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Kipicne

Осы стандартта сапа менеджмент! жуйелершщ (СМЖ) непзп угымдары, 
принциптер1 мен терминологиясы, сонымен катар сапа менеджмент! 
жуйелерше арналган баска стандарттар yniiH непз жазылган. Осы стандарт 
сапа менеджмент! жуйесш нэтижел! жэне ти!мд! енпзу yniiH, сондай-ак сапа 
менеджмент! жуйесше арналган баска стандарттардан кундыльщ алу ушш, 
сапа менеджментшщ непзп угымдарын, принциптер! мен терминологиясын 
тус!нуде кемек корсетедк

Осы стандарт уйымга ез максаттарын жузеге асыруда кемек керсету 
ушш сапага катысты белг!ленген непзп угымдарды, принциптерд!, 
процестер мен ресурстарды 6ipiK T ipeT iH , курылым нег!з!нде накты 
аныкталган сапа менеджмент! жуйес!н усынады. Стандарт уйымдардьщ 
келем!не, курделипгше немесе бизнес-улпсше карамастан олардыц 
барлыгына колданылады. Осы стандарттыц максаты уйымдардыц ез 
мшдеттер! жэне тутынушылар мен муддел! тараптардьщ муктаждыгы мен 
у м т н  канагаттандыруга бешлдипп туралы хабардарлыгын арттыруга 
багытталган.

Осы стандартта 2.2-де сипатталган Heri3ri угымдарга суйенген сапа 
менеджментшщ жет! принцип! жазылган. 2.3-те 9p6ip сапа менеджмент! 
принцип! ушш уйымныц принципке катысты «Heri3ri артыкшыльщтар» жэне 
принципт! колдану кезшде уйым колданатын «Ыктимал эрекеттер» 
принцип!н неге устануга THicTiriH туОщцретш «Тужырымдама» бер!лген.

Осы стандартта ISO/TC 176 техникальщ комитет! эз!рлеген сапа 
менеджмент! саласындагы барльщ стандарттарда жэне сапа менеджмент! 
жуйесше арналган стандарттарда, сонымен катар жариялау сэтшде СМЖ 
катысты стандарттар непзшде сапа менеджмент! жуйесше арналган баска 
салальщ стандарттарда колданылатын терминдер мен аныктамалар жазылган. 
Терминдер мен аныктамалар концептуалды тэртшпен орналаскан, сондай-ак 
осы стандарттыц соцында алфавитик корсетк!ште бер!лген. А косымшасына 
оларды реттейтш угымдар жуйес!н!ц диаграммалар кешеш юредт

Ескертпе -  ISO/TC 176 эз!рлеген жэне сезд!кте аныкталган мэнге не сапа 
менеджмент! жуйесше катысты стандарттарда жш колданылатын кейб1р косымша 
сездерге сштемелер http://www.iso.org/iso/temiinology used in iso 9000 family.pdf 
мекенжайы бойынша колжет1мд1 глоссарийде бершген.
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КАЗАКСТАН РЕСПУБЛИКАСЫНЫЦ ¥ЛТТЫК СТАНДАРТЫ

Сапа менеджмент! жуйелер! 

НЕГ13Г1 ЕРЕЖЕЛЕР ЖЭНЕ С03Д1К

Енпзшген куш 2019-01-01
1 колданылу саласы

Осы стандарт:
- сапа менеджмент! жуйесш енпзу аркылы тур акты табыска умтылатын 

уйымдар;
- уйымныц ез талаптарына сэйкес келетш ешм мен кызмети туракты 

жетюзш туруга кабшегп екенше сешмд! болтысы келетш тутынушылар;
- езшщ жетюзу пзбегше жэне ездершщ ешм мен кызметтерге 

койылатын талаптарын жетюзунплердщ орындайтынына сешмд! болтысы 
келетш уйымдар;

- сапа менеджментшде пайдаланылатын терминологияныц жалпы 
утымы аркылы езара эрекети жаксартута умтылатын уйымдар мен муддел1 
тараптар;

- ISO 9001 талаптарына сэйкестйлне баталау журпзетш уйымдар;
- сапа менеджмент! саласында окыту, баталау немесе консультация 

журпзетш жетюзунплер;
- raicTi стандарттарды эз!рлеушшер пайдалана алатын сапа 

менеджмент!н!ц непзп угымдары мен принциптер!н белг!лейд!.
Осы стандарт ISO/TC 176 техникалык комитет! эз!рлеген сапа 

менеджмент! саласындагы барлык стандарттарда жэне сапа менеджмент! 
жуйелерше арналган стандарттарда колданылатын терминдер мен 
аньщтамаларды белг!лейд!.

2 Heri3ri угымдар жэне сапа менеджментшщ принциптер1

2.1 Жалпы ережелер
Осы стандартта сипатталган сапа менеджмент! утымы угымдары мен 

принциптер! уйымга соцгы онжылдьщта болганнан катты ерекшеленет!н 
коршаган орта сындарына бупн жауап бере алу мумюндшш усынады. ByriH 
уйым жумыс ютейтш орта жедел озгер!стермен, нарьщтардыц 
жайандануымен жэне Heri3ri ресурс рет!нде бипмнщ пайда болуымен 
сипатталады. Сапаныц ьщпалы пайдаланушыныц канагаттану аясынан 
шыгады: ол сонымен катар уйым бедел!не тжелей ыкпал етед!.

Кеогам муддел! тараптардыц ыкпалын котере отырып, барынша бЫмд! 
жэне талапшыл болады. Осы стандарт уйымды кец магынада кабылдауга 
мумкшдш беред!, ол ушш сапа менеджмент! жуйесш (СМЖ) эз!рлеуде

Ресми басылым 1



пайдаланылуга тш сп Heri3ri угымдар мен принциптерд! усынады.
Барльщ угымдар, принциптер мен олардыц езара байланыстары 6ip 

6ipiHeH ажырамастан толы к карастырылуга тшс. Б1рде 6ip угым немесе 
принцип баскасынан мацыздырак болып табылмайды. Кез келген уакытта 
оларды колдантан жагдайда дурыс балансца кол жетюзу мацызды.

2.2 Heri3ri угымдар
2.2.1 Сапа
Сапата батытталтан уйым тутынушылар мен баска сэйкес муддел! 

тараптардыц муктаждыгы мен у м т н  орындау аркылы кундыльщ жасайтын, 
мшез-кулыгында, карым-катынасында, эрекеттер мен процестерде , кершетш 
мэдениегп кетермелейдь

¥йымныц ешм1 мен керсететш кызметтершщ сапасы тутынушылар ды 
канагаттандыру цабшет1мен жэне сэйкес муддел! тараптарга эдеш немесе 
абайсыз ьщпалымен аньщталады.

0н1м мен керсетшетш кызмет сапасына функцияныц тагайындалуы мен 
оныц сипаттамасына сэйкес орындалуы тана емес, сонымен катар 
тутынушылар ушш кабылданатын кундылыкка пен пайда да юредт

2.2.2 Сапа менеджмент! жуйес!
Сапа менеджмент! жуйею уйым кажегл нэтижелерге кол жетюзу ушш 

кажетп ресурстар мен процестерд! аньщтайтын жэне ез максаттарын 
белгшейтш эрекеттерден турады.

Сапа менеджмент! жуйеЫ THicTi муддел! тараптар ушш кундыльщтарды 
камтамасыз етуге жэне нэтижелерд! icKe асыруга талап етшетш езара эрекет 
ететш процестер мен ресустарды баскарады.

Сапа менеджмент! жуйеш жогары басшыльщка шеш!мдер!н!ц узак 
мерз!мд! жэне кыска мерз!мд! салдарын ескере отырып, ресурстарды 
колдануды жацгыртуына мумкшдпс беред!.

Сапа менеджмент! жуйес! ешм мен кызметт! усынуда эдей! немесе 
абайсыз салдарларга катысты эрекеттерд! сэйкестенд!ру уш!н баскару 
куралдарын усынады.

2.2.3 ¥йым ортасы
¥йым ортасын тусшу -  процесс. Осы процесс аясында уйымныц 

муддес!не, максаты мен орныктылыгына ыкпал етет!н факторлар 
аныкталады. Бул ретте уйым кызметшщ кундылыгы, мэдениетц бшм! мен 
нэтижелер!, секшд! iniKi факторлар ескер!лед!. Бул процесте кукыктык, 
технологиялык, бэсекелеслк, нарыктык, мэдени, элеуметт!к жэне 
экономикальщ шарттар сек!лд! сырткы факторлар да ескершедь

¥йым ез муддесш керсете алатын куралдардыц мысалдары K ep iH ic , 
миссия, саясат жэне максат болып табылады.

2.2.4 Муддел1 тараптар
Муддел! тараптардыц угымы тек тутынушыта багдарлану аясынан 

шыгады. Барльщ сэйкес муддел! тараптарды ескеру мацызды.

к;р СТ ISO 9000-2017
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¥йым ортасын туеiну процесшщ 6eairi оныц муддел! тараптарын 
сэйкестещцру болып табылады. Егер муктаждьщтары мен yMirrepi 
акталмайтын болса, уйым орныктылыгы yniiH айтарлыктай кауш 
тенд1рет1ндер1 THicTi мудделi тараптар болып табылады. ¥йымдар осындай 
KayinTi темендету максатында осы тиют! мудделi тараптар yniiH кандай 
нэтижелер алуынуы кджетпгш аньщтайды.

¥йым езшщ табысы тэуелд! болатын THicTi муддел! тараптарды тартады, 
устайды жэне сактайды.

2.2.5 1^олдау
2.2.5.1 Жалпы ережелер
Жогары басшыльщтьщ сапа менеджмент! жуйесш колдауы жэне 

кызметкерлердщ езара эрекетк
- адам ресурстары мен баска ресурстардыц кажетт! мелшер1н 

камтамасыз етуге;
- процестер мен нэтижелер мониторинпн журпзуге;
- кауштер мен мумк1нд1ктерд1 аныктауга жэне багалауга;
- raicTi эрекеттерд1 колданута мумк!нд1к беред1.
Жауапкершш1кке не болу, кушейту, колдау, улгайту жэне ресурстарды 

тарату уйымга ез максаттарына кол жетюзуде кемектесед1.
2.2.5.2 Адам ресурстары
Персонал -  уйымньщ мацызды ресурсы. ¥йым кызмет1н1ц нэтижелер! 

адамдардьщ ездер! жумыс !стейт!н жуйе аясында калай журет!нд!г!не 
байланысты.

¥йымдагы персонал езара эрекеттесед! жэне уйымныц кажетт! 
нэтижелер! мен сапа саласындагы саясатты жалпылай TyciH y аркылы муддел! 
болады.

2.2.5.3 КузырепЕнк
Сапа менеджмент! жуйес! барльщ персонал ез функциялары мен 

мшдеттерш орындау yuiiH  кажетт! тэж!рибе мен бш м, дайындык, дагдыны 
тус!нген жэне тэж!рибеде колданган жагдайда нэтижел! болады. Персоналга 
кажетт! кузыреттш!г!н дамыту м ум кш дтн усыну жогары басшыльщ 
жауапкерш!л!г! болып табылады.

2.2.5.4 Хабардарлык;
Хабардарлыкка персонал ез мшдеттерш жэне ез эрекеттершщ уйым 

максатына кол жетк!зуге себепнп болатындыгын тус!нгенде кол жетк!з!лед!.
2.2.5.5 Акпаратпен алмасу
Жоспарланган жэне нэтижел! innd (барлык уйым бойынша) жэне сырткы 

(raicTi муддел! тараптармен) акпаратпен алмасу персоналдьщ езара 
эрекеттер!н жаксартады жэне темендегшер жайлы угымын молайтады:

- уйым ортасы;
- тутынушылар мен баска THicTi муддел! тараптардын, муктаждьщтары 

мен у м т ;
- сапа менеджмент! жуйес!.

к;р СТ ISO 9000-2017
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2.3 Сапа менеджментшщ принциптер1
2.3.1 Тутынушыга багыттау
2.3.1.1 Тужырымда
Сапа менеджмент! тутынушылардын талаптарын орындауга жэне 

олардын, куткен нэтижесшен асып кетуге багытталган.
2.3.1.2 Непздеме
Тур акты табыска уйым тутынушылардын жэне баска муддел! 

тараптардьщ сешмше не болтан жэне сактатан жатдайда кол жетюзшедь 
Тутынушылармен ap6ip езара эрекет acneicrici тутынушы yuiiH  улкен 
кундыльщ жасау мумюндшш бередь Тутынушылар мен баска муддел! 
тараптардьщ осы жэне болашактаты муктаждьщтарын тусшу уйымньщ 
туракты табыска кол жетюзуше улес косады.

2.3.1.3 Heri3ri артыкшылыктар
Элеуети Heri3ri артыкшыльщтарга мыналар жатады:
- тутынушылар ушш кундылыктьщ ултаюы;
- тутынушылардын; канагаттануыньщ артуы;
- тутынушылардын; бешлдпигшщ артуы;
- кайталама мэмшенщ ултаюы;
- уйым бедел1н1н; артуы;
- тутынушылык базаныц кен,ею1;
- KipicTiH; ecyi жэне нарык улесшщ артуы.
2.3.1.4 Ыктимал эрекеттер
Ыктимал эрекеттерге мыналар юред1:
- уйымнан кундыльщ алатын т1келей жэне жанама тутынушыларды 

аныктау;
- тутынушылардын; осы жэне болашактаты муктаждьщтары мен у м т н  

тусшу;
- уйым максатыньщ тутынушылардын; муктаждьщтарымен жэне 

у м тм ен  уйлес1м1;
- тутынушылардын муктаждыгы мен у м т н  муктаждыгы мен ум1т1н 

уйым персоналына жетюзу;
- тутынушылар муктаждыгы мен у м т н  канагаттандыру ушш ен!мд! 

жоспарлау, жобалау, эз1рлеу, енд1ру, жетюзу жэне кызмет корсету мен 
кызмет корсету;

- тутынушылардын канагаттануын елшеу жэне мониторинг жасау, THicri 
ic-эрекеттерд! колдану;

- тутынушылардын канагаттануына ыкпал етепн муддел1 тараптардыц 
муктаждыгы мен ум1т1не катысты эрекеттерд1 аньщтау жэне колдану;

- туракты табыска кол жетюзу ушш тутынушылармен езара катынастыц 
белсещц менеджмент!.

2.3.2 Кешбасшылык
2.3.2.1 Тужырымда
Уйымныц барлык денгей!нде кешбасшылар уйым кызметшщ багыты
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мен максат 6ipairiH камтамасыз етед1 жэне персонал сапа саласында уйым 
максатына кол жетюзу yuiiH езара эрекеттесетш жагдайлар жасайды.

2.3.2.2 Непздеме
Максат 6ipairiH, кызмет багыты мен персоналдыц езара эрекеттесуш 

Куру уйымга ез максатына кол жетюзу унйн стратегияларыныц, 
саясаттарыныц процестер мен ресурстарыньщ уйлешмдипгш камтамасыз 
етуше мумющцк бередт

2.3.2.3 Heri3ri аргыщпылыкгар
Элеуетп Heri3ri артьщшылыктарта мыналар жатады:
- сапа саласында уйым максатына кол жетюзуде нэтижелипк пен 

тш м дш кп арттыру;
- уйым процестершщ ец жаксы уйлешмдипп;
- уйым децгейлер1 мен функциялары арасында акпаратпен алмасудьщ 

жаксаруы;
- уйым мен оныц персоналыныц кажетп нэтижелерге кол жетюзу 

кабшетш дамыту жэне жаксарту.
2.3.2.4 Ыктимал эрекеттер
Ыктимал эрекеттерге мыналар юредк
- уйым персоналына миссияны, KepiHicTi, стратегияны, саясат пен 

процестерд1 жетюзу;
уйымньщ барльщ децгейлерщде жалпы кундылыкты, 

бейтараптылыкты жэне эрекет етудщ этикальщ улпсщ куру жэне колдау;
- сен1м мен эдшдш атмосферасын калыптастыру;
- барлык уйымньщ сапата бейшдипгш колдау;
- барльщ децгейдеп кешбасшылар уйым персоналы yniiH он; мысал 

болып табылатынын камтамасыз ету;
- персоналды кызмегп жауапкершшкпен жузеге асыру yuiiH кажетп 

ресурстармен, дайындьщпен жэне еюлетпктермен камтамасыз ету;
- персонал улесш жшерленд1ру, ынталандыру жэне мойындау.
2.3.3 Кызметкерлердщ езара орекеттес\з
2.3.3.1 Тужырымда
Уйым yniiH барлык кызметкерлер кузыретп, еюлетпкке не болуы жэне 

кундылыкты курута катысуы ете мацызды. К^узыретп, еюлетпкке не жэне 
езара эрекеттесетш кызметкерлер уйымнын, барлык децгешнде оныц 
кундылыкты куру кабшетш арттырады.

2.3.3.2 Непздеме
Уйымды тшмд1 жэне нэтижел1 баскару уннн уйымньщ барлык 

децгешнде буюл кызметкерд1 курметтеп, тарту ете мацызды. Тану, 
еюлетпктер беру жэне дагдылары мен бипмш марапаттау уйым 
максаттарына кол жетюзу yniiH кызметкерлердщ езара эрекет етуше ьщпал 
етедг
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2.3.3.3 Heri3ri артыцшылыктар
Элеуегп Heri3ri артьщшыльщтарга мыналар жатады:
- кызметкерлердщ сапа саласында уйым максатын тусшуш арттыру 

жэне осы максатка кол жетюзу упйн ынтаны кушейту;
- кызметкерлердщ жаксарту бойынша ic-эрекеттерге тартылуын 

арттыру;
- жеке бастьщ дамуын, бастама мен жасампаздьщтьщ туындауын 

арттыру;
- кызметкерлердщ канагаттануын арттыру;
- букш уйымда сен1м мен езара ынтымактастыкты арттыру;
- букш уйымда жалпы кундыльщтар мен мэдениетке кещл белуд1 

арттыру.
2.3.3.4 Ыцтимал эрекеттер
Ыктимал эрекеттерге мыналар жатады:
- жеке улесшщ мацыздылыгын тусшуд! камтамасыз ету унпн 

кызметкерлермен карым-катынас орнату;
- барлык уйым бойынша серштестшке ьщпалдасу;
- ашык талкылау мен б т м  мен тэж1рибе алмасута ьщпалдасу;
- кызметкерлерге бастама корсету коркынышысыз жэне жумыстаты 6ip 

жакты орындарды аньщтау кузыретш беру;
- кызметкерлер yneci, 6miMi мен дамуын мойындау жэне растау;
- кызметкерлердщ ез жеке максаттарымен салыстырганда кызметше 

езара багалау журпзу мумкшдшш усыну;
- кызметкерлердщ канататтануына зерттеу етюзу, нэтижелерд! жетюзу 

мен сэйкес эрекеттерд1 жузеге асыру.
2.3.4 Процестж тэсш
2.3.4.1 Аньщтама
Жуйел1 жэне болжамды нэтижелер кызмет келюшген жуйе ретшде 

кызмет ететш езара байланысты процестер ретшде керсетгшп жэне 
баскарылтан жагдайда тшмд!рек жэне нэтижел! болады.

2.3.4.2 Непздеме
Сапа менеджмент! жуйеш езара байланысты процестерден турады. Осы 

жуйемен нэтижелер калай курылатынын тусшу уйымга жуйеш жэне оньщ 
Кызмет нэтижелерш езектенд1руге мумюндш бередй

2.3.4.3 Heri3ri артыкшмлыктар
Ыктимал Heri3ri артыкшылыктарта жатады:
- жаксартуга арналган мумюндштер мен тушнд1 процестерге к у п т  

батыттау кабшетш арттыру;
- келюшген процестер жуйесшде жуйел1 жэне болжамды шыгыстар;
- функцияаральщ кедергшерд! азайту жэне ресурстарды тшмд1 колдану, 

процестердщ нэтижел! менеджмент! аркылы кызметт! езектенд!ру;
- уйымныц кызметт! н келюшгещцп, нэтижелЫп мен ти!мд!л!г!не 

катысты муддел! тараптардыц сен!м!н камтамасыз ету мумюндш!.
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2.3.4.4 Ыктимал эрекеттер
Ыктимал эрекеттер тирады:
- жуйе максаттары мен оларга кол жетюзу уплн кажетп процестерд! 

аньщтау;
процестер менеджмент) ны жузеге асыру упйн кузыреттшк, 

жауапкершшы пен есеп беруш тю л белгшеу;
- эрекеттерд! жузеге асыру басталганга дешн ресурстар бойынша 

шектеуд! аньщтау жэне уйым мумкыджтеры туеiну;
- процестерды езара тэуелдшшы аньщтау жэне жеке процес езгерюыщ 

толыгымен жуйеге ьщпалын талдау;
- сапа саласында уйым максатына нэтижел! жэне тшмд1 кол жетюзу 

yniiH процестер менеджменты жэне олардыц жуйе ретыде езара байланысын 
жузеге асыру;

- процестердщ кызмет eTyi мен жаксаруы, сондай ак, непзыде жуйе 
кызметыщ нэтижелер1 мониторинг!, талдау жэне багалау етюзу yniiH  кажетп 
акпараттыц колже^мдипгы камтамасыз ету;

- сапа менеджмент! жуйес!н!ц жалпы шыгыстары мен процестер 
шыгыстарына ьщпал етет!н Kayin менеджменты жузеге асыру.

2.3.5 Жаксару
2.3.5.1 Тужырымдама
Табысты уйымдар тур акты турде жаксаруга багытталган.
2.3.5.2 Непздеме
Жаксару жаца мумк!нд!ктерд! куру жэне iniKi жэне сырткы шарттармен 

байланысты езгерютерге ыкпал ету, кызметт! жузеге асырудыц Ka3ipri 
децгей!н сактау жэне колдау yniiH уйымга кажет.

2.3.5.3 Heri3ri артмкымлмктар
Ыктимал Heri3ri артыкшылыктарга жатады:

процес нэтижелер!, уйым мумюнджтеры жаксарту мен 
тутынушылардыц канагаттануын арттыру;

- opi карайгы сактандыру жэне тузету эрекеттер!мен 6ipre туй!нд! 
себепт! аньщтау жэне зерттеуге назар салу;

- iniKi жэне сырткы мумюндштер мен кауытерд! болжау жэне эрекет ету 
кабшеты арттыру;

- жуйел! жэне уздш жаксаруларды терец!рек карастыру;
- жаксартуга арналган б!л!мд! ти!мд!рек колдану;
- бастамага ниеты арттыру.
2.3.5.4 Мумкш эрекеттер
Мумк!н эрекеттер турады:
- уйымныц барльщ децгей!нде жаксарту бойынша максаттарды 

белг!леуге жэрдемдесу;
- жаксарту бойынша максатка кол жетюзу эд!стемес! мен непзп курал- 

жабдьщтарды колдану бойынша кызметкерлерд! базальщ децгейде окыту 
жэне дайындау;
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- жаксарту бойынша жобаларды сэтп журпзу жэне орындауга арналган 
кызметкерлердщ кузыреттшгш камтамасыз ету;

- уйымга жаксарту бойынша жобаларды енпзуге арналган процестерд! 
эз1рлеу жэне тарату;

- жаксарту бойынша жобаларды талдау, зерттеу жэне жоспарлау, енпзу, 
аякталуы мен нэтижелерш тексеру;

- жаца немесе турленген ешм, кызметтер мен процестерд1 эз1рлеуде 
жаксартуды карастыруды тушщцру;

- жаксартуды мойындау жэне растау.
2.3.6 Куо.пкке непзделген шецпмдерд1 кабылдау
2.3.6.1 Аньщтама
Мэл1меттер мен акпараттарды багалау мен талдауга непзделген 

шенпмдер кеп жагдайда кажетп нэтижеш жасайды.
2.3.6.2 Непздеме
Шеним кабылдау курдел1 процес жэне онымен кейб1р белпсгздж 

байланысты. Ол кептеген турлер мен бастапкы мэл1меттер кезш, сонымен 
катар, субъективт1 сипатка не олардыц тушщцрмесш жш катыстырады. 
Себетл зерттеу байланыстары мен олардыц жоспарланбаган салдарын тусшу 
мацызды. Фактшер, куэлштер мен мэл1меттерд1 талдау кеп жагдайда 
кабылданган шенпмге деген сешмдинк пен дэлдшке алып келедг

2.3.6.3 Heri3ri артьщшылыктар
Ыктимал Heri3ri артьщшылыктарга жатады:
- шенпм кабылдау процесш жаксарту;
- максатка колжетюзу кабшет1 мен процес нэтижелерш багалауды 

арттыру;
- жумыс нэтиж елш т мен тшмдшгш арттыру;
- талдау, тапсырма кою жэне кезкарастар мен шенпмдерд1 алмастыру 

кабшетш арттыру;
еткен шеинмдер нэтижелерш керсету кабшетш арттыру.
2.3.6.4 Мумюн орекеттер
Мумк1н эрекеттер турады:
- уйым кызметшщ нэтижелерш керсетуге арналган тушнд1 керсетюштер 

мониторинг1н аныктау, олшеу жэне етюзу;
сэйкес кызметкерлер уш1н барльщ кажетп акпараттардыц 

колженмдшгш камтамасыз ету;
- мэл1меттер мен акпараттыц дэлдпл, сеш мдш п мен каушшздшне 

нактылыкты камтамасыз ету;
- лайьщты эдютерд1 колдану аркылы мэл1меттер мен акпараттарды 

талдау жэне багалау;
- кажетшше мэл1меттерд1 багалау мен талдау саласында кызметкерлер 

кузыреттшшш камтамасыз ету;
- тэж1рибе мен сезгш тк  есебшен тецеспршген нактылы мэл1меттер 

непзщце шеиим кабылдау жэне эрекеттерд1 орындау.
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2.3.7 Озара карым-катынас менеджмент!
2.3.7.1 Аньщтама
Теракты табыска кол жетюзу унлн уйым жетшзунллер секшд1 сэйкес 

муддел1 тараптарымен езара карым-катынасты баскарады.
2.3.7.2 Непздеме
Муддел1 тараптар уйым кызметшщ нэтижесше ьщпал етедт Туракты 

табыска кеп жагдайда уйым ез муддел1 тараптарымен карым-катынасты 
олардыц ез кызмет нэтижелерше ыкпалын езектещцру yuiiH баскартан 
жагдайда кол жетюзшедг Жетюзунплер мен сержтестер арасындагы езара 
карым-катынас менеджмент! ерекше мацыздыльщка не.

2.3.7.3 Heri3ri артьщшылыктар
Ыктимал Heri3ri артыкшылыктарга жатады:
- эр муддел1 тарапка катысты шектеулер мен мумюнджтерге эрекет ету 

аркылы сэйкес муддел1 тараптар мен уйым кызметшщ нэтижесш жаксарту;
- мудделж тараптардыц максаты мен кундылыгын жалпы тусшу;
- сапамен байланысты каушке катысты менеджменты жузеге асыру, 

кузыреттЫк пен ресурстарды 6ipre колдану аркылы муддел! тараптар yuiiH 
кундыльщ эз1рлеу кабшетш арттыру;

- ешм мен кызмет керсетудщ туракты агымын камтамасыз етуге 
арналган жаксы баскарылатын жетшзу ызбегт

2.3.7.4 Мумк1н эрекеттер
Мумкш эрекеттер турады:
- сэйкес муддел1 тараптар (жетюзунплер, сержтестер, тутынушылар, 

инвесторлар, кызметкерлер немесе непзшде когам) жэне олардыц уйыммен 
катынасын аньщтау;

- менеджменты жузеге асыру yuiiH езара катынастардыц кажеты 
багыттарын аньщтау;

- узак мерз1мд1 факторлар мен кыска мерз1мд1 максаттар арасында 
сакталатын катынастарды орнату;

- сэйкес муддел1 тараптармен ресурстар жэне тэж1рибе, акпаратпен 
алмасу жэне жинау;

- кызмет нэтижесш елшеу жэне жаксарту бойынша бастаманы 
езектещцру yiniH муддел1 тараптарга дешн кажетшше жетюзу;

- жетюзунплер, сержтестер мен баска муддел1 тараптармен жаксарту 
жэне дамыту бойынша 6ipre кызметп уйымдастыру;

- жетюзупплер мен серштестердщ жаксартуы мен жеыстжтер1 
марапаттау жэне тану.

2.4 Heri3ri угымдар мен принциптерд1 колдану аркылы сапа 
менеджмент! жуйесш эз!рлеу

2.4.1 Сапа менеджмент! жуйесшщ улпс!
2.4.1.1 Жалпы ережелер
Уйым Tipi жэне окытушы элеуметык агзалар ретшде адамдармен

к;р СТ ISO 9000-2017
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кептеген жалпы сипаттамата ие. EKeyi де бешмд1 болып табылады жэне 
жуйелер, процестер мен эрекеттерден турады. Озгеретш ортата бешмделу 
yniiH олар озгеру кдбшетш кажет етедт. ¥йымга жедел жаксарута колжетюзу 
yniiH инновациялар енпзшедй ¥йымныц СМЖ улпсл кейб1р жуйелер, 
процестер мен эрекеттер аньщталматандытын ескередц сондыктан да, 
уйымныц курдел1 ортасына и т м д ! жэне бешмд1 болу кажет.

2.4.1.2 Жуйе
¥йымдар сэйкес муддел! тараптардыц кажеттийп мен у м т н  аньщтау 

y n iiH  езшщ iniK i жэне сырткы ортасын тусшуд! калайды. Бул акпарат 
уйымныц турактылытына колжетюзу y u iiH  СМЖ эз1рлеу барысында 
колданылады. B ip  процестщ шытысы баска процестер y u iiH  K ip ic бола алады, 
жэне езара жалпы жел1мен байланысты. ¥йым сэйкес процестерге ие 
болатындытынан эр уйым мен СМЖ ерекше болып табылады.

2.4.1.3 Процестер
¥йымда аньщталатын, елшенетш жэне жаксартылатын процестерге ие. 

Бул процестер уйым максатына сэйкес келетш нэтижелерге колжетшзу yniiH  
езара эрекеттесед! жэне фукнциональдык шектерд! Kecin ©тедь Кейб1р 
процестер мацызды мэнге ие, ал баскасы жок. Пpoцecтepдi тузетш эрекеттер 
KipicTi шытыска ауыстырады.

2.4.1.4 кызмет
К^ызметкерлер процесс барысында кунделжт! жумыстарын орындау 

yniiH байланысады. Keft6ip эрекеттер буйырылтан болып табылады жэне 
уйым максатын TyciHyre байланысты, бул ретте баскалардыц сипаты мен 
орындалуы сырткы туртю болтан ниетке реакция болып табылады.

2.4.2 Сапа менеджмент! жуйесш эз!рлеу
Сапа мeнeджмeнтi жYЙeci жаксару Ke3eniHeH ететш узак мерз!м 

барысында дамитын динамикалык жуйе болып табылады. Эр уйым ресми 
жоспарлантан немесе жоспарланбатанына тэyeлciз сапа мeнeджмeнтi 
бойынша эрекеттерд! аткарады. Осы стандарт осы кызмет менеджмент! yniiH  
дурыс рэшмделген жуйенщ калай эз!рленетш! бойынша жетекнп 
нускаулыктарды керсетедь ¥йым аткарып жаткан кызмет пен оныц уйым 
ортасына каншальщты сэйкес келетшдшш аныктау кажет. Осы стандарт пен 
ISO 9001 уйымда байланыскан сапа менеджмент! жуйесш эз1рлеу барысында 
кемек ретшде колданылады.

Дурыс рэшмделген сапа менеджмент! жуйеш сапа менеджмент! 
саласында кызмет нэтижелерш жоспарлау, орындау, мониторинг! мен 
жаксартута арналтан непздемеш камтамасыз етед!. Сапа менеджмент! жуйеш 
кур дел! болмауы тшс, 6ipaK уйым кажеттипктерш накты корсету! тшс. Сапа 
менеджмент! жуйес!н эз!рлеуде осы стандартта бер!лген Heri3ri утымдар мен 
принциптер кунды жетекш! нускаульщтар болады.

СМЖ жоспарлау -  6ip peiri кызмет емес, узак процес. ¥йымныц 
окытылуы мен жатдайлардыц езгеруше байланысты уйым жоспарлары да 
дамиды. Жоспар сапа саласында кызметтщ барльщ турлер!нен турады,

к;р СТ ISO 9000-2017

10



сонымен катар, ISO 9001 талаптары мен осы стандарттын, барльщ жетеюш 
нускаульщтарын кдмтиды. Жоспар беютшгеннен кешн енпзшедг

¥йым уннн туракты турде мониторинг етюзу жэне жоспар мен сапа 
менеджмент! жуйесшщ кызмет нэтижелерш енпзуд! багалау мацызды. 
Мукият ойластырылган керсетюштер мониторинг отказу мен кызмегтз 
багалауды жещлдетедг

Аудит талаптардьщ орындалуын белгшеу мен KayinTi аньщтау 
максатында СМЖ нэтижелийгш багалау куралы болып табылады. Аудит 
тшмд1 болу yniiH материалды жэне материалды емес куэлжтерд! жинау 
кажет. Сонымен катар тузету эрекеттер! мен жиналган куэлжтерд! талдауга 
непзделген жаксарту эрекеттер д1 колданылуы тшс. Жиналган мэл1меттер 
сапа менеджмент! жуйес!н ец жогары децгейге жакындата отырып, 
инновацияларга экеледг

2.4.3 Сапа менеджмент! жуйесшщ стандарттары, баска менеджмент 
жуйелер1 мен жетшгендж улгшер!

