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ПРЕДИСЛОВИЕ

Развитие гражданской авиации в первой половине двадца-
того века было действительно феерическим, и к середине 
столетия самолеты стали основным средством для поез-
док на дальние расстояния, но они были очень уязвимы к 
опасностям, связанным с обледенением, градом, молни-
ями, турбулентностью и сильным ветром. Соответственно  
правительства быстро осознали необходимость улучшения 
метеорологического обслуживания. Через год после созда-
ния Всемирной Метеорологической Организации (ВМО) 
23 марта 1950 г. в Париже прошел Первый Всемирный метео-
рологический конгресс, на котором было принято решение 
об учреждении Комиссии по авиационной метеорологии 
(КАМ).

Одной из целей ВМО, как указано в статье 2 ее Конвенции, 
является «дальнейшее применение метеорологии для авиа-
ции...». В связи с этим, как только ВМО стала специализи-
рованным агентством Организации Объединенных Наций,  
совершенно естественным шагом явилось подписание ра-
бочего соглашения между ВМО и Международной органи-
зацией гражданской авиации (ИКАО), которое вступило в 
силу 1 января 1954 г. Одними из лучших примеров сотруд-
ничества между ВМО и ИКАО могут служить проведение 
восьми совместных сессий групп экспертов КАМ и ИКАО, 
совместная публикация наставлений и руководств, а также 
тесное сотрудничество экспертов обеих организаций в их 
повседневной работе в целях обеспечения оптимальной 
поддержки полетов авиации.

Четырнадцатый Всемирный метеорологический конгресс 
(Женева, май 2003 г.) отметил, что пользователи  метео-
рологических и связанных с ними данных, продукции и 
обслуживания также во всевозрастающей мере предлагают 
внедрить системы управления качеством с целью оказания 
помощи в обеспечении определенного уровня качества 
этих данных, продукции и обслуживания. Далее он отметил 
рекомендованную практику ИКАО по внедрению систем 
управления качеством для предоставления метеорологи-
ческого обслуживания международной аэронавигации и 
одобрил резолюцию 27 (Кг-XIV), в которой постановил, что 
ВМО следует осуществить работу по созданию структуры 
управления качеством (СУК) для национальных метеороло-
гических или гидрологических служб.

На специализированном совещании ИКАО по метеороло-
гии (МЕТ), состоявшемся совместно с двенадцатой сессией 
КАМ в Монреале (Канада) в сентябре 2002 г., была сфор-
мулирована рекомендация 4/3 — Инструктивный материал 
по общему руководству качеством, призывающая ИКАО и 
ВМО совместно разработать такой руководящий материал, 
касающийся предоставления метеорологического обслужи-
вания международной аэронавигации.

В качестве мер по выполнению рекомендации 4/3, одобрен-
ной Советом ИКАО и Исполнительным Советом ВМО, и в 
соответствии с рабочими соглашениями между ВМО и ИКАО 
две организации договорились совместно разработать и 
опубликовать настоящий руководящий материал. Документ 
ИКАО издается в качестве Наставления по системам управ-
ления качеством для метеорологического обеспечения 
международной аэронавигации (Manual on the Quality Mana-
gement System for the Provision of Meteorological Service for 
International Air Navigation), а документ ВМО — как Руко-
водство по системам управления качеством для предостав-
ления метеорологического обслуживания международной 
аэронавигации (Guide on the Quality Management System 
for the Provision of Meteorological Service for International 
Air Navigation). Ответственность за будущие изменения в 
этих публикациях несут совместно две вышеупомянутые 
организации.

Термины и определения, взятые из десятого издания семей-
ства стандартов ИСО 9000, воспроизводятся с разрешения 
Международной организации по стандартизации (ИСО). Се-
мейство стандартов ИСО 9000, а также другие стандарты 
ИСО, на которые сделана ссылка в настоящем руковод-
стве, можно получить от любого члена ИСО и с веб-сайта 
Центрального секретариата ИСО по следующему адресу: 
www.iso.org. Авторские права сохраняются за ИСО.

(M. Жарро)
Генеральный секретарь



ГЛАВА 1

ПОЛИТИКА В ОТНОШЕНИИ СИСТЕМ УПРАВЛЕНИЯ КАЧЕСТВОМ 

ДЛЯ АВИАЦИОННОГО МЕТЕОРОЛОГИЧЕСКОГО ОБСЛУЖИВАНИЯ

1.1 СПРАВОЧНАЯ ИНФОРМАЦИЯ

1.1.1 Стандарты, связанные с обеспечением качес-
тва, и рекомендуемая практика были впервые введены 
Международной организацией гражданской авиации 
(ИКАО) в Приложении 15 к ее Конвенции о международ-
ной гражданской авиации — Службы аэронавигационной 
информации (глава 3, пункт 3.2.1), которое вступило в силу 
6 ноября 1997 г. Стандарт предусматривает, что «Каждое 
договаривающееся государство предпринимает все необ-
ходимые меры для учреждения надлежащим образом 
организованной системы управления качеством, содержа-
щей процессы в виде процедур и имеющей необходимые 
ресурсы для осуществления управления качеством на ста-
дии каждой функции...» в рамках службы аэронавигаци-
онной информации (САИ). В области метеорологического 
обслуживания международной аэронавигации управление 
качеством также становится все более важным. Создание 
надлежащим образом организованной системы управле-
ния качеством необходимо для обеспечения постоянного 
высокого качества данных и продукции, предоставляемых 
авиационным метеорологическим обслуживанием.

1.1.2 Поправка 72 к Приложению 3 ИКАО — Метео-
рологическое обеспечение международной аэронавигации
и к Техническому регламенту ВМО (ВМО-№ 49), том II —
Метеорологическое обслуживание международной аэрона-
вигации [С.3.1], которые являются идентичными, за исклю-
чением некоторых небольших редакционных различий,
вступила в силу 1 ноября 2001 г. Посредством этой по-
правки была введена рекомендованная практика, касаю-
щаяся контроля качества и управления метеорологической 
информацией, предоставляемой пользователям, а также 
контроля качества подготовки метеорологического персо-
нала. Согласованные в той степени, в какой это возможно, 
с принципами системы качества, приведенными в Прило-
жении 15 ИКАО, положения этой поправки рекомендуют 
обеспечивать качество в соответствии со стандартами се-
рии 9000 Международной организации по стандартиза-
ции (ИСО). В то время как семейство стандартов ИСО 9000
предоставляет основную структуру для разработки прог-
раммы по обеспечению качества, детали такой программы 
должны разрабатываться отдельно каждым договарива-
ющимся государством ИКАО или страной — членом ВМО.

1.1.3 На специализированном совещании ИКАО по
метеорологии (МЕТ) и двенадцатой сессии Комиссии по
авиационной метеорологии (КАМ-XII) ВМО, совместно про-
веденных в 2002 г., обсуждались вышеуказанные новые 
требования, и была сформулирована рекомендация 4/3, по-
ручавшая ИКАО и ВМО разработку руководящего материала 

для оказания помощи договаривающимся государствам и 
странам-членам в деле создания своих собственных систем 
управления качеством. Таким образом, настоящая публи-
кация подготовлена в целях обеспечения руководящего 
материала, содействующего проектированию, разработке 
и внедрению соответствующих требованиям ИСО 9000 сис-
тем управления качеством в авиационных метеорологичес-
ких службах при предоставлении ими обслуживания меж-
дународной аэронавигации.

1.2 СООТВЕТСТВУЮЩИЕ ПОЛОЖЕНИЯ 
ПРИЛОЖЕНИЯ 3 ИКАО/ТЕХНИЧЕСКОГО 
РЕГЛАМЕНТА ВМО [C.3.1]

1.2.1 Определения для обеспечения качества, конт-
роля качества, управления качеством и системы качества
были включены в Приложение 3 ИКАО/Технический регла-
мент ВМО [С.3.1] со времени введения Поправки 72. Реко-
мендованная практика, относящаяся к обеспечению качест
ва, была представлена в Приложении 3 ИКАО/Техничес-
ком регламенте ВМО [С.3.1] в главе 2, пунктах 2.2.2–2.2.6. 
Вкратце в рекомендованной практике содержатся следую-
щие требования:
a) назначенный метеорологический полномочный орган 

должен учредить и внедрить организованную надле-
жащим образом систему качества, которая включает 
процедуры, процессы и ресурсы, необходимые для уп-
равления качеством метеорологической информации,
предоставляемой пользователям (Приложение 3 ИКАО/
Технический регламент ВМО [C.3.1], глава 2, пункт 2.2.2);

b) система качества должна соответствовать семейству 
стандартов ИСО 9000 (Приложение 3 ИКАО/Технический 
регламент ВМО [C.3.1], глава 2, пункт 2.2.3);

c) система качества гарантирует пользователям, что предо-
ставляемая метеорологическая информация отвечает 
установленным требованиям (Приложение 3 ИКАО/Тех-
нический регламент ВМО [C.3.1], глава 2, пункт 2.2.4);

d) система качества предусматривает верификацию/вали-
дацию процедур, касающихся обмена оперативными 
метеорологическими данными (ОПМЕТ), а также сред-
ства для мониторинга соблюдения предписанных 
графиков передачи информации (Приложение 3 ИКАО/
Технический регламент ВМО [C.3.1], глава 2, пункт 2.2.5);

e) подтверждение соответствия применяемой системы 
качества должно осуществляться путем аудита (Прило-
жение 3 ИКАО/Технический регламент ВМО [C.3.1], 
глава 2, пункт 2.2.6).

1.2.2 Следует отметить, что все требования, упо-
мянутые в 1.2.1 (с), были заложены в Приложении 3 ИКАО/

1
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РУКОВОДСТВО ПО СИСТЕМЕ УПРАВЛЕНИЯ КАЧЕСТВОМ ДЛЯ ПРЕДОСТАВЛЕНИЯ 
МЕТЕОРОЛОГИЧЕСКОГО ОБСЛУЖИВАНИЯ МЕЖДУНАРОДНОЙ АЭРОНАВИГАЦИИ

Техническом регламенте ВМО [С.3.1], региональных аэро-
навигационных планах ИКАО и регламентирующих доку-
ментах ВМО. В частности, они включают в себя требования, 
касающиеся географического и пространственного охвата, 
формата и содержания, времени и частоты выпуска, а 
также срока действия метеорологической информации, 
которая должна предоставляться авиационным пользова-
телям, и требования, касающиеся обмена информацией
ОПМЕТ. Что касается требований к квалификации и подго-
товке метеорологического персонала в области авиаци-
онной метеорологии, то они приводятся в Техническом 
регламенте ВМО (ВМО-№ 49), томе I — Общие метеороло-
гические стандарты и рекомендованная практика, а также в 
Руководящих принципах образования и подготовки кадров 
в области метеорологии и оперативной гидрологии (ВМО-
№ 258), томе I — Метеорология.

1.2.3 Назначенные метеорологические полномоч-
ные органы могут пройти сертификацию по ИСО 9000 для 
всего или любой части предоставляемого ими обслужива-
ния, если они примут такое решение. Сертифицировано 
может быть также обслуживание, предоставляемое только
для международной аэронавигации. Это будет указано в
описании области применения, прилагаемой к сертификату.

ПРИМЕЧАНИЕ.  Стремиться к сертификации не обязательно будет только 

метеорологический полномочный орган. Это может быть поставщик метеоро-

логического обслуживания, который предоставляет обслуживание согласно 

контракту с метеорологическим полномочным органом. В последующей 

части настоящей публикации термин «поставщик метеорологического обслу-

живания» будет относиться к самому метеорологическому полномочному 

органу или к организации, работающей по контракту с метеорологическим 

полномочным органом в целях предоставления метеорологического обслу-

живания международной аэронавигации.
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2.1  СТАНДАРТЫ И ИСО

2.1.1 Стандарты обеспечивают более четкую струк-
туру в производственной среде и тем самым делают жизнь 
проще и легче, поскольку влекут за собой такие преимущес-
тва, как более высокое качество, большая безопасность и 
более быстрый обмен. Чем более широко распространены, 
приняты и используются стандарты, тем лучшими они яв-
ляются. Одни стандарты относятся к некоторым видам 
измерений, таким как определение веса и размеров, другие 
стандарты относятся к процессам, т. е. к тому, каким образом 
что-то должно осуществляться. Согласно этой концепции 
договаривающиеся государства ИКАО и страны — члены 
ВМО следуют стандартам, зафиксированным в приложе-
ниях к Конвенции о международной гражданской авиации 
ИКАО/Техническом регламенте ВМО, для обеспечения без-
опасного, регулярного и эффективного осуществления меж-
дународной аэронавигации.

2.1.2 Международная организация по стандартиза-
ции (ИСО), учрежденная в 1947 г. и базирующаяся в Женеве 
(Швейцария), предписывает процедуры, контролирующие 
основные процессы, посредством которых обновляются и 
выпускаются международные стандарты ИСО. Это всемир-
ная федерация национальных органов стандартизации, 
которые несут ответственность за стандарты в приблизи-
тельно 155 странах, при том что многие из этих органов 
являются государственными организациями. Задача ИСО 
заключается в содействии развитию стандартизации и свя-
занной с ней деятельности в глобальном масштабе с целью 
способствовать международному обмену товарами и услу-
гами и развитию сотрудничества в сфере интеллектуальной, 
научной, технической и экономической деятельности. 

2.2  СПРАВОЧНАЯ ИНФОРМАЦИЯ О СЕМЕЙСТВЕ 
СТАНДАРТОВ ИСО 9000:2000

2.2.1 Разработка международных стандартов в 
ИСО, как правило, проводится в рамках специализирован-
ных технических комитетов (ИСО/ТК). Технический коми-
тет ИСО/ТК 176 «Управление качеством и обеспечение 
качества», функции секретариата которого выполняются 
Советом по стандартизации Канады, отвечает за разра-
ботку и поддержание повсеместно принятого ряда стандар-
тов по управлению качеством.

2.2.2 Семейство стандартов ИСО 9000 — название, 
под которым они стали известны, — впервые появилось в 
1987 г., и лишь в 1994 г. были опубликованы первые пере-
смотренные стандарты. Причиной этого стало то, что 
системы управления были новыми для многих органи-
заций, занимавшихся учреждением систем качества на 

основе стандартов ИСО 9000. В этой ситуации ИСО/ТК 176 
считал, что внесение серьезных изменений в вышеуказан-
ные стандарты могло бы повлечь за собой риск того, что 
работа по учреждению систем качества будет сорвана. 
Вследствие этого изменения 1994 г. были относительно 
небольшими и главным образом касались устранения внут-
ренних противоречий. 

2.2.3 Существует много причин, объясняющих, по-
чему новое семейство стандартов было опубликовано в 
2000 г. Во-первых, как правило, цикл пересмотра между-
народных стандартов ИСО составляет пять лет. Во-вторых, 
пересмотра стандартов потребовало сообщество потреби-
телей. В 2000 г. стандарты были всесторонне и тщательным 
образом пересмотрены, с тем чтобы учесть все достиже-
ния в области обеспечения качества и существенный опыт, 
который был накоплен при внедрении стандартов ИСО 
9000. Потребители требовали подхода, ориентированного 
на процессы, и определили путь для усовершенствования. 
Новая версия семейства стандартов ИСО 9000, существенно 
улучшенная по сравнению с двумя ранее предшество-
вавшими версиями, впоследствии была опубликована в 
декабре 2000 г.

ПРИМЕЧАНИЕ. Стандарты ИСО 9000:2000 являются последней версией 

семейства стандартов ИСО 9000 на время написания настоящего руководс-

тва. Как предполагал ИСО/ТК 176, самая ранняя возможная дата получения 

исправленной или пересмотренной версии стандартов должна приходиться 

на второй квартал 2008 г.

2.3  ЧТО ТАКОЕ КАЧЕСТВО?

2.3.1 Литература, относящаяся к управлению ка-
чеством, предоставляет широкий набор определений 
термина «качество». В частности, в литературе отмечается, 
что качество — это субъективный термин и что отдельные 
лица и организации по-разному понимаю этот термин и 
имеют свои собственные для него определения. Однако 
основная мысль или акцент, которые отмечаются в этих 
определениях, отражает необходимость в том, чтобы все 
характеристики и особенности продукции или услуг удов-
летворяли указанным требованиям или были пригодны для 
указанного использования. В плане авиационного метеоро-
логического обслуживания и продукции термин «качество» 
должен означать высокий уровень надлежащей работы, 
надежность и эффективность при удовлетворении долж-
ным образом определенных требований авиационной 
индустрии. 

2.3.2 Поскольку отдельные лица и организации 
имеют свое собственное представление о том, что опреде-
ляет качество, существует также очевидная необходимость в 
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общем понимании этого термина. ИСО определяет 
качество как «степень, до которой ряд соответствующих 
характеристик удовлетворяет требованиям» (раздел 3.1.1 
ИСО 9000:2000). Слово «требование» означает «потреб-
ность или заявленное ожидание, обычно подразумеваемое 
или обязательное». Слово «соответствующих» означает, что 
качество «относится к тому, каким что-то должно быть, и к 
тому, какое оно есть, в особенности в качестве постоянной 
характеристики». Например, цена продукта может опреде-
ляться расходами и чистой прибылью субпоставщика. Это 
определяемая и непостоянная характеристика, которая не 
имеет ничего общего с качеством продукции. Наиболее 
важным аспектом является то, что как минимум оно удов-
летворяет установленным требованиям. 

2.3.3 Любая особенность или характеристика про-
дукции или услуг, которая необходима для удовлетворения 
нужд пользователя или достижения пригодности к исполь-
зованию, является характеристикой качества. Когда мы 
имеем дело с продукцией, то характеристиками ее качества 
являются главным образом технические характеристики 
(например, доступность, наличие, удобство использования, 
долговечность), в то время как характеристики качества 
услуг имеют человеческое измерение (например, время 
ожидания, время предоставления, точность, доступность). 
Эти характеристики могут быть измерены и соответственно 
использованы для мониторинга качества продукции или 
услуг.

2.4  КОНТРОЛЬ КАЧЕСТВА

Понятие контроля качества для организации впервые 
появилось, когда были наняты инспекторы для того, чтобы 
проверить продукцию и провести различие между хорошей 
и плохой продукцией. Стопроцентная проверка позднее 
эволюционировала в выборочную проверку. Контроль ка-
чества является частью управления качеством, направлен-
ного на выполнение требований к качеству (раздел 3.2.10 
ИСО 9000:2000). Другими словами, оперативные методы и 
деятельность, такие как выборочная проверка, о которой
говорилось выше, используются для удовлетворения требо-
ваний в отношении качества. Характер такого подхода оста-
ется в большей или меньшей степени обнаружением, а сам 
подход считается подходом с последующим реагированием, 
т. е. коррективные меры принимаются только после того, 
как возникает проблема.

2.5  ОБЕСПЕЧЕНИЕ КАЧЕСТВА

Обеспечение качества также является частью управления 
качеством, но оно направлено на создание уверенности в 
том, что требования в отношении качества будут выпол-
нены (раздел 3.2.11 ИСО 9000:2000). Другими словами, оно
относится ко всем тем планируемым и систематически осу-
ществляемым видам деятельности, которые необходимы
для обеспечения достаточной уверенности в том, что про-
дукция будет удовлетворять требованиям в отношении
качества. В этом состоит фундаментальное изменение
концепции, т. е. переход от контроля качества, заключаю-
щегося в обнаружении проблем с последующим реагиро-
ванием, к активному упреждающему подходу, в рамках 
которого производится контроль и управление превентив-
ными мерами, направленными на предотвращение возник-
новения проблем.

2.6  УЛУЧШЕНИЕ КАЧЕСТВА

2.6.1 Улучшение качества является еще одной 
частью управления качеством, которое направлено на 
повышение способности удовлетворять требования к ка-
честву (раздел 3.2.12 ИСО 9000:2000). Оно не связано с 
корректированием ошибок, но касается тех мер, которые 
необходимо предпринять с целью повышения эффектив-
ности и результативности функционирования системы.

2.6.2 ИСО предлагает цикл работы по схеме «пла-
нирование — выполнение — проверка — действия» (ПВПД) 
в качестве полезного средства для постоянного улучшения 
процессов. Эта методология относится как к стратегичес-
ким процессам высшего уровня, так и к обычной оператив-
ной деятельности. Рисунок 2-1 иллюстрирует цикл ПВПД.

2.7  СИСТЕМА УПРАВЛЕНИЯ КАЧЕСТВОМ

2.7.1 Как определено в ИСО 9000:2000, система уп-
равления качеством — это такая система управления, 
которая руководит организацией и контролирует ее деятель-
ность в отношении качества (раздел 3.2.3 ИСО 9000:2000). 
Деятельность, как правило, включает в себя:
a) учреждение политики и задач в области качества;
b) планирование качества;
с) контроль качества;

«Планирование»  Планирование улучшения 

«Выполнение» Осуществление улучшения

«Проверка» Мониторинг и оценка результатов по отношению к
 политике, задачам и требованиям

«Действия» Осуществление мер для постоянного улучшения
 функционирования

Рисунок 2-1.  Цикл ПВПД

Планиро-
вание

Действия

Проверка

Выполнение
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d) обеспечение качества;
e) улучшение качества.

2.7.2 Система управления качеством ИСО 9000 пред-
назначена для того, чтобы предоставить структуру управле-
ния для организации в целях ее соответствия надлежащим 
требованиям, контролирования процессов в рамках орга-
низации, сведения к минимуму их риска и в конечном счете
в целях удовлетворения нужд и ожиданий клиентов.

