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2 Concepte fundamentale si principii ale managementului calitatii
21  Generalitati

Conceptele si principiile managementului calitali descrise in acest standard international confera
organizatiel capacitatea de a face fata provocarlor unui mediu care este profund diferit de cel din
ultimele decenii. Contexiul in care functioneaza astazi o organizatie este caracterizat de o schimbare
acceleratd, globalizarea pietelor si evolutia cunostinjelor, ca o resursa principala. Impactul calitatii
trece dincole de satisfactia clientului: calitatea poate avea §i un impact direct asupra reputatiei
organizatiei.

Societatea a devenit mai bine educat si mai exigentd, facand astiel ca partile interasate sa devina din
ce in ce mai influente. Prin precizarea conceptelor fundamentale i principiilor care s fie utilizate in
dezvoltarea unui sistem de management al calitafii (SMC), acest standard international furnizeaza un
mod de gandire mai cuprinzator despre organizatie.

Ar trebui ca toate conceptele, principiile si relatile dintre acestea sa fie luate in considerare ca un
intreg si nu in mod izolat unul de celdlalt. Niciun concept sau principiu individual nu este mai important
decat altul. Este important sa se gaseasca in permanenta un echilibru corect.

2.2 Concepte fundamentale

2.2.1 Calitate

O organizatie axatd pe calitale promoveaza o culturd avand ca rezultat comportamente, atitudini,
activitati si procese care fumizeaza valoare prin satisfacerea necesitatilor gi agteptarlor clientilor si ale

altor parti interesate relevante.

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

Calitatea produselor si serviciilor nu include numai functiile i performantele intentionate ale acestora,
ci gi valoarea i beneficiul percepute de client.



2.2.2 Sistem de management al calitatii

Un SMC cuprinde activitati prin care organizatia isi identifica obiectivele si determina procesele si
resursele necesare pentru a obtine rezultatele dorite.

SMC gestioneaza procesele in interactiune gi resursele necesare, pentru a fumiza valoare si a obfine
rezultate pentru parile interesate relevante.

SMC permite managementului de la cel mai inalt nivel s3 optimizeze utilizarea resurselor luand in
considerare consecintele deciziei sale pe termen lung si pe termen scurt.

Un SMC furnizeaza mijloacele de identificare a actiunilor prin care sa se trateze consecintele
intentionate i neintentionate ale furnizarll produselor si serviciilor.

2.2.3 Contextul organizatiei

intelegerea contextului organizatiei este un proces. Acest proces determina factorii care influenteaza
scopul, obiectivele i sustenabilitatea organizatiei. Procesul ia in considerare factori interni cum ar fi
valerile, cultura, cunostintele si performanta organizatiei. De asemenea, ia in considerare factori
externi cum ar fi mediul legal, tehnologic, competitiv, comarcial, cultural, social gi economic.

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

224 P Interesate

Conceplul de parti interesate se extinde dincolo de orientarea numal cétre client. Este importania
luarea in considerare a tuturor parilor interesate relevante.

O parte a procesului de injelegere a contextului organizatiei este identificarea pértilor interesate.
Partile interssate relevante sunt acelea care prezintd un risc semnificativ pentru sustenabilitatea
organizaliei, daca necesitatile si asteptarile lor nu sunt satisfdcute. Organizatile definesc ce
rezullatele este necesar s3 fie furnizate acelor parti interesate relevante pentru a reduce acest risc.

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

2.25 Suport

2.2.5.1 Generalitati

Suportul managementului de la cel mai inalt nivel §i implicarea personalului permit:
- punerea la dispozitie a resurselor umane §i a altor resurse adecvate;

- monitorizarea proceselor §i rezultatelor;

- determinarea i evaluarea riscurilor §i oportunitatiior;

- implementarea actiunilor corespunzatoare.

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

2.2.5.2 Personal

Personalul este o resursa esentiald in cadrul unei organizatii. Performanta unei organizatii depinde de
modul in care se comporta personalul in cadrul sistemului in care lucreaza.

In cadrul unei organizatii, personalul devine implicat $i mobilizat printr-o intelegere comuna & politicii
referitoare la calitate gi a rezultatelor dorite de organizafie.
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2.25.3 Competenta

Un SMC este mai eficace atunci cénd toti angajatii infeleg si aplica abilitatile, instruirea, educatia i
experienta necesare pentru a-gi indeplini rolurile §i responsabilitdtile. Responsabilitatea de a oferi
persenalului oportunitati de dezvoltare a acestor competente necesare revine managementului de la
cal mai inalt nivel,

2.2.5.4 Constientizare

Conslientizarea este obtinutd atunci cand personalul isi intelege responsabilitatile si modul in care
actiunile saie contribuie Ia realizarea cbiectivelor organizatiei.

2.2.5.5 Comunicare

O comunicarea planificata si eficace, atat interna {adica in intreaga organizatie) cat si externa (adica
cu partile interesale relevante) intareste implicarea personalului $i intelegerea de catre acesta a:

contextului organizatiei;
- hecesitafilor $i agteptarilor clientilor si ale altor parti interesate relevante; .
- SMC.
2.3 Principii ale managementului calitatii
231 Orientarea citre client
2.3.1.1 Enunt

Principalul obiectiv al managementului calitati este de a satisface cerintele clientului si de a se
preocupa 53 fie depasite agteptarile clientulul,

2.3.1.2 Rationament
Succesul sustenabil este obtinut atunci cand o organizalie atrage $i pastreaza increderea clientilor si a
altor parti interesate relevante. Fiecare aspect al interactiunii cu clientul oferd o oportunitate de a crea
mai multd valoare pentru client. Intelegerea necesitatilor curente i viltoare 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 crescuta pentru client;
satisfactie crescuta a clientului;
- loialitate imbunatatita a clientului;
- activitatii comerciale repetitive imbunatatite;
- reputatie Tmbunatatitd a organizatiei;
- baza de clienti extinsa;
= venituri crescute si segment de piata extins.
2.3.1.4 Actiuni posibile
Actiunile posibile includ:

