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Preambul na!ional

Acest standard adoptd standardul.rom6n SR EN ISO 9001:2015, publicat de Asociafia de
Standardizare din Romdnia (ASRO). Dreptul de autor aparline ASRO 9i CEN.

Pot fi utilizate at6t prezenta versiune republicatd, cu indicativul SM EN ISO 9001:2015, c6t gi

versiunea initiald - SM SR EN ISO 9001-:201-5.

Fatd de standardul publicat inilial, in prezenta versiune republicatd s-a fdcut urmitoarea
modificare: din indicativ a fost exclusd sigla ,,SR", in temeiul Actului adifional nr. 2 din 05.L2.2OL6
la Acordul de parteneriat in domeniul standardizirii cu Asociatia de Standardizare din Rom6nia
(ASRO).

Concomitent cu republicarea versiunii in limba romdni din anul 2Ot5, au fost publicate gi sunt
disponibile utilizatorilor versiunile in limba rusi gi in limba englezi a prezentului standard.
Utilizatorii pot aplica corespunzitor gi oricare dintre aceste versiuni.

in cazul constatdrii unor divergenle de traducere, de semantici sau aparifia unor posibile
interpretdri diferite se va aplica urmdtoarea ordine de prioritate a versiunilor: englez6, rom6n5,
rus5.
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Preambul nalional

Acest standard reprezintd versiunea romAnd a standardului european EN ISO 9001:2015. Standardul
a fost tradus de ASRO, are acelagi statut ca 9i versiunile oficiale 9i a fost publicat cu permisiunea CEN.

Acest standard reprezintd versiunea rom6nd.a textului in limba englezd a standardului european

EN ISO 9001:2015.

Prezentul standard intrd in patrimoniul ASRO/CT 56 Managementul calitd[ii gi asigurarea calitdfii'

Acest standard specificd cerinlele pentru un sistem de management al calitdlii atunci c6nd o

organiza(ie:

a) are nevoie sd demonstreze capabilitatea sa de a furniza consecvent produse 9i servicii care

satisfac cerinlele clientului gi cerinfele legale 9i reglementate aplicabile 9i

b) urmdregte sd creascd satisfaclia clientului prin aplicarea eficace a sistemului, inclusiv a

proceselor pentru imbundtdlirea sistemului 9i asigurarea conformitdlii cu cerinfele clientului 9i cu

cerinlele legale 9i reglementate aplicabile.

Toate cerinfele acestui standard sunt generice 9i sunt destinate a fi aplicabile oricdrei organizafii,

indiferent de tipul sau mdrimea sa, ori de produsele 9i serviciile pe care le furrizeazd.

Corespondenla dintre standardul internafional la care se face referire 9i standardul romAn este

urmdtoarea:

ISO 9000:2015 IDT SR EN ISO 9000:2015
Sisteme de management al calitdlii. Principii fundamentale 9i
vocabular

Pentru aplicarea acestui standard se utilizeazd standardul internafional la care se face referire
(respectiv standardul romdn identic cu acesta).

Simbolurile gradelor de echivalenp (lDT - identic, MOD - modificat, NEQ - neechivalent), conform

sR 10000-8.

Cuvintele "standard european (internalional)" trebuie citite "standard romdn".
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SR EN ISO 9001:201s

Introducere

0.1 Generalitdli

Adoptarea unui sistem,Oe managetent al calitdlii este o deciZe strategicd a unei organiza{ii, care
poate ajuta la imbundtdlirea performanlei sale globale 9i fumizeazd o bizit solidd pentlu inifidtive de
dezvoltare durabild.

Potenfialele beneficii pentru o organizalie care implem enteazd un sistem de management al calitdlii pe
baza acestui standard internalional sunt: '

a) capabilitatea de a furniza in mod consecvent produse gi servicii care satisfac cerinlele clientului gi
cerintele legale 9i reglementate aplicabile;

facilitarea oportunitdlilor de cregtere a satisfacfiei clientului;

luarea in considerare a riscurilor gi oportunitdfilor asociate contextului gi obiectivelor sale;

capabilitatea de a demonstra conformitatea cu cerintele specificate ale sistemului de
management al calitdlii.

Prezentul standard internalional poate fi utilizat de p6(i interne 9i externe grganizatiei.

Acest standard internalional nu implicd in mod necesar:

- uniformizarea structurii diferitelor sisteme de management al calitdlii;

- alinierea documentaliei la structura articolelor acestui standard international;

- utilizarea terminologiei specifice din acest standard internafionalin cadrul organiza[iei.

Cerinlele referitoare la siste.mul de management al calitdlii specificate in acest standard internalional
sunt complementare cerinfelor pentru produse gi servicii.

Acest standard international implicd abordarea pe bazA de proces, care incorporeazd ciclul "planificd -Efectueazd - verific6 - Acfioneazd" (pDcA)Nl) gi gdndirea pe oazi de risc.

Abordarea pe bazd de proces permite unei organizalii sd ?gi planifice procesele 9i interacfiunile lor.

Ciclul PDCA permite unei organizalii sd se asigure cd procesele sunt gestionate corect 9i au alocate
resurse adecvate 9i cd oportunitdfile de imbundtdlire sunt determinate gf se acfioneazd in ionsecin!6 .

G6ndirea pe bazd de risc permite unei organizalii sd determine factorii care ar putea cauza abaterea
proceselor sale gi a sistemului de management al calitdfii de la rezultatele pianificate, sd pund inpractici controale preventive pentru a minimiza efectele negative 9i sd utilizeze L maximum
oportunitSlile pe mdsurd ce apar (a se vedea articolul A.4).

i ii,'"""t51";ffi'ff9 ,?,TlJ:tfiff:
a sd considere n diferite forme

dtd{irea continuS, cum ar fi schimbarea bruscd.

in acest standard international sunt utilizate urmdtoarele forme verbale:

"trebuie" (shall) indicd o cerinld;

"ar trebuil' (should) indicd o recomandare:
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'- =.e' -ayl indbd o permisiune;

'F-' at tficit o posibilitate sau o capabilitate.

'i:rlrrrf,b 
gezentate sub formd de ,,NOTE" sunt pentru indrumiri pentru inlelegerea sau clarificarea

oErnt

02 Prircipiile managementului calitdfii

Acest #ard intema{ional se bazeazd pe principiile managementului calitd{ii descrise in ISO 9000.
Desssfe indud o declarare a fiecdrui principiu, o justificare de ce este important principiul pentru
or@tie. unele exemple de beneficii asociate cu principiul gi exemple de ac[iuni tipice de
-rrrtn#tire a performanfelor organizafiei atunci c6nd se aplicd principiul.

*'nciftlle managementului cal itdlii sunt:

orientarea cdtre client;

leadership;

angajamentul personalului;

abordarea pebazd de proces;

imbundtd{irea;

fuarea deciziilor pebazd de dovezi;

managementul relaliilor cu pd(ile interesate.

0.3 Abordare pe bazi de proces

0.3.1 Generalitdfi

Acest standard internalional promoveazd adoptarea unei aborddri pe bazd de proces atunci cdnd se
dezvoltd, se implementeazd 9i se imbundtdfegte eficacitatea unui sistem de management al calit6lii,
pentru a cregte satisfaclia clienfilor prin indeplinirea cerinlelor acestora. Cerinfele specifice considerate
esenliale pentru adoptarea unei aborddri pe bazA de proces sunt incluse in articolul 4.4.

inlelegerea gi gestionarea proceselor corelate ca un sistem contribuie la eficien[a gi eficacitatea
organizafiei de a obline rezultatele intentionate. Aceastd abordare permite organizaliei sd lind sub
control coreldrile 9i interdependenfele dintre procesele sistemului, astfel incdt sd poatd fi imbundtdlitd
performan{a globald a organizaliei.

Abordarea pe bazd de proces implicd definirea 9i gestionarea sistematicd a proceselor gi a
interacliunilor dintre ele, astfel inc6t sd se obfind rezultatele intenlionate in conformitate cu politica
referitoare la calitate gi cu direcfia strategicd, ale organizaliei. Managementul proceselor 9i al
sistemului in ansamblul sdu poate fi realizat utilizAnd ciclul PDCA (a se vedea 0.3.2) cu o concentrare
generalS pe gdndirea pe bazd de risc (a se vedea 0.3.3) care vizeazd beneficierea de avantaje 9i
oportunitdli 9i prevenirea rezultatelor nedorite.

Aplicarea abordirii pebazd de proces intr-un sistem de management alcalitdlii permite:

a) inlelegerea cerinfelor gi respectarea consecventd a acestora;

b) luarea in considerare a proceselor din punct de vedere al valorii addugate;

c) realizarea efectivd a performanlei proceselor;

d) imbundtdlirea proceselor pe baza evaludrii datelor 9i informaliilor.

Figura 1 prezintd o reprezentare schematicd a unui proces oarecare 9i aratd interacfiunea dintre
elementele sale. Punctele de verificare pentru monitorizare gi mdsurare, care sunt necesare pentru
control, sunt specifice fiecdrui proces gi vor fi diferite in funclie de riscurile asociate.
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Ciclul PDCA poate fi descris pe scurt astfel:

_ pranifici: stabilegte obiectivere sistemurui 9i are proce.g!9l.""1" 9i resursele.necesare oblinerii

rezurtateror in concordan!6 cu cerintbr" "ri",i*r"isi"u 
poriti"ir"ligJnizaliei 9i identific. gitrateazd

riscurile 9i oPortunitdlile;

-Efectueazi:imp|emen|eazdceeaces-ap|anificat;

-Verifici:monitorizeazdgi(atunci."?"lestecazl|)misoariprocesele,precumgi.produse|e9-i
serviciile rezuttate, fatd de politici, "u]""ti* "erinle 

9i ""tiuitali 
planificate' 9i raporteaza

rezultatele;

-Aclioneazi:intreprindeacliunipentruimbundtdlireaperformanlelor,dupScumestenecesar.

0.3.3 Gdndirea Pe bazi de risc

Pentruas ;i:?[",i"ffiiffi,.1 ?::ffff";i
ptanitice 9i acitdlii sistemului nt al calitdlii'

9i a oPortu ctelor negative.
realizarea

oportunitili.

