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Preambul national

Acest standard reprezintd versiunea rom&na a standardului european EN ISO 9000:2015. Standardul
a fost tradus de ASRO, are acelasi statut ca si versiunile oficiale si a fost publicat cu permisiunea
CEN.

Acest standard reprezintd versiunea roméand a textului in limba engleza a standardului european
EN ISO 9000:2015.

Prezentul standard intré in patrimoniul ASRO/CT 56 Managementul calitéii si asigurarea calitétii.

Acest standard descrie conceptele fundamentale si principile managementului calitétii, care sunt
aplicabile In mod universal:

- organizatiilor care urmaresc succesul durabil prin implementarea unui sistem de management al
calitatii;

- clientilor care urméresc sa obtind incredere in capabilitatea unei organizatii de a furniza in mod
consecvent produse si servicii conforme cu cerintele lor;

- organizatiilor care urméresc sa obtina incredere, in lantul lor de furnizare, ca cerintele referitoare la
produse si servicii vor fi indeplinite;

- organizatilor gi partilor interesate care urmdaresc sa& imbunitdfeascd comunicarea printr-o
intelegere comuné a vocabularului utilizat in managementul calitatii;

- organizatiilor care efectueazé evaluarea conformitatii cu cerintele SR EN 1SO 9001;
- furnizorilor de instruire, evaluare sau consultantd in domeniul managementului calitatii;

elaboratorilor de standarde conexe.

Cuvintele "standard european (international)" trebuie citite "standard roman".
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Preambul

Acest document (EN ISO 9000:2015) a fost elaborat de comitetul tehnic ISO/TC 176 ,Managementul
calitatii $i asigurarea calitatii”.

Acest standard european trebuie sa primeasca statutul de standard national, fie prin publicarea unui
text identic, fie prin ratificare, pand cel tarziu in martie 2016, iar toate standardele nationale
conflictuale trebuie sa fie retrase pana cel tarziu in martie 20186.

Se atrage atentia asupra posibilititii ca anumite elemente ale acestui document s& facd subiectul
drepturilor de autor. CEN [si/sau CENELEC] nu trebuie considerat responsabil pentru identificarea
unora sau a tuturor drepturilor de autor.

Acest document Tnlocuieste EN 1SO 9000:2005.

Acest document a fost elaborat in cadrul unui mandat acordat CEN de Comisia Europeand si
Asociatia Europeand a Liberului Schimb si vine in sprijinul cerintelor esentiale ale Directivei
(Directivelor) UE.

Conform Regulamentului Intern al CEN/CENELEC, organismele de standardizare din urmatoarele tari
sunt obligate s& adopte la nivel national acest standard european: Austria, Belgia, Bulgaria, Cipru,
Croatia, Danemarca, Elvetia, Estonia, Finlanda, Fosta Republicd lugoslavd a Macedoniei, Franta,
Germania, Grecia, Irlanda, Islanda, ltalia, Letonia, Lituania, Luxemburg, Malta, Marea Britanie,
Norvegia, Olanda, Polonia, Portugalia, Republica Ceh3, Romania, Slovacia, Slovenia, Spania, Suedia,
Turcia si Ungaria.

Declaratie de ratificare

Textul standardului 1SO 9000:2015 a fost aprobat de CEN ca EN ISO 9000:2015 faré nicio modificare.
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Introducere

Acest standard international furnizeazé conceptele fundamentale, principiile si vocabularul pentru
sistemele de management al calitatii (SMC) si constituie baza pentru alte standarde referitoare la
SMC. Acest standard international este destinat s& ajute utilizatorul sa inteleagd conceptele
fundamentale, principiile $i vocabularul managementului calitétii, pentru a fi capabil s& implementeze
un SMC in mod eficace §i eficient si s& creeze valoare pornind de la alte standarde referitoare la
SMC.

Acest standard international propune un SMC bine definit, bazat pe un cadru care integreaza
concepte fundamentale, principii, procese §i resurse stabilite, referitoare la calitate, pentru a ajuta
organizatiile sé-gi realizeze obiectivele. Este aplicabil tuturor organizatiilor, indiferent de dimensiune,
de complexitate sau de modelul de afacere. Standardul urmdreste cresterea constientizarii unei
organizatii privind obligatiile si angajamentul sdu de a raspunde necesitatilor gi agteptérilor clientilor
séi si ale partilor interesate i de a le obtine satisfactia cu produsele si serviciile sale.

Acest standard international contine sapte principii de management al calitétii care sprijind conceptele
fundamentale descrise in 2.2. In 2.3, pentru fiecare principiu de management al calitatii, existd un
~enunt” care descrie fiecare principiu, un ,rationament” care explic de ce organizatia ar trebui s ia in
considerare principiul, ,beneficiile principale” care sunt atribuite principiilor i ,actiunile posibile” pe
care le poate Intreprinde o organizatie in aplicarea principiului.

Acest standard international contine termeni si definitii care se aplica tuturor standardelor referitoare la
managementul calitatii §i la SMC elaborate de 1ISO/TC 176, precum si altor standarde referitoare la
SMC specifice unui anumit sector, bazate pe aceste standarde, la momentul publicarii. Termenii si
definitiile sunt aranjate in ordine conceptuald, cu un index alfabetic prezentat la sfarsitul documentului.
Anexa A include un ansamblu de diagrame ale sistemelor de concepte, care reprezint3 o ordonare a
conceptelor.

NOTA -~ Indrumari referitoare la anumiti termeni suplimentari, utilizati frecvent in standardele referitoare la SMC
elaborate de ISO/TC 176 si care au o semnificatie definitd in dictionar, sunt fumizate intr-un glosar disponibil la
adresa: http://www.iso.org/iso/terminology_used_in_iso_9000_family.pdf.



Asociatia de Standardizare din Romania, CONSILIUL JUDETEAN DAMBOVITA , 25/10/2018

SR EN ISO 9000:2015
1 Domeniu de aplicare

Acest standard international descrie conceptele fundamentale si principiile managementului calitatii,
care sunt aplicabile Tn mod universal:

- organizatiilor care urmaresc succesul durabil prin implementarea unui sistem de management al
calitatii;

- clientilor care urmaresc s& obtina incredere in capabilitatea unei organizatii de a furniza in mod
consecvent produse si servicii conforme cu cerintele lor;

- organizatiilor care urmaresc s obtina incredere, in lantul lor de furnizare, c& cerintele referitoare la
produse si servicii vor fi indeplinite;

- organizatilor si pértilor interesate care urmaresc sa imbunététeascd comunicarea printr-o
intelegere comuna a vocabularului utilizat in managementul calitatii;

- organizatiilor care efectueaza evaluarea conformitatii cu cerintele 1ISO 9001;

- furnizorilor de instruire, evaluare sau consultantd in domeniul managementului calitatii;

elaboratorilor de standarde conexe.

Acest standard international specifics termeni si definitii care se aplic& tuturor standardelor referitoare
la managementul calitatii si la sistemul de management al calitatii, elaborate de ISO/TC 176.

2 Concepte fundamentale si principii ale managementului calitatii
2.1 Generalitati

Conceptele si principiile managementului calitdti descrise in acest standard international confera
organizatiei capacitatea de a face fatd provocérilor unui mediu care este profund diferit de cel din
ultimele decenii. Contextul in care functioneaza astézi o organizatie este caracterizat de o schimbare
acceleratd, globalizarea pietelor si evolutia cunostintelor, ca o resursa principald. Impactul calitatii
trece dincolo de satisfactia clientului: calitatea poate avea si un impact direct asupra reputatiei
organizatiei.

Societatea a devenit mai bine educata $i mai exigenta, facand astfel ca partile interesate s& devina din
ce Tn ce mai influente. Prin precizarea conceptelor fundamentale si principiilor care s fie utilizate in
dezvoltarea unui sistem de management al calitatii (SMC), acest standard international furnizeaza un
mod de géndire mai cuprinzator despre organizatie.

Ar trebui ca toate conceptele, principiile si relatile dintre acestea s& fie luate in considerare ca un
Tntreg i nu Tn mod izolat unul de celalalt. Niciun concept sau principiu individual nu este mai important
decat altul. Este important s& se géseasca in permanenta un echilibru corect.

2.2 Concepte fundamentale

221 Calitate

O organizatie axatd pe calitate promoveaza o culturd avand ca rezultat comportamente, atitudini,
activitati i procese care furnizeazs valoare prin satisfacerea necesitatilor si asteptarilor clientilor si ale

altor parti interesate relevante.

Calitatea produselor si serviciilor unei organizatii este determinatd de capabilitatea de a satisface
clientii si de impactul intentionat si neintentionat asupra partilor interesate relevante.

Calitatea produselor si serviciilor nu include numai functiile si performantele intentionate ale acestora,
ci gi valoarea si beneficiul percepute de client.
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2.2.2 Sistem de management al calitatii

Un SMC cuprinde activitati prin care organizatia Tsi identificd obiectivele si determind procesele si
resursele necesare pentru a obtine rezultatele dorite.

SMC gestioneaza procesele in interactiune si resursele necesare, pentru a furniza valoare si a obtine
rezultate pentru partile interesate relevante.

SMC permite managementului de la cel mai inalt nivel s& optimizeze utilizarea resurselor ludnd in
considerare consecintele deciziei sale pe termen lung si pe termen scurt.

Un SMC furnizeazad mijloacele de identificare a actiunilor prin care sd se trateze consecintele
intentionate si neintentionate ale furnizarii produselor si serviciilor.

2.2.3 Contextul organizatiei

Intelegerea contextului organizatiei este un proces. Acest proces determin factorii care influenteaza
scopul, obiectivele si sustenabilitatea organizatiei. Procesul ia in considerare factori interni cum ar fi
valorile, cultura, cunostintele si performanta organizatiei. De asemenea, ia in considerare factori
externi cum ar fi mediul legal, tehnologic, competitiv, comercial, cultural, social $i economic.

Exemplele de modalitati prin care poate fi exprimat scopul unei organizatii includ viziunea, misiunea,
politicile si obiectivele sale.

224 Partiinteresate

Conceptul de parti interesate se extinde dincolo de orientarea numai catre client. Este importantd
luarea in considerare a tuturor partilor interesate relevante.

O parte a procesului de intelegere a contextului organizatiei este identificarea pértilor interesate.
Partile interesate relevante sunt acelea care prezintd un risc semnificativ pentru sustenabilitatea
organizatiei, dacd necesitatile si asteptdrile lor nu sunt satisficute. Organizatile definesc ce
rezultatele este necesar s fie furnizate acelor parti interesate relevante pentru a reduce acest risc.

Organizatiile atrag, obtin si pastreaza suportul partilor interesate relevante de care depinde succesul
lor.

225 Suport
2.2.5.1 Generalitéti

Suportul managementului de la cel mai inalt nivel si implicarea personalului permit:

punerea la dispozitie a resurselor umane si a altor resurse adecvate;

monitorizarea proceselor §i rezultatelor,;

determinarea si evaluarea riscurilor si oportunitatilor;

implementarea actiunilor corespunzatoare.

Achizitionarea, utilizarea, mentenanta, valorificarea si eliminarea resurselor in mod responsabil ajuta
organizatia s&-si atinga obiectivele.

2.2.5.2 Personal

Personalul este o resursa esentiald in cadrul unei organizatii. Performanta unei organizatii depinde de
modul ih care se comportd personalul in cadrul sistemului in care lucreaz3.

In cadrul unei organizatii, personalul devine implicat si mobilizat printr-o intelegere comuna a politicii
referitoare la calitate §i a rezultatelor dorite de organizatie.

6
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2.2.5.3 Competenta
Un SMC este mai eficace atunci cand toti angajatii inteleg si aplica abilitatile, instruirea, educatia si
experienta necesare pentru a-si indeplini rolurile i responsabilitétile. Responsabilitatea de a oferi
personalului oportunitati de dezvoitare a acestor competente necesare revine managementului de la
cel mai inalt nivel,

2.2.5.4 Congtientizare

Constientizarea este obtinutd atunci cand personalul isi intelege responsabilitstile si modul in care
actiunile sale contribuie la realizarea obiectivelor organizatiei.

2.2,5.5 Comunicare

O comunicarea planificats si eficace, atat interna (adica in intreaga organizatie) cat si externa (adica
cu partile interesate relevante) intéreste implicarea personalului si intelegerea de cétre acesta a:

- contextului organizatiei;

- necesitatilor si asteptarilor clientilor si ale altor parti interesate relevante;
- SMC.

2.3 Principii ale managementului calitétii

23.1 Orientarea citre client

2.3.1.1 Enunt

Principalul obiectiv al managementului calitatii este de a satisface cerintele clientului si de a se
preocupa sé fie depasite agteptarile clientului.

2.3.1.2 Rationament

Succesul sustenabil este obtinut atunci cand o organizatie atrage §i pastreazé increderea clientilor gi a
altor parti interesate relevante. Fiecare aspect al interactiunii cu clientul ofera o oportunitate de a crea
mai multa valoare pentru client. intelegerea necesitatilor curente si viitoare ale clientilor si ale altor
parti interesate contribuie la succesul sustenabil al organizatiei.

2.3.1.3 Beneficii principale

Cateva potentiale beneficii principale sunt:

- valoare crescutd pentru client;

- satisfaclie crescutd a clientului;

- loialitate Tmbunatatita a clientului;

- activitatii comerciale repetitive imbunétatite;

- reputatie imbunétatitd a organizatiei;

- baza de clienti extins4;

- venituri crescute si segment de piata extins.

2.3.1.4 Actiuni posibile

Actiunile posibile includ:

- identificarea clientilor directi si indirecti pentru care organizatia este creatoare de valoare;
7
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- intelegerea necesitatilor $i agteptarilor curente si viitoare ale clientilor;
- legarea obiectivelor organizatiei de necesitatile si asteptarile clientilor;
- comunicarea necesitatilor si asteptdrilor clientilor In intreaga organizatie;

- planificarea, proiectarea, dezvoltarea, producerea, livrarea si sustinerea de produse si servicii care
sa satisfacd necesitatile i agteptérile clientilor;

- masurarea $i monitorizarea satisfactiei clientilor si intreprinderea de actiuni corespunzétoare;

- determinarea si intreprinderea de actiuni referitoare la necesitatile si asteptarile pértilor interesate
relevante, care pot afecta satisfactia clientilor;

- gestionarea activa a relatiilor cu clientii pentru a se obtine succesul sustenabil.
2.3.2 Leadership
2.3.21 Enunt

Liderii de la toate nivelurile stabilesc unitatea dintre scop si orientare si creeazé conditiile in care
personalul este implicat Tn realizarea obiectivelor referitoare la calitate ale organizatiei.

2.3.2.2 Rationament

Crearea unitétii dintre scop si orientare, precum si implicarea personalului, permit unei organizatii sa-si
alinieze strategiile, politicile, procesele si resursele pentru a-si atinge obiectivele.

2.3.2.3 Beneficii principale

Cateva potentiale beneficii principale sunt:

- eficacitate si eficientd crescute in realizarea obiectivelor referitoare la calitate ale organizatiei;
- coordonare mai buna a proceselor organizatiei;

- comunicare imbunétatita intre nivelurile si functiile organizatiei;

- dezvoltare si imbunatatire a capabilitatii organizatiei i personalului siu de a furniza rezultatele
dorite.

2.3.2.4 Actiuni posibile
Actiunile posibile includ:

- comunicarea misiunii, viziunii, strategiei, politicilor i proceselor organizatiei, in intreaga
organizatie;

- crearea si sustinerea valorilor comune si a modelelor de comportament corect si etic la toate
nivelurile organizatiei;

- stabilirea unei culturi a increderii si integritatii;
- Tncurajarea unui angajament referitor la calitate la nivelul intregii organizatii;
- asigurarea ca liderii de la toate nivelurile sunt exemple pozitive pentru personalul organizatiei;

- punerea la dispozitia personalului a resurselor, a instruirii §i a autoritatii necesare pentru a actiona
cu raspundere;

- inspirarea, incurajarea si recunoagterea contributiei personalului.

8
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2.3.3 Angajamentul personalului o i
2.3.3.1 Enunt

Un personal competent, imputernicit i deplin angajat, la toate nivelurile din organizatie, este esential
pentru cresterea capabilitatii organizatiei de a crea si furniza valoare.

2.3.3.2 Rationament

Pentru a conduce o organizatie in mod eficace si eficient, este importanté respectarea si implicarea
intregului personal, de la toate nivelurile. Recunoasterea, Imputernicirea §i cregterea competentelor
personaluiui faciliteaza angajamentul acestuia in realizarea obiectivelor referitoare la calitate, ale
organizatiei.