- identificarea clientilor directi si indirecti pentru care organizafia este creatoare de valoars;
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- intelegerea necesitalilor si asteptarilor curente si viitoare ale clientilor,
- legarea obiectivelor organizatiei de necesitatile sl asteptérile clientilor;
- comunicarea necesitalilor si asteptarilor clientilor in intreaga organizatie;

- planificarea, proiectarea, dezvoltarea, producerea, livrarea $i sustinerea de produse si servicii care
sa satisfaca necesitalile si agleptarile clientilor,

- masurarea $l monitorizarea satisfactiei clientilor i intreprinderea de actiuni corespunzétoare,

- determinarea $i intreprinderea de actiuni referitoare la necesitatile $i agteptarile partilor interesate
relevante, care pot afecta satisfactia clientilor;

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

Liderii de la toate nivelurile stabilesc unitatea dintre scop §i orientare $§i creeaza conditiile in care
personalul este implicat in realizarea cbiectivelor referitoare la calitate ale organizatiei.

2.3.2.2 Rationament

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

2.3.2.3 Beneficii principale
Céteva potentiale beneficii principale sunt:
eficacitate si eficienta crescute in realizarea obiectivelor referitoare la calitate ale organizatiei;
- coordonare mal bun a proceselor organizatiei;
- comunicare imbunatatitd intre nivelurile $i functiile organizatiei;

- dezvoltare si imbunatatire a capabilitélii organizatiei §i personalului séu de a fumiza rezultatele
dorite,

2.3.2.4 Actiuni posibile
Actiunile posibile includ:

- comunicarea misiunii, viziunii, strategiei, politicllor si proceselor organizatiei, in intreaga
organizatie;

- crearea sl sustinerea valorilor comune §i @ modelelor de comportament corect gi etic la toate
nivelurile organizatiei;

- stabilirea unei culluri a increderii si integritatii;
- Incurajarea 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 autoritalli necesare pentru a actiona
cu raspundere;

- Inspirarea, incurajarea §i recunoasterea contributiei personalului.
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23.3 Angajamentul personalulul
2.3.3.1 Enunt

Un personal competent, imputemicit si deplin angajat, la toate nivelurile din organizatie, este esential
pentru cresterea capabilitatii organizatiei de a crea si fumiza valcare,

2.3.3.2 Rationament

Pentru a conduce o organizatie in mod eficace g/ eficient, este importanta respactarea si implicarea
intregului personal, de la toate nivelurile. Recunoasterea, imputemicirea $i cresterea competentalor
personalului faciliteaza angajamentul acestuia in realizarea obiectivelor referitoare la calitate, ale
organizatiei.

2.3.3.3 Beneficii principale

Cateva potentiale beneficii principale sunt:

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

- implicare crescutd a personalului in activitati de imbunatatire;

- dezvollare personald, initiative si creativitate, crescute;

- satistactie crescuta a personalului;

- incredere $i colaborare crescute, in intreaga organizatie;

- alentie sporitd acordata valorilor comune i culturii din intreaga organizatie.

2.3.3.4 Actiuni posibile

Actiunile posibile includ:

- comunicarea cu personalul pentru a promova intelegerea importantei contributiel lor individuale:
= promovarea colabordrii in intreaga organizatie;

- facilitarea discutiilor deschise $i a impartasirii cunostintelor si experiente;

- incurajarea personalului sa determine constrangerile in realizarea performantei si sa la inifiative
fara teama;

- recunoagterea gl confirmarea contributiei, invatarii si imbunatatini personalului;
- permiterea unei autoevaludri a performantelor fatd de obiective personale;

- realizarea de sondaje pentru a evalua safisfactia personalului, comunicarea rezultatelor i
intreprinderea unor actiuni corespunzatoare,

2.3.4 Abordarea pe bazi de proces
2.3.4.1 Enunt

Rezultate consecvente i predictibile sunt obtinute mai eficace $i mai eficient atunci cand activitatile
sunt intelese §i conduse ca procese corelate care functioneaza ca un sistem coerent.

2.3.4.2 Rationament

SMC consta din procese corelate. intelegerea modului in care sunt produse rezultatele de acest
sistem ii permite unei organizatii sa 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 si asupra
oportunitatiior de imbundtatire;
rezultate consecvente si previzibile printr-un sistem de procese coerente;

performanie optimizate printr-un management eficace al proceselor, o utilizare eficienta a
resurselor gi 0 reducere a barierelor dintre functiuni;

posibilitatea pentru organizatie s3 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 acestorg;
stabilirea autoritatii, responsabilitatii §i raspunderii pentru conducerea procéselor;

intelegerea capabilitatilor organizatiei §i determinarea constrangerilor referitoare la resurse, inainte
de a actiona,

determinarea interdependentelor dintre procese si analizarea efectului modificanlor proceselor
individuale asupra ansamblului sistemului;

conducerea proceselor i a relatiilor dintre acestea ca un sistem, pentru a realiza obiectivele
refentoare la calitate ale organizatiei intr-un mod eficace i eficient;

asigurarea disponibilitatii informatillor necesare pentru a opera §l imbun&tati procesele si pentru a
monitoriza, analiza si evalua performantele sistemului in ansamblul sdu;

gestionarea niscurilor care pot influenta elementele de iegire ale proceselor §i rezultatele globale
ale SMC,

2.3.5 Imbunatatire

2.3.5.1 Enunt

Organizatiile de succes sunt orientate permanent spre imbunatatire.

2.3.52 Rationament

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

2.3.5.3 Beneficii principale

Cateva potentiale beneficii principale sunt:

performanta proceselor, capabilitatea organizationald si satisfactia clientului, imbunatafite;

orientare imbun&latitd pe investigarea si determinarea cauzelor rédacind, urmata de actiuni
preventive §i corective;

capabilitate imbunatatita de a anticipa si a reactiona la niscuri $i oportunitati interne $i externe;
luarea in considerare mai bund a imbunatatini, atat a celei progresive, cat si a celel radicale;

utilizare mai buné a invatarii in scopul imbunatatirii;
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efort de inovare crescut.