ПРИМЕЧАНИЕ. В ИСО 9000 часто используется термин «потребитель». Эк-

вивалентный термин, используемый ИКАО и ВМО, — это «пользователь». 

Потребителями продукции метеорологических полномочных органов явля-

ются пользователи, перечисленные в Приложении 3 ИКАО/Техническом 

регламенте ВМО [С.3.1], главе 2, пункте 2.1.2.

2.8  ОПРЕДЕЛЕНИЕ ЗАТРАТ НА КАЧЕСТВО

2.8.1 Затраты на обеспечение качества как показа-
тель качества являются конечным критерием для оценки 
результативности каждой инициативы в отношении дости-
жения качества. Они включают в себя четыре основных 
компонента:
a) затраты при внутреннем обнаружении качественного 

несоответствия, т. е.  затраты, связанные с дефектами 
или несоответствиями требованиям, обнаруженными 
до предоставления потребителю продукции или услуг, 
например в случае корректировки неправильно зако-
дированного прогноза, в котором ошибка обнаружи-
лась при процедурах автоматической проверки;

b) затраты при внешнем обнаружении качественного не-
соответствия, т. е. затраты, связанные с дефектами или
несоответствиями требованиям, обнаруженными пос-
ле того, как потребителю уже были предоставлены 
продукция или услуги, например в случае рассмот-
рения жалоб пилота в отношении позднего выпуска 
прогноза по аэродрому или финансовых потерь в ре-
зультате утраты репутации;

c) затраты на оценку, т. е. затраты, понесенные для опре-
деления степени соответствия требованиям качества, 
например, расходы на процедуры и ресурсы, необхо-
димые для обеспечения проверки оправдываемости 
прогнозов по аэродрому и в случае мониторинга вре-
мени, затрачиваемого на распространение метеороло-
гических бюллетеней;

d) превентивные затраты, т. е. затраты, понесенные для 
того, чтобы свести к минимуму сбои или несоответствия 
требованиям, а также затраты на оценку, например в 
случае обучения персонала обеспечению качества и 
процедурам, проведения профилактического техни-
ческого обслуживания анемометра.

2.8.2 Изменение в подходе от инспекции, контроля 
качества, обеспечения качества к управлению качеством со-
кращает затраты на обеспечение качества. На одном конце 
этого ряда стоит инспекция, которую легко осуществить с 
привлечением только небольшой части сотрудников орга-
низации с помощью простых, но эффективных средств и 

навыков, на другом конце — управление качеством, т. е. 
процесс, который затрагивает всю организацию и является 
гораздо более сложным для его эффективной реализации. 
Кроме того, сокращение затрат на обеспечение качества, 
хорошо внедренная система управления качеством могут 
принести много других выгод для всей организации, вклю-
чая стимулирование персонала.

2.9  ПРИНЦИПЫ УПРАВЛЕНИЯ КАЧЕСТВОМ

На основе коллективного опыта и знаний международ-
ных экспертов, которые участвовали в работе ИСО/ТК 176, 
комитет разработал восемь принципов управления качес-
твом, на которых базируется семейство стандартов ИСО 
9000:2000. Эти принципы отражают рекомендованную 
практику и разработаны для того, чтобы давать возмож-
ность для постоянного улучшения системы. Они могут быть 
использованы высшим руководством полномочного метео-
рологического органа как структура для управления своей 
организацией в целях улучшения ее функционирования. 
Эти принципы следующие:

a) Ориентация на потребителя. Деятельность любой орга-
низации зависит от потребителей ее продукции. По-
этому организации должны понимать текущие и буду-
щие нужды потребителя, выполнять его требования и 
стремиться превзойти его ожидания.

  ИСО 9001:2000 особо подчеркивает идею ориентации 
организации на потребителя. Полномочные метео-
рологические органы должны документировать 
требования потребителей и проводить мониторинг 
качества обслуживания так, как это предполагается 
потребителями. Этого можно достичь путем прове-
дения регулярных обзоров удовлетворенности по-
требителей, совещаний с представителями потребите-
лей и посещений оперативных органов потребителей. 
Обратная связь с потребителями и жалобы должны 
официально регистрироваться и соответствующие 
меры должны приниматься без задержек. Следует 
подробно документировать информацию о принятых 
мерах и рекомендации, направленные на улучшение
ситуации. Важно также официально отвечать потре-
бителю до того, как будет считаться, что взаимодей-
ствие с ним по данному поводу закончено или пред-
мет жалобы исчерпан.

b) Ведущая роль руководства.  Руководители определяют 
единство целей и действий организации. Они должны 
создавать и поддерживать такую рабочую обстановку, 
при которой сотрудники могут полностью участвовать 
в достижении целей организации.

  Внедрение системы управления качеством никогда не 
будет успешным при отсутствии приверженности ка-
честву со стороны высшего руководства. По существу, 
очень важно, чтобы высшее руководство обоснованно 
высоко ценило и осознавало все стороны управления 
качеством и, в частности, вопросы, относящиеся к обес-
печению качества. Это все должно быть получено через 
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соответствующее обучение и опыт. Необходимо также 
помнить о том, что ведущая роль руководства может 
быть обнаружена на всех уровнях в рамках организа-
ции, и выявление этой особенности может быть весьма 
полезным при учреждении культуры качества в рамках 
конкретного подразделения организации или в рамках 
организации в целом.

с) Вовлечение сотрудников. Сотрудники представляют 
наиболее существенную и ценную часть организации на 
всех уровнях, и наилучшее использование их возмож-
ностей может принести организации максимальную 
выгоду.

  Персонал должен обладать квалификацией и компе-
тентностью, соответствующей занимаемым постам,
поскольку качество его работы непосредственно влияет
на качество предоставляемых услуг. Этого можно до-
стигнуть за счет обеспечения надлежащего обучения 
и оценки. Обучение для ознакомления с проблемами 
качества должно также предоставляться для всего пер-
сонала с целью повышения уровня его ответствен-
ности, отчетности и сознательного отношения к этим 
проблемам, т. е. оно помогает в учреждении культуры, 
направленной на достижение качества. При внедрении 
системы управления качеством персоналу нужно будет 
взять на себя дополнительную ответственность, такую 
как повседневные проверки на соответствие требова-
ниям как части данных, служащих для обеспечения 
качества продукции и процессов контроля.

d) Процессный подход. Желаемый результат достигается 
более эффективно, если деятельность и связанные с 
нею ресурсы управляются как единый процесс.

  Процесс представляет собой взаимосвязанные или 
влияющие друг на друга виды деятельности, которые 
трансформируют то, что потребляется, в выходную про-
дукцию. Система управления качеством может рас-
сматриваться как единый крупномасштабный процесс, 
который использует многие виды входной деятель-
ности (входных ресурсов) для производства большого 
количества выходной продукции. В свою очередь, этот 
крупномасштабный процесс состоит из множества 
процессов меньшего масштаба. Вся деятельность и 
ресурсы, связанные с авиационным метеорологическим 
обслуживанием, включая оперативные и администра-
тивные ресурсы, должны управляться в рамках единого 
процесса.

e) Системный подход к управлению. Выявление, пони-
мание и управление взаимосвязанными процессами 
как системой вносят вклад в эффективность и резуль-
тативность функционирования организации при до-
стижении ею своих целей. 

  Поставщики метеорологического обслуживания могут 
уже иметь документацию на многие оперативные и 
административные процессы для предоставления об-
служивания. Эти процессы необходимо проанали-
зировать для выявления любых различий между 
требованиями ИСО и существующими процессами. 

Процедуры контроля качества должны быть разработа-
ны с учетом этих различий и использоваться так, чтобы 
процессы, направленные на получение оптимальных 
результатов, могли быть согласованы и интегрированы.

f) Постоянное улучшение. Постоянное улучшение общего 
функционирования организации должно быть ее не-
изменной задачей.

  В особенности следует оценить результативность и
пригодность системы управления качеством, опреде-
лить меры по улучшению и реализовать их. Необхо-
димо регулярно проводить анализ управленческой 
деятельности, используя данные, полученные в ходе 
мониторинга и оценки для выявления областей, требу-
ющих дальнейшего улучшения. Возможно, потребуется 
установить каналы связи, которые позволят всему 
персоналу организации вносить предложения в отно-
шении путей улучшения обслуживания.

g) Подход к принятию решений на основе реальных фактов. 
Эффективные решения основываются на анализе дан-
ных и информации.

  Среди прочего, должна быть разработана система про-
верки оправдываемости прогнозов TAF в соответствии
с требованиями ИКАО/ВМО для обеспечения точности 
прогноза по каждому из метеорологических элементов.
Другие данные по эффективности работы или показате-
лям, таким как своевременность и соответствие спе-
цификациям, результаты обзоров удовлетворенности 
пользователей и информация о функционировании
субпоставщиков, также должны накапливаться в про-
цессе сбора данных и анализа.

h) Взаимовыгодные отношения с субпоставщиками. Если 
отношения между организацией и ее субпоставщиками 
формируются на взаимовыгодной основе, они способс-
твуют расширению возможностей обеих организаций.

  Субпоставщики должны проходить оценку и отби-
раться на основе их способностей выполнять заказы и 
с учетом их предшествующей деятельности.

2.10 СЕМЕЙСТВО СТАНДАРТОВ ИСО 9000:2000

2.10.1  Семейство стандартов ИСО 9000:2000 было 
разработано на основе восьми принципов управления ка-
чеством (см. 2.9) с уделением особого внимания результа-
тивности системы. Все семейство было сокращено с более 
чем 20 стандартов в версии 1994 г. до всего лишь четырех 
стандартов в версии 2000 г.:

a) ИСО 9000:2000 — Системы управления качеством. 
Основные положения и словарь.

  Этот стандарт предназначен для предоставления фун-
даментальной справочной информации по системам 
управления качеством и определяет терминологию, 
используемую в ИСО 9000. Он содействует взаимному 



7

ГЛАВА 2 — КОНЦЕПЦИИ И СЛОВАРЬ

пониманию терминологии, используемой в области 
управления качеством (т. е. между организацией, 
субпоставщиками, потребителями и регулирующими 
государственными органами);

b) ИСО 9001:2000 — Системы управления качеством. 
Требования.

  Этот стандарт характеризует требования к системе 
управления качеством, в рамках которых организация 
должна продемонстрировать свою способность предо-
ставлять продукцию, которая удовлетворяет нуждам 
потребителей и соответствующим регламентным тре-
бованиям и целям, направленным на повышение сте-
пени удовлетворенности потребителей за счет эф-
фективного применения этой системы. Разделы 4–8 
содержат описание требуемых элементов системы 
управ-ления качеством. Подробная информация об 
этих разделах и их смысловое значение приводятся 
в главе 3;

c) ИСО 9004:2000 — Системы управления качеством. Руко-
водящие указания по улучшению функционирования.

  Этот стандарт предоставляет руководящие принципы, 
выходящие за рамки ИСО 9001, в которых рассматри-
вается как эффективность, так и результативность сис-
темы управления качеством. Задачей этого стандарта 
является улучшение функционирования организации и 

повышение степени удовлетворенности потребителей 
и других заинтересованных сторон. Этот международ-
ный стандарт включает в себя руководящие документы 
и рекомендации и не предназначен ни для сертифика-
ции, нормативного или контрактного использования, 
ни для использования в качестве руководства по внед-
рению ИСО 9001;

d) ИСО 19011:2002 — Руководящие указания по проведе-
нию аудита систем управления качеством и охраны 
окружающей среды.

  Этот стандарт предоставляет руководящие материалы 
по принципам проведения аудита, умению работать с 
программами аудита, проведению аудитов систем уп-
равления качеством, а также предоставляет руководя-
щий материал в отношении уровня компетентности 
аудиторов систем обеспечения качества и систем уп-
равления.

2.10.2  Семейство стандартов ИСО 9000:2000 и другие
стандарты ИСО могут быть приобретены в учреждениях —
членах ИСО (перечень существующих учреждений — чле-
нов ИСО имеется на веб-сайте ИСО: http://www.iso.org). Для 
тех стран, в которых нет учреждений, являющихся членами 
ИСО, копия стандартов в мягкой обложке может быть при-
обретена в режиме онлайн через веб-сайт ИСО.
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ГЛАВА 3

АНАТОМИЯ СИСТЕМ УПРАВЛЕНИЯ КАЧЕСТВОМ ИСО 9001:2000

3.1  ВВЕДЕНИЕ

3.1.1 Международный стандарт ИСО 9001:2000 уста-
навливает требования к системе управления качеством 
для любой организации, продукции и услуг. Это единствен-
ный стандарт семейства стандартов ИСО 9000:2000, кото-
рый может быть использован для сертификации системы. 
Поставщик метеорологического обслуживания может пы-
таться сертифицировать систему управления качеством
только после проверки того, что эта система удовлетворяет
всем требованиям стандарта ИСО 9001:2000. В настоящей
главе содержится подробное описание требований, ука-
занных в международном стандарте, дополненных интер-
претацией их смыслового значения в контексте предостав-
ления метеорологического обслуживания международной 
аэронавигации.

ПРИМЕЧАНИЕ. ИСО 9001:2000 определяет только фундаментальные требо-

вания и закладывает структуру для сертификации. Каждый поставщик 

метеорологического обслуживания должен разработать свою систему управ-

ления качеством, основанную на его собственных нуждах и обстоятельствах. 

Вполне вероятно, что поставщики метеорологического обслуживания как 

оперативные службы, которые успешно работали в течение длительного 

периода времени, уже имеют действующую систему или практику, которую 

можно будет привести в соответствие с требованиями ИСО. Поэтому скорее 

всего они смогут привести свою систему в соответствие с требованиями ИСО 

9001:2000 простым и экономически эффективным образом.

3.1.2 ИСО 9001:2000  также требует, чтобы «процес-
сный подход», который является одним из восьми прин-
ципов управления качеством, использовался при разра-
ботке и поддержании функционирования эффективной 
системы управления качеством. Для того чтобы поставщик 
метеорологического обслуживания мог эффективно функ-
ционировать, он должен определить многочисленные и 
взаимосвязанные процессы и управлять ими. Если упомя-
нуть лишь некоторые из них, то они могут включать в себя:
a) процесс, обусловливающий рассмотрение потребнос-

тей, связанных с продукцией, такой как предупрежде-
ния и прогнозы для авиации, наблюдения и полетная 
документация;

b) процесс предоставления такой продукции;
c) процесс мониторинга качества этой продукции.

«Процессный подход» может быть определен как применение 
системы процессов наряду с выявлением и взаимодействием 
этих процессов и управлением ими.

3.2  СТРУКТУРА ИСО 9001:2000

3.2.1 ИСО 9001:2000 состоит из нижеследующих 
восьми разделов:

a) раздел 1 — Область применения;
b) раздел 2 — Нормативная ссылка;
c) раздел 3 — Термины и определения;
d) раздел 4 — Система управления качеством;
e) раздел 5 — Ответственность руководства;
f) раздел 6 — Управление ресурсами;
g) раздел 7 — Производство продукции;
h)  раздел 8 — Оценка, анализ и улучшение.

3.2.2 Первые три раздела являются вводными, в
них подготавливается почва в отношении требований. Соб-
ственно требования изложены в последних пяти разделах. 
Система управления качеством, описанная в разделе 4, 
охватывает четыре группы процессов, на которых она бази-
руется. Эти группы процессов, представленные в разделах 
5–8, включают: 
a) ответственность руководства;
b) управление ресурсами;
c) производство продукции и оценка;
d) анализ и улучшение.

3.2.3 Рисунок 3-1 иллюстрирует связь между этими 
четырьмя группами процессов в виде непрерывного цикла 
и служит хорошей отправной точкой для разработки струк-
туры системы управления качеством. Каждая из четырех 
групп процессов в цикле содержит конкретные задачи и
процессы (подробно описанные в разделах 5–8), которые
должны осуществляться. Этот рисунок показывает важную 
роль потребителя при определении требований в виде 
входной информации и необходимость мониторинга удов-
летворенности потребителя. Он также показывает, как про-
цессы улучшения (например, посредством схемы «плани-
рование — выполнение — проверка — действия» (ПВПД), 
см. главу 2, пункт 2.6.2) охватывают все аспекты системы.

3.3  ТРЕБОВАНИЯ ИСО 9001:2000

3.3.1 РАЗДЕЛ 1 — ОБЛАСТЬ ПРИМЕНЕНИЯ

В этом разделе подчеркивается цель, заключающаяся в по-
вышении степени удовлетворенности потребителя за счет 
эффективного применения системы управления качеством,
постоянного улучшения системы и обеспечения соответствия 
требованиям потребителя и существующим нормативным 
требованиям. В тех случаях, когда какое-либо требование(я) 
не может(гут) быть применено(ы) в связи с характером орга-
низации и ее продукции, эта ситуация может рассматриваться 
как исключение. Исключения ограничены требованиями, 
оговоренными в разделе 7, и они не должны затрагивать 
способность или ответственность организации в отношении 
предоставления продукции, которая удовлетворяет потреби-
телей и отвечает действующим нормативным требованиям.
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3.3.2 РАЗДЕЛ 2 — НОРМАТИВНАЯ ССЫЛКА

В этом разделе указывается на то, что стандарт ИСО 
9001:2000 ссылается на некоторые основополагающие 
положения, содержащиеся в ИСО 9000:2000. В частности, 
читатели должны обращаться к стандарту серии ИСО 9000 
для использования терминологии и определений при 
интерпретации требований, указанных в ИСО 9001:2000. 

3.3.3 РАЗДЕЛ 3 — ТЕРМИНЫ И ОПРЕДЕЛЕНИЯ

В этом разделе поясняется, что слово «продукция», исполь-
зуемое в стандарте, может также означать «услуги». Он так-
же определяет особое использование терминологии для 
описания логической цепочки:

Субпоставщик ‡ Организация ‡ Потребитель.

Организация здесь означает объект, который добивается 
сертификации по стандарту ИСО 9001:2000. В контексте дан-
ной публикации в качестве организации выступает сам 
поставщик метеорологического обслуживания, который хо-
чет пройти сертификацию для всего обслуживания или его 
части. Субпоставщик — это поставщик услуг или информации 
для вышеупомянутой организации. По отношению к органи-
зации он может быть внешним или внутренним. Например, 
Всемирный центр зональных прогнозов является внешним 
субпоставщиком, в то время как отдел информационных 
технологий может быть внутренним субпоставщиком 

поставщика метеорологического обслуживания. Потреби-
телями поставщика метеорологического обслуживания 
являются авиационные пользователи, перечисленные в 
Приложении 3 ИКАО/Техническом регламенте ВМО [С.3.1], 
главе 2, пункте 2.1.2. Это эксплуатанты, члены летного эки-
пажа, органы обслуживания воздушного движения, органы 
поисково-спасательной службы, администрации аэропор-
тов и других органов, связанных с осуществлением или 
развитием международной аэронавигации, метеорологи-
ческой информацией, необходимой для выполнения их 
функций. 

3.3.4 РАЗДЕЛ 4 — СИСТЕМА УПРАВЛЕНИЯ 
КАЧЕСТВОМ

3.3.4.1 Раздел 4 устанавливает общие требования в 
рамках ИСО 9001 и требования в отношении документации 
для системы управления качеством.

Раздел 4.1 — Общие требования

3.3.4.2 Раздел 4.1 охватывает требования к органи-
зации в отношении учреждения, документации, внедрения 
и поддержания в рабочем состоянии системы управления 
качеством и в отношении постоянного улучшения ее резуль-
тативности в соответствии с ИСО 9001:2000. Меры, которые 
необходимо предпринимать, описываются в нижеследую-
щей таблице.

Постоянное улучшение

Ответственность
 руководства

Потребители

Удовлетво-
ренность

Потребители

Требования

Оценка, анализ 
и улучшение

Управление 
ресурсами

Производство 
продукции

Выход

Деятельность, создающая 
добавленную стоимость

Поток информации

Раздел 5

Продукция

Раздел 7

Раздел 8Раздел 6

Вход

Рисунок 3-1. Модель системы управления качеством, основанная на совокупности процессов 
(на основе стандарта ИСО 9001:2000)
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ГЛАВА 3 — АНАТОМИЯ СИСТЕМ УПРАВЛЕНИЯ КАЧЕСТВОМ ИСО 9001:2000

№ 
п/п

Описание мер

1 Определить необходимые процессы

2 Определить последовательность и взаимодей-
ствие этих процессов

3 Определить критерии и методы, необходимые 
для эффективного функционирования процессов 
и контроля за ними 

4 Обеспечить наличие ресурсов и информации, 
необходимых для функционирования процессов

5 Проводить мониторинг, оценку и анализ 
процессов

6 Принимать меры, направленные на достижение 
запланированных результатов и постоянное 
улучшение

Раздел 4.2 — Требования к документации

3.3.4.3 Документация системы управления качеством 
должна включать следующее (раздел 4.2.1).

a) Документально оформленные заявления о политике и 
задачах в области качества:
— указанные требования далее описаны в разделах 

5.3 и 5.4.1 соответственно. 
b) Наставление по качеству:

—  оно включает область применения системы управ-
ления качеством, содержит обоснование для лю-
бых исключений, описание того, каким образом 
происходит взаимодействие процессов, а также 
документированные процедуры или ссылки на них
(раздел 4.2.2).

c) Минимум шесть документированных процедур, кото-
рые являются обязательными для удовлетворения 
требований ИСО 9001:2000 (см. главу 4, пункт 4.1.3). 
Соответственно они включают:
—  контроль за документацией (раздел 4.2.3);
—  контроль за записями (раздел 4.2.4);
—  внутренний аудит (раздел 8.2.2);
—  контроль за несоответствующей продукцией (раз-

дел 8.3);
—  коррективные меры (раздел 8.5.2);
—  превентивные меры (раздел 8.5.3).

d) Записи, требуемые согласно ИСО 9001:2000:
—  записи должны содержать доказательства соот-

ветствия требованиям и свидетельства эффектив-
ного функционирования системы управления ка-
чеством. В качестве примера могут служить записи 
о результатах калибровки и поверки метеороло-
гических датчиков и результатах оценок работы 
субпоставщиков. Перечень требуемых записей при-
веден в приложении 1.

e) Прочие документы (например, наставления по эксплуа-
тации), требуемые для обеспечения эффективного пла-
нирования, функционирования процессов и контроля 
за ними.