2.3.3.3 Beneficii principale

Céateva potentiale beneficii principale sunt:

- intelegere imbunatatitd din partea personalului organizatiei a obiectivelor referitoare la calitate ale
organizatiei si motivatie crescuta pentru realizarea acestora;

- implicare crescuté a personalului in activitati de Tmbunétatire;

- dezvoltare personald, initiative si creativitate, crescute;

- satisfactie crescuta a personalulu;

- Incredere si colaborare crescute, in intreaga organizatie;

- atentie sporité acordata valorilor comune si culturii din intreaga organizatie.

2.3.3.4 Actiuni posibile

Actiunile posibile includ:

- comunicarea cu personalul pentru a promova intelegerea importantei contributiei lor individuale;
- promovarea colaborarii in intreaga organizatie;

- facilitarea discutiilor deschise si a impartasirii cunostintelor si experientei;

- Incurajarea personalului s8 determine constrangerile in realizarea performantei si sa ia initiative
faré teama;

- recunoasterea si confirmarea contributiei, invatarii si imbunatatirii personalului;
- permiterea unei autoevaluari a performantelor fats de obiective personale;

- realizarea de sondaje pentru a evalua satisfactia personalului, comunicarea rezultatelor si
intreprinderea unor actiuni corespunzatoare.

23.4 Abordarea pe bazi de proces
2.3.4.1 Enunt

Rezultate consecvente si predictibile sunt obtinute mai eficace si mai eficient atunci cand activitatile
sunt intelese si conduse ca procese corelate care functioneazé ca un sistem coerent.

2.3.4.2 Rationament

SMC consta din procese corelate. Intelegerea modului in care sunt produse rezultatele de acest
sistem i permite unei organizatii s& optimizeze sistemul si performantele acestuia.
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2.3.4.3 Beneficii principale
Cateva potentiale beneficii principale sunt:
- capabilitate sporitd de concentrare a eforturilor asupra proceselor principale i asupra
oportunitatilor de imbunatatire;

- rezultate consecvente si previzibile printr-un sistem de procese coerente;

- performante optimizate printr-un management eficace al proceselor, o utilizare eficientd a
resurselor si o reducere a barierelor dintre functiuni;

- posibilitatea pentru organizatie sa furnizeze incredere partilor interesate in ceea ce priveste
consecventa, eficacitatea si eficienta sa.

2.3.4.4 Actiuni posibile

Actiunile posibile includ:

- definirea obiectivelor sistemului $i a proceselor necesare pentru realizarea acestora;
- stabilirea autoritatii, responsabilitatii si raspunderii pentru conducerea proceselor;

- intelegerea capabilitatilor organizatiei si determinarea constrangerilor referitoare la resurse, Tnainte
de a actiona;

- determinarea interdependentelor dintre procese si analizarea efeciului modificérilor proceselor
individuale asupra ansamblului sistemului;

- conducerea proceselor si a relafiilor dintre acestea ca un sistem, pentru a realiza obiectivele
referitoare la calitate ale organizatiei intr-un mod eficace si eficient;

- asigurarea disponibilitatii informatiilor necesare pentru a opera si imbunététi procesele si pentru a
monitoriza, analiza si evalua performantele sistemului in ansamblul s&u;

- gestionarea riscurilor care pot influenta elementele de iesire ale proceselor si rezultatele globale
ale SMC.

2.3.5 Imbunitatire

2.3.5.1 Enunt

Organizatiile de succes sunt orientate permanent spre imbunéatatire.
2.3.5.2 Rationament

Tmbunétatirea este esentiald pentru o organizatie pentru a-si mentine nivelurile de performanta
curente, pentru a reactiona la schimbérile conditiilor interne i externe si pentru a crea noi oportunitati.

2.3.5.3 Beneficii principale
Céateva potentiale beneficii principale sunt:
- performanta proceselor, capabilitatea organizationala si satisfactia clientului, imbunatatite;

- orientare mbunatatitd pe investigarea si determinarea cauzelor rédécind, urmatd de actiuni
preventive $i corective;

- capabilitate imbunététitd de a anticipa $i a reactiona la riscuri si oportunitati interne si externe;
- luarea in considerare mai bund a Tmbunatatirii, atat a celei progresive, cat si a celei radicale;

- utilizare mai buna a invatarii in scopul Imbunatatirii;
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2.3.5.4 Actiuni posibile
Actiunile posibile includ:

- promovarea stabilirii de obiective imbunététite la toate nivelurile organizatiei;

- educarea si instruirea personalului de la toate nivelurile asupra modului de aplicare a
instrumentelor i metodologiilor de bazé pentru realizarea obiectivelor de imbunatatire;

- asigurarea ca personalul este competent pentru a promova si finaliza cu succes proiecte de
Tmbunéatatire;

- dezvoltarea si desfagurarea de procese pentru a implementa proiecte de imbunétatire in intreaga
organizatie;

- Urmadrirea, analizarea gi auditarea planificarii, implementarii, finalizarii si a rezultatelor proiectelor
de imbunatatire;

- integrarea considerentelor referitoare la imbunatatire in dezvoltarea de produse, servicii §i procese,
noi sau modificate;

- identificarea $i recunoagterea imbunatatirii.
2.3.6 Luarea de decizii pe bazi de dovezi
2.3.6.1 Enunt

Deciziile bazate pe analiza si evaluarea datelor si informatiilor au probabilitate mai mare sa produca
rezultatele dorite.

2.3.6.2 Rationament

Luarea deciziilor poate fi un proces complex si comporta intotdeauna o anumit3 incertitudine. Aceasta
implica adesea tipuri gi surse multiple de elemente de intrare, precum si interpretarea acestora, care
poate fi subiectivd. Este importantd intelegerea relatiilor dintre cauza si efect si a potentialelor
consecinte neintentionate. Analiza faptelor, a dovezilor si a datelor conduce la o mai mare obiectivitate
si incredere in luarea deciziilor.

2.3.6.3 Beneficii principale

Céateva potentiale beneficii principale sunt:

- procese imbunétatite de luare a deciziilor;

- evaluarea imbunétatitd a performantei proceselor i a capabilitatii de a realiza obiectivele;

- eficacitate si eficienta operationale imbunatétite;

- capabilitate crescuta de a analiza, a repune in discutie si a schimba opiniile si deciziile;

- capabilitate crescuta in demonstrarea eficacitatii deciziilor anterioare.

2.3.6.4 Actiuni posibile

Actiunile posibile includ:

- determinarea, mésurarea gi monitorizarea indicatorilor principali pentru a demonstra performantele
organizatiei;

- punerea tuturor datelor necesare la dispozitia personalului relevant;
11
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- asigurarea ca datele si informatiile sunt suficient de exacte, fiabile i sigure;

- analizarea si evaluarea datelor si informatiilor utilizand metode adecvate;

- asigurarea ca personalul este competent pentru a analiza si evalua datele dupa cum este necesar;
- luarea de decizii §i intreprinderea de actiuni pe baza de dovezi, echilibrate cu experienta si intuitia.
2.3.7 Managementul relatiilor

2.3.7.1 Enunt

Pentru succesul sustenabil, organizatiile isi gestioneaza relatile cu partile interesate, cum ar fi
furnizorii.

2.3.7.2 Rationament

Partile interesate relevante influenteaza performantele unei organizatii. Succesul sustenabil se obtine
cu o probabilitate mai mare atunci cand organizatia T§i gestioneaza relatile cu toate partile sale
interesate astfel incat s& optimizeze impactul acestora asupra performantelor sale. Managementul
relatiilor cu retelele sale de furnizori i de parteneri are o importanta speciala.

2.3.7.3 Beneficii principale

Cateva potentiale beneficii principale sunt:

- performante imbunatatite ale organizatiei si ale partilor sale interesate prin luarea in considerare a
oportunitdtilor si constrangerilor referitoare la fiecare parte interesata;

- Intelegerea comuna a obiectivelor i valorilor de catre pértile interesate;

- capabilitatea crescutd de a crea valoare pentru partile interesate prin utilizarea comund a
resurselor si competentelor si prin managementul riscurilor referitoare la calitate;

un lant de furnizare bine condus, care asigura un flux stabil de produse si servicii.
2.3.7.4 Actiuni posibile
Actiunile posibile includ:

- determinarea partilor interesate relevante (cum ar fi furnizorii, partenerii, clientii, investitorii,
angajatii sau societatea in ansamblul sau) si a relatiilor acestora cu organizatia;

- determinarea si ierarhizarea relatiilor cu partile interesate, care necesita a fi gestionate;
- stabilirea de relafii care echilibreaza castigurile pe termen scurt cu consideratiile pe termen lung;
- colectarea si impartasirea informatiilor, a expertizei gi a resurselor, cu pértile interesate relevante;

- masurarea performantelor si asigurarea, dacé este cazul, a unui feedback referitor la performante
cétre partile interesate, pentru a creste initiativele de imbunatétire;

- stabilirea de activitéli de dezvoltare si imbunatatire in colaborare cu furnizorii, partenerii si alte parti
interesate;

- incurajarea si recunoasgterea imbunatatirilor gi a rezultatelor obtinute de furnizori si parteneri.
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2.4 Dezvoltarea SMC prin utilizarea conceptelor i principiilor fundamentale
241 Modelul de SMC
2.4.1.1 Generalitati

Organizatiile, ca organisme sociale vii si care nvatd, au in comun numeroase caracteristici cu fiintele
umane. Fiecare dintre acestea este adaptabild si utilizeaza sisteme, procese si activitdti interactive.
Pentru a se adapta la contextul lor variabil, fiecare are nevoie de capabilitatea de a se schimba.
Organizatiile inoveaza adesea pentru a obtine imbunatétiri radicale. Un model de SMC al organizatiei
recunoaste ca nu toate sistemele, procesele si activitdtile pot fi predeterminate; de aceea sunt
necesare flexibilitatea si adaptabilitatea la complexitétile contextului organizational.

2.41.2 Sistem

Organizatiile cautd s& inteleaga contextul intern si extern pentru a identifica necesitatile si asteptarile
partilor interesate relevante. Aceste informatii sunt utilizate in dezvoltarea SMC pentru a obtine
sustenabilitatea organizationald. Elementele de iesire ale unui proces pot fi elementele de intrare ale
altor procese si sunt legate intre ele in refeaua global3. Desi adesea par a fi constituite din procese
similare, fiecare organizatie $i SMC-ul sdu sunt unice.

2.41.3 Procese

Organizatia are procese care pot fi definite, masurate si imbunétatite. Aceste procese interactioneaza
pentru a furniza rezuitate coerente cu obiectivele organizatiei si pentru a depasi limitele functionale.
Anumite procese pot fi critice, In timp ce altele nu sunt. Procesele au activitati corelate, avand
elemente de intrare pentru a furniza elemente de iesire.

2.4.1.4 Activitate

Persoanele colaboreaza in cadrul unui proces pentru a-si realiza activitatile zilnice. Anumite activitati
sunt prestabilite si depind de o intelegere a obiectivelor organizatiei, in timp ce altele nu sunt
prestabilite gi reactioneaza la stimuli exteriori pentru a determina natura si realizarea lor.

2.4.2 Dezvoltarea unui SMC

Un SMC este un sistem dinamic care evolueaza in timp trecand prin perioade de Tmbunétatire.
Fiecare organizatie are activitdi de management al calitétii, indiferent dac acestea au fost sau nu
planificate Tn mod oficial. Acest standard international furnizeaza indruméri referitoare la modul de
dezvoltare a unui sistem oficial pentru managementul acestor activitéti. Este necesar s& se determine
activitatile care existd deja in organizatie si adecvarea lor in raport cu contextul organizatiei. Acest
standard international poate fi utilizat, impreuna cu ISO 9004 si 1SO 9001, pentru a sprijini organizatia
sé& dezvolte un SMC coerent.

Un SMC oficial furnizeaz& un cadru pentru planificarea, realizarea, monitorizarea si Tmbunatatirea
performantelor activitéfilor de management al calitatii. Nu este necesar ca SMC s3 fie complicat; mai
degrabd este necesar s3 reflecte cu exactitate necesitatite organizatiei. In dezvoltarea SMC,
conceptele si principiile fundamentale precizate in acest standard international pot furniza tndruméiri
valoroase.

Planificarea SMC nu este un eveniment singular, ¢i mai degrabd un proces continuu. Planurile
evolueazéd pe mésura ce organizatia invata si circumstantele se schimba. Un plan ia in considerare
toate activitatile referitoare la calitate ale organizatiei si se asigurd ci acopera toate indrumdrile
acestui standard international si cerintele ISO 9001. Planul este implementat dupé aprobare.

Pentru o organizatie este important& monitorizarea si evaluarea cu regularitate atat a implementarii
planului, cat si a performantelor SMC. Anumiti indicatori luati in considerare cu grija faciliteazé aceste
activitéti de monitorizare si evaluare.

Auditarea este un mijloc de evaluare a eficacitati SMC, pentru a identifica riscurile si a determina
daca sunt satisfécute cerintele. Pentru ca auditurile s& fie eficace, este necesar sé fie colectate dovezi
tangibile si intangibile. Se intreprind actiuni pentru corectare si imbunétatire pe baza analizei dovezilor
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colectate. Cunostintele castigate ar putea conduce la inovare, ducand performantele SMC la niveluri
mai inalte.

24.3 Standarde referitoare la SMC, alte standarde de sisteme de management $i modele de
excelenta

Abordarile unui SMC descrise In standardele referitoare la SMC elaborate de ISO/TC 176, in alte
standarde de sisteme de management §i in modelele de excelentd organizationald, se bazeazé pe
principii comune. Toate acestea permit unei organizatii s& identifice riscurile i oportunitatile si contin
indrumari pentru imbunétatire. In contextul actual, numeroase subiecte cum sunt inovarea, etica,
increderea i reputatia ar putea fi luate in considerare ca parametri in cadrul SMC. Standardele
referitoare la managementul calitétii (de exemplu ISO 9001), managementul de mediu (de exemplu
ISO 14001) si managementul energiei (de exemplu ISO 50001), precum si alte standarde de
management $i modele de excelenta organizationald, au tratat acest subiect.

Standardele referitoare la SMC elaborate de ISO/TC 176 furnizeaz& un ansamblu cuprinzitor de
cerinte si linii directoare pentru un SMC. ISO 9001 specificd cerinte pentru un SMC. ISO 9004
furnizeazé indrumari referitoare la 0 gama largé de obiective ale unui SMC, pentru un succes durabil
si performante imbunétatite. Liniile directoare pentru componente ale unui SMC includ 1SO 10001,
ISO 10002, ISO 10003, ISO 10004, 1SO 10008, ISO 10012 si ISO 19011. Liniile directoare pentru
subiecte tehnice Tn sprijinul unui SMC includ I1SO 10005, ISO 10008, ISO 10007, ISO 10014,
ISO 10015, ISO 10018 i ISO 10019. Rapoartele tehnice in sprijinul unui SMC includ ISO/TR 10013 si
ISO/TR 10017. Cerinte pentru un SMC sunt furnizate, de asemenea, in standarde specifice unui
sector, cum ar fi ISO/TS 16949.

Diferitele parti ale unui sistem de management al unei organizatii, inclusiv sistemul sdu de
management al calitéii, pot fi integrate ntr-un singur sistem de management. Obiectivele, procesele
si resursele referitoare la calitate, crestere, finantare, profitabilitate, mediu, sénatate si securitate
ocupationald, energie, siguranta si alte aspecte ale organizatiei, pot fi realizate si utilizate mai eficace
si mai eficient atunci cand SMC este integrat cu alte sisteme de management. Organizatia poate
efectua un audit integrat al sistemului sdu de management in raport cu cerintele mai multor standarde
internationale, cum ar fi ISO 9001, 1ISO 14001, ISO/IEC 27001 i ISO 50001.

NOTA — Manualul ISO “The integrated use of management system standards” poate furniza indrumari utile.

3 Termeni si definitii
3.1 Termeni referitori la persoana sau personal

311
management de la cel mai inalt nivel
persoana sau grup de persoane care conduce §i controleaza o organizatie (3.2.1) la cel mai inalt nivel

NOTA 1 - Managementul de la cel mai Tnalt nivel are puterea de a delega autoritatea gi de a furniza resurse in
cadrul organizatiei.

NOTA 2 - Dacd domeniul de aplicare al sistemului de management (3.5.3) acopera numai o parte din organizatie,
atunci managementul de la cel mai fnalt nivel se referi la cei care conduc si controleazi acea parte a
organizatiei.

NOTA 3 - Acesta constituie unul dintre termenii comuni si dintre definitile de bazi pentru standardele 1SO
referitoare la sistemul de management mentionate in anexa SL a documentului ,Supliment ISO consolidat la
Directivele ISO/IEC, Partea 1".

