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Введение
Важно определить и конкретизировать требования к качеству как часть требований к системе, 

программному обеспечению и данным, поскольку нахождение правильного баланса требований к каче­
ству, в дополнении к четко определенным функциональным требованиям, является критическим ф ак­
тором успеха для достижения целей заинтересованных сторон.

Требования к качеству необходимы:
- для определения системы, включая договорные соглашения и объявление тендера;
- планирования проекта, включая технико-экономический анализ;
- разработки системы, включая выявление основных аспектов архитектуры или потенциальных 

проблем с качеством во время разработки;
- оценки системы, включая объективную оценку и сертификацию качества.
Настоящий стандарт посвящен определению, использованию и регулированию требований к ка­

честву. Если они не определены четко, соответствующие заинтересованные стороны могут по-разному 
рассматривать, интерпретировать, внедрять и оценивать их.

Это может привести к тому, что системы не будут соответствовать ожиданиям пользователей и 
будут низкого качества, а также к перерасходу времени и средств на доработку системы. Поэтому тре­
бования к качеству системы должны четко указываться на как можно более ранней стадии процесса 
разработки или приобретения, чтобы обеспечить критический вклад в разработку или приобретение.

Настоящий стандарт может быть использован для улучшения требований к качеству путем предо­
ставления требований и рекомендаций по ним, а также содержит руководство по порядку их определе­
ния и использования.

Требования к качеству могут быть разделены на характеристики/подхарактеристики с использо­
ванием моделей качества, определенных в семействе стандартов ГОСТ Р ИСО/МЭК 2501 п. Показате­
ли этих характеристик/подхарактеристик, которые определены в семействе стандартов ГОСТ Р ИСО/ 
МЭК 2502п, могут использоваться для определения требования к качеству и оценки качества целевой 
системы или данных.

Кроме того, многие системы в настоящее время глубоко внедрены в социальную инфраструктуру, 
используемую в повседневной жизни. Это требует достижения ими гораздо более высокого качества; 
например, подключенные системы должны быть совместимыми, безопасными, надежными, ремонто­
пригодными и удобными в использовании.

Пересмотр настоящего стандарта обновляет раздел требований к качеству серии SQuaRE, приво­
дя его в соответствие с другими разделами и, кроме того, предоставляя практические рекомендации по 
определению и использованию требований к качеству.

Рисунок 1 иллюстрирует организацию серии SQuaRE, представляющую семейство стандартов, 
далее называемых разделами. Серия SQuaRE состоит из пяти основных разделов и одного дополни­
тельного.

Деления внутри серии SQuaRE следующие:
- ГОСТ Р ИСО/МЭК 2500п —  раздел управления качеством. Стандарты, которые формируют этот 

раздел, определяют все общие модели, термины и определения, используемые во всех других стан­
дартах серии SQuaRE. Раздел также предоставляет требования и рекомендации по планированию и 
управлению проектом;

- ГОСТ Р ИСО/МЭК 2501 п —  раздел моделей качества. Стандарты, которые формируют этот раз­
дел, обеспечивают модели качества для систем/программной продукции, качества при использовании 
(КПИ), данных и ИТ-услуг. Также приведены практические рекомендации по использованию модели 
качества;

- ГОСТ Р ИСО/МЭК 2502п —  раздел измерения качества. Стандарты, которые формируют этот 
раздел, включают эталонную модель измерения качества системы/программной продукции, определе­
ния показателей качества и практические рекомендации по их применению. В этом разделе представ­
лены внутренние показатели качества программного обеспечения, внешние показатели качества про­
граммного обеспечения, показатели КПИ и показатели качества данных. Определены и представлены 
элементы показателей качества, формирующие основу для показателей качества;

- ГОСТ Р ИСО/МЭК 2503п —  раздел требований к качеству. Стандарты, которые формируют этот 
раздел, помогают определить требования к качеству. Эти требования к качеству могут быть использо­
ваны в процессе управления качеством. Стандарты, которые формируют этот раздел, помогают опре-
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делить требования к качеству. Эти требования к качеству могут быть использованы в процессе контро­
ля качества;

- ГОСТ Р ИСО/МЭК 2504л —  раздел оценки качества. Стандарты, которые формируют этот раз­
дел, содержат требования, рекомендации и руководящие принципы для оценки системы/программной 
продукции, независимо от того, выполняются ли они независимыми оценщиками, покупателями или 
разработчиками. Также представлена поддержка документирования показателей в качестве модуля 
оценки.

Раздел
модели качества 

ГОСТР
ИСО/МЭК 2501п

Раздел 
требований 
к качеству 

ГОСТР
ИСО/МЭК 2503п

Раздел
управления
качеством

ГОСТР
ИСО/МЭК 2500п

Раздел
оценки

качества
ГОСТР

ИСО/МЭК 2504л

Раздел
измерения качества 

ГОСТР
ИСО/МЭК 2502п

Разделы оценки качества ГОСТ Р ИСО/МЭК 25050 —  
ГОСТР ИСО/МЭК25099

Рисунок 1 — Организация серии стандартов SQuaRE
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Н А Ц И О Н А Л Ь Н Ы Й  С Т А Н Д А Р Т  Р О С С И Й С К О Й  Ф Е Д Е Р А Ц И И

Системная и программная инженерия

ТРЕБОВАНИЯ И ОЦЕНКА КАЧЕСТВА СИСТЕМ И ПРОГРАММНОЙ ПРОДУКЦИИ (SQuaRE)

Концепция требований к качеству

Systems and software engineering. Systems and software Quality Requirements and Evaluation (SQuaRE).
Quality requirements framework

Дата введения — 2024—01—30

1 Область применения
Настоящий стандарт обеспечивает основу для требований к качеству систем, программной про­

дукции и данных, которая включает в себя концепцию требований к качеству, а также требования и ре­
комендации к процессам и методам для их выявления (см. приложение А), определения, использования 
и управления. Предполагаемыми пользователи настоящего стандарта являются, но не ограничиваются:

- покупатели: оценивают, соответствует ли система/программная продукция/данные их запросам, 
т. е. соответствие ожидаемому качеству;

- разработчики: разрабатывают, внедряют и тестируют систему/программную продукцию/данные, 
чтобы убедиться, что они соответствуют ожидаемому качеству;

- тестировщики: проверяют и подтверждают, что систему/программную продукцию/данные соот­
ветствуют ожидаемому качеству;

- руководители проектов: планируют, контролируют и регулируют достижение ожидаемого каче­
ства;

- независимые оценщики: оценивают систему/программную продукцию/данные в соответствии с 
объективными критериями.

Настоящий стандарт соответствует техническим процессам (см. [1]), которые являются актуаль­
ными для выявления потребностей заинтересованных сторон в качестве, а также для определения, 
анализа и поддержания требований к качеству. В настоящем стандарте модели качества, определен­
ные в ГОСТ Р ИСО/МЭК 25010 (см. приложение Б) (см. также [2]), используются для классификации 
требований к качеству (см. приложение В) и обеспечения основы для их количественной оценки с точки 
зрения показателей качества в соответствии с разделом показателей качества ГОСТ Р ИСО/МЭК 2502п.

Взаимосвязь между этапами требований к качеству и процессами, связанными с определенными 
требованиями (см. [1]), приведена в приложении Г. Процессы документирования требований к качеству 
приведены в приложении Д. Переход от требований к качеству при использовании к требованиям к ка­
честву продукции приведен в приложении Е. В приложении Ж приведен пример взаимосвязи между ха­
рактеристиками качества продукции. Приложения И, К, Л содержат примеры отслеживания требований 
к качеству на этапах разработки, матрицы заинтересованных сторон и целей и уровня качества, требу­
емого для различной продукции инф ормационно-коммуникационных технологий (ИКТ) соответственно. 
В приложении М описаны требования к качеству ИТ-услуг.

Настоящий стандарт не охватывает спецификацию других требований (таких как ф ункциональ­
ные требования, требования к процессу и т. д.) и не предписывает ни конкретных показателей качества, 
ни конкретного процесса разработки.

Издание оф ициальное
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2 Нормативные ссылки
В настоящем стандарте использованы нормативные ссылки на следующие стандарты.
ГОСТ Р 56921 /ISO/IEC/IEEE 29119-2:2013 Системная и программная инженерия. Тестирование 

программного обеспечения. Часть 2. Процессы тестирования
ГОСТ Р ИСО/МЭК 12207 Информационная технология. Системная и программная инженерия. 

Процессы жизненного цикла программных средств
ГОСТ Р ИСО/МЭК 25000 Системная и программная инженерия. Требования и оценка качества 

систем и программных средств (SQuaRE). Руководство
ГОСТ Р ИСО/МЭК 25010 Информационные технологии. Системная и программная инженерия. 

Требования и оценка качества систем и программного обеспечения (SQuaRE). Модели качества систем 
и программных продуктов

ГОСТ Р ИСО/МЭК 25022 Системы и разработка программного обеспечения. Требования и оценка 
качества систем и программного обеспечения (SQuaRE). Измерение качества при использовании

ГОСТ Р ИСО/МЭК 25023 Системная и программная инженерия. Требования и оценка качества 
систем и программной продукции (SQuaRE). Измерения качества системы и программной продукции 

ГОСТ Р ИСО/МЭК 25040 Информационные технологии. Системная и программная инженерия. 
Требования и оценка качества систем и программного обеспечения (SQuaRE). Процесс оценки

П р и м е ч а н и е  — При пользовании настоящим стандартом целесообразно проверить действие ссылоч­
ных стандартов в информационной системе общего пользования — на официальном сайте Федерального агент­
ства по техническому регулированию и метрологии в сети Интернет или по ежегодному информационному указа­
телю «Национальные стандарты», который опубликован по состоянию на 1 января текущего года, и по выпускам 
ежемесячного информационного указателя «Национальные стандарты» за текущий год. Если заменен ссылочный 
стандарт, на который дана недатированная ссылка, то рекомендуется использовать действующую версию этого 
стандарта с учетом всех внесенных в данную версию изменений. Если заменен ссылочный стандарт, на который 
дана датированная ссылка, то рекомендуется использовать версию этого стандарта с указанным выше годом ут­
верждения (принятия). Если после утверждения настоящего стандарта в ссылочный стандарт, на который дана 
датированная ссылка, внесено изменение, затрагивающее положение, на которое дана ссылка, то это положение 
рекомендуется применять без учета данного изменения. Если ссылочный стандарт отменен без замены, то поло­
жение, в котором дана ссылка на него, рекомендуется применять в части, не затрагивающей эту ссылку.

3 Термины и определения
В настоящем стандарте применены термины по ГОСТ Р ИСО/МЭК 25000, а также следующие 

термины с соответствующими определениями:
3.1 ось классиф икации (classification axis): Общий диапазон позиционирования систем и про­

граммного обеспечения для их категоризации с определенной точки зрения.

П р и м е ч а н и е  — См. [3].

3.2 контекст использования (context of use): Условия и ограничения, при которых продукция ИКТ 
используется конкретными пользователями в конкретной среде для достижения конкретных целей в 
рамках более широкой информационной системы.

П р и м е ч а н и е  — Окружающая среда включает физические аспекты, такие как оборудование и ресурсы, 
а также социальные аспекты, такие как демография и культура.

3.3 развертывание требований (развертывание) (deployment of requirements, deployment): На­
значение требований вместе с декомпозицией системы.

3.4 вывод требований (вывод) (derivation of requirements, derivation): Разработка и перевод тре­
бований из одного типа требований в другой на том же системном уровне.

П р и м е ч а н и е  — Типы требований включают требования к качеству при использовании, требования к 
качеству продукции и требования к качеству данных.

3.5 требования, основанны е на домене (domain-based requirement): Требования, исходящие из 
домена приложения.

3.6 ф ункциональное требование (functional requirement): Требование, определяющее функцию, 
которую должна выполнять система или системный компонент.

П р и м е ч а н и е  — См. [4].
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3.7 требование к ИКТ (ICT requirement): Требование, вытекающее из внедрения некоторых ин­
ф ормационно-коммуникационных технологий (ИКТ) и технических решений в процессе проектирова­
ния.

П р и м е ч а н и е  — Технические решения в области ИКТ включают веб-технологии, облачные серверы и т. д.

3.8 ИКТ-продукция (ICT product): Продукция, которая использует инф ормационно-коммуникаци­
онные технологии (ИКТ) и может быть частью информационной системы.

П р и м е ч а н и е  — На рисунке 3 показано, из чего состоит продукция ИКТ и как она связана с информаци­
онной системой.

3.9

косвенный пользователь (indirect user): Лицо, которое получает выходные данные от системы, 
но не взаимодействует с системой напрямую.

Пример —  Исполнительный менеджер, поставщик услуг.

[Адаптировано из ГОСТ Р ИСО/МЭК 25010:2015, пункт 4.3.6]

3.10 информационная система (information system): Система, состоящая из программного обе­
спечения, аппаратных средств, средств связи, данных и людей, которые используют ее в заданной 
среде для удовлетворения своих потребностей в обработке информации

П р и м е ч а н и е  — На рисунке 3 показано, из чего состоит информационная система.