Раздел 4.2.3 — Контроль за документацией 

3.3.4.4 Требуется соответствующий контроль за всей 
документацией системы управления качеством. Должна быть
установлена документированная процедура для решения 
этой задачи. Контроль за документацией включает:
a) утверждение, пересмотр и обновление документов;
b) выявление изменений и текущего статуса пересмотра 

документов;
c) обеспечение наличия документов в местах их исполь-

зования (например, в метеорологическом бюро), сохра-
нение документов понятными и легко идентифицируе-
мыми;

d) выявление документов внешнего происхождения, на-
пример регламентирующих документов ИКАО/ВМО, 
сборников аэронавигационной информации (AIP) госу-
дарств, и их рассылки;

e) контроль за устаревшими документами и предотвра-
щение их непреднамеренного использования.

Раздел 4.2.4 — Контроль за записями 

3.3.4.5 Записи являются особым видом документов. 
Средства управления, требуемые для идентификации, хра-
нения, защиты, восстановления, определения сроков сохра-
нения и изъятия записей должны быть установлены в доку-
ментированной процедуре.

3.3.4.6 Следует отметить, что требуемая докумен-
тация может существовать в любой форме или на любом 
виде носителя. Объем документации зависит от размера и 
типа организации, сложности и взаимодействия процессов 
и компетентности персонала. Более подробные описания, 
касающиеся документации, требуемой для системы управ-
ления качеством, приведены в главе 4.

3.3.5 РАЗДЕЛ 5 — ОТВЕТСТВЕННОСТЬ 
РУКОВОДСТВА

3.3.5.1 Подлинная приверженность и устойчивое ли-
дерство со стороны высшего руководства играют важную 
роль для успешного внедрения эффективной системы управ-
ления качеством. Должны выделяться соответствующие ре-
сурсы, что позволит каждому сотруднику рассматривать это 
как знак со стороны высшего руководства, означающий, что 
оно привержено этому процессу. В разделе 5 определяются 
роль и ответственность руководства в отношении разработки 
и усовершенствования системы управления качеством.

Раздел 5.1 — Обязательства руководства

3.3.5.2 Высшее руководство организации, например 
генеральный директор или уполномоченный поставщика 
метеорологического обслуживания, должно предоставить 
свидетельство своей приверженности делу разработки и 
постоянного улучшения системы управления качеством 
путем:
a) установления политики в области качества (раздел 5.3) 

и задач в области качества (раздел 5.4.1);
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b) доведения до сведения сотрудников информации 
о важности удовлетворения нужд потребителей, а 
также законодательных и нормативных требованиях 
(например, Приложение 3 ИКАО/Технический регламент 
ВМО [C.3.1]);

c) проведения регулярного анализа управленческой дея-
тельности (раздел 5.6) для обеспечения постоянной 
пригодности, соответствия требованиям и результатив-
ности системы управления качеством; 

d) обеспечения системы управления качеством необходи-
мыми ресурсами (раздел 6).

Раздел 5.2 — Ориентация на потребителя

3.3.5.3 В этом разделе внимание сосредоточено на 
применении одного из принципов управления качеством —
ориентация на потребителя. Этим подчеркивается, что 
высшее руководство должно обеспечить определение и
удовлетворение требований потребителя (т. е. авиацион-
ного пользователя) в целях повышения степени их удовлет-
воренности (разделы 7.2.1 и 8.2.1).

Раздел 5.3 — Политика в области качества 

3.3.5.4 Политика в области качества и задачи в об-
ласти качества в том виде, в каком они устанавливаются 
высшим руководством, служат основой для управления
организацией. Вместе они определяют желаемые резуль-
таты и предоставляют руководящие указания для органи-
зации при выделении ею ресурсов для достижения этих 
результатов. Политика в области качества обеспечивает 
структуру для постановки и анализа задач в области ка-
чества. В разделе 5.3 указывается, что политика в области 
качества должна:
a) быть согласована с общей политикой организации (т. е.

в отношении предоставления метеорологического об-
служивания международной аэронавигации);

b) включать обязательства по удовлетворению требований 
(прежде всего в отношении стандартов и рекомендо-
ванной практики, содержащихся в Приложении 3 ИКАО/
Техническом регламенте ВМО [C.3.1], и требований к  
аэронавигационным планам) и по постоянному улучше-
нию системы управления качеством;

c) быть доведена до сведения персонала организации;
d) рассматриваться в ходе анализа управленческой дея-

тельности (раздел 5.6) на предмет ее постоянной при-
годности.

Раздел 5.4 — Планирование

3.3.5.5 В соответствии с ИСО 9000:2000 планирование 
в области качества должно быть направлено на постановку 
задач в области качества, характеризующих необходимые 
процессы и связанные с ними ресурсы, требуемые для 
решения этих задач. В разделе 5.4 содержатся требования, 
заключающиеся в том, что высшее руководство должно 
обеспечивать надлежащее качество планирования.

Раздел 5.4.1 — Задачи в области качества

3.3.5.6 Высшее руководство должно обеспечить по-
становку задач в области качества, включая те задачи, кото-
рые необходимы для выполнения требований к продукции, 
в соответствующих подразделениях и на соответствую-
щих уровнях в организации. Это не означает, что задачи в 
области качества должны ставиться высшим руководством 
одна за другой, но это должно привести персонал органи-
зации к пониманию того, что решение этих задач является 
приоритетным. Задачи в области качества, необходимые 
для выполнения требований, предъявляемых к продукции,
должны поддаваться анализу и быть согласованы с поли-
тикой в области качества. Характерные задачи по предо-
ставлению высококачественного авиационного метеороло-
гического обслуживания излагаются в главе 7.

Раздел 5.4.2 — Планирование системы управления 
качеством

3.3.5.7 Высшее руководство должно обеспечивать 
планирование управления качеством таким образом, что-
бы оно удовлетворяло требованиям, изложенным в раз-
деле 4.1, и соответствовало задачам в области качества, 
приведенным в разделе 5.4.1. Необходимо осуществлять 
контроль за изменениями системы, с тем чтобы сохранить 
ее целостность. В рамках более широкого контекста функ-
ционирования организации высшее руководство должно 
использовать свои полномочия и тщательно анализи-
ровать любые предложения об изменениях, с тем чтобы 
избежать неожиданных негативных последствий до внед-
рения изменений.

Раздел 5.5 — Ответственность, полномочия 
и распространение информации

3.3.5.8  Раздел 5.5 охватывает требования, касаю-
щиеся того, каким образом высшее руководство должно 
руководить системой управления качеством, включая сфе-
ру ответственности и полномочия, представительство руко-
водства и внутренние контакты.

Раздел 5.5.1 — Ответственность и полномочия

3.3.5.9  Высшее руководство должно обеспечить над-
лежащее определение и широкое распространение ин-
формации об ответственности и полномочиях в рамках 
организации (обычно через наставление по качеству по-
средством организационных схем и описаний должностных 
обязанностей).

Раздел 5.5.2 — Представитель руководства

3.3.5.10 Сотрудник организации (или группа сотруд-
ников) должен быть назначен в качестве представителя 
руководства для оказания высшему руководству помощи 
в обеспечении функционирования системы управления 
качеством. Конкретные ответственность и полномочия пред-
ставителя руководства включают:
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a) обеспечение разработки, внедрения и поддержания в 
рабочем состоянии процессов, включенных в систему 
управления качеством;

b) представление отчетов высшему руководству о функ-
ционировании системы управления качеством;

c) содействие повышению степени информированности о 
требованиях потребителей в рамках всей организации.

Раздел 5.5.3 — Распространение информации 
внутри организации

3.3.5.11 Высшее руководство должно обеспечить такое
положение дел, чтобы в рамках организации также широко 
распространялась информация о результативности системы
управления качеством (о требованиях, задачах и функцио-
нировании).

Раздел 5.6 — Анализ управленческой деятельности

3.3.5.12 Анализ управленческой деятельности — это 
процесс, реализуемый высшим руководством через планиру-
емые интервалы на регулярной основе, например ежегодно, 
для оценки эффективности и результативности системы 
управления качеством. В рамках этого процесса также оце-
ниваются необходимость в изменениях и возможности 
улучшения системы, включая политику и задачи в области 
качества. Записи о таком анализе (обычно в виде протоколов 
совещаний по анализу управленческой деятельности или 
резюме отчетов этих совещаний), включая исходную инфор-
мацию и информацию о результатах, решениях и согласован-
ных мерах, должны поддерживаться в рабочем состоянии.

3.3.5.13 Требуемая исходная информация и информа-
ция о результатах этих анализов показаны на рисунке 3-2.

3.3.6 РАЗДЕЛ 6 — УПРАВЛЕНИЕ РЕСУРСАМИ

3.3.6.1 Раздел 6 охватывает требования, касающиеся
ресурсов, необходимых для эффективного внедрения сис-
темы управления качеством.

Раздел 6.1 — Обеспечение ресурсами

3.3.6.2 Организация должна определить потребности 
и предоставить ресурсы, в частности людские ресурсы, обес-
печить наличие инфраструктуры и производственной сре-
ды, необходимых для удовлетворения требований потре-
бителей, и должна постоянно улучшать систему управления 
качеством.

Раздел 6.2 — Людские ресурсы

3.3.6.3  Персонал, выполняющий работу, влияющую 
на качество продукции, должен быть компетентным на ос-
новании полученного образования, подготовки, навыков и 
опыта (раздел 6.2.1).

3.3.6.4 Организация должна определить необходи-
мый уровень компетентности для такого персонала. Руко-
водящие указания высокого уровня по потребностям в под-
готовке руководителей и ключевого персонала метеорологи-
ческих бюро, обслуживающих авиацию, можно найти в Руко-
водстве по практике метеорологических подразделений, 

Рисунок 3-2.  Исходная информация для анализа управленческой деятельности и его результаты
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обслуживающих авиацию (ВМО-№ 732). Подробные требо-
вания к квалификации и уровню подготовки метеорологи-
ческого персонала для работы в авиационной метеоро-
логии приводятся в Техническом регламенте ВМО (ВМО-
№ 49), томе I — Общие метеорологические стандарты и 
рекомендованная практика, а также в Руководящих прин-
ципах образования и подготовки кадров в области мете-
орологии и оперативной гидрологии (ВМО-№ 258), томе I
— Метеорология, дополненных техническим документом
Initial formation and specialisation of meteorological person-
nel: Detailed syllabus examples, WMO/TD-No. 1101 (Первона-
чальное образование и специализация метеорологического
персонала: подробные примеры учебных программ). Органи-
зация должна обеспечить адекватную подготовку персонала 
или предпринимать другие соответствующие меры для того, 
чтобы весь персонал имел должную квалификацию, достаточ-
ную для выполнения порученной ему работы. Организация 
также должна довести до сведения всего персонала информа-
цию о его роли и о том, каким образом персонал вносит вклад 
в решение задач в области качества. Соответствующие записи 
об образовании, подготовке, навыках и опыте должны поддер-
живаться в рабочем состоянии (раздел 6.2.2).

Раздел 6.3 — Инфраструктура

3.3.6.5 Для того чтобы обеспечить соответствие про-
дукции требованиям, должна быть определена и поддержи-
ваться в рабочем состоянии необходимая инфраструктура, 
которая включает в себя рабочее пространство, оборудо-
вание для производственных процессов (технические и 
программные средства, например компьютеры, метеоро-
логические датчики) и вспомогательные средства, такие как 
средства связи.

Раздел 6.4 — Производственная среда

3.3.6.6 Производственная среда, необходимая для 
обеспечения соответствия продукции требованиям, должна 
быть установлена и поддерживаться в рабочем состоянии. 
Особенность в работе поставщика метеорологического об-
служивания заключается в том, что значительная часть 
метеорологических подразделений, обслуживающих авиа-
цию, работает круглосуточно. Соответствующее разумное 
распределение обязанностей и рабочих смен должно быть 
организовано таким образом, чтобы охватить весь объем 
требуемой работы.

3.3.7  РАЗДЕЛ 7 — ПРОИЗВОДСТВО ПРОДУКЦИИ

3.3.7.1 Раздел 7 охватывает требования, касающиеся 
всего цикла производства, который включает определение 
требований к продукции, разработку продукции, приобре-
тение сырья, производство продукции и поставку готовой 
продукции потребителю.

Раздел 7.1 — Планирование производства продукции

3.3.7.2  Организация должна планировать и разраба-
тывать процессы, необходимые для производства продукции. 

Планирование производства продукции должно быть со-
гласовано с требованиями к другим процессам системы 
управления качества, оговоренным в разделе 4.1. В про-
цессе планирования организация должна определять соот-
ветствующим образом:
a) задачи в области качества и требования к продукции 

(раздел 7.2.1);
b) потребность в учреждении процессов, разработке доку-

ментации и обеспечении ресурсами для выпуска конк-
ретной продукции;

c) требования в отношении верификации, валидации, мони-
торинга, инспекции и испытаний для выпуска конкретной 
продукции, а также критерии приемки продукции;

d) записи, необходимые для обеспечения свидетельства 
того, что процессы производства и полученная в резуль-
тате продукция удовлетворяют требованиям.

3.3.7.3 Принимая во внимание оперативный характер
деятельности поставщиков метеорологического обслужива-
ния, высока вероятность того, что номенклатура предостав-
ляемой продукции и ресурсы, необходимые для ее выпуска, 
уже были установлены. Для поддержания эффективной
системы управления качеством могут потребоваться допол-
нительные ресурсы (например, для хранения дополнитель-
ных записей), но они не должны быть чрезмерными. Дея-
тельность по верификации, валидации, мониторингу, инспек-
ции, испытаниям и критериям для приемки продукции также 
может быть уже определена, поэтому, возможно, не потребу-
ется учреждать дополнительные процессы или разрабатывать 
дополнительную документацию. Процессы производства мо-
гут быть описаны в сжатом виде в наставлении по качеству и 
подкреплены процедурами, содержащимися в наставлении по 
эксплуатации.

Раздел 7.2 — Процессы, связанные с заинтересованными 
сторонами

Раздел 7.2.1 — Определение требований к продукции

3.3.7.4 Организация должна выявить требования, 
установленные потребителем, включая:
a) требования к поставке продукции и деятельности пос-

ле поставки (такие как требования в отношении скор-
ректированных прогнозов TAF или поправок к метео-
рологическим сводкам);

b) требования, не предоставленные потребителем, но необ-
ходимые для указанного или предполагаемого использо-
вания продукции; 

c) установленные законом и нормативные требования, 
относящиеся к продукции;

d) любые дополнительные требования, определенные 
организацией.

Примите во внимание, что большая часть требований к 
продукции и обслуживанию уже была определена и указана 
в регламентирующих документах ВМО и ИКАО и AIP госу-
дарств.
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Раздел 7.2.2 — Анализ требований к продукции

3.3.7.5 Организация должна проанализировать тре-
бования, относящиеся к продукции, определенные в раз-
деле 7.2.1, до принятия организацией обязательств по 
поставке такой продукции потребителю. Указанный анализ 
должен обеспечивать, чтобы:
a) были выявлены все требования, относящиеся к про-

дукции;
b) были разрешены все недоразумения между организа-

цией и потребителем;
c) организация имела возможность удовлетворять выяв-

ленные требования.

Записи о результатах анализа и соответствующих последу-
ющих действиях должны сохраняться.

3.3.7.6 Если потребитель не предоставил документи-
рованные заявления о требованиях, то организация долж-
на утвердить требования потребителя до принятия их к 
исполнению.

3.3.7.7  Если требования к продукции были изменены 
(например, в случае поправок к Приложению 3 ИКАО/Тех-
ническому регламенту ВМО [C.3.1]), то в соответствующие 
документы должны быть внесены поправки, а все соответс-
твующие стороны должны быть проинформированы об 
этих изменениях.

Раздел 7.2.3 — Связь с потребителями

3.3.7.8 Организация должна задействовать эффек-
тивные каналы связи с потребителями для обмена инфор-
мацией о продукции, прохождении запросов, контрактах
или обработке заказов, поправках и для обратной связи с
потребителем, включая рассмотрение жалоб потребителей.

Раздел 7.3 — Проектирование и разработка

3.3.7.9 Проектирование необходимо для выпуска но-
вой продукции или внесения изменений в существующую 
продукцию. Раздел 7.3 охватывает требования к организа-
ции в отношении создания процедур для проектирования и 
разработки продукции.

Раздел 7.3.1 — Планирование проектирования 
и разработки

3.3.7.10 Организация должна планировать и управлять 
проектированием и разработкой продукции и услуг, кото-
рые она предоставляет. В ходе планирования организация 
должна установить различные стадии, которые будут прой-
дены, предусмотреть анализ, верификацию и валидацию на 
каждой стадии, а также определить соответствующие обязан-
ности и полномочия. Управление взаимодействием между 
различными группами, участвующими в процессе проек-
тирования и разработки, должно обеспечить эффективную 
связь и четкое распределение обязанностей. Выходная 

продукция планирования должна соответствующим об-
разом обновляться по ходу процесса проектирования и 
разработки.

Раздел 7.3.2 — Входные данные для проектирования
и разработки

3.3.7.11 Требования к продукции должны быть пол-
ными, недвусмысленными и непротиворечивыми по отно-
шению друг к другу для любого процесса проектирования. 
Организация должна установить и проанализировать эти тре-
бования в качестве входных данных, предназначенных для 
проектирования и разработки, и должна поддерживать соот-
ветствующие записи в рабочем состоянии. Входные данные 
должны включать:
a) функциональные и эксплуатационные требования
b) соответствующие законодательные и нормативные тре-

бования;
c) когда это целесообразно, информацию, взятую из пре-

дыдущих аналогичных проектов;
d) другие требования, значимые для проектирования и 

разработки, например планируемые затраты, график 
выполнения работ.

Раздел 7.3.3 — Выходные данные для проектирования
и разработки

3.3.7.12 Выходные данные должны проходить соответ-
ствующий процесс утверждения до того, как они выпуска-
ются. Они должны:
a) удовлетворять требованиям к входным данным, опре-

деленным в разделе 7.3.2;
b) предоставлять соответствующую информацию для по-

следующих процессов производства, включая закупки 
(раздел 7.4), выпуск продукции и предоставление про-
дукции и услуг (раздел 7.5);

c) содержать критерии приемки продукции или ссылки на 
них;

d) указывать на особенности продукции, существенные 
для ее безопасного и правильного использования.

Раздел 7.3.4 — Анализ проектирования и разработки

3.3.7.13 Организация должна в соответствии с мероп-
риятиями, запланированными в разделе 7.3.1, проводить 
систематические анализы для оценки результатов проекти-
рования и разработки, выявления любых проблем и подго-
товки предложений по принятию необходимых мер. Про-
анализированы должны быть все оказывающие влияние 
функции. Записи о результатах анализов и всех мероприя-
тиях долж-ны поддерживаться в рабочем состоянии.

Раздел 7.3.5 — Верификация проектирования 
и разработки

3.3.7.14 Организация должна в соответствии с запла-
нированными мероприятиями, указанными в разделе 7.3.1,
проверять соответствие выходных данных проектирова-
ния и разработки всем требованиям входных данных, 
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определенным в разделе 7.3.2. Записи о результатах вери-
фикации и всех необходимых действиях должны поддер-
живаться в рабочем состоянии.

Раздел 7.3.6 — Валидация проектирования и разработки 

3.3.7.15 Организация должна в соответствии с меро-
приятиями, запланированными в разделе 7.3.1, проводить 
валидацию проектирования и разработки для обеспечения 
того, чтобы продукция могла удовлетворять требованиям 
к указанному или предполагаемому использованию. Если 
это возможно, то валидация должна быть завершена до 
поставки или реализации продукции. Записи о результа-
тах валидации и любых необходимых действиях должны 
поддерживаться в рабочем состоянии.

Раздел 7.3.7 — Контроль за изменениями 
в проектировании и разработке

3.3.7.16 Организация должна выявлять любые измене-
ния в проектировании и разработке. Изменения должны быть 
проанализированы, подвергнуты верификации, валидации 
и утверждены до их внедрения. Анализ изменений в проек-
тировании и  разработке должен включать оценку влияния 
изменений на составные части и уже поставленную продукцию. 
Все записи об изменениях в проектировании и разработке, 
результатах анализа изменений и любых необходимых дей-
ствиях должны поддерживаться в рабочем состоянии.