3.1.2

consultant pentru sistemul de management al calitatii

persoana care sprijind organizatia (3.2.1) in realizarea sistemului de management al calitatii (3.4.3)
furnizand sfaturi sau informatii (3.8.2)

NOTA 1 - Consultantul pentru sistemul de management al calitétii poate, de asemenea, sd ajute la realizarea
unor parti ale sistemului de management al calitatii (3.5.4).
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NOTA 2 - ISO 10019:2005 furnizeaz indrumari despre cum se face distinctia dintre un consultant pentru SMC
care este competent si unul care nu este.

[SURSA: ISO 10019:2005, 3.2, modificat]

3.1.3
implicare
participare la o activitate, la un eveniment sau la o situatie

3.1.4
angajament
implicare (3.1.3) i, si contributie la, activitati pentru a indeplini obiective (3.7.1) comune

3.1.5

autoritate in domeniul configuratiei

consiliu de control al configuratiei

autoritate de decizie

persoana sau grup de persoane cu responsabilitate si autoritate atribuite pentru a lua decizii
referitoare la configuratie (3.10.6)

NOTA - Partile interesate (3.2.3) relevante din interiorul si exteriorul organizatiei (3.2.1) ar trebui sa fie
reprezentate Tn autoritatea 'n domeniul configuratiei.

[SURSA: ISO 10007:2003, 3.8, modificat]

3.1.6

mediator

<satisfactia clientului> persoana individuald numitd de un furnizor de PRL (3.2.7) pentru a ajuta partile
sé rezolve un litigiu (3.9.6)

EXEMPLU: Personal dintre angajatii proprii, dintre voluntari sau pe bazi de contract (3.4.7).

[SURSA: ISO 10003:2007, 3.7, modificat]
3.2 Termeni referitori la organizatie

3.21

organizatie

persoana sau grup de persoane care are propriile sale functii cu responsabilitati, autoritati si relati,
pentru a-gi indeplini obiectivele (3.7.1)

NOTA 1 - Conceptul de organizatie include, dar nu se limiteaz3 la, intreprinzator individual, companie, corporatie,
firm&, ntreprindere, autoritate, parteneriat, asociafie (3.2.8), institutie de binefacere sau altfel de institutie sau
parte ori combinatie a acestora, incorporat3 sau nu, publics sau privata.

NOTA 2 - Acesta constituie unul dintre termenii comuni si dintre definitiile de baz& pentru standardele 1SO
referitoare la sistemul de management mentionate Tn anexa SL a documentului ,Supliment ISO consolidat la
Directivele ISO/IEC, Partea 1". Definitia initialéd a fost modificatd prin modificarea notei 1.

3.22
context al organizatiei

combinatie de aspecte interne si externe care pot avea un efect asupra modului in care o organizatie
(3.2.1) abordeaza dezvoltarea si realizarea obiectivelor (3.7.1) sale

NOTA 1 - Obiectivele unei organizatii pot fi referitoare la produsele (3.7.6) si serviciile (3.7.7) sale, la investitii si
comportament fatd de pérfile ei interesate (3.2.3).

NOTA 2 - Conceptul de context al organizatiei este aplicabil in mod egal atat organizatiilor publice sau nonprofit
céat si celor care urméresc profiturile.

NOTA 3 - Tn limba englezd, adesea se face referire la acest concept utilizdndu-se alti termeni cum ar fi “mediu de
afaceri”, ,mediu organizational” sau ,ecosistem al unei organizatii”.

NOTA 4 - Intelegerea termenului de infrastructura (3.5.2) poate ajuta la definirea contextului organizatiei.
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3.23

parte mteresata

parte interesata!

persoand sau organizafie (3.2.1) care poate afecta, poate fi afectatd de, sau se poate percepe ea
Insasi ca fiind afectatd de o decizie sau activitate

EXEMPLU - Clienfi (3.2.4), proprietari, personal al unei organizatii, furnizori (3.2.5), bancheri, organisme de
reglementare, sindicate, parteneri sau societatea, care poate include competitori sau grupuri de presiune care se
opun.

NOTA - Acesta constituie unul dintre termenii comuni si dintre definitilte de bazéd pentru standardele 1SO
referitoare la sistemul de management mentionate Tn anexa SL a documentului Consolidated 1ISO Supplement to
the ISO/IEC Directives, Part 1. Definitia initiald a fost modificata prin ad&ugarea exemplului.

3.2.4

client

persoand sau organizafie (3.2.1) care ar putea primi sau primeste un produs (3.7.6) sau serviciu
(3.7.7), destinat acestei persoane sau organizatii sau care este cerut de aceasta

EXEMPLU - Consumator, cumparator™?, utilizator final, comerciant cu am&nuntul, destinatar al unui produs sau
serviciu dintr-un proces (3.4.1) intern, beneficiar si achizitor.

NOTA - Un client poate fi din interiorul sau din exteriorul organizatiei.

3.25

furnizor

furnizor™

organizatie (3.2.1) care furnizeaza un produs (3.7.8) sau serviciu (3.7.7)

EXEMPLU - Producator, distribuitor, comerciant cu amanuntul sau vanzétor al unui produs sau al unui serviciu.
NOTA 1 - Un furnizor poate fi din interiorul sau din exteriorul organizatiei.

NOTA 2 - In situatii contractuale furnizorul este denumit uneori ,contractant”.

3.26

furnizor extern

furnizor extern

furnizor (3.2.5) care nu face parte din organizatie (3.2.1)

EXEMPLU - Producétor, distribuitor, comerciant cu amanuntul sau vanzator al unui produs (3.7.6) sau al unui
serviciu (3.7.7).

3.27

furnizor de PRL

furnizor al procesului de rezolvare a litigiilor

persoand sau organizafie (3.2.1) care furnizeaza si face s& functioneze un proces (3.4.1) extern de
rezolvare a litigiifor (3.9.6)

NOTA 1 - Tn _general, un furnizor de PRL este o entitate legald, alta decat organizatia sau persoana fizica si
reclamantul. Tn acest mod, sunt accentuate cinstea si independenta. Tn unele situatii este stabilitd Tn cadrul
organizatiei o unitate separata care sa trateze reclamatiile (3.9.3) nerezolvate.

NOTA 2 - Furnizorul de PRL incheie contracte (3.4.7) cu partile cérora le furnizeazd rezolvarea litigiului gi
rdspunde juridic de performantd (3.7.8). Furnizorul de PRL asigurd mediatorii (3.1.6). Furnizorul de PRL
utilizeaza, de asemenea, personal suport, executiv i managerial pentru a asigura resurse financiare, suport
administrativ, asistentd in programare, instruire, spatii pentru intalniri, supraveghere si functii similare.

N NOTA NATIONALA - Expresiile din limba engleza ,interested party” si ,stakeholder” sunt sinonime si se traduc
Tn limba roméné ca ,parte interesatd”.
N2 NOTA NATIONALA - Termenul ,cumpritor® reprezintd una din variantele de traducere in fimba romana a
termenului ,,cllent” din limba engleza.
N3 NOTA NATIONALA - Termenii din limba engleza ,provider” si ,supplier” sunt sinonime si se traduc in limba
romana ca ,furnizor”.
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NOTA 3 - Furnizorii de PRL pot fi de multe feluri, inclusiv. entitdti"nonprofit sau lucrative si entitati publice. O
asociafie (3.2.8) poate, de asemenea, s fie un furnizorde PRL. !

NOTA 4 - In ISO 10003:2007 in loc de ,furnizor de PRL" este utilizat termenul ,prestator”.
[SURSA: ISO 10003:2007, 3.9, modificat]

3.2.8
asociatie
<satisfactia clientului> organizatie (3.2.1) alcatuita din persoane sau organizatii membre

[SURSA: ISO 10003:2007, 3.1]

3.2.9

functie metrologica

unitate functionald cu responsabilitate administrativd si tehnicd pentru definirea $i implementarea
sistemului de management al mdsurérii (3.5.7)

[SURSA: ISO 10012:2003, 3.6, modificat]

3.3 Termeni referitori la activitate

3.31
imbunatatire
activitate pentru cresterea performantei (3.7.8)

NOTA - Activitatea poate fi repetabild sau singular.

3.3.2
imbunététire continud
activitate repetaté pentru cresterea performantei (3.7.8)

NOTA 1 - Procesul (3.4.1) de stabilire a obiectivelor (3.7.1) si de identificare a oportunitatilor de imbunétéatire
(3.3.1) este un proces continuu care utilizeazd constatérile auditului (3.13.9) si concluziile auditului (3.13.10),
analiza datelor (3.8.1), analizele (3.11.2) efectuate de management (3.3.3) sau alte mijloace $i Tn general
conduce la acfiuni corective (3.12.2) sau acfiuni preventive (3.12.1).

NOTA 2 - Acesta constituie unul dintre termenii comuni si dintre definitiile de bazé pentru standardele ISO
referitoare la sistemul de management mentionate in anexa SL a documentului ,Consolidated 1ISO Supplement to
the ISO/IEC Directives, Part 1". Definitia initiald a fost modificatd prin addugarea notei 1.

3.33
management
activitati coordonate pentru a orienta si a controla o organizatie (3.2.1)

NOTA 1 - Managementul poate include stabilirea de politici (3.5.8) si obiective (3.7.1) si de procese (3.4.1) pentru
a ndeplini aceste obiective.

NOTA 2 - Termenul “management” se referd uneori la persoane, adic o persoan sau un grup de persoane cu
autoritate si responsabilitate pentru conducerea si controlul unei organizafii. Atunci cand “management” este
utilizat Th acest sens ar trebui intotdeauna sa fie utilizat cu un calificativ, pentru a evita confuzia cu conceptul de
“management” definit mai sus ca un ansamblu de activitdti. De exemplu, “managementul trebuie...” nu este
recomandat, pe cand “managementul de la cel mai inalt nivel (3.1.1) trebuie...” este acceptabil. Altfel, pentru a
exprima conceptul atunci cand se referd la oameni, ar trebui adoptate cuvinte diferite, de exemplu managerial sau
manageri.

3.3.4
managementul calitatii
management (3.3.3) referitor la calitate (3.6.2)

NOTA - Managementul calitdtii poate include stabilirea de politici referitoare la calitate (3.5.9), de obiective

referitoare la calitate (3.7.2) si de procese (3.4.1) pentru a indeplini aceste obiective prin planificarea calitétii
(3.3.5), asigurarea calitafii (3.3.6), controlul calitatii (3.3.7) si imbunététirea calitatii (3.3.8).
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3.3.5

planificarea calitatii

parte a managementului calitdfii (3.3.4) concentratd pe stabilirea obiectivelor referitoare la calitate
(3.7.2) si care specificd procesele (3.4.1) operationale necesare si resursele aferente pentru a realiza
obiectivele calitétii

NOTA - Stabilirea planurilor calitafii (3.8.9) poate fi parte a planificérii calitatii.

3.3.6

asigurarea calitatii

parte a managementului calitafii (3.3.4) concentratd pe furnizarea increderii ca cerinfele referitoare Ia
calitate (3.6.5) vor fi iIndeplinite

3.3.7
controlul calitatii

parte a managementului calitdfii (3.3.4) concentratd pe indeplinirea cerinfelor referitoare Ia
calitate (3.6.5)

3.3.8

imbunététirea calitatii

parte a managementului calitatii (3.3.4) concentratd pe cresterea capabilitatii de a indeplini cerintele
referitoare la calitate (3.6.5)

NOTA - Cerintele referitoare la calitate se pot referi la orice aspecte cum ar fi eficacitate (3.7.11), eficienté
(3.7.10) sau trasabilitate (3.6.13).

3.3.9
managementul configuratiei
activitéti coordonate pentru orientarea si controlul configuratiei (3.10.6)

NOTA - Managementul configuratiei se concentreaz& in general pe activitati tehnice si organizationale care
stabilesc si mentin controlul produsului (3.7.6) sau serviciului (3.7.7) si al informatiilor referitoare Ia configuratia
produsului (3.6.8) pe Intreg ciclul de viat3 al produsului.

[SURSA: ISO 10007:2003, 3.6, modificat — Nota 1 a fost modificata]

3.3.10

controlul modificérilor

<managementul configuratiei> activitéti pentru controlut elementelor de iegire (3.7.5) dupa aprobarea
oficiala a informatiilor referitoare la configuratfia produsului (3.6.8)

[SURSA: ISO 10007:2003, 3.1, modificat]

3.3.11
activitate
<managementul proiectului> cel mai mic element de lucru identificat intr-un proiect (3.4.2)

[SURSA: ISO 10006:2003, 3.1, modificat]

3.3.12

managementul proiectului

planificarea, organizarea, monitorizarea (3.11.3), controlarea™ si raportarea tuturor aspectelor unui
proiect (3.4.2) si motivarea tuturor celor implicati in el pentru a realiza obiectivele proiectului

[SURSA: ISO 10006:2003, 3.6]

3.3.13
obiect al configuratiei
obiect (3.6.1) in cadrul unei configuratii (3.10.6) care satisface o functie de utilizare finala

[SURSA: ISO 10007:2003, 3.5, modificat]

N NOTA NATIONALA — Termenul in limba englez este ,controlling”.
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3.4  Termeni referitori la proces

3.41

proces

ansamblu de activitati coreiate sau in interactiune care utilizeaza elemente de intrare pentru a livra un
rezultat intentionat

NOTA 1 - n functie de contextul de referints, ,rezultatul intentionat” ai unui proces este numit element de iegire
(3.7.5), produs (3.7.6) sau serviciu (3.7.7).

NOTA 2 - In general, elementele de intrare intr-un proces sunt elemente de iesire ale altor procese, iar
elementele de iesire ale unui proces sunt elemente de intrare pentru alte procese.

NOTA 3 — Atunci cand se face referire la doud sau mai multe procese in serie care sunt corelate §i in
interactiune, ele pot fi de asemenea considerate ca un proces.

NOTA 4 - Tn general, procesele dintr-o organizatie (3.2.1) sunt planificate si realizate n conditii controlate pentru
a adduga valoare.

NOTA 5 - Un proces, in care conformitatea (3.6.11) elementului de iegire rezultat nu poate fi validata cu usurinta
sau din punct de vedere economic, este Tn mod frecvent denumit ,proces special”.

NOTA 6 - Acesta constituie unul dintre termenii comuni si dintre definifiile de baz& pentru standardele ISO
referitoare la sistemul de management mentionate in anexa SL a documentului ,Consolidated ISO Supplement to
the ISO/IEC Directives, Part 1". Definitia initiald a fost modificatd pentru a se preveni efectul de circularitate ntre
proces si element de iegire si au fost addugate notele de la 1 la 5.

3.4.2

proiect

proces (3.4.1) unic care constd dintr-un ansamblu de activitati coordonate §i controlate, cu daté de
inceput si data de finalizare, intreprins pentru realizarea unui obiectiv (3.7.1) conform cerintelor (3.6.4)
specifice i care include constrangeri referitoare la timp, costuri §i resurse

NOTA 1 — Un proiect individual poate constitui o parte a unei structuri a unui proiect mai mare si in general are
date de Tncepere si de finalizare stabilite.

NOTA 2 — In unele proiecte obiectivele si domeniul de aplicare sunt actualizate si caracteristicile (3.10.1)
produsului (3.7.6) sau serviciului (3.7.7) sunt definite progresiv, pe mésura ce proiectul Tnainteaza.

NOTA 3 - Elementul de iesire (3.7.5) al unui proiect poate consta din una sau mai multe unitati de produs sau
serviciu.

NOTA 4 — Organizarea (3.2.1)"® proiectului este in mod normal temporar4 i stabilitd pentru durata de viatd a
proiectului.

NOTA 5 — Complexitatea interactiunilor dintre activitétile proiectului nu este legatéd Tn mod necesar de mérimea
proiectului.

[SURSA: ISO 10006:2003, 3.5, modificat — Notele de la 1 la 3 au fost modificate]

3.43

realizarea sistemului de management al calitéatii

proces (3.4.1) de stabilire, documentare, implementare, mentinere si imbunététire continud a unui
sistem de management al calitatii (3.5.4)

[SURSA: ISO 10019:2005, 3.1, madificat — Notele au fost sterse]

3.4.4
achizitia competentei
proces (3.4.1) de dobandire a competentei (3.10.4)

[SURSA: ISO 10018:2012, 3.2, modificat]

N9 NOTA NATIONALA - Termenul 3.2.1 este .organizatie” dar in contextul notei este adecvata utilizarea
termenului ,organizare”.
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345
procedura
mod spegcificat de realizare a unei activitati sau a unui proces (3.4.1)

NOTA - Procedurile pot fi documentate sau nu.

3.4.6

a externaliza (verb)

a face un aranjament prin care o organizatie (3.2.1) externa efectueaza o parte dintr-o functie sau un
proces (3.4.1) al unei organizatii

NOTA 1 - O organizatie externé este Tn afara domeniului de aplicare al sistemului de management (3.5.3), desi
functia sau procesul externalizat face parte din domeniului de aplicare.

