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Predgovor

Medunarodna organizacija za standardizaciju (ISO) je svetska federacija nacionalnih
tela za standardizaciju (Clanice ISO). Rad na izradi medunarodnih standarda obavlja
se kroz ISO tehnicke komitete. Svaka Clanica, koja je zainteresovana za oblast za koju
je formiran neki tehnicki komitet, ima pravo da ima svoje predstavnike u tom
komitetu. Medunarodne organizacije, vladine i nevladine, koje su u vezi sa ISO,
takode uclestvuju u radu komiteta. ISO tesno saraduje sa Medunarodnom
elektrotehnickom komisijom (IEC), u vezi sa pitanjima standardizacije u oblasti
elektrotehnike.

Medunarodni standardi izraduju se u skladu sa pravilima sadrzanim u Direktivama
ISO/IEC, Deo 3.

Nacrt medunarodnog standarda, kojeg usvoji tehnicki komitet, Salje se ¢lanicama ISO
na glasanje. Da bi se medunarodni standard usvojio, potrebno je da ga odobri
najmanje 75 % od ukupnog broja ¢lanica, koje su ucestvovale u glasanju.

Skrecée se paznja na mogucnost, da neki od elemenata ovog medunarodnog standarda
mogu biti predmet patentnih prava. ISO ne preuzima odgovornost za identifikaciju bilo
kojeg od ovih patentnih prava.

Medunarodni standard ISO 9000 pripremio je Tehnicki komitet ISO/TC 176,
MenadZment kvalitetom i obezbedenje kvaliteta, potkomitet SC 2, Sistemi kvaliteta.

Ovo drugo izdanje ukida i zamenjuje standard ISO 8402:1994.
Prilog A ovog medunarodnog standarda dat je samo radi informacije. On sadrzi

dijagrame pojmova, koji graficki predstavljaju odnose izmedu termina u specifi¢nim
oblastima pojmova, koji se odnose na sisteme menadzmenta kvalitetom.
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Uvod

0.1 Opste odredbe

Standardi familije ISO 9000, koji se u nastavku navode, izradeni su da bi se pomoglo
organizacijama svih vrsta i velicina, da primenjuju i sprovode efektivhe sisteme
menadzmenta kvalitetom.

- ISO 9000 opisuje osnove sistema menadzmenta kvalitetom i utvrduje
terminologiju za sisteme menadzmenta kvalitetom.

- IS0 9001 specificira zahteve koji se odnose na sisteme menadzmenta kvalitetom,
koji se koriste tamo gde je potrebno da se prikaze sposobnost organizacije da
isporucuje proizvode koji zadovoljavaju korisnika i ispunjavaju zahteve
odgovarajudih propisa i ima za cilj da poveéa zadovoljenje korisnika.

- ISO 9004 daje uputstvo koje se odnosi i na efektivhost i na efikasnost sistema
menadzmenta kvalitetom. Cilj ovog standarda je unapredivanje performansi
organizacije i poboljSavanje zadovoljenja korisnika i ostalih zainteresovanih strana.

- ISO 19011 daje uputstvo za proveru sistema menadzmenta kvalitetom i sistema
menadzmenta Zivotnom sredinom.

Zajedno, ovi standardi c¢ine koherentan skup standarda za sistem menadZzmenta
kvalitetom koji olakSavaju uzajamno razumevanje u nacionalnoj i medunarodnoj
trgovini.

0.2 Principi menadzmenta kvalitetom

Da bi se ostvarilo uspesno vodenje organizacije i njen uspesan rad, potrebno
je da se ona vodi i da se njome upravlja na sistematican i transparentan
nacin. Uspeh moze da rezultira iz primene i odrzavanja sistema
menadzZmenta, koji je projektovan da stalno poboljsava performanse,
obuhvatajudi potrebe svih zainteresovanih strana. Menadzment
organizacijom sadrzi menadzment kvalitetom, zajedno sa ostalim
disciplinama menadzmenta.

Identifikovano je osam principa menadzmenta kvalitetom koje najvise rukovodstvo
moze da koristi pri vodenju organizacije, u cilju poboljSavanja performansi.

a) Usmerenje na korisnike
Organizacije zavise od svojih korisnika i, prema tome, one treba da razumeju
aktuelne i buduce potrebe korisnika, treba da ispune zahteve korisnika i da nastoje
da pruze i viSe nego Sto korisnici oCekuju.

b) Liderstvo
Lideri uspostavljaju jedinstvo ciljeva i vodenja organizacije. Oni treba da stvaraju i

odrzavaju interno okruzenje, u kojem osoblje moze u potpunosti da ucestvuje u
ostvarivanju ciljeva organizacije.
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c) Ukljucivanje osoblja
Osoblje na svim nivoima cini sustinski deo jedne organizacije i njihovim punim
ukljucivanjem omogucéava se da se iskoriste njihove sposobnosti za ostvarivanje
dobrobiti organizacije.

d) Procesni pristup

Zeljeni rezultat se moze efikasnije ostvarivati ako se menadZzment odgovaraju¢im
aktivhostima i resursima ostvaruje kao proces.

e) Sistemski pristup menadZzmentu
Identifikovanje i razumevanje nekog sistema medusobno povezanih procesa i
menadzment tim sistemom doprinose efektivnosti i efikasnosti organizacije u
ostvarivanju njenih ciljeva.

f) Stalna poboljsavanja

Stalna poboljsavanja ukupnih performansi organizacije treba da predstavljaju njen
stalni cilj.

g) Odlucivanje na osnovu cinjenica
Efektivne odluke zasnivaju se na analizi podataka i informacija.
h) Uzajamno korisni odnosi sa isporuciocima

Organizacija i njeni isporucioci su nezavisni, pa uzajamno korisni odnosi
povecavaju sposobnost i jednih i drugih da stvaraju vrednost.

Ovih osam principa menadzmenta kvalitetom cine osnove za standarde sistema
menadzZzmenta kvalitetom, u okviru familije standarda ISO 9000.
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Sistemi menadzmenta kvalitetom - Osnove i recnik

1 Predmet i podrucje primene

Ovaj medunarodni standard opisuje osnove sistema menadzmenta kvalitetom koje
¢ine predmet i podrucje primene familije standarda ISO 9000, i definiSe odgovarajuce
termine.

Ovaj medunarodni standard namenjen je sledeéim korisnicima:

a) organizacijama koje nastoje da ostvare prednost kroz primenu sistema
menadzmenta kvalitetom;

b) organizacijama koje nastoje da steknu poverenje u svoje isporucioce da ¢e zahtevi
organizacije, koji se odnose na proizvod, biti zadovoljeni;

c) korisnicima proizvoda;

d) onima kojima je potrebno da se razumeju, upotrebljavajuci terminologiju koja se
koristi u menadzmentu kvalitetom (na primer, isporuciocima, korisnicima,
donosiocima propisa);

e) onima koji interno ili eksterno u organizaciji vrednuju sistem menadzmenta
kvalitetom ili ga proveravaju u pogledu usaglasenosti sa zahtevima standarda ISO
9001 (na primer, proveravaci, donosioci propisa, sertifikaciona/registraciona tela);

f) onima koji interno ili eksterno u organizaciji pruzaju savetodavnu ili edukativnu
pomoc¢, po pitanju sistema menadZzmenta kvalitetom koji odgovara toj organizaciji;

g) onima koji izraduju odgovarajuée standarde.

2 Osnove sistema menadzmenta kvalitetom

2.1 Obrazlozenje sistema menadzmenta kvalitetom

Sistem menadzmenta kvalitetom moze pomodi oganizacijama u poboljsavanju
zadovoljenja korisnika.

Korisnici zahtevaju proizvode sa karakteristikama koje zadovoljavaju njihove potrebe i
ocekivanja. Ove potrebe i ocekivanja izrazavaju se u specifikacijama za proizvod i one
predstavljaju ono, Sto se zajednicki naziva zahtevima korisnika. Zahteve korisnika
korisnik moze specificirati u ugovoru ili ih moze utvrditi sama organizacija. U oba
sluc¢aja korisnik je taj koji na kraju utvrduje prihvatljivost proizvoda. Posto se potrebe
i oCekivanja korisnika menjaju, zbog konkurencije i napretka tehnike, organizacije su
primorane da stalno poboljSavaju svoje proizvode i procese.

Sistem menadzmenta kvalitetom podstice organizacije da analiziraju zahteve
korisnika, definiSu procese koji doprinose ostvarivanju proizvoda koji je prihvatljiv za
narucCioca i da drze ove procese pod kontrolom. Sistem menadzmenta kvalitetom
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moze dati okvir za stalna poboljSavanja kojima se povelava verovatnoca da se
postigne povecavanje zadovoljenja korisnika i zadovoljenje ostalih zainteresovanih
strana. Time se kod organizacije i njenih korisnika obezbeduje poverenje da je
moguce isporucivati proizvode koji konstantno ispunjavaju zahteve.

2.2 Zahtevi u odnosu na sisteme menadzmenta kvalitetom i zahtevi u
odnosu na proizvode

Familija standarda ISO 9000 pravi razliku izmedju zahteva za sisteme menadzmenta
kvalitetom i zahteva za proizvode.

Zahtevi za sisteme menadzmenta kvalitetom specificirani su u standardu ISO 9001.
Zahevi za sisteme menadzmenta kvalitetom su genericki i primenljivi su u
organizacijama u svakoj industrijskoj i privrednoj oblasti, nezavisno od kategorije
proizvoda. ISO 9001 sam po sebi ne utvrduje zahteve za proizvode.

Zahteve za proizvode mogu specificirati bilo korisnici, bilo organizacija koja anticipira
zahteve korisnika, a ovi zahtevi mogu biti specificirani i propisom. Zahteve za
proizvode i, u nekim slucajevima, za procese u vezi sa tim proizvodima, mogu
sadrzavati, na primer, tehnicke specifikacije, standardi za proizvode, standardi za
procese, ugovori i propisi.