Раздел 7.4 — Закупки

3.3.7.17  Раздел 7.4 устанавливает действия по контролю 
на стадии закупок в ходе процесса производства продукции 
для обеспечения хорошего качества закупаемой продукции. 
Следует отметить, что субпоставщики, о которых говорится в
этом разделе, включают как внешних, так и внутренних суб-
поставщиков.

Раздел 7.4.1 — Процесс закупок

3.3.7.18 Организация должна обеспечивать соответ-
ствие закупаемой продукции установленным требованиям 
к закупкам. Она должна оценивать и отбирать субпостав-
щиков на основе их возможностей поставлять продукцию, 
удовлетворяющую требованиям к закупкам. Должны быть 
установлены критерии для отбора субпоставщиков. В том 
случае, если влияние закупаемой продукции на последую-
щее производство продукции или на конечную продукцию 
является существенным, то должен быть установлен более 
жесткий контроль в отношении субпоставщика.

3.3.7.19 Организация должна сохранять записи о ре-
зультатах оценки и любых необходимых действиях, вытека-
ющих из этой оценки.

Раздел 7.4.2 — Информация по закупкам

3.3.7.20 Организация должна обеспечивать достаточ-
ность предусмотренных требований к закупкам, включая, 
когда это уместно:

a) требования к утверждению продукции и процедуре 
утверждения, процессам и оборудованию, используе-
мому субпоставщиком;

b) требования в отношении квалификации персонала суб-
поставщика;

c) требования к субпоставщику в отношении поддержания 
в рабочем состоянии системы управления качеством.

ПРИМЕЧАНИЕ. Обязательных требований по обеспечению функциони-

рования системы управления качеством каждым поставщиком метеорологи-

ческого обслуживания не существует. Однако в том случае, если поставщик 

метеорологического обслуживания передал для выполнения какие-либо из

своих основных функций третьей стороне, то, возможно, будет уместным

и необходимым для поставщика метеорологического обслуживания при-

менять самый жесткий контроль в отношении своих субпоставщиков и 

предложить им поддерживать в рабочем состоянии систему управления 

качеством.

Раздел 7.4.3 — Верификация закупаемой продукции 

3.3.7.21 Организация должна разработать и внедрить 
процесс инспектирования или учредить другую деятельность 
по верификации для обеспечения соответствия закупаемой 
продукции установленным требованиям к закупкам.

3.3.7.22 Если предполагается, что верификация будет 
проводиться в помещениях субпоставщика, то организация 
должна установить такое требование в разделе информа-
ции по закупкам (раздел 7.4.2) и указать метод выпуска 
продукции субпоставщиком.

Раздел 7.5 — Предоставление продукции и услуг

Раздел 7.5.1 — Контроль за предоставлением продукции 
и услуг

3.3.7.23 Организация должна контролировать процессы 
планирования и предоставления продукции и услуг. В ходе 
этих процессов контролируется, в зависимости от обстоя-
тельств:
a) наличие информации о характеристиках продукции, 

например технических спецификаций в дополнениях 
к Приложению 3 ИКАО/Техническому регламенту ВМО 
[C.3.1];

b) наличие рабочих инструкций, т. е. порядка эксплуата-
ции и наставлений;

c) использование пригодного оборудования, такого как 
компьютеры, оборудование средств связи и оргтехника;

d) наличие и использование средств измерений и монито-
ринга, таких как датчики давления и трансмиссометры;

e) осуществление мониторинга и оценка результатов;
f) осуществление выпуска, поставки продукции и деятель-

ности после поставки продукции.

Раздел 7.5.2 — Валидация процессов предоставления 
продукции и услуг

3.3.7.24 Недостатки в продукции или услугах иногда 
становятся очевидными лишь после поставки продукции. 
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Например, точность прогнозов и предупреждений не может 
быть проверена до тех пор, пока они не были предостав-
лены потребителю. В этом разделе содержится требование 
о том, чтобы организация проводила валидацию процес-
сов выпуска продукции и предоставления услуг, которые 
подпадают под такую категорию. Такая валидация должна 
продемонстрировать, что эти процессы могут обеспечивать
достижение запланированных результатов. Регулярная 
оценка качества прогнозов по аэродрому в сравнении с 
желательной в оперативном отношении точностью, указан-
ной в качестве стандарта в дополнениях к Приложению 3 
ИКАО и приложениях и добавлениях к Техническому регла-
менту ВМО [C.3.1], является примером такой валидации.

3.3.7.25 Организация должна разработать меры по 
этим процессам, которые, когда это применимо, включают:
a) определение критериев для анализа и утверждения 

процессов;
b) утверждение соответствующего оборудования и квали-

фикации персонала;
c) применение конкретных методов и процедур;
d) соблюдение требований к записям;
e) проведение повторной валидации.

Раздел 7.5.3 — Идентификация и прослеживаемость

3.3.7.26 Организация должна обозначать продукцию 
при помощи соответствующих средств на всех стадиях ее 
производства. Например, в отношении прогноза TAF должны 
предоставляться идентификация вида прогноза (например, 
TAF AMD), указатель местоположения аэродрома, время 
выпуска прогнозов. Организация также должна обозначать 
статус продукции по отношению к требованиям мониторинга 
и оценки, например посредством подписывания отчетов на 
бумаге или карт, показывая тем самым, что они были проин-
спектированы или прошли верификацию. 

3.3.7.27 Если прослеживаемость продукции вплоть до 
ее происхождения является требованием, то организация 
должна контролировать или регистрировать уникальное 
обозначение для этой продукции. Это требование в отноше-
нии прослеживаемости является обязательным фактически 
для всей продукции, предоставляемой поставщиками ме-
теорологического обслуживания, например обозначение 
вида продукции (TAF, METAR и т. д.), указатель местополо-
жения и время выпуска прогноза.

Раздел 7.5.4 — Собственность потребителей

3.3.7.28 Собственность потребителей, которая может 
включать интеллектуальную собственность, такую как специ-
фикации, компьютерное программное обеспечение и частная 
информация, иногда может использоваться организацией 
в ходе процесса производства продукции. Организация 
должна выявлять, проверять, защищать и сохранять такую 
собственность. Если собственность потребителя утеряна, 
повреждена или признана непригодной для использования, 
то потребители должны быть об этом извещены, а записи об 
этом должны поддерживаться в рабочем состоянии.

Раздел 7.5.5 — Сохранение продукции

3.3.7.29 Организация должна сохранять соответствие
продукции и ее составных частей требованиям в ходе внут-
ренней обработки и поставки к месту назначения. Это со-
хранение включает идентификацию продукции, обраще-
ние с ней, упаковку, хранение и защиту.

3.3.7.30 Для обеспечения безопасности авиации важ-
но, чтобы наблюдения проводились, а прогнозы и предуп-
реждения выпускались для потребителей в соответствии с 
образцами, включенными в Приложение 3 ИКАО/Технический 
регламент ВМО [C.3.1]. Они также должны выпускаться в 
соответствующем кодовом формате ВМО или формате, 
согласованном с местными потребителями. Важно также 
обеспечивать, чтобы полученное сообщение было таким 
же, как и выпущенный оригинал. Там, где потребителям пре-
доставляются технические средства для запроса централь-
ной базы данных в целях получения продукции, предостав-
ляемой поставщиком метеорологического обслуживания,
необходимо обеспечить наличие самой последней по вре-
мени продукции в правильном формате. В тех случаях, 
когда продукция предоставляется через Интернет, в обяза-
тельном порядке необходимо сообщать потребителям, что 
они должны обеспечить себе доступ к страницам с текущей 
продукцией, а не к страницам, содержащим информацию, 
помещенную в кэш-память, которые могут содержать уста-
ревшую информацию.

Раздел 7.6 — Контроль за средствами мониторинга 
и измерений

3.3.7.31 В этом разделе указывается на то, что органи-
зация должна установить мониторинг и измерения, которые 
предстоит осуществлять, а также определить соответствую-
щие средства, необходимые для обеспечения свидетельства 
соответствия продукции требованиям, установленным в 
разделе 7.2.1. В качестве примеров средств для мониторинга 
и измерений могут служить метеорологические приборы, 
такие как сухой и смоченный термометры, барометры, ане-
мометры, трансмиссометры и скаттерометры, необходимые 
для производства наблюдений на аэродромах.

3.3.7.32 Организация должна учредить процессы для 
обеспечения того, чтобы мониторинг и измерения могли 
проводиться так, как это планировалось, и таким образом,
который соответствует требованиям к мониторингу и изме-
рениям.

3.3.7.33 Средства измерений должны быть:
a) откалиброваны или поверены в установленные пе-

риоды или перед их применением по образцовым 
эталонам, передающим размеры единиц в сравнении 
с международными или национальными эталонами из-
мерений; при отсутствии таких эталонов база, исполь-
зуемая для калибровки или поверки, должна быть за-
регистрирована;

b) отрегулированы или повторно отрегулированы, если 
это необходимо, в то же время они должны быть 
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защищены от поверок, которые сделали бы недействи-
тельными результаты измерений;

c) идентифицированы и иметь обозначения с целью полу-
чения возможностей определения статуса в отношении 
калибровки;

d) защищены от повреждения и ухудшения состояния в 
ходе обращения с ними, технического обслуживания и 
хранения.

3.3.7.34 Организация должна вести записи и сохра-
нять результаты калибровки и поверки. Если обнаружено, 
что оборудование не соответствует требованиям, то орга-
низация должна оценить и сделать записи относительно 
достоверности результатов предшествующих измерений, а 
также принять соответствующие меры в отношении такого 
оборудования и любой связанной с его использованием 
продукции.

3.3.7.35 До первоначального использования какого-
либо компьютерного программного обеспечения для 
мониторинга и оценки выполнения установленных требо-
ваний организация должна удостовериться в том, что 
данное компьютерное программное обеспечение удовлет-
воряет предполагаемому применению. Примером такого 
компьютерного программного обеспечения могут служить 
программные средства, используемые поставщиком метео-
рологического обслуживания для проверки ошибок кодиро-
вания TAF до их отправки.

3.3.8  РАЗДЕЛ 8 — ОЦЕНКА, АНАЛИЗ 
И УЛУЧШЕНИЕ

3.3.8.1 Раздел 8 касается требований в отношении 
мониторинга и оценки результативности системы управления 
качеством организации и соответствия ее продукции, а так-
же постоянного улучшения системы управления качеством.

Раздел 8.1 — Общие положения

3.3.8.2 Этот раздел устанавливает требования, каса-
ющиеся того, что организация должна планировать и 
осуществлять процессы мониторинга, оценки, анализа и 
улучшения для доказательства соответствия ее системы 
управления качеством и продукции требованиям и для 
постоянного повышения результативности этой системы.

3.3.8.3 Организация должна установить соответству-
ющие методы для использования, такие как:
a) проведение и анализ обзоров удовлетворенности по-

требителей;
b) подсчет количества сообщений, выпущенных с задержкой;
c) оценка отчетов по работе субпоставщиков.

3.3.8.4  Соответствующие статистические методы мо-
гут применяться для выявления колебаний, нарушений 
норм или несоответствий в процессах, продукции и услу-
гах, к ним относятся:
a) анализ тенденций;
b) контроль выборки и статистических процессов.

Раздел 8.2 — Мониторинг и оценка

Раздел 8.2.1 — Удовлетворенность потребителей

3.3.8.5  Это особое требование, заключающееся в том, 
что организация должна проводить мониторинг удовлетво-
ренности потребителей. Организация должна установить, 
каким способом можно будет собирать такую информацию, 
например:
a) посредством проведения обзоров удовлетворенности 

потребителей;
b) ведения записей о жалобах потребителей или
c) проведения регулярных совещаний с потребителями.

Собранная информация будет использоваться для улучше-
ния системы управления качеством.

Раздел 8.2.2 — Внутренний аудит

3.3.8.6 Организация также должна проводить внут-
ренние аудиты через запланированные интервалы времени 
(как правило, с шестимесячными и 12-месячными интерва-
лами между визитами имеющих лицензию аудиторов) для 
определения того, соответствует ли система управления 
качеством различным требованиям, предусмотренным 
ИСО 9001:2000, и была ли система эффективным образом 
внедрена.

3.3.8.7  Должна быть установлена документирован-
ная процедура определения обязанностей и требований 
для планирования и проведения аудитов, в частности в ней 
должны быть указаны:
a) область охвата;
b) частота проведения и методы, которые должны исполь-

зоваться;
c) процедура регистрации результатов и поддержания за-

писей в рабочем состоянии.

Отобранные аудиторы не должны нести ответственность за 
продукцию или процессы, по которым они проводят аудит. 
Например, прогнозист не может быть назначен в качестве 
внутреннего аудитора для аудита прогнозов.

3.3.8.8 Ответственный руководитель должен обеспе-
чивать такое положение дел, чтобы после каждого аудита 
были быстро приняты меры по любым обнаруженным 
несоответствиям и чтобы были устранены их причины. 
Последующие действия должны включать проверку приня-
тых мер и отчет о результатах проверки.

3.3.8.9 Более подробная информация о проведении 
внутренних аудитов содержится в главе 5.

Раздел 8.2.3 — Мониторинг и оценка процессов

3.3.8.10 Процессы системы управления качеством 
должны подвергаться мониторингу и, когда это применимо, 
оцениваться для доказательства способности этих процес-
сов достигать запланированных результатов, в частности, 
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для обеспечения того, что не будет производиться несоот-
ветствующая продукция. Внутренний аудит является одним 
из путей мониторинга и оценки процессов. Существует 
много других методов, которые могут применяться, таких 
как использование подходящих статистических методов 
или регулярная верификация в отношении предписанных 
задач процессов.

3.3.8.11 Важно, чтобы в том случае, если запланиро-
ванные результаты не были достигнуты, были предприняты 
соответствующие коррективные меры для обеспечения 
соответствия продукции. 

Раздел 8.2.4 — Мониторинг и оценка продукции

3.3.8.12 Аналогичным образом должно подвергаться 
мониторингу и оцениваться качество продукции на соответс-
твующих стадиях ее производства для проверки того, что 
оно удовлетворяет требованиям к продукции. Необходимо, 
чтобы свидетельства соответствия наряду с критериями 
приемки сохранялись, а в записях должен указываться пер-
сонал, который несет ответственность за выпуск продукции. 
Например, осуществление на повседневной основе авто-
матической проверки качества наряду с требованиями о 
необходимости подписывать прогнозы TAF, выпускаемые 
дежурными прогнозистами, после показавшей удовлетво-
рительные результаты проверки рассматриваются как сви-
детельство соответствия продукции.

ПРИМЕЧАНИЕ. На тот случай, если нельзя обеспечить мониторинг и оценку 

качества продукции до поставки потребителю, в разделе 7.5.2 ИСО 9001:2000 

предусматривается, что процесс предоставления продукции должен пройти 

валидацию для доказательства его способности обеспечить получение за-

планированных результатов (см. пункт 3.3.7.23).

3.3.8.13  Продукция не должна выпускаться для потре-
бителей до удовлетворительного завершения всех запла-
нированных мероприятий начиная от процесса планиро-
вания производства продукции (раздел 7.1). Исключения 
допускаются в чрезвычайных ситуациях, т. е. когда соот-
ветствующий уполномоченный орган в рамках организации 
санкционирует выпуск продукции и, если это приемлемо, 
при подтверждении со стороны потребителей.

Раздел 8.3 — Контроль за несоответствующей
продукцией

3.3.8.14 Несоответствующая продукция должна быть 
выявлена, и в отношении нее должен обеспечиваться конт-
роль, предотвращающий ее непреднамеренный выпуск. 
Организация должна учредить документированную проце-
дуру, подробно описывающую контроль, связанную с ним 
ответственность и полномочия для осуществления дейст-
вий с этой несоответствующей продукцией.

3.3.8.15  В отношении несоответствующей продукции 
должны приниматься следующие меры:
a) она должна быть переработана для устранения обна-

руженного несоответствия, после чего должна пройти 

повторную верификацию для подтверждения соответс-
твия требованиям;

b) несоответствующая продукция должна быть забрако-
вана и изолирована или

c) ее выпуск должен быть санкционирован соответству-
ющим органом и, если это приемлемо, с одобрения 
потребителей.

3.3.8.16  В случае, если несоответствие продукции 
обнаруживается после ее поставки, организация должна 
принять соответствующие меры в отношении последствий 
или потенциальных последствий несоответствия, например 
выпустить корректирующие сообщения.

3.3.8.17  Организация должна сохранять в рабочем со-
стоянии записи о характере несоответствий и последующих 
принятых мерах (см. пункт 3.3.8.15).

Раздел 8.4 — Анализ данных

3.3.8.18  Организация должна определять, собирать и 
анализировать соответствующие данные для доказательс-
тва пригодности и результативности системы управления 
качеством и оценки возможностей для постоянного повы-
шения результативности системы. Эти данные могут быть 
получены в ходе мониторинга и оценки, проводимых орга-
низацией (раздел 8.2) или из других соответствующих 
источников, как внутренних, так и внешних, например за 
счет оценки работы  субпоставщиков, отчетов по аудитам.

3.3.8.19 В результате анализа данных должна предо-
ставляться информация, касающаяся:
a) удовлетворенности потребителей;
b) соответствия продукции требованиям;
c) характеристик и тенденций в отношении процессов и

продукции, включая возможности для принятия пре-
вентивных мер;

d) оценки работы субпоставщиков.

Раздел 8.5 — Улучшение

Раздел 8.5.1 — Постоянное улучшение

3.3.8.20  Этот раздел предусматривает, что организация 
должна стремиться к постоянному улучшению результатив-
ности системы управления качеством посредством:
a) политики в области качества (раздел 5.3);
b) задач в области качества (раздел 5.4.1);
c) использования результатов аудитов, включая резуль-

таты как внутренних (раздел 8.2.2), так внешних аудитов;
d) анализа данных (раздел 8.4);
e) коррективных и превентивных мер (разделы 8.5.2 и 

8.5.3);
f) анализа управленческой деятельности (раздел 5.6).

Раздел 8.5.2 — Коррективные меры

3.3.8.21 Организация должна принимать корректив-
ные меры для предотвращения повторного обнаружения 



несоответствий. ИСО определяет коррективную меру как 
«действие для устранения причины обнаруженного несо-
ответствия или другой нежелательной ситуации» (раздел 
3.6.5 ИСО 9000:2000). Организация должна учредить доку-
ментированную процедуру для определения требований в 
отношении: 
a) анализа несоответствий и определения их причины;
b) оценки необходимости в принятии коррективных мер;
c) определения и реализации необходимых мер;
d) записей о результатах по принятым мерам;
e) анализа предпринятых коррективных мер.

Раздел 8.5.3 — Превентивные меры

3.3.8.22 Организация должна установить превентив-
ные меры, необходимые для предотвращения реального 
появления потенциальных несоответствий. ИСО определяет 

превентивную меру как «действие, предпринятое для 
устранения причины потенциального несоответствия или 
другой потенциально нежелательной ситуации» (раздел 
3.6.4 ИСО 9000:2000). Потенциальные несоответствия могут 
быть обнаружены различными путями, например: с исполь-
зованием анализа управленческой деятельности (раздел 
5.6), анализа данных (раздел 8.4), анализа потребностей и 
ожиданий потребителей и  анализа рисков.

3.3.8.23 Организация должна учредить документиро-
ванную процедуру для определения требований в отно-
шении:
a) выявления потенциальных несоответствий и их причин;
b) оценки необходимости в принятии превентивных мер;
c) определения и реализации необходимых мер;
d) записей о результатах  по принятым мерам;
e) анализа предпринятых превентивных мер.
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ГЛАВА 4

ДОКУМЕНТАЦИЯ СИСТЕМЫ УПРАВЛЕНИЯ КАЧЕСТВОМ

4.1  СТРУКТУРА ДОКУМЕНТАЦИИ СИСТЕМЫ 
УПРАВЛЕНИЯ КАЧЕСТВОМ

4.1.1 Семейство международных стандартов ИСО
9000 требует, чтобы система управления качеством была 
надлежащим образом задокументирована. Помимо опи-
сания системы управления качеством, эта документация 
также предоставляет информацию о роли персонала в
организации, ожидаемых результатах его работы и в то
же время является основой для оценки результативности
и постоянного соответствия требованиям системы управ-
ления качеством. Документация системы управления ка-
чеством может быть представлена в иерархической фор-
ме, как показано на рисунке 4-1.

4.1.2 Документация уровня 1 определяет принципы 
и подходы поставщика метеорологического обслуживания 
к решению вопросов, связанных с качеством. Она включает 
в себя наставление по качеству, описание политики и задач 
организации в области качества.

4.1.3 Документация уровня 2 включает в себя проце-
дуры, посредством которых поставщик метеорологического 
обслуживания осуществляет руководство системой управле-
ния качеством. Она касается процессов, описанных в разделах 
4–8 ИСО 9001:2000. Обратите внимание, что ИСО 9001:2000 
содержит обязательное требование относительно как мини-
мум шести документированных процедур, касающихся:

— контроля за документацией (раздел 4.2.3);
— контроля за записями (раздел 4.2.4);
— внутреннего аудита (раздел 8.2.2);
— контроля за несоответствующей продукцией (раздел 8.3);
— коррективных мер (раздел 8.5.2);
— превентивных мер (раздел 8.5.3).

В то же время поставщик метеорологического обслужива-
ния может нуждаться в документировании дополнительных 
процессов для обеспечения эффективной работы и конт-
роля за такими процессами. 

