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PREMESSA NAZIONALE

La presente norma costituisce il recepimento, in lingua italiana,
della norma europea EN ISO 9000 (edizione settembre 2015), che
assume cos lo status di norma nazionale italiana,

La presente norma & stata elaborata softo Ja competenza della
Commissione Tecnica UNI

Gestione per la qualita e metodl statiatic!

La prasente norma & stata ratificata dal Presidente dell’UNI ed &
entrata a far parta del corpo normativo nazionale il 23 settembre 2015.

L& norme UNI sono elaborate cercando di tenare conto del punt di vista di tutte la parti
intetessate e di conciliare ogni aspetio conflittuale, per rappresentare 1l reale stato
dell'arte della materia ed il nacessario grado di consenso,

Chiungue ritenesse, a seguito delf'applicaziona di questa norma, di poter fornire sug-
gerimentf per un suo mighioramento o per un suo adeguamento ad uno stato delfarte
in evoluzione & pregato dj inviare i propri contributi all'UNI, Ente Nazionals Haliano di
Unificazione, che li terrd in considerazione per 'eventuale revisione della norma stessa,

Le norma UNI sono revisionate, quando nacessarlo, con fa pubblicazione di nuove adizioni o
di agglornamenti,

E importante pertanto che gii utilizzatori delle stesse sl accertin di essere In possesso
dell'ultima edizione e degli eventuali aggiornamenti,

8iinvitano inoltre gli ulilizzator] a verlficare fesistenza di norme UN| corrispondanti alle
nhorme EN o 180 ove citate nel riferimenti normativi,

N UNI EN 180 9000:2015 @ UMl Paglna )i
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PREMESSA

Il presente documento (EN ISO 9000:2015) & stato elaborato dal Comitato Tecnico
ISO/TC 178 “Gestione per la qualith e agsicurazione della qualita”,

Alla presente norma europea deve essere attribuito lo status di norma nazionale, o
mediante pubblicazione di un testo identico o mediante notifica df adozione, al piir tardi
entro marzo 2018, e fe norme nazionali in contrasto devono essere ritirate al piti tardl
entro marzo 2018,

81 richiama I'attenzione alla possibilita che alcuni degll elementi del presente documento
possano essere oggetto di brevettl. Il CEN (e/o il CENELEC) non deve(devono) essere
ritenuto(l) responsabile(i) di avere citato tali brevetti,

Il presente documento sostituisce Ia EN 1SO 9000:2005.

Il presente documento & stato elaborato nellfambito di un mandato conferito al CEN dalla
Commissione Europea e dall'Associaziona Europea di Libero Scambio ed & di supporto al
requisiti essenziali della(e) Direttiva(e) dell'UE.

In conformita alle Regole Comuni CEN/CENELEC, gl entl nazionall di normazione del
seguenti Paesi sono tenuti a recepire la presente norma europaa: Austria, Belgio, Bulgaria,
Cipro, Croazla, Danimarca, Estonia, Finlandia, Francla, Germania, Grecla, Irianda, Islanda,
ltalia, Lettonla, Lituania, Lussemburgo, Malta, Norvegia, Paesi Bassi, Polonia, Portogallo,
Regno Unito, Repubblica Ceca, Repubblica Ex Jugoslava di Macedonia, Romania,
Slovacchia, Slovenia, Spagna, Svezia, Svizzera, Turchla @ Ungheria,

NOTIFICA DI ADOZIONE

Il testo della 1SO 8000:2015 & stato approvato dal CEN come EN IS0 9000;2015 senza
aleuna modifica,

i UNI EN 180 8000:2015 GUNI Pagina1
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Nota

INTRODUZIONE

La presente norma internazionale fornisce | concetti fondamentafl, i principl e il
vocabolario per | sistemi di gestione per la qualith (QMS - Quality Management Systems)
e costituisce Il fondamento per le altre norme di QMS, La presente norma Internazionale
& finalizzata ad aiutare I'utilizzatore a comprendere | concett fondamentall, | principi e If
vocabolario della gestione per la quality, al fine di poter attuare efficacemente ed
efficientemente un QMS e di realizzare valore dalle aitre norme di QMS.

La presente norma internazionale propone un QMS ben definito, basato su di un quadro
concettuale di riferimento che integra | concetti fondamentali per la qualita stabiliti ed |
refativi principl, processi e tisorse, al fine di aiutare le organizzazioni a realizzare | loro
oblettivi. Essa & applicabile a tutte le organizzazioni, indipendentemente dalla loro
dimensione, complessitd o modsllo di business. Il suo intento consliste nellaccrescere la
consapevolezza di un'organizzazione circa i suol doveri e if suo Impegno nel soddisfare le
esigenze e le aspettative del propri clienti e parti interessate e nel conseguire la
soddisfazione rispetto aj suoi prodotti e serviz,

La presente norma internazionale contlene sette principl di gestione per la qualita che
supportano | concetti fondamentali descritti nel punto 2.2, Nel punto 2.3, per ciascun
principlo di gestione per la qualita, sono riportati una “enunclazione” che descrive clascun
principio ed un “fondamento logico” che spiega perché l'organizzazione dovrebbe
considerare il principio, | “benefici fondamentali” che sono attribuitl ai principl e quindi Je
“possibili azioni” che un'organizzazione pud intraprendere nellapplicare il principio
stesso.

La presente norma internazionale contlene i termini e le definizioni che 8! applicano a tutte
fe norme di gestione per la qualith e di QMS elaborate dalliSO/TC 176 e ad altre norme
di QMS specifiche di settore, basate su dette norme, al momento della pubblicazione dalla
presenta norma., | tarmini e le definizioni sono dispost! in ordine concettuale, con un indice
alfabetico fornito alla fine del documento. Lappendice A comprende un insleme di
diagrammi de! sistemi di concstti che formano l'ordine del concett! stessi.

Una guida su alcune ulteriori parole frequentemente utilizzate nefle norme oi QM8 efaborate dallISO/TC 176,
che hanno un significato di vocabolatio identificato, & disponiblle al presente (ink:

http://www.igo, orgfiso/03_terminology_used_jn_iso_8000._familypdf

SCOPO E CAMPO DI APPLICAZIONE

La presente norma Internazionale descrive i concett! fondamentali ed i principi della
gestione per la qualith che sono universalmente applicabili a:

= organizzazioni che cercano Il successo durevole madiante 'attuazione dl un sistema
di gestione per 1a quality;

- clienti che cercano fiducla nella capacith di un'organizzazione di fornire con
regolarita prodotti e servizi conformi ai loro requisiti

-« organizzazioni che cercano fiducia nella loro catena di fornitura affinché | requistti del
prodotti e servizl siano soddisfatti;

-+ organizzazioni e parti Interessate che cercano di migliorare la comunicazione mediante
uha comune comprensione del vocabolario utilizzato nella gestione per la qualita;

- organizzazioni che eseguono valutazioni della conformita a fronte dei requisiti della
ISC 8001;

- coloro che forniscono formazione™), valutazione o consigli circa Ia gestione per Ja
qualita;

- coloro che predispongono le relative norme.

La presente norma intemazionale specifica i termini e le definizioni che si applicano a

tutte le norme di gestione per la qualith e di sistemi di gestione per la qualita elaborati
dall'iSO/TC 178.

Nota Nazionale - l termine "formazione” (tralning ) & da intendersf in un'ampia accezione che comprende faddastramento,

UNI EN 180 8000:2015 OUNI Pagina 2
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22
221

222

223

CONCETTI FONDAMENTAL! E PRINCIPI DI GESTIONE PER LA QUALITA

Generalita

| concetti ed i principl di gestione per la qualith descritti nella presente norma
internazionale conferiscono all'organizzazione la capacita di affrontare le sfide presentate
da un contesto che & profondamente differente da quello del recenti decenni. Il contesto
In cui oggi opera 'organizzazione & caratterizzato da rapidi cambiamenti, globalizzazione
dei mercati e dal’'emergere della conoscenza quale risorsa essenziale.

Limpatto della qualith va oltre la soddisfazione del cliente: esso pud anche avere un
effetto diretto sulla reputaziona dell'organizzazione.

La societa & attuaimente pili istruita e pili esigente, il che rende le pattl interessate
progressivamente pill Influenti, Nel fornire i concetti fondamentali ed i principi da utllizzare
neflo sviluppo di un sistema di gestione per la qualith (QMS), la presente norma
Internazionale propone un modo di pensare F'organizzazione in termini pils ampi.

Tutti i concetti, principi e loro interrelazion! dovtebbero essere visti nel loro insleme e non
isolatamente. Nessun singolo concetto o principlo & pill importante di un altro. E
essenziale trovare ognl volta il giusto equilibrio nella loro applicazione.

Concettl fondamentali

Qualith

Un'organizzazione focalizzata sulla gualith promuove una cultura che ha per risultato
comportamenti, attitudini, attivith e processi tall da apportare valore attraverso il
soddisfacimento delle esigenze e delle aspettative del clienti e delle altre parti interessate
tlevanti.

La qualita dei prodotti e servizi di un'organizzazione & determinata dalla capacita di
soddisfare i client! e dallimpatto previsto e non previsto sulle patti interessate rllevanti,

La qualith di prodotti e servizi comprende non solo fe loro funzioni e prastazionl previste,
ma anche il loro valore percepito e il baneficlo per Il cliente.