NOTA 2 - Acesta constituie unul dintre termenii comuni si dintre definitile de baz& pentru standardele 1SO
referitoare la sistemul de management mentionate in anexa SL a documentului ,Consolidated 1SO Supplement to
the ISO/IEC Directives, Part 1",

347
contract
acord obligatoriu

3.4.8

proiectare §i dezvoltare

ansamblu de procese (3.4.1) care transforma cerinfele (3.6.4) pentru un obiect (3.6.1) in cerinte mai
detaliate pentru acel obiect

NOTA 1 - Cerintele care formeaza elementele de intrare pentru proiectare si dezvoltare sunt adesea rezultatul
cercetdrii si pot fi exprimate Tntr-un sens mai larg, mai general decat cerintele care formeaza elementele de iegire
(3.7.5) ale proiectdrii $i dezvoltdrii. Cerintele sunt in general definite in termeni de caracteristici (3.10.1). Tntr-un
proiect (3.4.2) pot exista cateva stadii de proiectare si dezvoltare.

NOTA 2 - Tn limba englez3, termenii “design” si “development” si expresia “design and development” sunt uneori
utilizati ca sinonime gi alteori pentru a defini etape diferite din cadrul procesului global de proiectare si dezvoltare.
fn limba franceza termenii “conception” si “développement” si expresia “conception et développement” sunt uneori
utilizati ca sinonime si alteori pentru a defini etape diferite din cadrul procesuiui global de proiectare si dezvoltare.

NOTA 3 - Poate fi aplicat un atribut pentru a indica natura a ceea ce se proiecteaza si se dezvoltd (de exemplu
proiectarea si dezvoltarea produsului (3.7.6), proiectarea si dezvoltarea serviciului (3.7.7) sau proiectarea i
dezvoltarea procesului).

3.5 Termeni referitori la sistem

3.5.1
sistem
ansamblu de efemente corelate sau n interactiune

3.5.2

infrastructura

<organizatie> sistem (3.5.1) de facilititi, echipamente si servicii (3.7.7) de care este nevoie pentru
functionarea unei organizatii (3.2.1)

3.53

sistem de management

ansamblu de elemente corelate sau in interactiune ale unei organizatii (3.2.1) prin care se stabilesc
politicile (3.5.8) i obiectivele (3.7.1), precum si procesele (3.4.1) prin care se realizeazd acele
obiective

NOTA 1 - Un sistem de management poate sé trateze o singur3 disciplind sau mai multe discipline, de exemplu
managementul calitétii (3.3.4), managementul financiar sau managementul de mediu.

NOTA 2 - Elementele sistemului de management al calitdtii stabilesc structura, rolurile si responsabilitatile

organizatiei, planificarea, functionarea, politicile, practicile, regulile, convingerile, obiectivele si procesele prin care
se realizeaz3 acele obiective.
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NOTA 3 - Domeniul de aplicare al unui sistem de management poate include intreaga organizate, functiuni
specifice si identificate ale organizatiei, sectiuni specifice si identificate ale organizatiei sau una sau mai multe
functiuni in cadrul unui grup de organizatii.

NOTA 4 - Acesta constituie unul dintre termenii comuni si dintre definitile de baz3 pentru standardele ISO
referitoare la sistemul de management mentionate in anexa SL a documentului ,Consolidated 1SO Suppiement to

the ISO/IEC Directives, Part 1”. In definitia initials au fost modificate notele de la 1 Ia 3.

3.5.4
sistem de management al calititii
parte a unui sistem de management (3.5.3) referitoare la calitate (3.6.2)

3.5.5
mediu de lucru
ansamblu de conditii in care se desfisoar3 activitatea

NOTA - Conditiile includ factori fizici, sociali, psihologici si de mediu (cum ar fi temperatura, iluminare, scheme de
recunoastere a meritelor, stres ocupational, ergonomie $i compozitia atmosferica).

3.5.6

confirmare metrologica

ansamblu de operatii cerute pentru a se asigura c3 echipamentul de masurare (3.11.6) este conform
cu cerinfele (3.6.4) pentru utilizarea sa intentionats

NOTA 1 - In general confirmarea metrologicd include etalonarea sau verificarea (3.8.12), orice ajustare sau
reparare (3.12.9) necesare si reetalonare ulterioars, compararea cu cerintele metrologice pentru utilizarea
intentionatd a echipamentului, precum si orice sigilare si etichetare cerute.

NOTA 2 - Confirmarea metrologic¥ este obtinutd numai dacd si in momentul in care s-a demonstrat si
documentat adecvarea echipamentului de mésurare pentru utilizarea intentionata.

NOTA 3 - Cerintele pentru utilizarea intentionata includ consideratii cum ar fi intervalul de masurare, rezolutia si
erorile maxime admisibile.

NOTA 4 - Cerinfele metrologice sunt de obicei distincte de cerintele pentru produs (3.7.6) si nu sunt specificate in
acestea.

[SURSA: ISO 10012:2003, 3.5, modificatd — Nota 1 a fost maodificata]

3.5.7
sistem de management al masurarii
ansamblu de elemente corelate sau in interactiune, necesar pentru a se obtine confirmarea

metrologica (3.5.6) si controlul proceselor de masurare (3.11.5)
[SURSA: ISO 10012:2003, 3.1, modificat3]

358

politica

<organizatie> intentii §i directie ale unei organizafii (3.2.1) asa cum sunt exprimate oficial de
managementul séu de la cel mai inalt nivel (3.1.1)

NOTA - Acesta constituie unul dintre termenii comuni si dintre definitile de baz3 pentru standardele 1SO
referitoare la sistemul de management mentionate in anexa SL a documentului ,Consolidated 1SO Supplement to
the ISO/IEC Directives, Part 1.

3.5.9
politica referitoare la calitate
politicd (3.5.8) In legétura cu calitatea (3.6.2)

NOTA 1 - n general, politica referitoare la calitate este consecvents cu politica globald a organizatiei (3.2.1),
poate fi aliniatd la viziunea (3.5.10) si misiunea (3.5.11) organizatiei si furnizeazd un cadru pentru stabilirea
obiectivelor referitoare la calitate (3.7.2).

NOTA 2 - Principiile managementului calitétii prezentate in acest standard international pot forma o bazé pentru
stabilirea unei politici referitoare la calitate.
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3.5.10

viziune

<organizatie> aspiratie spre ceea ce o organizatie (3.2.1) ar dori s& devina, asa cum este exprimata
de managementul sdu de la cel mai inalt nivel (3.1.1)

3.5.11

misiune

<organizatie> ratiunea de a exista o organizatie (3.2.1), asa cum este exprimatd de managementul
sau de la cel mai inalt nivel (3.1.1)

3.5.12
strategie
plan pentru indeplinirea unui obiectiv (3.7.1) pe termen lung sau a unui obiectiv (3.7.1) general

3.6  Termeni referitori la cerinte

3.6.1

obiect

entitate

articol

orice este perceptibil sau imaginabil

EXEMPLU - Produs (3.7.6), serviciu (3.7.7), proces (3.4.1), persoan3, organizatie (3.2.1), sistem (3.5.1), resursa.

NOTA - Obiectele pot fi materiale (de exemplu un motor, o foaie de hartie, un diamant), imateriale (de exemplu
rata de schimb, un plan al unui proiect) sau imaginate (de exemplu stadiul viitor al unei organizatii).

[SURSA: ISO 1087-1:2000, 3.1.1, modificat]

3.6.2

calitate

masura in care un ansamblu de caracteristici (3.10.1) intrinseci ale unui obiect (3.6.1) indeplineste
cerintele (3.6.4)

NOTA 1 - Termenul ,calitate” poate fi utilizat cu adjective cum ar fi slaba, buna sau excelenta.

NOTA 2 - ,Intrinsec” ca opus la ,atribuit’ Tnseamna existent in obiect (3.6.1).

3.6.3
clasa

categorie sau rang alocat diferitelor cerinfe (3.6.4) pentru obiecte (3.6.1) avand aceeasi utilizare
functionala

EXEMPLU - Clasele biletelor de avion si categoriile hotelurilor dintr-un ghid hotelier.
NOTA - Atunci cand se stabileste o cerintd referitoare la calitate (3.6.5), clasa este Tn general specificata.

3.6.4
cerinta
nevoie sau agteptare care este declaratd, in general implicitd sau obligatorie

» oo

NOTA 1 - ,In general implicit” inseamna c& reprezinta o practica internd sau o obignuintd pentru organizatie
(3.2.1) si pentru péartile interesate (3.2.3) ca nevoia sau asgteptarea luatd in considerare s3 fie implicita.

NOTA 2 - O cerinta specificata este aceea care este declaratd, de exemplu, in informatii documentate (3.8.6).
NOTA 3 ~ Se poate utiliza un calificativ pentru a desemna un tip specific de cerinte, de exemplu cerinte pentru
produs (3.7.6), cerinte ale managementului calitdfii (3.3.4), cerinte ale clientului (3.2.4), cerinte referitoare Ia
calitate (3.6.5).

NOTA 4 - Cerintele pot fi generate de diferite parti interesate sau de organizatia insasi.

NOTA 5 — Pentru a realiza o inaltd satisfactie a clientului (3.9.2) poate fi necesar s8 se indeplineascé o asteptare
a unui client chiar daca aceasta nu este nici declarata, nici in general implicita sau obligatorie.
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NOTA 6 - Acesta constituie unul dintre termenii comuni si dintre definitile de baz& pentru standardele 1SO
referitoare la sistemul de management mentionate Tn anexa SL a documentului ,Consolidated 1SO Supplement to
the ISO/IEC Directives, Part 1". Definitia inifiala a fost modificaté prin ad&ugarea notelor de la 3 a 5.

3.6.5
cerinta referitoare la calitate
cerintd (3.6.4) pentru calitate (3.6.2)

3.6.6
cerinta legala
cerinta (3.6.4) obligatorie specificatd de un organism legislativ

3.6.7
cerintd reglementata
cerinta (3.6.4) specificaté de o autoritate mandatata de un organism legislativ

3.6.8

informatii referitoare la configuratia produsului

cerinfe (3.6.4) sau alte informatii referitoare la proiectarea, realizarea, verificarea (3.8.12),
functionarea si sustinerea produsului

[SURSA: ISO 10007:2003, 3.9, modificat]

3.69
neconformitate
neindeplinirea unei cerinfe (3.6.4)

NOTA - Acesta constituie unul dintre termenii comuni si dintre definitile de bazi pentru standardele 1SO
referitoare la sistemul de management mentionate n anexa SL a documentului ,Consolidated 1SO Supplement to
the ISO/IEC Directives, Part 1",

3.6.10
defect
neconformitate (3.6.9) referitoare la o utilizare intentionaté sau specificata

NOTA 1 - Distinctia dintre conceptele de defect i neconformitate este importantd deoarece aceasta are conotatii
legale, Tn special cele asociate problemelor referitoare la réspunderea juridicd pentru produs (3.7.8) si serviciu
(3.7.7).

NOTA 2 - Utilizarea intentionats, asa cum a fost prevazutd de client (3.2.4), poate fi afectatd de natura
informatiilor (3.8.2), cum ar fi instructiuni de utilizare sau de mentenantd, puse la dispozitie de furnizor (3.2.5).

3.6.11
conformitate
indeplinirea unei cerinfe (3.6.4)

NOTA 1 - In limba englezd cuvantul ,conformance™® este sinonim dar nerecomandat. In francezi
.compliance”™® este sinonim dar nerecomandat.

NOTA 2 - Acesta constituie unul dintre termenii comuni si dintre definitile de bazd pentru standardele 1SO
referitoare la sistemul de management mentionate Tn anexa SL a documentului ,Consolidated 1SO Supplement to
the ISO/IEC Directives, Part 1. Definitia initial3 a fost modificat prin addugarea notei 1.

3.6.12

capabilitate

capacitatea unui obiect (3.6.1) de a realiza un element de iesire (3.7.5) care va indeplini cerinfele
(3.6.4) pentru acel element de iesire

NOTA - Termenii referitori la capabilitatea procesului (3.4.1) in domeniul statisticii sunt definiti in 1SO 3534-2.

N NOTA NATIONALA - Termenii ,conformance” Tn limba englezd gi ,compliance” in limba franceza se traduc in
limba roméana prin ,conformare”.
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3.6.13
trasabilitate
capacitatea de a reconstitui istoricul, aplicarea sau localizarea unui obiect (3.6.1)

NOTA 1 - Atunci cand este luat n considerare un produs (3.7.6) sau un serviciu (3.7.7), trasabilitatea se poate
referi la:

- originea materialelor si componentelor,

- istoricul procesarii si

- distributia si localizarea produsului sau serviciului dup livrare.

NOTA 2 - Tn domeniul metrologiei definitia acceptatd este cea din ISO/IEC Guide 99.

3.6.14
dependabilitate
abilitatea de a functiona cum si cand se solicita

[SURSA: IEC 60050-192, modificat - Notele au fost sterse]

3.6.15
inovatie
obiect (3.6.1) nou sau schimbat, care realizeaza sau redistribuie valoare

NOTA 1 - Activitétile care au ca rezultat inovatia sunt de regula gestionate.

NOTA 2 - Inovatia este de reguld semnificativa prin efectul sau.

3.7 Termeni referitori la rezultat

3.71
obiectiv
rezultat de indeplinit

NOTA 1 - Un obiectiv poate fi strategic, tactic sau operational.

NOTA 2 - Obiectivele pot fi legate de diferite discipline (cum ar fi obiective financiare, obiective de mediu sau in
domeniul sanatatii si securitadtii) si se pot aplica la diferite niveluri [cum ar fi la nivel strategic, la nivel de
organizafie (3.2.1), la nivel de proiect (3.4.2), produs (3.7.6) si proces (3.4.1)).

NOTA 3 - Un obiectiv poate fi exprimat in alte moduri, de exemplu ca un rezultat intentionat, un scop, un criteriu
operational, ca un oblectiv referitor la calitate (3.7.2) sau prin utilizarea altor cuvinte cu inteles similar (de exemplu
tel, scop sau tinta).

NOTA 4 - Tn contextul sistemelor de management al calitafii (3.5.4), obiectivele referitoare la calitate {3.7.2) sunt
stabilite de organizafie (3.2.1) in concordantd cu politica referitoare la calitate (3.5.9), pentru a se obtine rezultate
specifice.

NOTA § - Acesta constituie unul dintre termenii comuni si dintre definitile de baz& pentru standardele 1SO
referitoare la sistemul de management mentionate in anexa SL a documentului ,Consolidated 1ISO Supplement to
the ISO/IEC Directives, Part 1”. Definitia initiald a fost modificatd prin modificarea notei 2.

3.7.2
obiectiv referitor la calitate
obiectiv (3.7.1) In legatura cu calitatea (3.6.2)

NOTA 1 - In general, obiectivele referitoare la calitate se bazeazi pe politica referitoare la calitate (3.5.9), a
organizatiei (3.2.1).

NOTA 2 - Tn general obiectivele referitoare la calitate sunt specificate pentru nivelurile, functiile si procesele
(3.4.1) relevante din organizafie (3.2.1).

3.7.3
succes
<organizatie> indeplinirea a unui obiectiv (3.7.1)
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NOTA - Succesul unei organizatii (3.2.1) subliniazd revoia existentei unui echilibru intre interesele sale
economice sau financiare si nevoile partilor interesate {3.2.3), de.exemply clientii (3.2.4), utilizatorii, investitorii/
actionarii (proprietarii), persoanele din organizatie, furnizorii (3.2.5), parfenetii, grupurile si comunitétile interesate.

3.74
succes sustenabil
<organizatie> succes (3.7.3) pe o perioada de timp

NOTA 1 - Succesul sustenabil subliniazé nevoia existentei unui echilibru intre interesele economico-financiare ale
organizafiei (3.2.1) si cele ale mediului social si ecologic.

NOTA 2 - Succesul sustenabil are legtura cu pértile interesate (3.2.3) ale unei organizatii, de exemplu clieni
(3.2.4), proprietari, personalul organizafiei, furnizori (3.2.5), banci, sindicate, parteneri sau societate.

3.75
element de iesire
rezultatul unui proces (3.4.1)

NOTA - Dacé un element de iesire al organizatiei (3.2.1) este un produs (3.7.6) sau un serviciu (3.7.7), depinde
de preponderenta caracteristicilor (3.10.1) implicate, de exemplu un tablou expus spre vanzare intr-o galerie este
un produs, In timp ce furnizarea unui tablou care a fost comandat este un serviciu, un hamburger cumpérat la un
chiogc este un produs, in timp ce primirea unei comenzi si servirea unui hamburger comandat ntr-un restaurant
este parte a unui serviciu.