4.1.4  Документация уровня 3 содержит подробные 
предписания в виде рабочих инструкций или наставлений 
по процедурам, которым должен следовать персонал в 
ходе конкретной оперативной работы.

4.1.5 Документация уровня 4 включает в себя все 
типовые документы, бланки  и записи, которые служат для 
объективного свидетельства соответствия требованиям и
эффективного функционирования системы управления ка-
чеством. Перечень записей, наличие которых требует ИСО 
9001:2000, приведен в приложении 1.

4.1.6 По существу, документация системы управле-
ния качеством обычно включает:
a) описание политики и задач в области качества — обяза-

тельное требование;

Рисунок 4-1.  Иерархия документации системы управления качеством

Наставление 
по качеству

Процедуры системы 
управления качеством

Рабочие инструкции/
порядок эксплуатации

Типовые документы, бланки и записи

Содержание документов

Уровень 1
Описание системы управления качеством
в соответствии с заявленной политикой и
задачами в области качества

Уровень 2
Описания взаимосвязанных процессов 
и деятельности, требуемой для внедрения
системы

Уровень 3
Подробные описания того, как выполнять 
работу и вести записи о реализации конкретных 
задач

Уровень 4
Записи организации
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b) наставление по качеству — обязательное требование;
c) документированные процедуры — обязательное тре-

бование;
d) рабочие инструкции/порядок эксплуатации — необяза-

тельное требование, предусмотренное разделом 4.2.1 
ИСО 9001:2000;

e) внешнюю документацию, включающую спецификации, 
законодательные и нормативные требования, стандарты, 
коды и т. д. (Приложение 3 ИКАО/Технический регламент 
ВМО [C.3.1], AIP договаривающихся государств и реги-
ональные аэронавигационные планы также подпадают 
под эту категорию) — обязательное требование, преду-
смотренное разделом 4.2.1 ИСО 9001:2000;

f) типовые документы, бланки и записи — обязательное 
требование;

g) планы по качеству (обычно используемые для сложных 
проектов, продукции, процессов или контрактов) — не 
являются обязательными согласно ИСО 9001:2000.

4.1.7 ИСО определяет план по качеству как «доку-
мент, устанавливающий, какие процедуры должны приме-
няться и какие связанные с этим ресурсы должны использо-
ваться кем и когда применительно к конкретному проекту, 
процессу или контракту» (раздел 3.7.5 ИСО 9000:2000). Он 
является выходной информацией для процесса планирова-
ния производства продукции (раздел 7.1 ИСО 9001:2000) и 
охватывает всю практику обеспечения качества и ресурсы, 
которые должны использоваться для подготовки конкрет-
ной продукции. Этот документ облегчает понимание требо-
ваний к качеству продукции и может использоваться для 
демонстрации того, каким образом эти требования могут 
быть удовлетворены. Иногда в контракте может быть огово-
рено требование в отношении наличия планов по качеству, 
в противном случае поставщики метеорологического об-
служивания решают сами, должны ли быть разработаны 
планы по качеству для их продукции. Требований относи-
тельно таких планов в ИСО 9001:2000 не имеется.

4.1.8 В то время как ИСО 9001:2000 обязательно 
требует иметь как минимум шесть документированных 
процедур, поставщику метеорологического обслуживания 
может потребоваться задокументировать дополнительные 
процессы для обеспечения их эффективного функциониро-
вания и контроля за такими процессами. Например, хотя в 
ИСО 9001:2000 не содержится такого обязательного требова-
ния, было бы полезно иметь документированную процедуру 
для процесса анализа управленческой деятельности (раздел 
5.6 ИСО 9001:2000), принимая во внимание важность этого 
процесса для эффективного функционирования системы 
управления качеством, а также его комплексность и воз-
можность отклонения от требований в ходе подготовки 
продукции.

4.1.9  Рабочие инструкции и порядок эксплуатации 
разрабатываются для описания того, каким образом должны 
выполняться конкретные задачи. Объем и уровень детализа-
ции инструкций в значительной степени зависят от сложности 
соответствующих задач. Важное значение будут иметь те 
инструкции, отсутствие которых приведет к противоречиям в 

выходной продукции и, следовательно, к ухудшению качес-
тва конечной продукции или услуг. С другой стороны, когда 
есть команда высококвалифицированного и компетентного 
персонала, прошедшего адекватное обучение, и информация, 
необходимая для выполнения задач, степень детализации 
инструкций может быть снижена. В контексте задач, стоящих 
перед поставщиками метеорологического обслуживания, 
естественно следует ожидать наличия подробных рабочих 
инструкций и рабочих процедур для производства продук-
ции и обслуживания (например, метеорологические сводки, 
прогнозы, предупреждения и инструктажи, а также консуль-
тации для пользователей и т. д.). Когда это уместно, следует 
включать ссылки на соответствующие внешние документы, 
содержащие требования к продукции, например на При-
ложение 3 ИКАО/Технический регламент ВМО [C.3.1], AIP 
государств и региональные аэронавигационные планы.

4.1.10 Следует, однако, отметить, что основной при-
чиной учреждения документированной процедуры является 
необходимость обеспечения согласованности выходной 
продукции независимо от того, кто выполняет эту проце-
дуру. Процедура не должна обязательно быть чрезмерно 
сложной. Она должна быть как можно более простой и по-
нятной, как если бы она была адресована тому, для кого 
процесс является новым.

4.1.11 Бланки и записи представляют собой свиде-
тельство того, что сделал поставщик метеорологического 
обслуживания, и поэтому они должны указывать на то, внед-
рена или нет система управления качеством и поддержи-
вается ли она в рабочем состоянии в соответствии со 
стандартами ИСО 9000. Эти документы должны сохраняться 
достаточно длительное время для целей как внутренних, 
так и внешних аудитов, в ходе которых они являются пред-
метом рассмотрения. В целом период хранения в течение 
одного года является достаточным, однако могут потребо-
ваться и более длительные периоды для некоторых записей, 
к примеру касающихся подготовки кадров, которые должны 
храниться в течение всего периода работы персонала.

4.2  НАСТАВЛЕНИЕ ПО КАЧЕСТВУ

4.2.1 Раздел 4.2.2 ИСО 9001:2000 требует разработки 
наставления по качеству для поставщика метеорологичес-
кого обслуживания. Наставление по качеству является базой 
для всей документации системы управления качеством 
поставщика метеорологического обслуживания, с помощью 
которой персонал или аудиторы могут легко найти необхо-
димую документацию. Наставление должно включать в себя 
или иметь ссылки на политику в области качества и докумен-
тированные процедуры обеспечения качества поставщика 
метеорологического обслуживания, а также оно должно со-
держать описание взаимодействия между процессами сис-
темы управления качеством.

4.2.2 Наставление должно охватывать все соответ-
ствующие разделы ИСО 9001. Одним из способов того, как 
можно начать подготовку наставления по качеству, является 
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адаптация разделов ИСО путем замены каждый раз сочета-
ния «организация должна» на «мы будем...» и дополнения 
предложений соответствующими пояснениями, характер-
ными для деятельности поставщика метеорологического 
обслуживания. Комбинированные формулировки затем ста-
нут собственными формулировками поставщика метео-
рологического обслуживания, которые необходимо будет 
включить в наставление по качеству.

4.2.3 Характерными элементами наставления по 
качеству являются следующие:
a) название и область применения — в наставлении должна 

содержаться ссылка на конкретный стандарт системы 
управления качеством (например, ИСО 9001), на котором 
основана система управления качеством;

b) содержание;
c) проверка, утверждение и пересмотр — в наставлении 

должны быть четко зафиксированы свидетельства о 
проверке, утверждении, статусе пересмотра и дате вы-
пуска наставления по качеству;

d) политика и задачи в области качества — они могут быть 
задокументированы отдельно, но на них в наставлении 
должна быть сделана ссылка, или они должны быть 
включены в само наставление по качеству;

e) организация, обязанности и полномочия — наставление 
должно содержать описание структуры организации, 
включая организационные схемы, блок-схемы процес-
сов и описание должностных обязанностей, или на них 
может быть сделана ссылка;

f) ссылки — раздел, в котором приводится перечень доку-
ментов, на которые имеются ссылки в наставлении, но 
которые не включены в само наставление;

g) описание системы управления качеством — в наставле-
ние должны быть включены описания процессов и их 
взаимодействия, документированные процедуры или 
ссылки на них;

h) приложения — в качестве приложений приводится 
любая вспомогательная информация, такая как блок-
схемы процессов и организационные схемы.

4.3 КОНТРОЛЬ ЗА ДОКУМЕНТАЦИЕЙ

4.3.1 ИСО 9001:2000 указывает на то, что должно 
быть задокументировано в системе управления качеством, 
но он не указывает конкретно формат различных докумен-
тов или требуемых записей. Поставщик метеорологического 
обслуживания может, таким образом, применить формат 
документации системы управления качеством, имею-
щийся в организации. Тем не менее рекомендуется, чтобы 

поставщик метеорологического обслуживания использо-
вал сопоставимый формат для подготовки документации. 
В документы должна быть включена информация о сроке 
их действия, с тем чтобы можно было легко определить 
тот или иной документ как действующий или устаревший 
(например, посредством штампа «КОПИЯ, НАХОДЯЩАЯСЯ НА 

КОНТРОЛЕ» или устаревшие документы должны сохраняться 
обозначенными как «ЗАМЕНЕННЫЕ»). В целом документация 
для процедур, рабочих инструкций и порядка эксплуатации 
должна включать в себя следующее:
a) наименование и логотип поставщика метеорологичес-

кого обслуживания;
b) название, цель и область применения документа;
c) номер документа, статус пересмотра и дату выпуска;
d) пересмотренные и одобренные документы с подписями;
e) обязанности и полномочия;
f) историю внесения предыдущих поправок;
g) содержание документа.

4.3.2 Следует помнить о том, что документация сис-
темы управления качеством может существовать в любой
форме — на бумаге или в электронном виде. Использование 
электронных средств информации, к примеру сети Интернет, 
поставщиком метеорологического обслуживания становится 
все в большей степени распространенным и имеет нижесле-
дующие преимущества:
a) персонал всегда может получить доступ к копии дей-

ствующего документа;
b) распространение документации осуществляется гораздо 

более простым и эффективным образом;
c) доступ и внесение изменений в документы, а также их 

контроль могут быть более легкими;
d) возможен доступ из отдаленных мест (при условии, 

что персонал имеет необходимое оборудование для 
просмотра документации из таких мест);

e) шансы непреднамеренного использования устаревших 
документов ограничены.

ПРИМЕЧАНИЕ. Поскольку записи по своей природе являются документа-

цией, которая не меняется, то, как правило, они не пересматриваются, в 

отличие от другой документации системы управления качеством.

4.4 РУКОВОДСТВО ПО ИСО

Полное описание и руководящие материалы относительно 
того, как документировать систему управления качеством, 
можно найти в ИСО 10013:2001 — Руководящие принципы 
для документации системы управления качеством.
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ГЛАВА 5

ПРОЦЕССЫ ПРОВЕДЕНИЯ АУДИТА

5.1  ЦЕЛИ АУДИТА

5.1.1 ИСО определяет аудит как «систематичес-
кий, независимый и документированный процесс полу-
чения свидетельств аудита (проверки) и объективного их 
оценивания с целью установления степени выполнения 
согласованных критериев аудита (проверки)» (раздел 3.9.1 
стандарта 9000:2000). Термин «критерии аудита» в соот-
ветствии с тем же стандартом относится к «совокупности 
политики, процедур или требований, которые применяются
в виде ссылок» (раздел 3.9.3). Фактически это те материалы, 
которые содержатся в документации системы управления
качеством. Политика и процедуры разрабатываются по-
ставщиком метеорологического обслуживания, а требова-
ния могут быть взяты из международного стандарта ИСО
9001:2000 или поступить от пользователей, законодатель-
ных и контролирующих органов, а также самого поставщика
метеорологического обслуживания. В ходе проведения 
аудита орган сертификации/регистрации постарается про-
верить, соответствует ли деятельность поставщика метео-
рологического обслуживания тому, что он заявляет 
(согласно документации системы управления качеством), 
и в том случае, если система управления качеством эффек-
тивно внедрена, подтвердить этот факт. 

5.1.2 В то время как очевидной причиной прове-
дения аудита для поставщика метеорологического 
об-служивания является стремление получить или сохра-
нить сертификат ИСО 9000, реальное важное значение 
таких аудитов заключается в подтверждении того факта, 
что система управления качеством эффективно внедрена 
и поддерживается в рабочем состоянии, как это и плани-
ровалось, и что реализуются преимущества от учреждения 
такой системы. 

5.1.3 Аудиторы несут ответственность за обеспече-
ние того, чтобы аудиты проводились объективным и чест-
ным образом. Основными целями аудита являются сле-
дующие:

a) подтвердить соответствие системы управления качес-
твом требованиям, приведенным в международном  
стандарте ИСО 9001:2000;

b) подтвердить, что система управления качеством была 
надлежащим образом внедрена и должным образом 
поддерживается в рабочем состоянии;

c) подтвердить приверженность и способность руковод-
ства к анализу функционирования системы управления 
качеством в целях обеспечения ее постоянной пригод-
ности, адекватности и результативности, а также ее 
постоянного улучшения;

d) определить возможности для дальнейшего улучшения 
системы управления качеством.

5.2  ВИДЫ АУДИТА

5.2.1 АУДИТ ПЕРВОЙ СТОРОНЫ

Аудит первой стороны относится к внутреннему аудиту, 
проводимому самим поставщиком метеорологического об-
служивания или от его имени на предмет проверки соблю-
дения соответствующих требований ИСО 9001:2000 (раздел 
8.2.2; глава 3) и для других внутренних целей, таких как 
повышение квалификации персонала, подготовка к аудиту 
для сертификации и изучение возможностей для улучшения. 
Важно отметить, что внутренние аудиторы, подбираемые 
для проведения внутренних аудитов, должны быть неза-
висимы от тех функций, аудит которых они проводят. Эти 
внутренние аудиторы должны пройти официальное обуче-
ние основам проведения аудитов системы управления 
качеством для обеспечения надлежащего уровня компе-
тентности в целях проведения таких аудитов. Результаты 
внутренних аудитов должны указывать на готовность по-
ставщика метеорологического обслуживания и системы 
управления качеством к следующему визиту представи-
телей органов сертификации/регистрации.

5.2.2  АУДИТ ВТОРОЙ СТОРОНЫ

Аудит второй стороны относится к аудиту, который прово-
дится заинтересованной стороной, такой как пользователь 
поставщика метеорологического обслуживания или ИКАО/
ВМО. Аудиторская проверка поставщика метеорологичес-
кого обслуживания может проводиться пользователем в 
целях предоставления контракта на обслуживание или
оценки работы поставщика метеорологического обслужи-
вания. 

5.2.3  АУДИТ ТРЕТЬЕЙ СТОРОНЫ

5.2.3.1 Аудит третьей стороны относится к аудиту, 
который проводит внешняя, независимая аудиторская 
организация, такая как аккредитованный орган серти-
фикации/регистрации, который проводит сертификацию 
соответствия требованиям ИСО 9001. Аудит, проводимый 
третьей стороной, может продемонстрировать возмож-
ность поставщика метеорологического обслуживания 
постоянно предоставлять обслуживание, которое удов-
летворяет требованиям пользователя и соответствующим 
нормативным документам, тем самым устраняя необхо-
димость в  повторных аудитах второй стороны, проводи-
мых различными заинтересованными сторонами.

5.2.3.2 Аудиты, проводимые второй и третьей сторо-
нами, называют также внешними аудитами.
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5.3  ПРОЦЕССНЫЙ ПОДХОД К ПРОВЕДЕНИЮ 
АУДИТОВ

5.3.1 ИСО 9000:2000 содействует принятию «про-
цессного подхода» при внедрении системы управления 
качеством. В отличие от аудитов, описанных в рамках 
предшествующих версий ИСО 9000 и направленных на 
соблюдение процедур и проверку записей, в стандарте 
ИСО 9000:2000 особое внимание уделяется практике 
аудита процесса, в ходе которого выявляются входные 
и выходные элементы рассматриваемого процесса и оп-
ределяется, способен ли этот процесс обеспечить получе-
ние на постоянной основе желаемой выходной продукции. 
В целом аудиторы будут рассматривать нижеследующие 
аспекты процесса, по которому проводится аудит:
a) входную и выходную информацию по рассматривае-

мому процессу;
b) деятельность в рамках процесса;
c) информацию о том, кто причастен к процессу;
d) задачи в области качества;
e) постоянное улучшение процесса;
f) взаимодействие и взаимосвязь с другими процессами;
g) риски, относящиеся к процессу.

5.3.2 Аудиторы потратят много времени, рассмат-
ривая блок-схемы и связанные с ними процедуры в процессе 
проведения аудита. Они постараются убедиться в том, что 
поставщик метеорологического обслуживания тщательно 
соблюдает  опубликованные процедуры и реализует конт-
роль за процессом. Именно поэтому процедуры должны 
быть разработаны и оставаться как можно более простыми 
и в то же время обеспечивающими стабильность выходной 
продукции.

5.4  АУДИТ ДЛЯ СЕРТИФИКАЦИИ/РЕГИСТРАЦИИ

5.4.1 Аудит для сертификации/регистрации про-
водится третьей стороной — аккредитованным орга-
ном сертификации/регистрации, привлекаемым постав-
щиком метеорологического обслуживания. После удов-
летворительного завершения аудита для сертификации/
регистрации система управления качеством поставщика 
метеорологического обслуживания становится сертифи-
цированной/зарегистрированной по стандарту ИСО 9000.

5.4.2 Аудиторская группа органа сертификации/
регистрации включает в себя ведущего аудитора, который 
берет на себя лидирующую роль в рамках аудиторской
группы для координации деятельности по аудиту и обес-
печению основной связи с поставщиком метеорологичес-
кого обслуживания, и еще одного аудитора или более, в 
зависимости от размера и области применения системы 
управления качеством, которая подвергается аудитор-
ской проверке. Технические эксперты, в частности в 
области метеорологии, могут быть наняты органом серти-
фикации/регистрации для оказания помощи в работе по 
техническим вопросам, связанным с метеорологией, в 
ходе проведения аудита.

5.4.3 Аудит для сертификации/регистрации, как 
правило, включает в себя два этапа. В ходе первого этапа 
проводится аудиторская проверка документации (обычно 
вне рабочих мест), включая, среди прочего, наставление по 
качеству, внешних документов, которые содержат инфор-
мацию о пользователях (поставщика метеорологического 
обслуживания), соответствующих законодательных и нор-
мативных требованиях, записи, такие как отчеты внутрен-
них аудиторов, результаты анализов управленческой дея-
тельности. В ходе проверки этой документации аудиторы 
определяют адекватность (соответствие) документации для
данной системы управления качеством. Этот процесс назы-
вается «анализом документации» или «аудитом адекватности».

5.4.4 Второй этап аудита для сертификации/регис-
трации проводится фактически на месте, где внедрена 
система управления качеством. Он организуется после того, 
как аудиторы сами будут удовлетворены процессом анализа 
документации/аудита адекватности. В ходе аудита аудиторы 
будут следовать процессному подходу (см. 5.3) и собирать 
объективные свидетельства, проводя интервью с работни-
ками поставщика метеорологического обслуживания и 
наблюдая за их работой. Они иногда также могут попро-
сить для инспектирования некоторые документы, образцы 
продукции и записей, поддерживаемых в рабочем состоя-
нии поставщиком метеорологического обслуживания.

5.4.5 В конце последнего дня аудиторской про-
верки аудиторы проведут закрытое совещание и доложат 
о результатах своей работы руководству поставщика метео-
рологического обслуживания. Аудиторы должны информи-
ровать о любых выявленных несоответствиях в системе 
управления качеством, обнаруженных в ходе проведения 
аудита. Все такие несоответствия должны корректироваться 
в течение определенного периода времени, согласованного 
между органом сертификации/регистрации и поставщиком 
метеорологического обслуживания. Орган сертификации/
регистрации может провести вновь полный или частичный 
аудит, чтобы убедиться в том, что соответствующие коррек-
тивные меры были приняты до того, как может быть выдан 
сертификат. Пояснения относительно видов различных не-
соответствий требованиям и процесса принятия коррек-
тивных мер содержатся в главе 6.

5.4.6 Иногда аудиторами может быть организован 
факультативный визит для предварительной оценки до 
проведения второго этапа аудита для сертификации/регис-
трации. Целью этой предварительной оценки является 
получение возможности для выявления и устранения лю-
бых существенных противоречий в системе управления ка-
чеством до того, как будет проводиться фактический аудит. 
Такая предварительная оценка может быть очень полез-
ной для поставщика метеорологического обслуживания, в 
особенности если он не прибегал к помощи консультантов 
или опытных аудиторов по стандарту ИСО 9000 в процессе 
внедрения системы управления качеством.

5.4.7 Объем времени, который необходим ауди-
торам для проведения первоначального аудита для 
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сертификации/регистрации (т. е. первого когда-либо имев-
шего место официального аудита на рабочих местах), в 
значительной степени зависит от количества сотрудни-
ков, занятых в области применения системы управления 
качеством. Например, поставщику метеорологического об-
служивания, у которого работают 20 сотрудников, как пра-
вило, потребуется три дня для полного проведения перво-
начального аудита для сертификации/регистрации.