Sistema di gestione per la qualith

Un QMS comprende le attivith mediante fe quall l'organizzazione Identifica | propri
oblettivi e determina i processi e le risorse tichiest! per conseguire | risultati desideratl,

I QMS gestisce | processi Interagent! e le risorse richieste per fornire valore e realizzare
tisultati per le parti interessate rilevanti.

Il QM8 permette all'alta direzione di ottimizzare I'utilizzo delle risorse considerando le
conseguenze di lungo e breve termine delle proprie decisioni.

Un QMS fornisce | mazzl per identificare lo azionl per affrontare le conseguenze attese ed
inattese inarenti la fornitura di prodotti ¢ I'erogazione di servizi.

Contesto di un’organizzazione

La comprensione del contesto dell'organizzazione & un processo. Quest'ultimo determina
i fattori che infiuenzano le finalita, gli obiettivi e la sostenibllith delforganizzazione, Esso
considera fattorl interni quali valori, cultura, conoscenza e prestazioni delforganizzazione,
cosi come fattorl esterni quali ambienti legale, tecnologico, competitivo, di mercato,
culturale, sociale ed economico,

Esempi dei modi in cui le finalitd di un'organizzazione possono essere espresse
comprendono Ja sua vision, la sua mission, le sue politiche ed i suoi obisttivi,

UNI EN 180 8000:2015 GUNI Pagina3
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2.24

2.25
2251

22562

22563

2254

2255

Parli interessate

Il concetto di part! interessate si estende al di 14 della sola focalizzazione sul cliente, E
importante considerare tutte le parti interessate rilevanti.,

Parte del processo per comprendere il contesto dell'organizzazione consiste
nellidentificazione delle sue parti interessate. Le parti interessate rilevanti sono quelle
che presentano un rischio significativo per la sostenibilita dell’organizzazione, qualora le
loro esigenze e aspettative non siano soddisfatte, Le organizzazioni definiscono quafl
risultati occorre fornire a tali part interessate rilevanti per ridurre tale rischio,

Le organizzazioni, attraggono, acquisiscono e conservano il supporto delle part
Interessate rilevanti dalle quali dipenda il loro successo,

Supporto (dell’alta direzione)

Generalita

Il supporto dell'alta direzione al QMS e la partecipazione attiva delle persone permettono:
»  lafornitura di adeguate risorse umane e di altro tipo;

= il monitoraggio del processi @ dei risuitati;

»  la determinazione e la valutazione def rischi e delle opportunita;

»  [lattuazione di azioni appropriate.

Lacquisizione, Il displegamento, Il mantenimento, I'accrescimento e Jo smaltimento
responsabili delle risorse supportano l'organizzazione nel conseguimento del suoi
obilettivi,

Persone

Le persone sono risorse essenziali nelfambifo dell'organizzazione. Le prestazioni
deil'organizzazione dipendone da come le persone si comportano allintarno daf sistema
In cui ease lavorano.

Nel'ambito di un’organizzazione, le persone divengono patte attiva e allineate attraverso
una comune comprensione della politica per la qualith e dei risultatl aftesi
dell'organizzazione.

Competenza

Un QMS & pili efficace quando tutto il personale comprende e applica le abiiith, la
formazione, struzione & l'espetlenza necessati per eseguire | loro ruoli e responsabilit,
E responsabilith delf'alta direzione fornire alle persone le opportunit di sviluppare queste
necessarie competenze.

Consapevolezza

La consapevolezza si oftiena allorché le persone comprendono le loro responsabilith e
come le loro azion] contribuiscono al conseguimento degll obiettivi dell'organizzazione.

Comunicazione

Una comunicazione pianificata ed efficace interna (ossia, all'interno dell'organizzazions)
ad asterna (ossia, con le parti interessate rilevanti) aceresce la partecipazione attiva defle
parsone e una magglore comprensiones:

»  del contesto dall'organizzazione;
- delle esigenze ¢ aspettative dei clienti e delle altre parti interessate rilevantf;
- del QMS,

UNI EN [80 8000:2016 QUM Pagina 4
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231
23141

2312

23.1.3

2314

23.2
2‘3‘2‘1

2322

Principi di gestione per la qualita
Focallzzazione sul cliente

Enunciaziona

La gestione per la qualith si focalizza principalmente sul soddisfacimento dei requisiti del
cliente e sull'impegno nel superare le relative aspettative,

Fondamento loglco

Il successo durevole & raggiunto quando un’organizzazione attrae e conserva la fiducla
dei client! e delie alfre parti interessate rilevanti, Ogni aspetto dell'interazione con il cliente
fornisce un‘opportunita di creare maggior valore per il cliente stesso. La comprensione
delle esiganze attuall e future del clienti e delle altre parti interessate contribuisce al
successo durevole dell'organizzazione,

Banefic! fondamentali

Alcuni potenziali benefici fondamentali sono:

»  aumento del vaiore per il cliente;

»  aumento della soddisfazione del cliente;

- miglioramento della fidelizzazione del cliente;

«  maggiori possibilith di fornire nuowvi prodottl e servizi ai propri clienti;
- miglioramento della reputazione dell'organizzazione;

- allargamento della platea di clienti;

«  aumento delle vendite e delle quote di mercato.

Possibili azioni
Le possiblli azioni comprendono;

~  riconoscere | clientl diretti e indireti come quelli che ricevono valore
dall'etganizzazione;

- campreridere le esigenze e le aspettative atiuali e future dei clientl;
- collegare gli obiettivi delforganizzazione alle esigenze e aspettative dei clienti;
= comunicare le esigenze e le aspettative del clienti allinterno dell'organizzazione;

< pianificare, progettare, sviluppare, produrre, consegnare e supportare prodottl e
sarvizi per soddisfare le esigenze e le aspettative del clienti;

= misurare @ monltorare la soddisfazione del cllente e intraprendere azioni appropriate;

- determinare & infraprendere azioni sulla base delle esigenze e aspettative defle parti
interessate che possono influenzare la soddisfazione del cliente;

«~  gestire attivamente la relazioni con i clisnti per conseguiire il sliccesso duravole.
Leadership

Enunciazione

I leader stabiliscono, a tuttl | livelli, unita di intentl e di indirizzo e creano condizioni in cui
le persone partecipano attivamente al conseguimento degli oblettivi per la qualith
dell'organizzazione,

Fondamento logico

Lindividuazione di unita di finalith e di indirizzo e la partecipazione attiva delle persone
permettono ad un'organizzazione di allineare le proprie strategie, politiche, processi e
risorse al fine di conseguire i propri oblettivi.

UNIEN 180 8000:2015 QUuNI Pagina5
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2323

2324

233
2.33.1

2332

2833

Benefici fondamentali
Aleuni potenziall benefici fondamentali sono:

- aumento dellefficacia e dell'efficienza nel raggiungere gli obiettivi per la qualita
dell'organizzazione;

= migliore coordinamento dei processi deli'organizzazione;
- miglioramento della comunicazione tra i livelll e le funzioni delforganizzazions;

- sviluppo e miglioramento della capacit dell'organizzazione e delle sue persone di
fornire i risultati desiderati,

Possibili azionj
Le possibili azionl comprendono;

~  comunicare la mission, la vision, la strategia, le politiche ed | processi
dell'organizzazione nell’ambito di tutta 'organizzazione;

-« creare e sostenere valori condivisl, equita, @ modelli etici di comportamento a tutt! |
livelii delforganizzazione;

- stabilire una cultura di fiducia e di integrita;
- incoraggiare un impagno per la qualith esteso a tutta I'organizzazione;

- assicurare che i leader, a tutti i tivelli, siano esempi positivi per le persone allinterno
dell'organizzazione;

- fornire alle persone le risorse necessarle, la formazione e l'autorita per agire con
responeabilita;

~  motivare, incoraggiare e riconoscera il contributo delle persone,
Partecipazione attiva delle persone

Enunciazione

Persone competenti, responsabilizzate e impegnate attivamente a tutti i livelli nelfambito
di tutta Porganizzazione, sono essenziali per accrescere la capacita dell'organizzazione
steasa di creare e fornire valore.

Fondamento logico

Per gestire un'organizzazione efficacemente ed efficientemente, & Importante rispettare e
coinvolgere tutte le persone a tutti 1 livelli. Il riconoscimento, la responsabilizzazione e
faccrescimento della competenza facilitano la partecipazione attiva delle persone hel
conseguire gl obiettivi per la qualita dellorganizzazione.

