 ISO 9001:2015

Гт*:д>кция Продукция и услуги
l v  - лочения Не применяется (см. Приложение А.5 для 

пояснений, касающихся применимости)
II - . :ставитель руководства Не применяется

(Аналогичные ответственность и полномочия 
установлены, но нет требования в отношении 
единственного представителя руководства)

-

L_ • чентация, руководство по качеству, 
р :  чентированные процедуры, записи

Документированная информация
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Продолжение таблицы А.1

ISO 9001:2008 ISO 9001:2015

Производственная среда Среда для функционирования процессов
Оборудование для мониторинга и 
измерений

Ресурсы для мониторинга и измерений

Закупленная продукция Внешне поставляемые продукция и услуги
Поставщик Внешний поставщик

А.2 Продукция и услуги
В ISO 9001:2008 использовался термин «продукция» для охвата всех 

категорий выходов. В данной версии настоящего стандарта используется 
словосочетание «продукция и услуги». Словосочетание «продукция и 
услуги» охватывает все категории выходов (технические средства, услуги, 
программные средства и перерабатываемые материалы).

Специальное включение «услуг» предназначено для того, чтобы 
выделить различия между продукцией и услугами при применении 
некоторых требований. Характерной особенностью услуг является то, что, по 
меньшей мере, часть выхода получается при непосредственном 
взаимодействии с потребителями. Это означает, например, что соответствие 
требованиям не всегда может быть подтверждено до завершения 
предоставления услуги.

В большинстве случаев «продукция» и «услуги» используются вместе. 
Большинство выходов, которые организация поставляет потребителям или 
которые им поставляют внешние поставщики, включают как продукцию, так 
и услуги. Например, материальная или нематериальная продукция может 
иметь некоторую связанную с ней услугу, или услуга может иметь 
некоторую связанную с ней материальную или нематериальную продукцию.

А.З Понимание потребностей и ожиданий заинтересованных сторон
Подраздел 4.2 содержит требования к организации определять 

заинтересованные стороны, которые имеют отношение к системе 
менеджмента качества, и требования этих заинтересованных сторон. Однако 
подраздел 4.2 не подразумевает расширение требований системы 
менеджмента качества за рамки области применения настоящего стандарта. 
Как установлено в разделе «Области применения» настоящий стандарт 
применяется тогда, когда организации необходимо продемонстрировать свою 
способность на постоянной основе обеспечивать поставку продукции и 
услуг, отвечающих требованиям потребителей и применимым 
законодательным и нормативным правовым требованиям, и нацеленность на 
повышение удовлетворенности потребителей.

В настоящем стандарте нет требования о том, чтобы организация 
рассматривала заинтересованные стороны, которые не были определены 
данной организацией как имеющие отношение к ее системе менеджмента
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ва. Организация сама решает относит- какое-либо конкретное
ание соответствующей стороны к ее системе менеджмента качества.

Л.4 Риск-ориентированное мышление
концепция риск-ориентированного мышления прослеживалась и в 

дущей версии настоящего стандарта, например, через требования к 
анированшо, анализу и  ст&нд&рт 'усТЗНЙВЛИВЗЭТ
• . рганизации требование понимать ее среду  см.4.1 ) и определять риски,
- основу для планирования (см.6.1 ). Это отражает применение риск- 

: .-тированного мышления для планирования и внедрения процессов 
-Яг.'емы менеджмента качества (см.4.4) и будет помогать в определении 

’ ъема документированной информации.
Одна из ключевых целей системы менеджмента качества состоит в том, 

*- Ты она действовала как инструмент предупреждения. Поэтому настоящий 
-■--дарт не имеет отдельного раздела или пункта по предупреждающим 

ствиям. Понятие предупреждающего действия выражено через 
•. льзование риск-ориентированного мышления при формулировке 
~ е гований к системе менеджмента качества.

Риск-ориентированное мышление, применяемое в настоящем стандарте, 
ст собствовало некоторому сокращению требований предписывающего 

-п:<тера и их замене требованиями описывающего характера. Настоящий 
с~1ндарт более универсален, чем ISO 9001:2008, в отношении требований к 
: т цессам, документированной информации и распределению 
“гетственности в организации.

