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Эта публикация была разработана 

техническим комитетом (ТК) ISO/TC 176, 
специализирующимся на менеджменте 

качества.  

Для получения дополнительной 

информации об ISO 9001 и связанных 
стандартах посетите веб-сайт 
https://committee.iso.org/tc176sc2. 

Семейство международных стандартов и ру-

ководств менеджмента качества ISO 9000, 

заслужило мировую репутацию как осно-

ва для создания эффективных и дейст-

венных систем менеджмента качества. 

Потребность в международных стан-

дартах очень важна, поскольку все боль-

ше организаций работают в глобальной 

экономике, продавая или покупая това-

ры и услуги из источников за пределами 

своего внутреннего рынка. 

Эта брошюра была разработана ТК 

ИСО/ТК 176 «Менеджмент качества и 

обеспечение качества», отвечающий за 

разработку и поддержку семейства стан-

дартов ISO 9000. Вспомогательные руко-

водящие стандарты и другие документы 

постоянно разрабатываются и обновля-

ются для удовлетворения потребностей и 

ожиданий пользователей и самого рынка. 

Брошюра дает общее представление о се-

мействе стандартов ISO 9000 и объясняет, 

как вы можете использовать их для улуч-

шения вашей СМК. Даётся обзор стандар-

тов и демонстрируется, как в совокупнос-

ти они формируют основу для постоянно-

го совершенствования и повышения 

эффективности бизнеса. 
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Эта брошюра 
предоставляет вам: 

• Обзор семейства основ-

ных стандартов ISO 9000 

• Пошаговый процесс внед-

рения Системы Менеджмен-

та Качества 

• Примеры типичного 

применения стандартов 

и 

• Библиографический список 
стандартов ISO 9001 

https://committee.iso.org/tc176sc2


 
 

Основные стандарты 
семейства ISO 9000     

 
ISO 9001 определяет основные требования к СМК, 

которые организация должна выполнять, чтобы про-

демонстрировать свою способность последовательно 

предоставлять продукты и услуги, повышающие 

удовлетворенность клиентов и отвечающие приме-

нимым законодательным и нормативным требовани-

ям. Стандарт может использоваться для целей сер-

тификации/регистрации и заключения договоров 

организациями, стремящимися к признанию своей 

СМК. ISO 9001 организован в удобной, для 

пользователя формате с терминами, которые 

легко распознаются во всех секторах бизнеса. 

Вы получите наибольшую отдачу, используя 

комплексно все стандарты семейства. Настоя-

тельно рекомендуется использовать ISO 9000 

для ознакомления с фундаментальными кон-

цепциями, принципами и нормативной терми-

нологией СМК, прежде чем переходить к ISO 

9001 для достижения эффективного уровня 

производительности. Практики, описанные в 

ISO 9004, могут быть реализованы, чтобы 

сделать вашу СМК более эффективной для 

достижения ваших бизнес-целей и задач. 

ISO 9001 и ISO 9004 были написаны для того, чтобы 

вы могли связать их с другими СМК (например, эко-

логическими) или с отраслевыми требованиями (та-

кими как ISO/TS 16949 в автомобильной промышлен-

ности, AS9100/EN 9100 в авиации, космосе и обороне, 

TL 9000 в области телекоммуникаций) и помочь вам 

получить признание в рамках национальных или 

региональных программ награждения. 

ISO 9000, Системы менеджмента ка-

чества – Основные положения и словарь, 

содержит основные понятия, принципы 

и словарь, используемые во всем 

семействе стандартов ISO 9000. Он 

готовит почву для понимания основных 

элементов менеджмента качества, 

описанных в стандартах ISO. ISO 9000 

знакомит пользователей с семью 

принципами менеджмента качества, а 

также с использованием процессного 

подхода для достижения постоянного 

улучшения. 

ISO 9001, Системы управления ка-

чеством - Требования, используется, 

когда вы стремитесь внедрить СМК, 

обеспечивающую уверенность в спо-

собности вашей организации постав-

лять продукты, отвечающие потреб-

ностям и ожиданиям клиентов. 