Benefici fondamentali
Aleuni potenziall benefici fondamentali sono:

- migliore comprensione degli obiettivi per la qualith dell'organizzazione da parte delle
persone dell'organizzazione stessa e aumento della motivazione per conseguirli;

~  maggiore coinvolgimento delle persone nelle attivita di miglioramento;

= incremento dello sviluppo personale, delle iniziative e defla creativit;

- aumento defla soddisfazione delle persone;

- aumento della fiducia e della collaborazione nell'ambito dell'organizzazione;

- maggiore attenzione verso valori e cultura condivisi nellambito delforganizzazione.
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234
2341

2342

2343

2344

Possibili azioni
Le possibili azioni comprendono:

= comunicare con te persone per facilitare la comprensione dell'importanza del loro
contributo individuale;

- promuovete la coflaborazione nelfambito delf'organizzazione;
- ftacliitare la discussione aperta e la condivisione di conoscenze ed esperienze;

- responsabilizzare le persone nella determinazione dei vincoli prestazionali e
nell'assumere iniziative senza timore;

- riconoscere e apprezzare il contributo, Fapprendimento e il miglioramento delle
persons;

- permetiere I'auto-valutazione delle prastazioni a fronte di obiettivi personall;

- condurre indagini per valutare Ja soddisfazione delle persone, comunicare | risultatl e
intraprendere azioni appropriate,

Approccio per processi

Enunclazione

8i consaguono risultati costanti e prevediblll pii efficacemente ed efficientemente quando
le attivith sono comprese e gestite come processi intetrelati che agiscono come un
sistema coetente,

Fondamento logico

I QMS & costituito da processi interrelafi, Comprendere come da questo sistema slano
prodottl risultati permette ad un'organizzazione di oftimizzare il sistema stesso e le
relative prestazion|,

Benefici fondamentali
Aleuni potenziali benefici fondamentall sono:

- magglore capacita di focalizzare gli sforzi sul process! chiave e sulle opportunita di
miglioramento;

- esiti costanti @ prevediblli mediante un sistema di processi allineat!;

- oftimizzazione delle prestazioni attraverso un‘efficace gestione del processi, un
utllizzo efficlente delle risorse e una riduzicne delle bartiete interfunzionali;

- permettere alforganizzazione di infondere fiducia nelle parti interessate per quanto
riguarda le sue coerenza, efficacia ed efficlenza.

Possiblli azioni
Le possibili azionl comprendono:
- definire gll oblettivi del sistema ed i processi necessati per conseguirll;

- stabllire le autoritd, le responsabilith e I'obbligo di rendere conto, riguardo la gestione
dei processi;

- comprendere le capacith delforganizzazione e determinare, prima di agire, i vincoli
in terminl di risorse;

- determinare le interdipendenze di processo e analizzare leffetto di modifiche ai
singoli processi sul sistema nel suo complesso;

-~ gestire | processi e le loro interrelazioni come un sistema per conseguire
efficacemente ed efficientemente gli obiettivi per la qualita dell'organizzazione;

- assicurare che siano disponibili le informazioni necessarie per far funzionare e
migliorare | processi e per monitorare, analizzare e valutare le prestazioni
complessive del sistema;

- gestire | rischi che possono influenzare gli output dei processi e gli esiti complessivi
del QMS,
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2352

23563

2354

236
2361

2382

Miglioramento

Enunciazione
Le organizzazioni di successo sono continuamente focalizzate sul miglioramento.

Fondamento logico

I miglioramento & essenziale perché un'organizzazione mantenga gli attuali Jivelli
prestazionall, reagisca al cambiamenti inerenti le sue condizioni intarne ed esterne e crel
nuove opportunita,

Benefici fondamentali
Alcun] potenziali benefici fondamentali sono:

= miglioramento delle prestazioni di processo, della capacith organizzativa e della
soddisfazione del cliente;

- magglore focalizzazione sullindagine e sulla determinazione della causa radice,
seguite da azioni preventive e correttive;

= aumento della capacita di prevenire e di reagire a rischi @ opportunita interni ed esterni;

= maggiore considerazione sia del miglioramento progressivo, sia di quello radicale
(breakthrough};

- migliore utilizzo dell'apprendimento per il miglioramanto;
- maggiore spinta all'innovazione,

Possiblll azioni
Le possibili azioni comprendono:
« incoraggiare la definizione di obiettivi di miglioramento a ftutti | livelli

dell'organizzazione;

= istruire o formare le persone, a tutti | livelli, su come applicare gli strumenti e le
metodologie di base per consaguire gli obiettivi di miglioramento;

- assicurare che lo persone siano competenti per promuovere @ completare con
successo progetti di miglioramento;

- sviluppare e displegare processi per attuare progettl di miglioramento nell’ambito df
{utta l'organizzazione;

- seguire, rlesaminare e sottoporre ad audit la planificazione, Vattuazione, il
completamento ed | risultat di progetti di miglioramento;

= Integrare la considerazione del miglloramento nello sviluppo di prodotti, servizi e
processi nuovi o modificati; ‘

- riconoscera e apprezzare il miglioramento.
Procasso decisionale basato sulf'evidenza

Enunciazione

Le decisioni basate sul'analisi e sulla valutazione di dati e informazioni producono, con
maggiore probabilit, | risultati desiderati.

Fondamento logico

Il processo decisionale pud essere complesso e comporta sempre una componente di
incertezza, Spesso coinvolge molteplici tipi e fonti di input, cos) come fa loro
interpretazione, che pud essere soggettiva. E importante comprendere le refazioni di
causa ed effetto e le potenziali conseguenze involontarie. Lanalisi dei fattl, delle evidenze
@ dei dati porta a una maggiore obiettivita e fiducia nel processo decisionale,
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23,72

2373

Benefici fondamentali
Aleuni potenziali benefici fondamentali sono:
= miglioramento del processi decisionali;

- miglioramento deila valutazione delle prestazioni di processo e della capacita di
conseguire oblettivi;

- miglioramento dell'efficacia e dell'efficienza operative;
= maggiore capacita di riesaminare, affrontare & modificare opinioni e decisioni;
- magglore capacita di dimostrare I'efficacia di declsioni precedenti.

Possibill azloni
Le possibili azioni comprendono;

«  determinare, misurare e monitorare gli indicatori chiave per dimostrare le prestazioni
dell'organizzazions;

= tendere disponibili tutti | dati necessari alle parsone pertinenti;

~  aesicurare che | dati e fe informazioni siano sufficientemente accurati, affidabili ¢
sicurl;

- analizzare e valutare | dati e le informazioni utlfizzando metodi adatti;

- assicurare che le persone slano competentl! per analizzare e valutare i dati, per
quanto necessario;

«  assumere decisioni e infraprendere azioni basate sulfevidenza, bilanciate con
'esperienza @ lintuizione.

Gestione_ delle relazioni

Enunclazione

Per il successo durevole, le organizzazioni gestiscono le loto relazion! con le parti
interessate rilevanti, guali § fornitori,

Fondamento logico

Le parti interessate rilevanti influenzano le prestazioni di un'organizzazione. Il successo
durevole sl consegue con maggiore probabilith quando Porganizzazione gestisce le
relazioni con tutte le sue parti interessate per ottimizzame limpatto sulle proprie
prestazion, La gestione delle relazion! con le proprie reti di fomitorl e partner & di
particolare importanza,

Benefici fondamentali
Alcuni potenziall benefici fondamentali sono:

- miglioramento delle prestazion! dell'organizzazione e delle sue parti interassate
rilevanti, attraverso la risposta alle opportunita e ai vincoli relativi a clascuna parte
interessata;

- comprensione comune degli obiettivi e dei valori tra le parti interessate;

- aumento della capacita di creare valore per le parti interessate, condividendo risorse
e competenze e gestendo i rischi relativi alla qualith;

- migliore gestione della catena di fornftura, che fornisce un flusso stabile di prodotti e
sorvizl,
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2412

2418

2414

242

Possibili azioni
Le possibili azioni comprendono:

- determinare le parti interessate rilevantl (quall fornitor, partner, clienti, investitor],
dipendenti, o societa nel foro insieme) e le loro relazioni con l'organizzazione;

- determinare e dare priotith alle refazioni con le parti interessate che & necessario gestire;

- stabilire relazionl che bilancino | guadagni a breve termine con considerazioni di lungo
termine;

- raccogliere e condividere informazioni, esperienze e risorse con le partl interessate
tilevanti;

- misurare le prestazioni e fornire informazioni di titorno sulle prestazioni alle parti
interessate, per quanto appropriato, per accrescere le iniziative di miglioramento;

- sgtabilire attivita di sviluppo collaborativo e miglioramento con fornitori, partner e altre
parti interessate;

- incoraggiate e riconoscere miglioramenti @ success! da parte di fornitori e partner.

Sviluppo del QMS utllizzando | conceti e principl fondamentali
Modello di QMS

Generalita

Le organizzazionl condividono molte caratteristiche con gii esserl umani, in quanto organismi
soclali che vivono e apprendono, Entrambi si adattano @ comprendono sistemi, processi e
attivita interagenti, Al fine di adattarsi alla variabifita del loro contesto, ciascuno ha l'esigenza dl
disporre defla capacith di camblare. Le organizzaziont spesso innovano per consegulre
miglioramenti radicali (breakihrough), I modetio dl QMS di un'organizzazione riconosce che non
tuttl i slstemi, processi o attivith possono essere predeterminati; pertanto, & necessario che sla
flessibile e adattabile nelfambito delle complesaith del contesto organizzativo,

Sisterma

Le organizzazion! cercano di comprendere il contesto interno ed esterno per identificare
le esigenze e lo aspettative delle partl interessate rilevanti. Queste informazioni sono
utilizzate nello sviluppo def QMS per acquisire la sostenibilith organizzativa, Gli output i
un processo possono essare gli input di altri processl e sono interrelatl In una rete
complessiva, Ogni organizzazione ed il suo QMS sono unic, sebbene spesso sembti che
siano costitulti da processi simill,

Processi

Lorganizzazione dispone df processi che possono essere definiti, misurati e miglioratl, Quest!
processi interagiscono per consegnare risuttati coerentl con gii oblettivi dell'organizzazione e
con i imiti intar-funzionall, Aleuni processi possono essere critic mentre altti non lo sono. |
processi hanno attivita interrelate che presentano input per forire output,

Atfivita

Le persone collaborano i uh processo per svolgere le loro attivith quotidiane. Alcune
attivita sono prescritte e dipendono da wuna comprensione degll oblettivi
dell'organizzazione, mentre allre non lo sono e reagiscono a stimoli estern! per
determinare la loro natura ed esecuzione.