2.3.5.4 Actiuni posibile

Acliunile posibile includ:

promovarea stabilirii de obiective imbunétatite Ia toate nivelurile organizatiei;

educarea §i instruirea personalului de la toate nivelurile asupra modului de aplicare a
instrumenteior si metodologillor de baza pentru realizarea obiectivelor de imbunatatire;

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

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

urmarirea, analizarea $i auditarea planificarii, implementarii, finalizarii si a rezultatelor proiectelor
de imbunatatire;

integrarea considerantelor referitoare la imbunatatire in dezvoltarea de produse, servicii i procese.
noi sau modificate;

identificarea gi recunoasterea imbunatatirii.

236 Luarea de decizll pe baza de dovezi

2.36.1 Enunt

Deciziile bazale pe analiza §i evaluarea datelor i informatiilor au probabilitate mai mare sa produca
rezultatele dorite.

2.3.6.2 Rationament

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

2.3.6.3 Beneficii principale

Cateva potentiale beneficii principale sunt:

procese imbunétalile de luare a deciziilor;

evaluarea imbunétatita a performantei proceselor si a capabilitatii de a realiza obiectivele;
eficacitate i eficien{d operationale imbun#tatite;

capabilitate crescutd de a analiza, a repune in discutie si a schimba opiniile gi deciziile;

capabilitate crescuta in demonstrarea eficacitatil deciziilor anterioare.

2.3.6.4 Actiuni posibile

Actiunile posibile includ:

determinarea, masurarea gi monitorizarea indicatorilor principali pentru a demonstra performantele
organizatiei;
punerea tuturor datelor necesare la dispozitia persconalului relevant;
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- asigurarea ca datele gi informatiile sunt suficient de exacte, fiabile si sigure;

- analizarea si evaluarea datelor si informatiilor utilizand metode adecvate;

- asigurarea c& personalul este competent pentru a analiza §i evalua datele dupa cum este necesar,
- luarea de decizii si Intreprinderea de actiuni pe baza de dovezi, echilibrate cu experienta §i 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 isi gestioneaza relatile cu toate partile sale
interesate astfel incat sa optimizeze impactul acestora asupra performantelor sale. Managementul
relatiilor cu retelele sale de fumizori i de parteneri are o importanta speciala.

2.3.7.3 Beneficii principale

Céteva potentiale beneficii principale sunt:

- performanie imbunatitite ale organizatiei si ale partilor sale interesate prin luarea in considerare a
oportunitatilor si constrangerilor referitoare la fiecare parte interesata;

- intelegerea comund a obiectivelor §i valorilor de cétre partile interesate;

- capabilitatea crescutd de a crea valoare pentru pértile interesate prin utilizarea comuna a
resurselor si competenielor si prin managementul riscurilor referitoare la calitate;

- un lant de fumizare bine condus, care asigura un flux stabil de preduse i 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 ansambiul sau) si a relatiilor acestora cu organizatia;

- determinarea si ierarhizarea relatiilor cu parfile interesate, care necesita a fi gestionate;
- stabilirea de relatil care echilibreaza castigurile pe termen scurt cu considerafiile pe termen lung;
- colectarea si impartasirea informatiilor, a expertizei §i a resurselor, cu partile interesate relevante;

- masurarea performantelor si asigurarea, daca este cazul, a unui feedback referitor la performante
catre panile interesate, pentru a creste inifialivele de imbunatatire;

- stabilirea de activitati de dezvoltare §i imbunétatire in colaborare cu furnizorii, partenerii §i alte parti
interesate;

- incurajarea si recunoagterea imbunatatirilor i a rezultatelor obtinute de furnizori gi parteneri.



3.2 Termeni referitori la organizatie

3.21

organizatie

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

NOTA 1 - Conceptul de organizatie include, dar nu se limiteaza la, intreprinzétor individua!, companie, corporatie,
firmad, intreprindere, autoritate, parteneriat, asociatle (3.2.8), institulie de binefacere sau altfel de instifute sau
parte on combinatie a acestora, incorporatd sau nu, publics sau privata,

NOTA 2 - Acesta constituie unul dintre termenii comuni §i dintre definitile de baza penltru standardele 1SO
referitoare la sistemul de management mentionate in anexa SL a documentulul «Supliment ISO consolidat |a
Directiveie ISO/IEC, Partea 1°. Definitia initiala a fost modificata prin modificarea notei 1.

3.2.2

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 i realizarea obiectivelor (3.7.1) sale

NOTA 1 - Obiectivele uneai crganizati pot fi referitoare la produsele (3.7.6) §i servicille (3.7.7) sale, la investiti i
comportament fala de parfiie el interesate (3.2.3).

NOTA 2 - Concaptul de context al organizatiel este aplicabil In mod egal atal organizatiilor publice sau nonprofit
cét $i celor care urmaresc profiturile.

NOTA 3 - in fimba engleza, adesea se face referire la acest concept utilizandu-se alti termeni cum ar fi “mediu de
alacer”, ,mediu organizational’ cau ,ecosistem al unei organizafi’”.

NOTA 4 - intelegerea termenului de infrastructurd (3.5.2) poate ajuta Iz definirea contexiulul organizatiel.
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323

parte interesata

parte interesata”™"

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

EXEMPLU - Client! (3.2.4), proprietari, personal al unei organizati, fumizori (3.2.5), bancher, organisme de
reglementare, sindicate, parteneri sau societatea, care poale include competitor sau grupun de presiune care se
opun.

NOTA - Acesta constitue unul dinfre lermenii comuni i dintre definitile de bazé pentru standardele 1SO
referitoare |a sistemu de management mentionate in anexa SL a documentului Consolidated 1SO Supplement to
the ISONEC Directives, Part 1. Definitia initiala a fost modificald prin adaugares exemplulul

3.24

client

persoand sau organizatie (3.2.1) care ar putea primi sau primegte un produs (3.7.6) sau serviciu
(3.7.7), destinat acestei persoane sau organizalii sau care este cerut de aceasta

EXEMPLU - Consumator, cumparator'™, utilizator final, comercant cu amanuntul, destinatar & unul produs sau
serviciu dintr-un proces (3.4.1) intern, benaliciar §i achizilor.