ISO/TC 176 техникальщ комитетпен эз!рленген сапа менеджмент! жуйес! 
стандарттарында, сонымен катар, менеджмент саласындагы жэне уйымньщ 
жет!лгенд!к улгшер!н!ц баска стандарттарында сипатталган сапа 
менеджмент! жуйес!н!ц тэсшдер! жалпы кагидамен нег!зделед!. Олардьщ 
барлыгы уйымга KayinTep мен мумк!нд!ктерд! сэйкестенд!руге мумк!нд!к 
беред! жэне жаксарту бойынша жетекш! нускаульщтардан турады. Осы 
мэнмэтшде жацартпа, этика, сен!м мен бедел сеюлд! кептеген сауалдар СМЖ 
аясындагы сипаттама рет!нде карастырылады. Сапа менеджмент! (мысалы, 
ISO 9001), экологиялык менеджмент (мысалы, ISO 14001), энергетикальщ 
менеджментке (мысалы, ISO 50001) катысты стандарттар, сондай-ак, 
менеджмент саласы мен уйымньщ жетшгендж ynrici саласындагы 
стандарттар осы сурактарды карастырады.

ISO/TC 176 эз!рленген сапа менеджмент! жуйес!нщ стандарттары СМЖ 
жетекш! нускаульщтар мен талаптардыц тольщ жиынынан турады. ISO 9001 
СМЖ койылатын талаптарды орнатады. ISO 9004 кызмет нэтижес!н 
жаксарту жэне туракты табыс ymiH СМЖ максаттарыньщ кец спектр! 
бойынша жетекш! нускаулыктардан турады. СМЖ элементтер! бойынша 
жетекш! нускаульщтар ISO 10001, ISO 10002, ISO 10003, ISO 10004, ISO 
10008, ISO 10012 жэне ISO 19011 стандарттардан турады. СМЖ колдауда 
техникальщ мэселелер бойынша жетекш! нускаульщтар ISO 10005, ISO 
10006, ISO 10007, ISO 10014, ISO 10015, ISO 10018 жэне ISO 10019 
стандарттардан турады. СМЖ колдауда техникальщ есептер ISO/TO 10013 
жэне ISO/TO 10017 стандарттардан турады. Сондай ак, СМЖ талаптары 
ISO/ТУ 16949 сеюлд! салальщ стандарттардан турады.

СМЖ косканда, уйымньщ менеджмент жуйесшщ турл! белжтер! 
б!рьщгай менеджмент жуйесше 6ipiKTipuiefli. Сапа, eciM, каржыландыру, 
табыс, коршаган орта, ецбек кауш ш здт мен денсаульщты коргау, 
энергетика, кау!пс!зд!к пен уйымнын, баска да аспектшерше катысты

к;р СТ ISO 9000-2017
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максаттар, процестер мен ресурстарга СМЖ баска менеджмент жуйелер1мен 
б1р1кпршгенде нэтижел1 жэне тшмд1 кол жетюзшед1 жэне колданылады. 
¥йым менеджмент жуйесшщ ISO 9001, ISO 14001, ISO 31000 жэне ISO 
50001 секшд1 б!рнеше стандарттар талаптарына сэйкесттне кешещц аудит 
етшзедЁ

ЕСКЕРТПЕ -  ISO «Менеджмент жуйесше стандарттарды кешещц колдану» оку 
куралы пайдалы жетекпп нускаульщтарды керсетедт

3 Терминдер мен аньщтамалар

3.1 Тулгалар немесе адамдарга катысты терминдер
3.1.1 Жогары басшылык; (top management): Басшылык 

жасайтын жэне уйымды баскаратын тулка немесе адамдар 
тобы (3.2.1), жогары басшылык уйымныц осы белшш 
баскаратын жэне басшылык журпзепщц бивдред1

ЕСКЕРТПЕЛЕР
1 Жогары басшылыктьщ уйым шецбершде екшетпьсп беруге жэне ресурстарды 

усынуга кукылы.
2- Егер менеджмент жуйесш (3.5.3) колдану саласы уйымныц 6ip белшш гана 

камтыса, уйымныц осы белплне басшылык ететшдер жэне баскаратындар жогары 
басшылык деп угынылады.

3 Термин ISO/IEC Директива, 1-бел!м ISO Курама косымшаларга SL косымшасында 
келНршген менеджмент жуйесше ISO стандарттарга арналган жалпы терминдер мен 
аныктамалар катырыц 6ipi болып табылады.

3.1.2 Сапа менеджмент! жуйеа бойынша кецеснн
(quality management system consultant): Сапа менеджмент! 
жуйесш эз1рлеуде (3.4.3) уйымга кемектесетш (3.2.1) акпарат 
немесе усынысты корсететш (3.8.2) тулга.

к;р СТ ISO 9000-2017

ЕСКЕРТПЕЛЕР
1 Сапа менеджмент! жуйес! бойынша кецес беру сапа менеджмент1 жуйесшщ жеке 

белжтерш эз1рлеуде кемек болады (3.5.4).
2 ISO 10019:2005 сапа менеджмент! жуйес! бойынша кузыретп кецес беруппш 

кузыретс!з кецес беруниден айыруга катысты жетекш! нускаульщтардан турады.

3.1.3 Тарту (involvement): Кддзмет, жагдай немесе en: involvement 
окигага катысу. ru:

вовлеченность

en: quality
management
system
consultant
ru:
консультант 
по системе 
менеджмента 
качества

en: Тор
management 
ru: Высшее 
руководство

12



3.1.4 Озара эрекет ету (engagement): Жалпы en: engagement 
максатца кол жетюзу уипн (3.7.1) кызметке катысу ru:
(3.1.3) жэне улес косу. задействованность

к;р СТ ISO 9000-2017

3.1.5 Конфигурацияны бакылау тобы (configuration en: 
control board): Конфигурация туралы шеппм кабылдау бойынша configure- 
жауапкершшк артылган кажети еюлетикке ие тулга немесе tion authority, 
тулгалар тобы (3.10.6). configure-

tion control
board,
dispose-
tioning
authority
ru :группа
контроля за
конфигурац
ней

Ескертпе
вкшеттжт! таратуда уйым iuimeH (3.2.3) жэне тыс (3.2.1) сэйкес муддел1 тараптарды 

ескеру кажет.

3.1.6 Даулы мэселелер.п peTTeyuii вкш (dispute en: dispute 
resolver): Даулы мэселелерд1 шешуде (3.9.6) тараптарга resolver 
кемек корсету уппн ДМРП-провайдармен (3.2.7) ru:
тагайындалган тулга. представитель

по
урегулированию
спорных
вопросов

МЫСАЛ Шарт бойынша жумыс штейтш кызметкерлер, ернстшер, персонал (3.4.7).

3.2 ¥йымга катысты терминдер
3.2.1 ¥йым (organization): 0 з  максатына кол жетюзу ушш 

ез функцияларын орындайтын жэне екшетик, 
жayaпкepшiлiккe ие нацты кдрым цатынаспен байланысты 
тулга немесе адамдар тобы (3.7.1).

ЕСКЕРТПЕЛЕР:
1 ¥йым угымы мынандай мысалдардан турады, 6ipax шектелмейдй жеке кэсшкер, 

компания, фирма, кэсшорын, бшпк органы, сержтестш, кауымдастык (3.2.8), 
кайырымдылык коры, сонымен катар, занды тулга немесе мемлекетпк немесе жеке болып 
табылатын б1рлест1ктер1 немесе белжтерг

еп:
organization
ru:
организация



к;р СТ ISO 9000-2017
2 Термин ISO/IEC Директива, 1-бел1м ISO Курама косымшаларта SL 

косымшасында келбршген менеджмент жуйесше ISO стандарттарга арналган жалпы 
терминдер мен аныктамалар катарынын 6 ip i болып табылады. Бастапкы аньщтама 1- 
ескертпе e3repicT epi аркылы турленген.

3.2.2 ¥йым ортасы (context of the organization): en: context of 
¥йымныц (3.2.1) максат ко юга жэне оган кол жетюзуге (3.7.1) the
ьщпал ететш imxi жэне сырткы факторлардын, уйлеамг organization

ru: среда
организации

ЕСКЕРТПЕЛЕР:
1 ¥йым максаттары оньщ eHiMi (3.7.6) мен кызметше (3.7.7), даржысы мен муддел1 

тараптарга (3.2.3) катысты эрекетше катысты болады.
2 ¥йым ортасы угымы коммерцияльщ емес уйым немесе мемлекеттж кызмет 

керсететш уйым yniiH, сонымен катар, табыс алу yniiH курылтан уйымдар yniiH б1рдей 
жагдайда колданылады.

3 Енпзуге арналган: Орыс типнде бул угым бизнес орта, уйымдастыру ортасы 
немесе уйымньщ экожуйеа секйцй баска терминдермен керсетшедт

4 Енпзуге арналган: Инфракурылым угымы уйым ортасын аньщтауда кемектесед1
(3.5.2).

3.2.3 Муддел1 тарап, стейкхолдер (interested party): en: interested 
К^ызмеги жузеге асыру немесе шепим кабылдауда ыкпал party 
етет1н, олардыц ыкпалына тусе алатын немесе езш ru:
соцгысы рет1нде кабылдайтын уйым (3.2.1) немесе тулга. заинтересованная

сторона,
стейкхолдер

МЫСАЛ Тутын)тнылар (3.2.4), меннйк neci, уйымдагы кызметкерлер, жетк1зушшер
(3.2.5), банкир, реттеуни органдар, одактар, сержтестер немесе Kepi эрекеттесу топтары 
немесе бэсекелестерден туратын когам.

ЕСКЕРТПЕ
Термин ISO/IEC Директива, l-6eaiM, ISO Курама косымшаларга SL косымшасында 

келт1р1лген менеджмент жуйесше ISO стандарттарга арналган жалпы терминдер мен 
аныктамалар катарынын 6ipi болып табылады. Бастапкы аньщтама мысалдарды косу 
аркылы турленген.

3.2.4 Тутынушы (customer): Осы тулга немесе уйыммен en: customer 
тагайындалган немесе талап етше^н кызмет (3.7.7) немесе ru:
ешм (3.7.6) алатын немесе ала алатын уйым (3.2.1) немесе потребитель 
тулга.

МЫСАЛ
Тутынушылар (3.2.4), меннйк neci, уйымдагы кызметкерлер, жетюзушшер (3.2.5), 

банкир, реттеуш1 органдар, одактар, сержтестер немесе Kepi эрекеттесу топтары немесе 
бэсекелестерден туратын когам.
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ЕСКЕРТПЕ
Термин ISO/IEC Директива, 1-бел1м ISO Курама косымшаларта SL косымшасында 

келДршген менеджмент жуйесiне ISO стандарттарта арналтан жалпы терминдер мен 
аньщтамалар катарынын 6ipi болып табылады. Бастапкы аньщтама мысалдарды косу 
ардылы турленген.

3.2.5 Провайдер, жетюзуип (provider): Ошм (3.7.6) en: provider 
немесе цызмет (3.7.7) керсететш уйым (3.2.1). ru:

провайдер,
жетюзунп

МЫСАЛ
Дайындаушы, дистрибьютор, жеке сауда уйымы немесе ешм немесе кызмет сатушы.
ЕСКЕРТПЕ
1 Жетюзупн уйымта катысты iuiKi немесе сырткы болады.
2 Накты жагдайда жетюзупйш кейде «мердшер» деп атайды.

3.2.6 Сырткы провайдер, сырткы жетюзупн (external en: external 
provider): ¥йым (3.2.1) болид болып табылмайтын жетюзупп provider):
(3.2.5). ru: внешний

провайдер,
внешний
поставщик

МЫСАЛ Дайындаушы, дистрибьютор, жеке сауда уйымы немесе ешм (3.7.6), 
кызметтер (3.7.7) сатушысы.

к;р СТ ISO 9000-2017

3.2.7 ДМРП-провайдер, даулы маселелерд1 реттеу 
npouecmiH провайдер! (DRP-provider): Баскаратын
уйымнан тыс даулы мэселелерд1 (3.9.6) реттеу процесш
(3.4.1) уйымдастыратын жэне орындайтын тулта немесе 
уйым (3.2.1).

en: DRP-
provider
ru: ПУСВ-
провайдер,
провайдер
процесса
урегулирования
спорных
вопросов

ЕСКЕРТПЕ:
1 Одетте, ДМРП-провайдер уйым немесе жеке тултата, сонымен катар талапкерге 

тэуелДз занды тулта болып табылады. Сондьщтан да тэуелДздш пен эдшдж секивд 
касиеттерге ерекше мэн бершедь Keft6ip жатдайда уйым аясында наразылыктармен 
жумыс icT ey бойынша жеке бел1мше курылады (3.9.3).

2 ДМРП-провайдер даулы мэселелерд1 реттеуд1 камтамасыз ету ymiH тараптармен 
шарт (3.4.7) бекггед1 жэне кызмет нэтижеД (3.7.8) бойынша есеп бередь ДМРП-провайдер 
даулы мэселелерд1 реттеу бойынша екшдерд1 (3.1.6) татайындайды. ДМРП-провайдер 
каржыльщ ресурстарды камтамасыз ету, кецселк колдау, жоспарлау кезшде кемек, окыту, 
тимараттар, бакылау мен баска да уксас функцияларды орындау ymiH косымша, аткарушы 
жэне баска да мамандарды колданады.
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3 ДМРП-провайдер коммерцияльщ емес, коммерцияльщ жэне когамдьщ уйымдарды 

косданда, турл1 формата не. Кдуымдастыктар (3.2.8) ДМРП-провайдер бола алады.
4 ISO 10003:2007 «ДМРП-провайдер» термин орнына «провайдер» термин! 

колданылады.

3.2.8 К^ауымдастык (association): Mymenepi баска уйымдар еп: 
немесе тулгалар болып табылатын уйым (3.2.1). association

ru:
ассоциация

3.2.9 Метрологиялык функция (metrological function): 
влш еу менеджмент) жуйесш (3.5.7) енпзу мен аньщтауга 
эюмшинк жэне техникальщ жауапты функциональдьщ 6ipniK.

3.3 Кызметке катысты терминдер

еп:
metrological
function
ru:
метрологиче
ская
функция

3.3.1 Жацсарту (improvement): Кызмет нэтижелерш еп:
(3.7.8) жаксарту эрекет. improvement

ru:
улучшение

ЕСКЕРТПЕ
Эрекеттер кайталама немесе 6ip ретп эрекеттер болады.

3.3.2 Унели жаксарту (continual improvement): Кызмет en: continual 
нэтижелерш (3.7.8) жаксарту бойынша кайталанатын кызмет. improvement

ru:
постоянное
улучшение

ЕСКЕРТПЕЛЕР:
1 Максаттарды (3.7.1) белгшеу жэне жаксарту мумкшдплн i'mey (3.3.1) процестер!

(3.4.1) аудит бакылауы (3.13.9) мен аудит нэтижес! бойынша корытынды (3.13.10), 
мэл1меттерд1 (3.8.1) талдау, басшыльщ тарапынан талдау (3.11.2) немесе баска куралдарды 
колданатын жэне эдетте тузету эрекеттер! (3.12.2) немесе сактандыру эрекеттерше (3.12.1) 
экелетш туракты процесс болып табылады.

2 Термин ISO/IEC Директива, 1-бел1м, ISO Курама косымшаларга SL косымшасында 
келпршген менеджмент жуйес1не ISO стандарттарга арналган жалпы терминдер мен 
аныктамалар катарыныц 6ipi болып табылады. Бастапкы аньщтама 1-ескертпе 03repicTepi 
аркылы турленген.

3.3.3 Менеджмент (management): Уйымга (3.2.1) еп:
басшыльщ ету жэне баскару бойынша уйлест1ршген кызмет. management
16
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ru:
менеджмент

ЕСКЕРТПЕЛЕР
1 Менеджмент осы максатка кол жетюзу ушш процестер (3.4.1) мен максат (3.7.1), 

саясатты (3.5.8) белгшеуден турады.
2 «Менеджмент» термин! кейде адамдарга катысты, ягни, уйымды баскару жэне 

басшыльщка арналтан екшетпк пен жауапкерш!л!кке ие тулга немесе тулгалар тобы. 
«Менеджмент» термин! осы магынада колданылганда, жогарыда аньщталган эрекеттер 
кешен! ретшде «менеджмент» TyciHiriMeH шатастырып алуды болдырмау ymiH накты 
сездермен эркашан колданады. Мысалы, «менеджмент... тшс» сез TipKeciH «жогары 
басшыльщ(3.1.1)... тшс» колданылган жагдайда пайдаланбаган жен.

Баска жагдайларда, егер хабар адамдар туралы айтылса, Heri3ri магынасын беру ушш 
баска сезд1 пайдаланган жен, мысалга «администрация мамандары» немесе 
«менеджерлер».

3.3.4 Сапа менеджмент! (quality management): Сапата en: quality
(3.6.2) катысты менеджмент (3.3.3). management

ru:
менеджмент
качества

ЕСКЕРТПЕ
Сапа менеджмент! сапа саласындагы саясатты (3.5.9), сапа саласындагы максаттарын

(3.7.2) жене процестерш (3.4.1) осы максаттарга сапаны жоспарлау (3.3.5), сапаны 
камтамасыз ету (3.3.6), сапаны баскару (3.3.7) жэне сапаны жаксарту (3.3.8) аркылы кол 
жетк1зу уш1н Э'йрлеуд! камтиды.

3.3.5 Сапаны жоспарлау (quality plannin): Сапа (3.7.2) en: quality 
саласында максаттарды белгшеуге батытталтан жэне кджетп planning 
операцияльщ пpoцecтepдi (3.4.1) жэне сапа саласында ru: 
максаттарга кол жетюзу уппн TmcTi ресурстарды аньщтайтын планирование 
сапа менеджмент (3.3.4) б о л т . качества

ЕСКЕРТПЕ. Сапа жоспарын (3.8.9) эз1рлеу сапаны жоспарлаудыц 6ip 6eniMi болып 
табылады.

3.3.6 Сапаны камтамасыз ету (quality assuranc): Сапата 
койылатын талаптар (3.6.5) орындалады деген сешмдшкт1 
калыптастыруга батытталтан сапа менеджмент (3.3.4) белнл.

en: quality
assurance
ru:
обеспечение
качества

3.3.7 Сапаны баскару (quality control): Сапата
койылатын талаптарды (3.6.5) орындауга батытталтан сапа 
менеджмент (3.3.4) б о л т .

en: quality
control
ru:
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управление
качеством

3.3.8 Сапаны жаксарту (quality improvement): Сапата 
койылатын талаптарды (3.6.5) орындау кабшетш кетеруге 
батытталтан сапа менеджмент (3.3.4) бeлiгi.

еп: quality
improvement
ru:
улучшение
качества

ЕСКЕРТПЕ
Сапата койылатын талаптар тшмдипк (3.7.10), нэтижелж (3.7.11) немесе кадаталану 

(3.6.13) сиякты кез келген тараптарына жаткызылады.

3.3.9 Конфигурация менеджмент! (configuration еп: configuration 
management): Конфигурацияны (3.10.6) кдлыптастырута management 
жэне баскаруга батытталтан уйлест1ршген кызмет. ru:

конфигурационный
менеджмент

ЕСКЕРТПЕ
Конфигурация менеджменту эдетте, ешмд1 (3.7.6) немесе кызмегп (3.7.7), сондай-ак 

ешмнщ барльщ OMipnir циюпнщ барльщ сатыларында OHiM конфигурациясы туралы 
акпаратты (3.6.8) баскаруды белгшейтш жэне колдайтын техникалык жэне уйымдастыру 
кызметше шотырландырылтан.

3.3.10 Озгер1стерд1 басцару (change control): 0HiM 
конфигурациясы туралы акпаратты (3.6.8) ресми 
макулдаганнан кешн шыгысты (3.7.5) баскару бойынша 
эрекет.

еп: change
control
ru:
управление
изменениями

3.3.11 Эрекет (activity): Жобадагы (3.4.2) жумыстардын еп: activity 
ец аз сэйкестещцршген элементу ru: действие

3.3.12 Жоба менеджмент! (project management): 
Жобаныц (3.4.2) барлык аспектшер1 бойынша есептппкп 
жоспарлау, уйымдастыру, мониторинг (3.11.3) жасау, баскару 
жэне усы ну, сондай-ак жоба максаттарына (3.7.1) кол 
жетюзуге тартылгандардыц барлыгын ынталандыру.

еп: project
management
ru:
управление
проектами

3.3.13 Конфигурация объектю (configuration object): еп:
Тупю функцияны орындауды камтамасыз ететш configuration
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конфигурация (3.10.6) пшндеп объект (3.6.1). object
ru: объект 
конфигурации

3.4 Процестерге катысты терминдер

3.4.1 Процесс (process): Крйылган нэтижеге кол жетюзу en: process 
унпн юр1стерд1 пайдаланатын, 6ip-6ipiмен байланысты ru: процесс 
жэне(немесе) езара эрекеттесетш кызмет турлершщ 
жиынтыгы.

ЕСКЕРТПЕ ЛЕР:
1 Сейлем магынасына байланысты «Белгшенген нэтиже» шыгыс (3.7.5), ешм (3.7.6) 

немесе кызмет (3.7.7) деп аталады.
2 Процеске Kipic деген непзшде баска процестердщ шытысы, ал процесс шытысы 

баска процестердщ Kipici болып табылады.
3 Ею немесе одан кеп езара байланысты немесе эрекеттесетш процестер 6ip процесс 

ретшде карастырыла алады
4 ¥йымдаты (3.2.1) процестер, эдетте, кундылыгын косу максатында баскарылатын 

жатдайларда жоспарланады жэне жузеге асырылады.
5 Соцты шытыстын сэйкестиппн (3.6.11) растау киын немесе экономикальщ 

туртыда максатсыз процесс, кеб1не «арнайы процесс» деп аталады.
6 Термин ISO/IEC Директива, 1-бел1м, ISO Курама косымшаларта SL 

косымшасында келт1р1лген менеджмент жуйесше ISO стандарттарта арналган жалпы 
терминдер мен аньщтамалар катарыныц 6ipi болып табылады. Бастапкы аныктама 
езгертшген; «процесс» жэне «шыгыс» тус1н1ктемелер1н айыру уш1н 1-5 ескертпелер 
енпзшген.

3.4.2 Жоба (project): Мерз1м1, куны жэне ресурстары еп: 
бойынша шектеулерд1 коса алганда, максатка (3.7.1) кол project 
жетюзу унйн кабылданган накты талаптарга (3.6.4) сэйкес ru: проект 
келетш, бастапкы жэне соцгы кундер1мен уйлест1ршген жэне 
баскарылатын кызмет турлер1н1ц жиынтыгынан туратын
б1регей процесс (3.4.1).

ЕСКЕРТПЕЛЕР:
1 Жеке жоба барынша ipi жоба курылымыныц б о л т  болады жэне белгшенген 

басталган жэне аякталган мерз1м1 болады.
2 Кейб1р жобаларда максат пен колданылу саласы жацгыртылады, ол ешмнщ (3.7.6) 

сипаттамалары (3.10.1) немесе корсетшетш кызметтер (3.7.7) жобаны icKe асыру 
шамасына карай аныкталады.

3 Жобаныц шыгысы (3.7.5), эдетте, 6ip буйым немесе ен1мн1ц не корсетшетш 
кызметтщ б1рнеше 6ipjiiri болып табылады.

4 Жобальщ кызметт1ц эр турлер1 арасындагы езара эрекетт1ц киындыгы жоба 
елшем1мен м1ндетт1 байланысты емес.

3.4.3 Сапа менеджмент! жуйесш куру (quality en:

к;р СТ ISO 9000-2017
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management system realization): Сапа менеджмент! жуйесш
(3.5.4) эз1рлеу, кужаттау, енпзу, жумыс жасауын камтамасыз 
ету жэне унем1 жаксарту npopeci (3.4.1).

к;р СТ ISO 9000-2017
quality
management 
system 
realization 
ru: 3.4.3
создание
системы
менеджмента
качества

3.4.4 Кутреттипкке иелену (competence acquisition): 
Куз1реттшжке (3.10.4) к;ол жетюзу npoueci (3.4.1).

en:
competence
acquisition
ru:
приобретение
компетентности

3.4.5 Процедура (procedur): Кызметп немесе процеси en: procedure
(3.4.1) жузеге асыру бойынша белгшенген тэсш. ru:

процедура

ЕСКЕРТПЕ
Процедуралар кужаттандырылган немесе кужаттандырылматан бола алады.

3.4.6 Аутсорсингке беру (outsourc): Сырткы уйым (3.2.1) en: outsource 
уйымныц функциясы мен процесшщ (3.4.1) 6ip белнтн ru: 
орындауына KeniciM жасасу. передавать

на
аутсорсинг

ЕСКЕРТПЕЛЕР:
1 Жтбершген функция немесе процесс менеджмент жуйесшщ колданылу саласына 

к1рген1мен, сырткы уйым менеджмент жуйесшщ (3.5.3) колданылу саласына шрмейдц.
2 Термин ISO/IEC Директива, I -бел1м, ISO Курама косымшаларга SL косымшасында 

келыршген менеджмент жуйесше ISO стандарттарга арналган жалпы терминдер мен 
аныктамалар катырыныц 6ipi болып табылады.

3.4.7 КелШмшарт (contract): Мшдет жуктейтш келю1м. en: contract 
ru: контракт

3.4.8 Жобалау жэне эз!рлеу (design and development): en: design and 
Объекпге (3.6.1) цойылатын талаптарды осы объекпге development 
койылатын толыцканды талаптарга (3.6.4) айналдыратын ru: 
процестер (3.4.1) жиынтыгы. проектирование

и разработка
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ЕСКЕРТПЕ J1 ЕР:
1 Жобалау жэне э'прлеу KipiciHe койьтлатын талаптар жш зерттеулер нэтижеЫ 

болады жэне жоспарлау жэне жобалау (3.7.5) шыгысына койылатын талаптарга Караганда, 
кец жэне жалпы турде берше алады. Талаптар, эдетте, сипаттамалар (3.10.1) туршде 
аныкталады. Жобада (3.4.2) жобалаудьщ мен эз!рлеудщ б1рнеше сатылары болуы мумк1н.

2 «Жобалау» жэне «эз1рлеу» деген сездер жэне «жобалау жэне эз1рлеу» деген 
термин кейде синоним ретшде колданылады, ал кейде жоспарлау жэне жобалау 
процестершщ эр турл1 сатыларын аныктау уш1н пайдаланылады.

3 Жобалау жэне эз1рлеу объект1с1н белгшеу уинн аньщтауыш сездер колданыла 
алады. (МЫСАЛ, ен1мд1 (3.7.6) жобалау жэне эз1рлеу, керсетшетш кызмет1 (3.7.7) 
жобалау жэне эз1рлеу немесе процест1 жобалау жэне эз1рлеу).

3.5 Жуйеге катысты терминдер:

3.5.1 Жуйе (system): взара байланысты жэне(немесе) en: system 
езара эрекет ететш элементтердщ жиынтыгы. ru: система

3.5.2 Инфракурылым (infrastructur): Fимараттар, еп: 
курылыстар, инженерлж желшер, жабдьщтар, сондай-ак infrastructure 
уйым (3.2.1) жумыс жасауына кажетп керсетшетш ru: 
кызметтерд1 (3.7.7) усынатын курылымдар жуйеш (3.5.1). инфраструктура

3.5.3 Менеджмент жуйеа (management system): en: 
Максаттарта кол жетк1зу yuiiH  саясатты (3.5.8), максаттарды management
(3.7.1) жэне процестерд1 (3.4.1) эз1рлеу максатында уйымньщ system
(3.2.1) езара байланысты немесе езара эрекет ететш ru: система 
элементтершщ жиынтыгы. менеджмента

ЕСКЕРТПЕ ЛЕР:
1 Менеджмент жуйес1 кызметтщ 6ip немесе б1рнеше аспектшер1не катысты бола 

алады, мысалы, сапа менеджмент! (3.3.4) каржы менеджмент! немесе экология 
менеджмент!.

2 Менеджмент жуйесшщ элементтер! уйым курылымын, релш, жауапкерш!л!пн, 
максаттарды жэне осы максаттарга кол жетк!зу ymiH процестерд! жоспарлауды, жумыс 
жасауын, саясатын, практикасын, ережелерк сен!мд!л!г!н аныктайды.

3 Менеджмент жуйесшщ колданылу саласы букщ уйымды, уйымньщ белгйп б!р 
функцияларын, уйымньщ белгЫ б!р бел!ктер!н, уйым тобыныц 6ip немесе одан квп 
функцияларын камтиды.

4 Термин ISO/IEC Директива, 1-бел!м, ISO Гурама косымшаларга SL косымшасында 
келт1рщген менеджмент жуйес!не ISO стандарттарга арналган жалпы терминдер мен 
аньщтамалар катырыньщ 6ipi болып табылады. Бастапкы аньщтамалар 1 жэне 2- 
ескертпелерд! езгерту аркылы турленд1рщген.

3.5.4 Сапа менеджмент! жуйес1 (quality management en: quality 
system): Сапага (3.6.2) колданылатын менеджмент жуйес)нщ management
(3.5.3) белил. system

ru: система
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менеджмента
качества

3.5.5 Ощцрктж орта (work environment): Жумыс en: work
орындалатын жатдайлар жиынтыгы. environment

ru:
производственная
среда

ЕСКЕРТПЕ. Талаптар езше физикалык, элеуметик, психологияльщ, жэне 
экологияльщ факторларды (температура, жарьщ беру, ынталандыру жуйелерк ецбек 
ауыртпалыгы, эргономика жэне атмосфера курамы сиякты) камтиды.

3.5.6 Метрологиялык; растау (metrological en: metrological 
confirmation): влш еу жабдыгыньщ (3.11.6) оныц жорымал confirmation 
пайдаланылуына койылатын талаптарга (3.6.4) сэйкесыгш ru: 
камтамасыз ету мадсатында журпзшетш операциялар метрологическое 
жиынтыгы. подтверждение

ЕСКЕРТПЕЛЕР
1 Метрологияльщ растау эдетте калибрлеуд1 немесе верификациялауды (сэйкеспкп 

растауды) (3.8.12), кез келген кажетп реттеу немесе жендеуд1 (3.12.9) жэне кезеют кайта 
калибрлеудц жабдыкты жорымал колдануга койылатын метрологияльщ талаптармен 
салыстыруды, сондай-ак кез келген талап етшетш пломбалауды жэне тацбалауды  
камтиды.

2 Жарамдыльщты метрологиялык растау елшеу жабдыгыньщ тагайындалуы 
бойынша пайдалануга жарамдылыгы керсетшгенге дешн жэне кужаттандырылганга 
дешн орындалмаган болып саналады.

3 Болжалды колдануга койылатын талаптарга аукым, руксат ету кабшет!, ец жогары 
жол бершет1н кател1к сиякты сипаттамалар к1ред1.

4 Метеорологияльщ талаптар эдетте ешм талаптарынан (3.7.6) белшед1 жэне 
олардыц imiHe к1рмейд1.

3.5.7 0лш еу менеджмент! жуйес! (measurement еп: 
management system): Жарамдыльщты метрологияльщ растауга measurement
(3.5.6) жэне елшеу процестерш (3.11.5) баскаруга кол жетюзу management 
унлн кажеты езара байланысты немесе езара эрекет етеын system 
элементтер жиынтыгы. ru: система

менеджмента
измерений

3.5.8 Саясат (policy): Жогары басшыльщ (3.1.1) en: policy 
тарапынан ресми курылган уйымныц (3.2.1) максаты мен ru: политика 
багыты.

Ескертпе — Термин ISO/IEC Директива, 1 -бел1м, ISO Курама косымшаларга SL
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терминдер мен аньщтамалар катарынын 6ipi болып табылады.
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3.5.9 Сапа саласындагы саясат (quality policy): Сапата en: quality 
(3.6.2) цатысты саясат (3.5.8). policy

ru: политика 
в области 
качества

ЕСКЕРТПЕЛЕР
1 Одетте, сапа саласындагы саясат уйымныц (3.2.1) жалпы саясатымен уйлеседц 

сондай-ак кершумен (3.5.10) жэне миссиямен (3.5.11) уйлесед1 жэне сапа саласында
(3.7.2) мадсат кою yrniH непздемеш камтамасыз етедд

2 Осы стандартта келыршген сапа менеджментшщ принциптер1 сапа саласындагы 
саясатты эз1рлеу yniiH непздеме болады.

3.5.10 Кершу (vision): Жотары басшыльщ (3.1.1) en: vision 
тарапынан курылган, уйымныц (3.2.1) юм болтысы келетш ru: видение 
талпынысы.