Sviluppo di un QMS

Un QMS & un sisterna dinamico che si evolve nel tempo aftraverso periodi di
miglioramento, Ciascuna organizzazione digpone di attivith di gestione per la qualita,
siano esse formalimente pianificate 0 meno. La presente norma internazionale fornisce
una guida su come sviluppare un sistema formale per gestire queste attivita. E necessario
determinare le attivita gia in essere all'interno dell'organizzazione e la loro adeguatezza
rispetto al contesto dell’organizzazione stessa, La presente norma internazionale,
insieme alle I1ISO 9004 e I1SO 9001, pud quindi essere utilizzata per aiutare
lForganizzazione a sviluppare un QMS coerente,
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Un QMS formale fornisce un quadro di riferimento per planificare, eseguire, monitorare e
migliorare le prestazioni delle attivith di gestione per la qualits. Non & necessario che il
QME sla complesso, quanto piuttosto che rifletta accuratamente le esigenze
dell'organizzazione. Nello sviluppare if QMS, | concetti ed | principi fondamentali riportati
nella presente norma internazionale possono fornire una valida guida.

La planificazions di un QMS non & un evento singolare, ma & pluttosto un processo
continuo, | piani si evolvono in funzione di quanto Forganizzazione apprende e dei
camblament| nefle circostanze. Un plano tiene conto di tutte le attivita legate alla qualita
dellorganizzazione e assicura di coprire tutta la guida di cul afla presente norma
internazionale ed i requisitt della ISO 9001. Ii piano viene aftuato a seguito df
un'approvazione.

E Importante che un’organizzazione monitori e vafuti con regolarith sia l'attuazione del
plano, sia le prestazioni del QMS. Indicatori attentamente considerat facilitano queste
attivita di monitoraggio e valutazione,

Lattivith di audit & un mezzo di valutazione dell'efficacia del QMS, al fine di identificare i
rischi @ di determinare il soddisfacimento def requisitl. Perché gli audit siano efficacl, &
necessario che siano raccolte evidenze tangibili e intangibili, Azioni per la cotrezione e
per il miglioramento vengono intraprese sulla base dell'analisi delle evidenze raccolte, Le
conoscenze acquisite potrebbero condurre allinnovazione, portando le prestazioni del
QMS verso livalli pi) elevati,

Norme di QMS, altr] sistemi di gestione e modelll di eccellonza

Gii approcel ad un QMS descritti nelle norme di QMS sviluppate dallISO/TC 176 in altre
norme di sistemi di gestione e nel modelll di eccellenza organizzativa, sono basati su
principi comuni, Tulti permettono a un’organizzazione di identificare | rischi e le
opportunits @ contengono una guida per il miglioramento. Nel contesto attuale, mofti
aspetti quall Finnovazione, l'etica, la fiducia e la reputazione potrebbero essere
conglderati come parametri all'interno del QMS. Le norme relative alla gestione per ia
qualith (per esempio, FISO 0001), alla gestione ambientale (per esemplo, I''SO 14001) e
alla gestione delf'energia (per esempio, IS0 50001), cos) come altre norme di gestione &
modelli di eccellenza otganizzativa, hanno trattato questo argomento,

Le norme di QMS sviluppate dall'1SO/TC 178 forniscono un insleme completo di requisiti
e di linee guida per un QMS, LISO 8001 specifica i requisiti per un QMS. LISO 9004
fornisce una guida su una vasta gamma di obiettivi di un QMS per Il successo durevole e
per il miglioramento delle prestazioni. Linee guida relative ai component! di un QMS
comprendono IS0 10001, 18O 10002, IS0 10003, 1SO 10004, 1SO 10008, ISO 10012 @
la IS0 10011, Linee guida per argomentl tacnic! di supporto & un QMS comprendono
F180 10008, ISO 10008, ISO 10007, ISO 10014, IS0 10016, IS0 10018 ed I1SO 10019,
Rapporti tecnici a supporto di un QMS comprandono INSO/TR 10013 e NSO/TR 10017,
Reaquisiti per un QMS sono inoltre forniti in norme specificha i settore, quale ISO/TS 16949,

Le varle part del sistema di gestions di un'organizzazione, compreso il suo QMS,
possono essere integrate in un unico sistama di gestione, Gli oblettivi, 1 processi e le
risorse relativi a qualita, crescita, finanziamento, redditivita, amblente, salute e sicurezza
sul lavoro, energla, securfty ed altrl aspetti defforganizzazione possono essere pidi
efficacemente ed efficientemente acquisiti e utilizzati quando il QMS & Integrato con altri
sistemi di gestione. Lorganizzazione pud eseguire un audit integrato del suo sistema di
gestione a fronte del requisiti di mofteplici norme Internazionali, quali SO 0001,
18O 14001, ISOAEC 27001 e (SO 50001.

Nota |l manuale 8O *The infegrate use of management system standards” pud fornite una utlle guida in materia,
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3.1.6

3.2
3.2.1

Mota 1
Mota 2

Mota 3

Nota 1

Nota 2

Nota

Notai

Mota 2

TERMINI E DEFINIZIONI
Termini relativi a singoll individul o persone

alta direzione [top management]: Persona o gruppo di persone che, al livello piir elevato,
guidano e tengono sotto controllo un’organizzazions (3.2.1).

Lalta direzione ha il potere di delegare le autorith e mettere a disposizione Ia risorse alfintetno defforganizzazions.

82 [l campo di applicazione del sistema df gestions (3.5.3) copre solo parte di un'organizzazions, lalta
direziona si riferlsce a coloro che guidano e tengono sotio controllo quella parte dellorganizzazione stessa,

Il presente termine fa parte del termini comuni e delle definizion! di base per le norme ISO di sistemi di
gestione riportatl nell Appencica 8L del Supplemento consolldato ala Parte 1 delle Dirsttive ISO/IEC.

consiulente di sistema di gestione per la quallty [quality management system consuitant]:
Persona che assiste I'orpanizzazione (3.2.1) nella realizzazione df un sistema dif gestione
per la qualita (3.4.3), dando consigli o informazion/ (3.8.2),

Il consulente di sistema di gestione per ka qualita pud anche assistere nella realizzazione di parti ol un sistema
dl gestions per Ia qualit (3.5.4).

La 180 10019:2008 fornisce una guida su coma distinguers un consulente di sistema di gestions per la quality
competente da uno che non lo &,

[FONTE: ISO 10019:2008, punto 3.2, modificato)
coinvolgimento [involvement]: Prendere parte in un'attivita, evento o situazione.

partecipazione attiva [engagement]: Colnvoigimento (3.1.3) in, e contributo a, attivita per
conseguire oblettivi (3.7.1) condivisi,

autorith di configurazione; comitato di controlle della configurazione; autorith decisionale
[configuration authority; configuration control board; dispositioning authority]: Persona o gruppo
di persone con responsabllith e autorithd assegnate per assumere declsionl sulla
configurazione (3.10.6).

Le partl interessate (3.2.3) rilevanti allinterno e alVesterno delf organizzazione (3.2.1) dovrebbero essare
rappresentate nel‘autorits di configurazione,

[FONTE: ISO 10007:20083, punto 3.8, modificato]

fisolutore delle dispute [dispute resolver]: <soddisfazione del cliente> Singola persona
incaricata da un mandatario-DRP (3.2.7) di assistere le partl nella risoluzione di una
disputa (3.9.8).

Esempio:
Implegati, volontarl, personale a contratto (3.4.7).
[FONTE: I1SO 10008:2007, punto 3.7, modificato)

Terinini relativi all' organizzazione

organizzazione [organjzation]: Persona o gruppo di persone avente funzioni proprie con
responsabilitd, autorith e relazioni per conseguire | propri obiettivi (3.7.1).

Il concetto df organizzazions comprende, in termini non esaustivi, singoll operatort, societs, gruppi, aziende,
imprese, autority, partnership, associazion/ (3.2.8), enti di bensficenza o istituzioni, o loro parti o
combinazioni, costituiti in persona giuridica o meno, pubbici o privati,

Il presente termine fa parte def termini comun! e delle definizioni di base per le norme 1SO d sisteml di
gestione riportati nelAppendice SL de! Supplemento consolidato alla Parle 1 delle Direttive ISO/IEC. La
definizione originale & stata modificata cambiando la Nota 1.
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3.23

3.24

325

3!2.6

3.2.7

Nota 1

Nota2

Nota 3

Nota 4

Nota

Nota

Nota 1
Nota 2

Nota 1

Nota 2

contesto dell’organizzazione [context of the organization]: Combinazione di fattori interni ed esterni
che possono avere un'influenza sull'approccio di un’organizzazione (3.2.1) per sviluppare e
conseguire i sliol oblettivi(3,7.1).