3.11 основной пользователь (primary user): Пользователь, который взаимодействует с системой 
для достижения основных целей.

3.12 продукция (product): Артефакт, который создается, поддается количественной оценке и мо­
жет быть доставлен пользователю либо как конечная продукция сама по себе, либо как составной 
элемент.

П р и м е ч а н и е  — Продукция включает в себя продукцию ИКТ, программную продукцию и программные 
компоненты.

3.13 качество при использовании (quality in use): Степень, в которой результаты и последствия 
использования продукции, системы или услуги отвечают потребностям пользователей или других за­
интересованных сторон в конкретных условиях использования.

3.14 ___________________________________________________________________________________________

показатель качества (quality measure): Показатель, получаемый как функция измерения двух 
или больше значений элементов показателя качества.

[ГОСТ Р ИСО/МЭК 25010:2015, пункт 4.3.10]

3.15 требование к качеству (quality requirement): Требование к качественным свойствам или 
атрибутам продукции ИКТ, данных или услуг, которые удовлетворяют потребностям, вытекающим из 
цели, для которой предназначена эта продукция ИКТ, данные или услуга.

П р и м е ч а н и е  — Требования к качеству в настоящем стандарте не охватывают требования к качеству
услуг.

3.16 требование (requirement): Заявление, которое переводит или выражает потребность и свя­
занные с ней ограничения и условия.

П р и м е ч а н и е  — См. [1].

3.17 вторичный пользователь (secondary user): Пользователь, который взаимодействует с про­
дукцией для поддержки основных пользователей.

Пример —  Поставщик контента, системный менеджер, администратор, менеджер по безопасно­
сти, сопровождающий, установщик.

П р и м е ч а н и е  — Адаптировано из [5].
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3.18 акционер (stakeholder): Заинтересованное лицо или организация, имеющие право, долю, 
претензии или заинтересованность в системе или в обладании ее характеристиками, которые отвечают 
их потребностям и ожиданиям.

П р и м е ч а н и я
1 Заинтересованные стороны включают пользователей, разработчиков, тестировщиков, менеджеров проек­

тов, покупателей, независимых оценщиков, владельцев данных, сторонников, инструкторов, регулирующие органы 
и других людей, на которых влияет система.

2 Адаптировано из [1].

3.19 технические требования к качеству продукции (technical product quality requirement): Тре­
бования к качеству продукции в отношении его технически определенных свойств, которые используют­
ся в процессах его разработки и обслуживания.

3.20 __________________________________________________________________________________________

пользователь (user): Лицо или группа лиц, взаимодействующих с системой и извлекающих из 
нее пользу в процессе ее применения.

[ГОСТ Р ИСО/МЭК 25010:2015, пункт 4.3.16]

3.21

валидация (validation): Подтверждение на основе представления объективных свидетельств 
того, что требования соответствуют заявленным и предполагаемым потребностям и полностью вы­
полнены.

[ГОСТ Р ИСО/МЭК 25000:2021, пункт 4.41]

3.22___________________________________________________________________________________________

верификация (verification): Подтверждение на основе представления объективных свидетельств 
того, что заданные требования полностью выполнены.

[ГОСТ Р ИСО/МЭК 25000:2021, пункт 4.43]

4 Сокращения
В настоящем стандарте применены следующие сокращения.

ИКТ —  инф ормационно-коммуникационные технологии;
ССТ —  спецификация системных требований;

СТЗС —  спецификация требований заинтересованных сторон;
СТПО —  спецификация требований к программному обеспечению;

ТКД —  требования к качеству данных;
ТКП —  требования к качеству продукции;

ТКПИ —  требования к качеству при использовании;
ТКх —  требования к качеству типа х [где х —  это Д (данные), П (продукция) или ПИ (при использова­

нии)].

5 Соответствие требованиям
Любая спецификация требований к качеству, соответствующая настоящему стандарту, должна 

соответствовать всем требованиям, описанным в разделах 6— 8.

6 Концепция требований к качеству
6.1 Общие положения

Концепция требований к качеству включает их целевые объекты, для которых должны быть опре­
делены требования к качеству, и важные соображения по ним.

4
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6.2 Типы требований к качеству

ТКПИ определяют требуемые уровни качества с точки зрения заинтересованных сторон. Эти тре­
бования вытекают из потребностей различных заинтересованных сторон. ТКПИ относятся к результату 
использования продукции в конкретных условиях, и могут использоваться в качестве целевых показа­
телей для проверки продукции.

ТКП определяют уровни качества, требуемые с точки зрения продукции ИКТ. Большинство из них 
вытекают из требований заинтересованных сторон к качеству, включая ТКПИ, которые могут использо­
ваться в качестве целевых показателей для проверки и валидации целевой продукции ИКТ. Техниче­
ские требования к качеству продукции —  это требования к технически идентифицированным атрибутам 
(спецификациям, исходному коду и т. д.) для соответствия другим ТКП. Технические требования к каче­
ству продукции могут использоваться в качестве целей для проверки на различных этапах разработки 
и технического обслуживания.

П р и м е ч а н и я
1 ТКП также можно использовать для указания атрибутов поставляемых, неисполняемых программной про­

дукции, таких как документация и руководства.
ТКД определяют уровни качества, требуемые для данных, связанных с ИКТ-продукцией. К ним относятся 

требования, вытекающие из ТКПИ и ТКД входной и выходной продукции. ТКД можно использовать для проверки и 
валидации со стороны данных.

2 Многие ТКД могут быть получены из ТКП для целевой продукции, в то время как некоторые ТКД, такие как 
целостность данных, могут быть получены непосредственно из ТКПИ.

6.3 Целевые показатели для требований к качеству

Объем трех типов требований к качеству показан на рисунке 2. ТКПИ определяют для инфор­
мационной системы, которая включает в себя не только продукцию ИКТ, но и ее пользователей и со­
ответствующие среды (например, механизмы, контролируемые/регулируемые продукцией ИКТ, и биз­
нес-процессы, в которых используется продукция ИКТ). ТКП определяют для продукции ИКТ или его 
составляющих (включая вспомогательную продукцию ИКТ, аппаратные средства, средства связи, про­
граммное обеспечение и, в некоторых случаях, программные компоненты), а ТКД определяют для дан­
ных внутри продукции ИКТ.

^ Тип требований^ Тип
объекта -  влияние ТКх на типы 

объектов А

Рисунок 2 — Область применения требований к качеству

Рисунок 2 описывает только область применения каждого типа требований к качеству, не описы­
вая системную иерархию, которая формально определена на рисунке 3.

5
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Рисунок 3 — Системная иерархия, используемая на рисунке 2

П р и м е ч а н и я
1 В приложении М описывается, как следует относиться к требованиям к качеству ИТ-услуг.
2 К пользователям относятся первичные пользователи, вторичные пользователи и косвенные пользователи 

(см. таблицу 2).
3 «Система систем» может рассматриваться как информационная система, которая рекурсивно включает в 

себя некоторые вспомогательные информационные системы.
4 Продукция ИКТ включает в себя программное обеспечение, а также может включать данные, аппаратные 

средства, средства связи и другая продукция ИКТ в качестве своих компонентов.

6.4 Модели и показатели качества для требований к качеству

Требования к качеству определяют с использованием моделей качества и показателей качества. 
В таблице 1 показано, какие стандарты могут быть использованы для определения каждого типа тре­
бований к качеству.

Т а б л и ц а  1 — Модели качества и показатели требований к качеству

Требования качества Модель качества Показатели качества

ТКПИ ГОСТ Р ИСО/МЭК 25010 
Модель качества при использовании

ГОСТ Р ИСО/МЭК 25022 
Измерение качества при обслуживании

ТКП ГОСТ Р ИСО/МЭК 25010 
Модель качества продукции

ГОСТ Р ИСО/МЭК 25023 
Измерение качества продукции

ткд См. [2]
Модель качества данных

См. [6]
Измерение качества данных

ГОСТ Р ИСО/МЭК 25022, ГОСТ Р ИСО/МЭК 25023 (см. также [6]) предоставляют перечень пока­
зателей качества в табличной форме, классифицированных по качественным характеристикам и под­
характеристикам. Для каждого показателя качества в таблицах приведена следующая информация.

Идентификатор: Идентификационный код показателя качества.

Наименование: Название показателя качества.

Описание: Информация, предоставляемая показателем качества.

Функция измерения: Математическая формула, показывающая, как элементы измерения качества
объединяются для получения показателя качества.

6
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П р и м е ч а н и е  — Каждый показатель качества, указанный в ГОСТ Р ИСО/МЭК 25022, может использо­
ваться для измерения эффективности, результативности, удовлетворенности и отсутствия риска в конкретных ус­
ловиях использования. Каждый показатель качества, указанный в ГОСТ Р ИСО/МЭК 25023, может использоваться 
для измерения внутренних свойств (обычно статических показателей промежуточной продукции), внешних свойств 
(обычно путем измерения поведения кода при выполнении) или и того, и другого. Каждый показатель качества, 
указанный в [6], может использоваться для измерения присущих или зависящих от системы свойств.

6.5 Важные положения требований к качеству

6.5.1 Источники требований к качеству
Два типа требований к продукции ИКТ следует рассматривать на основе их источников: требо­

вания, основанные на предметной области, которые выводятся непосредственно из потребностей за­
интересованных сторон в их предметной области посредством процессов анализа требований, и тре­
бования к ИКТ, которые применяют в процессе проектирования. Требования к качеству имеют такие же 
типы.

Ниже приведен пример требований к ИКТ. Внедрение веб-системы (техническое решение в об­
ласти ИКТ) влечет за собой некоторые пользовательские требования, такие как поведение при нажатии 
кнопки «назад» в браузерах (функциональное требование), а также понятность пользовательского ин­
терфейса (ТКП: обучаемость) и совместимость с браузером (ТКП).

6.5.2 Категории продукции ИКТ
Качество, требуемое для одной продукции ИКТ, отличается от качества для другого, и поэтому 

категория целевой системы имеет решающее значение для определения того, какие характеристики 
качества имеют более высокий приоритет и какие показатели качества следует использовать.

В [3] приведена основа для категоризации продукции ИКТ, включая примерный набор классиф ика­
ционных осей, которые организованы иерархически с четырьмя осями на первом уровне: Архитектура/ 
структура, Свойства, Операционная среда, Данные и заинтересованные стороны целевой системы. 
Эти оси могут быть использованы для определения того, какие характеристики качества имеют более 
высокий приоритет. Классификационные оси, важные для определения приоритета, могут включать:

- функцию (и ее проблемный фрейм);
- критичность системы и данных;
- характеристики заинтересованных сторон.

П р и м е ч а н и е  — Примеры требуемого уровня качества для различных ИТ-решений приведены в при­
ложении Л.

6.5.3 Взаимосвязь с функциональны ми требованиями/требованиями к данным
Требования к качеству не могут быть определены и проанализированы отдельно от ф ункциональ­

ных требований/требований к данным. Некоторые требования к качеству прилагаются к ф ункциональ­
ным требованиям/требованиям к данным; а также некоторые требования к качеству достигаются путем 
определения требований к новым функциям.

Примеры
1 Требования к качеству, которые прилагаются к функциональным требованиям: временная эф­

фективность (время отклика) определяется как время отклика для функции.
2 Требования к качеству, которые достигаются путем определения требований к новым 

функциям:
- некоторые требования к конфиденциальности достигаются требованиями к функции контро­

ля доступа;
- некоторые требования к обучаемости достигаются с помощью требований к функции справки;
- некоторые требования к возможности анализа достигаются требованиями к функции 

протоколирования.

П р и м е ч а н и я
1 В отличие от функциональных требований, большинство требований к качеству представляют собой воз­

никающие свойства системы, которые проявляются в наборе компонентов, а не в конкретном компоненте. Таким 
образом, трудно создать и поддерживать прослеживаемость требований к качеству и, как следствие, уверенно 
внедрять и проверять их на протяжении всего жизненного цикла продукции.

Требования к продукции не могут быть определены отдельно от требований к данным. Продукция ИКТ по­
требляет и генерирует данные. Требования к качеству (продукции или данных) могут быть разработаны наряду с 
декомпозицией системы.
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2 С точки зрения ИКТ продукции существует три типа данных: входные и/или выходные данные, данные, 
которыми обмениваются его компоненты, и данные конфигурации.

3 Ниже приведен пример взаимозависимости между продукцией ИКТ и данными, а также взаимосвязи между 
их ТКП и ТКД:

- файл конфигурационных данных записывается для настройки продукции ИКТ. Его ТКП (например, требо­
вания к гибкости) определяют исходя из функций и требований к качеству, которые должны выполняться продук­
цией ИКТ;

- качество (например, точность) данных о клиентах, которые являются входными данными для системы 
поддержки бизнеса, влияет на качество продукции (например, совместимость и функциональную корректность) 
системы;

- данные, которыми обмениваются программные компоненты продукции ИКТ, и их ТКД (например, эффек­
тивность) сильно влияют на методы, используемые компонентами и качество продукции (например, производи­
тельность) продукции ИКТ.