0.4 Relalia cu alte standarde de sisteme de management

Aceststandardinternaliona|aplicd'9?d-'u|dezvo|tatde|sopentruaimbundtSlia|iniereadintre
standardere sare internafionare de sisteme-Je m-nagement (a se vedea A'1)'

Aceststandardinternaliona|permite-lneiorganiza,tiisa{i|izezepebazddeproces
impreuni "u "i"rui'-p'iEn 

ii sianoir"" p"-t"ti oe rilc pentru a ati egra sistemul s6u de

management 
"r ""iitafi'"u "'"ti"n!"r" 

aftoi standarde de sisteme de ma

Acest standard international se coreleazd cu ISO 9000 gi lso 9004 dupd cum urmeaza:

_ rso 9000 slsfeme de management at catitdrii. principii fundamentare si vocaburar'furnizeazd o baza

esenliard pentru Tnleregerea qiirpt"rn"niJi""'"tr".p"ir zaroare"-pr-"*nlurui standard internalionat;

-|Sog004Conducereauneiorganizaliicdtreunsuccesdurabit-oabordarebazatdpe
managementut cai,titil,iifurnizeazdinorurillji rffi; "ig""L"tii6 

caie areg sd progreseze dincolo de

;;"1;1" prezentului standard internalional'

ArexaBfumizeazdinformaliiq".p..Ig.?|!"standardeinternaliona|ereferitoarelamanagementulca|itilii
i sisrernete O",i"n"r"ii'"iiiitalii ""[ r" fotrdezvoltate de ISOffC 176'

AcEd stardard intema$onal nu include cerinle specifice altor,sisteme de management cum ar fi cele

Fr'r *.r'aer;;;iul- J" mediu, ;#;#;iui- "anatatii 
si securitdtii ocupalionale sau

"finqernent'tl 
fi nanciar'
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La adresa www.iso.orgltcl7dlsc02lpublic pe site-ul ISO/TC 176/SC 2, cu acces liber, se poate gdsi o
matrice care prezintd corelalia dintre articolele acestei edilii a standardului internalional 9i cele ale
ediliei precedente (lSO 9001 :2008).
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t -3e
{-s sian'@rf, llrGiln!ftna =ecifici cerinlele pentru un sistem de management al calitetii atunci

-.= 
v_urc

: rn* ruroc =i grms':*ze capabilitatea sa de a furniza consecvent produse gi servicii care
{ilEr ErlillEE ie'rul-l 9i cerinlele legale 9i reglementate aplicabile 9i

: lr'llEirE r* -ecE satisfacfia clientului prin aplicarea eficace a sistemului, inclusiv a

lrrrEEroro r ltrrlr- -rqnititirea sistemului 9i asigurarea conformitdtii cu cerintele clientului 9i cu

:sMrGG G@ s €gt€mentate aplicabile.

-- lEqrrnu= rEsrJ srCard internafional sunt generice gi sunt destinate a fi aplicabile oricdrei
r1:ara" nufuel't -:cr.rl sau mdrimea sa, ori de produsele 9i serviciile pe care le furnizeazd.

y--r - - n iEE frrcn r:elnational, termenii "produs" sau ,,serviciu" se aplicd numai produselor 9i serviciilor
rsEi- El1l1lllt B. ;p!-;6 de Client.

{:-r - }"mec --€ s 'eglementate pot fi denumite generic cerinte legale.

2 ffirumative
-l-rrAffi -E-rgce. in intregime sau pa(ial, sunt referinle normative in acest document gi sunt
rrjsel.grae =ff- aplicarea acestui document. Pentru referinlele datate, este aplicabild numai

-ma + 
=t-r- 

-ererintele nedatate, este aplicabild ultima edifie a standardului citat (inclusiv

:r1EnglEe

S: 
=Er-[-:l- 

- ?-a tJ managemenf sysfems - Fundamentals and vocabulary.

3 Tcm-ni 9i definifii

=E-- 
rifiLn€ acestui document se aplicd termenii 9i defini{iile din ISO 9000:20'15.

1 ConExtul organizaliei

1-1 i--tegerea organizaliei 9i a contextuluiin care activeazd

J,7-;r-e -c\r€ si determine aspectele externe gi interne relevante pentru scopul 9i direclia sa

=-grc5 s :a-e r-furenteazd capabilitatea sa de a realiza rezultatele intenlionate ale sistemului sdu

--4nfr. a cairtiiii.

Etaz -c-,r€ sd monitorizeze 9i sd analizeze informaliile despre aceste aspecte externe 9i
NF€

\:-! ' - lsre==€ ri 'oude factori negativi sau condilii de luat in considerare'

NO-c 2 - 
-neggE 

=€ ;3r:eEriul extem poate fi uguratd prin luarea in considerare a aspectelor care decurg din

-€c.€: €z -€.-rf,og:,:. cs/lDetruonal, de piatd, cultural, social 9i economic, at6t la nivel internalional c6t 9i

^A:c''a er':t^a =- OCa.

NO-A 3 - i-=egvea =,:textului intem poate fi uguratd prin luarea in considerare a aspectelor referitoare la

ra b- e. :.1 -r=. a.l-cg-. ^iel e gi performa nla organizaliei

4.2 inlelegerea necesitelilor gi agteptirilor pd(ilor interesate

Datoriti efectului lor. sau efectului lor potential, asupra capabilitdlii organizaliei de a furniza consecvent

produse 9i seMcii care satisfac cerinfele clientului gi pe cele legale 9i reglementate aplicabile,

organiza$a trebuie sd determine:

a) pd(ile interesate relevante pentru sistemul de management al calitdlii;

t
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b) cerinlele acestor pd(i interesate care sunt relevante pentru sistemul de management al calitdfii.

Organizalia trebuie s6 monitori2eze gi sd analizeze informa(iile despre aceste pd(i interesate gi

cerinlele lor relevante.

4.3 Determinarea domeniului de aplicare al sistemului de management al calitifii

Pentru a stabili domeniul de aplicare al sistemului de management al calitdlii, organizafia trebuie sd
determ i ne lim itele gi apl ica bil itatea acestuia.

Atunci c6nd determini domeniul de aplicare organizafia trebuie sd ia in considerare:

a) aspectele externe gi interne menfionate la 4.1;

b) cerinlele pd(ilor interesate relevante menfionate la 4.2;

c) produsele 9i serviciile organizaliei.

Organizalia trebuie sd aplice toate cerinlele acestui standard interna[ional, dacd sunt aplicabile in
cadrul domeniului de aplicare determinat al sistemului sdu de management al calitdlii.

Domeniul de aplicare al sistemului de management al calitilii al organizaliei trebuie sd fie disponibil gi

menlinut ca informalie documentati. Domeniul de aplicare trebuie sd declare tipurile de produse gi

servicii incluse 9i sd ofere justificdri pentru orice cerinfd a acestui standard internalional pe care
organizalia o determind ca fiind neaplicabild pentru domeniul de aplicare al sistemului sdu de
management al calitd[ii.

Conformitatea cu acest standard internalional poate fi declaratd numai dacd cerin{ele determinate ca
fiind neaplicabile nu afecteazd capabilitatea sau responsabilitatea organizafiei de a se asigura de
conformitatea produselor gi serviciilor sale 9i de cregterea satisfacliei clientului.

4.4 Sistemul de management al calitifii gi procesele sale

4.4.1 Organizalia trebuie sd stabileascd, si implementeze, sd menlind 9i sd imbundtdleascd continuu
un sistem de management al calitdlii, inclusiv procesele necesare 9i interacliunile lor, in conformitate
cu cerinlele acestui standard internafional.

Organizalia trebuie sd determine procesele necesare pentru sistemul de management al calitdlii gi
aplicarea acestora in cadrul organizafiei gi trebuie:

a) sd determine elementele de intrare cerute gi elementele de iegire agteptate de la aceste
procese,

b) sd determine succesiunea gi interacliunea acestor procese,

c) si determine 9i sd aplice criteriile 9i metodele (inclusiv monitorizdri, mdsurdri gi indicatori de
performanld aferenfi) necesare pentru a se asigura de operarea 9i controlul eficace ale acestor
procese,

d) sd determine resursele necesare pentru aceste procese gi sd se asigure de disponibilitatea
acestora;

e) sdatribuieresponsabilitdti giautoritetipentruaceste procese,

0 s6 trateze riscurile 9i oportunG,tile aga cum au fost determinate in conformitate cu cerin{ele 6.1,

g) sd evalueze aceste procese gi sd implementeze toate schimbdrile necesare pentru a se asigura
ci aceste procese real;zcnzE reanltatele intenfionate,

h) si imbundtdleascd proceseb Si sistemul de management al calitdlii.
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4,r qJa cit este necesar. oroanizatia trebuie:

= si rrentind informa(ii documentate pentr- a

: si pistreze informalii documentate perr- 
= urb

c,rn a fost planificat.
-w72 aqa

5

5,

M

r€

5 Leadership

5-l Leadership 9i angajament

5.1.1 Generalitifi

tiragementul de la cel mai inalt nivel trebuie s6 rlnrrrlsreferitor la

sernul de management al calitd{ii, prin:

a)

b)

c)

d)

5.

Pr

a)

b)

c)

5.

M
ro

Mr

a)

asum area rdspunderi i pentru efi cacitatea ssFrrlllt

asigurarea cd politica 9i obiectivele refenE* - fr 
- 

db crr- sstemul de
management al calitSfii gi sunt compatibile c. :=rEclrlr G 4a-tzalie|

asigurarea ci cerinfele sistemului de man4enunr r ill I ? :rccesele de
afaceri ale organizafiei;

promovarea aborddrii pe bazd de proces gi a gi=in c
asigurarea ci resursele necesare pentru sisterr-.r - 5 s.n:sponibile;

comunicarea importan{ei unui managemeflt fu r il r r anrtsii an cerin[ele
sistemului de management al calitdlii;

asigurarea cd sistemul de management al calhiri -frrrolEranlrrz=
angrenarea, directionarea 9i suslinerea perso€recr :ErtrEL r ailu *. ffiea sistemului
de management al calitSlii;

promovarea imbundtd{irii ;

suslinerea altor roluri relevante de managemerr: lEFr E Grmn&r EEr=rc{ll acestora a9a
cum se aplic6 zonelor lor de responsabilitate.