ISO 9001 определяет требования, по 

которым ваша СМК может быть сертифи-

цирована внешним органом. Стандарт 

признает, что термин «продукты и услуги» 

применяется к услугам, обработанным ма-

териалам, оборудованию и программному 

обеспечению, предназначенным для 

вашего клиента. 

2 | ISO 9000 семейство стандартов                 Неофициальный перевод ООО «ТЕХНИЧЕСКАЯ ЭКСПЕРТНАЯ КОМПАНИЯ ДАКС» www.dakc-tek.com  

  



 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

В стандарте есть семь пунктов, определяющих 

действия, которые необходимо учитывать при 

внедрении вашей системы : 

▸ Контекст организации 

▸ Лидерство 

▸ Планирование 

▸ Поддержка 

▸ Деятельность 

▸ Оценка показателей деятельности 

▸ Улучшение 

Применяются требования всех разделов ISO 9001. 

Организации необходимо предоставить обоснова-

ние любого требования настоящего Международ-

ного стандарта, которое организация считает не-

применимым к области применения ее системы 

менеджмента качества. Руководство или другая 

документированная информация продемонстриру-

ют, как вы соответствуете требованиям ISO 9001 в 

своей организации. 

 

ISO 9001 определяет, что вы должны делать, чтобы 

постоянно предоставлять продукт, который соответ-

ствует ожиданиям клиентов и применимым законода-

тельным и нормативным требованиям. Кроме того, вы 

будете стремиться повысить удовлетворенность 

клиентов за счет постоянного улучшения вашей СМК. 

Стандарты ISO применяют процессный подход. Про-

цессы признаются состоящими из одного или нес-

кольких связанных действий, которые требуют ре-

сурсов и должны управляться для достижения зара-

нее определенного результата. Результат одного 

процесса может напрямую формировать вход для 

следующего процесса, а конечный продукт часто 

является результатом сети или системы процессов. 

Дополнительные рекомендации также можно найти в 

пакете «Введение и поддержка ISO 9001:2015», подго-

товленном подкомитетом SC2 «Системы качества» 

ISO/TC 176, который содержит дополнительные 

рекомендации по: 

▸ Сводка изменений 

▸ Реализация 

▸ Требования к документации 

▸ Процессный подход 

▸ Мышление, основанное на риске 

▸ Часто задаваемые вопросы (FAQs) 

▸ Управление изменениями 

▸ Корреляция между ISO 9001:2008 и ISO 9001:2015 

ISO/TC 176 поддерживает базу данных утвержденных 

интерпретаций стандарта ISO 9001. 

ISO 9004, Управление для устойчивого успеха орга-

низации - Подход к менеджменту качества, исполь-

зуется для распространения преимуществ, получен-

ных от ISO 9001, на все стороны, которые заинтере-

сованы в вашей деятельности или затронуты ею. 
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К заинтересованным сторонам относятся ваши 

сотрудники, владельцы, поставщики, партнеры и 

общество в целом. 

ISO 9004 дает руководство по более широкому 

кругу целей СМК, чем ISO 9001, особенно в 

управлении долгосрочным успехом организации. 

ISO 9004 рекомендуется в качестве руководства 

для организаций, высшее руководство которых 

желает расширить преимущества ISO 9001 в 

стремлении к систематическому и постоянному 

улучшению общей деятельности организации. 

Однако он не предназначен для целей 

сертификации или заключения контрактов. 

ISO 19011, Руководство по аудиту систем 

менеджмента, охватывает область аудита СМК и 

систем экологического менеджмента. Он 

содержит рекомендации по программам аудита, 

проведению внутренних или внешних аудитов, а 

также информацию о компетентности аудитора. 

ISO 19011 предоставляет обзор того, как должна 

работать программа аудита и как должны про-

водиться аудиты системы менеджмента. Эффек-

тивные аудиты гарантируют, что внедренная СМК 

соответствует требованиям, указанным в ISO 9001. 

Характер вашей организации и ваши конкретные 

потребности будут определять, как вы будете 

применять эти стандарты для достижения своих 

целей и задач. Полезные советы и рекомендации 

по проведению аудита были разработаны 

Группой практики аудита ISO 9001. Информация 

об аудите третьей стороны также была собрана 

совместной группой ISO-IAF (Международный 

форум по аккредитации) по практике аудита 

аккредитации. 