5.4.8 Различные этапы аудита для сертификации/
регистрации схематично представлены на рисунке 5-1.

5.5  НАДЗОР

5.5.1 Получение сертификата/регистрации это еще 
не конечная стадия. После сертификации/регистрации 
орган сертификации/регистрации будет проводить на регу-
лярной основе надзорные аудиты в целях подтверждения 
постоянного соответствия системы управления качеством 
стандарту ИСО 9000. Аудиторы будут следовать тем же 
общим этапам аудита для сертификации/регистрации при 
проведении надзорных аудитов. Они также будут уделять 
особое внимание результативности системы управления 
качеством в отношении решения задач, поставленных орга-
низацией, изменений и улучшений, привнесенных в систему 
управления качеством со времени их последнего визита, 
областей, которые обусловили появление несоответствий, 

и результатов коррективных мер, принятых поставщиком 
метеорологического обслуживания. Минимальный интер-
вал времени между проведением надзорных аудитов 
составляет 12 месяцев, но некоторые органы сертификации/
регистрации будут проводить их каждые шесть месяцев. 

5.5.2 Срок действия сертификата истекает через 
три года. Для повторной сертификации требуется прове-
дение аудита в конце третьего года после первоначальной 
сертификации, и затем весь цикл повторяется. Поскольку 
сама по себе сертификация не является обязательным 
требованием стандарта ИСО 9001, организация должна 
принять решение относительно того, нужно ли ей внедрять 
систему управления качеством по ИСО 9001 как внутренний 
инструмент для улучшения функционирования или сред-
ство внешней коммерческой деятельности, как это имеет 
место в большинстве случаев, касающихся авиационного 
обслуживания.

5.6  РУКОВОДЯЩИЕ МАТЕРИАЛЫ ИСО

ИСО опубликовала стандарт ИСО 19011:2002 — Руково-
дящие указания для проведения аудитов систем управления 
качеством и/или охраны окружающей среды для предостав-
ления руководящих материалов по квалификации аудиторов 
и программам проведения как внешних, так и внутренних 
аудитов системы управления качеством.



Рисунок 5-1.  Этапы аудита для сертификации/регистрации 

Привлечение органа 
сертификации/регистрации

Анализ документации/
аудит адекватности, 

проводимые аудиторами

Предварительная оценка, 
проводимая аудиторами 

на месте

Поставщик 
метеорологического 

обслуживания устраняет 
несоответствия

Да

Проведение официального 
аудита для сертификации/

регистрации  на месте

Выявлены ли 
несоответствия?

Выявлены ли 
крупные несоответствия?

Поставщик 
метеорологического обслуживания 

готов для сертификации/регистрации

Выявленные многочисленные 
небольшие несоответствия препятствуют 

сертификации/регистрации?

Поставщик 
метеорологического обслуживания 

устраняет несоответствия

Нет

Решение о выдаче 
сертификата/регистрации

Факультативная

Да

Да

Нет

Нет
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6.1  ВИДЫ НЕСООТВЕТСТВИЙ — КРУПНЫЕ
И НЕБОЛЬШИЕ НЕСООТВЕТСТВИЯ

6.1.1 Процессы мониторинга и оценки системы уп-
равления качеством могут помочь выявить несоответст-
вия1, имеющие место в системе (раздел 8.2 ИСО 9001:2000). 
Они могут быть также раскрыты в ходе процесса сертифика-
ции/регистрации внешними аудиторами или последующих 
надзорных аудитов. Несоответствия являются материаль-
ным выражением невыполнения требований к системе 
управления качеством, которые включают в себя требования 
ИСО 9001, стандарты, установленные соответствующими 
нормативными документами ИКАО и ВМО, и любые другие 
соответствующие законодательные и нормативные требо-
вания. Устанавливаются два уровня несоответствий:

a) небольшое несоответствие — это небольшое упуще-
ние в реализации требований системы управления 
качеством, которое рассматривается скорее как откло-
нение от нормы, нежели как систематическая проблема. 
Например, в копию Приложения 3 ИКАО/Технического 
регламента ВМО [C.3.1], хранящуюся на рабочем месте 
прогнозиста, не была внесена обновленная информа-
ция, содержащаяся в последней версии Приложения. 
Это является невыполнением требований раздела 
4.2.3 (g) ИСО 9001:2000, касающегося контроля за доку-
ментацией;

b) крупное несоответствие — это неспособность выпол-
нить любое требование ИСО 9001 или выявление 
множественных небольших несоответствий, которые 
являются достаточным основанием, чтобы аудиторы 
могли сделать вывод о том, что система управления 
качеством фактически не внедрена. Например, анализы 
управленческой деятельности, как того требует раздел 
5.6 ИСО 9001:2000 для обеспечения постоянного соот-
ветствия, адекватности и результативности системы 
управления качеством, никогда не проводились.

6.1.2  Крупные несоответствия препятствуют сер-
тификации в ходе проведения аудита для сертификации/
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регистрации и то же имеет место в ходе надзорных ауди-
тов, однако небольшие несоответствия не обязательно 
приводят к приостановлению сертификации, проводимой 
органом сертификации/регистрации.

6.2  НАБЛЮДЕНИЯ И ПОТЕНЦИАЛЬНЫЕ 
НЕСООТВЕТСТВИЯ

6.2.1 Помимо крупных и небольших несоответ-
ствий системы управления качеством, могут быть также 
выявлены потенциальные несоответствия, в отношении 
которых аудиторы в качестве альтернативы используют 
термин «наблюдения». Эти потенциальные несоответст-
вия или «наблюдения» представляют собой отклонения от 
нормы (при отсутствии свидетельства для подтверждения 
мнения о фактическом несоответствии) в системе управле-
ния качеством, которые могут ухудшать результативность 
или соответствие системы установленным требованиям.

6.2.2 Наблюдения или потенциальные несоответ-
ствия не оказывают серьезного воздействия на результа-
тивность системы управления качеством. Однако они могут 
превратиться в подлинные несоответствия, если не будут 
предприняты соответствующие меры для того, чтобы их 
устранить.

6.3  ПРОЦЕСС ПРИНЯТИЯ КОРРЕКТИВНЫХ МЕР

6.3.1 Аудиторы будут составлять отчет о несоответ-
ствиях в том случае, когда будут обнаружены крупное или 
небольшое несоответствия. Необходимо будет заполнить 
запрос на принятие коррективных мер для того, чтобы за-
документировать несоответствия. Поставщик метеороло-
гического обслуживания и аудиторы должны согласовать 
официальный график для принятия коррективных мер по 
выявленным несоответствиям. Запрос на принятие кор-
рективных мер не может быть закрыт до удовлетворитель-
ного завершения запланированных коррективных мер, и
ведущий аудитор (руководитель аудиторской группы) под-
писывает документ для того, чтобы подтвердить заверше-
ние реализации этих мер. 

6.3.2 В целом работа по каждому несоответствию 
будет проходить следующие стадии:

a) аудитор выявляет несоответствия;
b) аудитор составляет отчет о несоответствии и заполняет 

бланк запроса на принятие коррективных мер;
c) выводы по аудиту представляются и согласуются с про-

веряемой (проходящей аудит) организацией (постав-
щиком метеорологического обслуживания);

1  Различия между национальной практикой поставщика метеорологичес-
кого обслуживания и стандартами, содержащимися в Приложении 3 ИКАО/
Техническом регламенте ВМО [C.3.1], не будут докладываться аудиторами 
как несоответствия при условии, что об этих различиях должным образом 
уведомлены ИКАО/ВМО и что ни один из пользователей не ставит вопроса 
о каких-либо недостатках в обеспечении аэронавигации в связи с такими 
различиями. С другой стороны, неполноценность обеспечения аэронави-
гации, обусловленная невыполнением каких-либо правил Приложения 3 
ИКАО/Технического регламента ВМО [C.3.1] или положений аэронавига-
ционных планов представляет собой существенную постоянную неспособ-
ность поставщика метеорологического обслуживания отвечать определен-
ным заявленным требованиям. Это указывает на существование крупного 
несоответствия в системе управления качеством.
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d) согласуется дата, когда будет рассматриваться вопрос,
касающийся принятия мер по устранению данного не-
соответствия;

e) поставщик метеорологического обслуживания опреде-
ляет соответствующую коррективную меру, основанную 
на причине несоответствия;

f) поставщик метеорологического обслуживания реали-
зует коррективную меру и проверяет, явилась ли она 
эффективной. Если нет, то повторяется действие, ука-
занное в пункте (е);

g) результативность принятых коррективных мер прове-
ряется в ходе следующего визита аудитора или по-
средством оценки свидетельства или письменного 
ответа, представленного поставщиком метеорологичес-
кого обслуживания;

h) если аудитор не удовлетворен, то необходимо повторно 
выполнить действия, указанные в (d)–(g);

i) ведущий аудитор ставит подпись на бланке запроса на 
принятие коррективных мер, удостоверяя тем самым 
завершение работ, и данный вопрос официально счи-
тается закрытым.

6.3.3 Поставщик метеорологического обслужива-
ния должен также обеспечить такое положение дел, чтобы 
быстро предпринимались меры в связи с несоответствиями/
потенциальными несоответствиями, выявленными в ходе 
мониторинга и оценки системы управления качеством. ИСО 
9001:2000 предусматривает необходимость учреждения до-
кументированной процедуры по установлению корректив-
ных и превентивных мер (соответственно разделы 8.5.2 
и 8.5.3 ИСО 9001:2000). Поставщик метеорологического 
обслуживания должен следовать этим процедурам для 
устранения причин, выявленных на внутреннем уровне, 
несоответствий/потенциальных несоответствий и быстро 
предпринимать соответствующие действия. 
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Существует ряд этапов, через которые должен пройти 
поставщик метеорологического обслуживания в ходе раз-
работки и внедрения системы управления качеством и в 
конечном счете подготовки системы к сертификации. Эти 
этапы, как правило, включают:

a) подтверждение приверженности со стороны высшего 
руководства — чрезвычайно важно получить официаль-
ное свидетельство серьезной приверженности высшего 
руководства, поскольку ему потребуется выделить все 
необходимые ресурсы, необходимые для системы уп-
равления качеством;

b) создание группы по проекту — сюда входит назначение 
руководителя группы по проекту, который в конечном 
счете станет руководителем, ответственным за систему 
управления качеством. Работа группы по этому проекту 
должна направляться исполнительным руководите-
лем или директором поставщика метеорологического 
обслуживания или же руководящим комитетом, рабо-
тающим под началом высшего руководства. На первом 
этапе группа по проекту подготовит сметную оценку 
и будет стремиться к получению финансовых обяза-
тельств со стороны высшего руководства;

c) наем консультанта — дополнительные затраты будут 
понесены в связи с наймом внешнего консультанта, 
но этот консультант будет инструктировать постав-
щика метеорологического обслуживания в ходе всего 
процесса внедрения. В частности, этот консультант 
будет оказывать помощь в подготовке документации 
системы управления качеством для обеспечения того, 
чтобы были должным образом учтены все требования 
ИСО 9001. В качестве альтернативы разработка системы 
управления качеством может быть выполнена полно-
стью в рамках своей организации. Для этого старшему 
руководящему персоналу, который знаком с работой 
поставщика метеорологического обслуживания, может 
быть предоставлена возможность интенсивного изуче-
ния семейства стандартов ИСО 9000. Его должны будут 
затем назначить в качестве внутренних консультантов 
для оказания помощи поставщику метеорологического 
обслуживания в том, чтобы получить сертификацию по
ИСО 9000. Возможно, что такие учебные курсы по нара-
щиванию потенциала должны организовываться цент-
рализованно или на региональной основе для того, что-
бы сделать их более эффективными;

d) анализ процессов и пробелов — существующие ключе-
вые рабочие процессы и процессы обеспечения качества 
поставщиком метеорологического обслуживания будут 

выявлены и задокументированы (см. 7.3). После этого 
должна последовать объективная оценка этих процес-
сов для определения того, что необходимо сделать, 
чтобы устранить пробелы и удовлетворить требования 
ИСО 9001;

e) официальное обучение — возможность официального 
обучения должна быть предоставлена всему персоналу 
поставщика метеорологического обслуживания или 
производственного участка, претендующего на серти-
фикацию по ИСО 9000, и это является неотъемлемой 
частью системы управления качеством. Оно должно 
включать:
— обучение всего персонала с целью повышения 

уровня общей осведомленности о системе управ-
ления качеством;

— обучение навыкам составления документов пер-
сонала, который ответственнен за подготовку 
документации, требуемой ИСО 9001;

— обучение внутренних аудиторов из числа сотруд-
ников, отобранных для проведения внутренних 
аудитов;

f) разработку документации — будут разработаны поли-
тика и задачи в области качества, наставление по 
качеству, будут соответствующим образом задокумен-
тированы процедуры для различных процессов и раз-
работаны записи по качеству; и эта информация будет 
доведена до сведения всего персонала. Подробную ин-
формацию о документации, требуемой ИСО 9001:2000, 
можно найти в главе 4;

g) официальное внедрение системы управления качест-
вом — этот процесс включает в себя официальное 
введение процедур обеспечения качества, функций, 
обеспечивающих качество, мониторинга и оценки 
результатов и инициирование мер по улучшению 
(например, задействование цикла работы по схеме 
«планирование—выполнение—проверка—действия» 
(ПВПД), см. главу 2, пункт 2.6.2);

h) проведение внутреннего аудита — обученные внутрен-
ние аудиторы должны провести один внутренний аудит 
или более до сертификации. Внутренние аудиты выявят 
любые несоответствия в системе управления качеством, 
и будут предложены возможности для дальнейшего 
улучшения этой системы. Должны быть приняты над-
лежащие коррективные и превентивные меры в отно-
шении несоответствий/потенциальных несоответствий, 
выявленных в ходе внутренних аудитов;

i) проведение аудита для сертификации/регистрации —
успешное завершение вышеуказанных этапов должно 

ГЛАВА 7

ЭТАПЫ СЕРТИФИКАЦИИ И ДРУГИЕ ПРАКТИЧЕСКИЕ ВОПРОСЫ
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означать, что поставщик метеорологического об-
служивания готов к тому, чтобы пройти аудит для  
сертификации/регистрации. Как правило, органы сер-
тификации/регистрации попросят, чтобы система уп-
равления качеством эксплуатировалась по крайней 
мере в течение трех месяцев до того, как они убедятся, 
что система действительно была успешно внедрена и 
готова для прохождения аудита в целях сертификации/
регистрации. В главе 5 (см. 5.4) содержится подробное 
описание процессов проведения аудита для сертифи-
кации/регистрации.

7.2  ОПРЕДЕЛЕНИЕ СРОКОВ И ЗАТРАТ

7.2.1 С помощью внешних консультантов весь про-
цесс от внедрения до сертификации, как правило, занимает 
12–18 месяцев. В случае, если внедрение будет проводиться 
полностью в рамках организации, то период реализации 
этого процесса, возможно, потребуется растянуть на более 
длительный срок, поскольку назначенные внутренние кон-
сультанты могут работать лишь в течение части рабочего 
дня. Фактически требуемый период существенно различа-
ется и зависит от области применения и сложности системы 
управления качеством, которая должна быть внедрена, и от 
того, имеет ли уже место в каком-то виде практика управле-
ния качеством и/или использования процедур. 

7.2.2 В целом затраты, связанные с внедрением и 
сертификацией системы управления качеством, включают 
в себя оплату:
a) персонала, занимающегося обеспечением качества;
b) консультаций;
c) обучения;
d) внутренних аудитов;
e) аудита для сертификации/регистрации и самой серти-

фикации;
f) вознаграждения персонала, если оно осуществляется.

7.2.3  Любые затраты, связанные с внедрением
системы управления качеством поставщика метеороло-
гического обслуживания, могут быть возмещены в соот-
ветствии с Руководством по экономическим аспектам 
аэронавигационного обслуживания (ICAO Doc 9161 — 
Manual on Air Navigation Services Economics), см. пункты 
4.18 и 4.19 Приложения 6 — Инструктивные материалы 
по определению расходов на авиационное метеороло-
гическое обслуживание, и Руководством по возмещению 
расходов на авиационное метеорологическое обслужи-
вание (ВМО-№ 904).

7.3 АНАЛИЗ ПРОЦЕССОВ ДЛЯ ПОСТАВЩИКА 
МЕТЕОРОЛОГИЧЕСКОГО ОБСЛУЖИВАНИЯ

7.3.1 Чтобы приступить к анализу и документа-
ции процессов, необходимых для системы управления 
качеством поставщика метеорологического обслуживания, 
удобно начать с основанной на процессах модели системы 

управления качеством, представленной в ИСО 9001:2000 
(см. рисунок 3-1). Эта модель главным образом охватывает 
все требования ИСО 9001:2000, однако показывает только 
основные процессы и их взаимосвязи на самом высоком 
уровне, а именно:
a) соответствующий процесс по ответственности руко-

водства (раздел 5 ИСО 9001:2000);
b) управление ресурсами (раздел 6 ИСО 9001:2000);
c) производство продукции (раздел 7 ИСО 9001:2000);
d) оценка, анализ и улучшение (раздел 8 ИСО 9001:2000).

Поставщик метеорологического обслуживания должен оп-
ределить и описать процессы более низкого уровня, а также 
их последовательность и взаимодействие (например, в виде 
серии блок-схем процессов), с тем чтобы надлежащий конт-
роль мог осуществляться по каждому из этих процессов.

7.3.2 Важно помнить, что нет необходимости конт-
ролировать всю деятельность. Достаточно будет просто 
уделить особое внимание разработке процедур для тех 
видов деятельности, которые оказывают воздействие на 
качество продукции и обслуживания, предоставляемого 
пользователям. Как правило, анализ управленческой дея-
тельности и предоставление возможности обучения должны 
быть ключевыми процессами в рамках соответственно 
ответственности руководства и управления ресурсами. 
Существующая оперативная деятельность или процессы 
поставщика метеорологического обслуживания естествен-
ным образом должны будут сочетаться для формирования 
процесса производства продукции. Ключевые процессы, 
связанные с этим, и их взаимодействие в рамках производ-
ства продукции для типичного поставщика метеорологичес-
кого обслуживания могут выглядеть примерно так, как это 
представлено на рисунке 7-1.

7.3.3 Для того чтобы обеспечить соответствие тре-
бованиям, изложенным в ИСО 9001:2000, процесс оценки, 
анализа и улучшения может быть как минимум подразделен
на процесс внутреннего аудита, процесс удовлетворения 
потребителя, мониторинг продукции и процессов, а также 
процесс анализа данных. Для последнего крупного блока —
постоянного улучшения — обязательно требуются два клю-
чевых процесса согласно ИСО 9001:2000 (разделы 8.5.2 и 8.5.3), 
а именно принятие коррективных и превентивных мер.

7.4  ОЦЕНОЧНЫЕ ПОКАЗАТЕЛИ ДЛЯ 
МЕТЕОРОЛОГИЧЕСКОЙ ПРОДУКЦИИ
И ОБСЛУЖИВАНИЯ

7.4.1 В стандарте ИСО 9001:2000 содержится тре-
бование о том, чтобы проводилась оценка функциони-
рования системы управления качеством (раздел 8.1). В 
частности, поставщик метеорологического обслуживания 
должен проводить мониторинг информации относительно 
удовлетворенности потребителей (раздел 8.2.1). Оценки 
распространяются на мониторинг, продукцию, а также на 
процессы системы управления качеством (разделы 8.2.3 и 
8.2.4).
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7.4.2 Оценки должны сравниваться с заданными 
задачами в области качества. Задачи в области качества, 
определенные руководством, должны измеряться и соот-
ветствовать политике в области качества (раздел 5.4.1 ИСО 
9001:2000). К оценочным показателям, которые в особен-
ности являются актуальными для поставщика метеорологи-
ческого обслуживания, относятся следующие:
a) степень удовлетворенности потребителей (авиакомпа-

ний и членов летных экипажей);
b) своевременное внедрение новых/модифицированных 

стандартов ИКАО/ВМО;
c) количество выпущенных скорректированных или за-

держанных сообщений;
d) своевременный выпуск полетной документации для 

эксплуатантов авиакомпаний;
e) своевременная подготовка регулярных сводок;
f) точность выпускаемых прогнозов.

7.5 ВЗАИМОДЕЙСТВИЕ С ВНЕШНИМИ 
СИСТЕМАМИ

7.5.1 Поставщики метеорологического обслужива-
ния полагаются на продукцию, предоставляемую рядом 
субпоставщиков, являющихся внешними по отношению к
системе управления качеством при предоставлении метео-
рологического обслуживания международной аэронавига-
ции. К внешним субпоставщикам относятся:
— два всемирных центра зональных прогнозов (ВЦЗП) 

для обеспечения глобальными прогнозами по пара-
метрам ветра на высотах и температуре, а также по 

особым явлениям погоды на маршруте полета для 
верхних слоев атмосферы;

— девять консультативных центров по вулканическому 
пеплу (VAAC) для предоставления консультативной ин-
формации относительно вертикальной и горизонталь-
ной мощности и прогнозируемого перемещения пепла 
в атмосфере после вулканических извержений;

— семь консультативных центров по тропическим цикло-
нам (КЦТЦ) для предоставления консультативной 
информации относительно местонахождения, прогно-
зируемого перемещения и интенсивности тропических 
циклонов.