Несмотря на то что 6.1 указывает, что организация должна планировать 
те ствия в отношении рисков, стандарт не требует формализованных 
чгтодов менеджмента рисков или документированного процесса 

. -еджмента рисков. Организации могут решать следует ли разрабатывать 
ее обширную методологию менеджмента риска, чем требуется настоящим 

. дартом, например, за счет применения других руководящих указаний 
ели стандартов.

Не все процессы системы менеджмента качества обладают одинаковым 
_оовнем риска в отношении способности организации достигать своих целей, 

влияние неопределенности не является одинаковым для организаций. В 
; ответствии с требованиями 6.1 организация ответственна за применение 
г :ск-ориентированного мышления и за действия в отношении риска, в том 
- :сле целесообразность регистрации и сохранения документированной 
: как сан дет е г\ъет аа определения рнскоъ opva\\w>>avwdA.

А.5 Применимость
При определении применимости требований стандарта к системе 

менеджмента качества организации настоящий стандарт не делает ссылки на 
«исключения». Тем не менее организация может проводить анализ

С Т  РК ISO 9001-2016
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применимости требований с учетом размера или сложности организации, 
используемой ею модели менеджмента, области деятельности организации и 
характера ее учитываемых рисков и возможностей.

Требования к применимости рассматриваются в подразделе 4.3, 
определяющем условия, при которых организация может принять решение о 
том, что требование не может быть применено ни к одному из процессов в 
рамках области применения системы менеджмента качества. Организация 
может принимать решение о том, что требование не применяется, только 
если это решение не приведет к неспособности обеспечить соответствие 
продукции и услуг.

А.6 Документированная информация
Как составляющая часть обеспечения совместимости с другими 

стандартами на системы менеджмента общий раздел, касающийся 
«Документированной информации», был принят без значительного 
изменения или добавления (см. 7.5). Там, где возможно, текст настоящего 
стандарта был согласован с требованиями этого раздела. В силу этого термин 
«Документированная информация» используется во всех требованиях, 
относящихся к документам.

Там, где в ISO 9001:2008 использовались специальные термины, такие 
как «документ» или «документированные процедуры», «руководство по 
качеству» или «план качества», в настоящей версии стандарта определены 
требования к «разработке, актуализации и применению документированной 
информации».

Там, где в ISO 9001:2008 использовался термин «записи» для 
обозначения документов, необходимых для представления свидетельств 
соответствия требованиям, теперь используется требование «регистрировать 
и сохранять документированную информацию». Организация несет 
ответственность за определение того, какая документированная информация 
должна быть зарегистрована и сохранена, в течение какого периода времени 
и какие средства будут использованы для этого.

Требование по «разработке, актуализации и применению» 
документированной информации не исключает возможности того, что 
организация может также «регистрировать и сохранять» эту 
документированную информацию для конкретных целей, например, 
регистрировать и сохранять предыдущие версии информации.

Там, где настоящий стандарт ссылается на «информацию», а не на 
«документированную информацию» (например, в подразделе 4.1: 
«организация должна осуществлять мониторинг и анализ информации об 
этих внешних и внутренних факторах»), нет требования, что эта информация 
должна быть документированной. В таких случаях организация может 
решить является ли это необходимым или уместным для разработки, 
актуализации и применения док> ментированной информации.

СТ РК ISO 9001-2016

28



C T P K I S O  9001-2016

A.7 Знания организации
Пункт 7.1.6 настоящего стандарта связан с тт-е: нсстью определить и 

осуществлять менеджмент знаний, поддерживаемых организацией, для 
:беспечения функционирования ее процессов :ст -:ення соответствия 
продукции и услуг.

Требования, относящиеся к знаниям организации. были введены с 
целью:

a) защиты организации от потери знаний, например из-за:
- текучести кадров;
- невозможности получения и обмена информацией:
b) стимулирования организации к приобретению знаний, например, на 

основе:
- обучения на собственном опыте;
- наставничества;
- изучения лучшего опыта.