Внедрение и поддержание 
системы менеджмента 
качества на основе ISO 9001     

  
 
 
 

Процесс внедрения важен для достижения всех 

преимуществ СМК. Большинство новых пользователей 

получат измеримую отдачу в самом начале процесса. 

▸ СМК - это динамическая система, которая развивается с 

течением времени через периоды совершенствования. 

▸ Необходимо определить уже существующие виды 

деятельности и их пригодность в контексте организации. 

▸ Официвльная СМК обеспечивает основу для планирова-

ния, выполнения, мониторинга и повышения эффектив-

ности деятельности  менеджмента качества. 

▸ При разработке СМК фундаментальные концепции и 

принципы, изложенные в ISO 9000, могут стать ценным 

руководством. 

▸ Успешная СМК должна соответствовать вашей 

организации. Следующие семь шагов могут быть полезны 

в качестве руководства: 
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Привлечь высшее руководство к 

▸ Готорвности внедрять СМК 

▸ Определению контекста организации, 

стратегических целей и бизнес-

процессов 

▸ Определению потребностей и ожиданий 

клиентов и заинтересованных сторон 

▸ Пониманию принципов менеджмента 

качества, описанных в ISO 9000 

▸ Рассмотрению последствий мышления, 

основанного на оценке рисков 

▸ Установлению целей организации 

▸ Описанию области применения СМК 

▸ Установлению Политики 

▸ Установлению Целей в области качества 

Определить ключевые процессы 

▸ Идентифицировать процессы, необходи-

мые для предоставления продуктов и 

услуг 

▸ Понимать требования ISO 9001 

▸ Определить риски и возможности, при-

менимые к процессам 

Планируйте свою СМК 

▸ Идентифицируйте пробелы в существую-

щей системе по сравнению с требования-

ми СМК. 

▸ Идентифицируйте необходимые элемен-
ты управления процессами 

▸ Определите необходимую рабочую среду 

▸ Определите необходимые навыки и воз-
можности 

Документируйте свою СМК 

▸ Задокументируйте необходимые процессы, 

действия и элементы управления 

▸ Подготовьте документированную информа-

цию (процедуры и записи), требуемые 

стандартом и в соответствии с вашими 

потребностями. 

▸ Убедитесь, что СМК соответствует требова-
ниям ИСО 9001 

Внедрите свою СМК 

▸ Управляйте процессами 

▸ Управляйте контрольно-измерительным 

оборудованием 

▸ Обучайте сотрудников 

▸ Проверяйте эффективную работу процессов 

Управляйте своей СМК 

▸ Отслеживайте и измеряйте производитель-
ность 

▸ Проверяйте эффективность процесса 

▸ Сосредоточьтесь на удовлетворении потреб-
ностей клиентов 

▸  Управляйте системными и операционными 
изменениями 

▸ Проведите анализ СМК со стороны 
руководства 

Совершенствуйте свою СМК 

▸ Подайте запрос на сертификацию/регист-

рацию СМК третьей стороной 

▸ Стремитесь к совершенствованию в соот-
ветствии с ISO 9004 

▸ Рассмотрите возможность внедрения моде-

лей бизнес-совершенства в деятельность 

компании 



 
 
 
 

    Модель процесса 

ISO 9001 
 Цикл Планируй- Делай-Проверяй-Действуй (PDCA) 

может быть применен ISO 9001 для всех процессов и 

системы менеджмента качества в целом. На рисунке 

ниже показано, как пункты с 4 по 10 могут быть 

сгруппированы по отношению к циклу PDCA.

 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Представление структуры данного международного стандарта в цикле PDCA. 
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Использование семейства  
стандартов ISO 9000 

 
 
 

Пример 1 
Производитель металлических деталей, признавая необходимость проде-

монстрировать свою способность производить продукцию стабильного ка-

чества, внедрил СМК, основанную на стандарте ISO 9001:2008, и теперь 

должен был пройти регистрацию по стандарту ISO 9001:2015. Он 

рассмотрела матрицу, показывающую взаимосвязь между ISO 9001:2008 и 

ISO 9001:2015 (см. www.iso.org/tc176/sc02/public), и пришёл к выводу, что 

основные требования его существующей СМК могут быть сохранены. 