2.3 Pristup sistemima menadzmenta kvalitetom

Pristup razvoju i primeni sistema menadzmenta kvalitetom sastoji se od vise faza, u
koje spadaju i sledece:

a) utvrdivanje potreba i oCekivanja korisnika i ostalih zainteresovanih strana;

b) utvrdivanje politike kvaliteta i ciljeva kvaliteta organizacije;

c) utvrdivanje procesa i odgovornosti potrebnih za ostvarivanje ciljeva kvaliteta;

d) utvrdivanje i obezbedivanje resursa neophodnih za ostvarivanje ciljeva kvaliteta;
e) utvrdivanje metoda merenja efektivnosti i efikasnosti svakog procesa;

f) primena ovih mera za utvrdivanje efektivnosti i efikasnosti svakog procesa;

g) utvrdivanje nacina za sprecavanje neusaglasenosti i eliminisanje njihovih uzroka;

h) utvrdivanje i primena procesa za stalna poboljSavanja sistema menadzmenta
kvalitetom.

Ovakav pristup moze se primenjivati i za odrzavanje i poboljSavanje postojeceg
sistema menadZzmenta kvalitetom.

Organizacija koja usvoji navedeni pristup stvara poverenje u moc¢ svojih procesa i u
kvalitet svojih proizvoda, i obezbeduje osnov za stalna poboljSavanja. Ovo moze
dovesti do povecanja zadovoljenja korisnika i ostalih zainteresovanih strana, kao i do
uspeha organizacije.
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2.4 Procesni pristup

Svaka aktivnost, ili skup aktivnosti, koja prima ulazne elemente i pretvara ih u izlazne
elemente mozZe se posmatrati kao proces.

Da bi organizacije efektivno funkcionisale, moraju da identifikuju brojne medusobno
povezane i medusobno deluju¢e procese. Cesto izlazni elementi jednog procesa
predstavljaju ulazne elemente slededeg procesa. Sistematska identifikacija procesa
koji se koriste u organizaciji i menadzment tim procesima, a narocito medusobnim
delovanjem ovih procesa, moze se okvalifikovati kao "procesni pristup".

Cilj ovog medunarodnog standarda je da podstiCe usvajanje procesnog prilstupa u
menadzmentu nekom organizacijom.

Slika 1 ilustruje sistem menadzmenta kvalitetom zasnovan na procesnom pristupu,
opisan u familiji standarda ISO 9000. Ova ilustracija pokazuje da zainteresovane
strane imaju znacajnu ulogu u obezbedivanju ulaznih elemenata organizacije.
Pradenje zadovoljenja zainteresovanih strana zahteva vrednovanje informacija, koje
se odnose na zapazanja zainteresovanih strana o tome do koje mere su ispunjene
njihove potrebe i ocekivanja. Model prikazan na slici 1 ne prikazuje procese na nivou
detalja.

STALNA POBOLJévAVANJA
SISTEMA MENADZMENTA

Odgovornost

rukovodstva J ¢ﬁ
v Merenje,
I\/lreensaudrzinr’;1eant analize,
poboljSavanije

AN
< |ula ﬁ?ealizacij

'Lproizvod

<

Korisnici
Korisnici

Izlaz

- Zadovoljenje

Proizvod

Slika 1 - Model sistema menadzmenta kvalitetom zasnovanog na procesima

2.5 Politika kvaliteta i ciljevi kvaliteta

Politika kvaliteta i ciljevi kvaliteta utvrduju se da bi se obezbedio pravac u kojem ¢e se
voditi organizacija. I politika i ciljevi kvaliteta odreduju rezultate koje treba dobiti i
pomazu organizaciji da koristi svoje resurse da bi dobila te rezultate. Politika kvaliteta
daje okvir za utvrdivanje i preispitivanje ciljeva kvaliteta. Ciljevi kvaliteta treba da su
uskladeni sa politikom kvaliteta i obavezom stalnih poboljSavanja, a njihovo
ostvarivanje treba da je merljivo. Ostvarivanje ciljeva kvaliteta moze da ima pozitivan



© JUS JUS I1SO 9000:2001

uticaj na kvalitet proizvoda, radnu efektivnost i finansijske performanse, a time i na
zadovoljenje i poverenje zainteresovanih strana.

2.6 Uloga najviseg rukovodstva u sistemu menadZzmenta kvalitetom
Kroz liderstvo i akcije, najvise rukovodstvo moze stvarati okruzenje u kojem je osoblje
potpuno uklju¢eno i u kojem sistem menadzmenta kvalitetom moze funkcionisati
efektivno. Najvise rukovodstvo moze koristiti principe menadzmenta kvalitetom (videti
0.2) kao osnovu svoje uloge, koja se sastoji od:

a) uspostavljanja i odrzavanja politike kvaliteta i ciljeva kvaliteta organizacije;

b) promocije politike kvaliteta i ciljeva kvaliteta u svim delovima organizacije radi
povecavanja svesti, motivacije i uklju¢enosti;

c) obezbedivanja teziSta na zahtevima korisnika, kroz celu organizaciju;
d) osiguravanja da su odgovarajuci procesi primenjeni da bi se omogucilo da se
ispune zahtevi korisnika i ostalih zainteresovanih strana i da se ostvare ciljevi

kvaliteta;

e) osiguravanja da je uspostavljen efektivan i efikasan sistem menadzmenta
kvalitetom i da se taj sistem primenjuje i odrzava, kako bi se ostvarili ovi ciljevi;

f) osiguravanja raspolozivosti neophodnih resursa;

g) periodi¢nog preispitivanja sistema menadzmenta kvalitetom;

h) odlucivanja o merama u odnosu na politiku i ciljeve kvaliteta;

i) odlucivanja o merama za poboljSavanje sistema menadzmenta kvalitetom.
2.7 Dokumentacija

2.7.1 Vrednost dokumentacije

Dokumentacija omogucava saopsStavanje o namerama i doslednost akcije. Njenim
koriS¢enjem doprinosi se:

a) ostvarivanju usaglasenosti sa zahtevima korisnika i poboljSavanju kvaliteta;

b) pripremi odgovarajuce obuke;

c) ponovljivosti i sledljivosti;

d) stvaranju objektivhog dokaza, i

e) vrednovanju efektivnosti i stalne pogodnosti sistema menadZzmenta kvalitetom.

Izrada dokumentacije ne treba da bude sama sebi cilj, nego treba da bude aktivnost
koja stvara dodatnu vrednost.
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2.7.2 Tipovi dokumenata koji se koriste u sistemu menadzmenta kvalitetom

U sistemu menadzmenta kvalitetom koriste se slededi tipovi dokumenata:

a) dokumenti koji daju uskladene informacije, interno i eksterno, o sistemu
menadzmenta kvalitetom organizacije; ovakvi dokumenti nazivaju se poslovnicima

o kvalitetu;

b) dokumenti koji opisuju kako se sistem kvaliteta primenjuje za specifican proizvod,
projekat ili ugovor; ovakvi dokumenti zovu se planovi kvaliteta;

c) dokumenti koji sadrze zahteve; ovakvi dokumenti nazivaju se specifikacije;

d) dokumenti koji sadrze preporuke ili sugestije; ovakvi dokumenti nazivaju se
uputstva;

e) dokumenti koji daju informacije o tome kako se dosledno obavljaju aktivnosti i
procesi; ovakvi dokumenti mogu da obuhvate dokumentovane procedure, radna
uputstva i crteze;

f) dokumenti koji daju objektivhe dokaze o izvrSenim aktivnostima ili ostvarenim
rezultatima; ovakvi dokumenti nazivaju se zapisi.

Svaka organizacija odreduje obim zahtevane dokumentacije i medijume koji ¢e se
koristiti. Ovo zavisi od cinilaca kao Sto su tip i veli¢éina organizacije, slozenost i
medusobno delovanje procesa, slozenosti proizvoda, zahteva korisnika, odgovarajucih
propisanih zahteva, prikazane sposobnosti osoblja, kao i stepena do kojeg je
neophodno prikazati ispunjenost zahteva sistema menadzmenta kvalitetom.

2.8 Vrednovanje sistema menadzmenta kvalitetom

2.8.1 Vrednovanje procesa u okviru sistema menadzmenta kvalitetom

Pri vrednovanju sistema menadzmenta kvalitetom postoje Cetiri osnovna pitanja koja
treba postaviti u vezi sa svakim procesom koji se vrednuje.

a) Da li je proces identifikovan i na odgovarajuci nacin opisan?

b) Da li su utvrdene odgovornosti?

c) Da li se procedure primenjuju i odrzavaju?

d) Da li je proces efektivan u postizanju zahtevanih rezultata?

Skup odgovora na gornja pitanja moze odrediti ishod vrednovanja. Vrednovanje
sistema menadzmenta kvalitetom moze biti razlic¢ito, zavisno od predmeta i podrucja

primene i pokrivati niz aktivnosti, kao Sto su provere i preispitivanja sistema
menadzmenta kvalitetom i samoocenjivanja.
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2.8.2 Provere sistema menadzmenta kvalitetom

Provere se koriste da bi se utvrdio stepen do kojeg su ispunjeni zahtevi sistema
menadzmenta kvalitetom. Rezultati provera koriste se za ocenjivanje efektivnosti
sistema menadzmenta kvalitetom i identifikuju mogucnosti za poboljSavanje.

Provere preko prve strane obavlja sama organizacija ili neko u njeno ime, za interne
svrhe, i one mogu da Cine osnove za njeno samodeklarisanje usaglasenosti.

Provere preko druge strane obavljaju korisnici organizacije ili druge osobe u ime
korisnika.

Provere preko treée strane obavljaju eksterne nezavisne organizacije. Ovakve
organizacije, koje su obi¢no akreditovane, obavljaju sertifikaciju ili registraciju
usaglasenosti sa zahtevima kao Sto su oni u standardu ISO 9001.

ISO 19011 daje uputstvo o proveri.
2.8.3 Preispitivanje sistema menadzmenta kvalitetom

Jedna od uloga najviSeg rukovodstva je da vrSi redovna sistematska vrednovanja
pogodnosti, adekvatnosti, efektivnosti i efikasnosti sistema menadzmenta kvalitetom
sa gledista politike i ciljeva kvaliteta. Ovo preispitivanje moze da obuhvati
razmatranje potrebe za prilagodavanjem politike i ciljeva kvaliteta, zbog
prilagodavanja izmenjenim potrebama i ocekivanjima zainteresovanih strana.
Preispitivanje ukljucuje i utvrdivanje potrebe za merama.