А.8 Управление процессами, продукцией и услугами, 
поставляемыми внешними поставщиками

Все формы внешних поставок процессов, продукции и услуг 
рассмотрены в 8.4, например:

a) закупленные у поставщика;
b) полученные по соглашению с компанией-партнером;
c) полученные от внешнего поставщика на основе аутсорсинга 

процессов.
Аутсорсинг всегда обладает основной характеристикой услуги, 

поскольку имеет по крайней мере один вид деятельности, для выполнения 
которого необходимо взаимодействие поставщика и организации.

Средства управления внешними поставками могут широко 
варьироваться в зависимости от характера процессов, продукции и услуг. 
Организация может применять риск-ориентированное мышление для 
определения вида и средств управления, подходящих для конкретного 
внешнего поставщика и внешне поставляемых процессов, продукции и услуг.
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Пр иложениеВ
(информационное)

Другие международные стандарты в области менеджмента качества и на 
системы менеджмента качества, разработанные ISO/TC 176

Международные стандарты, описание которых приводится в настоящем 
приложении, были разработаны техническим комитетом ISO/TC 176 для 
предоставления вспомогательной информации организациям, которые 
применяют настоящий стандарт, и для предоставления руководящих 
указаний организациям, стремящимся превзойти его требования. 
Руководящие указания или требования, содержащиеся в документах, 
перечисленных в этом приложении, не дополняют и не изменяют требования 
настоящего стандарта.

Таблица В.1 показывает взаимосвязь между этими стандартами и 
соответствующими разделами настоящего стандарта.

Настоящее приложение не содержит ссылки на отраслевые стандарты на 
системы менеджмента качества, разработанные техническим комитетом 
ISO/TC 176.

Настоящий стандарт является одним из трех основополагающих 
стандартов, разработанных ISO/TC 176.

ISO 9000 Системы менеджмента качества -  Основные положения и 
словарь создает основы для надлежащего понимания и внедрения настоящего 
стандарта. Принципы менеджмента качества, подробное описание которых 
дается в ISO 9000, были учтены в процессе разработки настоящего стандарта. 
Сами эти принципы не являются требованиями, но они формируют основу 
для тех требований, которые устанавливает настоящий стандарт. ISO 9000 
также определяет термины, определения и основные понятия, используемые 
в настоящем стандарте.

ISO 9001 (настоящий стандарт) устанавливает требования, 
направленные, главным образом на создание доверия к продукции и услугам, 
предлагаемым организацией, и, посредством этого, на повышение 
удовлетворенности потребителей. Можно также ожидать, что надлежащее 
внедрение этого стандарта принесет другие выгоды для организации, такие 
как улучшенный внутренний обмен информацией, лучшее понимание и 
управление процессами организации.

ISO 9004 Менеджмент для достижения устойчивого успеха организации. 
Подход на основании менеджмента качества содержит руководящие 
указания для организаций, стремящихся превзойти требования настоящего 
стандарта, охватывая более широкий спектр вопросов с тем, чтобы это могло 
вести к улучшению обших результатов деятельности организации. ISO 9004 
включает методическое руководство по самооценке с тем, чтобы 
организации имели возможность оценивать уровень зрелости своих систем
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джмента качества.
Международные стандарты, описанные могут помочь

ациям, когда они внедряют или стремятся \л \ч т и т ь  свои системы 
пжмента качества, процессы или виды лея те.: г - . ;т и 

SO 10001 Менеджмент качества. Удовлетворенность потребителей, 
лящие указания по правилам поведения для организаций служит для 
;ации руководством в определении того, что ее меры по обеспечению 

етворенности потребителей отвечают их потребностям и ожиданиям, 
енение стандарта может повысить доверие потребителей к организации 
-■чтить понимание потребителями того, что они могут ожидать от 

инизации, тем самым снижая вероятность недоразумений и претензий.
SO 10002 Менеджмент качества. Удовлетворенность потребителей, 

водящие указания по управлению претензиями в организациях служит 
: водством по процессу обращения с претензиями через признание и 
-ение потребностей и ожиданий сторон, обращающихся с претензиями, и 

ггия решений по разрешению вопросов, связанных с претензиями. Он 
. ечивает открытый, результативный и простой для применения процесс, 
к  чающий подготовку персонала. Он также может использоваться в 
. . .  тве руководства малыми предприятиями.