6.5.4 Определение требований к качеству
В случае крупномасштабной системы важно понять, где в системной иерархии находится целевая 

сущность требований к качеству, поскольку требования к качеству часто передаются с более высокого 
уровня сущностей на более низкие уровни.

На рисунке 4 показано, как каждый тип требований к качеству для организаций на некотором 
уровне вытекает из других.

Пользователи

(  Ш  ^  у требований J
Тип

объекта -  влияние ТКх на типы 
объектов А;

-  определяет;
------ ► -  дает требования как вторичный

источник;
........> -  дает требования конструкции

(ИКТ-требования)

Рисунок 4 — Определение требований к качеству

Основным источником требований к качеству являются пользователи, от которых исходят первые 
запросы на информационную систему, на основе которых выявляют и документируют целевые объек­
ты. Затем они превращаются в ТКП и ТКД для целевых объектов. Другие заинтересованные стороны, 
такие как разработчики и регулирующие органы, также предъявляют некоторые требования к качеству к 
целевым объектам. Наконец, другие лица предъявляют некоторые требования в качестве ограничений 
к целевым объектам, включая нецелевую продукцию ИКТ, программное обеспечение и данные, которые 
подключены к целевым объектам или используются в них, а также используемые аппаратные средства 
и средства связи.
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П р и м е ч а н и е  — ТКПИ могут ссылаться на набор функций, к каждой из которых присоединены некото­
рые ТКП, например, коэффициент полезного действия пользовательской задачи может ссылаться на функцию 
для автоматизации некоторой части задачи с требованием к ее поведению во времени. Аналогичным образом, 
при развертывании на более низком уровне целей, ТКП могут также получать набор функций, к каждой из которых 
привязаны некоторые ТКП (см. 6.5.3).

6.5.5 Компромиссы в требованиях к качеству
Требования к качеству могут вступать в противоречие друг с другом. Эти конфликты неизбежно 

возникают в результате взаимосвязей между характеристиками качества. В случае, если какая-то ка­
чественная характеристика может негативно повлиять на другую, следует найти компромиссы для раз­
решения конфликта, чтобы найти правильный баланс между ними.

П р и м е ч а н и е  — Примеры взаимосвязи между характеристиками качества продукции приведены в при­
ложении Ж.

7 Процессы предъявления требований к качеству
7.1 Общие положения

В этом разделе описываются требования и рекомендации для процессов, связанных с требовани­
ями к качеству, в том числе порядка подготовки, определения и анализа требований к качеству.

7.2 Обзор процессов, связанных с требованиями к качеству

Требования к качеству следует выявлять, определять, анализировать и поддерживать с исполь­
зованием процессов, связанных с требованиями, указанными в [1]: процесс определения потребностей 
и требований заинтересованных сторон и процесс определения системных требований, посредством 
которого потребности заинтересованных сторон должны быть выявлены и преобразованы в системные 
требования представлен на рисунке 5.

П р и м е ч а н и е  — В настоящем стандарте как система, так и программная продукция рассматриваются 
как продукция ИКТ.

Потребности
заинтересованных

сторон

Потребности 
заинтересован­

ных сторон 
в качестве

Процесс 
определения 
потребностей 
и требований 

заинтересованных 
сторон

Модель и 
показатели 

качества при 
использовании

Требования
заинтересованных

сторон

Требования к 
качеству при 
использова­

нии

Процесс
определения
системных
требований

Используется

Модель и 
показатели 
качества 
продукта

Требования к 
системе и 

программному 
обеспечению

Требования к 
качеству 

продукта и 
данных

Для системы X

► -  процесс трансформации потребностей; стае сст стпо

Рисунок 5 — Процесс преобразования потребностей заинтересованных сторон 
в требования к системе/программному обеспечению

Процесс определения потребностей и требований заинтересованных сторон определяет заин­
тересованные стороны или классы заинтересованных сторон, вовлеченных в систему на протяжении
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всего ее жизненного цикла, и их потребности. Он анализирует и преобразует эти потребности в общий 
набор требований заинтересованных сторон, которые выражают предполагаемое взаимодействие си­
стемы со средой функционирования, и принимаются за эталон, на основе которого проверяется каждая 
операционная способность. Потребности в качестве целевой системы как часть потребностей заинте­
ресованных сторон также выявляются и преобразуются в ТПКИ как часть требований заинтересован­
ных сторон с использованием модели и показателей качества при использовании.

Процесс определения системных требований создает набор измеримых системных требований, 
которые определяют, с точки зрения поставщика, какими характеристиками, атрибутами, ф ункциональ­
ными и эксплуатационными свойствами должна обладать система, чтобы удовлетворить требования 
заинтересованных сторон. ТПК и ТКД как часть системных требований также определяются и анализи­
руются для удовлетворения требований заинтересованных сторон с использованием модели и показа­
телей качества продукции и данных.

П р и м е ч а н и я
1 Подробная взаимосвязь с [1] и [7] соответственно описана в приложениях Г и Д. [7] связывает два вы­

шеупомянутых процесса работы требованиями, с процессами, описанными в ГОСТ Р ИСО/МЭК 12207, который 
определяет процессы жизненного цикла программного обеспечения.

2 Итерации и рекурсии при разработке требований описаны в [7].
Требования, архитектура и процессы проектирования могут итеративно применяться на одном и том же 

уровне системы, чтобы разрешить компромиссы между требованиями и архитектурой. Этот набор процессов также 
может быть рекурсивно применен к уровням системных элементов для успешного проектирования систем, в том 
числе сложных.

3 В целом требования к качеству более стабильны, чем функциональные требования к продукции на этапах 
жизненного цикла; однако они также могут изменяться, например, требования безопасности должны быть измене­
ны, если добавляется новая функциональность, а требования к совместимости должны быть пересмотрены, если 
среда меняется даже незначительно.

4 Как определено в [7], требования заинтересованных сторон могут быть задокументированы в специфи­
кации требований заинтересованных сторон (СТЗС), а требования к системе и программному обеспечению могут 
быть задокументированы соответственно в спецификации системных требований (ССТ) и спецификации требова­
ний к программному обеспечению (СТПО).

7.3 Выявление потребностей в качестве

7.3.1 Идентификация заинтересованны х сторон
Этот пункт приведен в соответствии с подготовкой к определению потребностей и требований за­

интересованных сторон в процессе определения потребностей и требований заинтересованных сторон 
(см. [1], 6.4.2, а также приложение Г).

Представители всех групп заинтересованных сторон, которые являются потенциальным источни­
ком требований к качеству, должны быть определены и, при их наличии, привлечены к выявлению тре­
бований к качеству. В таблице 2 описывается, какой тип заинтересованных сторон является источником 
требований, какой использует требования и какой имеет отношение к различным типам требований к 
качеству.

Т а б л и ц а  2 — Заинтересованные стороны и типы требований к качеству

Требования к качеству

Заинтересованная сторона

Пользователи Иная заинтересованная сторона

Основной Вторичный Косвенный Разработчик
Приобретатель/
независимый

оценщик
Общество

ТКПИ Ист. Ист. Ист. Исп. Исп. Отн.

ТКП Ист. Ист. — Исп. Исп. —

технические — — — Ист., Исп. Исп. —

ТКД Ист. Ист. Ист. Ист., Исп. Исп. —
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Окончание таблицы 2

П р и м е ч а н и е  — В настоящей таблице использованы следующие сокращения: 
Ист. — источник требований;
Исп. — использует требования;
Отн. — имеет отношение к требованиям.

Пользователи требований к качеству (разработчик, покупатель/независимый оценщик и т. д.) не­
сут ответственность за установление и поддержание требований к качеству, и поэтому они должны 
учитывать требования к свободе от рисков, относящихся к группе лиц, находящихся под влиянием си­
стемы, но не являющихся источниками требований.

П р и м е ч а н и е  — Заинтересованная сторона может рассматриваться как роль, и поэтому у одного чело­
века или организации может быть более одной роли. Более того, предполагается, что заинтересованная сторона 
не должна принадлежать к определенному типу организаций. Например, в случае разработки потребительской 
продукции покупатели и разработчики могут принадлежать к одной и той же категории, поэтому необходимо учиты­
вать любые риски для людей, на которых влияет система.

7.3.2 Определение потребностей заинтересованны х сторон
Этот пункт относится к определению потребностей заинтересованных сторон для процесса опре­

деления потребностей и требований заинтересованных сторон (см. [1], 6.4.2, а также приложение Г).
Предполагаемые условия использования целевой информационной системы и потребности в ка­

честве при использовании должны быть извлечены из идентиф ицированных заинтересованных сторон. 
Если система уже существует, требования также должны быть извлечены из анализа отзывов заинтере­
сованных сторон об опыте использования системы.

П р и м е ч а н и я
1 В приложении А приведен рекомендуемый процесс выявления потребностей в качестве.
2 Требования к качеству в данном случае в основном связаны с качеством при использовании.
3 Потребности заинтересованных сторон включают не только те, которые заявлены явно, но и те, которые 

подразумеваются или не признаются. Для исчерпывающего выявления соответствующих потребностей заинтере­
сованных сторон в конкретном контексте использования можно использовать матрицу заинтересованных сторон и 
целевых групп, приведенную в приложении К.

Для выявленных потребностей заинтересованных сторон в качестве необходимо расставить приорите­
ты с учетом категории продукции ИКТ (6.5.2) и определить, какие характеристики качества важны для целевой 
организации.

4 Поскольку разные заинтересованные стороны имеют разные потребности в целевой системе, потребности 
заинтересованных сторон могут быть непоследовательными и/или неполными; поэтому для определения, анализа 
и поддержания набора требований заинтересованных сторон рассматриваются все потребности.

5 Не все потребности заинтересованных сторон могут быть выбраны для определения требований заинте­
ресованных сторон по некоторым деловым причинам. Например, поставщик пакета программного обеспечения 
может принять решение не выбирать некоторые потребности пользователей для реализации в пакете в результате 
компромисса между стоимостью их разработки и влиянием на рынок.

6 Для потребительских товаров может быть использован метод сегментации рынка для определения под­
групп пользователей, разделяющих общие потребности и предпочтения.

Потребности покупателей в качестве могут быть задокументированы как часть потребностей заинтересован­
ных сторон наряду с необходимыми обоснованиями.

7.4 Этапы определения требований к качеству

7.4.1 Общее описание
Требования к качеству должны быть определены четко и недвусмысленно, при необходимости, 

количественно, чтобы не быть расплывчатыми и трудно проверяемыми, интерпретация требований не 
должна зависеть от субъективного суждения.

На рисунке 6 представлен обзор шагов по определению всех типов требований к качеству.
Шаги относятся к следующим процессам и действиям (см. [1], а также приложение Г):
- процесс определения требований;
- трансформация потребностей заинтересованных сторон в требованиях заинтересованных сто­

рон;
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- анализ требований заинтересованных сторон;
- процесс определения системных требований:
- подготовка к определению системных требований;
- определение системных требований;
- анализ системных требований.
ТПКИ, ТКП и ТКД определяют, анализируют и документируют на основе потребностей в качестве 

(включая обратную связь с существующими системами), полученных от заинтересованных сторон и 
ТПКИ, ТКП и ТКД более высокого уровня системной иерархии.

Обычно эти шаги применяют итеративно и рекурсивно. Когда применяют к целевому объекту ре­
курсивно, их следует применять ко всей ИКТ-продукции и данным в пределах рассматриваемого объ­
екта, для достижения качества целевого объекта.

Модель качества

Рисунок 6 — Этапы определения требований к качеству
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П р и м е ч а н и я
1 С инженерной точки зрения определение ТПКИ предшествует определению ТКП/ТКД, что вполне разумно 

для разработки продукции, изготовленной на заказ, но в действительности для потребительских товаров часто 
имеет место что сначала определяются ТКП/ТКД, а затем определяются ТПКИ для оценки целевых объектов в 
конкретных операционных ситуациях.

Для повторения этапов определения ТКП технические ТКП должны быть определены таким образом, чтобы 
их можно было использовать в качестве целей для проверки на различных этапах разработки.

Во время рекурсивного применения шагов следует также учитывать, что некоторые функциональные требо­
вания являются производными от некоторых требований к качеству (6.5.3).

2 В действительности рекурсивное применение шагов часто выполняется одновременно. Например, в сле­
дующей рекурсии могут рассматриваться вспомогательная ИКТ продукция и данные, которые составляют целевую 
продукцию ИКТ (6.5.4). Во время рекурсивного применения шагов следует также учитывать, что некоторые функ­
циональные требования являются производными от некоторых требований к качеству (6.5.3).

7.4,2 Определение этапов
Требования к качеству для целевого объекта должны быть определены следующими шагами:
а) определение целевых объектов, которыми необходимо управлять для достижения их качества. 

Для этого необходимо определить целевой объект и его границы, качество которого должно быть опре­
делено и управляемо.

П р и м е ч а н и я
1 Продукция ИКТ (целевой объект ТКП), может представлять собой произвольную комбинацию программной 

продукции, данных, аппаратных средств и средств связи. Продукция ИКТ включает в себя систему, включающую 
множество элементов продукции ИКТ, систему типа клиент/сервер, пользовательский ПК-терминал, мобильный 
терминал, пакетное программное обеспечение, систему управления базой данных и так далее.