7.5.2 Эта продукция является основным источником 
информации, требуемой для поставщиков метеорологичес-
кого обслуживания в процессе производства продукции, и
поэтому окажет воздействие на качество предоставляемого
ими обслуживания. Именно по этому поводу будут приме-
няться положения раздела 7.4 ИСО 9001:2000, касающегося 
процесса закупок, и поставщики метеорологического обслу-
живания должны осуществлять жесткий контроль за 
продукцией, предоставленной этими внешними субпостав-
щиками (проводить инспекции, принимать соответствующие 
меры и т. д.). Важно, чтобы эти внешние субпоставщики 
оказывали помощь поставщикам метеорологического обслу-
живания посредством учреждения и поддержания в рабочем 
состоянии своих собственных систем управления качеством,
которые должны, во всяком случае это желательно, соответ-
ствовать требованиям семейства стандартов ИСО 9000.
Если поставщики метеорологического обслуживания не
смогут решить вышеуказанной задачи, они могут 

Рисунок 7-1.  Ключевые процессы производства продукции

Анализ требований 
к продукции

Прогнозы

Предупреждения

Метеорологические 
наблюдения

Полетная документация

Оценки

Вход: требования 
к продукции

Выход: продукция 
для пользователей
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столкнуться с трудностями при доказательстве ауди-
торам того, что качество их обслуживания гарантировано,
а их системы управления качеством могут быть сертифи-
цированы/зарегистрированы.

7.6  ОКАЗАНИЕ ПОМОЩИ РАЗВИВАЮЩИМСЯ 
СТРАНАМ СО СТОРОНЫ ИСО

ИСО учредила Комитет по оказанию помощи развиваю-
щимся странам (ДЕВКО) для определения нужд и потреб-
ностей развивающихся стран в отношении стандартизации.
Он также предоставляет форум для обсуждения всех 

аспектов деятельности, связанной со стандартизацией, про-
водимой в развивающихся странах. ДЕВКО также регулярно 
предоставляет своим членам — развивающимся стра-
нам — информацию относительно курсов по стандартиза-
ции, которые организуются по всему миру. Программы 
ИСО для развивающихся стран составляются на трехлетней 
основе и реализуются ДЕВКО для оказания помощи разви-
вающимся странам. Помощь, предоставляемая через эти 
программы, включает в себя обучение, подготовку и публи-
кацию наставлений по разработке системы, проведение 
семинаров, финансирование/предоставление стипендий 
и другую деятельность. Более подробная информация об 
этих программах может быть получена на веб-сайте ИСО по 
адресу: http://www.iso.org.
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8.1 СПРАВОЧНАЯ ИНФОРМАЦИЯ

8.1.1 Настоящий пример составлен на основе опыта 
Гонконгской обсерватории, полученного при внедрении 
системы управления качеством для предоставляемого ею 
авиационного метеорологического обслуживания и серти-
фикации этой системы по ИСО 9000.

8.1.2  Гонконгская обсерватория является назначен-
ным метеорологическим полномочным органом Гонконга, 
Китай, и обеспечивает работу метеорологического органа 
аэропорта в международном аэропорту Гонконга. Этот ме-
теорологический орган аэропорта, в котором всего работает
23 сотрудника, действует в качестве аэродромного метео-
рологического бюро и авиационной метеорологической 
станции в международном аэропорту Гонконга. Он также 
является органом метеорологического слежения для воз-
душного пространства Гонконга. Обсерватория начала 
заниматься вопросами управления качеством в конце 2001 г. 
и внедрила систему управления качеством согласно семей-
ству стандартов ИСО 9000 в начале 2002 г. Аккредитованный 
орган сертификации принял решение о выдаче Гонконгской 
обсерватории сертификата по стандарту ИСО 9001:2000 в 
конце 2002 г.

8.1.3  Как отметил представитель метеорологи-
ческого органа аэропорта, «сертификация авиационного 
метеорологического обслуживания в Гонконге демонст-
рирует авиационному сообществу тот факт, что продукция 
и обслуживание, предоставляемые метеорологическим 
органом аэропорта, удовлетворяют стандартам, которых
теперь следует ожидать на международном уровне. Она 
также повышает степень удовлетворенности пользова-
телей посредством убеждения последних в том, что 
постоянное улучшение системы остается неизменной 
целью». 

8.2  ПОЛИТИКА В ОБЛАСТИ КАЧЕСТВА

Политика в области качества в том виде, в каком она одоб-
рена дирекцией/руководством Гонконгской обсерватории, 
является следующей:

«Предоставлять профессиональное метеорологическое об-

служивание международной аэронавигации.

Ставить своей целью выполнение всех соответствующих 

требований, стандартов и правил и вытекающего отсюда по-

стоянного повышения уровня обслуживания, функционирова-

ния и результативности системы управления качеством.»

8.3 ПРОЙДЕННЫЕ ЭТАПЫ, КОТОРЫЕ ПРИВЕЛИ 
К СЕРТИФИКАЦИИ СИСТЕМЫ УПРАВЛЕНИЯ 
КАЧЕСТВОМ

8.3.1 Ответственный сотрудник метеорологического 
органа аэропорта был назначен представителем руковод-
ства, для того чтобы возглавлять этот проект. Был также 
назначен заместитель представителя руководства для оказа-
ния помощи представителю руководства. Представитель 
руководства подготовил бюджет и приложил усилия к тому, 
чтобы получить финансовые обязательства со стороны руко-
водства Гонконгской обсерватории.

8.3.2 Был нанят внешний консультант, для того 
чтобы инструктировать метеорологический орган аэро-
порта в ходе процесса внедрения системы управления 
качеством.

8.3.3  Были рассмотрены процессы функциониро-
вания и обеспечения качества в метеорологическом ор-
гане аэропорта и выявлены несоответствия между этими 
процессами и требованиями ИСО. Затем были разработаны 
процедуры для устранения этих различий.

8.3.4  Официальное обучение, проведенное консуль-
тантом, включало обучение всего персонала в целях пре-
доставления базовых знаний, обучение тех, кто вовлечен в  
подготовку документации, навыкам составления докумен-
тов, а также внутренних аудиторов навыкам проведения 
внутреннего аудита. Один из старших сотрудников персонала 
метеорологического органа аэропорта был также назначен 
для прохождения учебного курса аудиторов/ведущих аудито-
ров Международного реестра дипломированных аудиторов 
(IRCA), сертифицированного по семейству стандартов ИСО 
9000. 

8.3.5  Была разработана документация системы уп-
равления качеством, которая включает в себя документы 
по политике и задачам в области качества, наставление 
по качеству, процедуры по системе управления качеством, 
наставления по ведению операций и порядок эксплуатации, 
типовые документы и виды записей.

8.3.6  Проводились регулярные совещания с кон-
сультантом для разрешения вопросов, связанных с внедре-
нием системы управления качеством. Система управления 
качеством была официально задействована после инструк-
тажа по внедрению системы, проведенного для всего 
персонала в целях повышения уровня его осведомленности 
об этой системе, которая была создана для метеорологи-
ческого органа аэропорта. 
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8.3.7  Системе управления качеством дали возмож-
ность функционировать в течение шести месяцев для того, 
чтобы персонал ознакомился с системой и чтобы убедиться 
в том, что система была эффективно внедрена и эффек-
тивно работает.

8.3.8  После этого был проведен официальный 
внутренний аудит в целях выявления и устранения любых 
несоответствий в системе управления качества для подго-
товки к первоначальному аудиту для сертификации.

8.3.9  После официального внутреннего аудита кон-
сультантом в качестве последней проверки был проведен 
пробный аудит для сертификации. 

8.3.10  Первоначальный аудит для сертификации 
был проведен аккредитованным органом сертификации, 
который был отобран и назначен раньше, сразу после 
официального внедрения системы управления качеством.

8.3.11 Весь процесс от начала до конца занял около 
16 месяцев. График внедрения, которому следовал метео-
рологический орган аэропорта, показан в таблице 8-1.

8.4  ВВЕДЕНИЕ В ДЕЙСТВИЕ СИСТЕМЫ 
ДОКУМЕНТАЦИИ

8.4.1  Документация уровня 1 включает в себя нас-
тавление по качеству, документ о политике и задачах в 
области качества. Учрежденные задачи в области качества 
наряду с планом наставления по качеству метеорологичес-
кого органа аэропорта приведены в приложении 2, А и В.

8.4.2 Документация уровня 2 включает в себя про-
цедуры системы управления качеством, описывающие 
то, каким образом осуществляется руководство системой 
управления качеством. Перечень процедур системы управ-
ления качеством, соблюдаемых метеорологическим органом 
аэропорта, содержится в приложении 2, C. Пример проце-
дур контроля за несоответствующей продукцией (одна 
из шести обязательных документированных процедур, 
требуемых согласно ИСО 9001:2000) также приведен в при-
ложении 2, D.

8.4.3 Документация уровня 3 включает в себя два 
комплекта документов. В первый комплект входит настав-
ление по оперативному прогнозированию, в котором со-
держится подробная информация по обслуживанию, пре-
доставляемому различным пользователям, а именно чле-
нам летных экипажей, эксплуатантам авиакомпаний, 
органам обслуживания воздушного движения, админист-
рации аэропорта Гонконга, поисково-спасательным служ-
бам, зарубежным метеорологическим службам и т. д. В 
нем описываются оборудование и технические средства,
а также методы прогнозирования, имеющиеся для ис-
пользования персоналом метеорологического органа 
аэропорта в целях предоставления обслуживания.
Во второй комплект входит ряд наставлений по про-
цедурам, содержащих подробные рабочие инструкции
для каждого поста оперативного персонала в метео-
рологическом органе аэропорта, а именно для авиа-
ционных прогнозистов, помощников авиационных прог-
нозистов, метеонаблюдателей и сотрудников метеоро-
логической службы. Пример рабочей инструкции для 
передачи специальных наблюдений, предназначенных 
для метеонаблюдателей, содержится в приложении 2, E.

Таблица 8-1. План действий и график внедрения системы управления качеством в Гонконгской обсерватории

Этапы

2001 г. 2002 г.

VII VIII IX X XI XII I II III IV V VI VII VIII IX X

1. Работа с внешним консультантом

2. Анализ процессов и пробелов

3. Официальное обучение

4. Подготовка документации

5. Внедрение системы

6. Поддержание системы в рабочем состоянии

7. Внутренний аудит

8.
Пробный аудит для сертификации, проведен-
ный консультантом

9. Аудит для сертификации
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8.4.4 Документация уровня 4 включает в себя все 
виды связанных с качеством типовых документов и запи-
сей для системы управления качеством. Пример типового 
запроса на принятие коррективных/превентивных мер, 
используемого в метеорологическом органе аэропорта, 
приведен в приложении 2, F.

ПРИМЕЧАНИЕ. Примеры документации включены в приложение 2 с целью 

иллюстрации требуемого формата и желательного уровня детализации 

документов. Эти примеры основаны на документации системы управле-

ния качества по состоянию на декабрь 2004 г. Указанные документы могут 

претерпевать изменения в связи с появлением нового пользователя, зако-

нодательными или нормативными требованиями и в связи с постоянным 

процессом улучшения системы. 

8.5  СПЕЦИФИЧЕСКИЙ МОНИТОРИНГ И ОЦЕНКА 
ПРОВЕДЕННОЙ ДЕЯТЕЛЬНОСТИ

8.5.1  Опрос пользователей проводится каждый год 
в целях обеспечения мониторинга их мнения относительно 
того, выполнил ли метеорологический орган аэропорта 
их требования. Совещания группы по связи проводятся 
дважды в год для того, чтобы пообщаться лично с эксплу-
атантами авиакомпаний, выслушать их предложения и 
обеспечить обратную связь в отношении предоставляемого 
обслуживания. Совещание группы по связи также позво-
ляет рассматривать предложения по мерам на локальном 
уровне в отношении предоставления обслуживания, как 
это предусмотрено Приложением 3 ИКАО/Техническим рег-
ламентом ВМО [C.3.1].

8.5.2  Регулярные встречи с персоналом службы уп-
равления воздушным движением и посещение авиакомпа-
ний проводятся для содействия лучшему взаимопониманию. 
Была также организована рабочая группа, включающая 
представителей сообщества пользователей, для обсужде-
ния вопросов, относящихся к выпуску предупреждений о 
сдвиге ветра и турбулентности, предоставляемым метео-
рологическим органом Гонконгскому международному 
аэропорту.

8.5.3  Предложения пользователей и информация 
от них официально регистрируются и затем принимаются 
соответствующие меры. До того как вопрос по предложению 
пользователя будет закрыт, последний получает официаль-
ный ответ или с ним вступают в контакт.

8.5.4  Все метеорологические приборы регулярно 
проходят калибровку для их согласования с международ-
ными или национальными эталонами в соответствии с 
положениями Руководства по метеорологическим прибо-
рам и методам наблюдений (ВМО-№ 8). Там, где отсутствуют 
международные или национальные эталоны, база для ка-
либровки будет определяться или предоставляться произво-
дителем прибора, например в случае с трансмиссометрами 
для определения дальности видимости на ВПП. При прове-
дении наблюдений были также учреждены процедуры для 
наблюдателей в целях сверки официальных самопишущих 

приборов с резервными приборами для обеспечения того, 
чтобы инструменты работали надлежащим образом. 

8.5.5  Была разработана система проверки оправды-
ваемости прогнозов для мониторинга точности прогнозов 
по аэродрому, выпускаемых метеорологическим органом 
аэропорта в соответствии с руководящими материалами 
ИКАО/ВМО по желательной точности прогноза по каждому 
метеорологическому элементу (см. дополнение В к Прило-
жению 3 ИКАО/Техническому регламенту ВМО [C.3.1]).

8.5.6  Технические навыки всех авиационных синоп-
тиков проверяются ежегодно с помощью бланка самостоя-
тельного аудита.

8.5.7  Помимо ежегодного проведения анализа уп-
равленческой деятельности, формируется также группа 
по функционированию и управлению, включающая пред-
ставителей всех категорий персонала, участвующего в 
функционировании метеорологического органа аэропорта 
и его систем. Совещания этой группы проводятся регуляр-
но для определения возможных областей для улучшения 
обслуживания.

8.5.8  С внутренними субпоставщиками были за-
ключены официальные соглашения в сфере предостав-
ляемого обслуживания для обеспечения того, чтобы обе 
стороны полностью понимали свои обязанности.

8.6  ЗАТРАТЫ ГОНКОНГСКОЙ ОБСЕРВАТОРИИ 
НА ВНЕДРЕНИЕ СИСТЕМЫ УПРАВЛЕНИЯ 
КАЧЕСТВОМ 

8.6.1  Оплата времени, потраченного персоналом, 
составила основную часть затрат, понесенных организа-
цией при учреждении системы управления качеством. В то 
время как представитель руководства и заместитель пред-
ставителя руководства тратили лишь часть своего рабочего 
времени при разработке и внедрении системы управления 
качеством, остальным сотрудникам пришлось на разных 
стадиях процесса внедрения потратить значительную часть 
своего времени на следующую деятельность:
a) разработку системы;
b)  прохождение обучения;
c) подготовку документацию;
d) применение процедуры качества;
e) проведение внутреннего аудита и принятие последую-

щих мер;
f) подготовку и участие в первоначальном аудите для 

сертификации.
По грубой оценке, около 180 чел./дней было потрачено на 
внедрение системы, при этом примерно половина работы 
была выполнена руководителями, а оставшаяся часть — 
оперативным персоналом. 

8.6.2  Другая часть понесенных затрат пошла на 
оплату консультаций. Услуги, предоставленные внешним 
консультантом, включали:
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a) проведение анализа системы для выявления расхож-
дений между существующей системой и требованиями 
ИСО 9001:2000;

b) проведение обучения и инструктажи персонала Гон-
конгской обсерватории;

c) предоставление консультаций по выбору органа серти-
фикации и связи с ним;

d) предоставление подробных руководящих указаний 
по подготовке документации системы управления 
качеством;

e) проведение пробного аудита для сертификации;
f) предоставление помощи для эксплуатации и поддер-

жания системы в рабочем состоянии в течение шести 
месяцев.

Общие затраты на оплату предоставленных консультацион-
ных услуг составили около 13 000 долл. США.

8.6.3 Так же как и оплата консультаций, затраты на 
сертификацию зависят в значительной степени от области 
применения системы управления качеством и размера орга-
низации. В случае с метеорологическим органом аэропорта, 
персонал которого насчитывает 23 сотрудника, стоимость 
сертификации составила около 2 500 долл. США. Текущие 
затраты на поддержание сертификации (стоимость оплаты 
надзорных функций) составили порядка 1 000 долл. США в 
год.

8.7  РЕШАЮЩИЕ ФАКТОРЫ УСПЕХА

8.7.1  Был определен ряд очень существенных фак-
торов для успешного внедрения системы управления качес-
твом в метеорологическом органе аэропорта, а именно:
a) полная приверженность со стороны высшего руковод-

ства — высшее руководство обеспечивало поддержку 
посредством выделения всех требуемых ресурсов, что 
позволило провести внедрение системы быстрым и 
успешным образом;

b) приверженность и понимание со стороны персонала 
всех подразделений организации — персонал должен 
был взять на себя дополнительные обязанности, такие 
как повседневные проверки на соответствие и другие 
обязанности в рамках процессов контроля качества.
Помощь персонала была важнейшим фактором, внес-
шим вклад в успех внедрения системы;

c) адекватное обучение персонала — этот фактор был
очень важным при повышении уровня знаний персо-
нала и для того, чтобы дать ему возможность приобрести 
необходимые навыки для эффективного внедрения и 
эксплуатации системы.

8.8  ВЫГОДЫ ДЛЯ ОРГАНИЗАЦИИ ОТ 
ВНЕДРЕНИЯ СИСТЕМЫ УПРАВЛЕНИЯ 
КАЧЕСТВОМ

8.8.1  Система управления качеством ориентирует 
метеорологический орган аэропорта на удовлетворение 
потребностей пользователей и ррешение возникающих у 
них проблем. Создается обстановка, благоприятствующая 
развитию более тесной связи между метеорологическим 
органом аэропорта и пользователями, которые имеют 
возможность более глубоко оценить предоставляемое об-
служивание. В целом это помогает повысить доверие поль-
зователей.

8.8.2  Система помогает контролировать и улучшать 
качество обслуживания, повышает уровень ответствен-
ности, отчетности и сознательность персонала в отношении 
качества.

8.8.3  Система помогает повысить эффективность 
за счет упорядочения процессов.

8.8.4 При постановке четко определенных и измери-
мых задач как руководство, так и персонал ориентированы 
на достижение поставленных целей.

8.8.5  Система предоставляет механизм для быст-
рого принятия мер в ответ на любые проблемы, выяв-
ленные или определенные в процессе обратной связи с 
пользователями.

8.8.6  Функционирование и результативность ра-
боты регулярно оцениваются и сообщаются руководству.

8.8.7  В настоящее время задействован официаль-
ный механизм для сознательного постоянного улучшения 
работы метеорологического органа аэропорта.

8.9  ОПЫТ НАЦИОНАЛЬНОГО ПОСТАВЩИКА 
МЕТЕОРОЛОГИЧЕСКОГО ОБСЛУЖИВАНИЯ

Дополнительно к приведенному выше примеру Гонконга, 
Китай, другой пример процесса сертификации, основанного 
на опыте национального поставщика метеорологического 
обслуживания среднего размера, который прошел процесс 
сертификации и повторной сертификации с широкой об-
ластью применения, включающей штаб-квартиру, регио-
нальные центры, сети наблюдений и телесвязи, содержится 
в приложении 3. Пример был обобщен для того, чтобы 
исключить информацию, которая характерна для конкрет-
ного государства, взятого в качестве примера.
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ПРИЛОЖЕНИЯ

ПРИЛОЖЕНИЕ 1

(см. 4.1.5)

ПЕРЕЧЕНЬ ЗАПИСЕЙ, ТРЕБУЕМЫХ СОГЛАСНО ИСО 9001:2000

Раздел 
ИСО 

9001:2000
Требуемые записи

Пункт в 
настоящей 

публикации

5.6.1 Анализ управленческой деятельности 3.3.5.12,
3.3.5.13

6.2.2 Записи об образовании, обучении, навыках и опыте персонала 3.3.6.4

7.1 Свидетельство о том, что процессы производства и создаваемая в результате 
продукция удовлетворяют требованиям

3.3.7.2,
3.3.7.3

7.2.2 Результаты анализа потребностей, относящихся к продукции, и меры, вытекающие
из этого анализа 3.3.7.5

7.3.2 Входные данные для проектирования и разработки, касающиеся требований 
продукции 3.3.7.11

7.3.4 Результаты анализов проектирования и разработки и любые необходимые меры 3.3.7.13

7.3.5 Результаты верификации проектирования и разработки и любые необходимые меры 3.3.7.14

7.3.6 Результаты валидации проектирования и разработки и любые необходимые меры 3.3.7.15

7.3.7 Изменения в проектировании и разработке и результаты анализа изменений, 
а также любые необходимые меры 3.3.7.16

7.4.1 Результаты оценок работы субпоставщиков и любые необходимые меры 3.3.7.18

7.5.2 Результаты валидации процессов, дающих продукцию, которая не может быть 
проверена последующим мониторингом или оценкой 3.3.7.24

7.5.3 Однозначная идентификация продукции, для которой прослеживаемость является 
требованием 3.3.7.27

7.5.4 Собственность пользователя, которая утеряна, повреждена или сочтена невозмож-
ной для использования 3.3.7.28

7.6 База, используемая для калибровки или поверки, когда отсутствуют стандарты 
измерений 3.3.7.33

7.6 Результаты калибровки и поверки средств измерений 3.3.7.34

7.6 Достоверность или результаты предшествующих измерений, когда было 
обнаружено, что оборудование не соответствуют требованиям 3.3.7.34

8.2.2 Результаты внутренних аудитов 3.3.8.8

8.2.4 Свидетельства соответствия критериям приемки. Указание на лицо(а), 
уполномочившее(ие) выпуск продукции 3.3.8.12

8.3 Характер несоответствий продукции и информация о любых принятых последующих 
мерах, включая разрешенные отступления 3.3.8.17

8.5.2 Результаты принятых коррективных мер 3.3.8.21

8.5.3 Результаты принятых превентивных мер 3.3.8.23





A. ЗАДАЧИ В ОБЛАСТИ КАЧЕСТВА, УЧРЕЖДЕННЫЕ ДЛЯ МЕТЕОРОЛОГИЧЕСКОГО ОРГАНА АЭРОПОРТА

1. Обеспечивать степень удовлетворенности пользователей в авиакомпаниях/среди летных экипажей 
в предоставляемом авиационном метеорологическом обслуживании в значении 95 % или выше.