Gli objettivi delforganizzazione possono essere relativi al suoi prodotti (3.7.6) e servizi (3.7.7), investimenti e
comportamanto vesrso e sue partl inferassate (3.2.3).

il concetio dif contesto dell organizzazione & uguaimente applicabile a organizzazion! non a scopo di lucro o
di servizio pubblico, come lo & par quelle a scopo df licro.

In inglese questo corcetto & spesso riportato con alire espressioni quali “ambiente dif business” (“business
aenvironment”), “ambiente organizzative” (*organizational environiment”) o "ecosistema di un'organizzazione”
(“ecoaystem of an organization”,

La comprensione dali'infrastruttura (3.6.2) pub alutare a definire il contesto dell'organizzazions,

parte interessata; stakeholder [Interested parly; stakeholder]: Persona od orpanizzazione
(3.2.1) che pud influenzare, essers influenzata, o percepire se stessa come influenzata,
da una decisione o attivita,

Esempi:

Cllenti (3.2.4), proprietari, parsone di un'organizzazione, fornitor! (3.2.5), banchierl,
autoritd in ambito legislativo, sindacati, partner o collettivith che possono comprendere
concorrenti o gruppi di pressione contrapposti,

I presante termine fa parte del tarmini comuni @ dells definizionl di base per le norme ISO di sistem! di
gestione riportati nell Appendice SL del Supplemento consolidato alla Parte 1 delle Direttive ISO/EC. La
definizione originale & stata modificata aggiungendo l'asempio,

cliente [customer]: Persona od organizzazione (3.2.1) che potrebbe ricevere, o che riceve,
un prodotto (8.7.8) o un servizlo (3.7.7) che & previsto per, o richiesto da, questa parsona
od organizzazione,

Esempio:

Consumatore, cliente, utilizzatore finale, dettagiiants, destinatatio di uh prodotto o
sarvizio da un processo (3.4.1) interno, bensficiario e acquirente.

Un cllente pub esssre interno o esterno all'organizzazions,

fornitore [provider; suppliet]: Organizzazione (3.2.1) che formisce un prodotio (3.7.6) o un
setvizio (3.7.7).

Esempio:

Produttore, distributore, dettagliante o venditore di un prodotto o di un servizio,
Un fornitore pud essere intamo o esterno allorganizzazione,

It una situazione contrattuale, un fornitore pud essere a volte denominato “appaltatore”,

fornitore esterno [external provider; external suppller} Fornitore (3.2.8) che nonh fa parte
dell'organizzazione (3.2.1).

Esampi:
Produttors, distributora, dettagliante o venditore di un prodotto (3,7.8) o di un servizio (3.7.7).

mandatario DRP (Dispute Resolution Process ~ Processo di Risoluzione dl una Disputa);
mandatario di un processo di risoluzione di una disputa [DRP-provider; dispute resolution
process provider]: Persona od organizzaziona (3.2.1} che fomisce e atfua un processo (3.4.1)
di risoluzione esterna di una disputa (3.9.8).

In generale, un mandatario DRP & un'entita legale, distinta dalforganizzazione o dalla parsona che agisce in proprio @
dal reclamante. In questo modo, le caratteristiche di indipendanza & di correttezza sono enfatizzate. In aloune situazion,
viene istiufta un'unita separata nelfambito dellorganizzazione per trattare | 7eckry(3.9.3) non risoltl,

il mandatario DRP contratta (3.4.7) con le parti per fornire ta risoluzions della disputa ed & responsablle delle relative
prestazion! {3.7.8). | mandatario DRP procura risolutor df dispute (3.1.6), Il mandatasio DRP utilizza inoftre uno staff
di supporto, esecutivo e affro slaff direzionals, per fornite risorse economicofinanziae, suppoto di segreleria,
assistenza di programmazione, formazione, locall per riunion’, supervisions e funzioni simifarl,
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3.28

3.29

3.3

3.31

3.3.2

3.3.3

3.34

3.35

3.3.6

3'3!7

Nota 3

Mota 4

Nota

Nola1

Nota2

Nota 1

Nota 2

Nota

Nota

t mandatati DRP possono assumere varie forme, comprese entith non a scopo di lucro, a scopo di lucro ed
entita pubbliche. Un'associazione (3.2.8) pubd inoltre essere Lin mandatario DRP,

Nella 180 10003:2007, in luogo del terming mandatasio DRP, sl utilizza il termine “mandatario”,
[FONTE: ISO 10003:2007, punto 3.9, modificato)

assoclazlone [association]: <soddisfazione del cliente> Organizzazione (3.2.1) i cui membri
sono organizzazioni o persone,

[FONTE: IS0 10003:2007, punto 3.1]

funzione metrologica [metrological function]: Unita funzionale con responsabilith
amministrativa e teonica per la definizione e I'attuazione del sistema of gestione della
misurazione (3.5.7),

[FONTE: ISO 10012:2008, punto 3.8, modificato]
Terminl relativi alfattivita

miglioramento (improvement): Attivita per accrescere le prestazioni (3.7.8).
Lattivith pud essere ticorrents o singofa.

miglloramento continuo {continual improvement): Attivita ricorrente per accrescere le
prestazioni (3.7,8).

| processo (3.4.1) di definizione degll oblettivf (3.7,1) e di Individuazione delle opportunita di mighioramento
(3.3.1) & un processo continuio che utilizza le Hlsuftanze delf audlt (3.13.9) e la coneluslon! delfaualt (3.13.10),
I'anallgl del datf (3.8.1), | desami (3.11.2) d direzione (3.3.3) o altrl mezzl & comporta generalments azioni
correttive (8.12.2) o azioni preventive (3.12.1).

Il presente tarmina fa parte dei terminl comuni e della definizioni di base per le norme 180 di sistemi di
gestlone riportatl nelfAppendice 8L del Supplemento consolidato alia Parte 1 delle Direttive ISONEC. La
definizione orlginale & stata modificata agglungendo fa Nota 1.

pestione [management]: AttivitA coordinate per guidare e fenere sotto controllo
un'organizzazione (3.2.1).

La gestione pud comprendere lo stabilire politiche (3.5.8) & objettivi (3.7.1), ed i procass! (3.4.1) per conseguire tal
obiettiv,

Il termine Inglese “managemant” avolte si ierisce a persone, ossia una parsona o U gruppo di persone con autorita
& responsabllté per guidare e tenare sotto controflo un'organtzzazione, Quando “management” & utiizzato In questo
sanso, dovrebbe essere sempre uliizzato con aleune forme qualificative per evtara confuslone con il concetto d
“managsment” come un inslema di atiivit sopra dafinito, Per esemplo, “management shall,..” & disapprovato mentre
“top management (3,1.1) shall...” & accetfabile, Altimenti, | dovrebbaro utiizzate altri termint per trasmettere i
concetto quando riferflo a persone, per esemplo, “managarial” o ‘managers”,

gestione per la qualith [quality management]: Gestione (3.3.3) con riferimento afla qualita
(3.6.2),

La gestione per la qualith pud comprander lo stabilire: Is poliiche per fa qualita (3.55.9) & ol oblettivi per a qualita
(3.7.2), ed1 processf(3.4.1) per conseguire tall oblettivi per la quallth, mediante la pianificazione della qualita (33.5),
Vassicurazione delia qualith (3.3.6), l controflo defta qualits (3.3.7) ail mighoramento delia quailta (3.3.8),

pianificazione della qualith [quality planning]: Parte della gestions per Ja qualits (3.3.4)
focalizzata suflo stabifire gli oblettivi per fa qualits {3.7.2) e sullo specificare | processt
(3.4.1) operativi e le relative risorse necessati per conseguire tall obiettivi,

La predisposizione dei piani defia qualita (3.8.9) pub far parte deffa planificazione della qualita.

asslcurazione della qualith [quality assurance]: Parte della gestione per la qualita (3.3.4)
focalizzata sufl'infondere fiducia che | requisiti per la qualita (3.6.5) saranno soddisfatti,

controllo della qualith [quality control): Parte della gestione per la qualits (3.3.4) focalizzata
sul soddisfare i requisiti per la qualits (3.6.5).
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338

339

3.3.10

33n

3.3.12

3.3.13

34
3.4.1

Nota

Nota

Nota 1

Nota 2

Notad
Nota 4

Nota 5

Nota 6

miglioramento della qualith [quality Improvement]: Parte della gestione per la qualita (3.3.4)
focalizzata sull'accrescere la capacita di soddisfare | requisiti per la qualits (3.8.5).

| requisili per la qualitd possono riguardare aspetti quali I'efficacia (3.7.11), I'efficlenza (3.7.10) o Ia
tiniraceiabiita (3.6,13).,

gestione della contigurazione [configuration management]: Attivita coordinate per guidare e
tenere sotto controllo la configurazione (3.10.8).

La gestione della configurazione si concentra generalmente su attivity tecniche e organizzative che
stabiliscono e tengono sotto controlio un prodotio (3.7.6) o un servizio (3.7.7) e le relative informazion! sulla
configurazione o prodotfo (3.6.8) lungo 1l clelo di vita del prodotto stesso.