3.5.11 Миссия (mission): Жотары басшыльщ (3.1.1) en: mission 
тарапынан куры л тан, уйымныц (3.1.1) ©Mip суру арналымы. ги: миссия

3.5.12 Стратегия (strategy): ¥зак мерз1мд1 немесе ортак en: strategy 
максатка (3.7.1) кол жетюзу жоспары. ги:

стратегия

3.6 Талаптарга катысты терминдер

3.6.1 Объект, болмыс, элемент (object): 1^андай да 6ip en: object 
кабылданатын немесе бейнеленетш нэрсе. ги: объект,

сущность,
элемент

МЫСАЛ Он1м (3.7.6), керсетшетш кызмет (3.7.7), процесс (3.4.1), тулга, уйым
(3.2.1), жуйе (3.5.1), ресурс.

Ескертпе -  Объектшер материалды (мысалы, козгалткыш, кагаз парагы, алмас), 
материалды емес (мысалы, конверсия коэффицентц жоба жоспары) немесе болжамды 
(мысалы, уйымныц болашак жагдайы) бола алады.

3.6.2 Сапа (quality): Объектшщ (3.6.1) езше тэн en: quality
сипаттамалары (3.10.1) жиынтыгынын, талаптарга (3.6.4) ги: качество 
сэйкестш дэрежес1.

Ескертпелер:
1 «Сапа» деген термин нашар, жаксы немесе узд ж секщд1 сын ес1мдермен
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колданылады.

2 «Бершген» деген терминге карама-кайпгы «езше тэн» деген термин! объектще бар 
екещцпн бпццредт

3.6.3 Удеме (grad): Б1рдей функционалдьщ колданыска ие en: grade 
объекпге (3.5.1) койылатын турл1 талаптарга (3.6.4) бершген ru: градация 
санат немесе класс.

МЫСАЛ Авиабилет класы немесе конак уй санаты конак уй аныктамасында бар.

Ескертпе
Сапага койылатын талапты (3.6.5) аньщтау кезшде удеме эдетте белгшенедг

3.6.4 Тал ап (requirement): Белгшенген, эдетте еп:
болжанатын немесе мшдегп болып табылатын кажеттшк requirement 
немесе yMiT. ru:

требование

Ескертпелер:
1 «Эдетте болжанады» деген ce3i уйымныц (3.2.1) жэне муддел1 тараптардыц (3.2.3) 

жалпы кабылданган тэж1рибес1, карастырылатын кажеттшктер немесе ум1т 
болжанатынын бщцредк

2 Белпленген талап, мысалы, кужатталган акпаратта (3.8.6) аньщталган талап болып 
табылады.

3 Талаптыц накты тур1н белплеу уш1н, мысалы, ешмге койылатын талаптар (3.7.6), 
сапа менеджмент!не койылатын талаптар (3.3.4), пайдаланушы талаптары (3.2.4), сапага 
койылатын талаптар (3.6.5) сиякты аныктама сездер колданылады.

4 Талаптарды турл1 муддел! тараптар немесе уйым эз1рленедь
5 Тутынушыныц жогары канагаттануына (3.9.2) кол жетюзу y u iiH  тутынушыньщ 

ум1т1н канагаттандыруды талап етед1, егер бул белг1ленбесе де, болжамды немесе м1ндетт1 
болып табылмайды.

6 Термин ISO/IEC Директива, 1-бел1м, ISO Курама косымшаларга SL косымшасында 
келт1р1лген менеджмент жуйес1не ISO стандарттарга арналган жалпы терминдер мен 
аныктамалар катарынын 6ipi болып табылады. Бастапкы аныктама 3-5-ескертпелерд1 косу 
аркылы турленедт

3.6.5 Сапага койылатын талап (quality requirement): en: quality 
Сапага (3.6.2) катысты талаптар (3.6.4). requirement

ru:
требование к
качеству

3.6.6 Зацнамалык талап (statutory requirement): en: statutory 
Зацнамальщ орган белгшеген м1ндето талаптар (3.6.4). requirement

ru:
законодательное
требование

24



к;р СТ ISO 9000-2017

3.6.7 Нормативпк кукмкгык талап (regulatory еп: 
requirement): Зацнамальщ орган екшетик берген орган regulatory 
белгшеген мшдетп талап (3.6.4). requirement

ru:
нормативное
правовое
требование

3.6.8 Ошм конфигурациясы туралы аппарат (product en: product 
configuration information): вш мге кызмет корсету (3.7.6) жэне configure-tion 
кызмет аткару, аныктау, ещцру, жобалау бойынша талаптар information
(3.6.4) немесе баска акпарат (3.8.12). ru:

информация о 
конфигурации 
продукции

3.6.9 Сэйкесаздж (nonconformity): Талаптардыц (3.6.4) еп: 
орындалмауы. nonconformity

ru:
несоответствие

Ескертпе - Термин ISO/IEC Директива, l-6eniM, ISO косалкы косымшаларга SL 
косымшасында келыршген менеджмент жуйесше ISO стандарттарта арналтан жалпы 
терминдер мен аньщтамалар катарынын 6ipi болып табылады.

3.6.10 Акау (defect): Арналган немесе белгшенген en: defect
иайдалануга байланысты сэйкесшздж (3.6.9). ru: дефект

Ескертпелер
1 «Акау» жэне «сэйкесЫздж» утымдары арасындаты айырмашылык мацызды, ce6e6i 

ешмге (3.7.6) жэне керсетшетш кызметке (3.7.7) жауапкершппк мэселелер1мен 
байланысты зацдьщ сипаттаты мэнмэтшге ие.

2 Пайдаланушы (3.2.4) усынтан пайдалану жетк1зуш1 (3.2.5) беретзн пайдалану жэне 
техникальщ кызмет корсету сиякты акпараттыц (3.8.2) сипатына байланысты.

3.6.11 Сэйкестж (conformity): Талаптардыц (3.6.4) еп:
орындалуы. conformity

ru:
соответствие

Ескертпелер:
1 Атылшын тш1нде “conformance” co3i синоним болып табылады, 6ipaK  

усынылмайды. Француз тш1нде “compliance” co3i синоним болып табылады, 6ipaK  
усынылмайды.
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2 Термин ISO/IEC Директива, 1 -бел1м, ISO Курама косымшаларта SL 

косымшасында келпршген менеджмент жуйесше ISO стандарттарга арналган жалпы 
терминдер мен аныктамалар катарыныц 6ipi болып табылады. Бастапкы аньщтама 1- 
ескертпен! косу ардылы турленедт

3.6.12 Мумкшдж (capability): Шытыска койылатын en: capability
талаптарды (3.6.4) канататтандыратын объектшщ (3.6.1) осы ru: 
шыгысты (3.7.5) алу кабшетк возможность

Ескертпе - Статистика саласында процестщ (3.4.1) мумкшднт утымы ISO 3534-2 
аньщталган.

3.6.13 К^адагалану (traceability): Объектшщ (3.6.1) en: traceability 
тарихын, колданысын жэне орналаскан орнын кадагалау ru: 
мумющцп. прослеживаемость

Ескертпелер:
1 0шм (3.7.6) немесе керсетшетш кызметке (3.7.7) катысты кадагалау мыналарга 

жатады:
a) материал мен жиынтьщтыц пайда болу Teri;
b) курылу тарихы;
c) жетюзгеннен кешн ешмнщ немесе керсетшетш кызметтщ таралуы жэне турган жерт

2 Метрология саласында ISO/IEC 99:2007 нускауында келРршген аньщтамалар 
кабылданган.

3.6.14 Сешмдшж (dependability): Кдлай жэне кажет кезде еп: 
жумыс жасау кабшеть dependability

ru:
надежность

3.6.15 Инновация (innovation): Кундыльщты тудыратын еп: 
немесе белш тарататын жаца не озгертшген объект (3.6.1). innovation

ru:
инновация

Ескертпелер:
1 Нэтижесз баскарылатын инновация болып табылатын кызмет.
2 Инновация, эдетте, ез эффекпОмен мацызды.

3.7 Нэтижелерге катысты терминдер

3.7.1 Максат (objective): Кол жетюзшу1 тию нэтиже. en: objective
ru: цель

Ескертпелер:
1 Максат стратегияльщ, тактикалык немесе жедел болады.

26



2 Максаттар турл! аспектшерге (каржыльщ максат, экология, денсаульщ пен 
Kayinci3fliK саласындагы максаттар) жатады, сондай-ак турл1 децгейде (мысалы, 
стратегияльщ, уйым толыгымен (3.2.1), жоба (3.4.2), ешм (3.7.6) мен процесс (3.4.1)) 
колданылады.

3 Максат турл1 эд1спен, мысалы, багыттылган нэтиже, багыт, жумыс белгщерц сапа 
саласындагы максаттар (3.7.2) немесе уксас мэнге не баска да сездер (мысалы, максатты 
орнату, бершген колем, тапсырма) туршде керсет1лед1.

4 Сапа менеджмент! жуйеа (3.5.4) мэнмэт!н!нде уйымда белг!ленген сапа 
саласындагы максаттар (3.5.9) накты нэтижеге кол жетюзу y n iiH  сапа саласындагы 
саясатпен уйлеседй

5 Термин ISO/IEC Директива, 1-бел1м, ISO Курама косымшаларга SL косымшасында 
келйршген менеджмент жуйесше ISO стандарттарга арналган жалпы терминдер мен 
аныктамалар катарынын 6ipi болып табылады.

3.7.2 Сапа саласындагы максат (quality objective): en: quality 
Сапата (3.6.2) катысты максат (3.7.1) . objective

ru: цель в
области
качества

Ескертпелер
1 Сапа саласындагы максаттар эдетте уйымныц (3.2.1) сапа саласындагы саясатына

(3.5.9) непзделедг
2 Сапа саласындагы максаттар эдетте уйымныц сэйкес функциялары, децгейлер! мен 

процестер! (3.4.1) ушш белиленедг

3.7.3 Табыс (success): Максатка (3.7.1) кол жетюзу. en: success
ru: успех

Ескертпе - ¥йымныц (3.2.1) табысы тутынушылар (3.2.4), пайдаланушылар, 
инвесторлар / акционерлер (меннйк neci), уйым кызметкерлер!, жетюзунплер (3.2.5), 
сер!ктестер, муддел! топтар мен когамдастьщтар сиякты оныц экономикалык жэне 
каржыльщ мудделер! мен муктаждьщтары арасындагы тецгер!мд! бищредк

3.7.4 Туракты табыс (sustained success): Белгшенген en: sustained 
уакыт барысындаты табыс (3.7.3). success

ru:
устойчивый
успех

Ескертпелер
1 Туракты табыс уйымныц (3.2.1) экономикалык каржыльщ мудделер! мен 

элеуметпк жэне экологияльщ орта мудделер! арасындагы тецгер!мнщ кажеттйш атап 
керсетедг

2 Туракты табыс тутынушылар (3.2.4), меннйк иелерц уйым кызметкерлер!, 
жетк!зушшер (3.2.5), банкирлер, одактар, сержтестер немесе когам сиякты уйымныц 
уйымныц муддел! тараптарына (3.2.3) катысты.

3.7.5 Шыгыс (output): Процесс (3.4.1) нэтижеск en: output

к;р СТ ISO 9000-2017
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ru: выход

Ескертпе
Уйымныц (3.2.1) шыгысы ен1м (3.7.6) немесе кызметпен (3.7.7) шыгуы басым 

сипаттамаларга (3.10.1) байланысты болады ма, мысалы, галереяда сатылымга койылган 
сурет ен1м болып табылады, бул ретте тапсырыс бойынша суретт1 жетюзу кызмет болып 
табылады, жеке сатушыдан алынган гамбургер ен1м болып табылады, бул ретте 
мейрамханада тапсырылган немесе бершетш гамбургер кызмет болып табылады.

3.7.6 0ш м  (product): ¥йым мен тутынушы (3.2.4) en: product 
арасында цандай да 6ip эрекетшз болатын уйымныц (3.2.1) ru: 
шыгысы (3.7.5). продукция

Ескертпелер
1 вшм OHaipici жетк1зуш1 (3.2.5) мен тутынушы арасындагы кандай да 6ip к а ж ет  

езара байланыссыз болады, 6ipaK, ен1мд1 тутынушыга жетюзуде кызметтщ осы Typi (3.7.7) 
жи1 болады.

2 вшмнщ басым элемент! эдетте материалды болады.
3 Техникальщ курал материалды болады жэне оныц мелшер1 саналатын 

сипаттамамен керсетшед! (3.10.1) (мысалы, шиналар). Кбайта енделетш материалдар 
материалды болады жэне оныц мелшер! узд!кс!з сипаттамамен керсет!лед! (мысалы, 
жанармай мен алкогольшз сусындар). Техникальщ куралдар мен кайта ецделетш 
материалдар жш тауар деп аталады. Программальщ курал тасымалдаушыга тэуелстз 
акпараттан турады (3.8.2) (мысалы, компьютерлш программа, телефонга арналган уялы 
косымша, пайдалану нускаулыгы, сездж, авторлык кукьщка ие музыкалык жинак, келж 
жург1зу Kyaniri).

3.7.7 Кврсетшет1н кызмет (servic): Тутынушы (3.2.4) мен en: service 
уйымныц езара эрекеттесушде кем дегенде 6ip эрекетпен ru: услуга 
мшдеги жузеге асырылатын уйымныц (3.2.1) шыгысы (3.7.5).

Ескертпелер
1 ©шмнщ басым элемент! эдетте материалды емес болады.
2 К^ызмет тутынушыныц талаптарын орнату (3.6.4) ушш тутынушымен езара 

эрекеттесу ж!г!нде, сонымен катар, кызмет корсету барысында кызмегп жи! камтиды, 
жэне мысалы мектептер немесе ауруханалар секшд! мемлекетт!к кэсшорындар немесе 
бухгалтерия, банктермен езара эрекеттесу секшд! катынастардыц узактыгынан турады.

3 Ь(ызмет керсету мысалы мыналардан турады:
a) Тутынушымен койылган материалдьщ ешмге колдану уш!н жузеге

асырылган кызмет (3.7.6) (мысалы, бузылган кел!кт1 жендеу);
b) Тутынушымен койылган материалдьщ ешмге колдану ушш жузеге

асырылган кызмет (мысалы, сальщ тьщ  uierepicTi аньщтау ушш к а ж ет  табыс туралы 
мэл!мдемен! куру);

c) Материалдьщ емес ешмд! усыну (мысалы, б!л!м беру уш!н усынылган
акпарат (3.8.2));

d) Тутынушы ушш тшмд! шарттар куру (мысалы, конакуйлер мен
мейрамханал ард а).

Кызмет эдетте тутынушымен кабылдауы бойынша багаланады.

3.7.8 К|ызмет нэтижелер1 (performanc): влшенетш еп:
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корытынды. performance
ru:
результаты
деятельности

Ескертпелер
1 Кдлзмет нэтижелер1 мелшерл1 жэне сапалы алынган мэл1меттерге жатады.
2 Кызмет нэтижелер1 уйым (3.2.1) немесе жуйе (3.5.1), кызмет (3.7.7), ешм (3.7.6), 

процес (3.4.1), эрекет ету (3.3.11) менеджментше (3.3.3) жатады.
3 Термин ISO/IEC Директива, 1-бел1м, ISO Курама косымшаларга SL 

косымшасында келт1р1лген менеджмент жуйес1не ISO стандарттарга арналган жалпы 
терминдер мен аньщтамалар катарынын; 6ipi болып табылады. Бастапкы аньщтама 2- 
ескертпен1 косу аркылы турленед1.

к;р СТ ISO 9000-2017

3.7.9 Тэуекел (risk): Белпс1здктщ эсерь en: risk
ru: риск

Ескертпелер
1 Ыкпал кутшетш нэтижеден Tepic немесе оцта ауыткудан кершедк
2 Белпшздж жагдай, оньщ салдары немесе мумкшдш туралы бинм немесе тусшж, 

iHiiHapa аппарат (3.8.2), акаумен байланысты жагдай болып табылады.
3 kayinfi ьщтимал окига (ISO 73:2009 жетекшйнкте аньщталган бойынша, 3.5.1.3) 

мен оньщ салдары (ISO 73:2009 жетекшшжте аньщталган бойынша, 3.6.1.3) немесе 
олардьщ киысуына катысты жш аньщтайды.

4 k ayin жагдай салдары (жагдайлардагы езгерютерд1 косканда) мен онымен 
байланысты туындау мумкшджтершщ (ISO 73:2009 жетекшшжте аньщталган бойынша, 
3.6.1.1) киысу терминдершде жш керсетшедг

ISO/IEC Директива, 1 -бел1м, ISO Курама косымшаларга SL косымшасында 
келт1ршген менеджмент жуйесше ISO стандарттарга арналган жалпы терминдер мен 
аньщ тамалар катарынын 6ipi болып табылады. Бастапкы аныктама 5-ескертпеш косу 
аркылы турленедг

3.7.10 ТшмдШк (efficiency): к 0ЛДанылтан ресурстар en: efficiency 
мен кол жетюзшген нэтижелер арасындаты катынас. ru:

эффективность

3.7.11 Нэтижелж (effectiveness): Жоспарлантан en: effectiveness
нэтижеге кол жетюзу мен жоспарлантан кызметп жузеге ru:
асыру дорежет. результативность

Ескертпе - Термин ISO/IEC Директива, 1-бел1м, ISO Курама косымшаларга SL 
косымшасында келт1ршген менеджмент жуйесше ISO стандарттарга арналган жалпы 
терминдер мен аньщтамалар катарынын 6ipi болып табылады.

3.8 Деректерге, акпарагка жэне кужаттарта катысты терминдер

3.8.1 Мэл1меттер (dat): Объект туралы деректер (3.6.1). en: data
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ru: деректер

3.8.2 Аппарат (information): Мацызды деректер (3.8.1). еп:
information
ru:
информация

3.8.3 Дурыс куэлж  (objective evidenc): Б1рнэрсенщ бар en: objective 
екещцгш немесе дурыстыгын растайтын деректер (3.8.1). evidence

ru:
объективное
свидетельство

Ескертпелер
1 Дурыс куэлк бакылау, елшеу (3.11.4), сынау (3.11.8) немесе баска эдюпен 

алынады.
2 Аудит максаты уппн дурыс куэлк (3.13.1) аудит белгшерше (3.13.7) катысты жэне 

тексершетш баска акпараттар (3.8.2) немесе деректерд1 керсету, жазбалардан (3.8.10) 
турады.

3.8.4 Акпараттык жуйе (information system): en: information
¥йымда (3.2.1) колданылатын акпарат алмасу system
арналарыныц жел1сь ru:

информационная
система

3.8.5 Кружат (document): Акпарат (3.8.2) пен осы аппарат en: document
усынылтан тасушы. ru:

документ

МЫСАЛ Жазба (3.8.10), сипаттама (3.8.7), процедуралык кужат, сызба, есептеме, 
стандарт.

Ескертпелер
1 Тасымалдаушы катаз, магнит, электронды немесе оптикалык, компьютерлк диск, 

сурет немесе улп немесе олардыц курамасы болады.
2 Кужаттар жинагы, мысалы, сипаттамалар мен жазбалар «кужаттама» деп жш 

аталады.
3 Keft6ip талаптар (3.6.4) (мысалы, мэтшнщ айкындыгына койылатын талаптар) 

кужаттардыц барльщ турше катысты, 6ipaK, жазбалар (мысалы, колжет1мдипки калпына 
клейруге койылатын талаптар) мен сипаттамаларга (мысалы, редакцияны баскаруга 
койылатын талаптар) турл1 талаптар койылады.

3.8.6 Кужатталган акпарат (documented en: documented 
information): ¥йым (3.2.1) баскаруга жэне суйемелдеуге information
THicri акпарат (3.8.2) жэне ол жазылмаган тасушы. ru:

к;р СТ ISO 9000-2017
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документированная
информация

Ескертпелер
1 Кужатталган акпарат кез келген форматта жэне кез келген тасымалдаушыда 

болады жэне кез келген дерек кезшен алынады.
2 Кужатталган акпарат жатады:
a) Менеджмент жуйес! (3.5.3), сэйкес процестерд1 косканда (3.4.1);
b )  ¥ й ы м  ж ум ы с icT ey ун н н  эз1рленген акпарат (куж аттам а);
c) Кол жеткен нэтижелер куэлiri (жазбалар (3.8.10)).
3 Термин ISO/IEC Директива, 1-бол1м, ISO Курама косымшаларга SL 

косымшасында келтарщген менеджмент жуйес1не ISO стандарттарга арналган жалпы 
терминдер мен аньщтамалар катарынын 6ipi болып табылады.

3.8.7 Спецификация (specification): Талаптарды ей:
белгшейтш (3.6.4) кужат (3.8.5). specification

ru:
спецификация

МЫСАЛ Сапа женшдеп нускау (3.8.8), сапа жоспары (3.8.9), техникалык сызба, 
процедуралык кужат, жумыс нускаулыгы.

Ескертпелер
1 Сипаттамалар кызмет (мысалы, процедуралык К¥жат (3.8.5), процес сипаттамасы

(3.4.1) немесе сынак сипаттамасы (3.11.8)) немесе ешмге (3.7.6) (мысалы, ешм 
сипаттамасы, кызмет нэтижесшщ сипаттамасы мен сызбалар (3.7.8)) жатады.

2 Сипаттамага талаптарды белгшегенде эз1рлеу (3.4.8) жэне жобалау нэтижелepi 
косымша косылады жэне осылайша кейб1р жагдайда сипаттама жазба ретлнде 
колданыл ады (3.8.10).

3.8.8 Сапа женшдеп нускау (quality manual): ¥йымныц en: quality
(3.2.1) сапа менеджмент жуйесшщ (3.5.4) спецификациясы manual
(3.8.7). ru:

руководство 
по качеству

Ескертпе - Сапа жетекшшп накты уйымныц курделйпп мен келемше байланысты 
форма мен мазмундаманыц толыктыгы бойынша ерекшеленедй

3.8.9 Сапа жоспары (quality plan): Накты объект!re en: quality
(3.6.1) катысты сэйкес ресурстар жэне кандай процедуралар plan
(3.4.5) юммен жэне кашан колданылуы raic екенд1г1н ru: план
аньщтайтын спецификация (3.8.7). качества

Ескертпелер
1 Осындай процедураларга кызмет (3.7.7) пен ешмнщ (3.7.6) ем1рлш циюннщ 

процестер! мен сапа менеджмент (3.3.4), процестермен (3.4.1) байланысты процедуралар 
жатады.

2 Сапа жоспары процедуралык кужаттар (3.8.5) немесе сапа жетекншпгшщ
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бел1мдерше сштемеден тирады (3.8.8).

3 Сапа жоспары эдетте сапаны жоспарлау нэтижелершщ 6ipi болып табылады
(3.3.5).

3.8.10 Жазба (гесог): Жузеге асырылган кызметтщ кол еп: record 
жеткен нэтижелер1 немесе к у э л т  жазылган кужат (3.8.5). ru: запись

Ескертпелер
1 Жазбалар тузету эрекеттер! (3.12.2) мен сактандыру эрекеттер1 (3.12.1), аньщтауды 

(3.8.12) етюзу куэлшш усыну мен бакылауды (3.6.13) рэс1мдеу ушш ко л даны лады.
2 Жазбалар, эдетте, езгер1стерд1 баскаруды кажет етпейд1.

3.8.11 Жоба менеджментшщ жоспары (project еп: project 
management plan): Жоба (3.4.2) макраттарына кол жетюзу management
(3.7.1) ушш не кажет екенднлн белгшейтш кужат (3.8.5). plan

ru: план
управления
проектами

Ескертпелер
1 Жобаньщ менеджмент жоспарына жоба сапасыньщ жоспарын (3.8.9) енг1зу кажет 

немесе оган с1лтеме жасау керек.
2 Не лайьщты екенд1г1не байланысты жоба менеджментшщ жоспары каушшздш 

менеджмент!, каушшздщ пен денсаульщ менеджмент!, экологиялык менеджмент, кауш
(3.7.9) менеджмент! (3.3.3), бюджет, графика, ресурстар, уйымдастыру курылымына 
катысты баска жоспарлардан турады немесе с!лтеме жасайды.

3.8.12 Верификация (verification): Белгшенген еп: verification
талаптар (3.6.4) орындалгандыгыныц нактылы ку эл тн  ru: 
корсету аркылы растау (3.8.3). верификация

Ескертпелер
1 енпзу yuiiH: Аньщтау yuiiH кажетт! дурыс куэлж кужаттарды талдау (3.8.5) немесе 

балама есептемелерд! жузеге асыру секшд! аныктаманыц баска формалары (3.11.1) немесе 
бакылау нэтижелер! (3.11.7) болады.

2 Аньщтау кезшде жург!зшет!н кызмет кейб1 б!л!ктш1к npoueci деп аталады (3.4.1).
3 «Верификацияланган» термин! сэйкес статусты корсету yuiiH колданылады.

3.8.13 Валидация (validation): Накты пайдалануга немесе еп: validation 
колдануга арналган талаитардыц (3.6.4) орындалгандыгыныц ru: 
шынайы KyoairiH усыну аркылы растау (3.8.3). валидация

Ескертпелер
1 Валидациялау yuiiH кажетт! дурыс куэлш кужаттарды талдау (3.8.5) немесе балама 

есептемелерд! жузеге асыру секшд! аныктаманыц баска формалары (3.11.1) немесе 
бакылау нэтижелер! (3.11.8) болады.

2 «Валидациялаган» деген сез THicTi статусты белгшеу yuiiH пайдаланылады.
3 Валидациялау кезшде колданылатын шарттар шынайы жэне улгшенген болады.
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3.8.14 Конфигурациялау жай-кушн есепке алу еп:
(configuration status accountin): 0ш м (3.6.8) конфигурациясы, configuration 
усынылган езгерютердщ мэртебеа жэне макулданган status 
езгерютерд1 енпзу жай-куш туралы аппарат жайлы accounting 
белгшенген нысандагы жазбалар мен есептер. ru: учет

состояния
конфигурации

к;р СТ ISO 9000-2017

3.8.15 Нацты жатдай (specific cas): Сапа жоспарыныц en: specific 
мэш (3.8.9). case

ru:
конкретная
ситуация

Ескертпе - Бул термин ISO 10005 стандарт аясында «процесс (3.4.1), ешм (3.7.6), 
жоба (3.4.2) немесе шарт (3.4.7)» сездердщ цайталанып кетпеуш болдырмау унпн 
цолданылады.

3.9 Тутынушыларта катысты терминдер
en: feedback

3.9.1 Kepi байланыс (feedback): вш мге (3.7.6), ru: обратная
керсетшетш кызметке (3.7.7) немесе шагымдарды ецдеу связь 
npoueciHe (3.4.1) мудделгшк ишрлерц комментарийлер1 жэне 
сезорамдары

3.9.2 Тутынушыньщ канагаттануы (customer satisfaction): en: customer 
Тутынушыныц ез у м т н щ  орындалу дэpeжeciн кабылдауы satisfaction
(3.2.4). ru:

удовлетворе
нность
потребителя

Ескертпелер
1 Тутынушыныц кутш а уйымга (3.2.1) немесе ешм (3.7.6) немесе кызмет (3.7.7) 

отан жетюзшген / керсетшгенге дешн езше де белпаз болуы мумкш. Тутынушыныц 
жогары канагаттануына кол жетюзу унпн ол белгшенбесе де немесе эдетте болжамды 
немесе мшдетй болып табылмаса да, тутынушыныц кутшсш орындау кажет.

2 Шагым (3.9.3) тутынушыныц тольщ канататтанбатандытынын керсетшнй болып 
табылады, 6ipaK олардыц жоктыты тутынушыныц жогары канагаттангандыгы емес.

3 Тутынушыныц талаптары (3.6.4) онымен келюкен жэне орындалган болса да, бул 
тутынушыныц жогары канагаттангандыгыныц KepceTKimi болып табылмайды.

3.9.3 Шагым (complaint): ¥йымныц (3.2.1) ез ешмше en: complaint
(3.7.6) немесе керсететш кызметше (3.7.7) немесе жауаи ru: 
немесе шепим накты немесе кущтрт кутшетш жатдайларда претензия 
шагымдарды б ас кар у процесше (3.4.1) канагаттанбауыныц
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Kepmici.

3.9.4 Туты ну hi ыга кызмет корсету (customer servic): 
вш мнщ  (3.7.6) ем1рлж циюннщ немесе керсетшетш 
Кызметтщ (3.7.7) барльщ сатыларында тутынушымен (3.2.4) 
уйымньщ езара эрекеттесу1 (3.2.1).

en: customer
service
ru:
обслуживание
потребителя

3.9.5 Тутынушыныц канагаттануына кол жетюзу 
кезшдеп этика нормалары (customer satisfaction code of condu): 
¥йымньщ (3.2.1) тутынушыньщ канататтануын (3.9.2) арттырута 
батытталтан эрекетше катысты берген уэдест жэне оларта 
кызмет керсету етудщ ти1ст! шаралары (3.2.4)

en: customer 
satisfaction 
code of 
conduc 
ru: 
этические 
нормы при 
обеспечении 
удовлетворе 
нности 
потребителя

Ескертпелер
1 Кдмтамасыз ету шаралары шагымдармен жумыс icTey процедуралары (3.9.3) (3.4.5) 

мен нактылы акпарат (3.8.2), шектеулер, шарттар, максаттардан (3.7.1) турады.
2 ISO 10001:2007 «ереже» термин! «тутынушыньщ канагаттануына кол жетюзу 

ережесл» терминшщ орнына колданылады.

3.9.6 Даулы (disput): ДМРП-провайдерге (3.2.7) бершген en: dispute 
шагыммен кeлicпey (3.9.3). ru: спорный

Ескертпе - Keft6ip уйымдар (3.2.1) ез тутынушыларына (3.2.4) басында ДМРП- 
провайдерге езшщ канагаттанбауын бйвдру мумюндйш усынады. Осындай жагдайда 
канагаттанбауды керсету карастыру унлн уйымга бер1лгеннен кейш шагым болады жэне 
оны ДМРП-провайдерд1 катыстырусыз уйым шпнде реттеу мумюн болганда даулы мэселе 
болып кала береди Кептеген уйымдар даулы мэселелерд1 уйымнан тыс реттеуд1 
бастамастан бурын тутынушылар кез келген канагаттанушылык туралы 6ipiHmi кезекте 
оларга хабарлауын калайды.

3.10 Сипаттамаларга катысты терминдер

3.10.1 Сипаттама (characteristi): Айрьщша касиет. еп:
characteristic
ru:
характеристика

Ескертпелер
1 Сипаттама тэн немесе иеленген болады.
2 Сипаттама сапалы немесе мелшерл1 болады.
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Енпзу уинн 3-ескертпе: Сипаттаманьщ турл1 топтары бар, мысалы: - физикальщ 

(мысалы, механикалык, электрлж, химияльщ немесе биологияльщ сипаттамалар); - 
органолептикалык (мысалы, шспен, сезшу, дэм, керу, естумен байланысты); - этикалык 
(мысалы, сыйластьщ, эдшдж, шьщдьщ); - уакытпен байланысты сипаттамалар (мысалы, 
дэлдж, мултюОздж, кол жет1мдшж, узджОздж); - эргономикальщ (мысалы, 
физиологияльщ сипаттамалар немесе адам денсаулытымен байланысты сипаттамалар); f ) 
функциональдьщ (мысалы, ушактыц максимал жылдамдыты).

3.10.2 Сапа сипаттамасы (quality characteristi): en: quality 
Объекпге (3.6.1) тэн, талапка (3.6.4) катысты сипаттама characteristic
(3.10.1). ru:

характеристика
качества

Ескертпелер
1 «Тэн» угымы туракты сипаттама ретшде бар екещцгш бивдредг
2 Объектшщ иеленген сипаттамасы осы объектшщ сапа сипаттамасы 

болып табылмайды (мысалы, объект куны).

3.10.3 Адами фактор (human factor): карастырылатын en: human 
объект1ге (3.6.1) ыкпалы бар тулгага тэн сипаттама (3.10.1). factor

ru:
человеческий
фактор

1-ескертпе Сипаттамалар физикалык, бш м беру немесе элеуметтж болады.
Енпзу y u iiH  2-ескертпе: Адами фактор менеджмент жуйесше аукымды ыкпал етед1

(3.5.3).

3.10.4 Кузыреттипк (competenc): Бершген en: competence
нэтижелерге кол жетюзу ymiH бипм мен дагдыны колдану ru:
кабшетг компетентность

Ескертпелер
1 Керсетшген кузыреттйнк кейде бшктшк ретшде карастырылады.
2 Термин ISO/IEC Директива, 1-бел1м, ISO Курама косымшаларга SL 

косымшасында келпрщген менеджмент жуйесше ISO стандарттарта арналган жалпы 
терминдер мен аны кдамалар катарынын 6ipi болып табылады. Бастапкы аныктама 1- 
ескертпеш косу аркылы турленедг

3.10.5 Метрологияльщ сипаттама (metrological en: metrological 
characteristi): влш еу (3.11.4) нэтижелерше ьщпал ететш characteristic 
сипаттама (3.10.1). ru:

метрологическая
характеристика

Ескертпелер
1 Олшеу кондыртысы (3.11.6) эдетте метрологияльщ сипаттамага ие.
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Енпзу унпн 2-ескертпе: Метрологияльщ сипаттамалар калибрлеу заты болады.