3.7.6

produs

element de iegire (3.7.5) al unei organizatii (3.2.1) care poate fi produs fara existenta unei tranzactii
care are loc intre organizatie si client (3.2.4)

NOTA 1 - Obtinerea unui produs se realizeaza fira necesitatea existentei unei tranzactii prealabile intre furnizor
(3.2.5) si client, dar poate adesea implica notiunea de element al serviciului (3.7.7) pana la momentu! livrarii citre
client.

NOTA 2 - Elementul dominant al unui produs este c& acesta este in general tangibil.

NOTA 3 - Hardware-ul" este tangibil si cantitatea sa este o caracteristic (3.10.1) cuantificabild (de exemplu
anvelope). Materialele procesate sunt tangibile si volumul lor este o caracteristicd continug (de exemplu
combustibilul sau bauturile gazoase). Hardware-ul si materialele procesate sunt denumite bunuri. Software-ulN"
consté in informatii (3.8.2) indiferent de mediul de fivrare {de exemplu program de caiculator, aplicatie pe telefon
mobil, manual de instructiuni, continutul unui dictionar, drepturile de autor pentru o compozitie muzicald, permisul
de sofer auto).

377

serviciu

element de iegire (3.7.5) al unei organizatii (3.2.1) cu cel putin o activitate desfdsurata in mod necesar
ntre organizatie si client (3.2.4)

NOTA 1 - Elementele dominante ale serviciului sunt Tn general intangibile.

NOTA 2 - Serviciul implicd adesea activitati la interfata cu clientul pentru a stabili cerinfele (3.6.4) clientului,
precum si activitdli la livrarea serviciului si poate implica o relatie continug, ca Tn cazul serviciilor bancare, de
contabilitate sau ale organizatiilor publice, de exemplu gcoli sau spitale.

NOTA 3 - Furnizarea unui serviciu poate implica, de exemplu, urmétoarele:

- 0 activitate efectuatd pe un produs (3.7.6) tangibil furnizat de client (de exemplu repararea unui autovehicul);

- o activitate efectuatd pe un produs intangibil furnizat de client (de exemplu declaratia de venit necesars pentru
stabilirea impozitelor);

- livrarea unui produs intangibil (de exemplu furnizarea de informatii (3.8.2) in contextul transmiterii de
cunogtinte);

N NOTA NATIONALA - In contextul acestui standard -hardware” reprezinté orice element material, tangibil si
discret, iar ,software” reprezintd informatii, indiferent de mediul de livrare, spre deosebire de intelesurile din
dictionarul explicativ al limbii romane, restranse la domeniu sistemelor si echipamentelor de calcul electronic.
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- crearea unei ambiante pentru client (de exemplu in hoteluri si restaurante);
NOTA 4 - In general, clientul beneficiazi de serviciu.

3.7.8
performanta
rezultat masurabil

NOTA 1 - Performanta se raporteazé atat la parametri cantitativi, cat si la parametri calitativi.

NOTA 2 - Performanta se poate raporta la managementul (3.3.3) activitafilor (3.3.11) proceselor (3.4.1),
produselor (3.7.6), serviciilor (3.7.7), sistemelor (3.5.1) sau organizafiilor (3.2.1).

NOTA 3 - Acesta constituie unul dintre termenii comuni si dintre definitile de bazi pentru standardele ISO
referitoare la sistemul de management mentionate in anexa SL a documentului ,Consolidated I1SO Supplement to
the ISO/IEC Directives, Part 1". Definitia initiala a fost modificata prin modificarea notei 2.

3.7.9
risc
efect al incertitudinii

NOTA 1 - Un efect este o abatere, pozitivd sau negativa, de la o asteptare.

NOTA 2 - Incertitudinea este starea, chiar partiald, de insuficientd de informatii (3.8.2) legate de intelegerea sau
cunoasgterea unui eveniment, a consecintelor sau plauzibilitatii acestuia.

NOTA 3 - Riscul este caracterizat adesea prin referire la evenimente potentiale (asa cum sunt definite in Ghidul
ISO 73:2009, 3.5.1.3) si consecintele lor (asa cum sunt definite in Ghidul ISO 73:2009, 3.6.1.3) sau o combinatie
a acestora.

NOTA 4 - Riscul este adesea definit ca o combinatie a consecintelor unui eveniment (inclusiv schimbarea
circumstantelor) i plauzibilitétii asociate de aparitie (asa cum sunt definite in Ghidul ISO 73:2009, 3.6.1.1).

NOTA 5 - Cuvantul risc” este utilizat uneori atunci cand existd numai posibilitatea unor consecinte negative.

NOTA 6 - Acesta constituie unul dintre termenii comuni i dintre definitile de bazd pentru standardele 1SO
referitoare la sistemul de management mentionate in anexa SL a documentului ,Consolidated (SO Supplement to
the ISO/IEC Directives, Part 1". Definitia initiald a fost modificatd prin ad3ugarea notei 5.

3.710
eficienta
relatia dintre rezultatul obtinut i resursele utilizate

3.7.11
eficacitate
gradul in care activitatile planificate sunt realizate gi rezultatele planificate sunt obtinute

NOTA - Acesta constituie unul dintre termenii comuni §i dintre definitile de bazd pentru standardele ISO
referitoare la sistemul de management mentionate in anexa SL a documentului ,Consolidated ISO Supplement to
the ISO/IEC Directives, Part 1”. Definitia initiald a fost modificatd prin ad&ugarea ,sunt’ in fata cuvantului
.obtinute”.

3.8 Termeni referitori la date, informatii si documente

3.8.1
date
fapte despre un obiect (3.6.1)

3.8.2
informatii
date (3.8.1) semnificative

3.8.3

dovezi obiective
date (3.8.1) care sustin existenta sau veridicitatea unui lucru
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NOTA 1 - Dovezile obiective pot fi obtinute prin observatie, masurare (3.11.4), incercare (3.11.8) sau prin alte
mijloace.

NOTA 2 - Dovezile obiective pentru audit (3.13.1) constau in general din inregistrari (3.8.10), declaratii despre
fapte sau din alte informatii (3.8.2) care sunt relevante pentru criteriile de audit (3.13.7) si verificabile.

3.84
sistem informational
<sistem de management al calitatii> retea de canale de comunicare utilizata intr-o organizatie (3.2.1)

3.8.5
document
informatii (3.8.2) si mediul care le contine

EXEMPLU - inregistrare (3.8.10), specificatie (3.8.7), document procedural, schitg, raport, standard.

NOTA 1 - Mediul poate fi hartie, disc de calculator magnetic, electronic sau optic, fotografie sau esantion master
sau o combinatie a acestora.

NOTA 2 - Un ansamblu de documente, de exemplu specificatii i Tnregistrari, este numit Tn mod frecvent
“documentatie”.

NOTA 3 - Anumite cerinfe (3.6.4) (de exemplu cerinta de lizibilitate) sunt valabile pentru toate tipurile de
documente. Totusi, pot exista cerinte diferite pentru specificatii (de exemplu cerinta de a fi controlate la revizie) si
pentru Tnregistréri (de exemplu cerinta de a fi regéasibile).

3.8.6

informatii documentate

informatfii (3.8.2) care necesita a fi controlate §i mentinute de o organizatie (3.2.1) impreuna cu mediul
care le contine

NOTA 1 - Informatiile documentate pot exista in orice format, pe orice mediu si din orice sursa.
NOTA 2 - Informatjile documentate se pot referi la:

- sistemul de management (3.5.3), inclusiv la procesele (3.4.1) conexe;

informatiile create Tn scopul functionarii organizatiei (documentatie);

dovezi ale rezultatelor obtinute (inregistréri (3.8.10)).

NOTA 3 - Acesta constituie unul dintre termenii comuni si dintre definitiile de baza pentru standardele 1SO
referitoare la sistemul de management mentionate in anexa SL a documentului ,Consolidated 1ISO Supplement to
the ISO/IEC Directives, Part 1".

3.8.7
specificatie
document (3.8.5) care confine cerinfe (3.6.4)

EXEMPLUY - Manualul calitatii (3.8.8), planul calitdfii (3.8.9), desenul tehnic, document procedural, instructiune de
lucru.

NOTA 1 - O specificatie se poate referi la activitati (de exemplu document procedural, specificatie de proces
(3.4.1), specificatie de Incercare (3.11.8)) sau la produse (3.7.8) (de exemplu specificatie de produs, specificatie
de performanta (3.7.8) si desen).

NOTA 2 - Se poate Tntdmpla ca, prin stabilirea cerintelor, o specificatie s3 stabileasca suplimentar rezultatele
obtinute prin proiectare §i dezvoltare (3.4.8) si astfel, Tn anumite cazuri, sd poaté fi utilizatd ca o inregistrare
(3.8.10).

3.8.8
manual al calitatii
specificatie (3.8.7) pentru sistemul de management al calitdtii (3.5.4) al unei organizatii (3.2.1)

NOTA - Manualele calitatii pot diferi prin detalii §i format pentru a se potrivi la dimensiunea gi complexitatea unei
organizafii (3.2.1) individuale.
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3.8.9

plan al calitatii

specificatie (3.8.7) care precizeaza procedurile (3.4.5) si resursele asociate care vor fi aplicate unui
obiect (3.6.1) specific, cand si de cétre cine

NOTA 1 - Aceste proceduri le includ in general pe acelea care se referd la procesele (3.4.1) de management al
calitafii (3.3.4) si la procesele de realizare a produsului (3.7.6) si serviciului (3.7.7).

NOTA 2 - Un plan al calitatii se referd deseori la parti ale manualului calitatii (3.8.8) sau ale documentelor (3.8.5)
procedurale.

NOTA 3 - Un plan al calitétii este n general unul din rezultatele planificarii calitétii (3.3.5).

3.8.10

inregistrare

document (3.8.5) prin care se declarad rezultatele obtinute sau se furnizeaza dovezi ale activitatilor
realizate

NOTA 1 - Inregistrérile pot fi utilizate, de exemplu, pentru a oficializa trasabilitatea (3.6.13) si pentru a furniza
dovada referitoare la verificare (3.8.12), actiune preventiva (3.12.1) si actiune corectiva (3.12.2).

NOTA 2 - Tn general, nu este necesar ca nregistrérile sa fie supuse controlului reviziilor.

3.8.11

plan de management al proiectului

document (3.8.5) care specificd ce este necesar pentru a atinge obiectivul (obiectivele) (3.7.1)
proiectului (3.4.2)

NOTA 1 — Un plan de management al proiectului ar trebui s includa sau sa se refere la planul calitatii (3.8.9)
proiectului.

NOTA 2 - Planul de management al proiectului include de asemenea sau face referire la alte planuri cum ar fi
cele in legaturd cu structuri organizationale, resurse, programe, buget, managementul (3.3.3) riscurilor (3.7.9),
managementul mediului, managementul s&n&tatii si securitétii ocupationale, managementul securitatii, dupd cum
este cazul.

[SURSA: SO 10006:2003, 3.7]

3.8.12
verificare
confirmare, prin furnizare de dovezi obiective (3.8.3) ca cerintele (3.6.4) specificate au fost indeplinite

NOTA 1 - Dovada obiectivd necesard pentru verificare poate fi rezultatul unei inspectii (3.11.7) sau al unei aite
forme de determinare (3.11.1), precum efectuarea de calcule alternative sau analizarea documentelor (3.8.5).

NOTA 2 - Activitatite derulate pentru verificare sunt uneori denumite un proces (3.4.1) de calificare.
NOTA 3 - Cuvantul "verificat” este utilizat pentru a desemna starea corespunzitoare.

3.813

validare

confirmare, prin furnizare de dovezi obiective (3.8.3) cd cerintele (3.6.4) pentru o utilizare sau aplicatie
intentionata au fost indeplinite

NOTA 1 - Dovada obiectiva necesard pentru validare este rezultatul unei incercéri (3.11.8) sau al unei alte forme
de determinare (3.11.1) precum efectuarea de calcule alternative sau analizarea documentelor (3.8.5).

NOTA 2 - Cuvantul "validat” este utilizat pentru a desemna starea corespunzétoare.

NOTA 3 - Conditiile de utilizare pentru validare pot fi reale sau simulate.

3.8.14

evidenta stadiului configuratiei

Tnregistrare i raportare oficiale despre informatiile referitoare la configuratia produsului (3.6.8), stadiul
modificarilor propuse si stadiul implementarii modificarilor aprobate
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[SURSA: ISO 10007:2003, 3.7]

3.8.15
caz specific
<planul calitatii> subiect al planuiui calitatii (3.8.9)

NOTA - Aceastd expresie este utilizatd pentru a evita repetitia sintagmei .proces (3.4.1), produs (3.7.6),
proiect (3.4.2) sau contract (3.4.7)" in ISO 10005.

[SURSA: ISO 10005:2005, 3.10 modificat — Nota 1 a fost modificat]

3.9 Termeni referitori la client

3.9.1

feedback

<satisfactia clientului> opinii, comentarii §i exprimari ale interesului fatd de un produs (3.7.6), un
serviciu (3.7.7) sau un proces (3.4.1) de tratare a reclamatiilor

[SURSA: ISO 10002:2014, 3.6, modificat - A fost inclus Tn definitie termenul ,serviciu”]

3.9.2,
satisfactia clientului
perceptie a clienfului (3.2.4) despre masura in care asteptarile clientului au fost indeplinite

NOTA 1 - Se poate ca asteptarea clientului sd nu fie cunoscutd de organizafie (3.2.1) sau chiar de clientului
respectiv, pand cand este furnizat produsul (3.7.6) sau serviciul (3.7.7). Poate fi necesar pentru atingerea unui
nalt grad de satisfactie a clientului s& se indeplineasc3 o asteptare a unui client chiar dacd aceasta nu este nici
declaraté si nici Tn general implicitd sau obligatorie.

NOTA 2 - Reclamatiile (3.9.3) sunt un indicator comun al unui grad sc#zut de satisfactie a clientului, dar absenta
acestora nu implica automat un grad ridicat de satisfactie a clientului.

NOTA 3 - Chiar dacé cerintele clientului (3.6.4) au fost agreate cu clientul si indeplinite, aceasta nu asigura
automat un grad ridicat de satisfactie a clientului.

[SURSA: 1SO 10004:2012, 3.3, modificat - Notele au fost modificate]

3.93

reclamatie

<satisfactia clientului> exprimarea insatisfactiei, adresatd unei organizatii (3.2.1) referitoare la
produsul (3.7.6) sau serviciul (3.7.7) acesteia sau la procesul (3.4.1) in sine de tratare a reclamatiilor,
la care este asgteptat ih mod explicit sau implicit un r@spuns sau o rezolutie

[SURSA: ISO 10002:2014, 3.2, modificat - A fost inclus in definitie termenul ,serviciu”]

3.94

service furnizat clientului

interactiunea dintre organizatie (3.2.1) si client (3.2.4), pe parcursul ciclului de viata al produsului
(3.7.6) sau al serviciului (3.7.7)

[SURSA: ISO 10002:2014, 3.5, madificat - A fost inclus in definitie termenul ,serviciu"]

3.95

cod de conduité pentru satisfactia clientului

promisiuni, facute clientilor (3.2.4) de cétre o organizatie (3.2.1), referitoare la comportarea sa, care
vizeazé imbunatatirea safisfactiei clientului (3.9.2) si a prevederilor conexe

NOTA 1 - Prevederile conexe pot include obiective (3.7.1), conditii, limitari, informatii (3.8.2) de contact si
proceduri (3.4.5) de tratare a reclamatiilor (3.9.3).

NOTA 2 - Tn ISO 10001:2007, termenul ,cod"este utilizat in loc de ,cod de conduitd pentru satisfactia clientului”.

[SURSA: ISO 10001:2007, 3.1, modificat - Termenul ,cod" a fost retras ca termen admis si nota 2 a
fost modificata)
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3.9.6

litigiu

<satisfactia clientului> dezacord, generat de o reclamafie (3.9.3) trimisa unui furnizor de PRL (3.2.7)
NOTA - Unele organizafii (3.2.1) permit clientilor (3.2.4) lor s& 1si exprime, Tn prima instant, insatisfactia cétre un
furnizor de PRL. In aceastd situatie, exprimarea insatisfactiei devine o reclamatie atunci cand este trimis&
organizatiei pentru a primi un réspuns si devine un litigiu dacd nu este rezolvata de organizatie fard interventia
furnizorului de PRL. Multe organizatii preferd ca mai intai clientii lor sa-gi exprime orice insatisfactie in cadrul
organizatiei, inainte de utilizarea unei solutionari externe a litigiului.

[SURSA: ISO 10003:2007, 3.8, modificat]
3.10 Termeni referitori la caracteristica

3.101
caracteristica
trasatura distinctiva

NOTA 1 - O caracteristica poate fi inerenta sau atribuita.

NOTA 2 - O caracteristica poate fi calitativd sau cantitativa.