[FONTE: 18O 10007:2003, punto 3.6, modificato - La Nota 1 & stata modificata]

tenuta sotto controllo delle modifiche [change control]: <gestione della configurazione>
Attivita per il controllo dell'output (3.7.6) dopo lapprovazione formale delle relative
Informazioni sulla configutazione di prodotio (3.6.8),

[FONTE: 180 10007:2003, punto 3.1, modificato)

attivith [activity]: <gestione del progetto> La pils plocolé parte di lavoro Identificata in un progetto
(3.4.2).

[FONTE: ISO 10008:2003, punto 3.1, modificato]

gestione def progetto [project management]: Pianificazione, organizzazione, monftoraggio
(8.11.3), tenuta sotto controllo e redazione di rapportl, su tulti gli aspetti di un progettc
(8.4.2) e sulla motivazione di tutti quelll colnvolti in esso, per conseguire gli oblettivi del
progetto stesso,

[FONTE: 180 10008:2003, punto 3.8]

opgetto di configurazione [configuration object]: Oggetto (3.8.1), nelfambito di una
configurazione (3.10.8), che soddista una funzione di utilizzo finale.

[FONTE: ISO 10007:2003, punto 3.8, modificato]
Termini relativi al processo

processo [process]: Insieme di attivitd correfate o Interagent! che utilizzano Input per
consegnare un risuitato atteso.

Se Il “risultato atteso” di un processo & chiamato output (3.7.8), prodotto (3.7.8) 0 servizio (3.7.7), ¢id dipende
dal contesto d! tifatimento.

Gll Input i un processo sono generalmente gil output i alirl process! e gli output di un processo sono
generalmente gli input di altri processi,

Due o pils process! correlati e interagenti in serie possono anche essere indlcati come un processo.

I processi in un’organizzazione (3.2.1) sono gensralmente pianificati ed eseguiti in condizioni controllate al
fina di agolungare valore,

Un processo in cui la conformit (3.6.11) dell'output risultante non pud essere validata prontamente o
economicamente & spesso chiamato “processo speciale”, '

Il presente termine fa parte del termini comuni @ della definizioni di base per le norme 18O di sistemi di
gestione riportat] nelf Appendice 8L del Supplemento consolidato alla Parte 1 della Diretfive ISO/EC, La
definizione originale & stata modificata per evitare clrcolarita tra i termin! “processo” e “output’, e sono state
aggiunte la Note da 1 a 5,
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342

3.4.3

3.44

345

348

3‘4'7
848

3.5
3.6.1
3.5.2

Mota 1

fota 2

Nota 3
Nota 4
Nota

Nota

Nota 1

Nota 2

Mata 1

Nota 2

Nota 3

progetto [project]): Processo (3.4.1) unico che consiste in un insieme dl attivith coordinate
& tenute sotfo controllo, con date di Inizio e fine, intrapreso per conseguire un objlettivo
(3.7.1) conforme a speciici requisit (3.8.4), ivi inclusi 1 limiti di tempo, di costi e di risorse,

Un singolo progetto pud essere parte di una struttura di progetto pili ampia e, generalments, ha una data di
inizlo e d fine definite,

In alcuni progett gli obiettivi e Il campo di applicazione vengono aggiomali e le caratleristiche (3.10.1) del
prodotto (3.7.8) o del servizio (3.7.7) sono definite via via che il progetto procede,

Lotput (3.7.5) di un progetto pud essara costituito da una o pili unita dl prodotto o dl servizio,
Lorganizzazione (3.2,1) del progetto & generalmenta temporanea e stabliita per la durata del progetto stesso,

La complassita delle cotrelazioni tra attivit di progetto non & necsssariamente coflagata alla dimensione del
progetto stesso,

[FONTE: ISO 10008:2003, punto 3.5, modificato ~ L& Note da 1 a 3 sono state modificate]

realizzazione del sistema dl gestione per Ia qualith {quality management eystem realization];
Processo (3.4.1) dl stabilire, documentare, attuare, mantenere e migliorare con continuita un
slstema df gestione per Ia qualiti (3.5.4),

[FONTE: 180 10019:2005, punto 3.1, modificato ~ Le Note sono state eliminate]

acquistrons della competenza [competence acquisition]: Processo (3.4.1) di conseguimento
della compatenza (3.10.4).

[FONTE: ISO 10018:2012, punto 3.2, modificato)

procedura [procedure]: Modo specificato per svolgere un'attivith o un processo (3.4.1).
Le procedura possono essere documentate o meno,

affidare all'esterno (verbo) [outsource (verb)] Stiputare un accordo per il quale
un'organizzazione (3.2.1) esterna esegue parte di una funzione o di un processo (3.4.1)
di un'organizzazione,

Un'organizzazione esterna & fuorl dal campo df applicazione de) sistema of gestions (3.5,3), anche se la
funzione o i processo affidato allestemo ricade nel campo di applicazione stesso.

Il presente tarmine fa parte dei termini comunl e delle definizloni di base per le norme 180 di sistemi di
frastione riportat! nel Appendice SL. del Supplemento consolidato atla Parte 1 defle Direttive ISOAEC.

contratto [contract]: Accordo vincolante,

progettazione e sviluppo [design and development]: Insteme di processi (3.4.1) che trasforma
i requisiti (3.8.4) relativi a un oggetto (3.6.1) In requisiti piti dettagliatl per I'oggetto stesso.

I requisiti cha costitiiscono gii input per la progettazione e sviluppo sono spesso il risultato di ricerca e
possono assere espressi in un senso pili amplo e pili generals rispetto ai requisiti che costituiscono gl output
{3.7.5) della progettaziona e sviluppo. | requisiti sono generalmente definitl in termini di caratteristione
(3.10.1). In un progetio (3.4.2) ¢l possono essere diverse fasl di progettaziona e sviluppo,

Ininglesa i tarmini “design” e “development” e |'eepressione “dasign and development” sono avolte utilizzati come
sinoniml 8 a volte utllizzat! per definive fasi differentl della progettazione e svilppo nel suo complesso, In francese i
termini “concaption” e “développement” e 'espressiona “conception et développament” sono avolte utilizzatl come
sinonimi & a volte ulillzzati per definire fasi differenti defla progettazione e sviluppo nel sus complesso,

Per indicare la natura d ¢id che si sta progettando e sviluppando pubd essere adotiato un termine qualificativo
(per esempio, progettazione e sviluppo di un prodotto (3.7.6), progettazions & sviluppo di un servizio (3.7.7)
0 progettazione e sviluppo di un processo).

Termini refativi al sistema

gistoma [system]: Insieme di elementi correlati o interagenti.

infrastruttura [infrastructure]: <organizzazione> Sistema (3.5.1) ¢l mezzi, apparecchiature
e servizi (3.7.7) necessari per il funzionamento di un’ organizzazione (3.2.1).
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3'5'3

354

355

356

357

368

3.5.9

3.5.10

Nota 1

Nola 2

Nola 3

Mota 4

Mota

Nota 1

Nota 2

Nota 3

Noia 4

Nota

Mota 1

Nofa 2

sistema di gestione [management system]: Insieme di elementi correlati o interagent! di
un'organizzazione (3.2.1) finalizzato a stabilire pofitiche (3.5.8), oblettivi (3.7.1) e process!
(8.4.1) per conseguire tali obiettivi.

Un sistema di gestione pud riferirsi a una o piti discipline, per esempio gestione per fa qualita (3.3.4), gestione
economico finanziaria o gestione ambientals,

Gli elementi del sistema df gestions stabiliscono la sirutiura, i ruoli e le responsabilita, la pianificazione, I
funzionamento, le politiche, le praesi, le regole, le convinzionl, gl oblettivi ed i processi dell'organizzaziona per
consequire tali obletlivi,

il campo di applicazione di un sistema di gestione pud comprendare lintera organizzazions, funzioni
specifiche e identlficate dell'organizzazione, ssttor) specifici e identificati dell'organizzazione, oppure una o
pils funzioni nell'ambito df un gruppo di organizzazion),

Il presente termine fa parte dei termini comun! e delle definiziont di base per le norme 180 di sistemi di
gastions riportati nelf Appendice SL del Supplemento consolidato alla Parte 1 delle Direttive ISO/EC. La
definizione orlginale & stata modlficata cambiando ke Noteda1a 8.

slstema di gestlone per la qualith [quality management system]: Parte di un sistema of
gestione (3.6.3) con rifetimento alla qualit4 (3.8.2).

amblente di lavoro [work environment]: Insieme di condizionl nel cui ambito viene svolto il
lavoro.

Tall condizion! possono comprendere fattor fisici, socfall, psicologicl e amblentali (quall temparatura,
lluminazione, sistemi di riconoscimento, siress da lavoro, ergonomia @ composizione dell'atmosfera).

conferma metrologica [metrological confirmation]: Insleme di operazioni richieste per
garantire che un’apparecchiatura di misura (3.11.6) sia conforme al requisiti (3.6.4) relativi
alfutilizzo previsto,

La confarma metrologica comprende generaimente la taratura o Ia verifica (3.8,12), ogni eventuale regotazione o
fiparazione (3.12.8) necessarfa e fa conseguents nuova taratura, il confronto con i requisiti metrologic! relativi
allutitizzo previsto delfapparecchiatura, nonché ogni eventuale sigilatura ed etichettatura richieste.

l.a conferma metrologica non & acquisita finché, e a meno che, non sia dimostrata e documentata lidoneita
delfapparecchiatura di misura all'utilizzo previsto.