Приложения А и В стандарта ISO 9001:2015 предоставили дополнительную 

информацию при проведении анализа пробелов в существующей СМК. 

Производитель решил сохранить задокументированную информацию в своем 

руководстве по качеству и в структуре СМК после рассмотрения с учетом оценки 

рисков. Позже, чтобы участвовать в торгах на поставку запчастей для крупной 

автомобильной компании, предприятие модернизировала свою систему 

качества, чтобы она соответствовала специфическим для автомобильной 

отрасли требованиям стандарта ISO/TS 16949. 

 
Пример 2 

Местное правительство в развивающейся стране хотело 

улучшить свои услуги и укрепить доверие населения. Для 

создания системы менеджмента качества Компания 

обратилась к ISO 9000 и ISO 18091. Руководство, данное в 

ISO 9004, помогло разработать учебные модули по 

управлению процессами, объясняя, какой вклад каждый 

человек вносит в обеспечение надежных услуг. 

Аналогичным образом инженерный отдел использовал 

рекомендации, содержащиеся в ISO 10006, для управления 

своими программами работ. ISO 10005 послужил основой 

для создания учебных курсов по использованию планов 

качества, что позволило широкому кругу организаций 

заключать контракты на строительство и техническое 

обслуживание, независимо от того, поддерживали ли они 

официальную СМК или нет. 
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Пример 3 
У производителя электроприборов была хорошо зарекомендовавшая себя 

корпоративная культура постоянного совершенствования и эффективного 

контроля производства. Руководство компании приняло решение 

усовершенствовать процессы проектирования и внедрить ISO 9001 для 

получения сертификации в коммерческих целях. Компания использовала ISO 

9004 для управления процессами улучшения и ISO 10006 для разработки 

плана управления проектом развития. Регулирующие органы потребовали, 

чтобы продукты разрабатывались и упаковывались с учетом утилизации 

продуктов и упаковки по окончании срока службы. Компания приняла 

мышление, основанное на оценке рисков, и использовала ISO 10005 для 

разработки плана качества, определяющего последовательность процессов 

от концепции до утилизации продукта.  
 

Пример 4 
 Крупная химическая перерабатывающая компания требовала от 

своих основных клиентов пройти сертификацию по ISO 9001 и 

экологическим требованиям. Для решения этих проблем 

руководство компании запланировало общую стратегию 

управления, связывающую ее СМК и систему экологического 

менеджмента (СЭМ) ISO 14001. Тщательный анализ бизнес-

процессов показал, что все элементы ISO 9001 применимы к ее СМК. 

Компания использовала ISO/TR 10013 для руководства по 

разработке необходимой документированной информации для своих 

QMS и EMS в различных производственных подразделениях, ISO 

10015 для руководства при подготовке планов обучения для 

реализации требуемой компетенции своих сотрудников и ISO 19011 

для аудитов СМК и СЭМ. Руководство добилось дополнительных 

преимуществ и постоянных улучшений, используя ISO 9000 и ISO 

9004. 
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Пример 5 
Международная фирма юристов хо-

тела улучшить свои процессы управ-

ления клиентами, используя систе-

матический подход, заложенный в 

ISO 9001, но не собиралась прохо-

дить сертификацию. Их СМК обеспе-

чивает проектирование и разработку 

новых услуг, таких как международ-

ное налоговое планирование и моди-

фикацию традиционных услуг в соот-

ветствии с требованиями нового или 

измененного законодательства. Был 

включен контроль закупок, для обес-

печения выбора компьютерного обо-

рудования и программного обеспе-

чения, а также приобретения услуг 

юристов-специалистов при необхо-

димости. После успешного внедрения 

ISO 9001 компания также использова-

ла руководство по самооценке ISO 

9004 для мониторинга прогресса в 

совершенствовании СМК с целью дос-

тижения большей удовлетворенности 

клиентов и других заинтересованных 

сторон. 

Пример 6 
Банк решил внедрить СМК, ограниченную 

рамками его онлайн-банковских услуг. 