Medu ostalim izvorima informacija, izvestaji o proverama se koriste za preispitivanje
sistema menadZmenta kvalitetom.

2.8.4 Samoocenjivanje

Samoocenjivanje organizacije je sveobuhvatno i sistematsko preispitivanje aktivnosti
organizacije i rezultata u poredenju sa sistemom menadzmenta kvalitetom ili
modelom izvrsnosti.

Samoocenjivanje moze pruziti ukupno sagledavanje performansi organizacije i stepen
zrelosti sistema menadzmenta kvalitetom. Ono moze, takode, pomodi da se
identifikuju oblasti koje zahtevaju poboljSavanja u organizaciji i da se odrede
prioriteti.

2.9 Stalno poboljsavanje
Cilj stalnog poboljSavanja sistema menadZmenta kvalitetom jeste da se poveca
verovatnoca poboljSavanja zadovoljenja korisnika i ostalih zainteresovanih strana.

Akcije poboljSavanja obuhvataju sledede:

a) analiziranje i vrednovanje postojece situacije da bi se identifikovale oblasti za
poboljSavanje;

b) utvrdjivanje ciljeva poboljSavanja;
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c) iznalazenje mogudih resenja za ostvarivanje ciljeva;

d) vrednovanje ovih resenja i njihov izbor;

e) primena izabranog resenja;

f) merenje, verifikaciju, analiziranje i vrednovanje rezultata primene da bi se utvrdilo
da su ciljevi ispunjeni;

g) ozvani¢avanje izmena.

Rezultati se po potrebi preispituju da bi se utvrdile dalje moguénosti za poboljSavanja.
Na ovaj nacin, poboljSavanje predstavlja stalnu aktivnost. Mogu se, takodje, koristiti
povratna sprega od korisnika i ostalih zainteresovanih strana, provere i preispitivanje
sistema menadzmenta kvalitetom, da se identifikuju moguénosti za poboljSavanje.

2.10 Uloga statistickih tehnika

Koris¢enjem statistickih tehnika moze se potpomodi razumevanje varijabilnosti i,
prema tome, pomodi organizacijama da resavaju probleme i da poboljSaju efektivnost
i efikasnost. Ove tehnike, takode, olakSavaju bolje koris¢enje raspolozivih podataka i
pomazu u donosenju odluka.

Varijabilnost se moze posmatrati u ponasanju i ishodu mnogih aktivnosti, ¢ak i u
uslovima vidljive stabilnosti. Ova varijabilnost se moze posmatrati u merljivim
karakteristikama proizvoda i procesa, i moze se zapaziti da postoji u raznim fazama u
toku zivotnog ciklusa proizvoda, od istrazivanja trziSta do servisiranja korisnika i
konac¢nog odlaganja.

Statisticke tehnike mogu pomodéi pri merenju, opisivanju, analizi, interpretaciji i
modeliranju ovakve varijabilnosti, ¢ak i sa ograni¢enim obimom podataka. Statisticke
analize ovakvih podataka mogu pomodi da se obezbedi bolje razumevanje prirode,
obima i uzroka varijabilnosti, i tako pomodéi da se reSavaju i Cak sprece problemi koji
mogu rezultirati iz ovakvih varijabilnosti, i promovisati stalna poboljSavanja.

Uputstvo o statistickim tehnikama u sistemu menadzmenta kvalitetom dato je u
tehnickom izvestaju ISO/TR 10017.

2.11 Sistemi menadZzmenta kvalitetom i usredsredivanje na ostale
sisteme menadZzmenta

Sistem menadzmenta kvalitetom je onaj deo sistema menadzmenta organizacije koji
se usredsreduje na ostvarivanje rezultata, u vezi sa ciljevima kvaliteta, da se na
odgovarajuéi nacin zadovolje potrebe, ocCekivanja i zahtevi zainteresovanih strana.
Ciljevi kvaliteta upotpunjavaju ciljeve organizacije, kao Sto su oni koji se odnose na
rast, finansije, profitabilnost, Zivotnu sredinu, bezbednost i zastitu na radu. Razni
delovi sistema menadzmenta organizacije mogu se integrisati, zajedno sa sistemom
menadzmenta kvalitetom, u jedinstven sistem menadzmenta, koristec¢i zajednicke
elemente. Ovo moze olaksati planiranje, rasporedivanje resursa, definisanje
komplementarnih ciljeva i ocenjivanje ukupne efektivhosti organizacije. Sistem
menadzmenta organizacije moze se ocenjivati po zahtevima sistema menadzmenta
organizacije. Sistem menadzmenta se moze, takode, proveravati po zahtevima
medunarodnih standarda, kao Sto su ISO 9001 i ISO 14001:1996. Ove provere
sistema menadzmenta mogu se vrsiti odvojeno ili u kombinaciji.

10
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2.12 Odnos izmedu sistema menadzmenta kvalitetom i modela
izvrsnosti

Pristupi sistema menadzmenta kvalitetom, koji su dati u familiji standarda ISO 9000 i
u modelima organizacione izvrsnosti, zasnovani su na zajednickim principima. I jedni i
drugi:

a) omogucavaju organizaciji da identifikuje svoje snage i slabosti,
b) sadrze odredbe za vrednovanje prema generickim modelima,
c) daju osnov za stalna poboljSavanja, i

d) daju odredbe za eksterno priznavanje.

Razlika u pristupu sistemima menadzmenta kvalitetom, izmedu familije standarda ISO
9000 i modela izvrsnosti, je u njihovom obuhvatu primene. Familija standarda ISO
9000 daje zahteve koji se odnose na sisteme menadzmenta kvalitetom i uputstva za
poboljSavanje performansi; vrednovanjem sistema menadZmenta kvalitetom utvrduje
se ispunjenost zahteva. Modeli izvrsnosti sadrze kriterijume, koji omogucavaju
uporedno vrednovanje organizacionih performansi i ovo je primenljivo za sve
aktivnosti i sve zainteresovane strane neke organizacije. Kriterijumi za ocenjivanje u
modelima izvrsnosti daju organizaciji osnovu za uporedivanje njenih performansi sa
performansama drugih organizacija.

3 Termini i definicije
Termin u definiciji ili u napomeni, koji je definisan na drugom mestu u toj tacki,
odStampan je u boldu, posle ¢ega sledi njegova brojéana oznaka u zagradi. Ovakav
termin u boldu moZze se zameniti u definiciji njegovom kompletnom definicijom. Na
primer:

proizvod (3.4.2) se definiSe kao "rezultat nekog procesa (3.4.1)";

proces se definiSe kao "skup medusobno povezanih ili medusobno delujucih
aktivnosti koji pretvara ulazne elemente u izlazne elemente ".

Ako se termin "proces" zameni svojom definicijom, tada proizvod postaje

"rezultat skupa medusobno povezanih ili medusobno delujuéih aktivnosti koji pretvara
ulazne elemente u izlazne elemente"”.

Pojam koji ima ograni¢eno znacenje, ono koje je specificirano u datom kontekstu,

oznacen je navodedi subjektno polje u ugaonim zagradama, < >, pre definicije, na
primer, strué¢njak za oblast <provera> (3.9.11).

11
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3.1 Termini koji se odnose na kvalitet

3.1.1
kvalitet
Nivo do kojeg skup svojstvenih karakteristika (3.5.1) ispunjava zahteve (3.1.2).

NAPOMENA 1 Termin "kvalitet" mozZe se korisiti sa pridevima kao Sto su nedovoljan, dobar ili
izvrstan.

NAPOMENA 2 "Svojstven", za razliku od "pridodat", znaci da postoji u neCemu, narocito kao
trajna karakteristika.

3.1.2
zahtev
Potreba ili ocekivanje koji su iskazani, u principu podrazumevani ili su obavezni.

NAPOMENA 1 "U principu podrazumevani" znali da je obi¢aj ili uobicajena praksa
organizacije (3.3.1), njenih korisnika (3.3.5) i ostalih zainteresovanih strana (3.3.7) da
su potrebe ili oCekivanja koja se razmatraju podrazumevani.

NAPOMENA 2 Moze se koristiti odredeni atribut da oznadi specifican tip zahteva, na primer:
zahtev proizvoda, zahtev sistema kvaliteta, zahtev korisnika.

NAPOMENA 3 Specificiran zahtev je onaj koji je iskazan, na primer, u dokumentu (3.7.2).

NAPOMENA 4 Zahteve mogu generisati razliite zainteresovane strane.

3.1.3

klasa

Kategorija ili rang dati razlicitim zahtevima (3.1.2) kvaliteta, koji se odnose na
proizvode (3.4.2), procese (3.4.1) ili sisteme (3.2.1) koji pri koriS¢enju imaju istu
funkciju.

PRIMER Klase avionskih karata i kategorije hotela u brosuri o hotelima.

NAPOMENA Kada se utvrduje zahtev kvaliteta, u principu se specificira i klasa.

3.1.4
zadovoljenje korisnika
Misljenje korisnika o stepenu do kojeg su ispunjeni njegovi zahtevi (3.1.2).

NAPOMENA 1 Zalbe korisnika su uobi¢ajen indikator slabog zadovoljenja korisnika, ali
odsustvo zalbi nuzno ne podrazumeva da se radi o visokom stepenu zadovoljenja korisnika.

NAPOMENA 2 Cak i kada se sa korisnikom postigne dogovor o njegovim
zahtevima i kada su ti zahtevi ispunjeni, nuzno ne znadi da je osiguran visok stepen
zadovoljenja korisnika.

3.1.5

sposobnost

Spremnost organizacije (3.3.1), sistema (3.2.1) ili procesa (3.4.1) da realizuju
proizvod (3.4.2) koji ispunjava zahteve (3.1.2) za taj proizvod.

NAPOMENA Termini za sposobnost procesa, u oblasti statistike, definisani su u standardu
ISO 3534-2.

12
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3.2 Termini koji se odnose na menadzment

3.2.1
sistem
Skup medusobno povezanih ili medusobno delujuéih elemenata.