1 requisiti per Futiizzo previsto comprendono considerazion! quali il campo di misura, ta risoluzione e gl errori
massiml ammess],

I requisiti melrologlel sono genaralmente distintl dal requlsiti di prodotto (3.7,8) @ non sono specificat) n questl ultiml,
[FONTE: I1SO 10012:2003, punto 3.5, modificato ~ La Nota 1 & stata modificata)

sistema di gestione della misurazione [measurement management system]: Insleme di
elementl correlati o Interagenti necessari per conseguire la conferma metrologica (3.6.6)
@& il controllo dei proosss/ i misura {3.11.5),

[FONTE: ISO 10012:2003, punto 3.1, modificato)

politica [poliey): <organizzazione> Orientament! e indirizzl di un’organizzazione (3.2.1)
espress] in modo formale dalla sua alta direzione (3.1.1).

Il presente termine fa parte dei fermini comuni e delle definizioni di base per le notme 1SO di sistemi di
gestiona riportati nelf Appendice SL. del Supplemento consolidato alla Parte 1 delle Direttive ISOAEC.

pofitica per la qualita [quality policy): Politica (3.5.8) relativa alla quaiita (3.6.2).

Generalmenta la politica per la qualita & cosrente con la politica complessiva dell organizzazione (3.2.1), pud
essere allineata con la visfon (3.5,10) e con la mission (3.5.11} dell'organizzazione e fornisca un quadro di
riferimento per individuare gii obleftivi per fa qualita (3.7.2).

1 principi di gestione per la qualith presentati nefla presente norma infernazionale possono costituire una base
per stabifire una politica per la quality,

vision [vision]: <organizzazione> Aspirazione di ¢id che un’organizzazione (3.2.1) desidera
diventare, come espressa dall'alta direzione {3.1.1).

w
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a.61

3512
3!6
3.6.1

362

363

364

3.6.5
366

3.6.7

3.6.8

Neta

Nota 1
Hota 2

Nota

Notad

Nota 2

Nota 3

Mota 4

Mota 5

Notad

mission [missfon]: <organizzazione> Scopo dellesistenza di un'organizzazione (3.2.1),
come espresso dall'alta direzione (3.1.1).

strategia [strategy]: Piano per conseguire un oblettive (3.7.1) di lungo termine o complessivo,
Termini relativi al requisito

oggetto; entith; elemento [object; entity; item]: Qualsiasi cosa percepibile o concepibile.
Esemplo;

Prodotto (3.7.8), servizlo (3.7.7), processo (3.4.1), persona, organizzazione (3.2.1),
sistama (3.5.1), risorsa,

Gl oggettl possono essere materiali {per ésemplo, un motore, un fogfio di carta, un diamante), Immaterall (per esempio,
rapporto di comversions, un plano df progetto) o immaginatl (per esemplo, lo stato futuro delforganizzazione),

[FONTE: ISO 1087-1:2000, punto 3.1.1, modificato]

qualita [quality}: Grado in cui un Insieme di caratteristiohe (3.10.1) Intrinseche di un oggetto
(8.6.1) soddisfa i raquisiti (3.6.4).

I fermine “qualita” pud essere utifizzato con aggetiivi quall scarsa, buona o eccellents.
Laggettivo “intrinseco”, come contrario di “assegnalc”, significa che & presente nell'oggetto (3.6.1).

classe [grade}: Categoria o grado attribulta a differenti requisi/ (3.8.4) relativi a un oggetto
(3.6.1) avente lo stesso utilizzo funzionale,

Esempio:
Classe di biglietti aerel e categoria di aiberghi in una guida alberghiera,
Nello stabilire un requisito per la qualita (3.6.5), la classe & generalmente spacificata,

requisito [requirement]; Esigenza o aspettativa che pud essere esplicita, generalmente
implicita oppure obbligatoria,

“Generalmente implicita” significa che & uso o prassl comuna, per forganizzazione (3.2.1) e pet le partf
interessate (3.2.3}, che f'esigenza o I'aspetativa in esame sia implicita.

Un requigito specificato & un requisito che & esplicitato, per esemplo, in informazion! documentate (3.8.6).

Per identificara un particolate fipo di requisito, possono essera utllizzati element! qualificativi, quali per
esempilo: requisito df prodotto (3.7.8), requisito di gestione per fa qualita (3.3.4), requisito del cfiente (3.2.4),
raquisito per fa qualita (3.8.5),

| requisiti possono provenire da differenti parti interassate o dall'orpanizzazione stessa,

Per conseguire un'elevata soddisfazione def cliente (3.9.2) pud essere necessario soddisfare un'aspettativa
di un cliente anche sa questa non sia esplicitata né sfa generalmenta implicita od obbligatoria,

It presente termina fa parte del termini comuni & delle definizioni dl base per le norme 18O di sistami di
gestione riportatl nell Appendice SL del Supplemento consolidato alla Parte 1 delle Direttive ISOJEC. La
definizione originale & stata modificata aggiungendo le Note da 3 a 5,

requisito per la qualita [quality requirement]: Requisito (3.8.4) relativo alla qualita (3.8.2).

requisito legislativo [statutory requirement]: Requisito (3.6.4) obbligatorio™ specificato da un
organismo avente potere legislativo,

requisito regolamentare [regulatory requirement]: Requisito (3.8.4) obbligatoric™ spacificato
da un'autorita incaricata da un organismo avente potere legiglativo,

informazioni sulla configurazione di prodotto [product configuration information): Requisit!
(3.8.4) o altre informazioni per la progettazione, la realizzazione, la verifica (3.8.12), il
funzionamento e il supporto del prodotto (3,7.8).

[FONTE: 18O 10007:2003, punto 3.9, modificato]

B ﬂ'!)

Nota Nazionale - | requisiti obbligateri gono anche detii “requistti cogenti”.
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nhon conformita [nonconformity]: Mancato soddisfacimento di un requisito (3.6.4).

I! presente termine fa parte dei termini comuni & delle definizioni di base per le norme ISO di sistemi di
gestione riportati nelf Appendice SL de! Supplemento consolidato alla Parte 1 delle Direttive ISONEC,

difetto (defect]: Non conformita (3.6.9) attinente ad un utilizzo previsto o specificato.

La distinzione conceliuale tra difetto e non conformith & Importante In quanto ha implicazioni legafi,
particolarmante quelle associate alla responsabilita da prodotto (3.7.8) e servizio (3.7.7).

Lutilizzo previsto, quale atteso dal clienfe (3.24), pub essere condizionato dalla natura delle informazion/ (3.8.2)
comuinicate dal formltore (3.2.5), quall quelle riportate sille lstruzion di funzionamenio o di manutenzione,

conformita [conformity]: Soddisfacimento di un requisito (3.6.4).
Ininglese il termine “conformance” & sinonimo ma desueto. In francese il termine “compliance” & sinonimo

Il presente termine fa parte dei termini comuni e delle definizioni di base per le norme IBO d sistemi di
gastions riportati nellAppendice SL del Supplemento consolidato alla Farte 1 delle Direttive ISOIEC, La
dafiniziona orginale & stata modificata con l'aggiunta delia Nota 1,

capacita [capability]: Abilita di un opgetto (3.8.1) dl realizzare un output (3.7.5) in grado dl
soddisfare i requisiti (3.8.4) refativi aloutput stesso.

Netl'ambito della statistica | termini refativi alla capacith di processo (3.4.1) sono definiti nella SO 3534-2,

rintracciabillith [traceability): Capacita di risalire alla storia, all'applicazions o all'ubicazione

Con riferimento a un prodotto (3.7.6) 0 a un gervizio (3.7.7), Ia tintracciabilith pubd riferirsl:

= allorigine di materiali @ componenti;

= allasloria della sua realizzazione;

- alladistibuzione e all'ubicazione del prodotto o del servizio dopo la consegna.
Nelfambito della metrologia™), la dafinizions accattata & quella df cul alia Guida ISONEC 99,

fidatezza [dapendability): Capacita di eseguire prestazioni come e quando richiesto.
[FONTE: IEC 80050-192, modificato ~ Sono state eliminate le Note]

innovazione [innovation}: Oggetto (3.8.1) nuovo o modificato, con realizzazione e ridistribuzione di

La attivita risultant] in innovazione sono generaimenta gestite,
Linnovazions & generalmente significativa nef suo effatto,

obiettivo [objective]: Risultato da consegulre,
Un obiettivo pub essere strategico, tattico od operativo,

Gl obiattivi possono riguatdare differenti discipline {quall oblettivi finanziari, di salute e sicurezza e ambiantali)
o ¢ possono applicare a livell differenti (come quello strategico, delfintera organizzazione (3.2.1), dl progetto
(3.4.2}, di prodotto (3.7.6} e di processo (3.4.13).

Un obiettivo pub essera aspresso in altre forme, per asempio come un esito atieso, una finalith, un criterio
operativo, come un obieffivo per la quallta (3.7.2) o ancora attraverso I'ufilizzo di altr termini di significato
analogo (per esemplo, Intento, scopo, o fraguardo).