NOTA 3 - Sunt diverse clase de caracteristici, dupd cum urmeaza:

a) fizice (de exemplu caracteristici mecanice, electrice, chimice sau biologice),

b) senzoriale (de exemplu olfactive, tactile, gustative, vizuale, auditive),

c) comportamentale {de exempiu politete, onestitate, sinceritate),

d) temporale (de exemplu punctualitate, fiabilitate, disponibilitate, continuitate),

e) ergonomice (de exemplu caracteristica fiziologica sau referitoare la siguranta umana),
f) functionale (de exemplu viteza maxima a unui avion).

3.10.2
caracteristica referitoare la calitate
caracteristicé (3.10.1) inerentd a unui obiect (3.6.1) referitoare la o cerint (3.6.4)

NOTA 1 - Inerent inseamna care exista in ceva, in special ca o caracteristicd permanenta.

NOTA 2 - O caracteristica atribuitd unui obiect (de exemplu pretul unui obiect) nu este o caracteristica referitoare
la calitatea obiectului respectiv.

3.10.3

factor uman

caracteristicd (3.10.1) a unei persoane, care are un impact asupra unui obiect (3.6.1) luat in
considerare

NOTA 1 - Caracteristicile pot fi fizice, congnitive sau sociale.

NOTA 2 - Factorii umani pot avea un impact semnificativ asupra sistemului de management (3.5.3).

3.10.4
competenta
capacitate de a aplica cunostinte i abilititi pentru a obtine rezultate intentionate

NOTA 1 - Competenta demonstraté este uneori considerata ca o calificare.
NOTA 2 - Acesta constituie unul dintre termenii comuni si dintre definitile de baz& pentru standardele I1SO

referitoare la sistemul de management mentionate Tn anexa SL a documentului ,Consolidated ISO Supplement to
the ISO/IEC Directives, Part 1". Definitia initiald a fost modificatd prin ad&ugarea notei 1.
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3.10.5
caracteristica metrologica
caracteristicd (3.10.1) care poate influenta rezultatele méasurérii (3.11.4)

NOTA 1 - Echipamentul de masurare (3.11.6) are in mod obignuit mai multe caracteristici metrologice.
NOTA 2 - Caracteristicile metrologice pot constitui subiect de etalonare.

3.10.6

configuratie

caracteristici (3.10.1) functionale si fizice corelate ale unui produs (3.7.6) sau serviciu (3.7.7), definite
in informatiile referitoare la configuratia produsului (3.6.8)

[SURSA: ISO 10007:2003, 3.3, modificat - A fost inclus n definitie termenul ,serviciu”]

3.10.7

configuratie de baza

informatii referitoare la configuratia produsului (3.6.8) aprobate care stabilesc caracteristicile (3.10.1)
unui produs (3.7.6) sau serviciu (3.7.7) la un anumit moment, care servesc ca referintd pentru activitéti
din cadrul ciclului de viaté al produsului sau serviciului

[SURSA: ISO 10007:2003, 3.4, modificat - A fost inclus in definitie termenul ,serviciu”]
3.11  Termeni referitori la determinare

31141
determinare
activitate pentru a identifica una sau mai multe caracteristici (3.10.1) si valorile lor specifice

3.11.2

analiza

determinare (3.11.1) a potrivirii, adecvarii sau eficacitatii (3.7.11) unui obiect (3.6.1) pentru a indeplini
obiective (3.7.1) stabilite

EXEMPLU - Analiza efectuatd de management, analiza proiectdrii i dezvoltarii (3.4.8), analiza cerinfelor (3.6.4)
clientului (3.2.4), analiza actiunilor corective (3.12.2) si analiza paritara.

NOTA - Analiza poate include de asemenea determinarea eficientei (3.7.10).

3.11.3

monitorizare

determinare (3.11.1) a stérii unui sistem (3.5.1), proces (3.4.1), produs (3.7.6), serviciu (3.7.7) sau a
unei activitati

NOTA 1 - Pentru determinarea starii poate fi nevoie de verificare, supervizare sau observare critica.

NOTA 2 - Monitorizarea este in general o determinare a starii unui obiect (3.6.1), efectuats In etape si momente
de timp diferite.

NOTA 3 - Acesta constituie unul dintre termenii comuni si dintre definitile de baz# pentru standardele 1SO
referitoare la sistemul de management mentionate Tn anexa SL a documentului ,Consolidated ISO Supplement to
the ISO/IEC Directives, Part 1". Definitia initial& si nota 1 au fost modificate, iar nota 2 a fost adaugata.

3.11.4
masurare
proces (3.4.1) de determinare a unei valori

NQOTA 1 - Conform ISO 3534-2, valoarea determinatd este Tn general valoarea unei cantitéti.
NOTA 2 - Acesta constituie unul dintre termenii comuni si dintre definifille de baz& pentru standardele 1SO

referitoare la sistemul de management mentionate in anexa SL a documentului ,Consolidated ISO Supplement to
the ISO/IEC Directives, Part 1". Definitia initiald a fost modificata prin ad8ugarea notei 1.
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3.11.5
proces de masurare
ansamblu de operatii pentru determinarea valorii unei cantitéti

3.11.6

echipament de masurare

instrument de mésurare, software, etalon de masurare, material de referintd sau aparate auxiliare sau
o combinatie a acestora, necesare pentru realizarea procesului de mésurare (3.11 .5)

3.11.7
inspectie
determinare (3.11.1) a conformitétii (3.6.11) cu cerintele (3.6.4) specificate

NOTA 1 - Dacd rezultatul unei inspectii aratd conformitate, atunci poate fi utilizat pentru scopuri de verificare
(3.8.12).

NOTA 2 - Rezultatul unei inspectii poate aréta conformitate, neconformitate (3.6.9) sau un grad de conformitate.

3.11.8
incercare
determinare (3.11.1) conform cu cerinfele (3.6.4) pentru o utilizare sau aplicatie intentionata specifica

NOTA - Dac# rezultatul unei incercéri aratd conformitate (3.6.11), poate fi utilizat pentru scopuri de validare
(3.8.13).

3.11.9
evaluare a progresului

<managementul proiectului> aprecierea progresului obtinut in realizarea obiectivelor (3.7.1) proiectului
(3.4.2)

NOTA 1 - Aceastd evaluare trebuie efectuats in puncte corespunzitoare ale ciclului de viatd al proiectului in
cadrul tuturor proceselor (3.4.1) proiectului, pe baza criteriilor pentru procesele proiectului si pentru produs (3.7.6)
sau serviciu (3.7.7).

NOTA 2 - Rezultatele evaluérilor progresului pot conduce la revizia planului de management al proiectului
(3.8.11).

[SURSA: ISO 10006:2003, 3.4, modificat - Notele au fost modificate]

3.12 Termeni referitori la actiune

3.12.1
actiune preventiva
actiune de eliminare a cauzei unei neconformitati (3.6.9) potentiale sau a altei posibile situatii nedorite

NOTA 1 - Pot exista mai muite cauze pentru o neconformitate potentiala.

NOTA 2 - Actiunea preventiva este intreprinsa pentru a preveni aparitia, in timp ce acfiunea corectiva (3.12.2)
este Tntreprinsd pentru a preveni reaparitia.

3.12.2
actiune corectiva
actiune de eliminare a cauzei unei neconformitati (3.6.9) si de prevenire a reaparitiei

NOTA 1 - Pot exista mai multe cauze pentru o neconformitate.

NOTA 2 - Actiunea corectivé este intreprinsd pentru a preveni reaparitia, in timp ce actiunea preventivd (3.12.1)
este ntreprinsa pentru a preveni aparitia.

NOTA 3 - Acesta constituie unul dintre termenii comuni gi dintre definitile de baza pentru standardele 1SO

referitoare la sistemul de management mentionate in anexa SL a documentuiui ,Consolidated 1SO Supplement to
the ISO/IEC Directives, Part 1”. Definitia initiala a fost modificaté prin addugarea notelor 1 si 2.
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3.12.3 \
corectie £LX DN RN \
actiune de eliminare a unei neconformitéi (3.6.9) detectate

|

NOTA 1 - O corectie poate fi intreprinsa Tnainte, Tmpreund cu, sau dup3 o actiune corectivi (3.12.2).
NOTA 2 - O corectie poate fi de exemplu, reprelucrarea (3.12.8) sau reclasarea (3.12.4).

3.12.4

reclasare

modificare a clasei (3.6.3) unui produs (3.7.6) sau serviciu (3.7.7) neconform (3.6.9) pentru a-l face
conform cu cerinfe (3.6.4) diferite de cele initiale

3.12.5

derogare dupi fabricatie

autorizare de a utiliza sau elibera (3.12.7) un produs (3.7.8) sau serviciu (3.7.7) care nu este conform
cu cerinfele (3.6.4) specificate

NOTA - Tn general o derogare dupa fabricatie este limitatd la livrarea de produse sau servicii care au
caracteristici (3.10.1) neconforme (3.6.9) in cadrul limitelor specificate si este data in general pentru o cantitate
limitaté de produse i servicii sau o pericad de timp limitata si pentru o anumita utilizare.

3.12.6

derogare inainte de fabricatie

autorizare de a se abate de la cerinfele (3.6.4) specificate initial pentru un produs (3.7.6) sau serviciu
(3.7.7) nainte de realizarea acestuia

NOTA - In general, o derogare inainte de fabricatie este acordatd pentru o cantitate limitatd de produse sau
servicii sau o perioadd de timp limitata si pentru o anumits utilizare.

3.12.7
eliberare
autorizare de a trece la etapa urmétoare a unui proces (3.4.1) sau la urmatorul proces

NOTA - Tn englezi, in contextul software-lui si documentelor (3.8.5), termenul “eliberare” este utilizat frecvent
pentru a se referi la o versiune a software-lui sau a documentului nsusi.

3.12.8
reprelucrare

actiune asupra unui produs (3.7.6) sau serviciu (3.7.7) neconform (3.6.9) pentru a-l face conform cu
cerintele (3.6.4)

NOTA - Reprelucrarea poate afecta sau schimba parti ale produsului sau serviciului neconform.

3.12.9

reparare

actiune asupra unui produs (3.7.8) sau serviciu (3.7.7) neconform (3.6.9) pentru a-l face acceptabil
pentru utilizarea intentionata

NOTA 1 - O reparare de succes a unui produs sau serviciu neconform, nu face neapérat produsul sau serviciul
conform cu cerinfele (3.6.4). Se poate ca impreuna cu o reparare sa fie cerutd si o derogare dupd fabricafie
(3.12.5).

NOTA 2 ~ Repararea include actiuni de remediere Tntreprinse asupra unui produs sau setrviciu, anterior conform,
pentru a-l repune n uz, de exemplu ca parte a mentenantei.

NOTA 3 — Repararea poate afecta sau schimba parti ale produsului sau serviciul neconform.

3.12.10

rebutare

actiune asupra unui produs (3.7.6) sau serviciu (3.7.7) neconform (3.6.9) pentru a Impiedica utilizarea
intentionata initial

EXEMPLU - Reciclare, distrugere.
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NOTA -Tn situatia unui serviciu neconform, utilizarea este Impiedicaté prin intreruperea serviciului.
3.13 Termeni referitori la audit

3.13.1

audit

proces (3.4.1) sistematic, independent si documentat in scopul obtinerii de dovezi obiective (3.8.3) si
evaluarea lor cu obiectivitate pentru a determina masura in care sunt indeplinite criteriile de audit
(3.13.7)

NOTA 1 - Elementele fundamentale ale unui audit includ determinarea (3.11.1) conformitéfii (3.6.11) unui obiect
(3.8.1) In conformitate cu o procedurd (3.4.5) efectuatd de personal care nu este responsabil pentru obiectul
auditat.

NOTA 2 - Un audit poate fi un audit intern (de prima parte) sau un audit extern (de secund& parte sau de terta
parte) si poate fi un audit combinat (3.13.2) sau un audit comun (3.13.3).

NOTA 3 - Auditurile interne, numite uneori audituri de prim# parte, sunt conduse de, sau in numele organizatiei
(3.2.1) insé&si, pentru analiza (3.11.2) efectuatd de management (3.3.3) si alte scopuri interne si pot alcitui baza
pentru declaratia de conformitate a unei organizatii. Independenta poate fi demonstratd prin lipsa
responsabilitatilor pentru activitatea In curs de auditare.

NOTA 4 - Auditurile externe includ acele audituri numite in general de secunda parte si de terfa parte. Auditurile
de secundé parte sunt conduse de parii care au un interes in organizatie, cum ar fi clienfii (3.2.4) sau de alte
persoane in numele acestora. Auditurile de tertd parte sunt conduse de organizati de auditare externe,
independente, cum ar fi cele care furnizeaza certificarea/ Tnregistrarea conformitétii sau agentiile guvernamentale.

NOTA 5 - Acesta constituie unul dintre termenii comuni si dintre definitiile de baza pentru standardele 1SO
referitoare la sistemul de management mentionate Th anexa SL a documentului ,Consolidated ISO Supplement to
the ISO/IEC Directives, Part 1". Definitia initiala si notele au fost modificate pentru a elimina efectul de circularitate
intre criteriile de audit si intrérile termenului dovezi de audit si au fost addugate notele 3 si 4.

3.13.2

audit combinat

audit (3.13.1) efectuat la un singur auditat (3.13.12) pentru doud sau mai multe sisteme de
management (3.5.3) impreuna

NOTA - Partile unui sistem de management care pot fi implicate intr-un audit combinat pot fi identificate prin
standarde relevante referitoare la sistemul de management, produs, servicii sau procese, care sunt aplicate de
organizafie (3.2.1).

3.13.3

audit comun

audit (3.13.1) efectuat la un singur auditat (3.13.12) de doua sau mai multe organizafii (3.2.1) de
auditare

3.134

program de audit

ansamblu de unul sau mai multe audituri (3.13.1) planificate pe un anumit interval de timp si orientate
Spre un scop anume

[SURSA: ISO 19011:2011, 3.13, modificat]

3.13.5
domeniul auditului
amploarea si limitele unui audit (3.13.1)

NOTA - Tn general, domeniul auditului include o descriere a locatiilor fizice, a unitdtilor organizationale, a
activitatilor si proceselor (3.4.1).

[SURSA: ISO 19011:2011, 3.14, modificat - A fost modificatd notal

3.13.6
plan de audit
descriere a activitatilor i a acordurilor pentru un audit (3.13.1)
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[SURSA: ISO 19011:2011, 3.15]

3.13.7

criterii de audit

ansambiu de politici (3.5.8), proceduri (3.4.5) sau cerinfe (3.6.4) utilizate ca referinta fata de care este
comparata dovada obiectivi (3.8.3)

[SURSA: ISO 19011:2011, 3.2, modificat - Expresia “dovezi de audit” a fost inlocuitd cu “dovezi
obiective”]

3.13.8

dovada de audit

inregistrari, declaratii ale faptelor sau alte informatii care sunt relevante in raport cu criteriile de audit
(3.13.7) si sunt verificabile

[SURSA: ISO 19011:2011, 3.3, modificat - Nota a fost eliminata]

3.13.9
constatari ale auditului
rezultate ale evaluérii dovezilor de audit (3.13.8) colectate in raport cu criteriile de audit (3.13.7)

NOTA 1 - Constatarile auditului indica conformitatea (3.6.11) sau neconformitatea (3.6.9).

NOTA 2 - Constatarile auditului pot conduce la identificarea oportunitéilor pentru imbunétatire (3.3.1) sau la
inregistrarea bunelor practici.

NOTA 3 - In cazul in care criteriile de audit (3.13.7) sunt selectate din cerinfele legale (3.6.6) sau din cerinfele
reglementate (3.6.7), constatarea auditului poate fi denumitd in limba englez »compliance” (conformare) sau
=hon-compliance” (neconformare).

[SURSA: ISO 19011:2011, 3.4, modificat - Nota 3 a fost modificata]

3.13.10

concluzie a auditului

rezultat al unui audit (3.13.1) dupa luarea in considerare a obiectivelor auditului si a tuturor
constatarilor auditului (3.13.9)

[SURSA: ISO 19011:2011, 3.5]

3.13.11
client al auditului
organizatie (3.2.1) sau persoana care solicitd un audit (3.13.1)

[SURSA: ISO 19011:2011, 3.6, modificat - Nota a fost eliminata]

3.13.12
auditat
organizafie (3.2.1) care este auditata

[SURSA: ISO 19011:2011, 3.7)

3.13.13
ghid
<audit> persoana numita de auditat (3.13.12) pentru a asista echipa de audit (3.13.14)

[SURSA: ISO 19011:2011, 3.12]

3.13.14

echipa de audit

una sau mai multe persoane care efectueaza un audit (3.13.1) sustinuti daca este nevoie de experti
tehnici (3.13.16)

NOTA 1 - Un auditor (3.13.15) din echipa de audit este desemnat conducétor al echipei de audit.
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NOTA 2 - Echipa de audit poate include auditori in formare.
[SURSA: ISO 19011:2011, 3.9, modificat]

3.13.15
auditor
persoand care efectueaza un audit (3.13.1)

[SURSA: ISO 19011:2011, 3.8]

3.13.16
expert tehnic
<audit> persoané care furnizeaza expertiza sau cunostinte specifice echipei de audit (3.13.14)

NOTA 1 - Expertiza sau cunostintele specifice se refers la organizatia (3.2.1), la procesul (3.4.1) sau la activitatea
care se auditeaza, ori la cultura sau limba.