ISO 10003 Менеджмент качества. Удовлетворенность потребителя, 
ч водящие указания по урегулированию спорных вопросов вне 
лнизации служит руководством для результативного и эффективного 
. .шения споров вне организаций по претензиям, связанным с продукцией. 

Решение споров является средством урегулирования ситуации в случаях, 
■да организации не могут урегулировать вопросы по удовлетворению 
тензии внутри организации. Большинство претензий могут быть 
ешены внутри организации без применения процедур, в которых 

гоны выступают противоборствующими сторонами.
ISO 10004 Менеджмент качества. Удовлетворенность потребителей.

• водящие указания по мониторингу и измерению служит руководством 
■ выработки мер, направленных на повышение удовлетворенности 
тгебителей и на идентификацию возможностей улучшения продукции,

_ессов и характеристик, которые являются ценными для потребителей.
• :е меры могут усилить лояльность потребителей и помочь организации 
г -кать потребителей.

ISO 10005 Системы менеджмента качества. Руководящие указания по 
«нам качества служит руководством по разработке и использованию 
*нов качества как связующего средства, связывающего требования 

лесса, продукта, проекта или контракта с рабочими методами и 
-•тиками, обеспечивающих производство продукции. Преимущества от 
_ аботки плана качества будут выражаться в повышенной уверенности в 

что требования будут выполнены, что процессы находятся под 
. -влением, а также в мотивации всех, кто вовлечен в работу.
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ISO 10006 Системы менеджмента качества. Руководящие указания по 
менеджменту качества в проектах применим к широкому спектру проектов: 
от малых до больших, от простых до сложных, от отдельного проекта до 
проекта, являющегося частью серии проектов. ISO 10006 используется 
персоналом, осуществляющим руководство проектами, и теми, кому нужно 
обеспечить применение их организацией практик, содержащихся в 
стандартах ISO, предназначенных для систем менеджмента качества.

ISO 10007 Системы менеджмента качества. Руководящие указания по 
менеджменту конфигурации предназначены для оказания содействия 
организациям, применяющим управление конфигурацией для технического и 
административного руководства на протяжении всего жизненного цикла 
продукции. Менеджмент конфигурации может быть использован для 
выполнения требований к идентификации и прослеживаемости продукции, 
установленных в настоящем стандарте.

ISO 10008 Менеджмент качества. Удовлетворение покупателей. 
Руководящие указания по электронным торговым сделкам между 
юридическими и физическими лицами дают руководство по тому, каким 
образом организации могут внедрить результативную и эффективную 
систему для электронных торговых операций между организациями и 
потребителями, и тем самым создать основу для того, чтобы потребители 
имели повышенную уверенность в отношении таких электронных торговых 
операций; повысить способность организации удовлетворять потребителей; а 
также уменьшить количество претензий и споров.

ISO 10012 Системы менеджмента измерений. Требования к процессам 
измерений и измерительному оборудованию служат руководством для 
менеджмента измерительных процессов и метрологического подтверждения 
измерительного оборудования, используемым для обеспечения и 
демонстрации соответствия метрологическим требованиям. Стандарт 
устанавливает требования менеджмента качества в системе менеджмента 
измерений для выполнения метрологических требований.

ISO/TR 10013 Руководящие указания по документированию систем 
менеджмента качества содержит руководящие указания по разработке и 
применению документации, необходимой для системы менеджмента 
качества. Этот технической отчет может быть использован для 
документирования систем менеджмента, отличных от систем менеджмента 
качества, для которых предназначены стандарты ISO, например, для систем 
экологического менеджмента и систем менеджмента безопасности.