3.10.6 Конфигурация (configuration): вш м  
конфигурациясы (3.6.8) туралы ацпаратта белгшенген цызметтер
(3.7.7) немесе ешмнщ (3.7.6) езара байланыскдн функционалдьщ 
жэне физикальщ сипаттамалары (3.10.1).

3.10.7 Базальщ конфигурация (configuration baselin): 
Керсетшген уакыт кезещне жататын ешм (3.7.6) немесе 
керсетшетш кызмет (3.7.7) сипаттамалары белгшенген жэне 
ешмнщ OMipaiK циюннщ (3.10.1) немесе керсетшетш цызметтщ 
барльщ сатыларында сштеме рет1нде пайдаланылатын, ешм 
конфигурациясы туралы беютшген аппарат (3.6.8).

еп:
configuration 
ru: кон­
фигурация

еп:
configuration 
baseline 
ru: базовая 
конфигураци 
я

3.11 Аныцтауга катысты терминдер
3.11.1 Аныктау (determination): Bip немесе одан да кеп еп: 

сипаттамаларды (3.10.1) жэне олардыц сипаттама келемш determination 
белгшеу жен1ндег1 эрекет. ru:

определение

3.11.2 Талдау (review): Белгшенген мацсатца (3.7.1) к,ол en: review 
жетюзу ушш объектшщ (3.6.1) жарамдылыгын, дурыстыгын ru: анализ 
немесе нэтижелшнтн (3.7.11) аньщтау (3.11.1).

МЫСАЛ Басшыльщ тарапынан талдау, жобалауды жэне эз!рлеуд1 талдау (3.4.8), 
тутынушы (3.2.4) талаптарын талдау (3.6.4), тузету ic-эрекеттерш талдау (3.12.2) жэне 
сараптамальщ талдау.

Ескертпе - Талдау тшмдшпсп аньщтаудан турады (3.7.10).

3.11.3 Мониторинг (monitoring): Жуйенщ (3.5.1), еп:
процестщ (3.4.1), ен1мнщ (3.7.6), керсетшетш цызметтщ (3.7.7) monitoring 
немесе ic-эрекеттщ мэртебесАн аньщтау (3.11.1). ru:

мониторинг
Ескертпелер
1 Мэртебеш аньщтау y n iiH  тексеру, бакылауда устау немесе кадаталау кажетт1л1г! 

туындайды.
2 Мониторинг, эдетте, эртурл1 кезецдерде немесе мерз1мде орындалатын объект1н1ц

(3.6.1) мэртебесш аньщтау болып табылады.
3 Термин ISO/IEC Директивасы, 1-бел1м, ISO жиынтьщ косымшаларына коса 

бершген SL косымшасында келт1р1лген менеджмент жуйесше арналган ISO 
стандарттарына катысты жалпы терминдер мен аньщтамалар катарыньщ 6ipi болып 
табылады. Бастапкы аньщтама 1-ескертпен турленд1ршген, 2 жэне 3-ескертпелер 
косылган.

3.11.4 0лш еу (measurement): Шаманы аньщтау процеш еп:
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(3.4.1). measurement
ru:
измерение

Ескертпелер
1 ISO 3534-2 сэйкес шама, эдетте, мелшер ретшде аньщталады.
2 Термин ISO/IEC Директивасы, 1-бел1м, ISO жиынтьщ досымшаларына коса 

бершген SL косымшасында келыршген менеджмент жуйесше арналган ISO 
стандарттарына катысты жалпы терминдер мен аныктамалар катарыньщ 6ipi болып 
табылады. Бастапкы аньщтама 1-ескертпен турленд1ршген, 2 жэне 3-ескертпелер 
косылган.

3.11.5 Олшеу npou,eci (measurement process): Шама мэнш en: 
аньщтау максатында етюзшетш операциялардыц жиынтыгы. measurement

process 
ru: процесс 
измерения

3.11.6 Олшеу кондыргысы (measuring equipment): en: measuring 
Олшеу процест у™ 11 кажетп олшеу куралдары, equipment 
программальщ куралдар, эталондар, аньщтамальщ материал, ru: 
косалды аппаратура немесе олардыц курылымы (3.11.5). измерительное

оборудование

3.11.7 Бацылау (inspection): Талаптармен (3.6.4) еп:
белгшенген сэйкестшы (3.6.11) аньщтау (3.11.1). inspection

ru:
контроль

Ескертпелер
1 Егер бакылау нэтижеш сэйкеспкД керсетсе, ол верификациялау (3.8.12) 

максатында колданылады.
2 Бакылау нэтижеО сэйкест1к немесе сэйкесаздпт (3.6.9), немесе сэйкесРк 

дэрежеОн керсетед1.

3.11.8 Сынау (test): Накты болжамды пайдалану немесе en: test 
колдану ушш талаптарга (3.6.4) сэйкесттн  (3.6.11) аньщтау ru:
(3.11.1). испытание

Ескертпе - Егер сынак нэтижеО сэйкестпсп керсетсе, ол валидациялау (3.8.13) 
максатында колданылады.

3.11.9 Крзгалысты багалау (progress evaluation): Жоба en: progress
(3.4.2) максатына (3.7.1) кол жетюзу ушш козталысты багалау. evaluation

ru: оценка 
продвижения

к;р СТ ISO 9000-2017
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Ескертпелер
1 Багалау жоба мен ешм (3.7.6) немесе керсетшетш кызметтер (3.7.7) процестер! 

y n iiH  критерийлер непзшде жоба процестер! (3.4.1) барысында оныц ем1рлш циклшщ 
TnicTi сатыларында орындалады.

2 Козгалысты багалау нэтижелер1 жоба менеджмент! жоспарын (3.8.11) кайта 
карауга алып келедь

к;р СТ ISO 9000-2017

3.12 Эрекеттерге катысты терминдер

3.12.1 Ескерту эрекеттер! (preventive action): Элеуетп 
сэйкесшздш (3.6.9) немесе баска элеуетп керекшз окиганьщ 
себептер)н жою yniiH колданылатын эрекет.

en: preventive
action
ru:
предупреждающее
действие

Ескертпелер
1 Элеуетп сэйкес келмеудщ 6ipHenie себептер! бар.
2 Сактандыру эрекеттер! окиганьщ туындауыныц алдын алу y n iiH , ал тузету 

эрекеттерi (3.12.2) окиганьщ кайта туындауыныц алдын алу уппн колданылады.

3.12.2 Тузету эрекеп (corrective action): Сэйкесшздш en: corrective
(3.6.9) себептер)н жою жэне оныц кайта туындауыныц алдын actlon

ru*алу уннн колданылатын эрекет. корректирующее
действие

Ескертпелер
1 Сэйкес келмеудщ 6ipHenie ce6enrepi бар.
2 Тузету эрекеттер! окиганьщ кайта туындауыныц алдын алу y n iiH , ал алдын алу 

эрекеттер! (3.12.1) окиганьщ туындауыныц алдын алу уппн колданылады.
3 Термин ISO/IEC Директивасы, 1-бел1м, ISO жиынтык косымшаларына коса 

бершген SL косымшасында келт1р1лген менеджмент жуйесше арналган ISO 
стандарттарына катысты жалпы терминдер мен аныктамалар катарыныц 6ipi болып 
табылады. Бастапкы аньщтама 1-ескертпен турленд1ршген, 2 жэне 3-ескертпелер 
косылган.

3.12.3 Тузету (correction): Аньщталган
(3.6.9) жою уппн колданылатын эрекет.

сэикесс1зд1кп еп:
correction
ru:
коррекция

Ескертпе
1 Тузету тузету эрекеттершщ (3.12.2) алдында, 6ipre не кешн жузеге асырылады.
2 Мысалы, градацияны (3.12.4) кайта жасау (3.12.8) не езгерту тузету болып

табылады.

3.12.4 Градацияньщ e3repyi (regrad): Сэйкес келмейпн 
ешмнщ (3.7.6) немесе керсетшетш кызметтщ (3.7.7) градациясын
(3.6.3) бастапкы талаптардан ерекше талаптарга (3.6.4) сэйкес 
келу1 ymiH ауыстыру.

en: regrade 
ru:
изменение
градации
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3.12.5 Ауыткуга руксат (concession): Белгшенген

талаптарга (3.6.4) сэйкес келмейтш ешмд1 (3.7.6) немесе 
керсетшетш кызмети (3.7.7) пайдалануга немесе шыгаруга
(3.12.7) руксат.

еп:
concession
ru:
разрешение
на
отклонение

Ескертпе - Ауыткуга руксат, эдетте, белгшенген шектеулер аясында ез 
сипаттамаларыньщ (3.10.1) сэйкес келмеуше (3.6.9) не ен1м мен керсетшетш кызмегп 
жетк1зумен шектелед1 жэне эдетте ешм мен кызметтщ келем1не, оларды пайдалану 
уакытыньщ кезенд мен шарттарына катысты болады.

3.12.6 Шегшуге руксат (deviation permit): 0шмге (3.7.6) 
немесе керсетшетш кызметке (3.7.7) койылатын бастапкы 
белгшенген талаптардан (3.6.4) олар эз1рленгенге дейш 
бершген шегшуге руксат.

еп:
deviation 
permit 
ru:
разрешение
на
отступление

Ескертпе - Шегшуге руксат, эдетте, шектелген ешм мен керсетшетш кызметтщ 
келемше немесе уакыт кезещне, сонымен катар накты пайдалану уипн бершедг

3.12.7 Шыгару (releas): Процестщ (3.4.1) келесл сатысына 
немесе келеЫ процеске отуге руксат.

en: release 
ru: выпуск

Ескертпе - Агылшын тшшде программалык камтамасыз ету мен «кужаттарда» (3.8.5) 
контексшде «release» деген сез Ke6iHe программа нускасына немесе кужаттьщ езше 
сштеме ушш колданылады.

3.12.8 Блайта жасау (rework): Сэйкес келмейтш ©HiMre en: rework
(3.7.6) немесе керсетшетш кызметке (3.7.7) катысты оныц ru: 
талаптарга (3.6.4) сэйкес Kenyi ушш кабылданган эрекет. переделка

Ескертпе - Кбайта жасау сэйкес келмейт1н ешмнщ немесе керсетшетш кызметтщ 
жеке белжтерш гана козгайды немесе езгертедг

3.12.9 Жендеу (repair): Сэйкес келмейтш ешмге (3.7.6) 
немесе керсетшетш кызметке (3.7.7) катысты оны болжамды 
пайдалану упнн тшмд1 ету максатында колданылатын эрекет.

en: repair 
ru: ремонт

Ескертпелер
1 Сэйкес келмейтш ешмдерд1 немесе керсетшетш кызметтерд1 сэтп ешмнщ 

талаптарга (3.6.4) жендеу мшдетп турде сэйкес келуше алып келмейдг Жендеумен катар 
ауыткуга руксат (3.12.5) талап етшу1 мумкш.

2 Жендеу жумысына бурын сэйкес келетш ен1м немесе кызметтер калпына келт1ру 
уш1н оларга катысты, мысалы, пайдалану максатында техникалык кызмет керсету
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аясында кабылданган тузету эрекеттер1 шредг
3 Жендеу сэйкес келмейтш ешмдердш немесе кызметтердш жеке белжтерш гана 

козгайды немесе езгертедг

3.12.10 Калдыкка ауыстыру (scrap): Сэйкес келмейтш en: scrap 
ешмге (3.7.6) немесе корсетшетш кызметке (3.7.7) кдтысты ru: перевод 
оныц алгашкы болжамды колданысыныц алдын алу ушш в отходы 
кабылданган эрекет.

МЫСАЛ Кбайта ецдеу, жою.

Ескертпе - Сэйкес келмейтш кызметке катысты жагдайда кызметп токтату аркылы 
пайдаланудыц алды алынады.

3.13 Аудитке катысты терминдер
3.13.1 Аудит (audit): Аудит критерийлерше (3.13.7) en: audit 

сэйкестпс дэрежесш белгшеу унин объективт1 кyэлiктepдi ru: аудит
(3.8.3) алу жэне оларды объектив^ багалау бойынша жYЙeлi, 
тэуелшз жэне кужатталган процесс (3.4.1).

Ескертпелер
1 Аудитиц Heri3ri элементтерше тексершетш объект унин жауапты емес персонал 

орындайтын, процедурага (3.4.5) сэйкес объектшщ (3.6.1) сэйкестшн (3.6.11) аньщтау
(3.11.1) юредг

2 Аудит in iK i (6 ip iH in i тарап етюзетш аудит) немесе сырткы (еюнпн немесе y m iH m i  
тарап етюзетш аудит), сонымен катар аудит кешенд1 (3.13.2) немесе 6ipiK K eH  (3.13.3) бола 
алады.

3 Кейде 6ipiHmi тарап етюзетш аудит деп аталатын imKi аудиттер, эдетте, уйымныц
(3.2.1) ез1 немесе оныц атынан басшылык тарапынан талдау (3.11.2) упин жэне баска imKi 
максаттар ymiH етюзшед1 жэне сэйкеепк туралы декларация ymiH неиздеме болады. 
Tэyeлciздiк аудитпен камтылатын кызмет ymiH жауапкершшштщ жоктытымен 
керсетшедг

4 Сырткы аудиттерге, эдетте, еюнпн немесе ymiHmi тарап етюзетш аудиттер деп 
аталатын аудиттер юредг EKiHmi тарап етюзетш аудиттердi уйым Kbi3MeTiHe муддел1 
тараптар, мысалы, тутынушылар (3.2.4) немесе олардыц атынан баска да тулталар 
журпзедг YmiHmi тарап етюзетш аудиттерд1 сырткы тэуелсзз аудит уйымдары журпзедг 
Бул уйымдар сертификаттауды не талаптарта сэйкестжп юркеудц жузеге асырады немесе 
мемлекетпк орган болып табылады.

5 Термин ISO/IEC Директива, 1 -бел1м, ISO жиынтык косымшаларына коса бершген 
SL косымшасында келт1ршген менеджмент жуйесше катысты ISO стандарттарына 
арналган жалпы терминдер мен аныктамалар катарыныц 6ipi болып табылады. Бастапкы 
аныктама мен ескертпелер «аудит критерийлер1» жэне «аудит куэлш» деген терминдер 
арасында туйьщтык эффектюш жою ymiH турленд1р1лген.

3.13.2 Кешещц аудит (combined audit): Ею жэне одан да en: combined 
коп менеджмент жуйес1 (3.5.3) ymiH 6ip тексершетш уйымда audit 
(3.13.12) 6ip уакытта отюзшетш аудит (3.13.1). ru:

комплексный

к;р СТ ISO 9000-2017
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аудит

Ескертпе - Кешещц аудитке енпзшетш менеджмент жуйесшщ белжтер1 менеджмент 
жуйесше арналтан THicTi стандарттарымен, ешмге арналтан стандарттармен, уйым (3.2.1) 
колданатын дызметтерге немесе процестерге арналтан стандарттармен аньщталады.

3.13.3 Б1рлескен аудит (joint audit): Ею жэне одан да кеп 
уйым (3.2.1) тарапынан 6ip тексершетш уйымда (3.13.12) 6ip 
уакытта етюзшетш аудит (3.13.1).

еп: joint
audit
ru:
совместный
аудит

3.13.4 Аудит багдарламасы (audit programm): Накды уак;ыт 
кезещне жоспарланган жэне накты максатка к;ол жeткiзyгe 
батытталтан 6ip немесе 6ipHeine аудиттщ (3.13.1) жиынтыгы.

еп: audit
programme
ru:
программа
аудита

3.13.5 Аудит ауматы (audit scop): Аудит (3.13.1) келем1 еп: audit 
мен шекарасы. scope

ru: область 
аудита

Ескертпе - Аудит ауматына, эдетте, аудит етюзшетш орнын, курылымдьщ 
б1рлштердт кызметтер мен процестер (3.4.1) турлер1н керсетуден турады.

3.13.6 Аудит жоспары (audit plan): Аудит (3.13.1) етюзу еп: audit 
бойынша кызмет пен уйымдастыру ic-шараларыныц plan 
сипаттамасы. ru: план

аудита

3.13.7 Аудит критерийлер1 (audit criteri): Саясаттыц (3.5.8), 
процедуралардыц (3.4.5) немесе олармен объективт1 куэлжтерд1
(3.8.3) салыстыру уш1н пайдаланылатын талаптардыц (3.6.4) 
жиынтыгы.

еп: audit
criteria
ru:
критерии
аудита

3.13.8 Аудит к у эл т  (audit evidenc): Аудит
критерийлер1мен (3.13.7) байланысты жэне
верификацияланган болып табылатын фактшер жазылган 
жазбалар немесе баск;а аппарат.

еп: audit 
evidence 
ru:
свидетельство
аудита

3.13.9 Аудитп бакылау (audit findings): Аудит еп: audit 
критерийлерше катынасы бойынша жиналган аудит findings
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куэлштерш (3.13.8) багалау нэтижелерь ru:
наблюдения
аудита

Ескертпелер
1 Аудита бакылау сш кеат кпи  (3.6.11) немесе сэйкесспдтпй керсетедк

2 Аудита бакылау жацсарту (3.3.1) немесе жаксы тэж1рибе мумк1нд1ктер1н 
аньщтаута экеледт

3 Орыс т1л1нде, егер аудит критерийлер1 зацнамальщ талаптардан (3.6.6) немесе 
нормативт1к кукыктык талаптардан тандап алынса, аудитт1 кадаталау сэйкест1к немесе 
сэйкесЫздк деп аталады.

к;р СТ ISO 9000-2017

3.13.10 Аудит нэтижелер1 бойынша корытынды (audit en: audit 
conclusion): Аудит критерийлерше катынасы бойынша аудит conclusion 
максаттарын (3.7.1) караганнан кешнп аудит (3.13.1) шыгысы. ru :

заключения
аудита

3.13.11 Аудитке тапсырыс 6epyuii (audit client): Аудитке en: audit
(3.13.1) тапсырыс берген уйым (3.2.1) немесе тулга. client

ru:
заказчик
аудита

3.13.12 Тексершетш уйым (audite): Аудиттен (3.13.1) en: auditee 
етюзшетш уйым (3.2.1). ru:

проверяемая
организация

3.13.13 LiecTipynii (guid): Аудит жен1ндеп топца 
(3.13.14) кемек корсету ушш тексершетш уйым (3.13.12) 
тагайындаган тулга.___________________________________

en: guide 
ru:
Сопровождающий

3.13.14 Аудит женшдеп топ (audit team): Аудит (3.13.1) 
етюзетш, кажет жагдайда, техникальщ сарапшылар (3.13.16) 
колдайтын 6ip немесе 6ipHenie тулга.

en: audit
team
ru:
аудиторская
группа

Ескертпелер
1 Аудит женшдеп топта аудиторлардыц (3.13.15) 6ipi топ басшысы болып 

тагайындалады.
2 Аудит жен1ндеп топка машьщтанушы аудиторлар да к1ред1.

3.13.15 Аудитор (auditor): Аудит (3.13.1) етюзетш тулга. en: auditor
ru:

42



аудитор
3.13.16 Техникалык сарапшы (technical expert): Аудит en: technical 

женшдеп топкд (3.13.14) арнайы бш м  немесе тэж1рибе expert 
усынатын тулга. ru:

технический
эксперт

Ескертпелер
1 Арнайы бш м немесе тэяарибе уйымга (3.2.1), процессу (3.4.1) немесе аудиттен 

етизшетш кызметке, немесе тшд1 жэне ел мэдениетш бшуге жатады.
2 Техникальщ сарапшы аудит женшдеп топта аудитор (3.13.15) екшетип болмайды.

3.13.17 Кадагалаушы (observer): Аудит женшдеп топты en: observer
(3.13.4) шеспретш, 6ipax аудитор (3.13.15) болып ru: 
табылмайтын тулга. наблюдатель

Ескертпе - Кддагалаушы тексершетш уйымньщ (3.13.12) кызметкерк бакылаушы 
органньщ немесе аудиттщ (3.13.1) етшзшуш бакылайтын баска муддел1 топтыц екш  
болады.

к;р СТ ISO 9000-2017
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А косымшасы

(ацпараттъщ)

¥гымдар арасындагы байланыс жэне олардыц графикалык; керсетШм!

А.1 Жалпы ережелер
Терминологияльщ жумыста угымдар арасындагы байланыс тусшпстщ ен, 

эконом сипаттамасы онын, тур атауы мен одан жогары туратын немесе катар 
багынатын угымдарден айрьщша еетш сипаттарыньщ сипаттамасы аркылы 
тузшетшдей тур сипаттары арасындагы иерархияльщ кдтынаска непзделедь

¥гымдар арасында осы косымшада керсетшген байланыстьщ уш Heri3ri 
T ypi бар: турлпс (А.2), партитивтйс (жалпыньщ белжтермен байланысы) (А.З) 
жэне ассоциативтш (А.4).

А.2 Тектестж байланыс
Иерархия аясында багынышты угымдар Heri3ri тусшштеменщ барльщ 

сипаттарына не жэне оларды Heri3ri (ата-анальщ) жэне 6ip peTTi (туыстык,) 
угымдарден ерекшелейтш сипаттардын; сипаттамасынан турады, мысалы, 
коктем, куз жэне жаздьщ жыл мерз1мдер1мен байланысы.

Тектестж байланыстар нускаусыз «желпеуш» немесе «агаш» туршде 
графикалык; керсетшген (А.1-сурет).

ISO 704:2009 (5.5.2.2.1) мысал
Уакыт M ep3 iM i

A .l-сурет -  Тектестж байланысты графикалык керсету

А.З Партитивтж байланыс
Bip иерархияльщ жуйе аясындагы багынышты угымдар 

суперординантты угым белнл болып табылады, мысалы, коктем, жаз, куз бен 
кыс жыл мерз1мдер1 деп аньщталады жэне жыл Mep3iMi ретшде жаксы ауа- 
райын аньщтау мумктн емес (жаздын, ьщтимал сипаттамаларынын, 6ipi).

Партитивтж катынастар «тырма» туршде керсетшед! (А.2-сурет).
ISO 704:2009 (5.5.2.3.1) мысал

жыл

Кектем жаз куз кыс

А.2-сурет -  Партитивтж байланысты графикалык керсету
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А.4 Ассоциациялык; байланыс
Ассоциациялык байланыс тYpлiк жэне партитивтж секщщ тшмд1 емес, 

6ipaK ол угымдар жуйеа аясында ею угым арасындагы катынастардын, 
табигаттын аньщтауда кемектеседц мысалы, себеп пен салдар, эрекет пен 
орны, эрекет пен нэтижесц кур ал мен ф икция, материал мен ешм.

Ассоциациялык байланыс эр соцында нускауы бар 6ip сызба ретшде 
бейнеленед1 (А.З-сурет).

к;р СТ ISO 9000-2017

Кун Жаз

А.З cypeTi -  Ассоциациялык байланысты графикалык корсету

А.5 ¥гымдар диаграммасы
А.4 - А. 16-суреттерде осы стандарттыц 3-бол1мшщ заттьщ топтары 

непзделетш угымдар диаграммасы корсетшген.
Терминдердщ аньщтамасы кайталанады, 6ipaK суретте олардыц 

ескертпес1 келт1ршмеген, сондьщтан да ескертпелермен танысу yuiiH 3- 
бел1мге жупнген жен.
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Тулга (сездпс) 

Жеке адам

Жогары басшылыц
(3.1.1): ¥йымга
(3.2.1) жогары 
децгейде басшыльщ 
жасауды жэне 
басцаруды жузеге 
асыратын тулга 
немесе адамдар тобы

Конфигурация бойынша 
еюлетик, конфигурацияны 
басцару бойынша кецес, 
конфигурацияны басцару 
бойынша белшген 
еюлетиктер (3.1.5): 
Конфигурация туралы 
шенймдер (3.10.6) цабылдау 
бойынша жауапкершшк 
жуктелген, цажетп 
окшетиктерге не тулга 
немесе тулгалар тобы.

Сапа менеджмент! 
жуйесл бойынша 
кецес 6epymi (3.1.2):
Жуйеш цуру кезшде 
уйымга (3.2.1) комек 
беретш
усынымдарды немесе 
ацпаратты усынатын 
тулга (3.8.2)

Тарту (3.1.3): Ь^ызметке, 
оцигага немесе жагдайга 
цатысу.

Даулы мэселелерд! реттеу 
жоншдег! окш (3.1.6): 
Даулы мэселелерд1 шешуде 
тараптарга комек корсету 
унлн ДМРП-провайдер 
(3.2.7) тагайындаган тулга

К[оса эрекет ету (3.1.4):
ртац мацсаттарга цол 

жетюзу унлн цызметке тарту
(3.1.3) жэне улес цосу

А.4-сурет - 3.1 «Тулгалар немесе адамдар» санатына жататын угымдар
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¥йым (3.2.1):

Белгип 6ip карым-катынастармен байланыскан, 
оз максаттарына кол жету унпн жауапкершипкке, 

ок1летт1кке ие жэне оз функцияларын 
орындайтын тулга немесе тулгалар тобы

¥йым ортасы (3.2.2): Уйымныц
(3.2.1) мацсат кою жэне оган кол 
жетюзу тэсшне эсер ете алатын 
in iK i жэне сырткы фактор л ар дыц 

уйлес1м1

Муддел1 тарап, стейкхолд
(3.2.3): Ьуызмети жузеге асыруга 
немесе шеш1м кабылдауга эсер 
ете алатын, олардыц ыкпалына 

тусе алатын немесе соцгысы 
рет1нде оз1н кабылдайтын тулга 

немесе уйым (3.2.1)

Метрологиялыц функция (3.2.9): 0лшеу 
менеджмент! жуйесш аныктауга жэне енпзуге 
эюмшипк жэне техникальщ жауапкерш!л!г! бар 
\ функционалдык 6 ip n iK

К^ауымдастык; (3.2.8): 
Мушелер! баска уйымдар 

немесе тулгалар болып 
табылатын уйым (3.2.1)

Тутынушы
(3.2.4): Осы 

тулга немесе 
уйым 

тагайындаган не 
талап ететш 

ошмд1 (3.7.6) не 
корсетшетш 

кызмеги (3.7.7) 
ала алатын не 
алатын тулга 
немесе уйым 

(3.2.1)

Жетюзупп
(3.2.5): Ошмд1
(3.7.6) немесе 
корсетшетш

кызмети 
усынатын уйым

Сырткы жетюзунп (3.2.6): 
Уйымныц б!р б о л т  болып 

табылмайтын жетюзунп (3.2.5)

ДМРП-провайдер, даулы 
мэселелерд1 реттеу 

процесшщ провайдер! (3.2.7): 
Оз1 баскаратын уйымнан тыс 

даулы мэселелерд! (3.9.6) 
реттеу процесш 

уйымдастыратын жэне 
орындайтын тулга немесе 

уйым (3.2.1)

А.5 суреН - 3.2 «¥йым» санатына жататын угымдар
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Жаксарту (3.3.1):
К^ызмет 

нэтижелерш 
жаксарту бойынша 

эрекет

Унем1 жаксарту
(3.3.2): К^ызмет 

нэтижелерш
жаксарту бойынша 

кайталанатын 
кызмет

Жоба
менеджмент!

(3.3.12): Жобаныц
(3.4.2) барльщ 

аспектшер1
бойынша 

есепт1л1кт1 
жоспарлау, 

уйымдастыру, 
мониторинг

(3.11.3) жасау, 
баскару жэне 

усыну, сондай-ак 
жоба 

максаттарына
(3.7.1) кол 
жетюзуге 

тартылгандардьщ 
барлыгын 

ынталандыру

Эрекет (создпс)
Б1р нэрсеш орындау 

----------

Менеджмент (3.3.3): ¥йымга 
басшыльщ ету жэне баскару бойынша 

уйлест1ршген кызмет

— ^ Эрекет (3.3.11): 
Жобадагы жумыстардыц ец аз 

сэйкестещцршген элемент!

0згер!стерд1 баскару (3.3.10): 
вш м конфигурациясы туралы 

акпаратты ресми макулдаганнан 
кешн шыгысты (3.7.5) баскару 

бойынша эрекет

Сапа менеджмент! (3.3.4): Сапага 
катысты менеджмент (3.3.3)

КонфигуращйГ'офьек^с! (3.3.13): 
TynKi функцияны орындауды 

камтамасыз ететш конфигурация 
(3.10.6) ш ш деп объект (3.6.1)

Конфигурация менеджмент!
(3.3.9): Конфигурацияны 

калыптастыруга жэне баскаруга 
багытталган уйлест!ршген кызмет

Сапаны Сапаны камтамасыз
жоспарлау (3.3.5): ету (3.3.6): Сапага
Сапа (3.7.2) койылатын талаптар
саласында (3.6.5) орындалады
максаттарды деген сешмдшжт!
белгшеуге калыптастыруга
багытталган жэне багытталган сапа
кажетт! менеджмент! (3.3.4)
операцияльщ б о л т
процестерд! (3.4.1)
жэне сапа
саласында
максаттарга кол
жетк!зу уш!н
TnicTi ресурстарды
аныктайтын сапа
менеджмент!
(3.3.4) б о л т

А.6 cypeTi - 3.3 «кызмет»

Сапаны Сапаны жаксарту (3.3.8):
басцару Сапага койылатын талаптарды
(3.3.7): (3.6.5) орындау кабшетш котеруге
Сапага багытталган сапа менеджмент!
койылатын (3.3.4) б о л т
талаптарды
(3.6.5)
орындауга
багытталган
сапа
менеджмент!
(3.3.4) б о л т

жататын угымдар
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Процедура (3.4.5):
]^ызмеги немесе 
процест! жузеге 
асыру бойынша 

белпленген тэсш

Жоба (3.4.2): 
Mep3iMi, куны жэне 

ресурстары 
бойынша 

шектеулерд1 коса 
алганда, максатка 
(3.7.1) кол жетюзу 
унпн кабылданган 
накты талаптарга 

(3.6.4) сэйкес 
келет1н, бастапкы 

жэне соцгы 
кундер1мен 

уйлест1ршген жэне 
баскарылатын 

кызмет турлершщ 
жиынтыгынан 

туратын б1регей 
процесс (3.4.1)

Процесс (3.4.1):
Крйылган нэтижеге кол 
жетюзу унпн юр1стерд1 

пайдаланатын, 6ip- 
б1р1мен байланысты 
жэне(немесе) езара 

эрекеттесетш кызмет 
турлершщ жиынтыгы

Сапа менеджмент! жуйесш куру (3.4.3):
Сапа менеджмент! жуйесш эз1рлеу, кужаттау, 
енг!зу, жумыс жасауын камтамасыз ету жэне 

унем1 жаксарту процеш (3.4.1)

КузыреттШкке иелену
(3.4.4): Кузыретшикке 

кол жетюзу процес! 
(3.4.1)

ПроцесН беру (3.4.6): Сырткы 
уйым (3.2.1) уйымньщ 
функциясыныц немесе 

процесшщ (3.4.1) белптн 
орындайтын кел!шм 

корытындысы

t
Келшмшарт (3.4.7): Мшдет 

жуктейтш KeniciM

Жобалау жэне эз1рлеу (3.4.8): 
Объектпе (3.6.1) койылатын 

талаптарды (3.6.4) осы 
объектпе катысты толыкканды 

талаптарга айналдыратын 
процестер (3.4.1) жиынтыгы

А.7 суреН - 3.4 «Процесс» санатына жататын угымдар
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КР СТ ISO 9000-2017
Жуйе (3.5.1): 0зара байланысты жэне(немесе) 
езара эрекет ететш элементтердщ жиынтыты

Инфракурылым (3.5.2):
Fимараттар, курылыстар, 

инженер л iK желшер, жабдьщтар, 
сондай-ак уйымньщ жумыс 

жасауына кажетп керсетшетш 
кызметтерд1 (3.7.7) усынаты 

курылымдар жуйес1 (3.5/
Менеджмент жуйес1 (3.5.3): Максаттарга кол жетюзу 

ушш саясатты (3.5.8), максаттарды (3.7.1) жэне 
процестерд1 (3.4.1) эз1рлеу мацсатында уйымньщ 

(3.2.1) езара байланысты немесе езара эрекет ететш 
элементтершщ жиынтыты

Ецбек
шарттары

(3.5.5):
Жумыс

орындалатын
жатдайлар
жиынтыты

Жарамдыльщты 
метрологиялык 

растау (3.5.6): 
0лшеу 

жабдыгыныц 
(3.11.6) оныц 

жорымал 
пайдаланылуына 

койылатын 
талаптарга 
сэйкестплн 

камтамасыз ету 
мацсатында 

орындалатын 
операциял ар 
жиынтыты

X

Кершу (3.5Я0): 
Жогары 

басшыльщ (3.1.1) 
тарапынан 
курылган, 

уйымньщ (3.2.1) 
к1м болгысы 

келетш 
талпынысы

Миссия (3.5я 1):
Жогары басшыльщ 

тарапынан 
курылган, 

уйымньщ (3.1.1) 
©Mip суру 
арналымы

0лшеу менеджмент! жуйес1 (3.5.7): 
Жарамдыльщты метрологияльщ растауга 

5.6) кол жетюзу жэне елшеу процестерш 
баскару уппн кажетп езара байланысты 
немесе езара эрекет ететш элементтер 

жиынтыты

Стратегия (3.5.12):
¥зак мерз1мд1 немесе ортак максатка кол 

жетюзу жоспары

Саясат (3.5.8): Жогары 
басшыльщ (3.1.1) тарапынан 
ресми курылган уйымньщ

(3.2.1) максаты мен багыты

Сапа саласындагы саясат
(3.5.9):

Сапата катысты саясат (3.5.8)

Сапа 
менеджмент! 
жуйес! (3.5.4): 

Сапата 
колданылатын 
менеджмент 

жуйесшщ 
(3.5.3) б о л т

А.8 cypeTi - 3.5 «Жуйе» санатына жататын угымдар
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Объект (3.6.1)
Кандай да 6ip кабылданатын немесе бейнеленетш нэрсе

к;р СТ ISO 9000-2017

Сапа (3.6.2) 
Объектшщ (3.6.1) езше тэн 

сипаттамалары (3.10.1) 
жиынтытыньщ талаптарга 

сэйкест1к дэрежес1

Инновация (3.6.15) 
Кундыльщты тудыратын 
немесе белш тарататын 

жаца не езгерт1лген объект

Удеме (3.6.3) 
Б1рдей функционалдьщ 

колданьтска ие объекпге
(3.5.1) койылатын турл1 

талаптарга бер1лген санат 
немесе класс

Сэйкесс1зДЙГ(3.6.9) 
Талаптардыц 
орындалмауы

Акау (3.6.10) 
Арналган немесе 

белг1ленген 
пайдалануга 
байланысты 
сэйкесОздж

Талап (3.6.4) Белгшенген, 
эдетте болжанатын немесе 
м1ндетт1 болып табылатын 

кажеттшк немесе ум1т

Сэйкестж (3.6.11) Тилаптарды ц
орындалуы

Мумкшдж (3.6.12) 
Шыгыска койылат, ̂ н талаптар ды 

канагаттандыратын объектшщ 
осы шыгысты алу кабшет1

шылатын талап
(3.6.5)

Сапага катысты талаптар

Зацнамалык талап (3.6.6) 
Зацнамалык орган 

белгшеген м1ндетт1 талаптар

Нормативны кукыктык 
талап (3.6.7) Зацнамалык 

орган екшетпк берген орган 
бейгшенген м1ндетт1 талап

Сешмдшж (3.6.14)
злай жэне кажет кезде 
кумыс жасау кабшеы

1^адагалану (3.6.13) 
Объект1н1н, тарихын, колданысын 
жэне орналаскан орнын кадагалау 

мумк1нд1г1

Ошм конфигурациясы 
туралы акпарат (3.6.8) 

вшмге кызмет корсету жэне 
кызмет аткару, аньщтау, 

енд!ру, жобалау бойынша 
талаптар немесе баска 

акпарат

А.9 cypeTi - 3.6 «Талаптар» санатына жататын угымдар
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к;р СТ ISO 9000-2017
Нэтиже (сездпс)

Тэуекел (3.7.9) 
Белпсззджтщ acepi

Кы
нэтижелер!