NOTA 2 - Un expert tehnic nu actioneaza ca un auditor (3.13.15) in echipa de audit (3.13.14).
[SURSA: ISO 19011:2011, 3.10, modificat - Nota 1 a fost modificat3]

3.13.17
observator
<audit> persoana care insoteste echipa de audit (3.13.14) dar nu actioneazé ca un audifor (3.13.15)

NOTA - Un observator poate fi membru al auditatului (3.13.12), al autoritatii de reglementare sau al altei pdri
interesate (3.2.3) care asistéd ca martor la audit (3.13.1).

[SURSA: ISO 19011:2011, 3.11, modificat - Verbul ,a audita” a fost eliminat din definitie; Nota a fost
modificata]
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Anexa A
(informativa)

Relatiile dintre concepte si reprezentarea lor grafica

A1 Generalitati

In elaborarea terminologiei, relatile dintre concepte se bazeazd pe formarea ierarhicd a
caracteristicilor unei specii astfel incat cea mai succinta descriere a unui concept este formata prin
numirea speciilor sale si descrierea caracteristicilor care-I diferentiazad de conceptele sale périnte sau
frate.

Exista trei forme primare de relatii intre concepte indicate in prezenta anexa: generice (a se vedea
A.2), partitive (a se vedea A.3) si asociative (a se vedea A4),

A.2  Relatie generica

Conceptele subordonate in cadrul ierarhiei mostenesc toate caracteristicile conceptului de rang
superior $i contin descrieri ale acestor caracteristici care le diferentiazd de conceptele de rang
superior (parinte) sau egal (frate), de exemplu relatia dintre prim&vara, vard, toamné si iarné in raport
cu anotimpul.

Relatiile generice sunt descrise printr-un evantai sau o diagramé arbore fard ségeti (a se vedea figura
A1),

Exemplu adaptat din ISO 704:2009, (5.5.2.2.1)

anotimp

primévara vara toamna

Figura A.1 — Reprezentare grafici a unei relatii generice
A.3  Relatie partitiva
Concepte subordonate in cadrul ierarhiei formeaza parti constituente ale conceptului de rang superior,
de exemplu primavard, vard, toamna $i iarnd pot fi definite ca parti ale conceptului an. Prin
comparatie, este inadecvat sa se defineasci vremea insorit3 (o posibilé caracteristici a verii), ca
parte a unui an.

Relatiile partitive sunt reprezentate printr-o schema de forma unei greble fara sigeti (a se vedea figura
A2).

Exemplu adaptat din SO 704:2009, (5.5.2.3.1)

an

i i [ ]
primévari vard toamna iarna

Figura A.2 — Reprezentare grafici a unei relatiei partitive
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A.4  Relatie asociativa
Relatiile asociative nu pot oferi aspectul succint al descrierilor care existd in relatile generice si
partitive, dar sunt utile Tn identificarea naturii relatiei dintre un concept si altul in cadrul unui sistem de
concepte, de exemplu, cauzé gi efect, activitate i localizare, activitate i rezultat, instrument si functie,

material $i produs.

Relatiile asociative sunt reprezentate printr-o linie cu varfuri de sageti la fiecare capét (a se vedea
figura A.3).

Exemplu adaptat din ISO 704:2009, (5.6.2)

strilucirea * >  vard
soarelui

inot
Figura A.3 — Reprezentare grafica a unei relatii asociative
A.5 Diagrame conceptuale

Figurile de la A.4 pana la A.16 reprezintd diagrame conceptuale pe care se bazeazd grupérile
tematice din articolul 3.

Deoarece definitiile termenilor se repeté fara nicio nota aferenta, se recomanda sa se faca referire la
articolul 3 pentru a consulta orice astfel de note.

persoana (dictionar)
individ al speciei

autoritate in domeniul
configuratiei
(3.1.5)
persoand sau grup de
persoane cu
responsabilitate si autoritate
atribuite pentru a lua decizii
referitoare la configurare

management de la cel mai
inalt nivel (3.1.1)
persoana sau grup de persoane
care conduce si controleaza o
organizatie la cel mai inalt nivel

v
consultant pentru sistemul de i"(‘g':cg)fe \ m(;d;aﬁt;ar

management al calitatii 1. LV “ -
g (3.1.2) ' participare la o activitate, Eersoa}na mdw:;d;EIa nutmlta
persoan3 care sprijin& organizatia in la un eveniment sau la o e utn uvrrr]tl_lzor ) plen rua

realizarea sistemului de management situatie ajuta pary "g(is?urezo veun

al calitatii furnizand sfaturi sau | g
informatii
angajament
(3.1.4)

implicare n, si contributie la
activitati pentru a Indeplini
obiective comune

Figura A.4 - Concepte referitoare la clasa 3.1 ,persoana sau personal” si concepte asociate
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organizatie (3.2.1)
persoané sau grup de persoane care
are propriile sale functii cu
responsabilitati, autoritati si relatii,
pentru a-gi indeplini obiectivele

context al organizatiei (3.2.2)
combinatie de aspecte interne
§i externe care pot avea un
efect asupra modului in care o
organizatie abordeaza
dezvoltarea i realizarea

obiectivelor sale

functie metrologica
(3.2.9)
unitate functionala cu
responsabilitate
administrativa gi tehnica
pentru definirea si
implementarea sistemului
de management al
masurarii

parte interesata (3.2.3)
persoana sau organizatie care
poate afecta, poate fi afectata

de, sau se poate percepe ea
insasi ca fiind afectatd de o
decizie sau activitate

asociatie (3.2.8)
<satisfactia clientului>
organizatie alcatuita din
persoane sau organizatii

membre
5 client (_3.2:4) furnizor (3.2.5)
persc?alja sau prganlzatle care ar putea organizatie care furnizeazi
primi sau primesgte un produs sau un produs sau serviciu

serviciu, destinat acestei persoane sau
organizatii sau care este cerut de

acestea
] furnizor de PRL (3.2.7)
furnizor extern (3.2.6) persoans sau organizatie
furnizor care nu face care furnizeaz3 si face s3
parte din organizatie functioneze un proces extern

de rezolvare a litigiilor

Figura A.5 - Concepte referitoare la clasa 3.2 »organizatie” si concepte asociate
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activitate (cuvant din dictionar)
a face ceva

activitate (3.3.11)
cel mai mic element de
lucru identificat Tntr-un
proiect

imbunatatire (3.3.1)
activitate pentru cresterea
performantei

controlul modificarilor (3.3.10)

imbunatatire continua (3.3.2) management (3.3.3) vitat t trolul
activitate repetata pentru activitati coordonate lac I &tltllpeg ru con rc? ul
cresterea performantei pentru a orienta si a SISMENICIOn CF Iesire CUPe

aprobarea oficiald a informatiilor
referitoare la configuratia
produsului

controla o organizatie

obiect al configuratiei
(3.3.13)
obiect In cadrul unei
configuratii care satisface
o functie de utilizare finala

managementul proiectului (3.3.12) managementul calitatii managementul configuratiei
planificarea, organizarea, (3.3.4) (3.3.9)
monitorizarea, controlarea si management referitor la activitati coordonate pentru
raportarea tuturor aspectelor unui calitate orientarea $i controlul
proiect §i motivarea tuturor celor configuratiei

implicati in el pentru a realiza
obiectivele proiectului

planificarea calitatii asigurarea calitatii controlul calitatii imbunatatirea calitatii
(3.3.5) (3.3.6) (3.3.7) (3.3.8)
parte a managementului parte a managementului parte a parte a managementului
calitatii concentratd pe  calitaii concentraté pe managementuiui calitatii, concentrata pe
stabilirea obiectivelor  furnizarea Increderii ca calitatii, concentratd  cresgterea capabilitétii de a
referitoare la calitate i cerintele referitoare la pe indeplinirea indeplini cerintele
care specifica procesele calitate vor fi indeplinite ~ cerintelor referitoare referitoare la calitate
operationale necesare §i la calitate

resursele aferente pentru
a realiza obiectivele
calitatii

Figura A.6 - Concepte referitoare la clasa 3.3 ,activitate” si concepte asociate
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procedura (3.4.5)
mod specificat de realizare a
unei activitati sau a unui
proces

—>

proiect (3.4.2)
proces unic care constd dintr-un
ansamblu de activitati coordonate si
controlate, cu data de inceput si
data de finalizare, intreprins pentru
realizarea unui obiectiv conform
cerintelor specifice i care include
constrangeri referitoare la timp,
costuri gi resurse

realizarea sistemului de management
al calitatii (3.4.3)
proces de stabilire, documentare,
implementare, mentinere gi imbunétstire
continud a unui sistem de management
al calitatii

proces (3.4.1)
ansamblu de activitati corelate
sau in interactiune care utilizeaz
elemente de intrare pentru a livra

un rezultat intentionat

a externaliza (3.4.6)

a face un aranjament prin care
0 organizatie externa
efectueaza o parte dintr-o
functie sau un proces al unei

organizatii

contract (3.4.7)
acord obligatoriu

proiectare si dezvoltare
(3.4.8)
ansamblu de procese care
transformé& cerintele pentru un
obiect in cerinte mai detaliate
pentru acel obiect

achizitia competentei
(3.44)
proces de dobéndire a
competentei

Figura A.7 - Concepte referitoare la clasa 3.4 »proces” si concepte asociate
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sistem (3.5.1)
ansamblu de elemente corelate
sau 1n interactiune

infrastructura (3.5.2)
sistem de facilitati,
echipamente si servicii de
care este nevoie pentru
functionarea unei

sistem de management (3.5.3)
ansamblu de elemente corelate

Organiza';ii sau in interactiune ale unei confirmare metrOIOQiCé
organizatii prin care se stabilesc (3.5.6)
politicile si obiectivele, precum gi ~ @nsamblu de operatii cerute
procesele prin care se realizeaza pentru a se asigura ca

acele obiective echipamentul de méasurare

este conform cu cerintele
pentru utilizarea sa
intentionaté

mediul de lucru (3.5.5)
ansamblu de conditii in care
se desfagoara activitatea

sistem de management
al masurarii (3.5.7)
ansamblu de elemente
corelate sau in interactiune
necesar pentru a se obtine
confirmarea metrologica si
controlul proceselor de
masurare

viziune (3.5.10) misiune (3.5.11) strategie (3.5.12)

aspiratie spre ceea ce o ratiunea de a exista o plan pentru
organizatie ar dori sa organizatie, asa cum este  indeplinirea unui
devina, asa cum este exprimata de obiectiv pe termen
politica (3.5.8) exprimata de managementul s&u de la lung sau a unui
intentii si directie ale unei managementul sdu de cel mai Tnalt nivel obiectiv general

organizatii aga cum sunt  [a cel mai inalt nivel
exprimate oficial de
managementul sdu de la
cel mai nalt nivel

sistem de management al calitétii

politica referitoare la - (3.54)
calitate (3.5.9) parte a unui sistem de management

politic in leg&tura cu referitoare la calitate

calitatea

Figura A.8 - Concepte referitoare la clasa 3.5 ,sistem” si concepte asociate
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obiect (3.6.1)
orice este perceptibil sau
imaginabil

calitate (3.6.2) clasa (3.6.3)

masura n care un . inovajie (3'6'15) categorie sau rang
ansamblu de obiect nou sau schimbat, care alocat diferitelor cerinte
caracteristici intrinseci realizeaza sau redistribuie pentru obiecte, avand
ale unui obiect valoare aceeasi utilizare
indeplineste cerintele functionala

A 4

cerinta (3.6.4)
nevoie sau asteptare care
este declarata, In general v

implicitd sau obligatorie cerinta referitoare
la calitate (3.6.5)
cerinta pentru
calitate

neconformitate (3.6.9) conformitate cerintd legala (3.6.6)
neindeplinirea unei (3.6.11) cerlnt.a! obligatorie
cerinte indeplinirea unei specificata de un
cerinte organism legislativ

cerinta reglementata
(3.6.7)
cerinta specificata de o
autoritate mandatata de
un organism legislativ

defect (3.6.10) capabilitate (3.6.12)
neconformitate referitoare  capacitatea unui obiect
la o utilizare intentionat& de a realiza un element
sau specificatd de iesire care va indeplini
cerintele pentru acel
element de iegire

informatii referitoare la
configuratia produsului

v

dependabilitate (3.6.14) trasabilitate (3.6.13) _ (3.6.8) )
abilitatea de a functiona cum capacitatea de a reconstitui cerinte sau alte informatii
si cand se solicitd istoricul, aplicarea sau referitoare la proiectarea,

realizarea, verificarea,
functionarea si sustinerea
produsului

localizarea unui obiect

Figura A.9 - Concepte referitoare la clasa 3.6 »cerinte” si concepte asociate
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risc (3.7.9)
efect al
incertitudinii

performanta serviciu (3.7.7)
(3.7.8) element de iesire al
rezultat masurabil  unei organizatii cu cel
putin o activitate
desfagurata in mod
necesar intre
organizatie si client

element de iegire (3.7.5)
rezultatul unui proces

rezultat
(cuvént din dictionar)

eficacitate (3.7.11)
gradul Tn care
activitatile planificate
sunt realizate si

eficienta
(3.7.10)
relatia dintre
rezultatul obtinut

si resursele rezultatele
utilizate planificate sunt
obtinute

produs (3.7.6) obiectiv (3.7.1)
element de iesire al unei rezultat de indeplinit
organizatii care poate fi

produs fara existenta
unei tranzactii care are
loc intre organizatie si
client

obiectiv referitor la
calitate (3.7.2)
obiectiv Tn legatura cu
calitatea

Succes (3.7.3)
indeplinirea unui
obiectiv

succes sustenabil
(3.7.4)
succes pe o perioada de
timp

Figura A.10 - Concepte referitoare la clasa 3.7 ,rezultate” si concepte asociate
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date (3.8.1)
fapte despre un obiect

informatii (3.8.2) dovezi obiective (3.8.3)
date semnificative date care sustin existenta
sau veridicitatea unui lucru

sistem informational
(3.8.4)
retea de canale de
comunicare utilizaté
Tntr-o organizatie

verificare (3.8.12)  validare (3.8.13)
confirmare, prin confirmare, prin
furnizare de dovezi furnizare de dovezi
obiective ca cerintele obiective ca cerintele
specificate au fost pentru o utilizare sau
indeplinite aplicatie intentionat& au
fost indeplinite

document (3.8.5)
informatii $i mediul
care le contine

specificatie (3.8.7) inregistrare (3.8.10) . 3
document care contine document prin care se informatii documentate
cerinte declara rezultate obtinute (3.8.6)

informatii care necesita a fi
controlate si mentinute de o
organizatie Tmpreund cu
mediul care le contine

sau se furnizeaza dovezi
ale activitatilor realizate

manualul calitatii plan al calitatii evidenta stadiului plan de management al
(3.8.8) (3.8.9) configuratiei (3.8.14) proiectului (3.8.11)
specificatie pentru specificatie care inregistrare si raportare  document care specifica
sistemul de precizeaza oficiale despre informatiile ce este necesar pentru a
management al calitatii procedurile gi referitoare la configuratia atinge obiectivele
al unei organizatii resursele asociate produsului, stadiul proiectului

care vor fi aplicate  modificarilor propuse si
unui obiect specific, stadiul implementarii
cand si de catre cine  modificarilor aprobate

!

caz specific (3.8.15)
subiect al planului calitatii

Figura A.11 - Concepte referitoare la clasa 3.8 ndate, informatii si documente” si concepte
asociate
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client (3.2.4)

satisfactia clientului
(3.9.2)
perceptie a clientului
despre mésura n care
asteptarile clientului au
fost indeplinite

feedback (3.9.1)
opinii, comentarii §i
exprimari ale interesului
fata de un produs, un
serviciu sau un proces de
tratare a reclamatiilor

A

reclamatie (3.9.3)

exprimarea insatisfactiei, v
adresatd unei organizatii, service furnizat
oIS o o conut
lin s interactiunea dintre satisfactia clientului
procesul in sine de tratare a organizatie si client, (3.9.5)
qroclamafilor, a care este pe parcursul ciclului  promisiuni facute clientilor
ﬁn plicit un ris unz sau o de viata al produsului  de citre o organizatie,
V] .. . . y
P P sau al serviciului  referitoare la comportarea

rezolutie ; "
sa, care vizeaza

imbunétatirea satisfactiei
clientului si a prevederilor
conexe

litigiu (3.9.6)
dezacord, generat de o
reclamatie trimisa unui

furnizor de PRL

Figura A.12 - Concepte referitoare la clasa 3.9 ,,client” si concepte asociate
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caracteristica (3.10.1)
trasatura distinctiva