3.2.2
sistem menadzZmenta
Sistem (3.2.1) za uspostavljanje politike i ciljeva i za ostvarivanje tih ciljeva.

NAPOMENA Sistem menadZmenta organizacije (3.3.1) moze obuhvatati razli¢ite sisteme
menadzmenta, kao Sto su sistem menadzmenta kvalitetom (3.2.3), sistem menadZmenta
finansijama ili sistem menadZmenta Zivotnom sredinom.

3.2.3

sistem menadzmenta kvalitetom

Sistem menadZzmenta (3.2.2) kojim se, sa stanovista kvaliteta (3.1.1), vodi
organizacija (3.3.1) i njome upravlja.

3.2.4

politika kvaliteta

Sveobuhvatne namere i vodenje organizacije (3.3.1), koji se odnose na kvalitet
(3.1.1), kako ih zvanic¢no izrazava najvise rukovodstvo (3.2.7).

NAPOMENA 1 Politika kvaliteta uskladuje se sa opStom politikom organizacije i daje okvir za
uspostavljanje ciljeva kvaliteta (3.2.5).

NAPOMENA 2 Principi menadzmenta kvalitetom, dati u ovom medunarodnom standardu, mogu
predstavljati osnov uza uspostavljanje politike kvaliteta. (Videti 0.2)

3.2.5
cilj kvaliteta
Ono Sto se trazi ili zeli posti¢i u vezi sa kvalitetom (3.1.1).

NAPOMENA 1 Ciljevi kvaliteta se u principu zasnivaju na politici kvaliteta (3.2.4) date
organizacije.

NAPOMENA 2 Ciljevi kvaliteta specificiraju se za odgovarajuce funkcije i nivoe organizacije
(3.3.1).

3.2.6
menadZment
Koordinirane aktivnosti za vodenje organizacije (3.3.1) i upravljanje njome.

NAPOMENA U engleskom jeziku se termin "management" ponekad odnosi na ljude, tj. na
osobu ili grupu ljudi sa ovlas¢enjem i odgovornoS¢éu za vodenje i upravljanje organizacijom.
Kada se "management" upotrebljava u ovom smislu, treba ga uvek koristiti sa nekim oblikom
atributa, da bi se izbeglo mesanje sa gore definisanim pojmom "management". Na primer,
"management shall ..." treba izbegavati, jer treba reé¢i "top management (3.2.7) shall ...".

3.2.7

najvise rukovodstvo

Osoba ili grupa ljudi koja na najviSem nivou vodi organizaciju (3.3.1) i njome
upravlja.

13
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3.2.8

menadZment kvalitetom

Koordinirane aktivnosti za vodenje organizacije (3.3.1) u odnosu na kvalitet (3.1.1)
i upravljanje njome u tom smislu.

NAPOMENA Vodenje i upravljanje u odnosu na kvalitet po pravilu obuhvataju uspostavljanje
politike kvaliteta (3.2.4) i ciljeva kvaliteta (3.2.5), planiranje kvaliteta (3.2.9),
upraviljanje kvalitetom (3.2.10), obezbedenje kvaliteta (3.2.11), kao i poboljsanje
kvaliteta (3.2.12).

3.2.9

planiranje kvaliteta

Deo menadzmenta kvalitetom (3.2.8) usredsreden na uspostavljanje ciljeva
kvaliteta (3.2.5) i na utvrdivanje neophodnih operativhih procesa (3.4.1) i
odgovarajudih resursa za ispunjavanje ciljeva kvaliteta.

NAPOMENA Uspostavljanje planova kvaliteta (3.7.5) moze predstavljati deo planiranja
kvaliteta.

3.2.10

upraviljanje kvalitetom

Deo menadZmenta kvalitetom (3.2.8) usredsreden na ispunjavanje zahteva
(3.1.2) kvaliteta.

3.2.11

obezbedenje kvaliteta

Deo menadzmenta kvalitetom (3.2.8) usredsreden na obezbedenje poverenja u to
da su ispunjeni zahtevi (3.1.2) kvaliteta.

3.2.12

poboljSavanje kvaliteta

Deo menadzmenta kvalitetom (3.2.8) usredsreden na povecavanje sposobnosti da
se ispunjavaju zahtevi (3.1.2) kvaliteta.

NAPOMENA Zahtevi se mogu odnositi na sve aspekte, kao Sto su efektivnost (3.2.14),
efikasnost (3.2.15) ili sledljivost (3.5.4)

3.2.13
stalna poboljsavanja
Stalna aktivnost na povecéavanju sposobnosti za ispunjavanje zahteva (3.1.2).

NAPOMENA Proces (3.4.1) uspostavljanja ciljeva i iznalazenja mogucnosti za poboljSavanje
je neprekidan proces u kojem se koriste nalazi provere (3.9.5) i zakljucci provere (3.9.6),
analize podataka, preispitivanja (3.8.7) od strane rukovodstva, ili se koriste drugi nacini i,
koji u principu, dovodi do korektivnih mera (3.6.5) ili preventivnih mera (3.6.4).

3.2.14
efektivnost
Mera realizacije planiranih aktivnosti i planiranih rezultata.

3.2.15

efikasnost
Odnos ostvarenih rezultata i upotrebljenih resursa.
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3.3 Termini koji se odnose na organizaciju

3.3.1

organizacija

Grupa ljudi, objekata i pripadaju¢e opreme, sa uspostavljenim odgovornostima,
ovlaséenjima i odnosima.

PRIMER Kompanija, korporacija, firma, preduzece, institucija, humanitarna
organizacija, trgovinska organizacija, asocijacija ili njihovi delovi, odnosno njihova
kombinacija.

NAPOMENA 1 Odgovornosti, ovlas¢enja i odnosi su u principu uredeni.
NAPOMENA 2 Organizacija moze biti javna ili privatna.

NAPOMENA 3 Ova definicija je valjana za potrebe standarda za sistem menadZmenta
kvalitetom (3.2.3). Termin "organizacija" drugacije je definisan u ISO/IEC Uputstvu 2.

3.3.2
organizaciona struktura
Uspostavljene odgovornosti, ovlas¢enja i odnosi izmedu osoblja.

NAPOMENA 1 Odgovornosti, ovlas¢enja i odnosi izmedu osoblja su u principu uredeni.

NAPOMENA 2 Zvani¢na organizaciona struktura Cesto se daje u poslovniku o kvalitetu
(3.7.4) ili u planu kvaliteta (3.7.5) za projekat (3.4.3).

NAPOMENA 3 Organizaciona struktura moze da obuhvati i relevantni interfejs sa spoljnim
organizacijama (3.3.1).

3.3.3

infrastruktura

<organizacija> Skup objekata, opreme i usluga neophodnih za rad organizacije
(3.3.1).

3.3.4
radna sredina
Skup uslova u kojima se obavlja rad.

NAPOMENA U uslove spadaiju fizicki, socijalni i psiholoski uslovi, kao i faktori Zivotne sredine
(kao Sto su temperatura, Seme priznavanja, ergonomski faktori i sastav atmosfere).

3.3.5 |
korisnik
Organizacija (3.3.1) ili osoba koji primaju proizvod (3.4.2).

PRIMER Potrosac, klijent, krajnji korisnik, trgovac na malo, primalac pomodi i
kupac.

NAPOMENA  Za organizaciju korisnik moze biti interni ili eksterni.

Y NACIONALNA FUSNOTA U ovom standardu, srpski termin "korisnik" ima najopétije znacenje, u skladu sa definicijom
pojma.
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3.3.6
isporucilac
Organizacija (3.3.1) ili osoba koji isporucuju proizvod (3.4.2).

PRIMER Proizvodac, distributer, prodavac na malo, ili davalac usluge il
informacije.

NAPOMENA 1 Za organizaciju isporucilac moze biti interni ili eksterni.
NAPOMENA 2 Kada se radi o ugovaranju, isporucilac se ponekad naziva i "ugovorna strana".

3.3.7
zainteresovana strana
Osoba ili grupa koji imaju interes u performansama ili uspehu organizacije (3.3.1).

PRIMER Korisnici (3.3.5), vlasnici, zaposleni, isporucioci (3.3.6), bankari,
sindikat, partneri ili drustvo.

NAPOMENA Grupa moZe podrazumevati organizaciju, deo organizacije ili vise od jedne
organizacije.

3.4 Termini koji se odnose na proces i proizvod

3.4.1

proces

Skup medusobno povezanih ili medusobno delujué¢ih aktivnosti koji pretvara ulazne u
izlazne elemente.

NAPOMENA 1 Ulazni elementi nekog procesa su, po pravilu, izlazni elementi drugih procesa.

NAPOMENA 2 Procesi u organizaciji (3.3.1) se, po pravilu, planiraju i sprovode u
kontrolisanim uslovima, da bi se dodala vrednost.

NAPOMENA 3 Proces u kojem se usaglasenost (3.6.1) proizvoda (3.4.2), koji se dobija kao
rezultat, ne moze lako ili ekonomicno da verifikuje, ¢esto se naziva "specijalni proces".

3.4.2
proizvod
Rezultat procesa (3.4.1).

NAPOMENA 1 Postoje Cetiri genericke kategorije proizvoda:

usluge (na primer, transport);

softver (na primer, kompjuterski program, recnik);

hardver (na primer, mehanicki deo masine);

procesni materijali (na primer, sredstva za podmazivanje).

Mnogi proizvodi sadrze elemente koji pripadaju razlicitim generickim kategorijama proizvoda.
Da li ¢e se neki proizvod nazivati usluga, softver, hardver ili procesni materijal, zavisi od
dominantnog elementa. Na primer, ponudeni proizvod "automobil" sastoji se od hardvera (na
primer, pneumatika), procesnog materijala (na primer, goriva, tecnosti za hladenje), softvera
(na primer, upravljackog softvera motora, priruCnika za vozaca) i usluge (na primer,
objasnjenja o radu koja daje prodavac).
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NAPOMENA 2 Usluga je rezultat bar jedne aktivnosti koja se vrSi na interfejsu izmedju
isporucioca (3.3.6) i korisnika (3.3.5), i u principu je nematerijalne prirode. Pruzanje usluge
moze obuhvatiti, na primer:

- aktivnost koja se obavlja na materijalnom proizvodu koji je isporucio korisnik (na primer,
automobil koji treba popraviti);

- aktivnost koja se obavlja na nematerijalnom proizvodu koji je isporucio korisnik (na primer,
izjava o prihodu koja je potrebna za povracaj poreza);

- isporuku nematerijalnog proizvoda (na primer, davanje informacija u kontekstu prenosenja
znanja);

- stvaranje okruzenja za korisnika (na primer, u hotelima i restoranima).