2 Данные, относящиеся к ИКТ продукции, могут быть целевым объектом ТКД (6.5.3).
3 Информационная система, которая может быть целевым объектом ТКПИ, включает в себя целевой ИКТ 

продукция, ТКП, пользователей ИКТ продукции и соответствующие среды, которые включают механизмы, контро­
лируемые и/или регулируемые продукцией ИКТ, а также бизнес-процессы, в которых используется продукция ИКТ;

б) выбор характеристик качества, которые будут указаны в требованиях. Для этого необходимо 
для каждой потребности заинтересованных сторон в качестве определить, на какие характеристики 
(или подхарактеристики) качества она классифицируется. Для каждого ТКПИ, ТКП и ТКД на более вы­
соком уровне системной иерархии определить, какие характеристики качества (с указанием способов 
их реализации) требуются целевым объектам. Для этого следует использовать модель качества, опре­
деленную в ГОСТ Р ИСО/МЭК 25010 для классификации ТКПИ и ТКП. Аналогично, для ТКД следует 
использовать модель качества (см. [2]).

П р и м е ч а н и я
1 ГОСТ Р ИСО/МЭК 25010 (см. также [2]) может настраивать модель качества, предоставляя основу для со­

поставления и настройки между индивидуальной моделью и стандартной моделью. Пример сопоставления инди­
видуальной модели и стандартной модели представлен в приложении Б.

2 Требования к качеству на более высоком уровне системной иерархии включают дополнительные ТКП и 
ТКД, полученные на основе требований к ИКТ (6.5.1).

3 При выводе требований к качеству целевого объекта из ТКПИ, ТКП и ТКД на более высоком уровне систем­
ной иерархии исчерпывающее изучение всех характеристик/подхарактеристик модели качества может предотвра­
тить пропуск важных требований к качеству.

4 Пример получения ТКП из ТКПИ приведен в приложении Е;

в) ф ормирование требований к качеству для выбранных характеристик качества. Для этого необ­
ходимо формулировать требования к качеству для выбранных характеристик качества, таким образом 
чтобы можно было четко понять следующие пункты:

- целевой объект;
- характеристика/подхарактеристика качества;
- пользователь и задача (только для ТКПИ);
- цель качества с условиями.

П р и м е ч а н и е  — В таблице 3 показан пример «государственных ТКП» для конкретной системы.
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Т а б л и ц а  3 — Пример «государственных ТКП»

Целевая сущность Характеристика(подхарактеристика) 
качества Целевые условия в области качества

Функция отображения состояния 
(Отображение информации о ма­
шинах доставки, хранящейся в 
базе данных, с различных точек 
зрения)

Обучаемость Отображение выполняемых операций 
и их содержимого должны быть легко 
понятны операторам, если они нор­
мально обучены

Производительность 
(Временные характеристики)

Все дисплеи должны обновляться ме­
нее чем за три секунды после любого 
ввода данных

Компонент базы данных Доступность Работоспособность должна обеспечи­
ваться 24 часа в сутки, 365 дней в году

г) определение приоритетов требований к качеству. Для этого необходимо определить приори­
тетность полученных требований к качеству на основе их важности и влияния для заинтересованных 
сторон (важность и влияние приведены в 8.1).

П р и м е ч а н и е  — В отличие от функциональных требований, существует множество способов реализа­
ции ТКПИ/ТКП/ТКД на более высоком уровне системной иерархии, поэтому требования к качеству, вытекающие из 
них, могут быть выбранными комбинациями из нескольких кандидатов, и они также могут иметь некоторый диапа­
зон приемлемых значений. Поэтому необходимо определить приоритетность производных требований к качеству 
с учетом их уровня важности и влияния, чтобы их можно было соответствующим образом отобрать и определить;

д) определение требований к качеству с использованием показателей качества и их критериев. 
Для этого необходимо преобразовать каждое заявление о качестве в требование к качеству, содержа­
щее следующие элементы:

- требования к качеству;
- целевой объект;
- выбранная характеристика;
- пользователь и задача (только для ТКПИ);
- цель качества с условиями;
- показатель качества;
- целевое значение;
- допустимый диапазон значений.
Чтобы указать показатель качества, следует использовать ГОСТ Р ИСО/МЭК 25022 для ТКПИ, 

ГОСТ Р ИСО/МЭК 25023 для ТКП.

П р и м е ч а н и я
1 Для ТКД следует использовать [6].
2 В приложении В приведен пример определения требований к качеству.
3 [8] определяет формат и синтаксис, которые должны использоваться при документировании требований 

пользователя, включая требования к качеству, связанные с использованием, которые могут включать требования 
к качеству при использовании.

4 Поскольку большинство показателей качества с методами измерения уже определены в ГОСТ Р ИСО/МЭК 
25022, ГОСТ Р ИСО/МЭК 25023 и [6], показатели качества, используемые в требованиях к качеству, не обязательно 
определяются с нуля и могут быть взяты из действующих стандартов.

5 Заинтересованные стороны могут иметь разные целевые значения в зависимости от их деловых или ин­
женерных потребностей.

6 Регулирующие органы могут устанавливать минимальные/максимальные пределы для некоторых целевых 
значений;

е) анализ требований к качеству. Для этого необходимо проанализировать требования к качеству, 
чтобы подтвердить их со следующих точек зрения:

- соответствуют ли они первоначальным потребностям и требованиям их источников;
- согласуются ли они с другими требованиями и ограничениями к качеству;
- поддаются ли они проверке;
- являются ли они выполнимыми и устраняют ли обнаруженные проблемы.
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П р и м е ч а н и е  — Компромиссы в отношении требований к качеству приведены в 6.5.5 и приложении Ж.

Конфликты и противоречия между требованиями к качеству, если они обнаружены, должны быть 
разрешены путем нахождения правильного баланса между ними на основе их приоритетов требований.

На этом этапе также следует провести выявление, анализ и устранение рисков каждого требова­
ния к качеству. Следует учитывать риски для человека, экономики, здоровья и безопасности, а также 
экологические риски. Следует оценить, могут ли требования к качеству в достаточной степени снизить 
риски для систем на более высоком уровне.

П р и м е ч а н и е  — Для выполнения анализа рисков инженер по требованиям может работать с пользовате­
лями для выявления связанных с бизнесом рисков, характерных для каждого требования к качеству, и, кроме того, 
совместно с разработчиками определить технические риски, характерные для требования к качеству;

ж) управление требованиями к качеству. Для управления требованиями к качеству необходимо:
- получить четкое согласие по ТКПИ и ТКП/ТКД от заинтересованных сторон. ТКПИ и ТКП/ТКД 

должны быть одобрены всеми группами заинтересованных сторон;
- установить и поддерживать прослеживаемость между определенными требованиями к качеству 

и их источниками (потребности в качестве, ТКПИ, ТКП и ТКД на более высоком уровне);
- если будет решено, что требования к качеству необходимо улучшить, следует выполнить все 

шаги итеративно.

8 Использование и регулирование требований к качеству
8.1 Важнейшие факторы успеха для реализации требований к качеству

Требования к качеству целевого объекта, для которого будет разработан проект, должны быть вы­
браны и расставлены по приоритетам на основе контекста использования и компромиссов при проекти­
ровании. Требования к качеству целевого объекта, подлежащего верификации или валидации, должны 
быть выбраны и расставлены по приоритетам на основе критических факторов успеха для достижения 
целей заинтересованных сторон.

П р и м е ч а н и я

1 Требования к качеству служат двум целям:
- для руководства и определения приоритетов проектных решений, которые должны соответствовать требо­

ваниям к качеству;
- предоставить критерии приемлемости.
Поскольку важна минимизация затрат и времени на проектирование и разработку, а верификация и вали­

дация должны быть эффективными и действенными, в некоторых случаях потребуется некоторый компромисс. 
Поэтому рекомендуется подход, основанный на оценке риска, который состоит из следующих шагов:

а) оценка каждого требования к качеству и расстановка приоритетов по следующим пунктам:
- важность: обязательность для достижения успеха — критически важные заинтересованные стороны и кри­

тичность для общества, бизнеса, человеческих жизней и/или окружающей среды;
- влияние: влияние на процесс разработки и обслуживания, возникновение необходимости переработки 

продукции;
б) планирование мероприятий и точки их реализации (этапы разработки) для проверки и подтверждения 

требований к качеству, а также проведение оценки их стоимости и эффективности. Такие действия включают те­
стирование, инспекцию, создание прототипов, внедрение эффективных методов проектирования, итеративные 
процессы и т. д.;

в) для каждого требования к качеству с высоким приоритетом необходимо найти компромисс между оценен­
ными рисками его невыполнения и затратами на выполнение действий по предотвращению возникновения риска. 
Если действия являются экономически эффективными, необходимо принять мероприятия и включить их в план 
развития.

2 Если продукция содержит программный компонент системы управления базами данных (СУБД), ТКД для 
обрабатываемых им данных значительно упрощаются и могут отсутствовать.

8.2 Прослеживаемость требований к качеству

Двунаправленная прослеживаемость между требованиями к качеству и компонентами ИКТ долж­
на поддерживаться и подтверждаться на протяжении всего жизненного цикла продукции:

- с элементами реализации продукции, артефактами проектирования и оценки;
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- требованиями заинтересованных сторон и системными требованиями.
Примерами реализации отслеживания ТКП/ТКД в жизненном цикле разработки продукции явля­

ются:
- функциональные требования: требование безопасности и функция контроля доступа, которая 

его реализует;
- архитектура: требование отказоустойчивости и архитектура, которая его реализует;
- ТКП/ТКД для развернутых компонентов: требования к времени отклика для программного обе­

спечения и требования к времени отклика для компонентов программного обеспечения;
- политики процесса проектирования: требование безопасности и политика безопасного кодиро­

вания, которая его реализует.

П р и м е ч а н и е  — В приложении И приведен пример отслеживания требований к качеству на этапах 
разработки.

8.3 Критические факторы для требований к качеству тестирования

Тестирование следует проводить на основе определенных требований к качеству с целью ко­
личественной оценки характеристик и подхарактеристик качества целевой системы. Например, для 
количественной оценки ф ункциональной пригодности целевой системы проводится функциональное 
тестирование, а для количественной оценки производительности выполняется тестирование произво­
дительности. Для количественной оценки согласованности данных проводится сравнение данных и для 
количественной оценки полноты данных выполняется подсчет нулевых значений.

П р и м е ч а н и я
1 ГОСТ Р ИСО/МЭК 25040 содержит требования и рекомендации для процесса оценки с использованием 

требований к качеству.
Тестирование может проводиться на различных этапах разработки и отражать различные требования к каче­

ству. Например, тестирование программного обеспечения и системы может выполняться на основе ТКП/ТКД, прие­
мочное тестирование — на основе ТКПИ, а модульное и интеграционное тестирование — на технических ТКП/ТКД.

2 Технические ТКП — это требования к технически идентифицируемым атрибутам (спецификации таргетин­
га, исходный код и т. д.) для соответствия другим ТКП, которые могут использоваться для проверки промежуточной 
продукции путем проверки и тестирования на различных этапах разработки и обслуживания.

Тестирование обычно включает в себя последовательность процессов, начиная с планирования тестирова­
ния, проектирования и разработки тестовых примеров, связанных с конкретными показателями качества, с после­
дующим выполнением тестовых примеров.

По завершению тестирования составляется отчет (отчет об инциденте/дефекте и отчет об испытании) на 
основе результатов тестирования и других выводов в зависимости от целей тестирования (как указано в документе 
планирования).

3 Процесс тестирования или тестирования программного обеспечения определен и объяснен в ГОСТ 
Р 56921.
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Приложение А 
(справочное)

Рекомендуемый процесс выполнения потребностей в качестве

А.1 Общие положения
В данном приложении описывается процесс, предлагаемый для выявления потребностей в качестве. Под­

робно обсуждаются этапы процесса и шаги, которые должен выполнить инженер по качеству, чтобы правильно 
выявить и определить потребности в качестве. Важно, чтобы инженер по качеству учитывал все потребности раз­
личных заинтересованных сторон в продукции.

Этот процесс разработан для дополнительной интеграции в [1].
Сначала представлены различные этапы процесса и общий порядок, в котором они должны быть выполне­

ны. Для каждого шага указаны необходимые входные данные, которые должен использовать инженер по качеству, 
и выходные данные, которые должны быть получены на этом шаге. В завершении характеристики каждого этапа 
этого процесса описаны более подробно.

Существует два основных этапа этого процесса, а именно:
1) определение контекста проекта;
2) определение потребностей в качестве каждой заинтересованной стороны.