I

rl

ql

hl

rl

ll

b)

d)

e)
NOTA - Referinla la termenul "afacere" in acest standa nerTiln- re f re=e:alA mai larg ca
insemndnd acele activitdli care sunt esenliale pentru scopr.ri€ -@,rp qrrlrc" rcik': daci organizalia
este publicd sau privata, orientatd spre profit sau nonproft.

5.1.2 Orientarea citre client

Managementul de la cel mai inalt nivel trebuie sd demq-: cilrr':s-rc s 
=nga1ament 

in ceea ce
pnvegte orientarea cdtre client prin a se asigura cd:

at sunt determinate, inlelese 9i satisfdcute in moc:.rsecEm:Erre€:r'entului, precum 9i
cerinlele legale 9i reglementate aplicabile;

sunt determinate 9i tratate riscurile 9i oportunitil}e cae: rfr-ee :rrbtatea produselor 9i
serviciilor gi capabilitatea de a cregte satisfacfia dkrr-ru:

este mentinutd orientarea cdtre cre$terea satisfactiei cierc.ru

6

6.

6.'
co
op

a)

b)

d)

br

c)
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5.2 Politici

5.2.1 Stabilirea politicii referitoare la calitate

Managementul de la cel maiinalt niveltrebuie sd stabileascd, sd implementeze 9i s6 menlind o politicd
referitoare la calitate care:

a) sd fie adecvatd scopului gi contextului organizaliei 9i si sus{ind direclia sa strategic6;

b) sd asigure un cadru pentru stabilirea obiectivelor referitoare la calitate;

c) sd includd un angajament pentru satisfacerea cerintelor aplicabile;

d) sd includd un angajament pentru imbunitdlirea continud a sistemului de management al
calitdfii.

5.2.2 Comunicarea politicii referitoare la calitate

Politica referitoare la calitate trebuie:

a) sd fie disponibild gi menlinutd ca informa{ie documentatd;

b) sd fie comunicatd, inleleasd gi aplicatd in cadrul organizaliei;

c) sd fie disponibild pd(ilor interesate relevante, dupd caz.

5.3 Roluri organizationale, responsabilitdli 9i autoritdfi

Managementul de la cel mai inalt nivel trebuie s5 se asigure cd responsabilitdlile 9i autoritdfile pentru
rolurile relevante sunt atribuite, comunicate 9i inlelese in cadrul organizaliei.

Managementul de la cel mai inalt nivel trebuie sd desemneze responsabilitSfi gi autoritdli pentru:

a) a se asigura ci sistemul de management al calitdlii se conformeazd cu cerintele acestui
standard international ;

a se asigura cd procesele furnizeazd elementele de iegire inten{ionate;

raportarea, in special cdtre managementul de la cel mai inalt nivel, referitor la performanta
sistemului de management al calitdlii gi la oportunitSlile de imbundtdlire (a se vedea 10.1);

a se asigura cd orientarea cdtre client este promovatd in intreaga organizalie;

a se asigura cd este menlinutd integritatea sistemului de management al calitdtii atunci c6nd
sunt planificate 9i implementate schimbdri ale sistemului de management al calitdlii.

6 Planificare

6.1 Acfiuni de tratare a riscurilor gi oportunitifilor

6.1.1 Atunci c6nd se planifici sistemul de management al calitdfii, organizafia trebuie sd ia in
considerare aspectele men[ionate la 4.1 9i cerinlele menfionate la'4.2 gl sd dbtermine riscurile 9ioportunitdlile care necesitd a fi tratate pentru:

a) a da asigurdri ci sistemul de management al calitdlii poate obfine rezullatullrezultatele
intenIionaVintenf ionate:

b) a cregte efectele donte:

c) a preveni sau a reduce efectele reaorite:

d) a realiza imbundtdtirea.

'13



actiuni de tr'a* =.ldbrrr
modul in care

1) sd integreze 9 ri
(a se vee 4l;

ln ue sistemului de management al calitdtii

2) sdevalr.re=draEril-

Acfiunile intreprinse E-Etr D r qoorntirbr trebuie sd fie propo(ionale cu impactul
potenlial asupra crfrniil rlrcfu
NOTA 1 - Optiunie - IENE r db tr ilEre fr- =cr.rlui, asumarea riscului pentru a valorifica o
oportunitate, elirnira- flnD D 

-. 
rraiir-. sau a consecinlelor, impd(irea riscului sau

men{inerea risculu :rr --!}
NOTA 2 - Oportun:i:ie rr a@ c G lo :raci. lansarea de noi produse, deschiderea de noi
piele, abordarea de o *nt D:[r6rllurErE -rtzarea de noi tehnologii 9i alte posibilitdli de dorit
9i viabile pentru a:r-e[E ..uifr 

=r]r 
jG -atc. sar.

6.2 Obiectivele - i plrrificarea reaaazerii lor

6.2.1 Organizafia te-- c rrEcrre referitoare la calitate pentru funclii, niveluri 9i
procese relevante €E G:niftrF€nt al calitdtii.

Obiectivele referirc* = :*-ror-
a) sd fie consec.* = tr'srt'i:ae a calitate;

b) sd fie mds.rerb

c, sa ra in cors€?E:STEE -*:ate
d) sd fie rdetae E- :srfua produselor gi serviciilor gi pentru cregterea satisfacliei

clientului.

e) sd fie monitorzae

0 sd fie comunicate,

g) sd fie actualizrte. dtgie,
Organizalia trebuie sd mentn5 inficrrnatii documentate referitoare la obiectivele in domeniul calitdlii.

6.2.2 Atunci c6nd planifici modul in care sd-9i realizeze obiectivele referitoare la calitate organizalia
trebuie sd determine:

a) ce se va face;

b) ce resurse vor fi necesare,

c) cine va fi responsabil;

C r c.6nd se va finaliza:

e cum se vor evalua rezultatele.

6,3 Planificareaschimbirilor

ft,tc # organizalia determind necesitatea de schimbare a sistemului de management al calitdlii,
sf;nr.fr€ rebuie efectuate intr-un mod planificat (a se vedea 4.4).

-nrc

6.1.2

a)

b)

Organizatia tra.- o
al

b)

d)

7

7.

7.'

Ot
tm

Or

a)

b)

7.'

Or
efi

7.1

Or
op

NC

a)

b)

c)

d)

7.1

Orr
prc

NO

a)

b)

Acr

7.1

7.1

or(
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Organizalia trebuie sd ia in considerare:

a) scopul schimbdrilor gi consecinlele poten(iale ale acestora;

b) integritatea sistemului dq management al calitilii;

c) disponibilitatea resurselor;

d) alocarea sau realocarea responsAbilitililor 9i autoritdlilor.

7 Suport

7.1 Resurse

7.1.1 Generalitifi

Organizalia trebuie sd determine 9i sd pun6 la dispozilie resursele necesare pentru stabilirea,
implementarea, menlinerea 9i imbundtdlirea continud a sistemului de management al calitdtii.

Organizalia trebuie sd ia in considerare:

a) capabilitSlile gi constrdngerile referitoare la resursele interne existente;

b) ce este necesar sd se obfind de la furnizorii externi.

7.1.2 Personal

Organizafia trebuie sd determine gi sd pund la dispozilie persoanele necesare pentru implementarea
eficace a sistemului propriu de management al calitdfii gi pentru operarea 9i controlul proceselor sale.

7.1.3 lnfrastructuri

Organizafia trebuie sd determine, sd pun6 la dispozilie gi sd menfin6 infrastructura necesard pentru
operarea proceselor sale 9i pentru realizarea conformitdlii produselor 9i serviciilor.

NOTA - Infrastructura ooate include:

a) clddiri 9i utilitifi asociate;

b) echipamente, inclusiv hardware gi software;

c) resurse pentru transport;

d) tehnologie informationald 9i de comunicalii.

7.1.4 Mediu pentru operarea proceselor

Organizafia trebuie sd determine, sd pund la dispozilie gi sd menlind mediul necesar pentru operarea
proceselor sale 9i pentru realizarea conformitilii produselor gi serviciilor.

NOTA - Un mediu adecvat poate fi o combinatie de factori fizici 9i umani, cum ar fi:

a) sociali (de exemplu nediscriminare, atmosferd calmd, fird confruntdri);

b) psihologici (de exemplu reducerea stresului, prevenirea epuizdrii, proteclie emolionali);

c) fizici (de exemplu temperaturd, cildur6, umiditate, iluminare, aerisire, igien6, zgomot).

Acegti factori pot sd difere, in mod substantial, in funclie de produsele 9i serviciile furnizate.

7.1.5 Resurse de monitorizare gi misurare

7.1.5.1 Generalitifi

Organiza{ia trebuie sd determine 9i si puni la dispozilie resursele necesare pentru a se asigura
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calaE # $ de incredere atunci c6nd, pentru a verffica conformitatea produselor gi serviciilor cu
cem*- osbfoacile monitorizarea sau mdsurarea.

Arr* tebde sd se asigure cd resursele puse la dispoltie sunt:

rt & pentru tipul specific de activitdli de monitorizare 9i mdsurare care se efectueazd;

bf 
-irE 

perrfu a se asigura continua lor adecvare cu scopul.

q--;rf- Eh,ie si pdstreze informafii documentate corespunzitoare, ca dovadd a adecvdrii
It tEtorbare 9i mdsurare cu scopul lor.