Softver se sastoji od informacija i u principu je nematerijalne prirode, a moze biti u obliku
koncepcija, transakcija ili procedure (3.4.5).

Hardver je u principu materijalne prirode i karakteristika (3.5.1) njegove kolic¢ine je
prebrojivost. Procesni materijal je u principu materijalne prirode i karakteristika njegove
kolicine je kontinualnost. Hardver i procesni materijali ¢esto se nazivaju robom.

NAPOMENA 3 Obezbedenje kvaliteta (3.2.11) je uglavhom usredsredeno na planirani
proizvod.

3.4.3

projekat

Jedinstven proces (3.4.1) koji se sastoji od skupa aktivnosti kojima se koordinira i
upravlja, sa datumima pocetka i zavrsetka, a koji se preduzima da bi se ostvario cilj
koji je u skladu sa specificnim zahtevima (3.1.2), uzimajuéi u obzir i ograni¢enja u
pogledu vremena, troskova i resursa.

NAPOMENA 1 Jedan projekat moze biti deo vece projektne strukture.

NAPOMENA 2 U nekim projektima ciljevi se koriguju, pa se karakteristike (3.5.1) proizvoda
definiSu progresivno, kako projekat napreduje.

NAPOMENA 3 Rezultat projekta moze se sastojati od jedne ili nekoliko jedinica proizvoda
(3.4.2).

NAPOMENA 4 Prilagodeno iz standarda ISO 10006:1997.

3.4.4 |
projektovanje i razvojf’
Skup procesa (3.4.1) koji pretvara zahteve (3.1.2) u specificirane karakteristike
(3.5.1) ili u specifikacije (3.7.3) proizvoda (3.4.2), procesa (3.4.1) ili sistema
(3.2.1).

NAPOMENA 1 Termini " projektovanje" i "razvoj" ponekad se koriste kao sinonimi, a ponekad
se koriste da definisu razliCite faze ukupnog procesa projektovanja i razvoja.

NAPOMENA 2 Moze se koristiti atribut da ukaZe na prirodu onoga Sta se projektuje i razvija (na
primer: projektovanje i razvoj proizvoda, ili projektovanje i razvoj procesa).

2 NACIONALNA FUSNOTA U slu¢ajevima, kada se Zeli izbeéi me$anje prevoda engleskih termina "project” i "design",
moze se i u srpskom jeziku za engleski termin "design" Kkoristiti srpski termin "dizajn".
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3.4.5

procedura

postupak

Utvrden nacin za obavljanje neke aktivnosti ili procesa (3.4.1).

NAPOMENA 1 Procedura moze biti dokumentovana ili moze biti nedokumentovana.
NAPOMENA 2 Kada je procedura dokumentovana, Cesto se koristi termin "pisana procedura" ili

"dokumentovana procedura". Dokumenat (3.7.2) koji sadrzi proceduru, mozZe da se naziva
"dokumenat procedure".

3.5 Termini koji se odnose na karakteristike
3.5.1

karakteristika

Osobina na osnovu koje se pravi razlika.

NAPOMENA 1 Karakteristika moze biti svojstvena ili pridodata.

NAPOMENA 2 Karakteristika moze biti kvalitativna ili kvantitativna.

NAPOMENA 3 Postoje razne klase karakteristika, kao Sto su:

fizicke (na primer: mehanicke, elektricne, hemijske ili biolosSke karakteristike);
- senzorske (na primer: koje se odnose na miris, dodir, ukus, vid, sluh);

- karakteristike ponasanja (na primer: ljubaznost, postenje, istinitost);

- vremenske (na primer: ta¢nost, pouzdanost, raspolozivost);

- ergonomske (na primer: psiholoske karakteristike, ili one koje se odnose na bezbednost
ljudi);

- funkcionalne (na primer: najveca brzina aviona).

3.5.2

karakteristika kvaliteta

Svojstvena karakteristika (3.5.1) proizvoda (3.4.2), procesa (3.4.1) ili sistema
(3.2.1) koja se odnosi na zahteve (3.1.2).

NAPOMENA 1 Svojstven znaci da postoji u neCemu, narocito kao trajna karakteristika.

NAPOMENA 2 Karakteristike pridodate proizvodu, procesu ili sistemu (na primer, cena
proizvoda, vlasnik proizvoda) nisu karakteristike kvaliteta proizvoda, procesa ili sistema.

3.5.3

sigurnost funkcionisanja

Skup svojstava koji opisuje raspolozivost i faktore koji na nju utiCu: pouzdanost,
pogodnost odrzavanja i logisticka podrska odrzavanju.

NAPOMENA  Sigurnost funkcionisanja koristi se samo za opSte opisivanje i nije kvantitativnog
karaktera.

[IEC 60050-191:1990]
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3.5.4
sledljivost
Mogucénost da se slede istorijat, primena ili lokacija onoga sto se razmatra

NAPOMENA 1 Kada se razmatra proizvod (3.4.2), sledljivost se moze odnositi na:
- poreklo materijala i delova;

- istorijat procesiranja;

- distribuciju i lokaciju proizvoda posle isporuke.

NAPOMENA 2 U oblasti metrologije prihvata se definicija data u VIM:1993, 6.10.
3.6 Termini koji se odnose na usaglasenost

3.6.1
usaglasenost
Ispunjenost zahteva (3.1.2).

NAPOMENA 1 Ova definicija je u skladu sa ISO/IEC Uputstvom 2, ali se razlikuje u jezickoj
konstrukciji da bi se uklopila u koncepciju ISO 9000.

NAPOMENA 2 Termin "conformance" je sinonim, ali se ne preporucuje.

3.6.2
neusaglasenost
Neispunjenost zahteva (3.1.2).

3.6.3

nedostatak

defekt

Neispunjenost zahteva (3.1.2) koji se odnose na predvidenu ili specificiranu
upotrebu.

NAPOMENA 1 Razlika izmedu termina "nedostatak" i neusaglasenost (3.6.2) je vazna, jer
ima pravno znacenje, posebno ako se radi o odgovornosti za proizvod.. Prema tome, termin
"nedostatak" treba veoma pazljivo koristiti.

NAPOMENA 2 Upotreba koju je predvideo korisnik (3.3.5) moze zavisiti od prirode
informacija, kao sto su, na primer, one u uputstvima koje daje isporucilac (3.3.6).

3.6.4

preventivha mera

Mera za otklanjanje uzroka moguce neusaglasenosti (3.6.2) ili druge nezeljene
moguce situacije.

NAPOMENA 1 Moze postojati viSe od jednog uzroka mogucée neusaglasenosti.

NAPOMENA 2 Preventivha mera se preduzima da se spreCi desavanje, a korektivha mera
(3.6.5) se preduzima da se spreci ponavljanje desavanja.

3.6.5

korektivha mera

Mera za otklanjanje uzroka otkrivene neusaglasenosti (3.6.2) ili druge nezeljene
situacije.
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NAPOMENA 1 Moze postojati viSe od jednog uzroka neusaglasenosti.

NAPOMENA 2 Korektivna mera se preduzima da bi se sprecilo ponavljanje deSavanja, dok se
preventivna mera (3.6.4) preduzima da bi se sprecilo deSavanje.

NAPOMENA 3 Postoji razlika izmedu ispravke (3.6.6) i korektivhe mere.

3.6.6
ispravka
Mera preduzeta da bi se odstranila otkrivena neusaglasenost (3.6.2).

NAPOMENA 1 Ispravka mozZe biti izvrSena u vezi sa korektivnhom merom (3.6.5).

NAPOMENA 2 Ispravke mogu biti, na primer, dorada (3.6.7) ili preklasiranje (3.6.8).

3.6.7
dorada
Mera da se neusaglaseni proizvod (3.4.2) udini usaglasenim sa zahtevima (3.1.2).

NAPOMENA Za razliku od dorade, popravka (3.6.9) moze uticati na delove neusaglasenog
proizvoda ili ih promeniti.

3.6.8

preklasiranje

Promena klase (3.1.3) neusaglasenog proizvoda (3.4.2) u cilju usaglasavanja sa
zahtevima (3.1.2), koji se razlikuju od pocetnih.

3.6.9

popravka

Mera na neusaglasenom proizvodu (3.4.2) da se ucini prihvatljivim za namenjenu
upotrebu.

NAPOMENA 1 Popravka obuhvata i onu meru poboljSanja koja se preduzima na proizvodu koji
je ranije bio usaglasen da bi se povratio za upotrebu, na primer, kao deo odrZavanja.

NAPOMENA 2 Za razliku od dorade (3.6.7), popravka moze uticati na delove neusaglasenog
proizvoda ili ih menjati.

3.6.10

skartiranje

Mera na neusaglasenom proizvodu (3.4.2) da se spreCi njegova namenjena
upotreba.

PRIMER Recikliranje, unistavanje.

NAPOMENA Kod neusaglasene usluge, koriS¢enje se sprecava njenim prekidanjem.

3.6.11

naknadna dozvola za odstupanje

Dozvola da se koristi ili prihvati proizvod (3.4.2) koji nije usaglasen sa specificiranim
zahtevima (3.1.2).

NAPOMENA Naknadna dozvola za odstupanje je, po pravilu, ograniena na isporuku
proizvoda koji ima neusaglasene karakteristike (3.5.1) u specificiranim granicama, za
dogovoreno vreme ili dogovorenu koli¢inu proizvoda.
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3.6.12

prethodna dozvola za odstupanje

Dozvola da se odstupi od originalno utvrdenih zahteva (3.1.2) za proizvod (3.4.2)
pre realizacije.