А.2 Определение контекста проекта [S1]
А.2.1 Общие положения
На этом этапе процесса контекст проекта определяется с учетом нескольких факторов, таких как необхо­

димые допущения, основные характеристики предметной области проекта, ограничения проекта и перечень за­
интересованных сторон, как показано на рисунке А.1. Этот перечень заинтересованных сторон имеет решающее 
значение для выполнения остальной части процесса, поскольку он будет использоваться на втором этапе для 
определения требований к качеству продукции ИКТ. Возможно, на данном этапе перечень заинтересованных сто­
рон будет неполным. В процессе анализа появятся новые заинтересованные стороны.

S-1 Определение контекста проекта

S  ч .Г  si-1
Перечисление общих 

предположений о проекте

f  S1-2
Изучение предметной 

области проекта

( S1-2
Описание ограничений 

проекта

Г S1-2
Перечисление 

заинтересованных сторон

Общие 
предположения 

о проекте

Характеристики предметной 
>► области и потребностей 

бизнеса

Ограничения 
{бюджетные/технические/ 

организационные)

Перечень
► заинтересованных 

сторон

Рисунок А.1 — Определение контекстов проекта

А.2.2 Перечисление общих предположений проекта [S1-1]
Входные данные: Нет
Выходные данные: Общие предположения проекта
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Первым шагом этого этапа является рассмотрение следующих допущений в конкретном контексте проекта:
- клиент/пользователь является специалистом в своей области бизнеса;
- заказчик/пользователь вряд ли знаком с концепциями качества системы/программного обеспечения;
- инженер по качеству специализируется на выявлении и спецификации требований к качеству и должен 

быть экспертом в области бизнеса заказчика/пользователя;
- любое другое необходимое допущение с точки зрения качества, имеющее отношение к проекту.
Инженер по качеству должен учитывать все эти факторы перед началом процесса и должен адаптироваться

к ним, чтобы адекватно определить правильные требования к качеству. Как указано ниже, процесс определения 
требований к качеству основан на определении потребностей в качестве, которые поддерживают бизнес-потреб­
ности различных выявленных заинтересованных сторон. Чем более тщательно инженер по качеству определяет 
необходимые допущения проекта, тем лучше он может сотрудничать с клиентом/пользователем и определить по­
требности в качестве различных заинтересованных сторон. Таким образом, инженер по качеству, ответственный за 
определение потребностей заинтересованных сторон в качестве, должен иметь в виду этот перечень допущений 
для завершения спецификации требований к качеству системы/программного обеспечения.

А.2.3 Изучение предметной области проекта [S1-2]
Входные данные: Общие предположения проекта
Выходные данные: Характеристики предметной области проекта, бизнес-потребности
Этот шаг, по сути, используется для улучшения понимания предметной области проекта и общего контекста, 

в котором должна быть развернута продукция ИКТ. Этот шаг очень важен в процессе определения требований к 
качеству, поскольку он позволяет инженеру по качеству получить больше знаний в области проекта и лучше понять 
бизнес-потребности заказчика/пользователя. Кроме того, этот шаг необходим для определения осуществимости 
различных аспектов проекта, поскольку он дает четкое представление о ресурсах (финансовый капитал и техноло­
гическая инфраструктура) и навыках (персонал и знания), необходимых для достижения качества продукции ИКТ, 
требуемого заказчиком/пользователем.

Следовательно, выполнение этого шага позволит инженеру по качеству лучше понять различные аспекты об­
ласти, в которой будет осуществляться проект, и облегчить общение с различными заинтересованными сторонами, 
что важно для определения требований к качеству системы/программного обеспечения.

А.2.4 Описание ограничений проекта [S1-3]
Входные данные: Характеристики предметной области проекта, потребности бизнеса
Выходные данные: Бюджетные, технические, организационные и другие ограничения
На этом этапе инженер по качеству должен использовать свое понимание предметной области проекта, 

полученное на предыдущем этапе, чтобы определить ограничения проекта. В этом шаге должны участвовать как 
заказчик/пользователь, так и различные заинтересованные стороны в команде поставщиков продукции ИКТ.

Этот шаг используется для определения трех основных категорий ограничений:
- бюджетные ограничения, которые будут в значительной степени зависеть от финансовых ресурсов, выде­

ляемых для обеспечения качества продукции ИКТ;
- технические ограничения, которые изначально заявлены командой разработчиков от поставщика про­

граммного обеспечения. Более того, в случае, когда заказчик/пользователь должен выполнить техническое обслу­
живание системы/программного обеспечения после ее развертывания, важно привлечь к этому этапу его техни­
ческую команду. Кроме того, инфраструктура, которой располагает заказчик/пользователь, обязательно наложит 
некоторые технические ограничения на команду разработчиков;

- организационные ограничения, которые определяются в первую очередь структурой компании клиента/ 
пользователя и различными правилами взаимодействия, которые существуют внутри нее. Поэтому деятельность 
по определению требований к качеству продукции ИКТ должны учитывать эти ограничения, чтобы они могли быть 
хорошо интегрированы в выполнение проекта и далее в бизнес-модель, поддерживаемую продукцией ИКТ.

Наконец, инженер по качеству должен определить другие типы ограничений, которые имеют отношение к 
конкретному проекту с помощью заказчика/пользователя или команды разработчиков. Полный перечень ограни­
чений имеет решающее значение для оценки осуществимости требований к качеству системы/программного обе­
спечения, указанных инженером.

А.2.5 Перечисление всех заинтересованных сторон [S1-4]
Входные данные: характеристики предметной области проекта, ограничения
Выходные данные: Перечень заинтересованных сторон
Заключительный шаг первой фазы процесса имеет целью составление списка заинтересованных сторон 

проекта. Как только инженер по качеству получит лучшее представление о проекте и его ограничениях, очень 
важно определить все заинтересованные стороны: заказчика/пользователя и поставщика. Отсутствие некоторых 
заинтересованных сторон может негативно сказаться на качестве конечной продукции ИКТ, что, как следствие, 
может привести к провалу проекта.

Необходимо провести первоначальную работу на высоком уровне, чтобы согласовать, кто является заинте­
ресованными сторонами, относительные приоритеты в отношении того, как продукция будет/может поддерживать 
различные заинтересованные стороны, и другие аспекты контекста использования.
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Инженер по качеству должен тесно сотрудничать с заказчиком/пользователем, чтобы определить его техни­
ческие и нетехнические потребности.

П р и м е ч а н и е  — Как определено в ГОСТ Р ИСО/МЭК 25010, заинтересованными сторонами продукции 
ИКТ являются пользователи и другие заинтересованные стороны (например, разработчик, регулирующий орган и 
общество), а пользователей можно разделить на три категории: первичные, вторичные и косвенные.

Кроме того, инженер по качеству должен учитывать заинтересованные стороны поставщика продукции ИКТ. 
Этот список заинтересованных сторон будет иметь важное значение для определения требований к качеству про­
дукции ИКТ на следующем этапе процесса. Как только список заинтересованных сторон будет составлен и согла­
сован с заказчиком/пользователем, инженер по качеству должен иметь возможность перейти к следующему этапу 
процесса.

А.З Определение потребностей в качестве каждой заинтересованной стороны [S2]
А.3.1 Общие положения
Целью этого этапа является определение требования к качеству каждой заинтересованной стороны, из чис­

ла выявленных на предыдущем этапе. Первые шаги на этом этапе определяют потребности в качестве каждой 
из выявленных заинтересованных сторон. Впоследствии эти потребности используются в процессе определения 
требований к качеству и показателей. Все требования каждой заинтересованной стороны анализируются для раз­
решения конфликтов, проведения анализа рисков и их согласования с заинтересованной стороной, как показано 
на рисунке А.2.

Следовательно, шаги этого этапа необходимо выполнять в цикле для каждой заинтересованной стороны, 
определенном на предыдущем этапе процесса (действия, описанные в А.З.2—А.3.4).

Рисунок А.2 — Определение потребностей в качестве каждой из заинтересованных сторон

А.З.2 Определение контекста использования продукции заинтересованными сторонами [S2-1]
Входные данные: Список заинтересованных сторон, Характеристики предметной области проекта
Выходные данные: Контексты использования, связанные с выявленными заинтересованными сторонами
Этот шаг должен быть выполнен в сотрудничестве с заинтересованной стороной. Его цель состоит в том, 

чтобы определить контекст использования продукции ИКТ, специфичный для данной заинтересованной стороны 
или группы пользователей. Чтобы достичь этого, инженер по качеству должен определить:

- цель, которую пользователь хочет достичь с помощью продукции ИКТ;
- задачи, которые пользователь будет выполнять для достижения своей цели;
- характеристики пользователя;
- технические, физические и организационные условия использования.
Понимание контекста использования заинтересованной стороной может помочь инженеру по качеству опре­

делить конечные потребности в качестве на более поздних этапах процесса. Учитывая, что любая заинтересо-

19



ГОСТ Р 70921— 2023

ванная сторона обычно хорошо понимает свой собственный контекст использования, его сотрудничество на этом 
этапе имеет решающее значение для обеспечения его успеха.

Чтобы определить контекст использования, инженер по качеству может использовать большое количество 
методов, которые позволяют ему получать эту информацию:

- опрос;
- наблюдение;
- интервью;
- любой другой инструмент, который соответствует ситуации.
В некоторых случаях предпочтительнее комбинировать несколько из этих методов, чтобы получить больше 

информации и иметь более прочную основу для последующего определения требований к качеству системы/про- 
граммного обеспечения.

Требования к документированию контекста использования каждой заинтересованной стороны для обеспече­
ния его прослеживаемости и принятия общего промышленного формата представлены в [9].

П р и м е ч а н и я
1 [9] может использоваться не только для документирования, но и для определения типа собираемой 

информации.
Задачи, которые пользователь будет выполнять для достижения своей цели, должны быть тщательно изуче­

ны, поскольку эти задачи обычно содержат большинство атрибутов качества, таких как, например, локализованная 
производительность или удобство использования для конкретной задачи.

2 Анализ целей высокого уровня не показывает этих конкретных потребностей в качестве.

А.3.3 Выделение и документирование потребностей в качестве [S2-2]
Входные данные: Контекст использования, ограничения
Выходные данные: Потребности в качестве
Инженер по качеству должен использовать информацию, полученную им из контекста использования, предо­

ставленного каждой заинтересованной стороной или пользователем в организации заинтересованной стороны, 
чтобы определить свои потребности в качестве. Контекст использования заинтересованной стороны должен да­
вать четкое представление о его потребностях в качестве и позволять пересмотреть их сферу применения. По­
этому в сотрудничестве с заинтересованными сторонами инженер должен составить список всех возникающих 
потребностей в качестве, проверить и утвердить их, чтобы убедиться, что они соответствуют его реальным потреб­
ностям.

Кроме того, чтобы правильно определить все соответствующие потребности в качестве, инженер по качеству 
должен учитывать все задачи, необходимые для достижения цели заинтересованной стороны, а также среду, в 
которой эти задачи выполняются.

Инженер по качеству обязан документировать все потребности в качестве в формате, позволяющем про­
следить их происхождение.

А.3.4 Соотношение каждой потребности в качестве с поддерживаемыми бизнес-потребностями
[S2-3]

Входные данные: Потребности в качестве, потребности бизнеса
Результат: Потребности в качестве, связанные с их соответствующими бизнес-потребностями
Этот шаг не обязательно является решающим для выполнения остальной части процесса, но он имеет ос­

новополагающее значение для обоснования усилий, необходимых для реализации выявленных потребностей в 
качестве, поэтому инженер по качеству должен четко указать для каждой выявленной потребности в качестве 
бизнес-потребность, из которой она исходит.

Как только этот этап будет завершен, инженер по качеству должен иметь возможность приступить к следу­
ющему этапу, который является центральным в этом процессе. Этот шаг позволяет ему определить требования 
к качеству продукции ИКТ для каждой заинтересованной стороны, используя потребности в качестве, которые он 
определил ранее.

П р и м е ч а н и е  — Контекст, упомянутый в А.2.3, включает понимание бизнес-модели, в которую включена 
продукция ИКТ, или, по крайней мере, части бизнес-модели, в которой будет работать анализируемая продукция 
ИКТ.
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Приложение Б 
(справочное)

Пример сопоставления потребностей в качестве с характеристиками качества

Б.1 Общие положения
В данном приложении приведен пример сопоставления потребностей в качестве с характеристиками каче­

ства ГОСТ Р ИСО/МЭК 25010.
Некоторые потребности в качестве не могут быть сопоставлены непосредственно с конкретными характери­

стиками модели, но их необходимо указать и конкретизировать. Следующий процесс описывает, как определить 
требования к качеству на основе моделей качества, сочетающих в себе несколько характеристик/подхарактеристик 
модели ГОСТ Р ИСО/МЭК 25010.

Для каждой потребности в качестве, которая не может быть заявлена и указана напрямую, уникальная ха­
рактеристика качества может быть сформирована путем сопоставления потребности с ГОСТ Р ИСО/МЭК 25010, 
существующие характеристики/подхарактеристики могут быть использованы при этом в качестве строительных 
блоков.

П р и м е ч а н и я
1 Новые характеристики/показатели могут отличаться от простого объединения/добавления их компонентов. 