NOTA ~ Un client poate i din interiorul sau din exterionul organizaties.

3.25

furnizor

fumizo™™

organizafie (3.2.1) care fumizeaza un produs (3.7.6) sau serviciu (3.7.7)

EXEMPLU - Producator, distribultor, comerciant cu amanuntul sau vanzéator al unui produs sau al unul serviciu.
NOTA 1 - Un furnizor poate fi din inteniorul sau din exteniorul organizatiel.
NOTA 2 - In situatii contractuale furmizorul este denumit uneor| contractant’.

3.26

furnizor extern

fumizor extern

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

EXEMPLU - Producator, distribuitor, comerciant cu amanuntul sau vanzator al unul produs (3.7.8) sau al unui
sorviciu (3.7.7).

3.2.7

furnizor de PRL

fumizor al procesulul de rezolvare a litigiillor

persoand sau organizatie (3.2.1) care fumizeazé gi face sa funcfioneze un proces {3.4.1) extern de
rezolvare a litigiilor (3.9.6)

NOTA 1 -lngemul.unmmcoPRLmoomluobgdi.mdodlomamzmmpemﬁzusi
reclamantul. in acest mod, sunt accentuale cinsles §i independenta. in unele stuatii este stabiiita in cadrul
organizatjei o unitate separatd care sd trateze reclamafiie (3.9.3) nerezolvate.

NOTA 2 - Fumizorul de PRL incheie contracte (3.4.7) cu parie crora le furnizeazd rezolvarea ltigiuksi $i
raspunde jundic de performangd (3.7.8). Fumizorul de PRL asigurd mediaton! (3.1.8). Furnizorul de PRL
utilizeazd, de asemenea, personal suport, exacutiv §i managerial pentru & asigura resurse financiare, suport
administrativ, asistentd in programare, mstruire, spatii pentru intdinir, supraveghere $i funchi similare.

M) NOTA NATIONALA - Expresille din limba engleza interested party” §i stakeholder” sunt sinonime si se lraduc
in limba romé&nd ca parte interesatd”.
") NOTA NATIONALA - Termenul ,cumpardtor” reprezintd una din variantele de traducere in limba romand a
termenulul _client” din limba englezi
" NOTA NATIONALA - Termenii din limba englezd _provider” §i supplier’ sunt sinonime sl se traduc in imba
roménd ca fumizor”.
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NOTA 3 - Fumizorii de PRL pot fi de multe feluri, inclusiv entitati nonprofit sau lucrative §i entitati publice. O
asociafie (3.2.8) poale, de asemenea, 54 fia un fumizor de PRL.

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

3.28
asociatie
<satisfactia clientului> organizatie (3.2.1) alcatuitd din persoane sau organizatii membre

[SURSA: ISO 10003:2007, 3.1]

3.2.9

functie metrologica

unitate funcfionald cu responsabilitate administrativa si tehnica pentru definirea §i implementarea
sistemului de management al masurdrif (3.5.7)

[SURSA: ISO 10012:2003, 3.6, modificat]
3.3  Termeni referitori la activitate

3.3.1
imbunatatire
activitate pentru cresterea performantei (3.7.8)

NOTA - Activilatea poate i repetabild sau singulara.

3.3.2
imbunététire continui
activitate repetata pentru cregterea performantei (3.7.8)

NOTA 1 - Procesul (3.4.1) de stabilire a obiectivelor (3.7.1) §i de identificare a oportunitatilor de imbuntatire
(3.3.1) este un proces continuu care utilizeazd constatanie auditulu (3.13.9) i concluzile auditului (3.13.10),
analiza datelor (3.8.1), analizefe (3.11.2) efectuate de management (3.3.3) sau alte mijloace §i in general
conduce la acfiuni corective (3.12.2) sau agiuni praventive (3.12.1),

NOTA 2 - Acesia constituie unul dintre termenii comuni §i dintre definitiile de baza pentru standardele ISO
referitoare la sistemul de management mentionate in anexa SL a documentulyi «Consolidated 1ISO Supplement to
the ISONEC Directives, Part 1", Definitia initialé a fost modificata prin adaugarea notei 1,

3.3.3

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

NOTA 1 - Managementul poate include stabilirea de politici (3.5.8) i ablective (3.7.1) si de procese (3.4.1) pentru
a indaplini aceste obiective,

NOTA 2 - Termenul “management” se referd uneor la perscang, adicd o persoana sau un grup de persoane cu
auloritate si respensabilitate pentru conducerea si controlul unei organizalii, Atunci cand “management’ este
utilizat in acest sens ar trebui intotdeauna s fie utilizat cu un calificativ, pentru a evila confuzia cu conceptul de
"management” definit mai sus ca un ansamblu de activitati. De exemplu, “managementul frebuie..” nu este
recomandat, pe cand “managementul de ia cel mai inalt nivel (3.1.1) trebuie...” este acceplabil, Altfel, pantru a
exprima conceptul atunci cand se refera la oameni, ar trebui adoptate cuvinte diferite, de exempiu managenal sau
manageri.

3.34
managementul calitatii
management (3.3.3) referitor |a calitate (3.6.2)

NOTA — Managemeniul calitatil poate include stabilirea de poiitici referitoare la calitate (3.5.9), de obiectve

refentoare la calitate (3.7.2) si de procese (3.4.1) pentru a indeplini aceste obiective prin pianificarea calitdti
(3.3.5), asigurarea calitafii (3.3.6), controlul calitdfii (3.3.7) si imbun3tétirea calitatii (3.3.8),
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3.35

planificarea calitatii

parte a managementului calitdtii {3.3.4) concentratd pe stabilirea obfectivelor referitoare la calitate
(3.7.2) si care specific procesele (3.4.1) operalionale necesare si resursele aferente pentru a realiza
oblectivele calitatii

NOTA - Stabilirea planuritor calitatii (3.8.9) poate i parte a planificarii calitatii.