7-152T -- emisuririlor

b r- '-. 'ea mdsurdrii este o cerinld sau este consideratd de organizalie ca o parte
F.arriaea increderii in validitatea rezultatelor mdsuririlor, echipamentele de mdsurare

t-

I s-l €tdonate sau ambele la intervale planificate sau inainte de utilizare, faf6 de
G 6rare trasabile la etaloane na{ionale sau internalionale; atunci c6nd astfel de
1 g;r*i. hza utilizatd pentru etalonare sau verificare trebuie pdstratd ca informatie

* Ftu a determina stadiul lor;

qt Fm aFstirilor, defectdrii sau deteriordrii care ar invalida stadiul etalondrii gi

-?i'arr 
UfteriOare.

lli€ GEmirc dacd validitatea rezultatelor mdsurdrilor anterioare a fost influen{atdq- 
- 

d r cdisnent de mdsurare este gdsit nepotrivit pentru scopul sdu intenfionat, 9id#caz.

,ta
r- t iEnie cunogtinfele necesare pentru operarea proceselor sale 9i pentru

F* 9i serviciilor.

-tr.ne 
gi puse la dispozifie atAt c6t este necesar.

,b C! - rccesiti$le 9i tendinlele de schimbare, organizalia trebuie si ia in

-qrste 
9i sd determine modul in care s5 obtind sau sd acceseze orice

precum gi actualizdrile cerute.

lEln il - -l-!de sunt cunogtinle specifice organizaliei gi se oblin in general prin
tu 9i impdrtdgite pentru a realiza obiectivele organiza[iei.

pt baza pe:

l 
- 

r- Dql intelectualS; cunogtinle oblinute din experienti; lectii invdlate din
tlEt--lD-, ry?a gr impanagrrea cunogrnteror gt expenenletor neoocumenrare;

Fd-rs€*or 9i serviciilor;

s.rse academice, conferinfe, oblinerea de cunogtinte de la clienti sau

t2

-- ale persoanei (persoanelor) care lucreazi sub controlul
f Fl-btse performanla 9i eficacitatea sistemului de management ale

t srt competente pe baza studiilor, instruirilor sau experientei

c)

d)

N(
de

7.

Ot
cc

a)

b)

c)

d)

7.

Ot
mi

a)

b)

c)

d)

e)

7.t

7.t

Si:

a)

b)

NC

or(

7.!
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adecvate;

c) atunci cAnd este aplicabil, sd intreprindd acliuni de dobdndire a competenlei necesare 9i sd

evalueze eficacitatea acliunilor intreprinse;

d) sd pdstreze informa[ii documentate corespunzdtoare, ca dovadd a competen[ei'

NOTA - Actiunile aplicabile pot include, de exemplu, furnizarea instruirii, mentoratul sau realocarea personalului

deja angajat, angajarea sau contractarea unor persoane competente'

7.3 Congtientizare

Organizalia trebuie sd se asigure cd persoanele care lucreazd sub controlul organizaliei sunt

congtientizate referitor la:

a) politica referitoare la calitate;

b) obiectivele relevante referitoare la calitate;

c) contribufia lor la eficacitatea sistemului de management al calitdfii, inclusiv beneficiile

performanlei im bundtdlite;

d) implicaliile neconformiriicu cerinlele sistemuluide management al'calitdlii.

7.4 Comunicare

Organiza[ia trebuie sd determine comunicdrile interne 9i externe relevante pentru sistemul de

management al calitdlii, inclusiv:

a) despre ce se comunica;

b) cdnd se comunicd;

c) cu cine se comunicd;

d) cum se comunici;

e) cine comunici.

7.5 Informafii documentate

7.5.1 Generalitdfi

Sistemul de management alcalitdliitrebuie si includd:

a) informafiidocumentate cerute de acest standard internalional;

b) informafii documentate determinate de organizafie ca fiind necesare pentru eficacitatea

sistemului de management al calitilii.

NOTA - Amploarea informaliilor documentate pentru un sistem de management al calitilii poate si difere de la o

organizalie la alta in funclie de:

- mdrimea organizatiei 9i tipul activititilor, proceselor, produselor 9i serviciilor sale;

- complexitatea proceselor 9i interacfiunile acestora 9l

- competentaPersoanebr-

7.5.2 Creare gi actualizare

Atunci c6nd sunt create g actr#e irformatile documentate, organizalia trebuie sd se asigure ci
urmdtoarele asPecte $rtr adectr&:
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4 ihlftzea gi descrierea ((e exemplu titlu, datii, antor sar rrrnfu de referinfd);

bt hnilf (de exemplu limbd, versiune software, grafica) gi mediul suport (de exemplu h6rtie,
*rffiic);

cD rfuea gi aprobarea din punct de vedere al potivirfr $ adecv5rii.

753 GorEolul informafiilor documentate

753.1 hrma$ile documentate cerute de sistemul de malr4ernent al calitdlii 9i de acest standard
ltsrFna Uebuie controlate pentru a se asigura cd:

al suf dsponibile gi adecvate pentru utilizare, acolo unde $ atunci €nd este necesar;

D srf protejate adecvat (de exemplu impotriva pierderii confiden$alitilii, utilizdrii incorecte sau
debbrerii).

7532 Pentr.r controlul informa{iilor documentate organiza$a bebuie s6 ia in considerare urmitoarele
afirfEli, dupd caz:

a) dituzare, acces, regdsire gi utilizare;

b) depozitare gi protejare, inclusiv menlinerea lizibilititii;

c) controlul modificirilor (de exemplu controlul versiunilor);

d) pistraregieliminare.

Informaliile documentate de origine externi determinate de organizafie ca fiind necesare pentru
planificarea gi operarea sistemului de management al calitdfii trebuie identificate, dupd cum este cazul,
gicontrolate.

lnformaliile documentate pdstrate ca dovezi ale conformitdlii trebuie protejate impotriva deterioririlor
neinten!ionate.

NOTA - Accesul poate implica o decizie referitoare la permisiunea numai de vizualizare a informatiei
documentate sau la permisiunea 9i autoritatea de vizualizare 9i modificare a informaliei documentate.

8 Operare

8.1 Planificare gi control operafional

Organizafia trebuie sd planifice, sd implementeze gisd controleze procesele (a se vedea 4.4) necesare
pentru a satisface cerinlele pentru livrarea produselor 9i serviciilor gi sd implementeze acfiunile
determinate la articolul6, prin:

a) determinarea cerinlelor pentru produse gi servicii;

b) stabilirea criteriilor pentru:

1) procese;

2) acceptarea produselor 9i serviciilor;

c) determinarea resurselor necesare pentru realizarea conformitdlii cu cerin(ele pentru produse 9i
servrcil;

implementarea controlului proceselor in conformitate cu criteriile;

determinarea, mentinerea 9i pistrarea informaliilor documentate atdt cdt este necesar pentru:

1) a avea incredere cd procesele s-au efectuat conform celor planificate;

d)

e)
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2) a demonstra conformitatea produselor 9i serviciilor cu cerinlele.

Elementele de iegire ale acestei planificdri trebuie sd fie adecvate operafiunilor organiza{iei.

Organiza[ia trebuie sd controleze schimb6rile planificate 9i sa analizeze consecinlele schimbdrilor
neintenfionate, prin intreprinderea de actiuni care sd diminueze orice efecte negative, dupd cum este
necesar.

Organizalia trebuie sd se asigure cd procesele externalizate sunt controlate (a se vedea 8.4).

8.2 Cerinte pentru produse gi servicii

8.2.1 Comunicarea cu clientul

Comunicarea cu clientul trebuie sd includd:

a) furnizarea de informa{ii referitoare la produse giservicii;

b) tratarea cererilor de ofertd, a contractelor sau comenzilor, inclusiv a modificdrilor acestora;

c) oblinerea feedback-ului de la client referitor la produse 9i servicii, inclusiv reclamatiile clientului;

d) tratarea sau controlul proprietdlii clientului;

e) stabilirea cerintelor specifice pentru acfiunile de urgen[d, atunci c6nd este relevant.

8.2.2 Determinarea cerinfelor pentru produse giservicii

Atunci c6nd determind cerintele pentru produsele gi serviciile ce vor fi oferite clienfilor, organizalia
trebuie sd se asigure cd:

a) cerintele pentru produse gi servicii sunt definite, inclusiv:

1) orice cerinle legale 9i reglementate aplicabile;

2) acele cerinle considerate necesare de citre organiza{ie;

b) organizatia igi poate respecta declaraliile sale referitoare la produsele giserviciile pe care le oferd.

8.2.3 Analizarea cerinfelor pentru produse 9i servicii

8.2.3.1 Organizalia trebuie sd se asigure ci are capabilitatea de a satisface cerinlele pentru produsele
9i serviciile ce vor fi oferite clienlilor. Organizafia trebuie sd efectueze o analizd, inainte de a se angaja
sd furnizeze produse gi servicii cdtre client, analizd care sd includd:

a) cerintele specificate de client, inclusiv cele pentru activitdlile de livrare gi postlivrare;

b) cerinlele nespecificate de client, dar necesare pentru utilizarea specificati sau inten{ionatd,
atunci c6nd este cunoscutd:

c) cerinlele specificate de organiza[ie:

d) cerintele legale gi reglementate aplicabile produselor gi serviciilor;

e) cerinlele din contract sau comandi care diferd de cele exprimate anterior.

Organizalia trebuie sd se asigure ci cenr:e e din contract sau comandd care diferd de cele exprimate
anterior au fost rezolvate.

Atunci cdnd clientul nu fumizeaz1 c :eca'aNe documentatd a cerintelor, cerintele clientului trebuie
confirmate de organizatie ira r:e :s a::€3?'e.
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prin internet, nu este practici o analizd oficiali pentru fiecare
in considerare alte informatii relevante referitoare la produs, cum ar fi

rinformalii documentate, dupd caz, referitoare la :

la produse 9i servicii.

pentru produse gi servicii

la produse gi servicii sunt modificate, organizalia trebuie si se asigure
sunt amendate 9i cd personalul implicat este congtientizat cu

a produselor gi serviciilor

stabileascd, sd implementeze gi sd menfind un proces de proiectare 9i
a se asigura de furnizarea ulterioari a produselor gi serviciilor.