(3.7.8)
©лшенепн
корытынды

Керсетшетш 
кызмет (3.7.7) 
Тутынушы мен 
уйымньщ езара 

эрекеттесушде кем 
дегенде 6ip 

эрекетпен мшдетп 
жузеге асырылатын 
уйымньщ шыгысы

Максат
(3.7.1) 

Кол 
жетюзшу1 

ти1с нэтиже

Табыс (3.7.3) 
Максатка кол жетк1зу

Нэтижелж
(3.7.11) 

Жоспарланган 
нэтижеге кол 
жетк1зу мен 

жоспарланган 
Кызмегп жузеге 
асыру дэрежес1

Ом (3.7.6) 
¥йым мен 

тутынушы арасында 
кандай да 6ip 

эрекетс1з болатын 
уйымньщ шыгысы

саласындагы 
максат (3.7.2) 

Сапага катысты 
максат

А.10 cypeTi - 3.7 «Нэтижелер» санатына жататын угымдар
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к;р СТ ISO 9000-2017
Деректер (3.8.1) 

Объект туралы фактшер

Акпарат (3.8.2) 
Мацызды деректер

Дурыс куэлж (3.8.3) 
Б1рнэрсенщ бар екендйлн 

немесе дурыстыгын растайтын 
деректер

Акпаратшгк жупе
(3.8.4) 

¥йымда 
колданылатын 
аппарат алмасу 

арналарыньщ желкл

Кружат (3.8.5) 
Аппарат пен осы 

акпарат усынылтан 
тасушы

Верификация
(3.8.12) 

Белгшенген талаптар 
орындалгандыгыньщ 

нактылы куэлйлн 
корсету аркылы 

растау

Спецификация (3.8.7) 
Талаптарды белг1лейт1н 

(3.6.4) кужат

Сапа жен1ндег1 
нускау (3.8.8.) 
¥йымныц сапа 
менеджмент! 

жуйес!н!н, 
спецификациясы

Сапа жоспары
(3.8.9)

Накты объекпге 
(3.6.1) катысты 

сэйкес ресурстар 
жэне кандай 

процедуралар (3.4.5) 
юммен жэне кашан 

колданылуы THic 
екендптн аныктайтын 

спецификация

Валидация (3.8.13) 
Накты пайдалануга 
немесе колдануга 

арналган 
талаптардыц (3.6.4) 

орындалгандыгыньщ 
шынайы куэлшш 

усыну аркылы 
растау

Жазба (3.8.10)
Жузеге асырылган 
Кызметтщ кол жеткен 
нэтижелер! немесе куэлпт 
жазылган кужат

К^ужатталган акпарат
(3.8.6)

¥йым баскаруга жэне 
суйемелдеуге ти!ст! акпарат 
жэне ол жазылмаган тасушы

Конфигурациялау 
жай-кушн есепке 

алу (3.8.14) 
Ошм (3.6.8) 

конфигурациясы, 
усынылган 

езгерштердщ 
мэртебес! жэне 

макулданган 
езгерштерд! енпзу 
жай-куш туралы 
акпарат жайлы 

белгшенген 
нысандагы жазбалар 

мен есептер

Жоба 
менеджментшщ 
жоспары (3.8.11) 

Жоба максаттарына 
кол жетшзу ушш не 

кажет екещцпн 
белгшейтш кужат

Накты жатдай (3.8.15) 
Сапа жоспарыныц мзш

А.11 сурет1 -  3.8 «Деректер, акпарат жэне кужаттар» санатына жататын утымдар
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к;р СТ ISO 9000-2017
Тутынушы (3.2.4)

Kepi байланыс (3.9.1) 
вшмге, керсетшетш 

кызметке немесе 
шагымдарды ецдеу 

процесше мудделйпк 
пшрлерц 

комментарийлер1 жэне 
сезорамдары

Шагым (3.9.3) 
¥йымньщ ез ешмше 

немесе керсететш 
кызметше немесе жауап 

немесе шенпм накты 
немесе куцпрт кутшетш 

жагдайларда 
шагымдарды баскару 

процесше 
канагаттанбауыныц 

Kepiaici

Тутынушыга кызмет 
керсету (3.9.4) 

вшмнщ ем1рлж 
циклшщ немесе 

керсетшетш кызметтщ 
барлык сатыларында 

тутынушымен уйымныц 
езара эрекеттесу1

Даулы мэселе (3.9.6) 
ДМРП-провайдерге 
бершген шагыммен 

келюпеу

Тутынушыныц 
канагаттануы (3.9.2) 

Тутынушыныц ез умгтшщ 
орындалу дэрежесш 

кабылдауы

Тутынушыныц 
канагаттануына кол 

жетюзу кезшдеп этика 
нормалары (3.9.5) 

Уйымныц тутынушыныц 
канагаттануын арттыруга 

багытталган эрекетше 
цатысты берген уэдеа жэне 

оларга кызмет керсету 
етуд1ц THicTi шаралары

А.12 суреН -  3.9 «Тутынушы» санатына жататын угымдар
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к;р СТ ISO 9000-2017
Сипаттама (3.10.1)

Айрьщша касиет

Сапа
сипаттамасы

(3.10.2) 
Объект! ге тэн, 

талапка катысты 
сипаттама

Конфигурация (3.10.6) 
Взаимосвязанные 

функциональные и 
физические характеристики 

продукции или услуги, 
установленные в информации 

о конфигурации продукции

Адами фактор (3.10.3) 
Карастырылатын объекпге 

ьщпалы бар тулгага тэн сипаттама

Метрологическая характеристика
(3.10.5)

Характеристика, которая может повлиять 
на результаты измерения________________

Кузыреттипк (3.10.4)
Койылган нэтижелерге кол 

жетюзу ушш б ним мен 
дагдыны колдану кабыеК

Базалык конфигурация
(3.10.7) 

Керсет1лген уакыт кезец1не 
жататын ен1м немесе 
керсетшетш кызмет 
сипаттамалары белгшенген 
жэне ешмнщ ем1рл1к 
цикл1н1ц немесе керсет1лет1н 
кызметтщ барлык 
сатыларында сштеме рет1нде 
пайдаланылатын, ен1м 
конфигурациясы туралы 
бек1тшген акпарат

А.13 cypeTi - 3.10 «Сипаттама» санатына жататын угымдар
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к;р СТ ISO 9000-2017
Эрекет (сездпс)

Eip нэрсеге кол жетюзу ушш эрекет

Сэйкессзздшке жататын 
эрекет

Ескерту эрекеттер! (3.12.1) 
Элеуетт1 сэйкесс1зд1к немесе баска 

элеуетп керекс1з окитанын, 
себептерш жою уш1н колданылатын 

эрекет

Тузету эрекет! (3.12.2) 
Сэйкесс1зд1к себептер1н жою 

жэне онын, кайта туындауынын, 
алдын алу уш1н колданылатын 

эрекет

Тузету (3.12.3) 
Аньщталган сэйкесс1зд1кт1 жою 

ушш колданылатын эрекет

Градацияньщ езгеру1 (3.12.4) 
Сэйкес келмейтш ешмнщ немесе 

керсетшетш кызметт1ц 
градациясын бастапкы 

талаптардан ерекше талаптарга 
сэйкес келу1 уш1н ауыстыру

ко
каты

0н1мге немесе 
эсетшетш кызметке 
насы бойынша эрекет

1^айта жасау (3.12.8) 
Сэйкес келмейт1н ешмге немесе 
керсетшетш кызметке катысты 

онын; талаптарга сэйкес келу1 уш1н 
кабылданган эрекет

Жендеу (3.12.9)
Сэйкес келмейтш ешмге немесе 
керсетшетш кызметке катысты 
оны болжамды пайдалану уш1н 

тшмд1 ету максатында 
колданылатын эрекет

алдыкка ауыстыру (3.12.10) 
Сэйкес келмейт1н ен1мге немесе 
керсет1лет1н кызметке катысты 

оньщ алгашкы болжамды 
колданысынын, алдын алу ушш 

кабылданган эрекет

Руксат (сездж) 
Ресми екшетт1ктерд1 

бел1п жуктеу бойынша 
эрекет

Ауыткуга руксат (3.12.5) 
Белгшенген талаптарга 
сэйкес келмейын ен1мд1 
немесе керсетшетш 
кызметп пайдалануга 
немесе шыгаруга руксат

Шегшуге руксат (3.12.6) 
0шмге немесе керсет1лет1н 
кызметке койылатын 
бастапкы белгшенген 
талаптардан олар 
эз1рленгенге дешн бершген 
шепнуге руксат

Шыгару (3.12.7) 
Процестщ (3.4.1) келес1 
сатысына немесе келеш 
процеске етуге руксат

А.14 cypeTi - 3.11 «Аныктама» санатына жататын утымдар
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к;р СТ ISO 9000-2017

Эрекет (сездйс)
Eip нэрсеге кол жетюзу ушш эрекет

Сэйкесшзджке жататын 
эрекет

Ескерту эрекеттер1 (3.12.1) 
Элеуетт1 сэйкесс1зд1к немесе баска 

элеуети керекс1з окиганьщ 
себептерш жою уш1н колданылатын 

эрекет

Тузету эрекет1 (3.12.2) 
Сэйкесс1зд1к себептер1н жою 

жэне оныц кайта туындауынын 
алдын алу уш1н колданылатын 

эрекет

Тузету (3.12.3) 
Аныкталтан сэйкесс1зд1кт1 жою 

yuiiH колданылатын эрекет

Градацияныц e3repyi (3.12.4) 
Сэйкес келмейтш ешмшн, немесе 

корсетшетш кызметп ц 
градациясын бастапкы 

талаптардан ерекше талаптарта 
сэйкес келу1 уш1н ауыстыру

0н1мге немесе 
корсетшетш кызметке 

катынасы бойынша эрекет

]^айта жасау (3.12.8) 
Сэйкес келмейтш ешмге немесе 
корсетшетш кызметке катысты 

оныц талаптарга сэйкес келу1 ушш 
кабылданган эрекет

Жендеу (3.12.9)
Сэйкес келмейтш ешмге немесе 
корсетшетш кызметке катысты 
оны болжамды пайдалану унин 

тшмд1 ету максатында 
колданылатын эрекет

алдыкка ауыстыру (3.12.10) 
Сэйкес келмейтш ешмге немесе 
корсетшетш кызметке катысты 

оныц алгашкы болжамды 
колданысыныц алдын алу ушш 

кабылданган эрекет

Руксат (сездк) 
Ресми екшетнктерд1 

белш жуктеу бойынша 
эрекет

Ауытцуга руксат (3.12.5) 
Белг1ленген талаптарга 
сэйкес келмейт1н ен1мд1 
немесе корсетшетш 
кызметп пайдалануга 
немесе шыгаруга руксат

Шегшуте руксат (3.12.6) 
0шмге немесе корсетшетш 
кызметке койылатын 
бастапкы белг1ленген 
талаптардан олар 
эз1рленгенге дей1н бер1лген 
шегшуге руксат

Шыгару (3.12.7) 
Процестщ (3.4.1) келеш 
сатысына немесе келес! 
процеске отуге руксат

А.15 суреп - 3.12 «Эрекет» санатына жататын утымдар
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Аудит (3.13.1)
Аудит критерийлерше сэйкестпс дэрежесш белгшеу ушш 

объективт1 куэлжтерд1 алу жэне оларды объективт1 багалау 
бойынша жуйелц тэуелс1з жэне кужатталган процесс

к;р СТ ISO 9000-2017

Кешенд1 аудит (3.13.2) 
Ею жэне одан да коп 

менеджмент жуйес1 ушш 6ip 
тексершетш уйымда 6ip 

уакытта етк1з1лет1н аудит

Аудитке тапсырыс 6epyuii
(3.13.11)

Аудитке тапсырыс берген 
уйым немесе тулта

Тексершетш уйым (3.13.12) 
Аудиттен етюзшген уйым

t
LiecTipyuii (3.13.13) 

Аудит жен1ндег1 тоща кемек 
корсету унпн тексершетш 
уйым татайындатан тулта

Аудит женшдеп топ
(3.13.14)

Аудит етюзетш, кажет 
жагдайда, техникальщ 

сарапшылар колдайтын 6ip 
немесе б1рнеше тулта

Б1рлескен аудит (3.13.3)
^  Ею жэне одан да коп уйым 

тарапынан 6ip тексершетш уйымда 
6ip уакытта етюзшетш аудит

Аудит багдарламасы (3.13.4)
Нацты уацыт кезещне 

жоспарланган жэне нацты 
максатка кол жетк1зуге 

батытталтан 6ip немесе б1рнеше 
аудитт1ц жиынтыгы

Аудит ауматы (3.13.5) 
Аудит келем1 мен шекарасы

Аудит жоспары (3.13.6)
Аудит етюзу бойынша кызмет пен 

уйымдастыру ic-шараларыныц 
сипаттамасы 

Аудит критерий л epi (3.13.7) 
Саясаттыц, процедуралардыц 

немесе олармен объективт1 
куэл1ктерд1 салыстыру уш1н 

пайдаланылатын талаптардыц 
жиынтыгы 

Аудит куэлМ (3.13.8) 
Аудит критерийлер1мен 

байланысты жэне 
верификацияланган болып 

табылатын фактшер жазылган 
жазбалар немесе баска аппарат

Аудитор (х  13.15)
Аудит етюзетш тулта

Аудитп бакылау (3.13.9)
Аудит критерийлерше катынасы 
бойынша жиналган аудит 
куэлштерш багалау нэтижелер!

Техникальщ сарапшы
(3.13.16)

Аудит жен1ндег1 топка арнайы 
бш м немесе тэж1рибе 

усынатын тулта

Е^адаталаушы (ЗМ 3.17)
Аудит женшдеп тЬпты 

шеспретш, 6ipaK аудитор 
болып табылмайтын тулта

Аудит нэтижелер! бойынша 
корытынды (3.13.10)
Аудит критерийлерше катынасы 
бойынша аудит максаттарын 
караганнан кей1нг1 аудит шыгысы

А.16 cypeTi - 3.13 «Аудит» санатына жататын угымдар
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Введение

Настоящий стандарт содержит основные понятия, принципы и 
терминологию систем менеджмента качества (СМК), а также основу для 
других стандартов на системы менеджмента качества. Настоящий стандарт 
призван помочь в понимании основных понятий, принципов и терминологии 
менеджмента качества для того, чтобы более результативно и эффективно 
внедрить систему менеджмента качества, а также получить ценность от 
других стандартов на системы менеджмента качества.

Настоящий стандарт представляет четко определенную систему 
менеджмента качества на основе структуры, которая объединяет 
установленные основные понятия, принципы, процессы и ресурсы в 
отношении качества, чтобы оказать помощь организациям в реализации их 
целей. Стандарт применим ко всем организациям, независимо от размера, 
сложности или бизнес-модели. Цель настоящего стандарта направлена на 
повышение осведомленности организации об ее обязательствах и 
приверженности удовлетворению потребностей и ожиданий потребителей и 
заинтересованных сторон, а также достижению удовлетворенности ее 
продукцией и услугами.

В настоящем стандарте изложены семь принципов менеджмента 
качества, опирающихся на основные понятия, описанные в 2.2. В 2.3 для 
каждого принципа менеджмента качества приведены «Формулировка», 
описывающее принцип, «Обоснование», объясняющее, почему организация 
должна придерживаться принципа, «Основные преимущества», относящиеся 
к принципу, и «Возможные действия», которые организация может 
предпринять при применении принципа.

В настоящем стандарте изложены термины и определения, которые 
применяются во всех стандартах в области менеджмента качества и 
стандартах на системы менеджмента качества, разработанные техническим 
комитетом ISO/TC 176, а также в других отраслевых стандартах на системы 
менеджмента качества на основе стандартов на СМК на момент публикации. 
Термины и определения расположены в концептуальном порядке, а также 
приведены в алфавитном указателе в конце настоящего стандарта. 
Приложение А включает комплекс диаграмм систем понятий, который их 
упорядочивает.

Примечание - Указание на некоторые дополнительные часто используемые слова в 
стандартах на системы менеджмента качества, разработанные ISO/TC 176 и имеющие 
значение, определенное в словаре, приводятся в глоссарии, доступном по адресу: 
http://www.iso.org/iso/terminology_used_m_iso_9000_family.pdf.
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СТ РК ISO 9000-2017 
НАЦИОНАЛЬНЫЙ СТАНДАРТ РЕСПУБЛИКИ КАЗАХСТАН

Системы менеджмента качества 

ОСНОВНЫЕ ПОЛОЖЕНИЯ И СЛОВАРЬ

Дата введения 2019-01-01
1 Область применения

Настоящий стандарт устанавливает основные положения и принципы 
менеджмента качества, которые могут использоваться:

Настоящий стандарт может использоваться:
- организациями, стремящимися к устойчивому успеху посредством 

внедрения системы менеджмента качества;
- потребителями, которые хотят быть уверенными в способности 

организации постоянно поставлять продукцию и услуги, соответствующие их 
требованиям;

- организациями, которые хотят быть уверенными в своей цепочке 
поставок, и в том, что их требования к продукции и услугам будут 
выполнены поставщиками;

- организациями и заинтересованными сторонами, которые стремятся 
улучшать взаимодействие через общие понимание терминологии, 
используемой в менеджменте качества;

- организациями, проводящими оценку соответствия требованиям 
ISO 9001;

поставщиками, которые проводят обучение, оценку или 
консультирование в области менеджмента качества;

g) разработчиками соответствующих стандартов.
Настоящий стандарт устанавливает термины и определения, 

применяемые во всех стандартах в области менеджмента качества и 
стандартах на системы менеджмента качества, разработанные техническим 
комитетом ISO/TC 176.

2 Основные понятия и принципы менеджмента качества

2Л Общие положения
Понятия и принципы менеджмента качества, описанные в настоящем 

стандарте, предоставляют возможность организации отвечать сегодня на 
вызовы окружающей среды, сильно отличающиеся от тех, что были в 
последние десятилетия. Среда, в которой сегодня работает организация, 
характеризуется ускоренными изменениями, глобализацией рынков и 
появлением знаний в качестве основного ресурса. Влияние качества выходит 
за рамки удовлетворенности потребителя: оно может также иметь
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непосредственное влияние на репутацию организации.

Общество становится более образованным и требовательным, повышая 
влияние заинтересованных сторон. Настоящий стандарт позволяет 
воспринимать организацию в более широком смысле, предоставляя для этого 
основные понятия и принципы, которые должны быть использованы при 
разработке системы менеджмента качества (СМК).

Все понятия, принципы и их взаимосвязи должны рассматриваться в 
целом, а не в отрыве друг от друга. Ни одно понятие или принцип не 
является более важным, чем другое. В любое время важно достижение 
правильного баланса при их применении.

2.2 Основные понятия
2.2.1 Качество
Организация, ориентированная на качество, поощряет культуру, 

отражающуюся в поведении, отношении, действиях и процессах, которые 
создают ценность посредством удовлетворения потребностей и ожиданий 
потребителей и других соответствующих заинтересованных сторон.

Качество продукции и услуг организации определяется способностью 
удовлетворять потребителей и преднамеренным или непреднамеренным 
влиянием на соответствующие заинтересованные стороны.

Качество продукции и услуг включает не только выполнение функций в 
соответствии с назначением и их характеристики, но также воспринимаемую 
ценность и выгоду для потребителя.

2.2.2 Система менеджмента качества
Система менеджмента качества включает действия, с помощью которых 

организация устанавливает свои цели и определяет процессы и ресурсы, 
требуемые для достижения желаемых результатов.

Система менеджмента качества управляет взаимодействующими 
процессами и ресурсами, требуемыми для обеспечения ценности и 
реализации результатов для соответствующих заинтересованных сторон.

Система менеджмента качества позволяет высшему руководству 
оптимизировать использование ресурсов, учитывая долгосрочные и 
краткосрочные последствия их решений.

Система менеджмента качества предоставляет средства управления для 
идентификации действий в отношении преднамеренных или 
непреднамеренных последствий в предоставлении продукции и услуг.

2.2.3 Среда организации
Понимание среды организации - это процесс. В рамках этого процесса 

определяются факторы, которые влияют на намерение, цели и устойчивость 
организации. При этом учитываются такие внутренние факторы, как 
ценности, культура, знания и результаты деятельности организации. В этом 
процессе учитываются также такие внешние факторы, как правовые, 
технологические, конкурентные, рыночные, культурные, социальные и
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экономические условия.

Примерами средств, которыми организация может выразить свое 
намерение, являются видение, миссия, политики и цели.

2.2.4 Заинтересованные стороны
Понимание заинтересованных сторон выходит за рамки ориентации 

исключительно на потребителя. Важно учитывать все соответствующие 
заинтересованные стороны.

Частью процесса понимания среды организации является 
идентификация ее заинтересованных сторон. Соответствующими 
заинтересованными сторонами являются те, которые представляют 
значительный риск для устойчивости организации, если их потребности и 
ожидания не выполняются. Организации определяют какие результаты 
необходимо получить для этих соответствующих заинтересованных сторон, 
чтобы снизить такой риск.

Организации привлекают, удерживают и сохраняют поддержку 
соответствующих заинтересованных сторон, от которых зависит их успех.

2.2.5 Поддержка
2.2.5.1 Общие положения
Поддержка высшего руководства системы менеджмента качества и 

взаимодействие работников позволяет:
- обеспечивать достаточное количество человеческих и других ресурсов;
- проводить мониторинг процессов и результатов;
- определять и оценивать риски и возможности;
- предпринимать соответствующие действия.
Приобретение ответственности, развертывание, поддержание, 

увеличение и распределение ресурсов помогает организации в достижении ее 
целей.

2.2.5.2 Человеческие ресурсы
Персонал - важнейший ресурс организации. Результаты деятельности 

организации зависят от того, как люди ведут себя в рамках системы, в 
которой они работают.

Персонал в организации начинают вовлекаться и становятся 
заинтересованными через общее понимание политики в области качества и 
желаемых результатов организации.

2.2.5.3 Компетентность
Система менеджмента качества наиболее результативна, когда весь 

персонал понимают и применяют на практике навыки, подготовку, 
образование и опыт, необходимые для выполнения их функций и 
обязанностей. Предоставлять возможности персоналу развивают 
необходимую компетентность является ответственностью высшего 
руководства.

2.2.5.4 Осведомленность
Осведомленность достигается, когда персонал понимает свои
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обязанности и то, как их действия способствуют достижению целей 
организации.

2.2.5.5 Обмен информацией
Запланированный и результативный внутренний (по всей организации) и 

внешний (с соответствующими заинтересованными сторонами) обмен 
информацией улучшает вовлечение персонала и углубляет понимание:

- среды организации;
- потребностей и ожиданий потребителей и других соответствующих 

заинтересованных сторон;
- системы менеджмента качества.

2.3 Принципы менеджмента качества

2.3.1 Ориентация на потребителей
2.3.1.1 Формулировка
Менеджмент качества нацелен на выполнение требований потребителей 

и на стремление превзойти их ожидания.

2.3.1.2 Обоснование
Устойчивый успех достигается тогда, когда организация завоевывает и 

сохраняет доверие потребителей и других заинтересованных сторон. Каждый 
аспект взаимодействия с потребителем дает возможность создавать больше 
ценности для потребителя. Понимание настоящих и будущих потребностей 
потребителей и других заинтересованных сторон вносит вклад в достижение 
организацией устойчивого успеха.

2.3.1.3 Основные преимущества
К потенциальным основным преимуществам относятся:
- увеличение ценности для потребителей;
- повышение удовлетворенности потребителей;
- повышение лояльности потребителей;
- увеличение повторных сделок;
- улучшение репутации организации;
- расширение потребительской базы;
- рост доходов и увеличение доли рынка.

2.3.1.4 Возможные действия
Возможные действия включают:
- определение прямых и косвенных потребителей, получающих 

ценность от организации;
- понимание настоящих и будущих потребностей и ожиданий 

потребителей;
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- соотнесение целей организации с потребностями и ожиданиями 
потребителей;

- доведение потребностей и ожиданий потребителей до работников 
организации;

- планирование, проектирование, разработка, производство, поставка и 
обслуживание продукции и предоставление услуг для удовлетворения 
потребностей и ожиданий потребителей;

- измерение и мониторинг удовлетворенности потребителей, и принятие 
соответствующих действий;

- определение и принятие действий в отношении потребностей и 
ожиданий заинтересованных сторон, которые могут оказать влияние на 
удовлетворенность потребителей;

- активный менеджмент взаимоотношений с потребителями для 
достижения устойчивого успеха.

2.3.2 Лидерство
2.3.2.1 Формулировка
Лидеры на всех уровнях организации обеспечивают единство цели и 

направления деятельности организации и создают условия, в которых 
работники взаимодействуют для достижения целей организации в области 
качества.

2.3.2.2 Обоснование
Создание единства цели, направления деятельности и взаимодействия 

работников позволяет организации обеспечить согласованность ее стратегий, 
политик, процессов и ресурсов для достижения своих целей.

2.3.2.3 Основные преимущества
К потенциальным основным преимуществам относятся:
- повышение результативности и эффективности при достижении целей 

организации в области качества;
- лучшая согласованность процессов организации;
- улучшение обмена информацией между уровнями и функциями 

организации;
- развитие и улучшение способности организации и ее работников 

достигать желаемых результатов.

2.3.2.4 Возможные действия
Возможные действия включают:
- доведение миссии, видения, стратегии, политик и процессов до 

работников организации;
- создание и поддержание общих ценностей, беспристрастности и 

этических моделей поведения на всех уровнях организации;

СТ РК ISO 9000-2017

5



- создание атмосферы доверия и честности;
- поощрение приверженности всей организации к качеству;
- обеспечения того, что лидеры всех уровней являются положительным 

примером для работников организации;
- обеспечение работников необходимыми ресурсами, подготовкой и 

полномочиями для осуществления деятельности с ответственностью;
- вдохновлять, поощрять и признавать вклад работников.

2.3.3 Взаимодействие работников

2.3.3.1 Формулировка
Для организации крайне важно, чтобы все работники были 

компетентными, наделены полномочиями и вовлечены в создание ценности. 
Компетентные, наделенные полномочиями и взаимодействующие работники 
на всех уровнях организации повышают ее способность создавать ценность.

2.3.3.2 Обоснование
Для того чтобы эффективно и результативно управлять организацией 

очень важно уважать и вовлекать всех работников на всех уровнях 
организации. Признание, наделение полномочиями и поощрение навыков и 
знаний способствует взаимодействию работников для достижения целей 
организации.

2.3.3.3 Основные преимущества
К потенциальным основным преимуществам относятся:
- улучшенное понимание работниками целей организации в области 

качества и усиление мотивации по достижению этих целей;
- повышение вовлеченности работников в деятельность по улучшению;
- увеличение личностного развития, проявления инициативы и 

креативности;
- повышение удовлетворенности работников;
- повышение доверия и сотрудничества во всей организации;
- повышение внимания к общим ценностям и культуре во всей 

организации.

2.3.3.4 Возможные действия
Возможные действия включают:
- общение с работниками для обеспечения понимания важности их 

личного вклада;
- содействие сотрудничеству во всей организации;
- содействие открытому обсуждению и обмену знаниями и опытом;
- наделение работников полномочиями определять узкие места в работе 

и без страха предлагать инициативы;
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- признание и подтверждение вклада, знаний и развития работников;
- предоставление возможности проведения самооценки деятельности 

работников в сравнении с их личными целями;
- проведение обследований удовлетворенности работников, доведение 

их результатов и реализацию соответствующих действий.

2.3.4 Процессный подход
2.3.4.1 Формулировка
Последовательные и прогнозируемые результаты достигаются более 

эффективно и результативно, когда деятельность осознается и управляется 
как взаимосвязанные процессы, которые функционируют как согласованная 
система.

2.3.4.2 Обоснование
Система менеджмента качества состоит из взаимосвязанных процессов. 

Понимание того, каким образом этой системой создаются результаты, 
позволяет организации оптимизировать систему и ее результаты 
деятельности.

2.3.4.3 Основные преимущества
К потенциальным основным преимуществам относятся:
- повышение способности сосредотачивать усилия на ключевых 

процессах и возможностях для улучшения;
последовательные и прогнозируемые выходы в системе 

согласованных процессов;
оптимизация деятельности посредством результативного 

менеджмента процессов, эффективного использования ресурсов и снижения 
межфункциональных барьеров;

возможности для организации обеспечивать уверенность 
заинтересованных сторон в отношении согласованности, результативности и 
эффективности ее деятельности.

2.3.4.4 Возможные действия
Возможные действия включают:
- определение целей системы и процессов, необходимых для их 

достижения;
- установление полномочий, ответственности и подотчетности для 

осуществления менеджмента процессов;
- осмысление возможностей организации и определение ограничений 

по ресурсам до начала осуществления действий;
- определение взаимозависимости процессов и анализ влияния 

изменений отдельного процесса на систему в целом;
- осуществление менеджмента процессов и их взаимосвязей как 

системы для результативного и эффективного достижения целей организации 
в области качества;
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обеспечение доступности информации, необходимой для 
функционирования и улучшения процессов, а также для мониторинга, 
анализа и проведения оценки результатов деятельности системы в целом;

- осуществление менеджмента рисков, которые могут оказать влияние 
на выходы процессов и общие выходы системы менеджмента качества.

2.3.5 Улучшение
2.3.5.1 Формулировка
Успешные организации постоянно нацелены на улучшение.
2.3.5.2 Обоснование
Улучшение крайне необходимо организации, чтобы сохранять и 

поддерживать текущие уровни осуществления деятельности, реагировать на 
изменения, связанные с внутренними и внешними условиями, и создавать 
новые возможности.

2.3.5.3 Основные преимущества
К потенциальным основным преимуществам относятся:
- улучшение результатов процессов, возможностей организации и 

повышение удовлетворенности потребителей;
- усиление внимания к определению и исследованию корневых причин, 

с последующими предупреждающими и корректирующими действиями;
- повышение способности предугадывать и реагировать на внутренние 

и внешние риски и возможности;
- углубленное рассмотрение постепенных и прорывных улучшений;
- более эффективное применение знаний для улучшения;
- усиление побуждения к инновациям.