3.36

asigurarea calitatii

parte a managementului calitdtii (3.3.4) concentrata pe fumizarea increderii ca cerinfele referitoare la
calitate {3.6.5) vor fi indeplinite

3.3.7

controlul calitatii

parte a managementului calitéfii (3.3.4) concentrata pe indeplinirea cerinfelor referitoare la
calitate (3.6.5)

338

imbunatatirea calitatii i

parte a managementului calitafii (3.3.4) concentrata pe cregterea capabilitatii de a indeplini cerinfele
referitoare la calitate (3.6.5)

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

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

NOTA - Managementul configuratiei se concentreazd in general pe activitati tehnice i organizationale care
stabilesc i mentin controlul produsului (3.7.8) sau serviciului (3.7.7) §i al informatiilor referitoare la configuratia
produsulu (3.6.8) pe intreg ciclul de viata al produsului.

[SURSA: ISO 10007:2003, 3.6, modificat - Nota 1 a fost medificata]

3.3.10

controlul modificarilor

<managementul configuratiei> activitali pentru controlul elementelor de iesire (3.7.5) dupa aprobarea
oficiala a informatiilor referitoare la configuratia produsulul (3.6.8)

[SURSA: 1ISO 10007:2003, 3.1, modificat]

3.3.11

activitate

<managementul proiectului> cel mai mic element de lucru identificat intr-un project (3.4.2)
[SURSA: ISO 10006:2003, 3.1, modificat]

3.3.12

managementul proiectului

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

[SURSA: I1SO 10006:2003, 3.6)

3.3.13

obiect al configuratiei

obfect (3.6.1) in cadrul unei configuratii (3.10.6) care satistace o functie de utilizare finala

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

"I NOTA NATIONALA — Termenul in limba engleza este controlling”.
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3.4  Termeni referitori la proces

341

proces

ansamblu de activitali corelate sau in interactiune care utilizeaza elemente de intrare pentru a livra un
rezultat intentionat

NOTA 1 ~ in functie de contextul de referinta, rezultatul intentionat” al unui proces este numit element de fegire
(3.7.5), produs (3.7.6) sau serviciu (3.7.7).

NOTA 2 - in general, elementele de Intrare intr-un proces sunl elements de iesire ale aftor procese, iar
elementele de iegire ale unui preces sunt elemente de intrare peniru alie procese.

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

NOTA 4 - in general, procesele dintr-o organizaie (3.2.1) sunl planificate $i realizale in conditii controlate pentru
a adauga valoare.

NOTA 5 - Un proces, in care conformitatea (3.6.11) elementudul de iesire rezullat nu poate fi validatd cu usurintd
sau din punct de vedere economic, este in mod frecvent denumit  proces special”.

NOTA 6 - Acesta constituie unul dintre fermenii comuni §i dinire definitile de bazd pentru standardele I1SO
referitoare la sistemul de management mentionate in anexa SL a documentului ,Consolidated ISO Supplement to
the ISOMIEC Directives, Part 1°, Definitia initiald a fost modificata pentru a se preveni efectul de cii
proces si element de iesire $i au fost adaugate notele deta 1 1a 5.

3.4.2

prolect
proces (3.4.1) unic care consta dintr-un ansambiu de activitali coordonate si controlate, cu dat3 dé
inceput i datd de finalizare, intreprins pentru realizarea unui cbiectiv (3.7.1) conform cerinfelor (3.6.4)
specifice §i care include constrangeri referitoare la timp, costuri gi resurse

NOTA 1 — Un proiect individual poate constitui 0 parte a unei structuri 8 unui proiect mai mare §i in general are
date de incepere si de finakzare siabilite.

NOTA 2 — In unele proiecte oblectivele si domeniul de aplicare sunt actualizate si caractensticile (3.10.1)
produsuivi (3.7.6) sau serviciului (3.7.7) sunt definite progresiv, pe masurd ce proieciul inainteaza.

NOTA 3 — Elermentu! de iegire (3.7.5) al unul prolect poate consta din una sau mai mulle unitdti de produs sau
seniciu.

NOTA 4 - Organizarea (3.2.1)" proiectuui este in mod normal temporard gi stabilita pentru durata de viaté a
proiectului.

NOTA 5 ~ Complexitatea interactiunilor dinfre activitatile proieciului nu este legatd in mod necesar de manmea
proieciului.

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

343

realizarea sistemului de management al calitatii

proces (3.4.1) de stabilire, decumentare, implementare, mentinere si imbunatatire continuad a unui
sisterm de management al calitalii (3.5.4)

[SURSA: ISO 10019:2005, 3.1, modificat - Notele au fost sterse]
344

achizitia competentei

proces {3.4.1) de dobandire a competentei (3.10.4)

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

"5 NOTA NATIONALA — Termenul 3.2,1 este .organizatie” dar in contextul notel este adecvatd utilizarea
termenului ,organizare”,
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3.4.5
procedura
mod specificat de realizare a unei activitati sau a unul proces (3.4.1)

NOTA - Procedurile pot fi documentate sau nu.

346

a externaliza (verb)

a face un aranjament prin care o organizafie (3.2.1) extema efectueazd o parte dintr-o functie sau un
proces (3.4.1) al unei organizati

NOTA 1 - O organizalle externa este in afara domeniulul de aphcare al sistermuwlui de management (3.5.3), desi
functia sau procesul exiernalizat face parte din domeniului de aplicare.

NOTA 2 - Acesta constituie unul dintre termenrsi comuni §i dintre definitile de bazd pentru standardele I1SO
releriloare |a sistemul de management mentionate in anexa SL a decumentului ,Consolidated 1SO Supplement 1o
tha ISOVIEC Directives, Part 1.

3.4.7
contract
acord obligatoriu

3.48

prolectare si dezvoltare

ansamblu de procese (3.4.1) care transformd cerintele (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
cerceldrii gi pot fi exprimate infr-un sens mai larg, mai general decat cerinfele care formeaz3 elementele de iesire
(3.7.5) ale proiectani §i dezvoltdrii. Cerintele sunt In general definite in termeni de caracteristici (3.10.1). Intr-un
proiac! (3.4.2) pol exista céleva siadii de proieciare si dezvoltare.