ISO 10014 Менеджмент качества. Руководящие указания по достижению 
финансовых и экономических преимуществ адресован высшему руководству. 
Стандарт содержит руководящие указания по достижению финансовых и 
экономических преимуществ за счет применения принципов менеджмента 
качества. Он помогает в работе по применению принципов менеджмента и 
облегчает выбор методов и инструментальных средств, позволяющих
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wf-еспечить устойчивый успех организации.
ISO 10015 Менеджмент качества. Руководящие оказания по обучению 

хтеалагает руководящие указания, направленные на оказание помощи 
.тонизациям и посвященные вопросам, связанным с обучением. Стандарт 

ет применяться в любых ситуациях, когда требуется руководство, чтобы 
г -рыть содержание и интерпретировать ссылки на «образование» и 

' -чение», используемые в стандартах ISO. предназначенных для систем 
;-:еджмента качества. Любая ссылка на «обучение» включает все типы 
'азования и подготовки.

ISO/TR 10017 Руководящие указания по применению статистических 
■етодов в соответствии с ISO 9001:2000 предоставляет разъяснения в 

j l ' -ошении статистических методов, применение которых связано с 
!енчивостью, наблюдаемой в поведении и результатах процессов, даже в

■ -"овнях кажущейся стабильности. Статистические методы позволяют 
j e  использовать имеющиеся данные, помогая принимать решения, и тем 

:.  :ым содействовать постоянному улучшению качества продукции и
■ иессов для достижения удовлетворенности потребителей.

ISO 10018 Менеджмент качества. Руководящие указания по вовлечению 
: - отников и их компетентности содержит руководящие указания, которые 
is _ ывают влияние на вовлеченность и компетентность работников. Система 

. -еджмента качества зависит от вовлеченности компетентных работников и 
" того, как они используются и насколько они интегрированы в 
гпнизацию. Крайне важно идентифицировать, развивать и оценивать 

-: 'ходимые знания, навыки, поведение и рабочую среду.
ISO 10019 Руководящие указания по выбору консультантов по системам 

I -пользованию их услуг служит руководством по выбору консультантов по
- .темам менеджмента качества и использованию их услуг. Стандарт дает 
т • водство по процессу оценивания компетентности консультантов по 
. .~емам менеджмента качества и обеспечивает уверенность в том, что 

~ребности и ожидания организации в отношении услуг консультантов 
л>т удовлетворены.

ISO 19011 Руководящие указания по аудиту систем менеджмента 
-;ит руководством по менеджменту программы аудита, по планированию 

t товедению аудита системы менеджмента, а также по компетентности и 
:сениванию аудиторов и аудиторских групп. Он предназначен для 

г ченения к аудиторам, организациям, внедряющим системы менеджмента, 
i гганизациям, которым требуется проводить аудиторские проверки систем

- -еджмента.
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Таблица В.1 - Взаимосвязь других международных стандартов по 
менеджменту качества и системам менеджмента качества с разделами 

настоящего национального стандарта

СТ РК ISO 9001-2016

Другие
международные

стандарты

Разделы в настоящем национальном стандарте

4 5 6 7 8 9 10

ISO 9000 Все Все Все Все Все Все Все
ISO 9004 Все Все Все Все Все Все Все
ISO 10001 8.2.2,8.5.1 9.1.2
ISO 10002 8.2.1 9.1.2 10.2.1
ISO 10003 9.1.2
ISO 10004 9.1.2,

9.1.3
ISO 10005 5.3 6.1, Все Все 9.1 10.2
ISO 10006 Все Все Все Все Все Все Все
ISO 10007 8.5.2
ISO 10008 Все Все Все Все Все Все Все
ISO 10012 7.1.5
ISO/TR 10013 7.5
ISO 10014 Все Все Все Все Все Все Все
ISO 10015 7.2
ISO/TR 10017 6.1 Л 7.1.5 9.1
ISO 10018 Все Все Все Все Все Все Все
ISO 10019 8.4
ISO 19011 9.2

ПРИМЕЧАНИЕ - Там, где не указаны конкретные пункты, а вместо этого указанс 
«Все», это означает, что все пункты данного раздела ISO 9001 связаны с 
соответствующими стандартами.
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