$idezvoltdrii

gi controalelor pentru proiectare 9i dezvoltare organizafia trebuie sd ia in

gi complexitatea activitililor de proiectare gi de-zvoltare;

necesare, inclusiv analizele aplicabile ale proiectirii 9i dezvoltirii;

de verificare gi validare,ale proiectdrii gi dezvoltdrii;

gi autoritilile implicate in procesul de proiectare gi dezvoltare;

gi externe necesare pentru proiectarea 9i deanoltarea produselor 9i serviciilor;

de control al interfefelor intre persoanele implicate in procesul de proiectare gi

de implicare a clienlilor 9i utilizatorilor in procesul de proiectare gi deanoltare;

pentru furnizarea ulterioari a produselor gi serviciilor;

de control al procesului de proiectare 9i dezvoltare agteptat de dienfi gi alte pd(i
lfrresate relevante;

hbrmalii documentate necesare pentru a demonstra ci cednfele de prcietiare gidezvoltare au

- bst indeplinite.

Elemente de intrare ale proiectirii 9i dezvoltirii

bgilrizalia trebuie si determine cerinlele esenfiale pentru tipurile speCte de produse gi servicii care
wfi proiectate gidezvoltate. Organizalia trebuie sd ia in considerare:

a) cerinle funclionale gi de performanld;

b) informafii provenite din activitili de proiectare gi dezvoltare anterisesirfae;

c) cerinfe legale gi reglementate;'

d) standarde sau coduride practicd pe care organizalia s-a ang{ats-bhftnenbze;

e) consecinfe potenliale ale egecului din cauza naturii produselor 9i senifu-
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Elementele de intrare trebuie sd fie adecvate penru sopurile proiectirii gi dezvoltdrii, complete 9i fdrd
ambiguit6!i.

Elementele de intrare ale proiegtdrii gi deanoftilrii care sunt in conflict trebuie rezolvate.

Organiza-tia trebuie sd pdstreze informa$i documentate referitoare la elementele de intrare ale
proiectdrii gi dezvoltdrii

8.3.4 Gontroale ale proiectdrii gi dezvoltirii

organizafia trebuie sd aplice controale asupra procesului de proiectare 9i dezvoltare pentru a se
asigura cd:

a) sunt definite rezultatele care urmeazd sd fie ob$nute;

b) sunt efectuate analize pentru a evalua capabilitatea rezultatelor proiectdrii gi dezvolt6rii de a
satisface cerinlele;

c) sunt efectuate activitili de verificare pentru a se asigura cd elementele de iegire ale proiect6rii 9idezvoltdrii satisfac cerinfele elementelor de intrare;

d) sunt efectuate activitdli de validare pentru a se asigura ci produsele gi serviciile rezultrate
satisfac cerinlele pentru aplicalia specificatd sau pentru utilizarea intenfionaii;

e) sunt intreprinse toate acfiunile necesare referitoare la problemele determinate in timpul
analizelor sau activitdfilor de verificare 9i valiCare;

0 sunt pdstrate informalii documentate ale acestor activitdli.

NOTA - Analizele, verificirile 9i validirile proiectirii gi dezvoltdrii au scopuri distincte. Acestea pot fi efectuate
separat sau in orice combina[ie dupd cum este adecvat pentru produsele 9i serviciile organizafiei.

8.3.5 Elemente de iegire ale proiectiriigidezvoltirii

Organizafia trebuie sd se asigure cd elementele de iegire ale proiectdriigidezvoltdrii:

a) satisfac cerinlele elementelor de intrare;

b) sunt adecvate pentru procesele ulterioare de furnizare a produselor 9i serviciilor;

c) includ, sau fac referire la, cerinte pentru monitorizare 9i mdsurare, dupi caz, gi criterii de
acceptare;

d) precizeazd caracteristicile.produselor gi serviciilor care sunt esenliale pentru scopul intenfionat gi
pentru turnizarea lor sigurd gi adecvatd.

Organiza-tia trebuie sd pdstreze informalii documentate referitoare la elementele de iegire aleproiectirii gi dezvoltdrii

8.3.6 Modificiri ale proiectirii gi dezvoltirii

Organizalia trebuie si identifi sd controleze modificdrile efectuate in timpul sau
ulterior proiectdrii gi dezvoltirii ilor, at6t c6t este necesar pentru a se asigura cd nu
existd niciun impact negativ as cerinfele.

organizalia trebuie sd pdstreze informa$i documentate referitoare la:

a) modificdrileproiectiriigideanoltiirii;

b) rezultatele analizelor;

c) autorizarea modific5riloC

d) acliunile intreprinse penfu a pretreri inpacturi negative;
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l-/3 Gontrolul proceselor, produsebr i
lAi C*rcralitSfi

:=rfrrrne ar cerinlele.

}ariEa trebuie sd determine controaec lr
sErr,lcrlor fumizate din exterior, atunci ft

rceor. produselor 9i

produse|e9iservicii|ede|afumi'zcr=EIlilir@9sendciilepropriia|e
organiza!iei;

J I produsele gi serviciile sunt liwate - i.rrnrron r ? rrnele organizaliei;

cr un proces, sau o parte a unui prcces cl rErlr' = J'fi:,arc a unei decizii a

organizaliei.

Organizalia trebuie sd determine g € r-t =5t -r 
stcfarea, monitorizarea

pe.formanletor 9i reevaluarea fumizrlirr aumlr t-l'r -tsrra de a furniza procese

sau produse gi servicii in conforrnt: 
=rL 

rrr, Ef EE sd pdstreze informafii

documentate ale acestor activitdti $ a€ rriuflirirrr-trrc cE-r-: Cin evaludri.

8.4.2 Tipul gi amploarea controluhi

Organizalia trebuie sd se asigure € rrrr- I s-rcie fumizate din exterior nu

infl-uenleazd negativ capabilitatea cr:J€nrfr 4 a rlr *rrdor sii produse 9i servicii

conforme.

Organiza[ia trebuie:

a) sd se asigure cd procesele ir..'-- ltn or'-ne s-c controlul sistemului sdu de

management al calitdtii;

b) sd defineascd at3t controaler - :zE € c a*- €Isupra unui furnizor extern cdt

9i acelea pe care intentioneai si e @rrrciGrtrarr de bgire rezultat;

c) sd ia in considerare

1) impactul potenlial al p=!tr-Er lrrr@rltrr r sErrEiior fumizate din exterior asupra
'capabilitdfii 

organizagei € = Enncrrr :Ert-tde clienfilor 9i cerinlele legale 9i

reglementate aplicabile:

2) eficacitatea controalebr d@ -fumerrr =Er-
d) sd determine verificarea sa, aG rrwiil IEEE-I= FJ a se asigura cd procesele, produsele

gi serviciile furnizate din errerrcr satsk :FrEa

8.4.3 Informalii pentru furnizori etE-

Organizalia trebuie sd se asigr-re e z#'a-- -rl:oelo-;raflte de comunicarea lor cdtre furnizorul

extern.

Organizafia trebuie si comunice f,rrzfu si gvr c€fi.lte+€ sale pentru:

a) procesele, produsele 9i sen*:ie m -reA si fie fumizate;

bl aprobarea pentru:

1r produse gi servicii;

2' metode, procese 9i echipamente:

c)

d)

e)

0

8.

Ll

Or

Cc

al

b)

c)

d)

e)

0

s)

h)

f.i

Or
w

Or

mi

Ot
CS

8.1

Ot
n4

Ot
DO

At

22



__j

SR EN tSO 9001:2015

3) eliberarea produselor gi serviciilor;

c) competenfa, inclusiv orice cerinfe de calificare a persoanelor:
d) interacfiunile furnizorilor 

",,t"rni 
cu organizag-a;

e) controlul 9i monitorizarea performanlelor fumizorilor externi, care vor fi aplicate de organizafie;f) activitd{ile de verificare sau validare ,realizezein ro""iiire rurni#iloi!;;;. o" care organizafia, sau clientul ei, intenfioneazd sd te

8.5 Produclie 9i furnizare de servicii
8'5.1 Controrur producfiei gi ar furnizirii de servicii
organizafia trebuie sd implementeze producfia gifumizarea de serviciiin condifiicontrolate.
Condifiile controlate trebuie sd includd, dupi cum este cazul:
a) disponibilitatea informafiilordocumentatecaredefinesc:

') i?'"i::".::::'j""T:,11H1il::i:;ffi,?;il""ij;[:?:: a servicii,or care urmeazs sd fie

2) rezultatele care urmeazd sd fie obtinute;

disponibiritatea gi utirizarea resurseror de monitorizare gi mEsurare adecvate:
impfementarea activitdfilo r ,
verifica dacd au rost inoep ..1?"Y'"I9' in etape corespunzdtoare, pentru a
precum gicriteriile de accep i,"."#;ii' 

proceselor sau elementetor je iegire,

utilizarea infrastructurii corespunzdtoare 9i a mediurui corespunzdtor pentru operarea proceseror;
desemnarea unor persoane competente, incrusiv orice carificdri cerute;
val
de a capabilitdfii de a obfine re tatele planificate ale proceselormo cii, atunci cdnd erementere 

'iegire 
nu pot fi verifrcate prin

g) imprementarea acfiuniror de prevenire a eroriror umane;
h)' imprementarea activitdfiror de eriberare, rivrare gi post rivrare.

8.5.2 ldentificare 9i trasabilitate

3ff::t'l"::3ff:"'itffi=; *?iil1tr.j,."?Til:*:iXii,'S:#:carea eremente,or de ieeire arunci

:!1il:1xiiJi"flffitilll:ilf,.;lf;e1?;,jfi"of;il'," rereritor ra cerinrere de monitorizare si

organizalia trebuie s5. controleze identificare.a unicd a erementeror de iegire atunci cdnd trasabiritateaeste o cerin!6' gitrebuie sa pastrezelniorii"tiidd;;;;;';;;:"r" 
penrru a permite trasabiritatea.^ 8'5'3 Proprietate care apartine crienfiror sau furnizorifor externi

organizafia trebuie s-i.!ratez9.9u grijd proprietatea.care. apa(ine crienliror sau furnizoriror externi pe
perioada in care aceasta se anasu6'ioriiJirr org"ni."i"i J;';i! utirizata de organizafie.
organLafia trebuie sd identifice' sd verifice.-s3 orole;91, gisd pund^in siguranfd proprietatea crientirorsau a furnizorilor externi pusa ra'oispoliii" ol*t 

" 
n Ltiri.ita J"Iln"orpor"ti in produse gi servicii.