Компания использовала ISO 10019 для выбора 

консультанта, который будет руководить 

внедрением СМК с учетом необходимости 

соблюдения законодательных и нормативных 

требований. Банк получил руководящие 

указания от ISO 9000 по принципам 

менеджмента качеством, концепции и 

терминологию менеджмента качества. Затем он 

применил все требования, касающиеся 

оперативного планирования и контроля, 

признавая, что проектирование и разработка 

являются важной частью создания новых 

процессов обслуживания. Банк использовал ISO 

10005 для разработки плана качества 

обслуживания для предоставления онлайн-услуг. 

План был необходим персоналу для определения 

того, какие действия требуют участия других 

функций и одобрения изменений перед 

внедрением. Банк использовал руководящие 

принципы, изложенные в ISO/TR 10013, для 

подготовки необходимой документированной 

информации, которую он разместил во внутренней 

компьютерной сети, чтобы обеспечить доступ 

сотрудников к текущим процедурам. 
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Пример 7 
Франчайзинговая организация столкнулась с трудностями в 

поддержании стабильной работы франчайзи и решила, что требуется 

усовершенствованная система менеджмента. Компания узнала, что ISO 

9001 включает в себя необходимые инструменты, и с помощью ISO/TR 

10013 разработала документированную информацию для своей системы 

качества, которая будет использоваться во всей франчайзинговой сети. 

Чтобы обеспечить последовательный подход к управлению 

удовлетворенностью клиентов, организация использовала рекомендации 

по удовлетворенности клиентов, содержащиеся в ISO 10001, ISO 10002 и 

ISO 10003. Компания также открыла совершенно новый поток доходов, 

добавив в свою деятельность элемент электронной коммерции между 

бизнесом и потребителем, используя ISO 10008 в качестве руководства 

для поддержания последовательного подхода, ориентированного на 

клиента, на протяжении всей своей деятельности. Когда система была 

внедрена, франчайзинговая организация использовала ISO 19011 для 

создания программы аудита, которая подтвердила, что СМК на основе 

ISO 9001 продолжает функционировать в соответствии с требованиями 

и постоянно совершенствуется. 

Пример 8 
Корпорация, управляющая государственными инфраструктурны-

ми услугами, внедрила СМК на основе ISO 9001 и использовала ISO 

10006 для управления программой проектов в запланированные 

периоды времени. Требовалось нанять крупные, средние и малые 

организации, в том числе крупные строительные компании, 

инженеров-консультантов и небольшие специализированные 

компании, такие как геологи и мелкие подрядчики по 

техническому обслуживанию. Только некоторые из этих 

организаций внедрили ISO 9001. Корпорация определила 

минимальные требования к управлению качеством для каждого 

проекта, ссылаясь на руководство по планам качества, доступное в 

ISO 10005. По каждому контракту корпорация утверждает планы 

качества для установления совместно согласованных обязательств. 

Оценщики корпорации контролировали различных поставщиков, 

чтобы убедиться, что требования управления качеством 

выполняются. 
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Сохранение преимуществ 
и постоянное улучшение 

 

Большинство новых пользователей 

стандартов семейства ISO 9000 полу-

чают измеримые преимущества вскоре 

после выполнения требований в своей 

деятельности. Эти первоначальные пре-

имущества, как правило, обусловлены 

улучшениями в их организации и внут-

ренней коммуникации и должны быть 

усилены за счет эффективной внутрен-

ней ревизии и управленческой проверки 

эффективности системы. Как и все сис-

темы, она может либо улучшаться, либо 

становиться менее эффективной. Она 

остается статичным недолго. 

ISO 10014 содержит руководящие принципы 

для получения финансовой и экономической 

выгоды от применения принципов менедж-

мента качества ISO 9000. Он предназначен 

для высшего руководства организаций и 

дополняет ISO 9004 для повышения 

производительности. 

При переходе к ISO 9001 необходимо стре-

миться удовлетворить потребности кли-

ентов и добиться постоянного улучшения 

своей деятельности с помощью СМК. 

Постоянное улучшение - это процесс 

повышения эффективности вашей орга-

низации для достижения установлен-

ных целей политики и качества, 

обновляются.   