NOTA 2 - In limba engleza, termenii “design” §i “development” §i expresia “design and development” sunt uneori
utilizati ca sinonime $i alteori pentru a defini efape diterite din cadrul procesulut global de proiectare si dezvoltare.
in limba franceza termenii “conception” §i "développement” si expresia ‘conception et développement” sunt uneori
utiizati ca sinonime &i alteori pentru a delini etape diferite din cadrul procesului global de prosactare si dezvoltare.

NOTA 3 - Poate fi aplicat un atribut pentru a indica natura a ceea ce se proiecteaza $i se dezvoita (de exemplu
projectarea §i dezvoltarea produsulwl {3.7.6), prolectarea sl dezvoltarea senvciulw (3.7.7) sau proieciarea &i
dezvollarea procesului).

3.5 Termeni referitori la sistem

3.5.1
sistem
ansamblu de elemente corelate sau in interactiune

3.5.2

Infrastructura

<organizatie> sistem (3.5.1) de facilitdti, echipamente §i servicii (3.7.7) de care esle nevoie pentru
functionarea unei organizatii (3.2.1)

3.5.3

sistem de management

ansamblu de elemente corelate sau in interactiune ale unei organizatii {(3.2.1) prin care se stabilesc
paliticie (3.5.8) §i obiectivele (3.7.1), precum i procesele (3.4.1) prin care se realizeazad acele
obiective

NOTA 1 - Un sistem de management poate s& trateze o singurd disciplingd sau mai multe discipline, de exemplu
managementu! calftatil (3.3.4), managementul linanciar sau managementul de mediu

NOTA 2 - Elementele sistemului de management al calitéti stabilesc structura, rolurile §i responsabilitatiie

organizatiel, planificarea, lunctionarea, politicile, practicile, regulile, convingeriie, obiectivele si procesale prin care
se realizeaza acele obiective.
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NOTA 3 - Domeniul de aplicare al unui sistam de management poate include infreaga organzatie, functiun
specifice gi idenlificate ale organizatiel, sectiuni specifice $i identificate ale organizatiei sau una sau mai multe
functiuni in cadrul unui grup de organizatii.

NOTA 4 - Acesta constitule unul dintre termenii comuni $i dintre delinitile de baz3 pentru standardele 1SC
referitoare |a sistemul de management mentionate in anexa SL a documentulul «Consolidated 1ISO Supplement &
the ISONEC Directives, Part 1°. In definitia initiala au fost modificate notele de la 1 1a 3.

354
sistem de management al calitatii
parte a unui sistem de management (3.5.3) referitoare la calitate (3.6.2)

355
mediu de lucru
ansambiu de conditii in care se desfisoara activitatea

NCTA - Conditiile includ factori fizici, sociall, psihologici §i ce mediu (cum ar fi temperaturd, lluminare, scheme de
recunoagtere a meritelor, stras ocupational, ergonomis i compozitia aimosiericd).

3.5.6

confirmare metrologica

ansamblu de operatii cerute pentru a se asigura ¢a echipamentul de masurare (3.11.8) este conform
cu cerintele (3.6.4) pentru utilizarea sa intentionata

NOTA 1 - In general confirmarea metrologica Include stalonarea sau verificarea (3.8.12), orice ajustare sau
reparare (3.12.8) necesare $i reetalonare ulterioara, compararea cu cerintele metrologice pentru utilizarea
Intentionata a echipamentulul, precum si orice sigitare si etichetare ceruta.

NOTA 2 - Confirmarea metrologica este obfinutd numai dacd § in momentul n care s-a demonstral §i
decumentat adecvarea echipameniului de masurare pentru utilizarea intentionata.

NOTA 3 - Cerinfele pentru utilizarea intentionata includ considerafii cum ar fi intervalul de masurare, rezolutia si
erorile maxime admisibile,

NOTA 4 - Cerintele metrologice sunt de obicei distincte de cenntele pentru produs (3.7.6) $i nu sunt specificate in
acestea.

[SURSA: ISO 100122003, 3.5, modificata — Nota 1 a fost modificata)

3.5.7

sistem de management al masurarii

ansambiu 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, modificata)

358

politica

<organizatie> intentii §i directie ale unei organizafii (3.2.1) asa cum sunt exprimate oficial de
managementul s8u de la cel mal inalt nivel (3.1.1)

NOTA - Acesta conslituie unul dintre termenii comunl $i dintre definitiie de bazd pentru standardele 1SO
referiloare la sistemul de management mentionate in anexa SL a documentuld ,Consolidated 1SO Supplement to
the ISOAIEC Directives, Part 1.

3.5.9
politica referitoare Ia calitate
politica (3.5.8) in legatura cu calitatea (3.6.2)

NOTA 1 - In general, poliica referitoare la calitate este consecventa cu politica globald a organizatiei (3.2.1),
poate fi aliniatd la vizunea (3.5.10) si misiunea (3.5.11) organizatiei §i furnizeaza un cadru pentru stabilirea
obiectivelor refentoare la calitate (3.7.2).

NOTA 2 - Principiile managementufui calltatii prezentate In acest standard nternational pot forma o baza pentru
stabilirea unei pofiticl referitoare la calate.
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3.6.10

viziune

<organizatie> aspiralie spre ceea ce o organizafie (3.2.1) ar dori s& deving, aga cum este exprimata
de managementul sau de la cel mai inalt nivel (3.1.1)

3.5.11

misiune

<organizatie> raliunea de a exista o organizafie (3.2.1), aga cum aste exprimatd de managementul
s3u de la cel mai Inalt nivel (3.1.1)

3512
strategie
plan pentru indeplinirea unui obiectiv (3.7.1) pe termen lung sau a unul 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), persoana, organizatie (3.2.1), sistem (3.5.1), resursa.

NOTA - Obiectele pot i maleriale {(de exemplu un motor, o foale de hartie, un diamant), imatenale (de exemplu
rata de schimb, un plan al unui proiect) sau imaginate (de exemplu stadiul vitor al unei erganizatii).