2. Обеспечивать ежегодную среднюю точность прогнозов, соответствующую требованиям, основанным 
на рекомендациях ИКАО, и желательной точности прогнозов.

3. Внедрять новые/модифицированные стандарты ИКАО до официальной даты их введения.

4. Выполнять должностные обязанности в соответствии с графиком работы для каждого поста, как это указано 
в наставлениях по процедурам.

5. Обеспечивать количество скорректированных сообщений («СС» по информации с телетайпов) после выпуска, 
составляющее менее 1 % от общего числа выпущенных сообщений.

6. Обеспечивать количество задержанных сообщений («RR» по информации с телетайпов), составляющее менее 1 % 
от общего числа выпущенных сообщений.

7. Обеспечивать выпуск свыше 99 % полетной документации для эксплуатантов авиакомпаний за 2 часа до 
запланированного времени вылета.

8. Обеспечивать занесение свыше 95 % сводок в кодовой форме METAR в файл для передачи в течение 5 минут.

9. Проверять ежеквартально соответствие деятельности задачам в области качества.

ПРИЛОЖЕНИЕ 2

(см. 8.4.1)

ДОКУМЕНТАЦИЯ СИСТЕМЫ УПРАВЛЕНИЯ КАЧЕСТВОМ (ГОНКОНГ, КИТАЙ)
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B. ПЛАН НАСТАВЛЕНИЯ ПО КАЧЕСТВУ ДЛЯ МЕТЕОРОЛОГИЧЕСКОГО ОРГАНА АЭРОПОРТА

МЕТЕОРОЛОГИЧЕСКИЙ ОРГАН АЭРОПОРТА
ГОНКОНГСКАЯ ОБСЕРВАТОРИЯ
НАСТАВЛЕНИЕ ПО КАЧЕСТВУ

Версия: Х.Х

A. Содержание

B. Контрольный листок
[Приводятся описание цели, сферы применения настоящего наставления, механизма для контроля и поддержания 
наставления в рабочем состоянии, информация о внесении поправок в наставление.]

C. Список рассылки
[Перечисляются лица и места, в которые рассылается наставление.]

Подготовлено:                         Копия №:                         
Проверено:                         Утверждено:                         

Дата:                         Дата:                         

1 Введение
[Представляется информация о метеорологическом органе аэропорта и его функциях.]

2 Область применения
[Указывается область применения (т. е. предоставление авиационного метеорологического обслуживания международной 
аэронавигации) системы управления качеством со ссылкой на конкретный применяемый стандарт по управлению 
качеством (ИСО 9001:2000).]

3 Ссылки, сокращения и определения
[Приводится перечень ссылок, сокращений и определений, используемых в наставлении.]

4 Система управления качеством
Система управления качеством была учреждена, задокументирована и поддерживается в рабочем состоянии с целью 
постоянного улучшения функционирования метеорологического органа аэропорта в соответствии с требованиями ИСО 
9001:2000 и документами ИКАО.

…

[В разделах 4–8 наставления приводятся формулировки, описывающие то, каким образом метеорологический орган 
аэропорта намеревается обеспечить соответствие каждому требованию стандарта ИСО 9001:2000, со ссылками на 
конкретные процедуры системы управления качеством, наставления по процедурам и внешние документы.]

4.1 Общие требования
4.2  Требования к документации

5 Ответственность руководства
5.1 Обязательства руководства
5.2 Ориентация на потребителя
5.3 Политика в области качества
5.4 Планирование
5.5 Ответственность, полномочия и распространение информации
5.6 Анализ управленческой деятельности
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ПРИЛОЖЕНИЕ 2 — ДОКУМЕНТАЦИЯ СИСТЕМЫ УПРАВЛЕНИЯ КАЧЕСТВОМ (ГОНКОНГ, КИТАЙ)

6 Управление ресурсами
6.1 Обеспечение ресурсами
6.2 Людские ресурсы
6.3 Инфраструктура
6.4 Производственная среда

7 Производство продукции
7.1 Планирование производства продукции
7.2 Процессы, связанные с пользователями
7.3 Проектирование и разработка
7.4 Процесс закупок
7.5 Производство продукции и предоставление обслуживания
7.6 Контроль за средствами мониторинга и измерений 

8 Оценка, анализ и улучшение
8.1 Общие положения
8.2 Мониторинг и оценка
8.3 Контроль за несоответствующей продукцией
8.4 Анализ данных
8.5 Улучшение

Приложение I — Политика в области качества
[Описание политики метеорологического органа аэропорта в области качества включено в наставление в качестве 
приложения.]

Приложение II — Таблица перекрестных ссылок по процедурам
[Приводится таблица с перекрестными ссылками, в которой перечислены все процедуры системы управления 
качеством.]

Приложение III — Организационная структура
[Содержится описание структуры метеорологического органа аэропорта в виде блок-схемы организационной 
структуры.]

Приложение IV — Ответственность и полномочия
[Содержится описание должностных обязанностей и полномочий для каждого поста.]

Приложение V — Описание взаимодействия между ключевыми процессами
[Приводятся блок-схемы, показывающие процессы в рамках системы управления качеством, и их взаимодействие.]
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C. ПЕРЕЧЕНЬ ПРОЦЕДУР СИСТЕМЫ УПРАВЛЕНИЯ КАЧЕСТВОМ (ПСК), СОБЛЮДАЕМЫХ МЕТЕОРОЛОГИЧЕСКИМ
 ОРГАНОМ АЭРОПОРТА

Номер для ссылки
ПСК

Процедура
Разделы 

ИСО 
9001:2000

Обязательное 
требование 

согласно ИСО 
9001:2000 (да/нет)?

ПСК-1 Контроль за документацией — Документы системы управ-
ления качеством 4.2.3 Да

ПСК-2 Контроль за документацией — Типовые документы, бланки 4.2.3 Да

ПСК-3 Контроль за документацией — Правила, наставления и 
примечания 4.2.3 Да

ПСК-4 Контроль за записями 4.2.4 Да

ПСК-5 Планирование 5.4.2, 7.3 Нет

ПСК-6 Анализ управленческой деятельности 5.6 Нет

ПСК-7 Обучение 6.2.2 Нет

ПСК-8 Анализ требований к продукции 7.2.2 Нет

ПСК-9 Оценка и контроль субпоставщиков в отношении продук-
ции и обслуживания 7.4.1 Нет

ПСК-10
Процесс закупки продукции и услуг

7.4.2 Нет

ПСК-11 Предоставление обслуживания метеорологическим орга-
ном аэропорта 7.5 Нет

ПСК-12 Калибровка средств измерений и мониторинга 7.6 Нет

ПСК-13 Обзор удовлетворенности пользователей 8.2.1 Нет

ПСК-14 Внутренний аудит 8.2.2 Да

ПСК-15 Оценка и мониторинг процессов/продукции, предоставляе-
мых  метеорологическим органом аэропорта 8.2.3, 8.2.4 Нет

ПСК-16 Контроль за несоответствующей продукцией 8.3 Да

ПСК-17 Анализ данных и постоянное улучшение 8.4 Нет

ПСК-18 Коррективные и превентивные меры 8.5.2, 8.5.3 Да
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D. ПРИМЕР ПРОЦЕДУРЫ СИСТЕМЫ УПРАВЛЕНИЯ КАЧЕСТВОМ — КОНТРОЛЬ ЗА НЕСООТВЕТСТВУЮЩЕЙ ПРОДУКЦИЕЙ
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ПРИЛОЖЕНИЕ 2 — ДОКУМЕНТАЦИЯ СИСТЕМЫ УПРАВЛЕНИЯ КАЧЕСТВОМ (ГОНКОНГ, КИТАЙ)

E. ПРИМЕР РАБОЧЕЙ ИНСТРУКЦИИ ДЛЯ МЕТЕОРОЛОГОВ-НАБЛЮДАТЕЛЕЙ

ПЕРЕДАЧА СПЕЦИАЛЬНЫХ НАБЛЮДЕНИЙ

1 Локальные специальные сводки и SPECI должны выпускаться ТОГДА, когда ситуация удовлетворяет критериям, 
содержащимся в Приложении II (критерии для подготовки специальных сводок в кодовой форме SPECI и локальных 
специальных сводок)1. Когда ухудшение по одному метеорологическому элементу сопровождается улучшением по 
другому, должна выпускаться только одна специальная сводка. Различия между локальными специальными сводками 
и SPECI должно четко пониматься. SPECI будет распространяться за пределами аэродрома, тогда как локальные 
специальные сводки будут предоставляться эксплуатантам и другим пользователям на аэродроме.

2 SPECI/локальная специальная сводка с информацией об ухудшении условий должна выпускаться немедленно после 
производства наблюдения. Сводки об улучшении условий должны выпускаться только после того, как с момента 
улучшения прошло ДЕСЯТЬ МИНУТ. При выпуске такая сводка должна отражать условия на конец этого 10-минутного 
периода.

3. Веб-средства для предупреждения наблюдателей о наступлении условий, удовлетворяющих критериям, содержащимся 
в Приложении II, имеются в сети  Интранет.

1 Критерии определены и согласованы с помощью соответствующих органов обслуживания воздушного движения, эксплуатантов 

и других заинтересованных сторон в соответствии с главой 4, пунктом 4.4.1 Приложения 3 ИКАО.



F. ПРИМЕР БЛАНКА ЗАПРОСА НА ПРИНЯТИЕ ПРЕВЕНТИВНЫХ/КОРРЕКТИВНЫХ МЕР, ИСПОЛЬЗУЕМОГО В НАСТОЯЩЕЕ 
 ВРЕМЯ МЕТЕОРОЛОГИЧЕСКИМ ОРГАНОМ АЭРОПОРТА
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1. РЕЗЮМЕ ЗАЯВЛЕНИЯ О МИССИИ, ПЕРСПЕКТИВЫ
И ПОЛИТИКИ В ОБЛАСТИ КАЧЕСТВА

1.1 Миссия: предоставлять надежную метеорологичес-
кую информацию обществу, внося позитивный вклад в 
процесс принятия решений, связанных с развитием страны.

1.2 Перспектива: вносить крупный вклад в развитие 
знаний и использование метеорологии и климатологии 
как на национальном, так и на международном уровнях, с 
помощью инноваций и партнерства в социальных и произ-
водственных секторах жизнедеятельности общества.

1.3 Политика в области качества: поиск признания, до-
верия и высокой степени удовлетворенности пользователей 
с помощью эффективного мониторинга метеорологичес-
ких условий, использования современных инструментов 
прогнозирования погоды, а также своевременного предо-
ставления требуемых продукции и обслуживания.

2. МОТИВЫ ДЛЯ ВНЕДРЕНИЯ СИСТЕМЫ УПРАВЛЕНИЯ 
КАЧЕСТВОМ

Мотивами для внедрения системы управления качеством 
являются следующие:
a) получить признание на национальном уровне с помо-

щью сертификации ИСО;
b) добиваться наилучших показателей с помощью не-

прерывного улучшения деятельности, процессов, 
продукции, обслуживания и удовлетворенности по-
требителей;

c) использовать и расширять знания о метеорологии;
d) вовлекать персонал во все процессы — от сбора дан-

ных до производства продукции;
e) получить всестороннее представление об организации.

3. ОСНОВНЫЕ СВЕДЕНИЯ О СИСТЕМЕ УПРАВЛЕНИЯ 
КАЧЕСТВОМ

Основными принципами, необходимыми для учреждения 
системы управления качеством, являются следующие:
a) стандартизация и внедрение документированных 

процедур для развития деятельности по обслужива-
нию конечных потребителей;

b) базирование на государственных нормативах, стан-
дартах ИКАО и ВМО и международном стандарте 
ИСО 9001:2000;

c) структуризация процессов/услуг, ориентированных 
на удовлетворение потребностей потребителей и 
непрерывное улучшение деятельности;

d) управление процессами с помощью оценочных пока-
зателей деятельности по достижению качества и 
непрерывного улучшения.

4. ПРЕДСТАВЛЕНИЕ О ТОМ, ЧТО НЕОБХОДИМО 
ДЛЯ ВЫПОЛНЕНИЯ ТРЕБОВАНИЙ ИСО 9001

Для удовлетворения требований ИСО 9001 необходимо 
следующее:
a) обязательства и участие высшего руководства;
b) заявление о политике в области качества, миссии и 

перспективе;
c) подготовка наставления по качеству;
d) разработка и внедрение процедур, инструкций и нас-

тавлений/руководств;
e) анализ управленческой деятельности системы управ-

ления качеством;
f) проведение внутренних и внешних аудитов.

5. НЕОБХОДИМЫЕ ДЕЙСТВИЯ

К действиям, которые необходимо выполнить, относятся:
a) наем национальной консультационной фирмы, наци-

ональной ассоциации контроля качества, которая яв-
ляется некоммерческой организацией;

b) выбор комитета высокого уровня по качеству;
c) назначение представителя по качеству;
d) создание сектора контроля качества;
e) подготовка документации с помощью многофункцио-

нальной группы;
f) обучение инструкторов;
g) сертификация с помощью международной аккреди-

тованной компании;
h) повторная сертификация через три года.

6. УРОВЕНЬ ДОКУМЕНТАЦИИ

Необходимы следующие уровни документации:
a) стратегический — наставление по качеству, включая 

заявление о миссии, перспективу и политику в области 
качества;

b) тактический — документированные процедуры;
c) оперативный — рабочие инструкции.

ПРИЛОЖЕНИЕ 3

(см. 8.9)

ПРИМЕР ПРОЦЕССА СЕРТИФИКАЦИИ, ЧЕРЕЗ КОТОРЫЙ ПРОШЕЛ 
НАЦИОНАЛЬНЫЙ ПОСТАВЩИК МЕТЕОРОЛОГИЧЕСКОГО ОБСЛУЖИВАНИЯ



7. СТРУКТУРА ПЕРСОНАЛА

Требуется следующий персонал:
a) представитель высшего руководства по вопросам ка-

чества в штаб-квартире;
b) руководитель сектора контроля качества в штаб-

квартире;
c) внутренний(ие) аудитор(ы) в штаб-квартире;
d) ведущий(ие) аудитор(ы) в штаб-квартире;
e) инженер по качеству;
f) представитель по качеству в каждом региональном 

центре.

8. КОЛИЧЕСТВО ПРОЦЕДУР ПО КОНТРОЛЮ КАЧЕСТВА

Были внедрены 14 документированных процедур, включая 
шесть обязательных.

9. ПРИМЕРЫ ПОКАЗАТЕЛЕЙ КАЧЕСТВА

Примерами показателей качества являются:
a) количество часов, затрачиваемых в год на обучение 

персонала; 

b) показатель успешности прогнозов погоды по региону 
страны;

c) предоставление метеорологических данных;
d) мера успешности выходной продукции моделей;
e) наличие рядов климатологических данных;
f) количество полученных сообщений;
g) наличие линий телесвязи;
h) количество проинспектированных станций.

10. ТИПОВЫЕ ДОКУМЕНТЫ И СРЕДСТВА 
МОНИТОРИНГА

Для того чтобы удовлетворять требования ИСО 9001, необ-
ходимо выполнять следующее:
a) предоставлять ежедневные отчеты о несоответствии 

или отчет о выявленных проблемах;
b) предоставлять ежемесячные отчеты о несоответствиях;
c) проводить раз в полгода внутренние и внешние 

аудиты; осуществлять действия согласно запросу на 
превентивные или коррективные меры и проводить 
совещания комитета высокого уровня по качеству.

Процедуры Цели

Контроль за документацией Устанавливает критерии контроля за документами системы управления качеством, включая 
документы, подготовленные вне учреждения

Контроль за записями Устанавливает руководящие принципы для идентификации, хранения, защиты, 
восстановления, сроков хранения и способов изъятия записей

Внутренний аудит Устанавливает систему для планирования, координации и проведения внутренних аудитов 
качества

Коррективные и 
превентивные меры

Устанавливает систему осуществления коррективных и превентивных мер с целью исклю-
чения фактических и потенциальных случаев несоответствия

Контроль за несоответству-
ющей продукцией

Обеспечивает выявление и контроль за продукцией и обслуживанием, несоответствующих 
требованиям, во избежание их использования или непреднамеренного предоставления

Метеорологическая 
продукция и обслуживание 

Устанавливает основные руководящие принципы для координации, функционирования, 
мониторинга и процессов контроля за предоставляемой продукцией и обслуживанием

Установка и эксплуатация 
оборудования и приборов

Устанавливает основные руководящие принципы для координации, функционирования и 
контроля за процессами, связанными с установкой и эксплуатацией оборудования и прибо-
ров на станциях

Сбор, передача и хранение 
метеорологических данных

Устанавливает основные руководящие принципы для координации, функционирования и 
контроля за процессами сбора и передачи данных

Инструкция по телесвязи Учреждает инструкцию по составлению метеорологических бюллетеней для передачи 
данных

Оценка и мониторинг Учреждает систематический контроль за всеми средствами метеорологических измерений 
и мониторинга с целью обеспечения их адекватного использования

Таблица A3-1.  Перечень процедур системы управления качеством
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Пример A3-1. План наставления по качеству

QM.001

10/08/2004-Rev. 00

QUALITY MANUAL

1. Introduction

This Section contains an introduction of the quality management system, historical facts of the organization 

and describes the objectives and the structure of the Quality Manual and the mechanisms to control and make 

appropriate revision of the quality management system documents.

2. Scope

This section describes the scope of the Quality Manual and includes the statement of the Mission, Vision 

and Quality Policy of the organization. It also includes a fl owchart of the organization and makes reference to 

pertinent government regulations and provides a list of products and services available to users.

3. Responsibility

The responsibilities of top management, including the Director, the Representative of Quality, the Head 

of Quality Section, Technical Divisions, Administration Division and Heads of regional centres and concerned 

staff, with respect to the quality management system are included in this section. 

4. Structure of the QMS

This constitutes the main section of the Quality Manual. It includes a general description the quality manage-

ment system requirements and fl owcharts depicting processes.  It also includes the description of the activities 

related to the following headings: 

4.1 Documentation requirements, including Quality Manual, Quality procedures, Quality Instructions, 

Guides, Manuals, Records, Control of documents and Control of records.

4.2 Management responsibility, customer focus, quality policy and objectives, planning process, inter-

nal communication and the mechanisms for management review.

4.3 Resource management

4.4 Product realization

4.5 Measurement, Analyses and Improvement

4.6 Correlation Matrix indicating the responsibility of each section/division with sections of the 

standard

4.7 History of reviews of the document

______________________    ________________________  

Prepared by     Approved by

Chief of Laboratory     Chief of Division
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Пример A3-2.  План процедуры системы управления качеством

INSTRUM.QP.001

10/08/2004 – Rev.00

Control of Measurement and Monitoring Devices

1. Objective

To establish a systematic control of all meteorological measurement and monitoring devices with a view to ensuring 

their adequate use.

2. Defi nitions

This section contains defi nitions of terms related to instruments and methods of observation, such as 

Measurement and Monitoring Devices, Calibration, Calibration Standard, Inspection Standard, Management 

Calibration System, etc.

3. General Principles

This section provides general guidance about the quality and accuracy required, the traceability of calibrated 

instruments, the conditions for outsourcing calibration and measurements, the rejection of uncalibrated instruments, the 

care with handling the instruments, etc.

4. Responsibilities

The responsibilities of concerned staff are indicated in this section, including those of the Director, 

Division and Section chiefs, Laboratory chief and staff, concerned staff at the regional centres, etc.

5. Description of the Procedures

This is the main section of the document. It provides details of the work processes of the Central Laboratory, 

Regional Laboratories, Calibration Management system, and also the instructions for calibration of the instruments of the 

observation stations.

6. Flowchart Description of the Procedures

Graphical description of the procedures to facilitate understanding.

7. Annex

 Includes forms and models of identifi cation tags containing information about the current status of the 

instruments.

8. Reviews of the Document

 Includes the history of reviews of this document according to the adopted procedure of controlling docu-

ments to ensure the correct version is used.

______________________     ________________________  

Prepared by       Approved by

Chief of Laboratory      Chief of Division
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