ISO 9001 требует планирования и управления 

процессами, необходимыми для постоянного 

улучшения СМК. 

ISO 10004 содержит руководство по определе-

нию и внедрению процессов мониторинга и из-

мерения удовлетворенности клиентов. Информа-

ция, полученная в результате мониторинга и 

измерения удовлетворенности клиентов, может 

помочь организации определить возможности 

для улучшения стратегий, продуктов, процессов 

и характеристик, которые ценятся ее клиентами 

и достигают ее целей. Такие улучшения могут 

укрепить доверие клиентов и принести сопутст-

вующие и другие преимущества. 

Стандарт ISO 9004 можно использовать для выхо-

да за рамки стандарта ISO 9001, чтобы укрепить 

конкурентную позицию вашей организации и 

повысить эффективность работы. Рекомендуется 

получать данные из различных источников, как 

внутренних, так и внешних, чтобы оценить, нас-

колько цели вашей системы качества соответст-

вуют меняющимся обстоятельствам. Эта инфор-

мация также может быть использована для 

повышения производительности всех ваших 

бизнес-процессов. 

Многие организации расширяют свои системы 

менеджмента, расширяя структуру ISO 9001, 

включая требования других стандартов на 

системы менеджмента, включая ISO 14001  

систему экологического менеджмента. 

Структурные и организационные требования 

стандартов системы менеджмента ISO 

разработаны таким образом, чтобы быть 

совместимыми. 
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Будущее семейства 
ISO 9000 

 

Для того чтобы семейство ISO 9000 могло сохранять свою 

эффективность, стандарты периодически пересматриваются 

с учетом новых разработок в области менеджмента качества, 

а также отзывов пользователей. ISO/TC 176, в состав 

которого входят эксперты из предприятий и других 

организаций по всему миру, контролирует использование 

стандартов для определения того, как их можно улучшить 

для удовлетворения потребностей пользователей и 

ожиданий, когда должны быть внесены следующие 

изменения. Все стандарты ИСО регулярно пересматриваются 

на предмет актуальности; изменения вносятся при наличии 

очевидной потребности в совершенствовании стандарта. 

На основе материалов, представленных сообществом 

пользователей, ISO/TC 176 продолжит оценку и принятие 

новых концепций в области менеджмента качества для 

включения в стандарты ISO. Это может включать отраслевые 

инициативы и вспомогательные документы в рамках 

семейства ISO 9000. Большинство технических комитетов ISO 

признают структуру ISO 9001 при разработке новых 

стандартов систем менеджмента для других или конкретных 

целей. 

Приверженность ISO сохранению импульса ISO 9000 путем 

пересмотра, совершенствования и оптимизации стандартов, 

гарантирует, что ваши инвестиции в ISO 9000 сегодня, 

продолжат предоставлять эффективные управленческие 

решения в будущем. 
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Дополнительная информация 

• ISO’s Website 

www.iso.org 

• ISO’s Website section on the 

ISO 9000 family 

www.iso.org/iso/iso_9000.htm 

• ISOfocus magazine 

www.iso.org/isofocus 

• ISO videos 

www.iso.org/youtube 

• Follow us on Twitter 

www.iso.org/twitter 

• Join us on Facebook 

www.iso.org/facebook 

• Join us on LinkedIn 

www.iso.org/linkedin 

• Contact the ISO member in 

your country 

www.iso.org/isomembers 
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Сведения об ISO 
 
ISO (Международная организация по стандартиза-
ции) является независимой неправительственной 
международной организацией, в состав которой 
входят 161* национальных органов стандартиза-
ции. Через своих членов она объединяет экспертов 
для обмена знаниями и разработки добровольных, 
основанных на консенсусе, актуальных для рынка 
международных стандартов, которые поддержива-
ют инновации и обеспечивают решения глобаль-
ных проблем. 
ISO опубликовала более 21 000* международных 
стандартов и связанных с ними документов, 
охватывающих почти все отрасли, от технологии 
до безопасности пищевых продуктов, сельского 
хозяйства и здравоохранения. 
Для получения дополнительной информации, 
пожалуйста, посетите www.iso.org. 
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