Atunci c6nd proprietatea unui client sau unui furnizor extem este pierdtrtd, deterioratd sau se constatd

b)

c)

d)

e)

f)
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= =:a inaptd pentru utilizare, or=-r-?t= 3{cr[-lr/-.l -l furnizOrUlui

=n:=- s trebuie sd mentind infor-=:l ftobfifitr}e--

'.1-l - Proorietatea unui client s:- rirr lmr@r ilift'G. =rE':-=nte, scule 9i

=:- :€-ente, spalii, proprietatea rn:e ?=r*, i il'

8.5.4 Pistrare

1.=anizalia trebuie si pdstreze ee-srsE c r l.n=r serviciului atdt

f este necesar pentru a se asig-=

'.1-A - Pdstrarea poate sa includE .--ffimrx
--s':iterea sau transportul 9i prote-a--=

8.5.5 Activitifi post-livrare

?rEe z'ea. depozitarea,

C.ganizafia trebuie sd indeplinea-<= :sn'4 1nt6ul r6d'f-.{Tr;ry' :Gate cu produsele

9 serviciile.

Pentru determinarea amplorii al.jrl?ilMr G lrill:D ilc' @rE=E ::'ebuie sd ia in
:onsiderare:

at cerinlele legale 9i reglemente:3

b) consecinlele potenliale nedor: :!=-l:- =
c) natura, utilizarea qi durata Ce .'-i

d) cerinlele clientului;

e) feed-backul de la client.
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NOTA - Activitdtile de post-livrare :,:r = TtrI.rd ir0ltll|0fii, u@[' ,uD.GrituEr ffi-- :a-e la garanlie,- obligalii

coniractuale cum ar fi servicii de me-:-=-ar i *rilurm ry@ffififu1t!61" umr u i ffia seu eliminarea finald.

8.5.6 Controlul modificdrilor

Organizalia trebuie sd controleze > = ;trac@r "ndlilullrnl Giruarr= a :r:':..tctie sau la furnizarea

serviciului, atAt c6t este necesar !e-r- 
= = ilmmlrc Eutmrdf arrrcr*rci ;l cerinlele.

Organizafia trebuie sd pdstreze r'l-f':rl:.iDi @oconnm ze = -st€ rezultatele analizdrii

modificdrilor, persoana (persoa.=e laE flurlu@r@@ rrodfuirm s :r,:€ actiuni necesare care

rezulld din analizS.

8.6 Eliberarea produselor 9i serreiiu

Organizalia trebuie si implemer':-- -E!ffi umrmr@ flir fimE 
-s'-'r2ioare, 

pentru a verifica

dacd cerinfele pentru produs s3u Srr'r]L iu lE filtruil@nnnltlG.

Eliberarea produselor 9i sen.i: ,:r r= :elrT? :rEmuilre ;e rlru E :t=r:-,= lnainte ca modalitSlile

olanificate s6 fie finalizate in rr:i: :=r:-reur ;lr, :ruua @u r 2'e s-a aprobat altfel de o
autoritate relevantd gi, atunci €-.: 

==-= 
:orrcm @ f,rerr

Organizalia trebuie sd pdstrez: rr-,-r-izn -r-r: ilrqerup errca-= a = 3erarea produselor 9i

servi ci i lor. I nform a(i ile d ocu m e ntu:: :-=rrE = rcilJ@

a) dovezi ale conformitSlii cu c--gi e - =l==rcre

b) trasabilitatea persoanei (pe->--e'r tz-: 3lEr:G )tc-r=

8.7 Controlul elementelor de iesirc n-cryt'rrlr:

8.7.1 Organizalia trebuie se se as,J,-= € :=-,-ee E €sf--= z-= '- stnt conforme cu cerinlele
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referitoare la acestea sunt identificate gi controlate pentru a preveni utilizarea sau livrarea lorneintenIionatd.

9j::-l dd acliuni ad.ecvate in funclie de natura neconformitdtii gi de efecteteaceste produselor gi serviciilor. Aceastd abordare trebuie s'd se aplice deaseme ilor neconforme detectate dupd livrarea produselor, in timpul sau dupdfurniza

organizafia trebuie sd trateze elementele de iegire neconforme in unul sau mai multe din urm6toarelemoduri:

a) corec{ie;

b) izolare, refinere, returnare sau suspendare a rivrdrii produseror si serviciiror:
c) informarea clientului;

d) oblinerea autorizdrii pentru acceptarea cu derogare.

Conformitatea cu cerintele trebuie verificatd atunci cdnd elementele de iegire neconforme suntcorectate.

8.7-2 organizafia trebuie sd pdstreze informafiidocumentate care:
a) descriu neconformitatea;

b) descriu acfiunile intreprinse;

c) descriu orice derogdri obfinute;

d) identificd autoritatea care decide actiunile referitoare la neconformitate.

9 Evaluarea performanfei

9.1 Monitorizare, mdsurare, analizare Si evaluare

9.1.1 Generalitdti

Organizalia trebuie sd determine:

a) ce necesitd sd fie monitorizat gi mdsurat;

b) metodele de monitorizare, mdsurare, analizare 9i evaluare necesare pentru a se asigurarezultate valide;

c) cAnd trebuie efectuate monitorizarea gi mdsurarea;

d) c6nd trebuie analizate 9i evaluate rezultatele monitorizdrii gi mdsurdrii.

Organizalia trebuie sd evalueze performanfa 9i eficacitatea sistemului de management al calitdtii.

Organizalia trebuie sd pdstreze informalii documentate adecvate ca dovadd a rezultatelor.

9.1.2 Satisfacf ia clientului

fia trebuie sd.monito.rizeze percep{iile clienlilor referitoare la mdsura in care au fost indepliniteile 9i agteptdrile lor. organizalia trebuie sd determine metodele pentru oblinerea,area 9i analizarea acestor informalii.

NOTA - Exemple are a.perceptiilor clientului pot include sondaje in rdndul clienfilor, feedback de laclienli referitor la serviciile livlate, int6lniri cl cfienlii, anaiiza cotei de piald, complimente, daunesolicitate in perioa ie 9i rapoartele dealerilor.

9.1.3 Analizi 9i evaluare

organizalia trebuie sd analizeze gi sd evalueze date gi informa{ii provenite din monitorizare si
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mdsurare.

Rezultatele analizei trebuie utilizate oentru a evalua:

a) conformitatea produselor 9i serviciilor;

b) gradul de satisfaclie a clientului:

c) performanla 9i eficacitatea sistemului de management al calitdfii;

d) dacd planificarea a fost imde-.nentati in mod eficace;

e) eficacitatea actiunilor intreprrse pentru a trata riscurile gi oportunitdlile;

0 performanla furnizorilor erter r.

S) necesitatea de imbun6'€r.r FrJ sistemul de management al calitSlii.

NOTA - Metodele de anat-- = 
--Fcr:ci rcrude tehnici statistice.

9.2 Audit intem

9.2.1 Organizatia treb..le i fu' e'e aiiiluri interne la intervale planificate pentru a furniza informalii
referitoare la faptul cE ssgr-r - -tragefirent al calitd{ii:

a) este conform e.

1) cerinte|e t:ri 4alae ren5.u sistemulsdu de management alcalitd[ii,

2) cerintee a..<t r =ncen rrcrnational,

b) este implemena s -E-GrLr h -€c eficace.

9.2.2 Organla-ans

a) sd planiSce si =cies:i = rc'ernenteze 9i sd menfind un program (programe) de audit care
sd indrci Effiz rleEcEE 'esponsabilitdlile, cerinfele de planificare gi raportare, gi care
trebub si e -r :Jltct=rir= rrmrtanta proceselor implicate, modificdrile care influenleazd
org?nrz& s E/,E i.dsjicr recedente;

b) sd ddre<E:turrc - r,.cir g xrneniul pentru fiecare audit;

c) sE seer--= rrrirn s * *tireze audituri astfel incdt sd se asigure obiectivitatea gi

tFffiE:ltrfE8r]llt -a-OC.

d) s- - 4ue j euac tr.rir.rficr sunt raportate managementului relevant;

e si ?rusnrmu*:uuo I -h n -edive adecvate fdrd intdrziere nejustificatd;

f se :fue nr-re.rrte ca dovadd a implementdrii programului de audit gi a

-JfulOfuryrL
\:-r - I r qdrt E !gf-- agrrr -rTr--are.

93 - qernent
!J.t
fenrruu c r r mrf -rut rvel trebuie sd analizeze la intervale planificate sistemul de
rrz'rqtu r { fir lqrrae. pentru a se asigura cd este in continuare corespunzdtor,
:rE fur -in ErL fiecla =ztegicd a organizatiei.

| ! t 't-t J+ei efectuate de management

ry:anificatd 9i efectuatd ludnd in considerare:

a)

b)

c)

.l\

e)

0
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stadiul acliunilor de la analizele precedente efectuate de management;

modificdri in aspectele externe gi.,interne care sunt relevante pentru sistemul de management al
calitdtii;

c) informalii despre performanla gi eficacitatea sistemului de management al calitS(ii, inclusiv
tendinlele referitoare la:

1) satisfac[ia clientului gifeedbackul de la pd(ite interesate relevante;

2) mdsura in care au fost indeplinite obiectivele calitdfii;

3) performanfa proceselor gi conformitatea produselor gi serviciilor;

4) neconformitdli 9i acfiuni corective;

5) rezultatele monitorizdrii gi mdsurdrii;

6) rezultateleauditurilor;

7) performan{a furnizorilor externi;

d) adecvarea resurselor:

e) eficacitatea acliunilor intreprinse pentru a trata riscurile gi oportunitdfile (a se vedea 6.1 );

0 oportunitdlile de imbundtdlire.

9.3.3 Elemente de iegire ale analizei efectuate de management

Elemente de iegire ale analizei efectuate de management trebuie sd includd decizii 9i ac(iuni
referitoare la:

a) oportunitdli de imbundtdlire;

b) orice necesitdfide modificare a sistemului de management al calitdtii;

c) necesitdlile de resurse.