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

3.6.2

calitate

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

NOTA 1 - Termenul ,calitate” poate fi utilizat cu adjective cum ar fi slab3, buna sau axcelenta,
NOTA 2 - JIntrinsec” ca opus la alribull’ inseamna existent in oblect (3.6.1),

3.6.3

clasa

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

EXEMPLU - Clasele bilatelor de avion $i categoriile hotelurilor dintr-un ghid hotedier,

NOTA - Atunci cand se stabileste o cerinfd refentoare la calitate (3.6.5), clasa este in general specificata.
364

cerinta

nevoie sau agteptare care este declaraté, in general implicita sau obligatorie

NOTA 1 - .in general implicit” inseamnd c& reprezintd o practicd intema sau o obignuintd pentru organizatie
(3.2.1) si pentru pdrile interesate (3.2.3) ca nevoia sau agteptarea |uata in considerare 53 fie implicita.

NOTA 2 — O cennta speciicatd este aceea care este declaratd, de exemply, in informatii documentate (3.8.6).
NOTA 3 — Se poate utiliza un calificativ pentru a desemna un tip specific de cerinle, de exemplu cennie pentru
produs (3.7.6), cerinte ale managementului calitafii (3.3.4), cerinte ale clientului (3.2.4), cerinte referitoare la
calitare (3.6.5).

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

NOTA 5 — Pentru a realiza o inalta satisfactie a cilentuiui (3.9.2) poate fi necesar s& se indeplineasca o agleptare
a unul client chiar dacd aceasta nu este nici declaratd, nici in general implicita sau obligatorie,
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NOTA 6 - Acesta constituie unul dintre termenii comunl §i dintre definitile de bazi pentru standardele 1SO
referitoare la sistemul de management mentionate in anexa SL a documentului Consolidated ISO Supplement to
the ISOAEC Directives, Part 17. Definitia initiala a fost medificata prin adaugarea notelor de 1s 3 1a 5.

3.6.5
cerinté referitoare la calitate
ceninfé (3.6.4) pentru calitate (3.6.2)

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

3.6.7
cerinfa reglementata
cerinfd (3.6.4) specificata de o autoritate mandatata de un organism legislativ

3.6.8

informatii referitoare la configuratia produsului

cerife (3.6.4) sau alte informafii referitoare la proiectarea, realizarea, verificarea (3.8.12),
functionarea si sustinarea produsului

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

3.6.9
neconformitate
neindeplinirea unel cennfe (3.6.4)

NOTA - Acesta constituie unul dintre termenil comuni si dintre definitiile de bazd pentru standardele 1SO
referitoare |a sistemul de management menticnate in anexa SL & documentulul ,Consclidated ISO Supplement to
the ISOMIEC Directives, Part 1°,

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

NOTA 1 - Distinctia dintre conceplele de delect $i neconformitate este importantd deoarece aceasta are conotatil
legale, in special cele asociate problemelor releritoare la rdspunderea jurnidica pentru produs (3.7.6) sl senviciu
(3.7.7).

NOTA 2 - Utilizarea intentionatd, asa cum a fost prevézutd de olient (3.2.4), poate fi afectatd de natura
informatifior (3.8.2), cum ar fi instructiuni de utilizare sau de mentenanta, puse la dispozitie de furnizor (3.2.5).

3.6.11
conformitate
indeplinirea unei cerinfe (3.6.4)

NOTA 1 - in limba engleza cuvaniul conformance™® este sinonim dar nerecomandat. in francez3
compliance™" este sinonim dar nerecomandat.

NOTA 2 - Acesta constituie unul dintre termenii comuni §i dintre definilile de bazad pentru standardele I1SO
referitoare la sistemul de management mentionate in anexa SL a documentulul ,Consolidated ISO Supplement to
the ISOVIEC Directives, Part 1°. Definitia initiald a fost modificata prin addugarea notel 1.

3.6.12

capabilitate

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

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

") NOTA NATIONALA — Termenii .conformance” in limba engleza si ,compliance” in limba francez3 se traduc in
limba romé&na prin .conformare”.
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3.6.13
trasabilitate
capacitatea de a reconstitui istoricul, aplicarea sau localizarea unul obiect (3.6.1)

NOTA 1 - Alunci cénd este luat In considerare un produs (3.7.8) sau un serviciu (3.7.7), trasabilitatea se poate
referi |a:

- originea materialetor §i componentelor,

< storicul procesani §i

- distributia i localizarea produsului sau serviciutul dupa livrare.

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

36.14
dependabilitate
abilitatea de a functiona cum i 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 - Activitatile 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 oblectiv poate fi strategic, laclic sau cperational.

NOTA 2 - Obiectivele pot fi legate de diferite discipline (cum ar fi obiective finamciare, obiective de mediu sau in
domeniul s&natatii si securitati) § 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 (3.7.8) sl proces (3.4.1)].

NQOTA 3 - Un oblectiv poate fi exprimal in aite moduri, de exemplu ca un rezultat intentionai, un scop, un criteriu
operatfional, ca un obiectiv referitor la calitate (3.7.2) sau prin utilizarea altor cuvinte cu inteles similar (de exemplu

tel, scop sau tinta).

NOTA 4 - In contextul sisternalor de management al calititii (3.5.4), obiectivele refentoare la calitate (3.7.2) sunt
stabilite de organizatie (3.2.1) In concordania cu poiitica referitoare ja calitale (3.5.9), pentru a se obtine rezultate
specifice.

NOTA § - Acesta constitule unul dintre termenii comuni sl dintre definifiile Ge baza pentru standardele 1SO
referitoare la sistemul de management mentionate in anexa SL a documentului ,Consolidated ISO Supplement to
the ISONEC Directives, Part 1°. Definitia initiald a fost modificata prin modificarea notet 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 bazeaza pe politica refentoare Ja calitate (3.5.9), a
organizafiai (3.2.1).

NOTA 2 - in general oblectivele referitoare la calitate sunt specificate pentru nivelurile, functiile $i procesele
(3.4.1) relevante din orgamizalie (3.2.1).