Asociatia de Standardizare din Romania, CONSILIUL JUDETEAN DAMBOVITA , 25/10/2018

caracteristica referitoare Ia
calitate (3.10.2)

caracteristica inerenta a unui

obiect referitoare la o cerintd

factor uman (3.10.3)
caracteristica a unei
persoane, care are un
impact asupra unui obiect
luat in considerare

4

A 4

competentd (3.10.4)
capacitate de a aplica
cunostintele si abilitatile
pentru a obtine rezultate
intenfionate

configuratie (3.10.6)
caracteristici functionale i
fizice corelate ale unui
produs sau serviciu, definite
\ n informatiile referitoare Ia
configuratia produsului

a

caracteristica metrologici
(3.10.5)
caracteristica care poate
influenta rezultatele
masurérii

Y

configuratie de baza
(3.10.7)
informatii referitoare la
configuratia produsului
aprobate care stabilesc
caracteristicite unui produs
sau serviciu la un anumit
moment, care servesc ca
referin{a pentru activitati din
cadrul ciclului de viata al
produsului sau serviciului

Figura A.13 - Concepte referitoare la clasa 3.10 »caracteristici” i concepte asociate
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determinare (3.11.1)
activitate pentru a identifica una sau mai multe
caracteristici si valorile lor specifice

analiza (3.11.2) monitorizare masurare inspectie incercare
determinare a (3.11.3) (3.11.4) (3.11.7) (3.11.8)
potrivirii, adecvarii  determinare a proces de determinare a determinare
sau eficacitatii starii unui sistem,  determinare a conformitatii cu conform cu
unui obiect pentru  proces, produs, unei valori cerintelé cerintele pentru
a indeplini serviciu sau a specificate o utilizare sau
obiective stabilite unei activitati aplicatie
intentionata
specifica

evaluare a progresului
(3.11.9)
aprecierea progresului
obtinut In realizarea
obiectivelor proiectului

proces de masurare
(3.11.5) ansamblu de
operatii pentru
determinarea valorii
unei cantitati

echipament de masurare (3.11.6)
instrument de masurare, software,
etalon de masurare, material de
referintd sau aparate auxiliare sau
0 combinatie a acestora necesare
pentru realizarea procesului de
masurare

Figura A.14 - Concepte referitoare la clasa 3.11 ,,determinare” si concepte asociate
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actiune preventiva (3.12.1)
actiune de eliminare a
cauzei unei neconformitati
potentiale sau a altei posibile
situatii nedorite

actiune corectivé (3.12.2)
actiune de eliminare a cauzei
unei neconformitati si de
prevenire a reaparitiei

corectie (3.12.3)
actiune de eliminare a
unei neconformitati
detectate

reclasare (3.12.4)
modificare a clasei unui
produs sau serviciu
neconform pentru a-l face
conform cu cerinte diferite

de cele initiale

derogare dupa fabricatie
(3.12.5)
autorizare de a utiliza sau
elibera un produs sau serviciu
care nu este conform cu
cerintele specificate

SR EN ISO 8000:2015

actiune referitoare
la neconformitate

permisiune
(cuvant din dictionar)
actiunede adao
Tncuviintare formald

derogare inainte de
fabricatie (3.12.6)
autorizare de a se abate de
la cerintele specificate initial
pentru un produs sau
serviciu nainte de
realizarea acestuia

actiune
(cuvant din dictionar)
activitatea de a realiza ceva

N

actiune asupra
unui produs
sau serviciu

reprelucrare (3.12.8)
actiune asupra unui
produs sau serviciu
neconform pentru a-|

face conform cu
cerintele

reparare (3.12.9)
\ actiune asupra unui
produs sau serviciu
neconform pentru al
face acceptabil
pentru utilizarea
intentionata

rebutare (3.12.10)
actiune asupra unui
produs sau serviciu
neconform pentru a
Tmpiedica utilizarea
intentionata initial

eliberare (3.12.7)
autorizare de a
trece la etapa
urmatoare a unui
proces sau la
urmatorul proces

Figura A.15 - Concepte referitoare la clasa 3.12 »actiune” si concepte asociate
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audit (3.13.1)
proces sistematic, independent si documentat in
scopul obtinerii de dovezi obiective i evaluarea lor cu
obiectivitate pentru a determina mésura in care sunt
indeplinite criteriile de audit

audit combinat
(3.13.2) audit
efectuat la un singur
auditat pentru doua
sau mai multe
sisteme de
management

client al auditului
(3.13.11) organizatie
sau persoana care
solicitd un audit

auditat (3.13.12)
organizatie care este
auditata

echipa de audit
ghid (3.13.13) (3-13-14)
persoand numitd de una sau mai multe

auditat pentrua «4—p  Persoane care

asista echipa de efectueaza un
audit audit sustinuti daca

este nevoie, de

experti tehnici

auditor (3.13.15)
persoana care
efectueaza un

audit comun (3.13.3)
audit efectuat la un singur
auditat de doud sau mai
multe organizatii de auditare

program de audit (3.13.4)
ansamblu de unul sau mai
multe audituri planificate pe un
anumit interval de timp si
orientate spre un scop anume

domeniul auditului (3.13.5)
amploarea si limitele unui
audit

plan de audit (3.13.6)
descriere a activitatilor i a
acordurilor pentru un audit

criterii de audit
(3.13.7)
ansamblu de politici,
proceduri sau cerinte
utilizate ca referinta
faté de care este
comparata dovada
obiectiva

dovada de audit
(3.13.8)
inregistrari,
declaratii ale
faptelor sau alte
informatii care sunt
relevante in raport
cu criteriile de audit
i sunt verificabile

constatari ale
auditului (3.13.9)
rezultate ale evaluarii
dovezilor de audit
colectate in raport cu
criteriile de audit

audit
expert tehnic (3.13.16) observator :
persoana care furnizeaza (3.13.17) concluzie a auditului
expertizd sau cunostinte persoana care (3.13.10)
specifice echipei de audit Tnsoteste echipa rezultat al unui audit dupa
de audit dar nu luarea in considerare a
actioneaza ca un obiectivelor auditului si a
auditor tuturor constatarilor
auditului

Figura A.16 - Concepte referitoare la clasa 3.13 “audit” si concepte asociate
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Index alfabetic al termenilor
(Tn limba engleza)

activity 3.3.11

association 3.2.8

audit 3.13.1

audit client 3.13.11

audit conclusion 3.13.10
audit criteria 3.13.7

auditee 3.13.12

audit evidence 3.13.8

audit findings 3.13.9
auditor 3.13.15

audit plan 3.13.6

audit programme 3.13.4
audit scope 3.13.5
auditteam 3.13.14
capability 3.6.12

change control 3.3.10
characteristic 3.10.1
combined audit 3.13.2
competence 3.10.4
competence acquisition 3.4.4
complaint 3.9.3

concession 3.12.5
configuration 3.10.6
configuration authority 3.1.5
configuration baseline 3.10.7

configuration control board (admitted term for
configuration authority) 3.1.5

configuration object 3.3.13

configuration management 3.3.9
configuration status accounting 3.8.14
conformity 3.6.11

context of the organization 3.2.2
continual improvement 3.3.2

contract 3.4.7

correction 3.12.3

corrective action 3.12.2

customer 3.2.4

customer satisfaction 3.9.2

customer satisfaction code of conduct 3.9.5
customer service 3.9.4

data 3.8.1

defect 3.6.10

dependability 3.6.14

design and development 3.4.8
determination 3.11.1

deviation permit 3.12.6

dispositioning authority (admitted term for
configuration authority) 3.1.5

dispute 3.9.6

dispute resolution process provider (admitted
term for DRP-provider) 3.2.7

dispute resolver 3.1.6
document 3.8.5

documented information 3.8.6
DRP-provider 3.2.7

effectiveness 3.7.11
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efficiency 3.7.10

engagement 3.1.4

entity (admitted term for object) 3.6.1
external provider 3.2.6

external supplier (admitted term for external
provider) 3.2.6

feedback 3.9.1

grade 3.6.3

guide 3.13.13

human factor 3.10.3
improvement 3.3.1

information 3.8.2

information system 3.8.4
infrastructure 3.5.2

innovation 3.6.15

inspection 3.11.7

interested party 3.2.3
involvement 3.1.3

item (admitted term for object) 3.6.1
joint audit 3.13.3

management 3.3.3

management system 3.5.3
measurement 3.11.4
measurement management system 3.5.7
measurement process 3.11.5
measuring equipment 3.11.6
metrological characteristic 3.10.5
metrological confirmation 3.5.6
metrological function 3.2.9
mission 3.5.11

monitoring 3.11.3

54

nonconformity 3.6.9

object 3.6.1

chjective 3.7.1

objective evidence 3.8.3

observer 3.13.17

organization 3.2.1

output 3.7.5

outsource (verb) 3.4.6

performance 3.7.8

policy 3.5.8

preventive action 3.12.1

procedure 3.4.5

process 3.4.1

product 3.7.6

product configuration information 3.6.8
progress evaluation 3.11.9

project 3.4.2

project management 3.3.12

project management plan 3.8.11
provider 3.2.5

quality 3.6.2

quality assurance 3.3.6

quality characteristic 3.10.2

quality control 3.3.7

quality improvement 3.3.8

quality management 3.3.4

quality management system 3.5.4
quality management system consultant 3.1.2
quality management system realization 3.4.3
quality manual 3.8.8

quality objective 3.7.2
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quality plan 3.8.9

quality planning 3.3.5
quality policy 3.5.9
quality requirement 3.6.5
record 3.8.10

regrade 3.12.4
regulatory requirement 3.6.7
release 3.12.7

repair 3.12.9
requirement 3.6.4
review 3.11.2

rework 3.12.8

risk 3.7.9

scrap 3.12.10

service 3.7.7

specific case 3.8.15

specification 3.8.7

SR EN ISO 9000:2015
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stakeholder (admitted term for interested party)
3.23

statutory requirement 3.6.6
strategy 3.5.12

success 3.7.3

supplier (admitted term for provider) 3.2.5
sustained success 3.7.4
system 3.5.1

technical expert 3.13.16
test 3.11.8

top management 3.1.1
traceability 3.6.13
validation 3.8.13
verification 3.8.12

vision 3.5.10

work environment 3.5.5
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Index alfabetic al termenilor
(in limba romana)

a externaliza (verb) 3.4.6
achizitia competentei 3.4.4
actiune corectiva 3.12.2
actiune preventiva 3.12.1
activitate 3.3.11

analizé 3.11.2

angajament 3.1.4

articol (termen admis pentru obiect)

3.6.1

asigurarea calitatii 3.3.6
asociatie 3.2.8

audit 3.13.1

audit combinat 3.13.2
audit comun 3.13.3
auditat 3.13.12

auditor 3.13.15

autoritate de decizie 3.1.5
calitate 3.6.2

capabilitate 3.6.12
caracteristica 3.10.1
caracteristicd metrologica 3.10.5

caracteristica referitoare la calitate
3.10.2

caz specific 3.8.15

cerinté 3.6.4

cerintd legala 3.6.6

cerinté referitoare la calitate 3.6.5

cerintd reglementatd 3.6.7
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clasd 3.6.3
client 3.2.4
client al auditului 3.13.11

cod de conduita pentru satisfactia
clientului 3.9.5

competenta 3.10.4

concluzie a auditului 3.13.10
configuratie 3.10.6
configuratie de baza 3.10.7
confirmare metrologica 3.5.6
constatari ale auditului 3.13.9

consultant pentru sistemul de

management al calitatii 3.1.2
context al organizatiei 3.2.2
contract 3.4.7

controlul calitatii 3.3.7
controlul modificarilor 3.3.10
corectie 3.12.3

criterii de audit 3.13.7

date 3.8.1

defect 3.6.10
dependabilitate 3.6.14

derogare dupa fabricatie 3.12.5

derogare Tnainte de fabricatie 3.12.6

determinare 3.11.1
document 3.8.5
domeniul auditului 3.13.5

dovada de audit 3.13.8
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dovezi obiective 3.8.3

echipa de audit 3.13.14
echipament de méasurare 3.11.6
eficacitate 3.7.11

eficientd 3.7.10

element de iesire 3.7.5
eliberare 3.12.7

entitate (termen admis pentru obiect)
3.6.1

evaluare a progresului 3.11.9
evidenta stadiului configuratiei 3.8.14
expert tehnic 3.13.16

factor uman 3.10.3

feedback 3.9.1

functie metrologicé 3.2.9

furnizor 3.2.5

furnizor al procesului de rezolvare a

litigiilor (termen admis pentru furnizor de

PRL)3.2.7

furnizor de PRL 3.2.7
furnizor extern 3.2.6

ghid 3.13.13

imbunatétire 3.3.1
imbunatatire continua 3.3.2
imbunétatirea calitatii 3.3.8
implicare 3.1.3

incercare 3.11.8

informatii 3.8.2

informatii documentate 3.8.6

informatii referitoare la configuratia
produsului 3.6.8

infrastructura 3.5.2
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inovatie 3.6.15
fnregistrare 3.8.10
inspectie 3.11.7
litigiu 3.9.6
management 3.3.3

management de la cel mai inalt nivel
3.1.1

managementul calitatii 3.3.4
managementul configuratiei 3.3.9
managementul proiectului 3.3.12
manual al calitatii 3.8.8
masurare 3.11.4

mediator 3.1.6

mediu de lucru 3.5.5

misiune 3.5.11

monitorizare 3.11.3
neconformitate 3.6.9

obiect 3.6.1

obiect al configuratiei 3.3.13
obiectiv 3.7.1

obiectiv referitor la calitate 3.7.2
observator 3.13,17

organizatie 3.2.1

parte interesatd 3.2.3
performanta 3.7.8

plan al calitatii 3.8.9

plan de audit 3.13.6

plan de management al proiectului
3.8.11

planificarea calitatii 3.3.5

politicd 3.5.8
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politica referitoare la calitate 3.5.9 verificare 3.8.12
procedurad 3.4.5 viziune 3.5.10
proces 3.4.1

proces de masurare 3.11.5
produs 3.7.6

program de audit 3.13.4
proiect 3.4.2

proiectare si dezvoltare 3.4.8

realizarea sistemului de management al
calitatii 3.4.3

rebutare 3.12.10

reclamatie 3.9.3

reclasare 3.12.4

reparare 3.12.9

reprelucrare 3.12.8

risc 3.7.9

satisfactia clientului 3.9.2
service furnizat clientului 3.9.4
serviciu 3.7.7

sistem 3.5.1

sistem de management 3.5.3
sistem de management al calitatii 3.5.4

sistem de management al masurarii
3.5.7

sistem informational 3.8.4
specificatie 3.8.7
strategie 3.5.12

succes 3.7.3

succes sustenabil 3.7.4
trasabilitate 3.6.13

validare 3.8.13
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ASRO - Asociatia de Standardizare din Roméania

organismul national de standardizare cu atributii exclusive privind activitatea de
standardizare nationala si reprezentarea Romaniei in procesul de standardizare

european i international.

Standardele  constituie rezultatul " ‘creatiei:/
intelectuale si sunt protejate prin drepturi de/

autor. Tn calitate de organism national. dé
standardizare, ASRO este titularul drepturilor
de autor asupra standardelor romane si
urmareste respectarea drepturilor de autor
asupra standardelor europene si internationale
in Romania.

Fara acordul prealabil expres al ASRO,
standardele nu pot fi reproduse in alte
documente sau muitiplicate. Standardele sau
parti din acestea nu pot fi traduse pentru a fi
comunicate public sau pentru a reprezenta
opere derivate, cum ar fi cursuri de formare
profesionald, baze de date, publicafii si
documentatii de specialitate.

Respectarea drepturilor de autor asupra
standardelor nu afecteaza libera lor utilizare si
aplicare.

Este important ca utilizatorii standardelor
romane sa se asigure cd sunt n posesia ultimei
editii i a tuturor modificérilor in vigoare.
Utilizatorii standardelor sunt raspunzatori pentru
interpretarea si aplicarea corectd a prevederilor
standardelor roméne.

Utilizarea standardelor roméne nu inlaturd
obligatia respectarii prevederilor legale 1n
vigoare.

Informatiile referitoare la standardele roméane
sunt publicate lunar in ,Buletinul standardizarii”.
Lista si datele bibliografice complete ale tuturor
standardeior nationale, europene si
internationale adoptate in Romania, In vigoare
si anulate, se regasesc n aplicatia electronica
Infostandard, care se achizitioneazd de la
ASRO.
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