2.3.5.4 Возможные действия
Возможные действия включают:
- содействие установлению целей по улучшению на всех уровнях 

организации;
- обучение и подготовка работников всех уровней по применению 

основных инструментов и методологии достижения целей по улучшению;
- обеспечение компетентности работников для успешного продвижения 

и выполнения проектов по улучшению;
- разработка и развертывание процессов для внедрения проектов по 

улучшению в организации;
- отслеживание, анализ и проверка планирования, внедрения, 

завершенности и результатов проектов по улучшению;
- интеграция рассмотрения улучшений в разработку новых или 

модифицированных продукции, услуг и процессов;
- признание и подтверждение улучшения.

2.3.6 Принятие решений, основанное на свидетельствах
2.3.6.1 Формулировка
Решения, основанные на анализе и оценке данных и информации, с 

большей вероятностью создадут желаемые результаты.
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2.3.6.2 Обоснование
Принятие решений может быть сложным процессом и с ним всегда 

связана некоторая неопределенность. Он часто вовлекает многочисленные 
типы и источники исходных данных, а также их интерпретацию, которая 
может носить субъективный характер. Важно понимать причинно- 
следственные связи и их возможные незапланированные последствия. 
Анализ фактов, свидетельств и данных приводит к большей степени 
объективности и уверенности в принятых решениях.

2.3.6.3 Основные преимущества
К потенциальным основным преимуществам относятся:

- улучшение процесса принятия решений;
- улучшение оценивания результатов процессов и способности 

достигать целей;
- улучшение результативности и эффективности работы;
- повышение способности анализировать, ставить задачи и менять 

взгляды и решения;
- повышение способности демонстрировать результативность прошлых 

решений.
2.3.6.4 Возможные действия

Возможные действия включают:
- определение, измерение и проведение мониторинга ключевых 

показателей для демонстрации результатов деятельности организации;
обеспечение доступности всех необходимых данных для 

соответствующих работников;
- обеспечение уверенности в точности, надежности и безопасности 

данных и информации;
- анализ и оценка данных и информации с использованием подходящих 

методов;
- обеспечение компетентности работников в области анализа и оценки 

данных по мере надобности;
- принятие решений и выполнение действий на основе фактических 

данных, сбалансированных с учетом опыта и интуиции.
2.3.7 Менеджмент взаимоотношений
2.3.7.1 Формулировка
Для достижения устойчивого успеха организации управляют своими 

взаимоотношениями с соответствующими заинтересованными сторонами, 
такими как поставщики.

2.3.7.2 Обоснование
Заинтересованные стороны влияют на результаты деятельности 

организации. Устойчивый успех с большей вероятностью будет достигаться 
в ситуации, когда организация управляет взаимоотношениями со всеми ее 
заинтересованными сторонами для того, чтобы оптимизировать их влияние 
на результаты ее деятельности. Менеджмент взаимоотношений с ее
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поставщиками и партнерами часто имеет особую важность.
2.3.7.3 Основные преимущества

К потенциальным основным преимуществам относятся:
улучшение результатов деятельности организации и ее 

соответствующих заинтересованных сторон путем реагирования на 
возможности и ограничения, относящихся к каждой заинтересованной 
стороне;

- общее понимание целей и ценностей заинтересованными сторонами;
- увеличение способности создавать ценность для заинтересованных 

сторон посредством совместного использования ресурсов и компетентности, 
а также осуществления менеджмента в отношении рисков, связанных с 
качеством;

- хорошо управляемая цепочка поставок для обеспечения стабильного 
потока предоставления продукции и услуг.

2.3.7.4 Возможные действия
Возможные действия включают:
- определение соответствующих заинтересованных сторон (таких как 

поставщики, партнеры, потребители, инвесторы, работники или общество в 
целом) и их взаимоотношений с организацией;

- определение приоритетных направлений взаимоотношений для 
осуществления менеджмента;

- установление взаимоотношений, при которых сохраняется равновесие 
между краткосрочными целями и долгосрочными факторами;

- сбор и обмен информацией, опытом и ресурсами с соответствующими 
заинтересованными сторонами;

- измерение результатов деятельности и доведение их, по мере 
необходимости, до заинтересованных сторон для активизации инициатив по 
улучшению;

организация с поставщиками, партнерами и другими 
заинтересованными сторонами совместной деятельности по развитию и 
улучшению;

- поощрение и признание улучшений и достижений поставщиков и 
партнеров.

2.4 Разработка системы менеджмента качества с использованием 
основных понятий и принципов

2.4.1 Модель системы менеджмента качества
2.4.1.1 Общие положения
Организации имеют много общих характеристик с людьми как живые и 

обучающиеся социальные организмы. И те и другие являются адаптивными и 
состоят из систем, процессов и действий. Для того чтобы адаптироваться к 
изменяющейся среде, они нуждаются в способности к изменению. 
Организации часто внедряют инновации для достижения прорывных
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улучшений. Модель СМК организации учитывает, что не все системы, 
процессы и действия могут быть предопределены; поэтому необходимо быть 
гибкой и адаптируемой применительно к сложной среде организации.

2.4.1.2 Система
Организации стремятся понять свою внутреннюю и внешнюю среду для 

определения потребностей и ожиданий соответствующих заинтересованных 
сторон. Эта информация используется при разработке СМК для достижения 
устойчивости организации. Выходы одного процесса могут быть входами для 
других процессов, и связаны между собой в общую сеть. Хотя часто кажется, 
что организация имеет аналогичные процессы, каждая организация и СМК 
являются уникальными.

2.4.1.3 Процессы
У организации есть процессы, которые могут быть определены, 

измерены и улучшены. Эти процессы взаимодействуют для достижения 
результатов, соответствующих целям организации, и пересекают 
функциональные границы. Некоторые процессы могут иметь важное 
значение, а другие - нет. Действия, составляющие процессы, преобразуют 
входы в выходы.

2.4.1.4 Деятельность
Работники сотрудничают для выполнения их повседневной работы в 

рамках процесса. Некоторые действия являются предписанными и зависят от 
понимания целей организации, в то время как характер и выполнение других 
являются реакцией на внешние побудительные мотивы.

2.4.2 Разработка системы менеджмента качества
Система менеджмента качества является динамической системой, 

которая развивается в течение долгого времени, проходя периоды 
улучшений. Каждая организация выполняет деятельность по менеджменту 
качества независимо от того, спланирована она формально или нет. 
Настоящий стандарт предоставляет руководящие указания по тому, как 
разрабатывать надлежащим образом оформленную систему для менеджмента 
этой деятельности. Необходимо определить деятельность, которая уже 
выполняется в организации и насколько она соответствует среде 
организации. Настоящий стандарт и ISO 9001 могут затем применяться 
организацией как помощь при построении связанной системы менеджмента 
качества.

Надлежащим образом оформленная система менеджмента качества 
обеспечивает основу для планирования, выполнения, мониторинга и 
улучшения результатов деятельности в области менеджмента качества. 
Система менеджмента качества не должна быть сложной, но должна точно 
отражать потребности организации. При разработке системы менеджмента 
качества основные понятия и принципы, данные в настоящем стандарте, 
могут представлять собой ценные руководящие указания.

Планирование СМК - не разовая деятельность, а продолжающийся
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процесс. По мере того как организация обучается и меняются обстоятельства, 
развиваются и планы организации. План включает все виды деятельности в 
области качества, а также охватывает все руководящие указания настоящего 
стандарта и требования ISO 9001. План внедряется после его утверждения.

Для организации важно регулярно проводить мониторинг и оценивать 
внедрение плана и результаты деятельности системы менеджмент качества. 
Тщательно продуманные показатели облегчают проведение мониторинга и 
оценки деятельности.

Аудит является средством оценивания результативности СМК с целью 
выявить риски и установить, выполняются ли требования. Для того чтобы 
аудиты были эффективными необходимо собрать материальные и 
нематериальные свидетельства. Также должны применяться 
корректирующие действия и действия по улучшению, основанные на анализе 
собранных свидетельств. Собранные сведения могут приводить к 
инновациям, приближая систему менеджмента качества к более высоким 
уровням.

2.4.3 Стандарты на системы менеджмента качества, другие системы 
менеджмента и модели совершенства

Подходы системы менеджмента качества, описанные в стандартах на 
системы менеджмента качества, разработанные техническим комитетом 
ISO/TC 176, а также в других стандартах в области менеджмента и в моделях 
совершенства организаций, базируются на общих принципах. Все они 
позволяют организации идентифицировать риски и возможности и содержат 
руководящие указания по улучшению. В данном контексте многие вопросы, 
такие как инновации, этика, доверие и репутация могут рассматриваться как 
характеристики в рамках СМК. Стандарты, относящиеся к менеджменту 
качества (например, ISO 9001), экологическому менеджменту (например, 
ISO 14001), энергетическому менеджменту (например, ISO 50001), также как 
и другие стандарты в области менеджмента и модели совершенства 
организаций, рассматривают эти вопросы.

Стандарты на системы менеджмента качества, разработанные ISO/TC 
176, содержат полный набор требований и руководящих указаний к СМК. 
ISO 9001 устанавливает требования к СМК. ISO 9004 содержит руководящие 
указания по широкому спектру целей СМК для устойчивого успеха и 
улучшения результатов деятельности. Руководящие указания по элементам 
СМК включают стандарты ISO 10001, ISO 10002, ISO 10003, ISO 10004, ISO 
10008, ISO 10012 и ISO 19011. Руководящие указания по техническим 
вопросам в поддержку СМК включают стандарты ISO 10005, ISO 10006, ISO 
10007, ISO 10014, ISO 10015, ISO 10018 и ISO 10019. Технические отчеты в 
поддержку СМК включают стандарты ISO/TO 10013 и ISO/TO 10017. 
Требования к СМК также содержатся в отраслевых стандартах, таких как 
ISO/ТУ 16949.

Различные части системы менеджмента организации, включая СМК,
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могут быть интегрированы в единую систему менеджмента. Цели, процессы 
и ресурсы, относящиеся к качеству, росту, финансированию, прибыльности, 
окружающей среде, безопасности труда и охране здоровья, энергетике, 
безопасности и другим аспектам организации, могут наиболее результативно 
и эффективно достигаться и использоваться, когда СМК интегрирована с 
другими системами менеджмента. Организации может проводить 
комплексный аудит ее систем менеджмента на соответствие требованиям 
нескольких стандартов, таких как ISO 9001, ISO 14001, ISO 31000 и ISO 
50001.

ПРИМЕЧАНИЕ Пособие ISO «Комплексное применение стандартов на системы 
менеджмента» может предоставить полезные руководящие указания.

3 Термины и определения 

3.1 Термины, относящиеся к лицам или людям
3.1.1 Высшее руководство (Top management): Лицо или ей: Тор 

группа людей, осуществляющих руководство и управление management 
организацией (3.2.1) на высшем уровне. kz: жогары

басшыльщ

ПРИМЕЧАНИЯ
1. Высшее руководство имеет право делегировать полномочия и предоставлять 

ресурсы в рамках организации.
2. Если область применения системы менеджмента (3.5.3) охватывает только часть 

организации, под высшим руководством подразумевают тех, кто осуществляет 
руководство и управляет этой частью организации.

3. Термин является одним из числа общих терминов и определений для стандартов 
ISO на системы менеджмента, приведенных в Приложении SL к Сводным дополнениям 
ISO Директив ISO/IEC, часть 1.

3.1.2 Консультант по системе менеджмента качества en: quality 
(quality management system consultant): Лицо, management
предоставляющее рекомендации или информацию (3.8.2), system 
помогающие организации (3.2.1) при создании системы consultant 
менеджмента качества (3.4.3). kz: сапа

менеджмента
жуйес1
бойынша
кецеснп

ПРИМЕЧАНИЯ
1 Консультант по системе менеджмента качества может оказывать помощь также 

при создании отдельных частей системы менеджмента качества (3.5.4).
2 Стандарт ISO 10019:2005 содержит руководящие указания относительно того, как

СТ РК ISO 9000-2017

13



отличить компетентного консультанта по системе менеджмента качества от 
некомпетентного.

СТ РК ISO 9000-2017

3.1.3 Вовлеченность (involvement): Участие в еп:
деятельности, событии или ситуации. involvement

kz: тарту

3.1.4 Задействованность (engagement): Вовлечение еп:
(3.1.3) и вклад в деятельность для достижения общих целей engagement
(3.7.1). kz: езара

эрекет ету

3.1.5 Группа контроля за конфигурацией (configuration еп: 
control board): Лицо или группа лиц, обладающих configure-
необходимыми полномочиями, на которых возложена tion authority,
ответственность по принятию решений о конфигурации (3.10.6). configure-

tion control
board,
dispose-
tioning
authority
kz:
конфигураци
я бойынша
екшеттж,
конфигура-
цияны
баскару
бойынша
кецес,
конфигура-
цияны
баскару
бойынша
белшген
екшеттж-тер

ПРИМЕЧАНИЕ
При распределении полномочий следует учесть соответствующие заинтересованные 

стороны (3.2.3) внутри и вне организации (3.2.1).

3.1.6 Представитель по урегулированию спорных еп: dispute 
вопросов (dispute resolver): Лицо, назначенное ПУСВ- resolver 
провайдером (3.2.7) для оказания помощи сторонам в решении kz: даулы
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спорных вопросов (3.9.6). мэселелерд1
реттеу
бойынша
екш

ПРИМЕР Сотрудники, волонтеры, персонал, работающий по контракту (3.4.7).

3.2 Термины, относящиеся к организации
3.2.1 Организация (organization): Лицо или группа ей: 

людей, связанные определенными отношениями, имеющие organization 
ответственность, полномочия и выполняющие свои функции kz: уйым 
для достижения их целей (3.7.1).

ПРИМЕЧАНИЯ
1 Понятие организации включает в себя, но не ограничивается следующими 

примерами: индивидуальный предприниматель, компания, корпорация, фирма,
предприятие, орган власти, товарищество, ассоциация (3.2.8), благотворительное 
учреждение, а также их часть или их объединение, являющиеся юридическим лицом или 
нет, государственные или частные.

2 Термин является одним из числа общих терминов и определений для стандартов 
ISO на системы менеджмента, приведенных в Приложении SL к Сводным дополнениям 
ISO Директив ISO/IEC, часть 1. Исходное определение было модифицировано 
посредством изменения примечания 1.

СТ РК ISO 9000-2017

3.2.2 Среда организации (context of the organization): 
Сочетание внутренних и внешних факторов, которое может 
оказывать влияние на подход организации (3.2.1) к постановке 
и достижению ее целей (3.7.1).

ей: context of 
the
organization 
kz: уйым
ортасы

ПРИМЕЧАНИЯ
1 Цели организации могут относиться к ее продукции (3.7.6) и услугам (3.7.7), 

инвестициям и поведению по отношению к ее заинтересованным сторонам (3.2.3).
2 Понятие среды организации в равной степени применимо как для некоммерческих 

организаций или организаций, предоставляющих государственные услуги, так и для тех 
организаций, которые созданы для получения прибыли.

3 для ввода: В русском языке это понятие часто выражается другими терминами, 
такими как бизнес-среда, организационная среда или экосистема организации.

4 для ввода: Понимание инфраструктуры (3.5.2) может помочь в определении среды 
организации.

3.2.3 Заинтересованная сторона, стейкхолдер (interested 
party): Лицо или организация (3.2.1), которые могут
воздействовать на осуществление деятельности или принятие 
решения, быть подверженными их воздействию или 
воспринимать себя в качестве последних.

en: interested 
party
kz: муддел1
тарап,
стейкхолдер
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ПРИМЕР Потребители (3.2.4), владельцы, работники в организации, поставщики

(3.2.5), банкиры, регулирующие органы, союзы, партнеры или сообщество, которое может 
включать конкурентов или группы противодействия.

ПРИМЕЧАНИЕ
Термин является одним из числа общих терминов и определений для стандартов ISO 

на системы менеджмента, приведенных в Приложении SL к Сводным дополнениям 
ISO Директив ISO/IEC, част 1. Исходное определение было модифицировано посредством 
добавления примеров.

3.2.4 Потребитель (customer): Лицо или организация en: customer
(3.2.1), которые могут получать или получают продукцию kz:
(3.7.6) или услугу (3.7.7), предназначенные или требуемые тутынушы 
этим лицом или организацией.

ПРИМЕР
Клиент, заказчик, конечный пользователь, розничный продавец, получатель 

продукции или услуг как результатов внутреннего процесса (3.4.1), бенефициар и 
покупатель.

ПРИМЕЧАНИЕ
Потребитель может быть внутренним или внешним по отношению к организации.

3.2.5 Провайдер, поставщик (provider): Организация en: provider
(3.2.1), предоставляющая продукцию (3.7.6) или услугу (3.7.7). kz:

провайдер
ПРИМЕР
Производитель, дистрибьютор, предприятие розничной торговли или продавец 

продукции или услуги.

Примечания
1 Поставщик может быть внутренним или внешним по отношению к организации.
2 В контрактной ситуации поставщика иногда называют «подрядчиком».

3.2.6 Внешний провайдер, внешний поставщик en: external 
(external provider): Поставщик (3.2.5), не являющийся частью provider): 
организации (3.2.1). kz: сыртщл

провайдер,
сыртцы
жетюзупи

ПРИМЕР Производитель, дистрибьютор, предприятие розничной торговли или 
продавец продукции (3.7.6), услуг (3.7.7).

3.2.7 ПУСВ-провайдер, провайдер процесса en: DRP- 
урегулирования спорных вопросов (DRP-provider): Лицо provider 
или организация (3.2.1), организующая и выполняющая kz: ДМРТТ-
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процесс (3.4.1) урегулирования спорных вопросов (3.9.6) вне провайдер, 
организации, управляющая им. даулы

моселелерд1
реттеу
процесшщ
провайдер!

ПРИМЕЧАНИЕ
1 Как правило, ПУСВ-провайдер является юридическим лицом, независимым от 

организации или частного лица, а также от истца. Поэтому таким качествам, как 
независимость и честность, придается особое значение. В некоторых случаях в рамках 
организации создается отдельное подразделение по работе с претензиями (3.9.3).

2 ПУСВ-провайдер заключает контракты (3.4.7) со сторонами для обеспечения 
урегулирования спорных вопросов и отчитывается за результаты деятельности (3.7.8). 
ПУСВ-провайдер назначает представителей по урегулированию спорных вопросов (3.1.6). 
ПУСВ-провайдер также использует вспомогательный, исполнительный и другой персонал 
для обеспечения финансовых ресурсов, офисной поддержки, помощи при планировании, 
обучении, помещениями, надзора и выполнение других подобных функций.

3 ПУСВ-провайдеры могут иметь разные формы, включая некоммерческие, 
коммерческие и общественные учреждения. Ассоциация (3.2.8) также может быть ПУСВ- 
провайдером.

4 В ISO 10003:2007 вместо термина «ПУСВ-провайдер» используется термин 
«провайдер».

3.2.8 Ассоциация (association): Организация (3.2.1),
членами которой являются другие организации или лица.

ей:
association
kz:
кауымдасты
К

3.2.9 Метрологическая функция (metrological function): 
Функциональная единица с административной и технической 
ответственностью за определение и внедрение системы 
менеджмента измерений (3.5.7).

3.3 Термины, относящиеся к деятельности

ей:
metrological
function
kz:
метрология- 
льщ функция

3.3.1 Улучшение (improvement): Действия по улучшению ей: 
результатов деятельности (3.7.8). improvement

kz: жаксарту
ПРИМЕЧАНИЕ
Действия могут быть повторяющимися или единичными действиями.

3.3.2 Постоянное улучшение (continual improvement): ей: continual 
Повторяющаяся деятельность по улучшению результатов improvement 
деятельности (3.7.8). kz: туракты
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жацсарту

ПРИМЕЧАНИЯ
1 Процесс (3.4.1) установления целей (3.7.1) и поиска возможностей улучшения

(3.3.1) является постоянным процессом, использующим наблюдения аудита (3.13.9) и 
заключения по результатам аудита (3.13.10), анализ данных (3.8.1), анализ (3.11.2) со 
стороны руководства или другие средства, и обычно ведущим к корректирующим 
действиям (3.12.2) или предупреждающим действиям (3.12.1).

2 Термин является одним из числа общих терминов и определений для стандартов 
ISO на системы менеджмента, приведенных в Приложении SL к Сводным дополнениям 
ISO Директив ISO/IEC, часть 1. Исходное определение было модифицировано 
посредством добавления примечания 1.

3.3.3 Менеджмент (management): Скоординированная еп: 
деятельность по руководству и управлению организацией management
(3.2.1). kz:

менеджмент
ПРИМЕЧАНИЯ
1 Менеджмент может включать установление политик (3.5.8), целей (3.7.1) и 

процессов (3.4.1) для достижения этих целей.
2 Термин «менеджмент» иногда относится к людям, т.е. лицу или группе лиц, 

наделенных полномочиями и ответственностью для руководства и управления 
организацией. Когда термин «менеджмент» используется в этом смысле, его следует 
всегда применять с определяющими словами во избежание путаницы с понятием 
«менеджмент», как комплекс действий, определенный выше. Например, не следует 
использовать выражение «менеджмент должен ...», в то время как «высшее руководство
(3.1.1) должно ...»  допускается к применению. В других случаях следует применять 
отличные от этого слова для того, чтобы отразить истинный смысл, если речь идет о 
людях, например «административный персонал» или «менеджеры».

3.3.4 Менеджмент качества (quality management): en: quality 
Менеджмент (3.3.3) применительно к качеству (3.6.2). management

kz: сапа
менеджмент)

ПРИМЕЧАНИЕ
Менеджмент качества может включать разработку политик в области качества 

(3.5.9), целей в области качества (3.7.2) и процессов (3.4.1) для достижения этих целей в 
области качества посредством планирования качества (3.3.5), обеспечения качества
(3.3.6), управления качеством (3.3.7) и улучшения качества (3.3.8).

3.3.5 Планирование качества (quality planning): Часть en: quality 
менеджмента качества (3.3.4), направленная на установление planning 
целей в области качества (3.7.2) и определяющая kz: сапаны 
необходимые операционные процессы (3.4.1) и жоспарлау 
соответствующие ресурсы для достижения целей в области 
качества.
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ПРИМЕЧАНИЕ
Разработка планов качества (3.8.9) может быть частью планирования качества.

3.3.6 Обеспечение качества (quality assurance): Часть en: quality 
менеджмента качества (3.3.4), направленная на создание assurance 
уверенности, что требования к качеству (3.6.5) будут kz: сапаны 
выполнены. камтамасыз

ету

3.3.7 Управление качеством (quality control): Часть en: quality
менеджмента качества (3.3.4), направленная на выполнение control
требований к качеству (3.6.5). kz: сапаны

баскару

3.3.8 Улучшение качества (quality improvement): Часть en: quality
менеджмента качества (3.3.4), направленная на повышение improvement 
способности выполнить требования к качеству (3.6.5). kz: сапаны

жак;сарту

ПРИМЕЧАНИЕ
Требования к качеству могут относиться к любым аспектам, таким как 

результативность (3.7.11), эффективность (3.7.10) или прослеживаемость (3.6.13).

3.3.9 Конфигурационный менеджмент (management en: 
configuration): Скоординированная деятельность, configuration
направленная на формирование и управление конфигурацией management
(3.10.6). kz:

конфигурация
менеджмент!

ПРИМЕЧАНИЕ
Менеджмент конфигурации, как правило, сосредоточен на технической и 

организаторской деятельности, которая устанавливает и поддерживает управление 
продукцией (3.7.6) или услугой (3.7.7), а также информацией о конфигурации продукции 
(3.6.8) на всех стадиях жизненного цикла продукции.

3.3.10 Управление изменениями (change control): en: change 
Действия по управлению выходом (3.7.5) после официального control 
одобрения информации о конфигурации продукции (3.6.8). kz:

езгерютерд1
баскару

3.3.11 Действие (activity): Наименьший en: activity
идентифицированный элемент работ в проекте (3.4.2). kz: ic-эрекет

СТ РК ISO 9000-2017

3.3.12 Управление проектами (project management): en: project
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Планирование, организация, мониторинг (3.11.3), управление management 
и предоставление отчетности по всем аспектам проекта kz: жоба
(3.4.2), а также мотивация всех вовлеченных в достижение менеджмент! 
целей (3.7.1) проекта.

3.3.13 Объект конфигурации (configuration object): en:
Объект (3.6.1) внутри конфигурации (3.10.6), который configuration 
обеспечивает выполнение конечной функции. object

kz:
конфигура-
цияныц
o6beKTici

3.4 Термины, относящиеся к процессу

3.4.1 Процесс (process): Совокупность взаимосвязанных en: process 
и(или) взаимодействующих видов деятельности, kz: процесс 
использующие входы для получения намеченного результата.

ПРИМЕЧАНИЯ
1 В зависимости от контекста «намеченный результат» называется выходом (3.7.5), 

продукцией (3.7.6) или услугой (3.7.7).
2 Входами для процесса обычно являются выходы других процессов, а выходы 

процессов обычно являются входами для других процессов.
3 Два или более взаимосвязанных и взаимодействующих процессов совместно могут 

также рассматриваться как процесс.
4 Процессы в организации (3.2.1), как правило, планируются и осуществляются в 

управляемых условиях с целью добавления ценности.
5 Процесс, в котором подтверждение соответствия (3.6.11) конечного выхода 

затруднено или экономически нецелесообразно, часто называют «специальным 
процессом».

6 Термин является одним из числа общих терминов и определений для стандартов 
ISO на системы менеджмента, приведенных в Приложении SL к Сводным дополнениям 
ISO Директив ISO/IEC, часть 1. Исходное определение было изменено; были добавлены 
примечания 1-5 для разграничения понятий «процесс» и «выход».

3.4.2 Проект (project): Уникальный процесс (3.4.1), еп: 
состоящий из совокупности скоординированных и project 
управляемых видов деятельности с начальной и конечной kz: жоба 
датами, предпринятый для достижения цели (3.7.1), 
соответствующий конкретным требованиям (3.6.4), включая 
ограничения по срокам, стоимости и ресурсам.

ПРИМЕЧАНИЯ
1 Отдельный проект может быть частью структуры более крупного проекта и 

обычно имеет установленную дату начала и окончания.
2 В некоторых проектах цели и область применения актуализируются, а 

характеристики (3.10.1) продукции (3.7.6) или услуги (3.7.7) определяются по мере

СТ РК ISO 9000-2017
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реализации проекта.

3 Выходом (3.7.5) проекта могут быть одно изделие или несколько единиц 
продукции иди услуги.

4 Проектная организация (3.2.1) обычно является временной, создаваемой па время 
выполнения проекта.

5 Сложность взаимодействий между различными видами проектной деятельности не 
обязательно связана с размером проекта.

3.4.3 Создание системы менеджмента качества (quality 
management system realization): Процесс (3.4.1) разработки,
документирования, внедрения, обеспечения
функционирования и постоянного улучшения системы 
менеджмента качества (3.5.4).

3.4.4 Приобретение компетентности (competence 
acquisition): Процесс (3.4.1) достижения компетентности
(3.10.4).

3.4.5 Процедура (procedure): Установленный способ 
осуществления деятельности или процесса (3.4.1).

ПРИМЕЧАНИЕ
Процедуры могут быть документированными или нет.

3.4.6 Передавать на аутсорсинг (outsource): Заключать 
соглашение, по которому внешняя организация (3.2.1) 
выполняет часть функций или процесса (3.4.1) организации.

ПРИМЕЧАНИЯ
1 Внешняя организация не входит в область применения системы менеджмента 

(3.5.3), хотя переданная функция или процесс подпадают под область применения 
системы менеджмента.

2 Термин является одним из числа общих терминов и определений для стандартов 
ISO на системы менеджмента, приведенных в Приложении к Сводным дополнениям 
ISO Директив ISO/IEC, часть 1.

3.4.7 Контракт (contract): Обязывающее соглашение. en: contract
kz: келю1м-

еп:
quality
management 
system 
realization 
kz: 3.4.3
сапа
менеджмент
жуйесш
жасау

en:
competence
acquisition
kz:
куз1ретшпк
алу

en: procedure 
kz:
процедура

en: outsource 
kz: процеси 
беру
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шарт

3.4.8 Проектирование и разработка (design and en: design 
development): Совокупность процессов (3.4.1), and
преобразующих требования (3.6.4) к объекту (3.6.1) в более development 
детальные требования к этому объекту. kz:

жоспарлау
жэне
жобалау

ПРИМЕЧАНИЯ
1 Требования, составляющие вход для проектирования и разработки, часто являются 

результатом исследований и могут быть выражены в более широком и общем виде, чем 
требования, формирующие выход (3.7.5) проектирования и разработки. Требования, как 
правило, определяются в виде характеристик (3.10.1). В проекте (3.4.2) может быть 
несколько этапов проектирования и разработки.

2 Слова «проектирование» и «разработка» и термин «проектирование и разработка» 
иногда используют как синонимы, а иногда для определения различных стадий процесса 
проектирования и разработки в целом.

3 Для обозначения объекта проектирования и разработки могут применяться 
определяющие слова (например, проектирование и разработка продукции (3.7.6), 
проектирование и разработка услуги (3.7.7) или проектирование и разработка процесса).

3.5 Термины, относящиеся к системе:

3.5.1 Система (system): Совокупность взаимосвязанных en: system
и(или) взаимодействующих элементов. kz: жуйе

3.5.2 Инфраструктура (infrastructure): Система (3.5.1) ей: 
зданий, сооружений, инженерных сетей, оборудования, a infrastructure 
также структур, предоставляющих услуги (3.7.7), kz: инфраку- 
необходимых для функционирования организации (3.2.1). рылым

3.5.3 Система менеджмента (management system): en: 
Совокупность взаимосвязанных или взаимодействующих management 
элементов организации (3.2.1) для разработки политик (3.5.8), system 
целей (3.7.1) и процессов (3.4.1) для достижения этих целей. kz:

менеджмент
жуйес1

ПРИМЕЧАНИЯ
1 Система менеджмента может относиться к одному или нескольким аспектам 

деятельности, например, менеджмент качества (3.3.4), финансовый менеджмент или 
экологический менеджмент.

2 Элементы системы менеджмента определяют структуру организации, роли и 
ответственность, планирование, функционирование, политики, практики, правила, 
убеждения, цели и процессы для достижения этих целей.

3 Область применения системы менеджмента может охватывать всю организацию,
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определенные функции организации, определенные части организации, одну или более 
функций в группе организаций.

4 Термин является одним из числа общих терминов и определений для стандартов 
ISO на системы менеджмента, приведенных в Приложении SL к Сводным дополнениям 
ISO Директив ISO/IEC, часть 1. Исходное определение было модифицировано 
посредством изменения примечаний 1 и 2.

СТ РК ISO 9000-2017

3.5.4 Система менеджмента качества (quality еп: quality 
management system): Часть системы менеджмента (3.5.3) management 
применительно к качеству (3.6.2). system

kz: сапа
менеджмент
жуйесл

3.5.5 Производственная среда (work environmen): 
Совокупность условий, в которых выполняется работа.

еп: work
environment 
kz: ецбек
шарттары

ПРИМЕЧАНИЕ
Условия могу включать в себя физические, социальные, психологические и

экологические факторы (такие как температура, освещение, системы поощрения, тяжесть
труда, эргономика и состав атмосферы).

3.5.6 Метрологическое подтверждение (metrological еп: 
confirmation): Совокупность операций, проводимых с целью metrological 
обеспечения соответствия измерительного оборудования confirmation
(3.11.6) требованиям (3.6.4) к его предполагаемому kz: 
использованию. жарамдылы-

гыныц 
метрология- 
льщ растау

ПРИМЕЧАНИЯ
1 Метрологическое подтверждение обычно включает в себя калибровку или 

верификацию (подтверждения соответствия) (3.8.12), любую необходимую юстировку или 
ремонт (3.12.9) и последующую перекалибровку, сравнение с метрологическими 
требованиями к предполагаемому использованию оборудования, а также любое требуемое 
пломбирование и маркировку.

2 Метрологическое подтверждение пригодности считается не выполненным до тех 
пор, пока пригодность измерительного оборудования для использования по назначению 
не будет продемонстрирована и задокументирована.

3 Требования к предполагаемому использованию включают в себя такие 
характеристики, как диапазон, разрешающая способность, максимально допустимая 
погрешность.

4 Метеорологические требования обычно отделяют от требований к продукции
(3.7.6) ив них не включают.
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3.5.7 Система менеджмента измерений (measurement 
management system): Совокупность взаимосвязанных или 
взаимодействующих элементов, необходимых для достижения 
метрологического подтверждения пригодности (3.5.6) и 
управления процессами измерения (3.11.5).

СТ РК ISO 9000-2017
еп:
measurement
management
system
kz: елшеу
менеджмент!
жуйеш

3.5.8 Политика (policy): Намерения и направление en: policy 
организации (3.2.1), официально сформулированные ее kz: саясат 
высшим руководством (3.1.1).

ПРИМЕЧАНИЕ
Термин является одним из числа общих терминов и определений для 

стандартов ISO на системы менеджмента, приведенных в Приложении SL к 
Сводным дополнениям ISO Директив ISO/IEC, часть 1.