NAPOMENA Prethodna dozvola za odstupanje se u principu daje za ograni¢enu kolicinu
proizvoda ili za ogranicen period, kao i za specificnu upotrebu.

3.6.13
prihvatanje
Dozvola da se prede u sledecu fazu procesa (3.4.1).

NAPOMENA U engleskom jeziku, u kontekstu kompjuterskog softvera, termin "prihvatanje"
Cesto se koristi da se uputi na neku verziju samog softvera.

3.7 Termini koji se odnose na dokumentaciju

3.7.1
informacija
Podaci od znacaja.

3.7.2
dokumenat
Informacija (3.7.1) i njen medijum na kojem se nalazi.

PRIMER Zapis (3.7.6), specifikacija (3.7.3), dokumenat procedure, crtez,
izvestaj, standard.

NAPOMENA 1 Medijum moze biti papirni, magnetni, elektronski ili opticki kompjuterski disk,
fotografska ili Stamparska matrica, ili njihova kombinacija.

NAPOMENA 2 Skup dokumenata, na primer specifikacije i zapisi, Cesto se naziva
"dokumentacija".

NAPOMENA 3 Neki zahtevi (3.1.2) (na primer, zahtev da dokumenat treba da je ditljiv)
odnose se na sve tipove dokumenata, a mogu postojati razliCiti zahtevi za specifikacije (na
primer, zahtev da se revizija drzi pod kontrolom) i zapise (na primer, da se moze pretrazivati).

3.7.3
specifikacija
Dokumenat (3.7.2) kojim se iskazuju zahtevi (3.1.2).

NAPOMENA  Specifikacija se moze odnositi na aktivnosti (na primer, dokumenat procedure,
specifikacija procesa i specifikacija ispitivanja) ili na proizvode (3.4.2) (na primer specifikacija
proizvoda, specifikacija crteza i performansi).

3.7.4

poslovnik o kvalitetu

Dokumenat (3.7.2) kojim se definiSe sistem menadzmenta kvalitetom (3.2.3)
organizacije (3.3.1).

NAPOMENA Poslovnik o kvalitetu moze biti razli¢it u pogledu nivoa detalja koje sadrzi i u
pogledu oblika, da bi se zadovoljili veli¢ina i sloZenost pojedinih organizacija.
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3.7.5

plan kvaliteta

Dokumenat (3.7.2) kojim se, za specificni projekt (3.4.3), proizvod (3.4.2),
proces (3.4.1) ili ugovor, utvrduje koje se procedure (3.4.5) i odgovarajudi resursi
moraju primeniti, ko mora da ih primeni i kada.

NAPOMENA 1 U principu, ove procedure obuhvataju one koje se odnose na procese
menadzmenta kvalitetom i na procese realizacije proizvoda.

NAPOMENA 2 Plan kvaliteta Cesto se poziva na delove poslovnika o kvalitetu (3.7.4) ili na
dokumente procedura.

NAPOMENA 3 U principu, plan kvaliteta je jedan od rezultata planiranja kvaliteta (3.2.9).

3.7.6

zapis

Dokumenat (3.7.2) kojim se iskazuju dobijeni rezultati ili daju dokazi o izvrSenim
aktivnostima.

NAPOMENA 1 Zapisi se mogu upotrebiti za dokumentovanje sledljivost (3.5.4) i da se daju
dokazi o verifikaciji (3.8.4), preventivhim merama (3.6.4) i korektivhim merama
(3.6.5).

NAPOMENA 2 U principu, na zapise ne treba da se odnosi upravljanje revizijom.
3.8 Termini koji se odnose na ispitivanje

3.8.1
objektivan dokaz
Podaci koji potvrduju postojanije ili istinitost necega.

NAPOMENA Objektivan dokaz moZe se dobiti posmatranjem, merenjem, ispitivanjem
(3.8.3) ili na drugi nacin.

3.8.2

kontrolisanje

Vrednovanje usaglasenosti posmatranjem i procenjivanjem, uz, kada je pogodno,
merenje, ispitivanje ili procenjivanje primenom Sablona.

[ISO/IEC Uputstvo 2]

3.8.3

ispitivanje

Utvrdivanje jedne ili viSe karakteristika (3.5.1) po proceduri (3.4.5).
3.8.4

verifikacija

overavanje

Potvrdivanje pruzanjem objektivhog dokaza (3.8.1) da su specificirani zahtevi
(3.1.2) ispunjeni.

NAPOMENA 1 Termin "verifikovan" koristi se da oznaci odgovarajudi status.
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NAPOMENA 2 Potvrdivanje moze sadrzavati, na primer, sledece aktivnosti:

obavljanje alternativnih proracuna;

- uporedivanje nove projektne specifikacije (3.7.3) sa slichom odobrenom projektnom
specifikacijom;

- preduzimanje ispitivanja (3.8.3) i prikazivanja;
- preispitivanje dokumenata pre izdavanja.

3.8.5

validacija

Potvrdivanje pruzanjem objektivhog dokaza (3.8.1) da su ispunjeni zahtevi (3.1.2)
za specificnu predvidenu upotrebu ili primenu.

NAPOMENA 1 Termin "validiran" se koristi za oznacavanje odgovarajuceg statusa.

NAPOMENA 2 Uslovi za validaciju mogu biti stvarni ili simulirani.

3.8.6
kvalifikacioni proces
Proces (3.4.1) kojim se pokazuje sposobnost da se ispune utvrdeni zahtevi (3.1.2).

NAPOMENA 1 Termin "kvalifikovan" koristi se za oznacavanje odgovarajuceg statusa.

NAPOMENA 2 Kvalifikacija se moze odnositi na osobe, proizvode (3.4.2), procese ili
sisteme (3.2.1).

PRIMER Proces kvalifikovanja proveravaca, proces kvalifikovanja materijala.

3.8.7

preispitivanje

Aktivhost koja se preduzima da bi se utvrdila pogodnost, adekvatnost i efektivhost
(3.2.14) predmetne materije za postizanje postavljenih ciljeva.

NAPOMENA Preispitivanje moze, takode, obuhvatiti utvrdivanje efikasnosti (3.2.15).

PRIMER Preispitivanje od strane rukovodstva, preispitivanje projekta i razvoja,
preispitivanje zahteva korisnika i preispitivanje neusaglasenosti.

3.9 Termini koji se odnose na proveru

NAPOMENA Termini i definicije, dati u 3.9, izradeni su predvidajuci izdavanje standarda ISO
19011. Moguce je da ¢e se oni izmeniti u tom standardu.

3.9.1

provera

Sistemati¢an, nezavisan i dokumentovan proces (3.4.1) za dobijanje dokaza
provere (3.9.4) i njegovo objektivho vrednovanje, da bi se utvrdio stepen do kojeg
su ispunjeni kriterijumi provere (3.9.3).

NAPOMENA Interne provere ponekad se nazivaju "proverama preko prve strane" i obavlja ih
sama organizacija (3.3.1) ili se obavljaju u njeno ime, za interne potrebe. Za organizaciju
one mogu predstavljati osnov za samodeklarisanje o usaglasenosti (3.6.1).
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Eksterne provere obuhvataju ono Sto se u nacelu naziva "provere preko druge strane" ili
"provere preko trece strane".

Provere preko druge strane obavljaju zainteresovane strane u odnosu na organizaciju, kao sto
su korisnici ili druge osobe u njihovo ime.

Provere preko trece strane obavljaju eksterne nezavisne organizacije. Ovakve organizacije
obavljaju sertifikaciju ili registraciju usaglasenosti sa zahtevima kao Sto su oni u standardima
ISO 9001 i ISO 14001:1996.

Kada se sistem menadZmenta (3.2.2) kvalitetom i sistem menadZmenta zivotnom sredinom
proveravaju zajedno, to se naziva "kombinovana provera".

Kada dve ili vise organizacija za proveru saraduju na proveri iste organizacije koja se
proverava (3.9.8), to se naziva "zajednicka provera".

3.9.2

program provere

Skup jedne ili viSe provera (3.9.1) koje treba izvrsiti u planiranom periodu, a koje su
usmerene ka specificnom cilju.

3.9.3

kriterijumi provere

Skup koji cine: politika, procedure (3.4.5) ili zahtevi (3.1.2) koji se koristi za
poredenje.

3.9.4

dokaz provere

Zapisi (3.7.6), izjave o Cinjenicama ili druge informacije (3.7.1) koje su relevantne
za kriterijume provere (3.9.3) i koje se mogu verifikovati.

NAPOMENA Dokaz o proveri moze biti kvalitativan ili kvantitativan.

3.9.5

nalazi provere

Rezultati vrednovanja prikupljenih dokaza provere (3.9.4) prema Kkriterijumima
provere (3.9.3).

NAPOMENA Nalazi provere mogu ukazati bilo na usaglasenost bilo na neusaglasenost sa
kriterijumima provere, ili na mogucénost za poboljSavanje.

3.9.6

zakljucak provere

Ishod provere (3.9.1) tima proveravaca (3.9.10) posle razmatranja ciljeva provere
i svih nalaza provere (3.9.5).

3.9.7
narucilac provere
Organizacija (3.3.1) ili osoba koji traze proveru (3.9.1).

3.9.8

organizacija koja se proverava
Organizacija (3.3.1) koja se proverava.
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3.9.9
proveravac
Osoba koja poseduje osposobljenost (3.9.12) da obavlja proveru (3.9.1).

3.9.10
tim proveravaca
Jedan ili viSe proveravaca (3.9.9) koji obavljaju proveru (3.9.1).

NAPOMENA 1 Jedan proveravac¢ u timu proveravaca se, po pravilu, imenuje za vodu tima
proveravaca.

NAPOMENA 2 Tim proveravaca moze da obuhvati i proveravace pripravnike i, ako se zahteva,
struc¢njake za oblast (3.9.11).

NAPOMENA 3 Posmatraci mogu pratiti tim proveravaca, ali ne kao deo tima.

3.9.11

strucnjak za oblast

ekspert za oblast

<provera> Osoba koja pruza specificno znanje ili ekspertizu o predmetu koji se
proverava.