Они выражают новые качественные характеристики, которые должны быть включены в продукцию.
2 Поддерживая дисциплину правильного использования характеристик/подхарактеристик и показателей, 

модели могут быть расширены и адаптированы к различным и многочисленным ситуациям. Основные характе­
ристики, предложенные ГОСТ Р ИСО/МЭК 25010 могут быть использованы в качестве строительных блоков для 
представления более сложных характеристик качества, если это требуется для продукции.

Б.2 Пример: Определение потребности в качестве «Передачи контроля»
Первые потребности в качестве выявляются с помощью приложения А.

Продукция
Самоуправляемый автомобиль, полностью автономный.

Проект
Менеджер по продукции заявляет о потребностях клиентов в качестве, связанных с беспилотным транс­

портным средством. Изложенная ниже одна из этих функциональных потребностей:
Транспортное средство принимает решение передать управление водителю-человеку на основе соб­

ственного распознавания ситуации, что может быть рискованно в сложной ситуации для неопытного или даже 
опытного водителя.

Менеджер по продукции определяет потребности в качестве в разделе «Передача контроля» следую­
щим образом:

ON1: Сведите к минимуму количество случаев передачи управления от транспортного средства во­
дителю-человеку для сценариев в условиях значительных сложных ситуаций.

Для определения характеристик качества можно использовать модели качества, приведенные в ГОСТ 
Р ИСО/МЭК 25010 (см. также [2]). Поскольку использование моделей может помочь определить однозначные и под­
дающиеся проверке требования к качеству. Поддающееся количественной оценке и наглядное качество продукции 
дает лучшие возможности для победы в конкуренции.

Контекст новой продукции 
Незрелые/новые технологии 
Незрелые/новые правила
Недостаточная осведомленность покупателя о продукции

Домен
Рынок с высокой степенью регулирования, но незрелый в отношении этой новой технологии 
Разрабатываемые стандарты
Правила различаются географически/правила находятся в стадии разработки 
Разнообразие клиентов 
Разнообразие потребностей 
Разнообразие вкусов клиента
Различные географические зоны, общество и культуры 
Многие поставщики
Многие вкладчики в бизнес-модель: страховые компании, профсоюзы и т. д.

Заинтересованные стороны 
Регулирующие органы

21



ГОСТ Р 70921— 2023

Производители
Клиенты/покупатели
Индустрия автозапчастей
Все виды услуг по ремонту автомобилей
Коммерческие агентства
Страховые компании
Перевозки (людей и товаров)
Союзы

Затем потребности в качестве, определенные выше, сопоставляются с некоторыми характеристиками/под- 
характеристиками качества. Но потребность в качестве высокого уровня, такая как QN1, не может быть напря­
мую сопоставлена с какой-либо одной характеристикой/подхарактеристикой в моделях качества ГОСТ Р ИСО/МЭК 
25010 (и ее показатели, определенные в ГОСТ Р ИСО/МЭК 25022, ГОСТ Р ИСО/МЭК 25023 (см. также [6]). В этой 
ситуации может быть использован набор подхарактеристик для определения требований к качеству для удовлет­
ворения потребности.

Чтобы определить требования к качеству для QN 1 может быть использована комбинация вспомогательных 
характеристик из модели качества при использовании и их показатели, представленные в таблице Б.1.

Т а б л и ц а  Б.1 — Пример отображения QN1 на подхарактеристики в модели качества в использовании

Подхарактеристика Показатель

Эффективность Достигнутые цели

Доверие Доверие пользователей

Риск для здоровья и безопасности Безопасность людей, затронутых использованием системы

Полнота контекста Полнота контекста

Гибкость Гибкий контекст использования

П р и м е ч а н и е  — Требования к качеству по некоторым характеристикам/подхарактеристикам могут иметь 
разные показатели и целевые значения в зависимости от интересов различных заинтересованных сторон. Такая 
ситуация может быть разрешена с помощью технических и бизнес-решений.
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Приложение В 
(справочное)

Пример определения требований к качеству

На рисунке В.1 изображена структура для определения требований к качеству с примером требований к за­
вершенности.

оставшихся дефектов Например:
- общее количество дефектов 
(ОД), выведенное с помощью 
«кривой роста»;
- совокупное количество 
обнаруженных дефектов (СД);
- ПД = (ОД-СД)Л_ОС

Например,
0,01

дефекта/кЛ

Например,
0,008- 0,02
дефекта/кЛ

Критерии для оценки

Рисунок В.1 — Пример определения требований к качеству

Требования примера, показанного на рисунке В.1, могут быть указаны следующим образом:
- требования к качеству:

- целевая сущность: программное обеспечение XX;
- выбранная характеристика: завершенность;
- цель качества с условиями: предполагаемое количество оставшихся дефектов должно быть устранено;
- показатель качества: плотность оставшихся дефектов;
- целевое значение: 0,01 дефекта/кЛ;
- допустимый диапазон значений: 0,008—0,02 дефекта/кЛ.
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Приложение Г 
(справочное)

Взаимосвязь между этапами требований к качеству 
и процессами жизненного цикла системы

В таблице Г.1 показана взаимосвязь между этапами определения требований к качеству в настоящем стан­
дарте и процессами, связанными с требованиями, определенными в [1].

Т а б л и ц а  Г.1 — Взаимосвязь между этапами требований к качеству в настоящем стандарте и процессами, свя­
занными с требованиями, определенными в [1].

[1] Настоящий стандарт

6.4.2 Процесс определения потребностей и требований заинтересован­
ных сторон

Раздел 7 Процессы предъявления 
требований к качеству

Деятельность а) Выявление потребностей заинтересованных сто­
рон и определение требований —

Задача 1) Определите заинтересованные стороны, которые 
заинтересованы в системе на протяжении всего ее 
жизненного цикла

7.3.1 Идентификация заинтересован­
ных сторон

Задача 2) Определите потребности заинтересованных сто­
рон и стратегию определения требований

—

Задача 3) Определите и спланируйте вспомогательные си­
стемы или услуги, необходимые для поддержки по­
требностей заинтересованных сторон и определения 
требований

Задача 4) Получите или приобретите доступ системам или 
услугам, которые будут использоваться

Деятельность Ь) Определение потребности заинтересованных сто­
рон —

Задача 1) Определите контекст использования в рамках кон­
цепции операций и предварительных концепций жиз­
ненного цикла

7.3.2 Определение потребностей за­
интересованных сторон

Задача 2) Определите потребности заинтересованных сто­
рон

Задача 3) Расставьте приоритеты и уменьшите количество 
потребностей

Задача 4) Определите потребности заинтересованных сто­
рон и обоснуйте их —

Деятельность с) Разработка операционной концепции и другие кон­
цепции жизненного цикла —

Задача 1) Определите репрезентативный набор сценариев 
для определения всех требуемых возможностей, ко­
торые соответствуют ожидаемым концепциям эксплу­
атации и другим концепциям жизненного цикла —

Задача 2) Определите порядок взаимодействия между поль­
зователями и системой

Деятельность d) Трансформирование потребности заинтересован­
ных сторон в требования заинтересованных сторон —

Задача 1) Определите ограничения на системные решения —
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Продолжение таблицы Г. 1

[1] Настоящий стандарт

Задача 2) Определите требования и функции заинтересо­
ванных сторон, которые относятся к критическим 
характеристикам качества, таким как гарантии, без­
опасность, защищенность, окружающая среда или 
здоровье

7.4.2 б) Выбор характеристик каче­
ства, которые будут указаны в требо­
ваниях

Задача 3) Определите требования заинтересованных сто­
рон, соответствующие концепциям жизненного цикла, 
сценариям, взаимодействиям, ограничениям и крити­
ческим характеристикам качества

7.4.2 в) Формирование требований к 
качеству для выбранных характери­
стик качества

Деятельность е) Анализ требований заинтересованных сторон —

Задача 7.4.2 г) Определение приоритетов 
требований к качеству

Задача 1) Проанализируйте полный набор требований заин­
тересованных сторон

7.4.2 д) Определение требований к 
качеству с использованием показате­
лей качества и их критериев

Задача 2) Определите критические показатели эффективно­
сти, которые позволяют оценить технические дости­
жения

7.4.2 е) Анализ требований к каче­
ству

Задача 3) Определите обратную связь по проанализиро­
ванным требованиям с соответствующими заинте­
ресованными сторонами, чтобы подтвердить, что их 
потребности и ожидания были должным образом уч­
тены и выражены

—

Задача 4) Решите проблемы с требованиями заинтересован­
ных сторон

Деятельность f) Управление определением потребностей и требо­
ваний заинтересованных сторон —

Задача 1) Получите четкое согласие заинтересованных сто­
рон с требованиями

7.4.2 ж) Управление требованиями к 
качеству

Задача 2) Поддерживайте отслеживаемость потребностей и 
требований заинтересованных сторон

Задача 3) Предоставьте ключевые информационные элемен­
ты, которые были выбраны для базовых показателей —

6.4.3 Процесс определения системных требований —

Деятельность а) Подготовка системных требований. Определение —

Задача 1) Определите функциональную границу системы с 
точки зрения поведения и свойств, которые должны 
быть предоставлены

7.4.2 а) Определение целевых объек­
тов, которыми необходимо управлять 
для достижения качества

Задача 2) Определите стратегию определения системных 
требований

—
Задача 3) Определите и спланируйте вспомогательные си­

стемы или службы, необходимые для поддержки 
определения системных требований

Задача 4) Получите или приобретите доступ к системам или 
службам, которые будут использоваться

Деятельность Ь) Определение системных требований —
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Окончание таблицы Г. 1

[1] Настоящий стандарт

Задача 1) Определите каждую функцию, которую требуется 
выполнять системе

—
Задача 2) Определите необходимые ограничения для реали­

зации

Задача 3) Определите системные требования, которые от­
носятся к рискам, критичности системы или критиче­
ским качественным характеристикам

7.4.2 б) Выбор характеристик каче­
ства, которые будут указаны в требо­
ваниях

Задача 4) Определите системные требования и обоснование 7.4.2 в) Формирование требований к 
качеству для выбранных характери­
стик качества

Деятельность с) Анализ системных требований

Задача 1) Проанализируйте полный набор системных требо­
ваний

7.4.2 г) Определение приоритетов 
требований к качеству

Задача 2) Определите критические показатели эффективно­
сти, которые позволяют оценить технические дости­
жения

Задача 3) Предоставьте проанализированные требования 
соответствующим заинтересованным сторонам для 
рассмотрения

Задача 4) Устраните проблемы с системными требованиями

Деятельность а) Управление системными требованиями

Задача 1) Получите четкое согласие с системными требова­
ниями

7.4.2 д) Определение требований к 
качеству с использованием показате- 
лей и их критериев
7.4.2 е) Анализ требований к каче­
ству

Задача 2) Поддерживайте прослеживаемость системных тре­
бований (ТКП/ТКД)

Задача 3) Предоставьте ключевые информационные элемен­
ты, которые были выбраны для базовых показателей
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Приложение Д 
(справочное)

Соответствие требований к качеству требованиям к инженерным процессам

Д.1 Процессы и документирование требований к качеству
Требования к инженерным процессам определены в [7], строго соответствующим двум техническим процес­

сам (см. [1] и рисунок Д.1).

Определение требований 
заинтересованных сторон Анализ требований

Г 1
Внешняя среда

Потребность 
высшего уровня

Должны включать
ТКПИ для системы ТКП для системы ТКП для ПО

Рисунок Д.1 — Связь с [7]

Требования, предъявляемые к инженерным процессам, формируют:
- СТЗС: спецификация требований заинтересованных сторон;
- ССТ: спецификация системных требований;
- СТПО: спецификация требований к программному обеспечению.
Они соответствуют следующим требованиям к качеству:
- требования к качеству при использовании системы;
- требования к качеству продукции (для системы);
- требования к качеству продукции (для программного обеспечения).
В таблице Д.1 показано соответствие требований к качеству типам требований (см. [7]).
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Т а б л и ц а  Д.1 — Важные примеры соответствия требований к качеству типам требований (см. [7])

Тип требований Описание

Функциональные Функциональные требования описывают функции или задачи системы или элемен­
та системы, которые должны быть выполнены

Представления Требования, определяющие степень или то, насколько хорошо и при каких усло­
виях должна выполняться функция или задача. Это количественные требования к 
производительности системы, которые можно проверить индивидуально. С одной 
функцией, функциональным требованием или задачей может быть связано более 
одного требования к производительности.
Удобство использования/ТКПИ (для производительности и удовлетворенности 
пользователей): обеспечивают основу для проектирования и оценки систем в со­
ответствии с потребностями пользователей. Требования к удобству использования/ 
качеству при использовании разрабатываются совместно с общей спецификацией 
требований к системе и являются ее частью

К интерфейсу Требования к интерфейсу — это определение того, как система должна взаимо­
действовать с внешними системами (внешний интерфейс) или как системные эле­
менты внутри системы, включая человеческие элементы, взаимодействуют друг с 
другом (внутренний интерфейс)

Требования к разработке, 
ограничения

Требования, которые ограничивает возможности, доступные разработчику реше­
ния, устанавливая незыблемые границы и ограничения (например, система должна 
включать унаследованный или предоставленный системный элемент, или опреде­
ленные данные должны храниться в онлайн-хранилище)

Требования к процессу Это требования заинтересованных сторон, обычно покупателя или пользователя, 
налагаемые контрактом или техническим заданием. Требования к процессу вклю­
чают: соблюдение национальных, государственных или местных законов, включая 
законы об охране окружающей среды; административные требования; требования 
к взаимоотношениям между покупателем и поставщиком; и конкретные рабочие 
директивы. Требования к процессу также могут быть наложены на программу кор­
поративной политикой или практикой. Требования к процессу внедрения системы 
или элемента системы, такие как требование конкретного метода проектирования, 
обычно отражаются в документации по проектному соглашению, такой как контрак­
ты, отчеты о выполнении работ и планы качества

Нефункциональные Определяют требования или свойства системы, в соответствии с которыми система 
должна функционировать или существовать. Они определяют, какой должна быть 
система. Требования к качеству и требования к человеческому фактору являются 
примерами такого типа требований.
Требования к качеству, содержащие, например, транспортабельность, живучесть, 
гибкость, переносимость, возможность повторного использования, надежность, 
ремонтопригодность и безопасность, имеют «преимущества». Список нефункцио­
нальных требований к качеству (например, «несоответствия») должен быть разра­
ботан до начала разработки документа с требованиями. Это должно быть адапти­
ровано к разрабатываемой системе (системам). При необходимости следует также 
включить показатели по соблюдению требований к качеству.