Organiza[ia trebuie sd pdstreze informafii documentate ca dovadi a rezultatelor analizelor efectuate de
management.

10 imbunitifire

10.1 Generalititi

Organizalia trebuie sd determine 9i sd selecteze oportunitilile pentru imbundtdlire gi sd implementeze
orice acliuni necesare pentru a indeplini cerinlele clientului gi pentru a cregte satisfaclia clientului.

Acestea trebuie sd includS:

a) imbundtdlirea produselor 9i serviciilor pentru a satisface cerinlele, precum gi pentru a aborda
necesitdli 9i agteptdri viitoare;

b) corectarea, prevenirea sau reducerea efectelor nedorite;

c) imbundtdlirea performanlei 9i eficacitdtii sistemului de management al calitdlii.

NOTA - Exemple de imbunitdlire pot include corectji. actiuni corective, imbundtdtire continud, modificiri
radicale, inovare 9i reorganizare.
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daci aceasta rezultd din reclamafii, organizafia

este cazul:

orectarea acesteia;

cauzei (cauzelor) neconformitdfii, cu scopul
-rn altd parte, prin:

existente sau care ar putea eventual si apari;

Tntreprinse;

in timpul planificdrii, dacd este necesar;

management al calitifii, daci este necesar.

neconform itdtilor- survenite.

documentate ca dovadd pentru:

-mbeprinse ufterior;

pertinenla, adecvarea 9i eficacitatea sistemului de

analizei gievaluirii, precum gielementele de iegire
a determina dacd existd necesitili sau oportunitdfi care

28
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Anexa A
(informativd)

clarificarea noii struituri, a terminologiei gi a conceptelor

A.1 Structurd giterminologie

Structura articolelor (adicd succesiunea articolelor) gi o parte din terminologia din aceastd edilie aprezentului standard internalional au fost modificate, in comparafie cu edifia precedentd
(lSO 9001:2008), pentru a imbunitdli alinierea cu celelalte standarde ale sistemelor de management.

Nu existd 
-nicio 

cerintd in prezentul standard internalional ca structura 9i terminologia acestuia si fie
aplicate informaliilor documentate ale unui sistem de management al calitdfii al unei 6rganiza{ii.

zeze mai de coerentd a cerintelor,
a obiectivel anizaliel Structura gi

a un sistem calitifii pot fi adesea
atdt la procesele aplicate de organizalie cdt 9i lainformaliile menlinute pentru alte scopuri.

Nu existd nicio cerinld ca termenii niifolositiin prezentul
standard internalional pentru a des lititii. Organizafiile pot
alege sd utilizeze termenii care se (de exeriplu folosirea
termenilor 'Tnregistriri", .documenta{ie" sau "protocoale" in loc de "informalii documentate,', sau
"furnizor", "partener" sau "vdnzdtor'' in loc de "furnizor extern"). TabelulA.l aratj diferen[ele majore in
terminologie dintre aceastd edilie a prezentului standard internalional gi edilia precedentd.

Tabelul A.1 - Diferenfe majore in terminologie intre ISO 9001:2008 9i tSO 9001:2015
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ISO 9001:2008 ISO 9001:2015
Produse Produse 9i servicii
Excluderi Nu se utilizeazi (a se vedea articolul A.5 pentru

clarificarea aplicabilitdtii)
Reprezentantul managementului Nu se utilizeazd (responsa

sunt atribuite dar nu existd
reprezentant al managementului)

Documentalie, manualul calit4ii,lrocedu-li
documentate, inregistrdri

Inlorma!ii documentate

Mediu de lucru Mediu pentru operarea proceselor
Echipamente de monitorizare 9i misurare Resurse de monitorizare 9i misurare
Produs aorovizionat Produse 9i servicii furnizate din exterior
Furnizor Furnizor extern

4.2 Produse gi servicii

ISO 9001:2008 pentru a include de iegire.
Prezenta edilie filizeazd,,produse 9i servicii,,
include toate ca e (hardware, servi iate).

Includere blinieze diferenlele intre produse gi serviciiin aplica icii,, este faptui cd cel' pufin o parte aelemente tul. Aceasta inseamnd cd,'de exemplu,conformit td inainte de livrarea serviciului.

in cele mai multe cazuri, termenii ,,produse" 9i ,,servicii" sunt utiliza[i imp mai multe dintre
efementele de iegire pe care organizaliile lefurnizeaze clienlilor lor sau s organizaliilor de
cdtre furnizori externi, includ at6t servicii cdt giproduse. De exemplu, un ibillau intangibil
poate avea unele servicii asociate sau un serviciu poate avea unele produse tangibile sau intangibile
asociate.
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b)
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Informali i documentate

parte a alinierii cu alte standarde de sisteme de management, un articol comun privind ,,lnformafiile
" a fost adoptat fdrd modificdri semnificative sau completdri (a se vedea 7.5). Atunci cdnd

cazul, textul din orice altd parte a prezentului standard internalional a fost aliniat cu aceste cerinle.
urmare, expresia "informafii documentate" este utilizatd pentru toate cerin{ele referitoare la

unde ISO 9001:2008 a folosit termeni specifici precum,,document" sau
", ,,manualul calitSlii" sau ,,planul calitSlii'1, aceastd edilie a prezentului

15

,,proceduri
standard

definegte cerinla de a,,menline informalii documentate".

unde ISO 9001:2008 a folosit termenul ,,inregistrdri" ca sd exprime documentele necesare
a furniza dovada conformitdlii cu cerinlele, acum acest fapt este exprimat ca o cerinfd de a
informafii documentate". Organizalia este responsabild pentru determinarea necesarului de

documentate ce urmeazd a fi pistrate, de perioada de timp peniru care urmeazd sd fie
gi mediul suport (hArtie sau informatic) folosit pentru pdstrarea lor,

cerinld de a ,,men!ine" informalii documentate nu exclude posibilitatea ca organizalia sd poatd
ca fiind necesar sd ,,pistreze" aceleagi informalii documentate pentru un anumit scop, de

sd pdstreze versiunile anterioare ale acestora.

unde prezentul standard internalional face referire la ,,informafii" gi nu la ,,informalii
tate" (de exemplu in 4.1: "Organizafia trebuie sd monitorizeze 9i sd analizeze informaliile

aceste aspecte interne gi externe") nu existd nicio cerin!5 ca aceste informalii sd fie
ntate. In aceste situalii, organizalia poate decide dacd este sau nu necesar sau adecvat sd
informatii documentate.

7 Gunogtinfe organizationale

paragrafuf 7.1.6,prezentul standard internalional traleazd necesitatea de a determina gia gestiona
tinlele delinute de organizafie, pentru a se asigura funclionarea proceselor acesteia gi faptul ci
realiza conform itatea prod uselor 9i servici ilor.

referitoare la cunogtinlele organizalionale au fost introduse in scopul:

de a proteja organizafia de pierderea cunogtinlelor, de exemplu, prin:

- inlocuireapersonalului;

- egeculin ceea ce privegte captarea giimpdrtdgirea informaliilor;

de a incuraja organizafia sd dobdndeascd cunogtinfe, de exemplu, prin:

- invdlarea din experienli,

- mentoratul,

- benchmarking.

Controlul proceselor, produselor gi serviciilor furnizate din exterior

formele de procese, produse gi servicii furnizate din exterior sunt tratate in articolul 8.4, de

achizifionarea de la un furnizor,

un acord cu o companie asociatd, sau

externalizarea proceselor la un furnizor extern.

are intotdeauna caracteristica esenfiald a unui serviciu, deoarece aceasta va avea cel
o activitate efectuatd in mod necesar la interfala dintre fumizor 9i organizatie.
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brroc il- !r 3r-aea externd pot varia foarte mult in funcfie de n*-s
rrurort Qria$a poate aplica gAndirea pe bazd de risc pentru a

4re pentru anumili furnizori externi precum 9i pentru pt

Alte standarde
dt

Standardele intema'
furniza informalii su

indrumdri Pentru or

sau cerinlele conlil
cerin!ele Prezentulu

Tabelul 8.1 Prezint
hterna!ional.

Aceasti anexd nu i

specifice, dezvoltatt

Prezentul standard

- lso 9000
esenlial6 Pentru in
Principiile managel
h timpul elabordrii
formeazd fundalia
definegte termenii,

- ISO 9001(t
in prodt

clientului. Este de i
fi comunicare inter

- lso 9004
managementului c

cerinlele Prezentul
-rnbundtdtirea 

Pen
unel
al c,

Standardele inten
stabilesc sau dol

lso 1000
conduitd in orgar,
pentru satisfaclia
cregte increderea
si se agtePte de I

lso 100c
rcclama{iilor in ca

prin recunoagtere
primite. ISO 100(

hclusiv instruirea

lso 100(
ftigiilor in afara a

reclamalii legate
remediazd Pe Ple

organizalieifdrd I

32



r.---r,

SR EN ISO 9001:2015

Anexa B
(informativd)

Alte standarde internalionale referitoare la managementul calitalii 9i sistemele
de management al calitilii dezvoltate de ISO/TC 176

Standardele internalionale descrise in aceastd anex6 au fost dezvoltate de ISO/TC 176 in scopul de a

furniza informalii suport pentru organizaliile care aplicd prezentul standard internafional gide a furniza
indrumdri pentiu organizaliile caE aleg'sd progreseze peste cerinfele acestui standard. indrum6rile
sau cerinlele conlinute de documentele listate in aceastd anexd nu suplimenteazd 9i nu modificd

cerinfele prezentului standard internalional.

Tabelul B.1 prezintd relafia dintre aceste standarde 9i articolele relevante ale prezentului standard

internaIional.

Aceastd anexd nu include referiri la standardele sistemului de management al calitdlii pentru sectoare

specifice, dezvoltate de ISOffC 176.

Prezentul standard internafional este unul dintre cele trei standarde de bazi dezvoltate de ISOffC 176.