NAPOMENA 1 Specificno znanje ili specificna ekspertiza obuhvataju znanje ili ekspertizu o
organizaciji (3.3.1), procesu (3.4.1) ili aktivnosti koja se proverava, kao i znanje jezika ili
kulture.

NAPOMENA 2 Strucnjak za oblast nema ulogu proveravaca (3.9.9) u timu proveravaca
(3.9.10).

3.9.12
osposobljenost
Prikazana sposobnost primene znanja i umesnosti.

3.10 Termini koji se odnose na obezbedenje kvaliteta mernih procesa

NAPOMENA Termini i definicije, koji su dati u 3.10 pripremljeni su predvidajudi
objavljivanje standarda ISO 10012. Moguce je da ¢e oni biti izmenjeni u tom
standardu.

3.10.1

sistem upravljanja mernim procesom

Skup medusobno povezanih ili medusobno delujuc¢ih elemenata koji je potreban da se
dobije metrolosko potvrdivanje (3.10.3) i neprekidno upravljanje mernim
procesima (3.10.2).

3.10.2

proces merenja

merni proces

Skup operacija za utvrdivanje vrednosti velicine .

3.10.3

metrolosko potvrdivanje

Skup operacija koji se zahteva da se osigura usaglasenost merne opreme (3.10.4)
sa zahtevima (3.1.2) za njenu predvidenu upotrebu.
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NAPOMENA 1 Metrolosko potvrdivanje po pravilu obuhvata etaloniranje ili verifikaciju (3.8.4),
sva potrebna podeSavanja ili popravke (3.6.9), kao i ponovno etaloniranje, poredenje sa
metroloskim zahtevima za predvidenu upotrebu merne opreme, kao i sva zahtevana Zigosanja
i obelezavanija.

NAPOMENA 2 Metrolosko potvrdivanje nije postignuto sve dok se ne prikaze i ne dokumentuje
pogodnost merne opreme za predvidenu upotrebu.

NAPOMENA 3 Zahtevi za predvidenu upotrebu mogu obuhvatiti, na primer, opseg, rezoluciju,
najvece dozvoljene greske itd.

NAPOMENA 4 Zahtevi metroloskog potvrdivanja obi¢no se razlikuju od zahteva koji se odnose
na proizvod i nisu specificirani u njima.

3.10.4

merna oprema

Merni instrument/merilo, softver, etalon, referentni materijal ili pomoéni aparati, ili
njihova kombinacija, potrebni da se realizuje merni proces (3.10.2).

3.10.5

metroloska karakteristika

Prepoznatljiva osobina koja moze uticati na rezultate merenja.

NAPOMENA 1 Merna oprema (3.10.4) obi¢no poseduje nekoliko metroloskih karakteristika.
NAPOMENA 2 Metroloske karakteristike mogu podlegati etaloniranju.

3.10.6

metroloska funkcija

Funkcija sa organizacijskom odgovornoséu za definisanje i primenu sistema
upraviljanja mernim procesom (3.10.1).

Prilog A
(informativan)

-V

Metodologija koris¢ena u izradi recnika

A.1 Uvod
Univerzalnost primene familije standarda ISO 9000 zahteva koriS¢enje:
- tehnickog opisa bez upotrebe tehnickog jezika, i

- koherentan i harmonizovan recnik koji ¢e lako da razumeju svi potencijalni
korisnici standarda sistema menadzmenta kvalitetom.

Pojmovi nisu medusobno nezavisni i analiza odnosa izmedu pojmova u oblasti sistema

menadzmenta kvalitetom i njihovo sredeno grupisanje u sisteme pojmova
predstavljaju preduslove za koherentan rec¢nik. Ovakva analiza koriS¢ena je u izradi
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re¢nika koji je utvrden u ovom medunarodnom standardu. Posto dijagrami pojmova,
koriséeni u toku procesa izrade, mogu biti korisni u smislu informisanja, dati su u A.4.

A.2 Sadrzaj jedne stavke recnika i pravilo supstitucije

Pojam obrazuje jedinicu transfera izmedu jezika (ukljucujuéi i varijante u okviru
jednog jezika, na primer americki engleski i britanski engleski). Za svaki jezik izabran
je termin koji najviSe odgovara za univerzalnu transparentnost tog pojma u tom
jeziku, tj. nije koriséen bukvalan prevod.

Definicije opisuju samo one karakteristike koje su bitne za identifikaciju pojma.
Informacije koje se odnose na pojam, koje su vazne, ali nisu bitne za njegov opis,
stavljene su u jednu ili viSe napomena uz definiciju.

Kada se termin zamenjuje svojom definicijom, zavisno od manjih sintaksnih izmena,
ne sme da dode do promene znacenja teksta. Ovakva supstitucija pruza jednostavnu
metodu za proveru tacnosti definicije. Medutim, kada je definicija slozena, u smislu da
sadrzi mnogo termina, najbolje je supstituciju izvrSiti tako, Sto se uzmu jedna ili
najvise dve definicije istovremeno. Potpunu supstituciju svih termina tesko je ostvariti
sintaksicki, jer se onda gubi korist u pogledu prenosenja znacenja.

A.3 0Odnosi izmedu pojmova i njihova graficka prezentacija
A.3.1 Opste odredbe
U terminoloskom radu, odnosi izmedu pojmova zasnivaju se na hijerarhijskom

.....

pojma, imenujuéi njegovu grupu i opisujuéi karakteristike koje ga razlikuju od
njegovog nadredenog termina ili od njemu srodnih termina.

Postoje tri primarna oblika odnosa pojmova koji se prikazuju u ovom prilogu:
genericki (A.3.2), partitivni (A.3.3) i asocijativni (A.3.4) odnos.

A.3.2 Genericki odnos
Podredeni pojmovi, u okviru hijerarhije, nasleduju sve karakteristike nadredenog
pojma i sadrze opis ovih karakteristika koje ga razlikuju od nadredenog pojma i od
koordinirajucih (srodnih) pojmova; na primer, odnos proleca, leta, jeseni i zime prema
pojmu godisnje doba.
Genericki odnosi prikazuju se lepezom dijagrama u obliku stabla, bez strelica (videti
sliku A.1).

godisnje doba

prolece leto jesen

Slika A.1 - Graficki prikaz generickog odnosa
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A.3.3 Partitivni odnos

Podredeni pojmovi, u okviru hijerarhije, obrazuju konstitutivhe delove nadredenog
pojma, na primer, prole¢e, leto, jesen i zima mogu se definisati kao delovi pojma
"godina". Radi poredenja, ne bi bilo odgovaraju¢e da se definiSe suncano vreme
(jedna od mogucih karakteristika leta) kao deo godine.

Partitivni odnosi prikazuju se u obliku grabulja bez strelica (videti sliku A.2).
Pojedinacni delovi prikazani su jednom linijjom, a multiplicirani delovi prikazani su
duplim linijama.

godina

prolece leto zima

Slika A.2 - Graficki prikaz partitivhog odnosa

A.3.4 Asocijativni odnos

Asocijativni odnosi ne obezbeduju ekonomicnost u opisu, koja je prisutna u
generickim i partitivnim odnosima, ali su korisni za identifikovanje prirode odnosa
izmedu jednog i drugog pojma, u okviru sistema pojmova, na primer, uzrok i
posledica, aktivnost i lokacija, aktivnost i rezultat, alat i funkcija, materijal i proizvod.

Asocijativni odnosi prikazuju se linijom sa strelicama na svakom kraju linije (videti
sliku A.3).

sunéano vreme «+— b |eto

Slika A.3 - Graficki prikaz asocijativhog odnosa

A.4 Dijagrami pojmova

Slike A.4 do A.13 prikazuju dijagrame pojmova na kojima se zasnivaju tematska
grupisanja odeljka 3 ovog medunarodnog standarda.
Iako se definicije termina ponavljaju, nema napomena koje se na njih odnose, pa se
preporucuje pozivanje na odeljak 3 radi objasnjenja.
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zahtev (3.1.2) <
Potreba ili ocekivanje
koji
su iskazani, u principu
podrazumevani ili su
obavezni

kvalitet (3.1.1)
Nivo do kojeg skup
svojstvenih
karakteristika
ispunjava zahteve

zadovoljenje
korisnika (3.1.4)
Misljenje korisnika o
stepenu do kojeg su

JUS I1SO 9000:2001

klasa (3.1.3)
Kategorija ili rang dati razli¢itim
zahtevima kvaliteta, koji se
odnose na proizvode, procese ili
sisteme koji pri koris¢enju imaju
istu funkciju

sposobnost (3.1.5)
Spremnost organizacije,
sistema ili procesa da
realizuju proizvod koji
ispunjava zahteve za taj
proizvod

ispunjeni njegovi zahtevi

Slika A.4 - Pojmovi koji se odnose na kvalitet (3.1)
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sistem (3.2.1) menadzment najvise rukovodstvo
Skup medusobno (3.2.6) (3.2.7)
povezanih ili Koordinirane Osoba ili grupa ljudi koja
medusobno aktivnosti za > na najvisem nivou vodi
delujudih vodenje oragnizaciju i njome
elemenata organizacije i upravlja
upravljanja njome
politika kvaliteta
(3.2.4)
sistem menadZmenta Sveobuhvatne namere i
(3.2.2) vodenje organizacije, koji
Sistem za uspostavljanje se odnose na kvalitet,
politike i ciljeva i za kako ih zvanic¢no izrazava
ostvarivTje tih ciljeva najvise rukovodstva
sistem <4—» menadzment kvalitetom
K ':ﬁ::tiz;:’(e;tzz) (3.2.8) Koordinirane aktivnosti cilj kvaliteta
Sisj;enl”n menadir.nénta 28 vodenje : (3.2.5)
> i organizacije u odnosu na kvalitet Ono &to se traZi ili
kOJ'mkse'_ sa stanovista i upravljanje njome u tom smislu  eli postiéi u vezi sa
\./al|t.efta. vodi i kvalitetom
organizacija i upravlja
njome stalna poboljsavanja