П р и м е ч а н и е  — Дополнительные указания по требованиям к качеству приве­
дены в настоящем стандарте и в ГОСТ Р ИСО/МЭК 25010.

Требования к человеческому фактору включают в себя требуемые характеристики 
для результатов взаимодействия с пользователями (и другими заинтересованны­
ми сторонами) с точки зрения безопасности, производительности, эффективности, 
надежности, ремонтопригодности, здоровья, благополучия и удовлетворенности. 
К ним относятся такие характеристики, как показатели удобства использования, 
включая эффективность, результативность и удовлетворенность; надежность пер­
сонала; отсутствие неблагоприятных последствий для здоровья
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Д.2 Сопоставление требований к качеству с рекомендуемым планом
В этом приложении приведен пример того, как характеристики качества, приведенные в ГОСТ Р ИСО/МЭК 

25010, могут быть сопоставлены с описанием документа (см. [7]) (СТЗС, СОТ, СТПО).
Рекомендуемая схема документа СТЗС в основном касается качества при использовании ГОСТ Р ИСО/МЭК 

25010, и показана в таблице Д.2.

Т а б л и ц а  Д.2 — Сопоставление качества при использовании с СТЗС, ССТ и СТПО

Качество при 
использовании

Документы (см. [7])

СТЗС ССТ СТПО

Эффективность 9.3.15 Требования к пользователю 
9.3.6 Цель и задачи

9.4.5 Требования к удобству 
использования —

Производительность 9.3.9 Бизнес-процессы
9.3.10 Операционная бизнес-политика и 
правила
9.3.11 Операционные бизнес-ограничения
9.3.12 Режимы бизнес-операций
9.3.13 Операционное качество бизнеса
9.3.15 Требования к пользователю
9.3.16 Оперативная концепция
9.3.17 Операционные сценарии

9.4.5 Требования к удобству 
использования
9.4.6 Требования к производи­
тельности

—

Удовлетворенность 9.3.4 Заинтересованные стороны
9.3.5 Деловая среда
9.3.9 Бизнес-процессы
9.3.10 Операционная бизнес-политика и 
правила
9.3.11 Операционные бизнес-ограничения
9.3.12 Режимы бизнес-операций
9.3.13 Операционное качество бизнеса
9.3.14 Структура бизнеса
9.3.15 Требования к пользователю

9.4.5 Требования к удобству 
использования
9.4.8.1 Требования к интегра­
ции человеческих систем

—

Свобода от риска 9.3.5 Деловая среда
9.3.7 Бизнес-модель
9.3.8 Информационная среда 
9.3.18 Ограничения проекта

9.4.14 Политика и правила

—

Покрытие контекста 9.3.1 Бизнес-цель
9.3.2 Сфера деятельности 
9.3.6 Цель задачи

9.4.1 Назначение системы
9.4.2 Область применения си­
стемы
9.4.3.1 Системный контекст

—

Рекомендуемая схема документа СТЗС и ССТ в основном касается качества продукции по ГОСТ Р ИСО/МЭК 
25010, как показано в таблице Д.З.

Т а б л и ц а  Д.З — Сопоставление качества продукции с СТЗТ, ССТ и СТПО

Качество продукции
Документы (см. [7])

СТЗС ССТ СТПО

Функциональная
пригодность —

9.4.4 Функциональные 
требования

9.5.6 Ограничения i) требований к
качеству
9.5.11 Функции

Производительность

—

9.4.6 Требования к производитель­
ности

9.5.3.6 Ограничения памяти
9.5.6 Ограничения i) требований к 
качеству
9.5.13 Требования к производи­
тельности
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Окончание таблицы Д.З

Качество продукции
Документы (см. [7])

СТЗС с с т СТПО

Совместимость

—

9.4.7 Системные интерфейсы 9.5.3.1 Системные интерфейсы 
9.5.3.5 Интерфейсы связи 
9.5.6 Ограничения i) требований к 
качеству

Удобство использования

—

9.4.5 Требования к удобству ис­
пользования
9.4.8.1 Требования к интеграции 
человеческих систем

9.5.3.2 Пользовательские интер­
фейсы
9.5.3.7 Операции
9.5.6 Ограничения i) требований к 
качеству
9.5.12 Требования к удобству ис­
пользования

Надежность

—

9.4.8.3 Надежность 9.5.6 Ограничения i) требований к 
качеству
9.5.17 а) Надежность
9.5.17 Ь) Доступность

Безопасность
—

9.4.12 Безопасность системы 9.5.6 Ограничения i) требований к 
качеству
9.5.17 с) Безопасность

Ремонтопригодность
—

9.4.8.2 Ремонтопригодность 9.5.6 Ограничения i) требований к 
качеству
9.5.17 d) Ремонтопригодность

Переносимость

—

9.4.9 Режимы и 
состояния системы
9.4.10.1 Физические требования
9.4.10.2 Адаптивность
9.4.11 Условия окружающей среды

9.5.3.3 Аппаратные интерфейсы
9.5.3.4 Программные интерфейсы 
9.5.6 Ограничения i) требований к 
качеству
9.5.17 е) Переносимость
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Приложение Е 
(справочное)

Переход от требований к качеству при использовании  
к требованиям к качеству продукции

ТКПИ может подразумевать несколько ТКП следующим образом:
- требования к эффективности, результативности и удовлетворенности путем рассмотрения бизнес-опера­

ций с использованием целевой продукции. Например, требование эффективности может подразумевать времен­
ную эффективность, удобство использования, функциональную корректность и требования к совместимости для 
продукции, поскольку эти требования к продукции качества в совокупности влияют на эффективность бизнес-опе­
раций;

- требование к свободе от риска путем рассмотрения сценариев неправильного или злонамеренного ис­
пользования целевого объекта и возникновения проблем сами по себе. Требование свободы от рисков может под­
разумевать требования к функциональной корректности, надежности, безопасности, удобству использования и 
ремонтопригодности;

- требования к охвату контекста путем рассмотрения сценариев для различных контекстов использования, 
включая различные типы пользователей и изменения операционной среды. Требование к охвату контекста может 
подразумевать требования к удобству использования, совместимости, ремонтопригодности и экономии времени.

Существует множество моделей перехода от характеристик качества при использовании к качеству харак­
теристикам продукции в зависимости от категории системы. В таблице Е.1 приведен пример схем такого перехода 
для «системы управления ядерным реактором».

Т а б л и ц а  Е.1 — Пример перехода от ТКПИ в ТКП для «системы управления ядерным реактором»

ТКПИ
Производный ТКП

Характеристика/
подхарактеристика Содержание

Свобода от рисков 
Даже если внутренняя часть 
ядерного реактора находится 
в «опасном состоянии»,это 
не приведет к аварии уровня 
6 или выше. (Вероятность не­
счастного случая 1СГ9)

Завершенность Количество дефектов системы управления ядерным 
реактором должно быть сведено к минимуму

Отказоустойчивость Система управления ядерным реактором должна 
продолжать функционировать, не переходя в не­
управляемое состояние при любой комбинации от­
казов

Потенциальные
возможности

Должен быть обеспечен запас производительности 
системы управления ядерным реактором

Функциональная
корректность

Ситуация внутри ядерного реактора должна отобра­
жаться точно

Экономия времени Ситуация внутри ядерного реактора должна отобра­
жаться быстро

Работоспособность Функции управления ядерным реактором должны 
быть простыми в эксплуатации

Защита от ошибок 
пользователя

Когда внутренняя часть ядерного реактора нахо­
дится в «опасном состоянии», система управления 
ядерным реактором должна поддерживать опера­
торов в выполнении операции быстрого возврата в 
нормальное состояние без ошибок

Система управления ядерным реактором должна иметь строгое требование к свободе от рисков. Поскольку 
система классифицируется как система, работающая в режиме реального времени и требующая большого коли­
чества людей, важна не только надежность, но и эффективность работы и удобство использования. Учитывая 
категорию целевой системы, использование [3] может привести к лучшему выводу.

П р и м е ч а н и е  — Следует обратить внимание на то, что в некоторой степени взаимосвязи зависят от 
задачи, например, ремонтопригодность и переносимость будут влиять на эффективность, производительность и 
удовлетворенность обслуживанием.
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Приложение Ж 
(справочное)

Пример взаимосвязи между характеристиками качества продукции

В данном приложении приведен пример взаимосвязи между любыми двумя типами характеристик качества 
продукции.

В таблице Ж.1 приведен пример взаимосвязи, которая может существовать между характеристиками каче­
ства продукции.

Т а б л и ц а  Ж.1 — Пример взаимосвязи между характеристиками качества продукции
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Функциональная пригодность - - - - - - -

Надежность + +

Эффективность работы + -

Удобство использования - -

Безопасность - - - - - - -

Совместимость + - -

Ремонтопригодность - -

Переносимость - - +

П р и м е ч а н и е  — Знак «+» — положительные эффекты (характеристика качества в строке может 
положительно повлиять на характеристику в графе); знак «-» — отрицательные эффекты (характеристика 
качества в строке может отрицательно повлиять на характеристику качества в графе, что означает, что могут 
возникнуть конфликты).

Следующие пояснения даны для каждой строки таблицы:
- добавление некоторых функций для улучшения требований функциональной полноты (функциональной 

пригодности) может вызвать некоторые проблемы с качеством для всех других характеристик качества;
- повышение надежности (завершенности) какого-либо компонента может помочь достичь безопасности и 

ремонтопригодности для всей системы;
- реализация некоторых требований к производительности (временных параметров) для набора функций 

может привести к улучшению удобства использования (работоспособности функций), в то время как это может 
привести к ухудшению ремонтопригодности (возможности повторного использования, модульности компонентов);

- возможность бесконечной отмены для достижения лучшей защиты от ошибок пользователя может потре­
бовать большого объема памяти для буфера отмены (производительности — использования ресурсов) и может 
увеличить вероятность кражи некоторой информации из буфера (безопасность—конфиденциальность);

- достижение большей безопасности может негативно сказаться на других характеристиках, например, вве­
дение большого количества аутентификаций может плохо сказаться на удобстве использования (работоспособ­
ности);

- повышение совместимости с другими системами может способствовать улучшению функциональных при­
годности путем сотрудничества с ними, в то время как это может вызвать некоторые проблемы с производительно­
стью и может привести к некоторым недостаткам безопасности из-за тяжелого и уязвимого протокола связи;

- для достижения лучшей тестируемости с помощью простого интерфейса может потребоваться дополни­
тельное вычислительное время для обработки текста (производительность — временные параметры), может по­
зволить легко манипулировать информацией через интерфейс (безопасность—аутентификации), в то же время 
может способствовать упрощению первоначального тестирования, что обеспечивает более плавную установку;
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- достижение лучшей адаптируемости для многих платформ может вызвать некоторые проблемы с произ­
водительностью и безопасностью на некоторых платформах, в то время как это может способствовать улучшению 
совместимости (интероперабельности).

П р и м е ч а н и е  — Отношения не всегда симметричны.

Чтобы найти конфликты между двумя требованиями, следует проверить две ячейки, которые показывают 
взаимосвязи между качественными характеристиками требований.
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Приложение И 
(справочное)

Пример развертывания и отслеживания требований  
к качеству программного обеспечения

ТКП/ТКД реализуются в программных компонентах (включая компоненты данных), как показано на ри­
сунке И.1. Существует четыре типа реализации:

а) функциональные требования для реализации требований к качеству, например, требования к безопас­
ности -> функциональные требования к контролю доступа;

б) архитектура для реализации требований к качеству, например, требования отказоустойчивости -> отказо­
устойчивая архитектура;

в) требования к качеству для развернутых компонентов, например, требования к времени отклика -> требо­
вания к времени отклика для его компонентов;

г) политики для процесса проектирования, например, требования безопасности -> политика безопасного 
кодирования.