3.7.3
succes
<organizatie> indeplinirea a unui obiectiv (3.7.1)
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NOTA - Succesul unei organizali (3.21) sublinlaza nevoia existentei unui echilibru intre interesele sale
economice sau financiare §i nevoile parilor interesate (3.2.3), de exemplu chentif (3.2.4), utilizatorii, Investitorii
actionarii (proprietari), persoanele din organizalie, fumizoni (3,2.5), partenerii, grupurile §i comunitdtile interesate.

3.7.4
succes sustenabill
<organizatie> succes (3.7.3) pe 0 pericada de timp

NOTA 1 - Succesul sustenabil subliniaza nevoia existentei unui echilibru intre interesele economico-financiare ale
organizatief (3.2.1) gi cele ale mediutui social i ecologic.

NOTA 2 - Succesul sustenabil are legatura cu péitile interesate (3.2.3) ale unei organizati, de exempiu clienti
(3.2.4), proprietan, personalul organizatied, fumnizon (3.2.5), biinci, sindicate, pareneri sau societate,

3.75
element de iesire
rezuitatul unui proces (3.4.1)

NOTA - Dacd un slement de iesire al organizatiei (3.2.1) este un produs (3.7.6) sau un serviciu (3.7.7), depinde
de preponderenta caracleristicilor (3.10.1) implicate, de exemplu un labloy ©xpus spre vanzare inlr-o galerie este
un produs, in timp ce furnizarea unui tablou care & fost comandal este un serviciu, un hamburger cumparat |z un
chiose este un produs, in timp ce primirea unel comenzi 3l servirea unui hamburger comandat intr-un restaurant
este parte a unul senviciu,

3.7.6

produs

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

NOTA 1 - Obbinerea unui produs se realizeaza fara necesitatea existentei unei tranzactii prealabile intre furnizor
(3.2.5) 5 client, dar poate adesea implica noliunea de element al serviciului (3,7.7) pana la momentul livrarii cétre
client,

NOTA 2 - Elementul dominant al unui produs este ¢a acesta este in general tanglbil.

).
consta in informafii (3.8.2) indiferent de mediul de livrare (de exemplu program de calcuator, aplicatie pe telefon
mobil, mancal de instructiuni, confinutul unui dictionar, drepturile de autor pentru o compozitie muzicald, permisul
de sofer auto).

3.7.7

serviciu

element de legire (3.7.5) al unei organizatii (3.2.1) cu cel putin o activitate desfasurata in mod necesar
intre organizatie si ciient {(3.24)

NOTA 1 - Elementele dominante ale senviciutui sunt in general intang(bile.

NOTA 2 - Serviciul implicd adesea activitati 1a interfata cu clientul pentru a stabili cerintele (3.6.4) clientului,
precum g§i activitdti la livrarea serviciulul sl poate implica o relatie continua, ca in cazul senvigiilor bancare, de
contabilitate sau ale organizatiilor publice, de exemplu gcoli sau spiale.

NQTA 3 - Furnizarea unul serviciy poate implica, de exemplu, urm3toarele:

- ©activitate efectuala pe un produs (3.7.6) tangibil furizat de client (de exemplu repararea unu autovehicul);

o activitate efectuata pe un produs Intangibil fumizat de client (de exemplu declaratia de venit necesara pentru
stabllirea impozilelor);

- livrarea unui produs intangibi| (de exemplu fumizarea de informatii (3.8.2) in contextul transmiterii de
cunoglinte);

" NOTA NATIONALA - in contextul acestul standard hardware" reprezintd orice element material, tangiil si
discret, iar ,software" reprezinta informatii, indiferent de mediul de livrare, spre decsebire de intelesurile din
dictionaru! explicativ al limbii romane, restrinse la domeniu sisterelor $i echipamantelor de calcu electronic.
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crearea unei ambiante pentru client (de exemplu in hoteluri si restaurantal;
NOTA 4 - in general, clientul baneficiaza de serviciu.

3.7.8
performanta
rezuitat masurabil

NOTA 1 - Performanta se raporteaza atat la parametr cantitativi, cat §i la parametn calitativi.

NOTA 2 - Performanta se poate raporia la managementul (3.3.3) actwitdlior {3.3.11) procaselor (3.4.1),
produseior (3.7.6), sexviciilor (3.7.7), sistemelor (3.5.1) sau organizatiilor {3.2.1).

NOTA 3 - Acesta constituie unul dintre termenii comuni i dintre definitiile de baza pentru slandardele 1SO
referitoare la sistemul de management mentionate in anexa SL a documentului  Consclidated 1SO Supplement to
the ISOVIEC Directives, Part 1", Definitia initialé & fost modificald 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 partiala, de insuficientd de Informatii (3.8.2) legate de intelegerea sau
cunoagterea unui eveniment, a consecintelor sau plauzibifitatii acestuia.

NOTA 3 - Riscul este caraclerizat adesea prin referire la evenimente potentiale (aga cum sunt definite in Ghidul
1SO 73:2009, 3.5.1.3) 5i consecintele lor (aga cum sunt definite in Ghidul 1ISO 73:2009, 3.6.1.3) sau o combinate
a aceslora.

NOTA 4 - Riscul este adesea definit ca o combinatie a consecintelor unui eveniment (inclusiv schimbarea
circumstantelor) si plauzibilitati asociate de aparitie (asa cum sunt definite In Ghidul ISO 73:2000, 3.6.1.1).

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

NOTA 6 - Acesta constitule unul dintre termenii comuni $i dintre definitiile de baza pentru standardele 1SO
referitoare la sistemul de management mentionate in anexa SL & documentului Consolidated ISO Supplement 1o
the ISONEC Directives, Part 1". Definitia initiald a fost modificatd prin adaugarea notei 5.

3.7.10
eficienta
relatia dintre rezultatul obtinut §i resursele utilizate

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

NOTA - Acesta constitule unul dintre termenii comuni i dintre definitile de baza pentru standardele 1SO
referitoars la sistemul de management mentionate in anexa SL a documentului ,Consolidated ISO Supplement to
\he ISONEC Directives, Part 1. Definitia initiald a fosl modificatd prin adaugarea ,sunt” in fala cuvantului
Lobtinute”,