(3.2.13)
Stalna aktivnost na
povecanju sposobnosti za
ispunjavanje

zahteva
plani_ranje upravljanje obezbedenje poboljsavanje
kvaliteta kvalitetom kvaliteta kvaliteta (3.2.12)
(3.2.9v) (3.2.10) (3.2.11) Deo menadzmenta
Deo menadzmenta Deo Deo kvalitetom,
kvalitetom usredsreden menadzmenta menadzmenta usredsreden na
na uspostavljanje kvalitetom, kvalitetom, povecavanje
ciljeva kvaliteta i na usredsreden na usredsreden na sposobnosti da se
utvrdivanje neophodnih ispunjavanje obezbedenje ispunjavaju zahtevi
operativnih procesa i zahteva kvaliteta poverenja u to da kvaliteta
odgovarajucih resursa su ispunjeni
za ispunjavanje ciljeva zahtevi kvaliteta
kvaliteta

efikasnost (3.2.15)
Odnos ostvarenih
rezultata i
upotrebljenih resursa

efektivnost (3.2.14)
Mera realizacije
planiranih aktivnosti i
planiranih rezultata

Slika A.5 - Pojmovi koji se odnose na menadzment (3.2)
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organizacija (3.3.1)
Grupa ljudi, objekata i
pripadajuée opreme, sa
uspostavljenim
odgovornostima, ovlaséenjima

. . i odnosima
organizaciona struktura
.(3'3'2) . zainteresovana strana
Uspostavljene odgovornosti, (3.3.7)
ovlascenja i OdlflOSI izmedu Osoba ili grupa koji imaju
osoblja

interes u performansama ili
infrastruktura (3.3.3) uspehu organizacije
<organizacija>
Skup objekata,
opreme i usluga |

neophodnih za rad isporudilac korisnik
organizacije (3.3.6) (3.3.5)
radna sredina Organizacija ili Organizacijg ili
(3.3.4) osoba koji oso_ba k_oy
Skup uslova u kojima isporucuju primaju
proizvod proizvod

se obavlja rad

Slika A.6 - Pojmovi koji se odnose na organizaciju (3.3)

procedura proces (3.4.1)
(postupak) Skup medusobno ¢——p proizvod
(3.4.5) povezanih ili (3.4.2)
Utvrden nadin za medusobno delujudih Rezultat
obavljanje neke aktivnosti koji pretvara procesa
aktivnosti ulazne u izlazne
ili procesa elemente

projekat (3.4.3)
Jedinstven proces koji se sastoji od

projektovanje i razvoj skupa aktivnosti kojima se
(3.4.4) koordinira i upravlja, sa datumima
Skup procesa koji pretvara pocetka i zavrsetka, a koji se
zahteve u specificirane preduzima da bi se ostvario cilj koji
karakteristike ili u je u skladu sa specifi¢nim
specifikacije proizvoda, zahtevima, uzimajuci u obzir i
procesa ili sistema ogranicenja u pogledu vremena,

troskova i resursa

Slika A.7 - Pojmovi koji se odnose na proizvod i proces (3.4)
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karakteristika

(3.5.1)
Osobina na osnovu
/ koje se pravi razlika\
sledljivost (3.5.4)
sigurnost funkcionisanja Moguénost da se slede
(3.5.3) istorijat, primena ili
Skup svojstava koji opisuje lokacija onoga Sto se
raspolozivost i faktore koji na razmatra
nju uti¢u: pouzdanost,
pogodnost odrzavanja i karakteristika kvaliteta
logisticka podrska odrzavanju (3.5.2)

Svojstvena karakteristika
proizvoda, procesa ili
sistema koja se odnosi na
zahteve

Slika A.8 - Pojmovi koji se odnose na karakteristike (3.5)
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nedostatak (defekt) <+—»
(3.6.3)
Neispunjenost zahteva
koji se odnose na
predvi|enu ili specificiranu
upotrebu

preventivna
mera (3.6.4)

Mera za otklanjanje korektivna
uzroka moguce mera (3.6.5)
neusaglasenosti ili Mera za
druge nezeljene otklanjanje
moguce situacije uzroka
otkrivene
neusaglasenost
i ili druge
nezeljene
situacije

ispravka (3.6.6)

Mera preduzeta da bi
se odstranila otkrivena

neusaglasenost

zahtev (3.1.2)

neusaglasenost

JUS I1SO 9000:2001

(3.6.2) l I

Neispunjenost zahteva

naknadna
dozvola za
odstupanje
(3.6.11)
Dozvola da se
koristi ili prihvati
proizvod koji nije
usaglasen sa
specificiranim
zahtevima

skartiranje (3.6.10)
Mera na
neusaglasenom
proizvodu da se spredi
njegova namenjena
upotreba

dorada (3.6.7)
Mera da se
neusaglaseni
proizvod ucini
usaglasenim sa
zahtevima

popravka (3.6.9)
Mera na
neusaglasenom
proizvodu da se
ucini prihvatljivim za
namenjenu
upotrebu

preklasiranje (3.6.8)
Promena klase
neusaglasenog

proizvoda u cilju

usaglasavanja sa

zahtevima, koji se
razlikuju od pocetnih

T,

usaglasenost (3.6.1)
Ispunjenost zahteva

razreSenje (3.6.13)
odobrenje za
prelazak na slede u

fazu procesa

prethodna dozvola

za odstupanje
(3.6.12)
Dozvola da se

odstupi od originalno
utvrdenih zahteva za

proizvod pre
realizacije

Slika A.9 - Pojmovi koji se odnose na usaglasenost (3.6)
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informacija (3.7.1)

dokumenat (3.7.2)
Podaci od znacaja

Informacija i njen
medijum na kojem se
nalazi

+“—>

dokumenat procedure
(Nije definisano, videti
napomenu za proceduru)

zapis (3.7.6)
Dokumenat kojim se
iskazuju dobijeni

specifikacija plan kvaliteta (3.7.5) rezultati ili daju dokazi

poslovnik o kvalitetu

(3.7.3) (3.7.4) Dokumenat kojim se, za 11irdaj
Dokumenat kojim Dokumenat kojim se specifi¢ni projekat, oktlgvrsep_lm
se iskazuju definide sistemn proizvod, proces ili ugovor, aktivnostima
zahtevi menad#menta kvalitetom  Utvrduje koje se procedure

i odgovarajuci resursi
moraju primeniti, ko mora
da ih primeni i kada

organizacije

Slika A.10 - Pojmovi koji se odnose na dokumentaciju (3.7)

(odlucivanje)

(Nije
/ definisanc) '\
preispitivanje

(3.8.7)
Aktivnost koja se
preduzima da bi se
utvrdila pogodnost,
adekvatnost i
efektivnost predmetne
materije za postizanje
postavljenih ciljeva

objektivan dokaz
(3.8.1)
Podaci koji potvrduju
ostojanje ili istinitost necega

verifikacija (3.8.4) 4—p Validacija (3.8.5)
Potvrdivanje Potvrdivanje
pruzanjem pruzanjem
objektivhog dokaza objektivhog dokaza

da su specificirani da su ispunjeni
zahtevi ispunjeni zahtevi za specifi¢nu

kon(t;fgg?nje predv.ifjen.u upotrebu
Vrednovanje ili primenu
usaglasenosti
posmatranjem i ispitivanje
procenjivanjem uz, (3.8.3)
kada je pogodno, Utvrdivanje jedne
merenje, ispitivanje ili vise
ili procenjivanje karakteristika po
primenom Sablona proceduri

Slika A.11 - Pojmovi koji se odnose na ispitivanje (3.8)
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program provere (3.9.2)
Skup jedne ili vise provera
koje treba izvrsiti u
planiranom periodu, a koje
su usmerenedll(j:f]J specificnom organizacija koja se

proveravava (3.9.8)
Organizacija koja se

narucdilac provere proverava

(3.9.7)
Organizacija ili osoba

koja traze proveru __provera (3-9-1_)<\> .
Sistematican, nezavisan i nalazi provere (3.9.5)
dokumentovan proces za Rezultati vrednovanja
dobijanje dokaza provere i prikupljenih dokaza
njegovo objektivho provere prema

vrednovanje, da bi se kriterijumima provere

utvrdio stepen do kojeg su
ispunjeni

kriterijumi provere

kriterijumi provere dokaz provere (3.9.4)
(3.9.3) Zapisi, izjave o
Skup koji Cine: ¢injenicama ili druge
politika, procedure ili informacije, koje su
zahtevi koji se koristi relevantne za kriterijume
za poredenje provere, a koje se mogu
verifikovati

tim proveravaca (3.9.10)
Jedan ili vise proveravaca
koji obavljaju proveru

zakljucak provere

struénjak za oblast ¢ p-Proveravac (3.9.9) (3.9.6)
(ekspert za oblast) (3.9.11) Osoba koja poseduje Ishod provere tima
<provera> Osoba koja osposobljenost da proveravata posle
pruza specifi¢no znanje ili obavlja proveru razmatranja ciljeva
ekspertizu o predmetu koji provere i svih nalaza
se proverava provere

Slika A.12 - Pojmovi koji se odnose na proveru (3.9)
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proces merenja
(merni proces) (3.10.2)
Skup operacija za
utvrdivanje vrednosti
metrolosko potvrdivanje (3.10.3) velicine

Skup operacija koji se zahteva da se
osigura usaglasenost merne opreme i
sa zahtevima za njenu predvidenu

upotrebu . .. metroloska
sistem upravljanja <—>funkcija (3.10.6)
mernim procesom (3.10.1) Funkci'a.sa ’
Skup medusobno povezanih ili or anizacJ:i'skom
medusobno delujudih odgovornojéc'u 73
elemenata |.<.OJI je potrcvaban da definisanje | primenu
se dobije metrolosko - .
. - ) sistema upravljanja
potvrdivanje i neprekidno mernim procesom
upravljanje

mernim procesima

merna oprema (3.10.4) €% metroloska

Merni instrument (merilo), karakteristika (3.10.5)
softver, etalon, referentni Prepoznatljiva osobina koja
materijal ili pomo¢ni aparati, ili moze uticati na rezultate
njihova kombinacija, potrebni da merenja
se

realizuje merni proces

Slika A.13 - Pojmovi koji se odnose na obezbedenje kvaliteta mernih
procesa (3.10)
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