На рисунке И.1 также описывается необходимость двунаправленной прослеживаемости ТКП/ТКД для уста­
новки и обслуживания целевого программного обеспечения.

Требования к программному обеспечению Архитектура программного обеспечения

-  внедрение;

-  необходимо обеспечить двунаправленную 
прослеживаемость

Рисунок И.1 — Пример отслеживания требований к качеству на этапах разработки
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Приложение К 
(справочное)

Пример матрицы заинтересованны х сторон и целей

В таблице К.1 приведены основные важные требования к качеству для определенных пользователей и на 
примере интернет-магазинов.

Т а б л и ц а  К.1 — Пример матрицы целей для пользователей на примере интернет-магазинов

Целевой
объект

Пользователь

Основной пользователь Вторичный пользователь Косвенный
пользователь

Интернет-
покупатель1) Оператор2) Помощник1) Менеджер отдела 

покупателей2) Владелец2)

Информа­
ционная
система

Когда он закон­
чит пользоваться 
системой — 
удовлетворен­
ность.
Когда он вводит 
номер сво­
ей кредитной 
карты — свобода 
от рисков

Когда он отвечает 
на вопросы 
покупателей — 
эффективность, 
производитель­
ность.
Когда он меняет/ 
удаляет заказ по­
купателя — сво­
бода от рисков

Когда он отвечает 
на вопросы поку­
пателей — эффек­
тивность, произво­
дительность.
Когда он меняет/ 
удаляет заказ 
пользователя — 
свобода от рисков

Управление биз­
нес-процессами 
своего отдела — 
эффективность, 
производитель­
ность

Для всех акти­
вов, сценари­
ев и угроз — 
свобода от 
рисков

Продук­
ция И КТ

Когда он ищет и 
покупает товары 
с помощью брау­
зера — функцио­
нальная коррект­
ность, удобство 
использования

Когда он исполь­
зует терминал — 
удобство исполь­
зования — — —

Пояснения к настоящей таблице:
Пользователь 1 — клиенты интернет-магазинов, которые просматривают витрины, выбирают товары и 

совершают покупки чего-либо.
Основной пользователь — интернет-покупатель, который ищет товары, выбирает, принимает решения и 

заказывает товары с помощью компьютера через Интернет.
Вторичный пользователь — помощник, который помогает основным пользователям использовать систему.
Косвенный пользователь — клиент, который хочет что-то купить, просит кого-то сделать покупки в Интер­

нете, не используя систему напрямую.
2) Пользователь 2 — менеджер сайта интернет-магазина и оператор, которые управляют и контролируют

сайт.
Основной пользователь — оператор, который загружает и отображает данные о товарах с помощью ком­

пьютера или отвечает на вопросы конечных пользователей.
Вторичный пользователь — менеджер отдела покупателей, отдела продаж, бухгалтер или контроль без­

опасности системы.
Косвенный пользователь — владелец, который имеет и управляет сайтом интернет-магазинов.

В таблице К.2 приведены некоторые важные требования к качеству для определенных заинтересованных 
сторон и некоторые из их задач.
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Т а б л и ц а  К.2 — Пример матрицы целей для иных заинтересованных сторон на примере интернет-магазинов

Целевой
объект

Другие заинтересованные стороны

Дизайнер
продукции Тестировщик Производители

Люди, ответствен­
ные за транспорти­

рование грузов
Общество

Информа­
ционная
система

— —

Своевремен­
ность и точность 
поступления за­
казов товаров — 
эффективность, 
производитель­
ность

Своевремен­
ность и точность 
поступления за­
казов товаров — 
эффективность, 
производитель­
ность

Увеличение ненуж­
ных покупок продук­
ции из-за простоты 
совершения сделок 
(купля/продажа) 
приводит к обра­
зованию дополни­
тельных отходов/ 
мусора — свобода 
от рисков

ИКТ-
продукция

Достижение 
бизнес-целей 
продукции — 
функциональная 
корректность, 
защита от 
ошибок пользо­
вателя

Подготовка 
тестовой сре­
ды — анали- 
зируемость, 
тестируе­
мость

— — —

Техниче­
ский ИКТ- 
п роду КТ

Удовлетворение 
потребностей 
бизнеса на 
протяжении 
жизненного цик­
ла продукции; 
возможность 
повторного 
использования, 
модульность

— — — —

Другие заинтересованные стороны:
- дизайнер продукции;
- тестер;
- производители;
- люди, ответственные за транспортирование грузов;
- общество.
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Приложение Л 
(справочное)

Примеры уровня качества, требуемого для различной продукции ИКТ 
(с использованием формата таблицы решений)

В таблице Л.1 приведен пример таблицы решений, в которой показано, что различная продукция ИКТ требует 
разного уровня качества.

Т а б л и ц а  Л.1 — Примеры уровня качества, требуемого для различной продукции ИКТ

Условие
(ось классификации)

Случай 1
Случай 2 Случай 3

Банковская система

Первый
уровень

Второй
уровень

Третий
уровень

Функцио­
нирование

приложения

Обработка
информа­

ции
Банкомат

Метеорологи­
ческий
спутник

Мобильный 
телефон для 
инвалидов

Архитек­
тура/

структура

Структура
разверты­

вания

Оборудова-
ние/среда

выполнения

Не встроен­
ный

Не встро­
енный

Встроен­
ный Встроенный Встроенный

Системная
иерархия

Информа­
ция

Информа­
ция

Информа­
ция

Програм­
мное

обеспечение

Компьютер­
ная система

Система Система Система

Прозрач­
ность сети

Фиксиро­
ванный сайт

Фиксиро­
ванный

сайт

Фиксиро­
ванный

узел

Фиксирован­
ный узел Плавающий

Свойства

Функция Принципы
функции

Выполнение
транзакций

Информа­
ционный
процесс

Информа­
ционный

терминал

Контроль
оборудова­

ния

Коммуника­
ции

Тип об­
работки 

информа- 
ции

Проблемный
фрейм

Требуемое
поведение

Отобра­
жение

информа­
ции

Команд­
ное

поведение

Требуемое
поведение

Командное
поведение

Стиль вы­
числений

Распреде­
ленный

Клиент-
сервер

Клиент-
сервер Автономный Автономный

Размер Размер
функции

Очень
большой

Очень
большой Средний Маленький Очень

большой

Первый
уровень

Второй
уровень

Третий
уровень

Функцио­
нирование

приложения

Обработ­
ка инфор­

мации
Банкомат

Метеороло­
гический
спутник

Мобильный 
телефон 

для инвали­
дов

Операци­
онная
среда

Область
примене­

ния

Промышлен­
ная область Финансовые услуги Космос Телекомму­

никации

Место 
для ис- 

пользова­
ния

Область, 
которая 

будет исполь­
зоваться

Внутренний/международный Внутренний Междуна­
родный

Готовность к 
передвиже­

нию
Немобильный Мобильный Мобильный
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Продолжение таблицы Л. 1

Условие
(ось классификации)

Случай 1
Случай 2 Случай 3

Банковская система

Первый
уровень

Второй
уровень

Третий
уровень

Функцио­
нирование

приложения

Обработка
информа­

ции
Банкомат

Метеорологи­
ческий
спутник

Мобильный 
телефон для 
инвалидов

Критич­
ность

миссии

Уровень
критичности

Социальная
среда

Корпора­
тивное

управле­
ние

Нет
Националь­
ная безопас­

ность
Нет

Аспект
предостав-
ления/при-
обретение

Тип предо­
ставления/ 
приобрете­

ние

Изготовлен­
ный

на заказ

Изготов­
ленный 
на заказ

Изготов­
ленный 
на заказ

Изготовлен­
ный на заказ

Встроенный 
в коммерче­
ские товары

Данные

Медиа Тип
носителя Текст и числовое значение

Текст и 
числовое 
значение

Мультиме­
диа

Объем Объем
данных

Большие
данные

Большие
данные

Небольшие
данные

Небольшие
данные

Небольшие
данные

Критич­
ность

Критичность
данных

Очень кри­
тично Критично Критично Некритично Некритично

Заинтере­
сованная
сторона
целевой
системы

Контекст
использо­

вания

Тип исполь­
зования Бизнес Бизнес

Интернет

Связь

Собствен-
ность

пользова­
телей

Специфика
пользовате­

лей

Для опре­
деленных 
пользова­

телей

Для
обычных
пользова­

телей

Для обыч­
ных пользо­

вателей

Количество
пользовате­

лей
Многие Многие Многие

Степень 
подготовлен­
ности поль­
зователей

Для экс­
пертов

Для
новичков

Для
новичков

Использова­
ние инвали­

дами

Для лиц, не 
являющих­
ся инвали­

дами

Для
инвалидов

Для
инвалидов

Тип
взаимо­

действия

Интерактив­
ность

Неинтерак­
тивный

Интерак­
тивный

Интерак­
тивный

Неинтерак­
тивный

Интерактив­
ный
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Продолжение таблицы Л. 1

Условие
(ось классификации)

Случай 1
Случай 2 Случай 3

Банковская система

Первый
уровень

Второй
уровень

Третий
уровень

Функцио­
нирование

приложения

Обработка
информа­

ции
Банкомат

Метеорологи­
ческий
спутник

Мобильный 
телефон для 
инвалидов

Действие
(важность

каче­
ственных
характе­
ристик)

Функцио­
нальная
пригод­
ность

Функцио­
нальная

завершен­
ность

И Н Н Н М

Функциональ­
ная

корректность
Н Н Н Н М

Функцио­
нальная
целесо­

образность

Н Н Н Н М

Надеж­
ность

Завершен­
ность Н Н Н Н М

Доступность Н м м L L

Отказоустой­
чивость Н м L Н L

Возмож­
ность вос­

становления
Н н Н Н Н

Произво-
дитель-

ность

Поведение 
во времени Н м М Н Н

Использова­
ние

ресурсов
М L М Н Н

Удобство
использо-

вания

Уместность

N Н м N НУзнавае­
мость

Обучае­
мость N м м N Н

Работоспо­
собность N м н N Н

Защита 
от ошибок 
пользова­

теля

N н н N Н

Эстетика
пользова­
тельского

интерфейса

N L L N Н
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Окончание таблицы Л. 1

Условие
(ось классификации)

Случай 1
Случай 2 Случай 3

Банковская система

Первый
уровень

Второй
уровень

Третий
уровень

Функцио­
нирование

приложения

Обработка
информа­

ции
Банкомат

Метеорологи­
ческий
спутник

Мобильный 
телефон для 
инвалидов

Удобство
использо­

вания
Доступность N L Н N Н

Безопас-
ность

Конфиден­
циальность Н Н Н L Н

Целостность Н Н Н Н Н

Неподдель­
ность Н Н Н L L

Подлинность Н Н Н Н Н

Совме-
стимость

Сосущество­
вание L L L L Н

Интеропера­
бельность L L L L н

Ремонто-
пригод­
ность

Модульность Н Н Н L н

Возмож­
ность

повторного
использова­

ния

L L Н М н

Анализируе-
мость Н Н М н н

Модифици­
руемость Н Н Н н н

Проверяе­
мость Н Н Н н н

Перено­
симость

Адаптив­
ность м М М L н

Возмож­
ность

установки
н Н Н L м

Возмож­
ность

замены
м М Н L L

П р и м е ч а н и я
1 В настоящей таблице используются следующие обозначения:
Н — высокий; М — средний; L — низкий; N — не требуется.
2 Система может состоять из нескольких подсистем, каждая из которых обладает различными свойствами 

и, следовательно, отличается характеристиками качества.
3 Оси классификации, используемые в этой таблице, выбраны из [3].
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Приложение М 
(справочное)

Требования к качеству ИТ-услуг

В данном приложении приведено описание выполнения требований к качеству ИТ-услуг. 
Объем требований, связанных с качеством ИТ-услуг, показан на рисунке М.1.

G ткпи
ИТ-успуги

с ткп
ИТ-услуги>

Условия использования ИТ-услуги

ИТ-услуга

Система предоставления услуг 
(= информационная система)

Г Ш ^^ требований J
Тип

объекта

Пользователь 
с целью

Иные
заинтересован­

ные стороны

Используемая
среда

-  влияние ТКх на типы 
объектов А

Рисунок М.1 — Объем требований, связанных с ИТ-услугами, 
и их связь с информационной системой

На рисунке М.1 область требований к качеству ИТ-услуг — это ИТ-услуги, а область ТКПИ (определенная 
в контексте ИТ-услуг) — это контекст использования ИТ-услуг. Целевая ИТ-услуга предоставляется некоторыми 
системами предоставления услуг, качество которых может влиять на качество ИТ-услуги и качество при использо­
вании в заданных условиях. Поэтому некоторые требования к качеству для систем предоставления услуг вытекают 
из требований к качеству ИТ-услуг для целевой услуги и ТКПИ для их условий использования.

Система предоставления услуг — это информационная система, требования к качеству которой можно вы­
являть, определять, использовать и регулировать с использованием структуры требований к качеству.
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