- fSO 9000 Sisteme de management al calitdlii - Principii gi vocabular furnizeazd o bazd

esentiald pentru infelegerea 9i implementarea corespunzdtoare a prezentului standard internalional.

ncipiile managementului calitdlii sunt descrise in detaliu in ISO 9000 9i au fost luate ln considerare

timpul elaboririi prezentului standard interna(ional. Aceste principii nu sunt cerinle in sine, dar ele

formeazd fundatia cerinlelor specificate de prezentul standard interna(ional. De asemenea, ISO 9000

termenii, definiliile gi conceptele utilizate in prezentul standard interna[ional.

- ISO 9001(prezentul standard interna{ional)specificd cerinlele destinate in primul r6nd sd ofere

incredere in produsele gi serviciile furnizate de o organizalie 9i pdn urmare cregterea satisfacfiei

clientului. Este de agteptat ca implementarea lui corectd si aducd alte beneficiiorganiza[ionale, cum ar

fi comunicare internd imbundtdtitd, o mai bund inlelegere 9i control ale proceselor organiza{iei.

ISO 9OO4 Conducerea unei organiza,tii cdtre un succes durabil - O abordare bazatd pe

catitdtiifurnizeazd indrumdri pentru organiza[iile care aleg sd progreseze dincolo de

cerinlele prezentului standard internafional, sd trateze o gamd mai largd de aspecte care pot duce la

imbunitdlirea performanlei generale a organizaliei. ISO 9004 include indrumdri pentru metodologia
unei organizalii pentru a putea sd-gi evalueze nivelul de maturitate al sistemului sdu de

management al calitilii.

Standardele internalionale prezentate mai jos pot oferi asistenfd organiza[iilor atunci cdnd acestea

stabilesc sau doresc sd-gi imbun6tdleascd sistemele de management al calitdfii, procesele sau

activitS{ile lor.

. fSO 10001 Managementul calitdlii - Satisfaclia clientului - Linii directoare pentru coduri de

conduitd in organiza,tii oferd indrumdri unei organizalii atunci cAnd determind daci prevederile sale
pentru satisfaclia clientului indeplinesc necesit6lile 9i agteptirile clientului. Utilizarea standardului poate

cregte increderea clientului in organizalie 9i poate imbunitili inlelegerea clientului referitor la ceea ce

sd se agtepte de la o organizafie, reducAnd astfel probabilitatea aparifiei unor neinlelegeri 9i reclamalii.

ISO 10002 Managementul calitdlii - Satisfac,tia clientului- Linii directoare pentru solulionarea
rectamaliitor in cadrut organizaliilor oferi indrum6ri cu privire la procesul de solulionare a reclamafiilor
prin recunobsterea gi tratarea necesitS[ilor 9i agteptdrilor reclaman[ilor gi rezolvarea oricdror reclamalii

imite. ISO 10002 oferd un proces deschis, eficient 9i ugor de utilizat privind tratarea reclamaliilor,
instruirea personalului. Acesta oferd de asemenea indrumdri 9i pentru intreprinderile mici.

fSO 10003 Managementut calitd{ii- satisfac,tia clientului- Linii directoare pentru solulionarea
in afara organiza{iitor oferd indrumdri de rezolvare eficace 9i eficientd a litigiilor externe pentru

legate de produs. Solulionarea litigiilor oferd o cale de atac, atunci cdnd organiza[iile nu

pe plan intern o reclamafie. Cele mai multe reclama{ii pot fi solulionate cu succes in cadrul

.)

A\\-2

@

1\)o
N)
_('|

Ez
o
Jo
-(,
O)ooo
J

OA(rl
J

C)o
3
f
f
(,
(r)
o-

=
N)
soo
J

i\Jo
N

| (tl

I

@

@

N)o
N)
J''
-
z
o
Jo
A(,
o,
Ooo
J
@s
(Jl
J

oo
3
f
f
o)(,
g
f
N)
soo
i\)o
N)
(Jl

fdrd proceduri contradictorii.

33



SR EN ISO 9001:2015

ISO 10004 Managementul calitdlii- Satisfaclia clientului- Linii
gi mdsurare oferd linii directoare pentru acfiuni de cregtere a satisfa@-
oportunitdlilor de imbundtdlire a proQuselor, proceselor gi atributelor car 

-clienli. Astfelde acfiuni pot consolida fidelitatea clien{ilor gi ajutd la pdshaea

fSO 10005 Sisfeme de management al calitdfii- Linii directere fr
indrumdri privind stabilirea 9i folosirea planurilor calitdlii ca un miibc G
procesului, produsului, proiectului sau contractului cu metodele 9i pa* rf
realizarea produsului. Beneficiile stabilirii unui plan al calitdlii sunt creqtn
cerinlele vor fi indeplinite, cd procesele sunt controlate gi motivarea pe cz-
implica(i.

ISO 10006 Sisteme de management al calitdtii - Linii dirednre
in proiecte este aplicabil proiectelor de la mic la mare, de la simpfu b
individual la un proiect care face parte dintr-un portofoliu de proiecte- E0
utilizat de personalul care gestioneazd proiecte 9i care are nevoie si -
aplicd practicile cuprinse in standardele ISO referitoare la sisteme de

ISO 10007 Sisfeme de management al calitdlii - Linii ffi
configuralie sprijind organizaliile in aplicarea managementului configu _#
administrativd pe toatd durata ciclului de viald al unui produs. Mar4ed
utilizat pentru satisfacerea cerintelor de identificare 9i trasabilitate *
prezentul standard internalional.

ISO 10008 Managementul calitdlii - Satisfaclia clientului - Iir.
comerciale electronice de tipul de la afacere la consumator oferd indrtrrrii
organizaliile pot implementa un sistem eficace gi eficient de tranzacfi
de la afacere la consumator (B2C ECT), furniz6nd astfel o bazA perfu
incredere crescutd in B2C ECT, pentru a cregte capabilitatea organi-frr
9i pentru a ajuta la reducerea reclamaliilor 9i litigiilor.

fSO 10012 Slsfeme de management al mdsurdrii- Cerirtp fr
de mdsurare oferd indrumdri pentru managementul proceselor de nr&.c
a echipamentului de mdsurare utilizat pentru a susline gi a denras&r
metologice. ISO 10012 furnizeazd criterii de management al calitS$iper-
al misurdrii, pentru a se asigura cd cerinlele metrologice sunt indepE-

fSO/TR 10013 Linii directoare pentru documentatia sistemtrti E
H dircctoare pentru dezvoltarea gi mentinerea documentaFd
r nagernent al calitdlii. ISO/TR 10013 poate fi utilizat gi la
r@ement cum ar fi, de exemplu, sistemele de management de mefir
d-oritiitii.

ISO 10014 Managementul calitSlii - Linii directoare penttt
fu-tse este adresat managementului de la cel mai inalt nivd- AcEf
Ftu t&rea beneficiilor economice gi financiare, pdn aplicaea
c-- Acesta faciliteazd aplicarea principiilor de managenrert $dt-tsbrcare permit succesul durabilal unei organiza(ii.

EO 1m15 Managementul calitdlii- Linii directoare pentu
e t' ogniza$ile in abordarea aspectelor legate de instruire. ISO

- art rEDesar pentru a interpreta termenii de "studii" gi -rnsfrrf -
b $stemul de management al calitdfii. Orice referire b

Sjitlie.
E(ITR 1@17 indrumdri referitoare ta utitizarea tehnktu

c1ts- - - - s*atistice care rezultd din variabilitatea care poate f
rcsebr, chiar giin condilii de stabilitate aparentd. T

rEa&r @onibile ca suport in luarea deciziilor gi, in
caflrttt produselor 9 i p rocese I o r, pe ntru a realiza satisfu€

tso 10c
personalului oferi
de management
este introdus 9i
cunogtinlele, abili

rso 100
calitdtii gi pentn'
sisteme de mane
la procesul de e

furnizeazd incre<
indeplinite.

tso 19c
managementul u
management pr€

este destinat si
organizaliilor can

Tabelul 8.1 - |

gisisteme

NOTA - "Toate" in
corelate cu alte stz
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re pentru implicarea gi competen{a

9i competenla personalului' Un sistem

competent 9i de modul in care acesta
se determine, dezvolte 9i evalueze

ucru cerute.

fSO 10019 tru selectarea consultanlitor in sisteme de management al

rtdlii gi pentru Lt cestora oferd indrumdri pentru selectarea consultanfilor in

teme de manage lizarea serviciilor acestora. Acesta oferd indrumiri referitoare

procesul de evaluare a competenlei unui consultant in sistemul de management al calititii 9i

nizeazd increderea ca necesiidlile 9i agteptdrile organizafiei pentru serviciile consultantului vor fi

leplinite.

ISO indrumdri Privind

nagement al unui sistem de

nagementaudit.|So19011
le destinat e management 9i

pnizaliilor care au nevoie sd efectueze audituri ale sistemelor de management.

abelul 8.1 - Relafia dintre alte standarde internafionale referitoare la managementul calitilii
gi sisteme ae management al calitifii 9i articolele prezentului standard internafional

b standarde
brnationale

nrticote Oin orezentuI standard international

4 5 6 7 8 9 10

tso 9000 Toate Toate Toate Toate Toate Toate Toate

rso 9004 Toate Toate Toate Toate Toate Toate Toate

so 10001 8.2.2.8.5.1 9.1.2

so 10002 8.2.1 9.1.2 10.2.1

so 10003
9.1.2

FO 10004 9.1.2, 9.1.3

so 10005 53 6.1.6.2 Toate Toate 91 10.2

EO 10006 Toate Toate Toate Toate Toate Toate Toate

so 10007 8.5.2

so'10008 Toate Toate Toate Toate Toate Toate Toate

BO 10012 7.1.5

pffR 10013 75

so 10014 Toate Toate Toate Toate Toate Toate Toate

so 10015 7.2

)/TR 10017 61 7.1.5 9.1

bo roota Toate Toate Toate Toate Toate Toate Toate

EO 10019 84

so 1901 1
92

ITA - ,,Toate" indicd faptul c6 toate paragrafele din articolul specific al prezentului standard international sunt

rclate cu alte standarde int
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