3.5.9 Политика в области качества (quality policy): en: quality 
Политика (3.5.8), относящаяся к качеству (3.6.2). policy

kz: сапа
саласындагы
саясат

ПРИМЕЧАНИЯ
1 Как правило, политика в области качества согласуется с общей политикой 

организации (3.2.1), а также может быть согласована с видением (3.5.10) и миссией
(3.5.11) и обеспечивает основу для постановки целей в области качества (3.7.2).

2 Принципы менеджмента качества, изложенные в настоящем стандарте, могут 
служить основой для разработки политики в области качества.

3.5.10 Видение (vision): Стремление к тому, чем en: vision
организация (3.2.1) хочет стать, сформулированное высшим kz: 
руководством (3.1.1). кершушшк

3.5.11 Миссия (mission): Предназначение существования en: mission 
организации (3.2.1), сформулированное высшим руководством kz: миссия
(3.1.1).

3.5.12 Стратегия (strategy): 
долгосрочной или общей цели (3.7.1).

План достижения en: strategy 
kz:
стратегия

3.6 Термины, относящиеся к требованиям

3.6.1 Объект, сущность, элемент (object): Нечто, что en: object 
можно ощутить или представить. kz: объект,

24



болмыс,
элемент

ПРИМЕР Продукция (3.7.6), услуга (3.7.7), процесс (3.4.1), лицо, организация (3.2.1), 
система (3.5.1), ресурс.

Примечание -  Объекты могут быть материальными (например, двигатель, лист 
бумаги, алмаз), нематериальными (например, коэффициент конверсии, план проекта) или 
воображаемыми (например, будущее положение организации).

3.6.2 Качество (quality): Степень соответствия en: quality
совокупности присущих характеристик (3.10.1) объекта (3.6.1) kz: сапа 
требованиям (3.6.4).

Примечания:
1 Термин «качество» может применяться с прилагательными, такими как плохое, 

хорошее или превосходное.
2 Термин «присущий», являющийся противоположным термину «присвоенный», 

означает имеющийся в объекте.

3.6.3 Градация (grade): Категория или класс, en: grade
присвоенные различным требованиям (3.6.4) к объекту (3.5.1), kz: удеме 
имеющим одинаковое функциональное применение.

ПРИМЕР Класс авиабилета или категория гостиницы в справочнике гостиниц.

Примечание - При определении требования к качеству (3.6.5) градация обычно 
устанавливается.

3.6.4 Требование (requirement): Потребность или еп:
ожидание, которое установлено, обычно предполагается или requirement 
является обязательным. kz: талап

Примечания:
1 Слова «обычно предполагается» означают, что это общепринятая практика 

организации (3.2.1) и заинтересованных сторон (3.2.3), что рассматриваемые потребности 
или ожидания предполагаются.

2 Установленным является такое требование, которое определено, например, в 
документированной информации (3.8.6).

3 Для обозначения конкретного вида требования могут применяться определяющие 
слова, например, такие как требование к продукции (3.7.6), требование к менеджменту 
качества (3.3.4), требование потребителя (3.2.4), требование к качеству (3.6.5).

4 Требование может быть сформировано разными заинтересованными сторонами 
или самой организацией.

5 Для достижения высокой удовлетворенности потребителя (3.9.2) может 
потребоваться удовлетворить ожидание потребителя, даже если оно не установлено, не 
является предполагаемым или обязательным.

6 Термин является одним из числа общих терминов и определений для стандартов 
ISO на системы менеджмента, приведенных в Приложении к Сводным дополнениям ISO 
Директив ISO/IEC, часть 1. Исходное определение было модифицировано посредством

СТ РК ISO 9000-2017
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добавления примечаний 3-5.

3.6.5 Требование к качеству (quality requirement): en: quality 
Требование (3.6.4), относящееся к качеству (3.6.2). requirement

kz: сапага
койылатын
талаптар

3.6.6 Законодательное требование (statutory 
requirement): Обязательное требование (3.6.4), установленное 
законодательным органом.

en: statutory
requirement
kz:
зацнамальщ
талап

3.6.7 Нормативное правовое требование (regulatory en: 
requirement): Обязательное требование (3.6.4), установленное regulatory 
органом, уполномоченным законодательным органом. requirement

kz:
нормативтш
кукьщтык;
талап

3.6.8 Информация о конфигурации продукции (product en: product 
configuration information): Требование (3.6.4) или другая configure- 
информация по проектированию, производству, верификации tion
(3.8.12), функционированию и обслуживанию продукции information
(3.7.6). kz: ошмнщ

конфигура- 
циясы 
тур алы

3.6.9 Несоответствие
требования (3.6.4).

(nonconformity): Невыполнение еп:
nonconformity
kz:
сэйкесс1здж

Примечание - Термин является одним из числа общих терминов и 
определений для стандартов ISO на системы менеджмента, приведенных в 
Приложении SL к Сводным дополнениям ISO Директив ISO/IEC, часть 1.

3.6.10 Дефект (defect): Несоответствие (3.6.9), связанное с en: defect 
предназначенным или установленным использованием. kz: ак;ау

Примечания
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1 Различие между понятиями «дефект» и «несоответствие» является важным, так как 

имеет подтекст юридического характера, особенно связанный с вопросами 
ответственности за продукцию (3.7.6) и услуги (3.7.7).

2 Использование, предполагаемое потребителем (3.2.4), может зависеть от характера 
информации (3.8.2), такой как инструкции по эксплуатации и техническому 
обслуживанию, предоставляемые поставщиком (3.2.5).

3.6.11 Соответствие (conformity): Выполнение еп:
требования (3.6.4). conformity

kz: сэйкестпс
Примечания:
1 В английском языке слово “conformance” является синонимом, но 

нерекомендуемым. В французском языке слово “compliance” является синонимом, но 
нерекомендуемым.

2 Термин является одним из числа общих терминов и определений для стандартов 
ISO на системы менеджмента, приведенных в Приложении SL к Сводным дополнениям 
ISO Директив ISO/IEC, часть 1. Исходное определение было модифицировано 
посредством добавления примечания 1

3.6.12 Возможность (capability): Свойство объекта (3.6.1) en: capability 
производить выход (3.7.5), который будет удовлетворять kz: 
требованиям (3.6.4) к этому выходу. мумюндж

Примечание - В области статистики понятие возможности процесса
(3.4.1) определено в ISO 3534-2.

3.6.13 Прослеживаемость (traceability): Возможность еп: 
проследить историю, применение или местонахождение traceability 
объекта (3.6.1). kz: кддагала-

нушыльщ
Примечания:
1 Прослеживаемость применительно к продукции (3.7.6) или услуге (3.7.7) может 

относиться:
)̂ к происхождению материалов и комплектующих;

Ь) истории создания;
с) распределению и местонахождению продукции или услуги после поставки.
2 В области метрологии принято определение, приведенное в Руководстве ISO/IEC 

99:2007.

3.6.14 Надежность (dependability): Способность еп:
функционировать как и когда необходимо. dependability

kz:
Сешмдшк

3.6.15 Инновация (innovation): Новый или измененный еп: 
объект (3.6.1), создающий или перераспределяющий ценность, innovation
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kz:
инновация

Примечания:
1 Деятельность, результатом которой является инновация, как правило, управляема.
2 Инновация, как правило, значима своим эффектом.

3.7 Термины, относящиеся к результатам

3.7.1 Цель (objective): Результат, который должен быть en: objective 
достигнут. kz: максат

Примечания:
1 Цель может быть стратегической, тактической или оперативной.
2 Цели могут относиться к разным аспектам (такие, как финансовые цели, цели в 

области здоровья и безопасности, экологии), а также применяться на разных уровнях 
(например, стратегическом, организации (3.2.1) в целом, проекта (3.4.2), продукции (3.7.6) 
и процесса (3.4.1)).

3 Цель может быть выражена разными способами, например, в виде намеченного 
результата, намерения, критерия работы, цели в области качества (3.7.2) или другими 
словами со схожими значениями (например, целевая установка, заданная величина, 
задача).

4 В контексте системы менеджмента качества (3.5.4) цели в области качества, 
устанавливаемые организацией, согласуют с политикой в области качества (3.5.9) для 
достижения определенных результатов.

5 Термин является одним из числа общих терминов и определений для стандартов 
ISO на системы менеджмента, приведенных в Приложении к Сводным дополнениям 
ISO Директив ISO/IEC, часть 1.

3.7.2 Цель в области качества (quality objective): Цель en: quality
(3.7.1) в отношении качества (3.6.2). objective

kz: сапа
саласындаты
максат

Примечания
1 Цели в области качества обычно базируются на политике в области качества (3.5.9) 

организации (3.2.1).
2 Цели в области качества обычно устанавливаются для соответствующих функций, 

уровней и процессов (3.4.1) организации.

3.7.3 Успех (success): Достижение цели (3.7.1). en: success
kz: табыс

Примечание - Успех организации (3.2.1) предполагает баланс между ее 
экономическими и финансовыми интересами и потребностями ее заинтересованных 
сторон (3.2.3), таких как потребители (3.2.4), пользователи, инвесторы / акционеры 
(владельцы), работники организации, поставщики (3.2.5), партнеры, заинтересованные 
группы и сообщества.
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3.7.4 Устойчивый успех (sustained success): Успех (3.7.3) en: sustained 
на протяжении определенного периода времени. success

kz: туракты 
табыс

Примечания
1 Устойчивый успех подчеркивает необходимость баланса между экономико- 

финансо-выми интересами организации (3.2.1) и интересами социальной и экологической 
среды.

2 Устойчивый успех касается заинтересованных сторон (3.2.3) организации, таких 
как потребители (3.2.4), владельцы, работники организации, поставщики (3.2.5), банкиры, 
союзы, партнеры или общество.

3.7.5 Выход (output): Результат процесса (3.4.1). en: output
kz: шыгыс

Примечание
Является ли выход организации (3.2.1) продукцией (3.7.6) или услугой (3.7.7) 

зависит от преобладающих характеристик (3.10.1), например, картина на продажу в 
галерее является продукцией, в то время как поставка картин по заказу является услугой, 
гамбургер, купленный у розничного продавца, является продукцией, в то время как 
гамбургер, заказываемый или подаваемый в ресторане, является услугой.

3.7.6 Продукция (product): Выход (3.7.5), формируемый en: product 
организацией (3.2.1), который может быть произведен без kz: ешм 
осуществления каких- либо операций между организацией и 
потребителем (3.2.4)

Примечания
1 Производство продукции осуществляется без каких-либо обязательных операций 

между поставщиком (3.2.5) и потребителем (3.2.4), но может часто включать элемент 
услуги (3.7.7) с момента поставки продукции потребителю.

2 Преобладающий элемент продукции обычно является материальным
3 Технические средства материальны и их количество является целочисленной 

характеристикой (3.10.1) (например, шины). Переработанные материалы являются 
материальными, и их количество является непрерывной величиной (например, топливо и 
безалкогольные напитки). Технические средства и перерабатываемые материалы часто 
называют товарами. Информационные средства содержат из информацию (3.8.2) вне 
зависимости от поставляемого носителя (например, компьютерная программа, 
приложение для мобильного телефона, руководство по эксплуатации, содержание 
словаря, авторское право на музыкальное произведение, право на вождение).

3.7.7 Услуга (service): Выход (3.7.5) формируемый en: service 
организацией (3.2.1), который требует выполнения хотя бы kz:
одной операции между организацией и потребителем (3.2.4). керсетшетш

кызмет
Примечания
1 Превалирующий элемент услуги то, что она, как правило, является 

нематериальной.

СТ РК ISO 9000-2017
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2 Услуга часто охватывает деятельность на стыке взаимодействия с потребителем 

для установления требований (3.6.4) потребителя, а также по ходу предоставления услуги, 
и может включать продолжение отношений, таких как взаимодействие с банками, 
бухгалтерией или государственными учреждениями, например, школами или 
госпиталями.

3 Предоставление услуг может включать в себя, например, следующее:
a) деятельность, осуществленную применительно к поставленной

потребителем материальной продукции (3.7.6) (например, ремонт неисправного 
автомобиля);

b) деятельность, осуществленную применительно к поставленной
потребителем нематериальной продукции (например, составление заявления о доходах, 
необходимого для определения налогового вычета);

c) предоставление нематериальной продукции (например, информации (3.8.2) в
смысле передачи знаний);

d) создание благоприятных условий для потребителей (например, в гостиницах 
и ресторанах).

4 Услуга, как правило, оценивается потребителем на основе его восприятия.

3.7.8 Результаты деятельности (performance): еп: 
Измеримый итог. performance

kz: кызмет 
нэтижелер1

Примечания
1 Результаты деятельности могут относиться к количественным и качественным 

полученным данным.
2 Результаты деятельности могут относиться к менеджменту (3.3.3) действий

(3.3.11), процессам (3.4.1), продукции (3.7.6), услугам (3.7.7), системам (3.5.1) или 
организациям (3.2.1).

3 Термин является одним из числа общих терминов и определений для стандартов 
ISO на системы менеджмента, приведенных в Приложении SL к Сводным дополнениям 
ISO Директив ISO/IEC, часть 1. Исходное определение было модифицировано 
посредством изменения примечания 2.

3.7.9 Риск (risk): Влияние неопределенности. en: risk
kz: K;ayin- 
катер

Примечания
1 Влияние выражается в отклонении от ожидаемого результата -  позитивном или 

негативном.
2 Неопределенность является состоянием, связанным с недостатком, даже частично, 

информации (3.8.2), понимания или знания о событии, его последствиях или вероятности.
3 Риск часто определяют по отношению к потенциальным событиям (как определено 

в Руководстве ISO 73:2009, 3.5.1.3) и их последствиям (как определено в Руководстве ISO 
73:2009, 3.6.1.3), или к их комбинации.

4 Риск часто выражается в терминах комбинации последствий события (включая 
изменения в обстоятельствах) и связанных с ними вероятностей (как определено в 
Руководстве ISO 73:2009, 3.6.1.1) возникновения.

ISO на системы менеджмента, приведенных в Приложении SL к Сводным 
дополнениям ISO Директив ISO/IEC, часть 1. Исходное определение было
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модифицировано посредством добавления примечания 5.

5 Слово «риск» иногда используется в тех случаях, когда существует возможность 
только негативных последствий.

6 Термин является одним из числа общих терминов и. определений для стандартов 
ISO на системы менеджмента, приведенных в Приложении SL к Сводным дополнениям 
ISO Директив 1SO/1EC, часть 1. Исходное определение было модифицировано 
посредством добавления примечания 5.

3.7.10 Эффективность (efficiency): Соотношение между en: efficiency 
достигнутым результатом и использованными ресурсами. kz: тш мдш к

3.7.11 Результативность (effectiveness): Степень ей:
реализации запланированной деятельности и достижения effectiveness 
запланированных результатов. kz:

нэтижелш

Примечание - Термин является одним из числа общих терминов и определений для 
стандартов ISO на системы менеджмента, приведенных в Приложении SL к Сводным 
дополнениям ISO Директив ISO/IEC, часть 1.

3.8 Термины, относящиеся к данным, информации и документам

3.8.1 Данные (data): Факты об объекте (3.6.1).

3.8.2 Информация (information): Значимые данные 
(3.8.1).

3.8.3 Объективное свидетельство (objective evidence): 
Данные (3.8.1), подтверждающие наличие или истинность 
чего-либо.

en: data 
kz: деректер

en:
information 
kz: аппарат

en: objective 
evidence 
kz: 
объектив^ 
куэлш

Примечания
1 Объективное свидетельство может быть получено путем наблюдения, измерения

(3.11.4), испытания (3.11.8) или другим способом.
2 Объективное свидетельство для цели аудита (3.13.1) обычно включает записи 

(3.8.10), изложение фактов или другую информацию (3.8.2), которые имеют отношение к 
критериям аудита (3.13.7) и могут быть проверены.

3.8.4 Информационная система (information system): en:
Сеть каналов обмена информацией, используемая в information 
организации (3.2.1). system

kz:
акпараттык
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3.8.5 Документ (document): Информация (3.8.2) и en: document 
носитель, на котором эта информация представлена. kz: кужат

ПРИМЕР Запись (3.8.10), спецификация (3.8.7), процедурный документ, чертеж, 
отчет, стандарт.

Примечания
1 Носитель может быть бумажным, магнитным, электронным или оптическим, 

компьютерным диском, фотографией или образцом, или их комбинацией.
2 Комплект документов, например, спецификаций и записей, часто называется 

«документацией».
3 Некоторые требования (3.6.4) (например, требование к разборчивости текста) 

относятся ко всем видам документов, однако могут быть разные требования к 
спецификациям (например, требование к управлению редакциями) и записям (например, 
требование к восстановлению доступности).

3.8.6 Документированная информация (documented en: 
information): Информация (3.8.2), которая должна управляться documented 
и поддерживаться организацией (3.2.1), и носитель, который information 
ее содержит. kz:

кужатталган
аппарат

Примечания
1 Документированная информация может быть любого формата и на любом 

носителе, и может быть получена из любого источника.
2 Документированная информация может относиться:
a) к системе менеджмента (3.5.3), включая соответствующие процессы (3.4.1);
b) к информации, созданной для функционирования организации 

(документация);
c) к свидетельствам достигнутых результатов (записи (3.8.10)).
3 Термин является одним из числа общих терминов и определений для стандартов 

ISO на системы менеджмента, приведенных в Приложении SL к Сводным дополнениям 
ISO Директив ISO/IEC, часть 1.

3.8.7 Спецификация (specification): Документ (3.8.5), еп: 
устанавливающий требования (3.6.4). specification

kz:
спецификация

ПРИМЕР Руководство по качеству (3.8.8), план качества (3.8.9), технический 
чертеж, процедурный документ, рабочая инструкция.

Примечания
1 Спецификации могут относиться к деятельности (например, процедурный 

документ (3.8.5), спецификация на процесс (3.4.1) или спецификация на испытание 
(3.11.8)) или продукции (3.7.6) (например, спецификация на продукцию, спецификация на
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результаты деятельности (3.7.8) и чертежи).

2 При установлении требований в спецификацию дополнительно могут быть 
включены результаты проектирования и разработки (3.4.8), и таким образом в некоторых 
случаях спецификация может использоваться как запись (3.8.10).

3.8.8 Руководство по качеству (quality manual): en: quality 
Спецификация (3.8.7) на систему менеджмента качества manual
(3.5.4) организации (3.2.1). kz: сапа

жешндеп
нускау

Примечание - Руководства по качеству могут различаться по детальности изложения 
и форме, исходя из размера и сложности конкретной организации.

3.8.9 План качества (quality plan): Спецификация
(3.8.7), определяющая какие процедуры (3.4.5) и 
соответствующие ресурсы когда и кем должны применяться в 
отношении конкретного объекта (3.6.1).

Примечания
1 К таким процедурам обычно относятся процедуры, связанные с процессами (3.4.1) 

менеджмента качества (3.3.4) и процессами жизненного цикла продукции (3.7.6) и услуг
(3.7.7).

2 План качества часто содержит ссылки на разделы руководства по качеству (3.8.8) 
или на процедурные документы (3.8.5).

3 План качества, как правило, является одним из результатов планирования качества
(3.3.5).

3.8.10 Запись (record): Документ (3.8.5), содержащий en: record 
достигнутые результаты или свидетельства осуществленной kz: жазба 
деятельности.

Примечания
1 Записи могут использоваться, например, для оформления прослеживаемости 

(3.6.13) и представления свидетельств проведения верификации (3.8.12), 
предупреждающих действий (3.12.1) и корректирующих действий (3.12.2).

2 Записи, как правило, не требуют управления изменениями.

en: quality 
plan
kz: сапа
жоспары

3.8.11 План управления проектами (project en: project 
management plan): Документ (3.8.5), устанавливающий что management 
необходимо для достижения целей (3.7.1) проекта (3.4.2). plan

kz: жоба
менеджментшщ
жоспары

Примечания
1 В план менеджмента проекта следует включать план качества (3.8.9) проекта или 

ссылаться на него.
2 В зависимости от того, что подходит, план менеджмента проекта также включает в
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себя или ссылается на другие планы, касающиеся организационной структуры, ресурсов, 
графика, бюджета, менеджмента (3.3.3) риска (3.7.9), экологического менеджмента, 
менеджмента здоровья и безопасности, менеджмента безопасности.

3.8.12 Верификация (verification): Подтверждение en: verification 
посредством представления объективных свидетельств kz:
(3.8.3), того, что установленные требования (3.6.4) были верификациялау 
выполнены.

Примечания
1 для ввода: Объективное свидетельство, необходимое для верификации, может быть 

результатом контроля (3.11.7) или других форм определения (3.11.1), таких как 
осуществление альтернативных расчетов или анализ документов (3.8.5).

2 Деятельность, выполняемая при верификации, иногда называется 
квалификационным процессом (3.4.1).

3 Термин «верифицирован» используют для обозначения соответствующего статуса.

3.8.13 Валидация (validation): Подтверждение en: validation
посредством представления объективных свидетельств kz:
(3.8.3), того, что требования (3.6.4), предназначенные для валидациялау 
конкретного использования или применению выполнены.

Примечания
1 Объективное свидетельство, необходимое для валидации, является результатом 

испытания (3.11.8) или других форм определения (3.11.1), таких как осуществление 
альтернативных расчетов или анализ документов (3.8.5).

2 Слово «валидирован» используют для обозначения соответствующего статуса.
3 Условия, применяемые при валидации, могут быть реальными и 

смоделированными.

3.8.14 Учет состояния конфигурации (configuration 
status accounting): Записи и отчеты в установленной форме об 
информации о конфигурации продукции (3.6.8), о статусе 
предложенных изменений и состоянии внедрения 
одобренных изменений.

ей:
configuration
status
accounting
kz:
конфигурация
жагдайы
туралы
есептшж

3.8.15 Конкретная ситуация (specific case): Предмет 
плана качества (3.8.9).

en: specific 
case
kz: нацты 
жагдай

Примечание - Этот термин используется во избежание повторений слов «процесс
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3.9 Термины, относящиеся к потребителям
en: feedback

3.9.1 Обратная связь (feedback): Мнения, комментарии и kz: Kepi
выражения заинтересованности в продукции (3.7.6), услуге байланыс
(3.7.7) или процессе (3.4.1) обработки претензий.

3.9.2 Удовлетворенность потребителя (customer en: customer 
satisfaction): Восприятие потребителем (3.2.4) степени satisfaction
выполнения его ожиданий. kz:

тутынушын 
ыц канагат- 
тануы

Примечания
1 Ожидания потребителя могут быть не известны организации (3.2.1) или даже 

самому потребителю пока продукция (3.7.6) или услуги (3.7.7) не будут ему поставлены / 
оказаны. Для достижения высокой удовлетворенности потребителя необходимо 
выполнять ожидание потребителя, даже если оно не установлено или не является обычно 
предполагаемым или обязательным.

2 Претензии (3.9.3) являются показателем низкой удовлетворенности потребителя, 
но их отсутствие не обязательно предполагает высокую удовлетворенность потребителя.

3 Даже если требования (3.6.4) потребителя были с ним согласованы и выполнены, 
это не обязательно обеспечивает высокую удовлетворенность потребителя.

3.9.3 Претензия (complaint): Выражение организации en: complaint
(3.2.1) неудовлетворенности ее продукцией (3.7.6) или услугой kz: Шагым
(3.7.7), или непосредственно процессом (3.4.1) управления 
претензиями в ситуациях, где явно или неявно ожидается
ответ или решение.

3.9.4 Обслуживание потребителя (customer service): 
Взаимодействие организации (3.2.1) с потребителем (3.2.4) на 
всех стадиях жизненного цикла продукции (3.7.6) или услуги
(3.7.7).

en: customer
service
kz:
Тутынушыга
цызмет
корсету

3.9.5 Этические нормы при обеспечении en: customer
удовлетворенности потребителя (customer satisfaction code of satisfaction 
conduc): Обязательства, даваемые организацией (3.2.1) code of
потребителю (3.2.4), в отношении ее политики, которая нацелена conduc 
на повышение удовлетворенности потребителя (3.9.2), и kz: 
сопутствующих условий. Тутынушын
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ьщ
канагаттану 
ына кол 
жетюзу 
ережелер1

Примечания
1 Меры обеспечения могут включать в себя цели (3.7.1), условия, ограничения, 

контактную информацию (3.8.2) и процедуры (3.4.5) обращения с претензиями (3.9.3).
2 В ISO 10001:2007 термин «правила» используется взамен термина «правила 

достижения удовлетворенности потребителя».

3.9.6 Спорный (dispute): Несогласие, следующее из еп: dispute 
претензии (3.9.3), переданное ПУСВ-провайдеру (3.2.7). kz: Даулы

мэселе

Примечание - Некоторые организации (3.2.1) предоставляют своим потребителям
(3.2.4) возможность выразить неудовлетворенность вначале ПУ СВ-провайдеру. В таком 
случае выражение неудовлетворенности становится претензией после передачи его в 
организацию для рассмотрения и становится спорным вопросом, если его не удается 
урегулировать внутри организации без участия ПУ СВ-провайдера. Многие организации 
предпочитают, чтобы потребители сообщали в первую очередь им о любой 
неудовлетворенности, прежде чем начинать урегулировать спорные вопросы вне 
организации.

3.10 Термины, относящиеся к характеристикам

3.10.1 Характеристика (characteristic): Отличительное ей: 
свойство. characteristic

kz:
Сипаттама

Примечания
1 Характеристика может быть присущей или присвоенной.
2 Характеристика может быть качественной или количественной. Примечание 3 для 

ввода: Существуют различные классы характеристик, такие как: а) физические (например, 
механические, электрические, химические или биологические характеристики); Ь) 
органолептические (например, связанные с запахом, осязанием, вкусом, зрением, слухом);
с) этические (например, вежливость, честность, правдивость); d) характеристики, 
связанные со временем (например, пунктуальность, безотказность, доступность, 
непрерывность); е) эргономические (например, физиологические характеристики или 
связанные с безопасностью человека); f  ) функциональные (например, максимальная 
скорость самолета).

3.10.2 Характеристика качества (quality characteristic): ей: quality 
Присущая объекту (3.6.1) характеристика (3.10.1), characteristic 
относящаяся к требованию (3.6.4). kz: Сапа

сипаттамасы
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Примечания
1 Понятие «присущая» означает существование в чем-то, прежде всего как 

постоянной характеристики.
2 Присвоенная характеристика объекта (например, цена объекта) не является 

характеристикой качества этого объекта.

3.10.3 Человеческий фактор (human factor): en: human 
Характеристика (3.10.1) человека, имеющая влияние на factor 
рассматриваемый объект (3.6.1). kz: Адам

факторы
Примечание 1 Характеристики могут быть физическими, образовательными или 

социальными. Примечание 2 для ввода: Человеческие факторы могут значительно влиять 
на систему менеджмента (3.5.3).

3.10.4 Компетентность (competence): Способность еп:
применять знания и навыки для достижения намеченных competence 
результатов. kz:

Кузыреттшж
Примечания
1 Продемонстрированная компетентность иногда рассматривается как 

квалификация.
2 Термин является одним из числа общих терминов и определений для стандартов 

ISO на системы менеджмента, приведенных в Приложении SL к Сводным дополнениям 
ISO Директив ISO/IEC, часть 1. Исходное определение было модифицировано 
посредством добавления примечания 1.

3.10.5 Метрологическая характеристика (metrological ей: 
characteristic): Характеристика (3.10.1), которая может metrological
повлиять на результаты измерения (3.11.4). characteristic

kz:
Метрология-
льщ
сипаттама

Примечание - Измерительное оборудование (3.11.6) обычно имеет несколько 
метрологических характеристик. Примечание 2 для ввода: Метрологические
характеристики могут быть предметом калибровки.

3.10.6 Конфигурация (configuration): Взаимосвязанные ей: 
функциональные и физические характеристики (3.10.1) configuration 
продукции (3.7.6) или услуги (3.7.7), установленные в kz: 
информации о конфигурации продукции (3.6.8). Конфигурац

ия
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3.10.7 Базовая конфигурация (configuration baseline): en: 
Утвержденная информация о конфигурации продукции (3.6.8), в configuration



которой установлены характеристики (3.10.1) продукции (3.7.6) baseline 
или услуги (3.7.7), относящиеся к указанному моменту времени, kz: Базальщ 
и используемая в качестве ссылки на всех стадиях жизненного конфигураци 
цикла продукции или услуги. я

3.11 Термины, относящиеся к определению
3.11.1 Определение (determination): Действия по еп:

установлению одной или более характеристик (3.10.1) и determination 
величин этих характеристик. kz: Аньщтау

3.11.2 Анализ (review): Определение (3.11.1) en: review 
пригодности, адекватности или результативности (3.7.11) kz: Талдау 
объекта (3.6.1) для достижения установленных целей (3.7.1).

ПРИМЕР Анализ со стороны руководства, анализ проектирования и разработки
(3.4.8), анализ требований (3.6.4) потребителей (3.2.4), анализ корректирующих действий
(3.12.2) и экспертный анализ.

Примечание - Анализ может также включать определение эффективности (3.7.10).

3.11.3 Мониторинг (monitoring): Определение (3.11.1) еп:
статуса системы (3.5.1), процесса (3.4.1), продукции (3.7.6), monitoring 
услуги (3.7.7) или действия. kz:

Мониторинг
Примечания
1 Для определения статуса может возникнуть необходимость проверить, 

проконтролировать или отследить.
2 Мониторинг, как правило, является определением статуса объекта (3.6.1), 

выполняемым на различных этапах или сроках.
3 Термин является одним из числа общих терминов и определений для стандартов 

ISO на системы менеджмента, приведенных в Приложении SL к Сводным дополнениям 
ISO Директив ISO/IEC, часть 1. Исходное определение и примечание 1 были 
модифицированы, примечания 2 и 3 были добавлены.

3.11.4 Измерение (measurement): Процесс (3.4.1) еп:
определения величины. measurement

kz: 0лшеу

Примечания
1 В соответствии с ISO 3534-2 величину определяют, как правило, как количество.
2 Термин является одним из числа общих терминов и определений для стандартов 

ISO на системы менеджмента, приведенных в Приложении SL к Сводным дополнениям 
ISO Директив ISO/IEC, часть 1. Исходное определение было модифицировано 
посредством добавления примечания 1.

3.11.5 Процесс измерения (measurement process): en: 
Совокупность операций, проводимых с целью определения measurement

СТ РК ISO 9000-2017

38



значения величины. process
kz: влш еу 
npopeci

3.11.6 Измерительное оборудование (measuring en: 
equipment): Средства измерений, программные средства, measuring
эталоны, справочный материал, вспомогательная аппаратура equipment 
или их комбинация, необходимые для процесса измерения kz: 0лшеу 
(3.11.5). жабдыгы

3.11.7 Контроль (inspection): Определение (3.11.1) еп:
соответствия (3.6.11) установленным требованиям (3.6.4). inspection

kz:
Бацылау

Примечания
1 Если результат контроля показывает соответствие, он может быть использован для 

целей верификации (3.8.12).
2 Результат контроля может показывать соответствие или несоответствие (3.6.9), или 

степень соответствия.

3.11.8 Испытание (test): Определение (3.11.1) en: test 
соответствия (3.6.11) требованиям (3.6.4) для конкретного kz: Сынау 
предполагаемого использования или применения.

Примечание - Если результат испытания показывает соответствие, он может быть 
использован для целей валидации (3.8.13).

3.11.9 Оценка продвижения (progress evaluation): Оценка en: progress 
степени прогресса по достижению установленных целей (3.7.1) evaluation 
проекта (3.4.2). kz:

Крзгалысты
багалау

Примечания
1 Оценку выполняют на соответствующих этапах жизненного цикла проекта по ходу 

его процессов (3.4.1) на основе критериев для процессов проекта и продукции (3.7.6) или 
услуг (3.7.7).

2 Результаты оценок продвижения могут привести к пересмотру плана менеджмента 
проекта (3.8.11).

3.12 Термины, относящиеся к действиям

3.12.1 Предупреждающее действие (preventive action): en: 
Действие, предпринятое для устранения причины preventive 
потенциального несоответствия (3.6.9) или другой action 
потенциально нежелательной ситуации. kz: Ескерту

СТ РК ISO 9000-2017
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ic-эрекет!

Примечания
1 Потенциальное несоответствие может иметь несколько причин.
2 Предупреждающее действие предпринимают для предотвращения возникновения 

события, тогда как корректирующее действие (3.12.2) -  для предотвращения повторного 
возникновения события.

3.12.2 Корректирующее действие (corrective action): 
Действие, предпринятое для устранения причины 
несоответствия (3.6.9) и предупреждения его повторного 
возникновения.

ей:
corrective 
action 
kz: Тузету 
ю-эрекеН

предотвращения повторного 
действие (3.12.1) -  для

Примечания
1 Несоответствие может иметь несколько причин.
2 Корректирующее действие предпринимают для 

возникновения события, тогда как предупреждающее 
предотвращения его возникновения.

3 Термин является одним из числа общих терминов и определений для стандартов 
ISO на системы менеджмента, приведенных в Приложении к Сводным дополнениям ISO 
Директив ISO/IEC, часть 1. Исходное определение было модифицировано посредством 
добавления примечаний 1 и 2.

3.12.3 Коррекция (correction): Действие, предпринятое для еп: 
устранения обнаруженного несоответствия (3.6.9). correction

kz: Тузету
Примечание
1 Коррекция может осуществляться перед, в сочетании или после корректирующих 

действий (3.12.2).
2 Коррекцией может быть, например, переделка (3.12.8) или изменение

градации (3.12.4).

3.12.4 Изменение градации (regrade): Изменение категории en: regrade 
качества - понижение категории качества (3.6.3) kz: 
несоответствующей (3.6.9) продукции (3.7.6) или услуги (3.7.7) с Градациян 
тем, чтобы привести ее в соответствие с требованиями (3.6.4), ын, 03repyi 
отличными от первоначальных.

3.12.5 Разрешение на отклонение (concession): 
Разрешение на использование или выпуск (3.12.7) продукции
(3.7.6) или услуги (3.7.7), которые не соответствуют 
установленным требованиям (3.6.4).

еп:
concession
kz:
Ауыткуга
руксат

Примечание - Разрешение на отклонение обычно ограничено поставкой продукции и 
услуг, имеющих несоответствия (3.6.9) своих характеристик (3.10.1) в рамках 
установленных ограничений, и обычно касаются объемов продукции и услуг, периода 
времени и условий их использования.
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3.12.6 Разрешение на отступление (deviation permit): en: 

Разрешение на отступление от исходных установленных deviation 
требований (3.6.4) к продукции (3.7.6) или услуге (3.7.7), permit

Примечание - Разрешение на отступление, как правило, дается на ограниченный 
объем продукции и услуг или период времени, а также для конкретного использования.

Примечание - В английском языке в контексте программного обеспечения и 
«документов» (3.8.5) слово «release» часто используют для ссылки на версию программы 
или сам документ.

3.12.8 Переделка (rework): Действие, предпринятое в en: rework 
отношении несоответствующей продукции (3.7.6) или услуги kz: Кдйта
(3.7.7) для того, чтобы она соответствовала требованиям (3.6.4). ецдеу

Примечание - Переделка может затрагивать или изменять лишь отдельные части 
несоответствующих продукции или услуг.

3.12.9 Ремонт (repair): Действие, предпринятое в en: repair 
отношении несоответствующей продукции (3.7.6) или услуги kz: Жендеу
(3.7.7) для того, чтобы сделать ее приемлемой для 
предполагаемого использования.

Примечания
1 Успешный ремонт несоответствующих продукции или услуг не обязательно 

приводит к соответствию продукции требованиям (3.6.4). Наряду с ремонтом может 
потребоваться разрешение на отклонение (3.12.5).

2 Ремонт включает в себя действие по исправлению, предпринятое в отношении 
ранее соответствовавших продукции или услуг для их восстановления, например, в 
рамках технического обслуживания, с целью использования.

3 Ремонт может затрагивать или изменять лишь отдельные части 
несоответствующих продукции или услуг.

3.12.10 Перевод в отходы (scrap): Действие в отношении en: scrap 
несоответствующей продукции (3.7.6) или услуги (3.7.7), kz: 
предпринятое для предотвращения ее первоначального Кдлдыкка 
предполагаемого использования. ауыстыру

ПРИМЕР Переработка, уничтожение.

выданное до их создания. kz:
Шепнуге

3.12.7 Выпуск (release): Разрешение на переход к 
следующей стадии процесса (3.4.1) или к следующему 
процессу.

en: release 
kz:
Шыгару

Примечание - В ситуации с несоответствующей услугой использование
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предотвращается посредством прекращения услуги.

3.13 Термины, относящиеся к аудиту
3.13.1 Аудит (audit): Систематический, независимый и en: audit 

документируемый процесс (3.4.1) получения объективных kz: Аудит 
свидетельств (3.8.3) и их объективного оценивания для 
установления степени соответствия критериям аудита (3.13.7).

Примечания
1 Основные элементы аудита включают определение (3.11.1) соответствия (3.6.11) 

объекта (3.6.1) согласно процедуре (3.4.5), выполняемое персоналом, не ответственным за 
проверяемый объект.

2 Аудит может быть внутренним (аудит, проводимый первой стороной) или 
внешним (аудит, проводимый второй или третьей стороной), а также аудит может быть 
комплексным (3.13.2) или совместным (3.13.3).

3 Внутренние аудиты, иногда называемые аудиты, проводимые первой стороной, 
проводятся обычно самой организацией (3.2.1) или от ее имени для анализа (3.11.2) со 
стороны руководства и других внутренних целей, и могут служить основанием для 
декларации о соответствии. Независимость может быть продемонстрирована отсутствием 
ответственности за деятельность, подвергаемую аудиту.

4 Внешние аудиты включают в себя аудиты, обычно называемые аудитами, 
проводимыми второй стороной или третьей стороной. Аудиты, проводимые второй 
стороной, выполняются сторонами, заинтересованными в деятельности организации, 
например потребителями (3.2.4), или другими лицами от их имени. Аудиты, проводимые 
третьей стороной, выполняются внешними независимыми аудитирующими 
организациями. Эти организации осуществляют сертификацию или регистрацию на 
соответствие требованиям или являются государственными органами.

5 Термин является одним из числа общих терминов и определений для стандартов 
ISO на системы менеджмента, приведенных в Приложении SL к Сводным дополнениям 
ISO Директив ISO/IEC, часть 1. Исходное определение и примечания были 
модифицированы для исключения эффекта замкнутости между терминами «критерий 
аудита» и «свидетельство аудита».

3.13.2 Комплексный аудит (combined audit): Аудит en:
(3.13.1), проводимый в одной проверяемой организации combined
(3.13.12) для двух и более систем менеджмента (3.5.3) audit 
одновременно. kz:

Кешещц
аудит

Примечание - Части системы менеджмента, которые могут быть включены в 
комплексный аудит, могут быть определены соответствующими стандартами на системы 
менеджмента, стандартами на продукцию, стандартами на услуги или процессы, 
применяемыми организацией (3.2.1).

3.13.3 Совместный аудит (joint audit): Аудит (3.13.1), en: joint 
проводимый в одной проверяемой организации (3.13.12) двумя audit
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и более проверяющими организациями (3.2.1) одновременно. kz:
Б1рлескен
аудит

3.13.4 Программа аудита (audit programme): Совокупность en: audit 
одного или нескольких аудитов (3.13.1), запланированных на programme 
конкретный период времени и направленных на достижение kz: Аудит 
конкретной цели. багдарлама

сы

СТ РК ISO 9000-2017

3.13.5 Область аудита (audit scope): Объем и границы en: audit 
аудита (3.13.1). scope

kz: Аудит
аумагы

Примечание - Область аудита обычно включает в себя указание мест проведения 
аудита, структурных единиц, видов деятельности и процессов (3.4.1).

3.13.6 План аудита (audit plan): Описание деятельности и en: audit 
организационных мероприятий по проведению аудита (3.13.1). plan

kz: Аудит 
жоспары

3.13.7 Критерии аудита (audit criteria): Совокупность
политик (3.5.8), процедур (3.4.5) или требований (3.6.4), 
используемых для сопоставления с 
свидетельств (3.8.3).

ними объективных

en: audit 
criteria 
kz: Аудит 
критерийле
Pi

3.13.8 Свидетельство аудита (audit evidence): Записи, 
изложение фактов или другая информация, которые связаны с 
критериями аудита (3.13.7) и являются верифицируемыми.

3.13.9 Наблюдения аудита (audit findings): Результаты 
оценивания собранных свидетельств аудита (3.13.8) 
относительно критериев аудита.

en: audit 
evidence 
kz: Аудит 
к у э л т

en: audit 
findings 
kz:
Аудита
бацылау

Примечания
1 Наблюдения аудита могут указывать на соответствие (3.6.11) или 

несоответствие
2 Наблюдения аудита могут привести к определению возможностей улучшения

(3.3.1) или хорошего опыта
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3 В русском языке, если критерии аудита выбраны из законодательных требований 

(3.6.6) или нормативных правовых требований (3.6.7), наблюдения аудита могут 
называться соответствиями или несоответствиями.

3.13.10 Заключения аудита (audit conclusion): результат en: audit 
аудита (3.13.1) формируемый после рассмотрения целей (3.7.1) conclusion 
аудита и всех выводов аудита (3.13.9). kz: Аудит

нэтижелер1
бойынша
корытынды

3.13.11 Заказчик аудита (audit client): Организация (3.2.1) en: audit 
или лицо, заказавшее аудит (3.13.1). client

kz:
Аудитке
тапсырыс
берупи

3.13.12 Проверяемая организация (auditee): Организация en: auditee
(3.2.1), подвергающаяся аудиту (3.13.1). kz:

Тексершетш
уйым

3.13.13 Сопровождающий (guide): Лицо, назначаемое 
проверяемой организацией (3.13.12) для оказания помощи 
группе по аудиту (3.13.14).___________________________________

en: guide 
kz:
InecTipyiui

3.13.14 Аудиторская группа (audit team): Одно или en: audit 
несколько лиц, проводящих аудит (3.13.1), при необходимости team 
поддерживаемых техническими экспертами (3.13.16). kz: Аудит

жошндеп
топ

Примечания
1 Один из аудиторов (3.13.15) в группе по аудиту назначается руководителем 

группы.
2 Группа по аудиту может включать в себя также аудиторов-стажеров.

3.13.15 Аудитор (auditor): Лицо, проводящее аудит en: auditor
(3.13.1). kz:

Аудитор

3.13.16 Технический эксперт (technical expert): Лицо, en: 
которое предоставляет специальные знания или опыт группе по technical 
аудиту (3.13.14). expert
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kz:
Техникалык,
сарапшы

Примечания
1 Специальные знания или опыт относятся к организации (3.2.1), процессу (3.4.1) 

или деятельности, подвергаемым аудиту, или к знанию языка и культуры страны.
2 Технический эксперт не имеет полномочий аудитора (3.13.15) в группе по аудиту.

3.13.17 Наблюдатель (observer): Лицо, сопровождающее en: observer 
группу по аудиту (3.13.4), но не являющееся аудитором kz:
(3.13.15). Кддагалаушы

Примечание - Наблюдатель может быть сотрудником проверяемой организации 
(3.13.12), представителем контролирующего органа или другой заинтересованной стороны 
(3.2.3), который наблюдает за проведением аудита (3.13.1).
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Приложение А
(информационное)

Отношения между понятиями и их графическое представление 

А.1 Общие положения
В терминологической работе связи между понятиями основываются на 

иерархических отношениях между признаками видов таким образом, что 
наиболее экономное описание понятия образуются путем наименования его 
вида и описания признаков, отличающих его от вышестоящих или 
соподчиненных понятий.

Между понятиями существуют три основных вида связей, указанных в 
настоящем приложении: родовые (А.2), партитивные (связь общего с его 
частями) (А.З) и ассоциативные (А.4).

А.2 Родовая связь
Подчиненные понятия в рамках иерархии наследуют все признаки 

основного понятия и содержат описания тех признаков, которые отличают их 
от основных (родительских) и однопорядковых (родственных) понятий, 
например, связь весны, лета, осени и зимы со временем года.

Родовые связи изображают графически в виде «веера» или «дерева» без 
стрелок (рисунок А.1).

Пример из ISO 704:2009 (5.5.2.2.1)

СТ РК ISO 9000-2017

Время года

Рисунок А.1 - Графическое представление родовой связи

А.З Партитивная связь
Подчиненные понятия в рамках одной иерархической системы 

являются частью суперординатного понятия, например, весна, лето, осень и 
зима могут быть определены как части года, и недопустимо определять как 
часть года хорошую погоду (одна из возможных характеристик лета).

Партитивные отношения изображаются в виде «грабель» (рисунок 
А.2). Пример из ISO 704:2009 (5.5.2.3.1)

Год

Песнд Лето Осень Зньш

Рисунок А.2 - Графическое представление партитивной связи
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А.4 Ассоциативная связь
Ассоциативные связи не столь экономны, как родовидовые и 

партитивные, но они помогают определить природу взаимоотношений между 
двумя понятиями в рамках системы понятий, например, причина и следствие, 
действие и место, действие и результат, инструмент и функция, материал и 
продукция.

Ассоциативные связи изображают в виде одной черты со стрелкой на 
каждом конце (рисунок А.З).

Солнце ------------------------------------- ► Лето

СТ РК ISO 9000-2017

11лавание
Рисунок А.З - Графическое представление ассоциативной связи 

А.5 Диаграммы понятий
На рисунках А.4 - А. 16 представлены диаграммы понятий, на которых 

основываются предметные группы раздела 3 настоящего стандарта. 
Определения терминов повторяются, но примечания к ним на рисунках не 
приведены, поэтому рекомендуется обращаться к разделу 3 для 
ознакомления с примечаниями.
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СТ РК ISO 9000-2017
Лицо (словарь) 

Отдельный человек

Высшее
руководство (3.1.1):
Лицо или группа 
людей,
осуществляющих 
руководство и 
управление 
организацией (3.2Л) 
на высшем уровне.

Полномочия по 
конфигурации, совет по 
управлению конфигурацией, 
распределенные полномочия 
по управлению 
конфигурацией (3.1.5): Лицо 
или группа лиц, 
обладающих необходимыми 
полномочиями, на которых 
возложена ответственность 
по принятию решений о 
конфигурации (3.10.6).

Консультант по 
системе 
менеджмента 
качества (3.1.2):
Лицо,
предоставляющее 
рекомендации или 
информацию (3.8.2), 
помогающие 
организации (3.2.1) 
при создании 
системы 
менеджмента 
качества

Вовлечение (3.1.3): Участие 
в деятельности, событии или 
ситуации.

Взаимодействие (3.1.4): 
Вовлечение (3.1.3) и вклад в 
деятельность для 
достижения общих целей

Представитель по 
урегулированию спорных 
вопросов (3.1.6): Лицо, 
назначенное ПУСВ- 
провайдером (3.2.7) для 
оказания помощи сторонам 
в решении спорных 
вопросов

Рисунок А.4 - 3.1 Понятия, относящиеся к категории «лицо или люди»
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СТ РК ISO 9000-2017
Организация (3.2.1):

Лицо или группа людей, 
связанные определенными отношениями, 
имеющие ответственность, полномочия 

и выполняющие свои функции 
для достижения их целей

Среда организации (3.2.2): 
Сочетание внутренних и внешних 

факторов, которое может оказывать 
влияние на подход организации 

(3.2.1) к постановке и достижению 
ее целей

Заинтересованная сторона, 
стейкхолдер (3.2.3): Лицо или 
организация (3.2.1), которые 

могут воздействовать на 
осуществление деятельности или 

принятие решения, быть 
подверженными их воздействию 

или воспринимать себя в качестве 
последних

Потребитель
(3.2.4): Лицо или 

организация 
(3.2.1), которые 
могут получать 
или получают 

продукцию 
(3.7.6) или 

услугу (3.7.7), 
предназначенные 

или требуемые 
этим лицом или 

организацией

Метрологическая функция (3.2.9): 
Функциональная единица с административной и 
технической ответственностью за определение и 
\  внедрение системы менеджмента измерений

Ассоциация (3.2.8): 
Организация (3.2.1), членами 

которой являются другие 
организации или лица

Поставщик
(3.2.5): 

Организация, 
предоставляющая 

продукцию 
(3.7.6) или услугу

Внешний поставщик (3.2.6): 
Поставщик (3.2.5), не 
являющийся частью 

организации

ПУСВ-провайдер, провайдер 
процесса урегулирования 
спорных вопросов (3.2.7): 

Лицо или организация (3.2.1), 
организующая и выполняющая 
процесс (3.4.1) урегулирования 
спорных вопросов (3.9.6) вне 

организации, управляющая им

Рисунок А.5 - 3.2 Понятия, относящиеся к категории «организация»
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СТ РК ISO 9000-2017

Улучшение
(3.3.1): Действия 
по улучшению 

результатов 
деятельностие̂ ь;

Постоянное
улучшение

(3.3.2): 
Повторяющаяся 
деятельность по 

улучшению 
результатов 

деятельности

Действие (словарь)
Выполнение чего-либо 

------------

Менеджмент (3.3.3): 
Скоординированная деятельность по 

руководству и управлению 
организацией

 ^ Действие (3.3.11):
Наименьший 

идентифицированный элемент 
^ ^ \ п а б о т  в проекте

Управление изменениями
(3.3.10): Действия по управлению 

выходом (3.7.5) после 
официального одобрения 

информации о конфигурации 
продукции

Менеджмент 
проекта (3.3.12): 
Планирование, 
организация, 
мониторинг 

(3.11.3), 
управление и 

предоставление 
отчетности по 
всем аспектам 

проекта (3.4.2), а 
также мотивация 
всех вовлеченных 

в достижение 
целей (3.7.1) 

проекта

Менеджмент качества (3.3.4): 
Менеджмент (3.3.3) применительно к 

качеству

Объект конфигурации (3.3.13): 
Объект (3.6.1) внутри 

конфигурации (3.10.6), который 
обеспечивает выполнение 

конечной функции

Менеджмент конфигурации
(3.3.9): Скоординированная 

деятельность, направленная на 
формирование и управление 

конфигурацией

Планирование Обеспечение
качества (3.3.5): качества (3.3.6):
Часть Часть менеджмента
менеджмента качества (3.3.4),
качества (3.3.4), направленная на
направленная на создание уверенности,
установление что требования к
целей в области качеству (3.6.5) будут
качества (3.7.2) и выполнены
определяющая
необходимые
операционные
процессы (3.4.1) и
соответствующие
ресурсы для
достижения целей
в области качества

Управление Улучшение качества (3.38):
качеством Часть менеджмента качества
(3.3.7): Часть (3.3.4), направленная на
менеджмента повышение способности
качества выполнить требования к качеству
(3.3.4),
направленная
на
выполнение
требований к
качеству

Рисунок А.6 - 3.3 Понятия, относящиеся к категории «деятельность»
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Процедура (3.4.5):

У станов ленный 
способ 

осуществления 
деятельности или 

процесса

Проект (3.4.2): 
Уникальный 

процесс (3.4.1), 
состоящий из 
совокупности 

скоординированных 
и управляемых 

видов деятельности 
с начальной и 

конечной датами, 
предпринятый для 
достижения цели 

(3.7.1), 
соответствующий 

конкретным 
требованиям (3.6.4), 

включая 
ограничения по 

срокам, стоимости 
и ресурсам

Процесс (3.4.1): 
Совокупность 

взаимосвязанных и(или) 
взаимодействующих 
видов деятельности, 

использующие входы для 
получения намеченного 

результата

Приобретение 
компетентности (3.4.4): 

Процесс (3.4.1) 
достижения 

компетентности
Создание системы менеджмента качества

(3.4.4): Процесс (3.4.1) разработки, 
документирования, внедрения, обеспечения 

функционирования и постоянного улучшения 
системы менеджмента качества

Передача процесса (3.4.6): 
Заключение соглашения, в 

соответствии с которым 
внешняя организация (3.2.1) 

выполняет часть функции или 
процесса (3.4.1) организации

t
Контракт (3.4.7): 

Обязывающее соглашение

Проектирование и 
разработка (3.4.8): 

Совокупность процессов 
(3.4.1), преобразующих 

требования (3.6.4) к объекту 
(3.6.1) в более детальные 

требования к этому объекту

Рисунок А.7 - 3.4 Понятия, относящиеся к категории «процесс»

51
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Система (3.5.1): Совокупность 

взаимосвязанных и(или) взаимодействующих 
элементов

Инфраструктура (3.5.2): ^
Система (3.5.1) зданий, 

сооружений, инженерных сетей, 
оборудования, а также структур, 
предоставляющих услуги (3.7.7), 

необходимых для 
функционирования организации

Система менеджмента (3.5.3): Совокупность 
взаимосвязанных или взаимодействующих элементов 

организации (3.2.1) для разработки политик (3.5.8), 
целей (3.7.1) и процессов (3.4.1) для достижения этих 

целей.

Условия 
труда (3.5.5):
Совокупность 

условий, в 
которых 

выполняется 
работа

Метрологическое
подтверждение

пригодности
(3.5.6):

Совокупность 
операций, 

проводимых с 
целью 

обеспечения 
соответствия 

измерительного 
оборудования

(3.11.6) 
требованиям 
(3.6.4) к его

предполагаемому
использованию

t

Видение (3.5.10): 
Стремление к 

тому, чем 
организация (3.2.1) 

хочет стать, 
сформулированное 

высшим 
руководством

Миссия (3.5.11):
Предназначение 
существования 

организации (3.2.1), 
сформулированное 

высшим 
руководством

Система менеджмента измерений (3.5.7): 
Совокупность взаимосвязанных или 

взаимодействующих элементов, необходимых 
для достижения метрологического 

подтверждения пригодности (3.5.6) и 
управления процессами измерения

Стратегия (3.5.12):
План достижения долгосрочной или общей 

цели

Политика (3.5.8): 
Намерения и направление 

организации (3.2.1), 
официально 

сформулированные ее 
высшим руководством

Система
менеджмента

качества
(3.5.4): Часть 

системы 
менеджмента 

(3.5.3) 
применительно 

к качеству
Политика в области 

качества (3.5.9):
Политика (3.5.8), 

относящаяся к качеству
Рисунок А.8 - 3.5 Понятия, относящиеся к категории «система»
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Объект (3.6.1) 

Что-либо 
воспринимаемое или 

воображаемое

Качество (3.6.2) 
Степень соответствия 

совокупности 
присущих 

характеристик 
объекта требованиям

Инновация (3.6.15) 
Новый или измененный 

объект, 
создающий или 

перераспределяющий 
ценность

Требование (3.6.4) 
Потребность или ожидание, 

которое установлено, 
^обычно предполагается или 

является обязательным

Градация (3.6.3) 
Категория или класс, 

соответствующие 
различным требованиям к 

объекту, имеющему 
одинаковое функциональное 

применение

Несоответствие
(3.6.9)

Невыполнение
требования

Дефект (3.6.10) 
Несоответствие, 

связанное с 
предназначенным или 

установленным 
использованием

Надежность (3.6.14) 
Способность 

функционировать как и 
когда необходимо

Соответствие (3.6.11) 
Выполнение требований

Требование 
к качеству (3.6.5) 

Требование, 
относящееся к качеству

Законодательное 
требование (3.6.6) 

Обязательное требование, 
установленное 

Законодательным органом

Нормативное правовое 
требование (3.6.7) 

Обязательное требование, 
установленное органом, 

уполномоченным 
законодательным органом

Информация о 
\ конфигурации 
Продукции (3.6.8) 

Требование или другая 
информация по 

проектированию, 
производству, верификации, 

функционированию и 
обслуживанию продукции

Рисунок А.9 - 3.6 Понятия, относящиеся к категории «требование»

Возможность (3.6.12) 
Способность объекта получить 

выход, который будет 
соответствовать требованиям к 

этому выходу

t
Прослеживаемость (3.6.13) 

Возможность проследить 
историю, применение или 
местонахождение объекта
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Результат (словарь)

Риск (3.7.9) 
Влияние 

неопределенности

Результаты
деятельности

(3.7.8)
Измеряемый

итог

Услуга (3.7.7) 
Выход организации 
с, по крайней мере, 
одним действием, 

обязательно 
осуществленным при 

взаимодействии 
организации и 
потребителя

Цель (3.7.1) 
Результат, 
который 

должен быть 
достигнут

Успези3.7.3) 
Достижение цели

Результативность
(3.7.11) 
Степень 

реализации 
запланированной 
деятельности и 

достижения 
запланированных 

результатов

Продукция (3.7.6) 
Выход организации, 
который может быть 

произведен без 
какого-либо 

взаимодействия 
между организацией 

и потребителем

Цель в'области 
качества (3.7.2) 

Цель в отношении 
качества

Рисунок А.10 - 3.7 Понятия, относящиеся к категории «результаты»
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Данные (3.8.1) 

Факты об объекте

Информация (3.8.2) 
Значимые данные

Объективное свидетельство
(3.8.3)

Данные, подтверждающие 
наличие или истинность чего- 

либо

Информационная 
система (3.8.4) 

Сеть каналов обмена 
информацией, 
используемая в 

организации

Документ (3.8.5) 
Информация и носитель, 

на котором эта 
информация 
представлена

Спецификация (3.8.7) 
Документ, устанавливающий 

требования

Верификация
(3.8.12) 

Подтверждение, 
посредством 

представления 
объективных 

свидетельств, того, 
что установленные 
требования были 

выполнены

Валидация (3.8.13)
Подтверждение, 

посредством 
представления 
объективных 

свидетельств, того 
что, требования, 
предназначенные 
для конкретного 

использования или 
применения, 
выполнены

Запись (3.8.10)
Документ, содержащий^ 
достигнутые результаты 
или свидетельства 
осуществленной деятельность

Документированная 
информация (3.8.6) 

Информация, которая должна 
управляться и поддерживаться 

организацией, и носитель, 
который ее не содержит

Руководство по 
качеству (3.8.8.) 
Спецификация на 

систему 
менеджмента 

качества 
организации

План качества (3.8.9) 
Спецификация, 

определяющая какие 
процедуры и 

соответствующие 
ресурсы, когда и кем 

должны применяться в 
отношении конкретного 

объекта

Отчетносчт» о статусе 
конфигурации (3.8.14) 

Записи и отчеты в 
установленной форме 

об информации о 
конфигурации 

продукции, о статусе 
предложенных 

изменений и состоянии 
внедрения одобренных 

изменений

|лан менеджмента 
фоекта (3.8.11)

Документ, 
устанавливающий что 

необходимо для 
достижения целей 

проекта

Конкретная ситуация (3.8.15) 
Предмет плана качества

Рисунок А.11 3.8 Понятия, относящиеся к категории «данные, информация и 
документы»
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Потребитель (3.2.4)

Обратная связь (3.9.1) 
Мнения, комментарии и 

выражения 
заинтересованности в 
продукции, услуге или 

процессе обработки 
претензий

Претензия (3.9.3) 
Выражение организации 
неудовлетворенности ее 

продукцией или 
услугой, или 

непосредственно 
процессом управления 

претензиями в 
ситуациях, где явно или 
неявно ожидается ответ 

или решение

Удовлетворенность 
потребителя (3.9.2) 

Восприятие потребителем 
степени выполнения его 

ожиданий

Обслуживание 
потребителя (3.9.4)

Взаимодействие 
организации с 

потребителем на всех 
стадиях жизненного 

цикла продукции или 
услуги

Правила достижения 
удовлетворенности 
потребителя (3.9.5) 
Обещания, данные 

потребителю организацией 
относительно ее поведения, 

направленного на 
повышение 

удовлетворенности 
потребителя, и 

соответствующие меры их 
обслуживания

Спорный вопрос (3.9.6) 
Несогласие с прттензией, 

переданное ПУСВ- 
провайдеру

Рисунок А.12 -  3.9 Понятия, относящиеся к категории «потребители»
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Характеристика (3.10.1)

Отличительное свойство

Базовая конфигурация
(3.10.7) 

Утвержденная информация 
о конфигурации продукции, 
в которой установлены 
характеристики продукции 
или услуги, относящиеся к 
указанному моменту 
времени, и используемая в 
качестве ссылки на всех 
стадиях жизненного цикла 
продукции или услуги

Рисунок А.13 - 3.10 Понятия, относящиеся к категории «характеристики»

Компетентность (3.10.4) 
Способность применять 

знания и навыки для 
достижения намеченных 

результатов
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Действие (словарь) 

Действие для достижения чего-либо

Действие, относящееся к 
несоответствию

Предупреждающее действие
(3.12.1)

Действие, предпринятое для л 
устранения причины 

потенциального несоответствия или 
другой потенциально 

нежелательной ситуации

Корректирующее действие
(3.12.2)

Действие, предпринятое для 
устранения причины 

несоответствия и 
предупреждения его повторного 

возникновения

Коррекция (3.12.3)
Действие, предпринятое для 
устранения обнаруженного 

несоответствия

Действие по отношению к 
продукции или услуге

Переделка (3.12.8) 
Действие, предпринятое в 

отношении несоответствующей 
продукции или услуги для того, 

чтобы она соответствовала 
требованиям

Ремонт (3.12.9) 
Действие, предпринятое в 

отношении несоответствующей 
продукции или услуги для того, 
тобы сделать ее приемлемой для 
редполагаемого использования

Перевод в отходы (3.12.10) 
Действие в отношении 

несоответствующей продукции или 
услуги, предпринятое для 

предотвращения ее 
первоначального предполагаемого 

использования

Изменение градации (3.12.4) / Разрешение (словарь)
Смена градации 

несоответствующей продукции 
или услуги для того, чтобы она 
соответствовала требованиям, 

отличным от исходных требований

Действие по 
наделению 

официальными 
полномочиями

Разрешение на <
(3.12.5)
Разрешение на 
использование или выпуск 
продукции или услуги, 
которые не соответствуют 
установленным требованиям создания

Разрешение на 
отступление (3.12.6) 
Разрешение на отступление 
от исходных установленных 
требований к продукции или 
услуге, выданное до их

Выпуск (3.12.7)
Разрешение на переход к 
следующей стадии процесса 
или к следующему процессу

Рисунок А.14 - 3.11 Понятия, относящиеся к категории «определение»
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Действие (словарь) 

Действие для достижения чего-либо

Действие, относящееся к 
несоответствию

Предупреждающее действие
(3.12.1)

Действие, предпринятое для л 
устранения причины 

потенциального несоответствия или 
другой потенциально 

нежелательной ситуации

Корректирующее действие
(3.12.2)

Действие, предпринятое для 
устранения причины 

несоответствия и 
предупреждения его повторного 

возникновения

Коррекция (3.12.3)
Действие, предпринятое для 
устранения обнаруженного 

несоответствия

Изменение градации (3.12.4) I Разрешение (словарь)

Действие по отношению к 
продукции или услуге

Переделка (3.12.8) 
Действие, предпринятое в 

отношении несоответствующей 
продукции или услуги для того, 

чтобы она соответствовала 
требованиям

Ремонт (3.12.9) 
Действие, предпринятое в 

отношении несоответствующей 
продукции или услуги для того, 
тобы сделать ее приемлемой для 
редполагаемого использования

Перевод в отходы (3.12.10) 
Действие в отношении 

несоответствующей продукции или 
услуги, предпринятое для 

предотвращения ее 
первоначального предполагаемого 

использования

Смена градации 
несоответствующей продукции 
или услуги для того, чтобы она 
соответствовала требованиям, 

отличным от исходных требований

Действие по 
наделению 

официальными 
полномочиями

Разрешение на отклони
(3.12.5)
Разрешение на использование или 
выпуск продукции или услуги, 
которые не соответствуют 
установленным требованиям

Разрешение на отступление
(3.12.6)
Разрешение на отступление от 
исходных установленных 
требований к продукции или 
услуге, выданное до их 
создания

Выпуск (3.12.7) 
Разрешение на переход 
к следующей стадии 
процесса или к 
следующему процессу

Рисунок А.15-3.12 Понятия, относящиеся к категории «действие»
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Аудит (3.13.1)

Систематический, независимый и документируемый процесс 
получения объективных свидетельств и их объективного 

оценивания для установления степени соответствия критериям
аудита

Комплексный аудит (3.13.2) 
Аудит, проводимый в одной 

проверяемой организации для 
двух и более систем 

менеджмента одновременно

Заказчик аудита (3.13.11) 
Организация или лицо 

заказавшее аудит

Проверяемая организация
(3.13.12) 

Организация, подвергающаяся 
аудиту

Сопровождающий (3.13.13) 
Лицо, назначаемое 

проверяемой организацией для 
оказания помощи группе по 

аудиту

Группа по аудиту (3.13.14) 
Один или несколько лиц, 
проводящих аудит, при 

необходимости 
поддерживаемых 

техническими экспертами

Совместный аудит (3.13.3)
^Аудит, проводимый в одной 

проверяемой организации двумя и 
более проверяющими 

организациями одновременно 
Программа аудита (3.13.4) 

овокупность одного или 
нескольких аудитов, 

запланированных на конкретный 
^ериод времени и направленных на 

^достижение конкретной цели

Область аудита (3.13.5) 
Объем и границы аудита

План аудита (3.13.6) 
Описание деятельности и 

организационных мероприятий по 
проведению аудита 

Критерии аудита (3.13.7) 
Совокупность политик, процедур 

или требований, используемых для 
сопоставления с ними объективных 

свидетельств 
Свидетельство аудита (3.13.9) 
Записи, изложения фактов или 
другая информация, которые 

связаны с критериями аудитиа и 
являются верифицируемыми

Наблюдения аудита (3.13.9) 
Результаты оценивания 
собранных свидетельств аудита 
по отношению к критериям 
аудита

Технический эксперт
(3.13.16) Лицо, которое 
предоставляет специальные 
знания или опыт группе по 
аудиту

Наблюдатель (3.13.17) 
Лицо, сопровождающее 
группу по аудиту, но не 
являющееся аудитором

Заключение по результатам 
аудита (3.13.10)
Выход аудита после 
рассмотрения целей аудита по 
отношению к критериям аудита

Рисунок А.16 - 3.13 Понятия, относящиеся к категории «аудит»
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