Nel contesto del sistemi di gestions per la qualitd (3.5.4), gl oblettvi per la qualits (3.7.2) sono fissati
dalf organizzazions (3.2.1), in coerenza con Ia politica per la qualits (3.5.9), per conseguire specifici risultati,

Il presente termine fa parte del termini cornuni e delle definizioni di base per le norme 180 df sistemi di
gestione riportati nelf Appencice 8L de! Supplemento consolidato alla Parte 1 delle Direttive ISONEC, La
definizione orlginale & stata modificata cambiando la Nota 2,

38.0
Nota
3.6.10
Nota 1
Nota 2
3.6.11
Nota 1
ma desusio,
Nota 2
3.6.12
Nota
3613
di un oggetto (3.8.1).
Nota 1
Nota 2
38,14
3.6.15
valore,
Nota 1
Nota 2
37 Termini refativi af risultato
3.7.1
Nota 1
Nota 2
Nota 3
Nota 4
Nola 5
G‘”}

Nota Nazionale - I ambito melrologieo Ja traduzione coretia di “meastrement traceabiily” & *riferibilita di misura”,
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3.7.2

373

374

875

3.76

a.r7

Nota 1
Nota 2

Nota

Nota 1

Nota 2

Nota

Nota 1

Nota 2
Nota 3

Nota 1
Nota 2

Nota 3

Nota 4

oblettivo per la qualita [quality objective): Obiettive (3.7.1) relativo alla qualita (3.6.2),
Gli oblttivi per Ia qualita 8| basano generalmente sulla politica per fa qualith (3.5.9) dell'organizzazione (3.2,1).

Gl obietfivi per Ia qualits sono generalmente spacificati per le funzioni, i iivelii ed i processi (3.4.1) pertinent]
nelf organizzazione (3.2.1).

successo [success]: <organizzazione> Conseguimento di un oblettivo (3.7.1).

Il successo di un’ organizzazione (3.2.1) enfatizza Fesigenza di un equilibrio tra i suol Interessi economici o
finanziari @ 1 esigenze delle sue part! Interessare (3.2.3), quali clent/(3.2.4), utilzzatorl, Investitori/azioniat
{proprietari), parsone allinterno deflorganizzazione, fmitor (3.2.5), partner, grupp! di Interesse e comunita,

successo durevole [sustained success): <organizzaziones> Successo (3.7.3) nefl'arco di un
pariodo di tempo,

Il successo durevole enfatizza l'esigenza df un equillbrio tra gll interess! economicoinanziar dl
un‘organizzazione (3.2.1) e quelli relativi af contesto soclale ed ecologico. :

I successo durevole fa riferimento alle part/ inferessate (3.2.3) di un'organizzazions, quall clian (3.2.4),
propristart, persone allinterno di un'organizzazione, fornitor (3.2.8), banchier], sindacatl, pariner o socleta,

output [output]: Risultato di un processo (3.4.1).

8o un output delforganizzazione (3.2.1) & un prodotto (3.7.8) o un servizio (3.7.7), cid dipende dalla
preponderanza delle caratteristiche (3,10.1) coinvolts; par asempio, un dipinto in vendita In una galleria & un
prodotto, mentre Ia fornftura df un dipinto commissionato & un servizio; un hamburger acquistato In un
magazzino & ui prodotto, mentre rioevere un ordine e servire un hamburger ordinato in un ristorants & parte
di un senvizo,

prodotto [product]: Output (3.7.5) di un’organizzazione (3.2.1) che pud essere realizzato
senza che ogni eventuale transazione abbia fuogo alfinterfaccia tra l'organizzazione e 1l
ollente (3.2.4).

La realizzazione di un prodotto & conseguita senza che necessarlamente abbla fuogo ogni eventuale
transazione tra il fornitore (3.2,5) e il cliente, ma pubd spesso coinvolgere questo elemento di servizio (3.7.7)
nelle stia consegna al cliente,

Lelemento dominante di un prodotto consiste nal fatto che & generaimente tangiblle,

Ihardware & tangibile @ la sua quantith & una caratteristica (3.10.1) migurabile (per esempio, pneumaticl), |
materiali da processo continuo sono tangibili e la loro quantits & una caratteristica continua (per esamplo,
carburante e bevande analcoliche), I'hardware e | materlall da processo continuo sono spesso denominati
beni. Il software consiste in informazionf (3.8.2) a prescindere dal mazzo di consegna (per esempio, un
programma per computer, un'applicazione per telafonia mobile, un manuale d istruzionl, il contenuto di un
dizionatio, i diriti di autore di una composizione musicale, la patente di guida),

servizio [sarvice]: Output (3.7.8) di unworganizzazione (3.2.1} con almeno un'attivita
necessariamente effettuata all'interfaccia tra Forganizzazione e il cliente (3.2.4).

Gli element! dominanti di un servizio sono genaralmente intangibili,

Ii servizio spesso comporta attivita allinferfaccia con il ciiente per stabilire | requisit! (3.6.4) del cliente stesso,
cosl come allatto dell'erogazione del servizio, e pub comportate una relazione continua, come con le
organizzazioni finanziarle o di contabllity o pubbliche, per esemplo, scuole od ospadali.

Lerogazione di un servizio pud comportare, per esemplo, quanto segue:

= un‘altivith eseguita su un prodotfo (3.7.6) tanglile fornito dal clianta (per esemplo, un‘automobile da
tipatare};

- unaltivita eseguita su un prodotto intangibile fornito dal cliente (per asempio, la dichiarazione dei redditi
per richiedere un rimborso fiscale);

- la consegna di un prodotto intangibile (per esempio, la fornitura di informazionf (3.8.2) nel contesto
della trasmigsione di conoscenze);

- larealizzazione di un amblente per il cliente (per esempio, nel settore alberghiero e della ristorazione),
Un servizio & generalmente sperimentato dal cliente.
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378

379

3.7.10
3.7.11

3.8

3.8.1
3.8.2
3.8.3

384

385

Nota 1
Nota2

Nota 2

Nota 1
Nota 2

Mota 8

Nota 4

Nota 8
Nota 6

Nota

Nota 1
Nota2

Hota 1

Nota 2
Nota 3

prestazionl [performance]: Risultati misurabili,
l.e prestazioni possono riguardare risultanze sia quantitative sia qualitative,

Le prestazioni possono riguardare la pestione (3.3.3) di attivita (3.3.11), processf (3.4.1), prodotti (3.7.8),
8orvizi (3.7.7), slstemi (3.6.1) od organizzazion! (3.2.1).

Il presente terming fa patte dei termini comuni @ delle definizioni di base per le norme ISQ di sistem di
gastions riportati nelf Appendice SL de} Supplemento consolidato alla Parte 1 delle Direttive ISONEC. La
definizions originale & stata modificata cambiando la Nota 2,

rischio [risk]: Effetto dell'incertezza.
Un effetto & uno scostamento da quanto atleso ~ positivo o negativo,

Lincertezza & lo stato, anche parziale, di carenza di informazionf (3.8.2) relative alla comprensions o
conoscenza di un evento, delle sue conseguenze o defla loro probabiiita.

Il rigchio & spesso caratterizzato dal riferimento a potenziali eventl (come dafinito nella Guida 180 73:2009,
punto 3.5.1.3) e consaguenze {come definito nella Guida SO 73:2008, punto 3.8.1.9), 0 ad una loro
combinazione,

Il rischio & frequentemente espresso in termini di combinazione delle conseguenze di un evento (compresi
cambiamenti nelle circostanze) e della probabilita (come definito nella Guida 1SO 73:2008, punto 3.6.1.1)
associata al suo verificarsi,

I termine “tischio” & a volte utilizzato quando o sfa Ia possibilith solo di conseguenze negative,

Il presente termine fa parte def tarmini comuni @ delle definizioni di base per le norme ISO di sistemi dl
gestione riportati hel’Appendice SL del Supplemento consolidato alla Parts 1 delle Direttive ISO/IEC. La
definizione orlginale & stata modificata con I'aggiunta della Nota 5,

efficlenza [efficiency]: Rapporto tra il risultato conseguito e le risorse utilizzate,

efficacia [effactiveness]: Grado di realizzazione delle attivith pianificate e di conseguimento
clei rigultati pianlficati,

I presenta termine fa parte del termini comuni o defle definizioni di base per le norme IS0 df sistemi di
gestione tiportati nel’Appendice SL del Supplamanto consolidato alia Parte 1 dalle Direttive ISO/IEC, La
definizione originale & stata modificata,

Termini relativi a dati, informazion e documenti
dati [data]: Fatti riguardanti un oggetto (3.6.1).
informazioni [information]: Dat/ (3.8.1) significativi.

evidenza oggettiva [objective evidence]: Datf (3.8.1) che supportano leslstenza o la
veridicita di qualcosa,

Levidenza ogpettiva pub essere oltenuta mediante osaervazion!, misurazion! (3.11.4), prove (3.11,8), o alirl mazzl.

Levidenza oggettiva al fini dell audit {3,13.1) consiste generalmente In registrazion/ (3.8.10), dichiarazion’ di
fatti o altra Informazion/ (3.8.2) che sono pertinenti ai eriterf delf aucdit (3.13.7) e verificabil,

sistema informativo [information system]: <sistema di gestions per la qualita> Rete di canali
di comunicazione utilizzati nel*ambito di un’organizzazions (3.2.1).

documento [document]: informazioni (3.8.2) e il mezzo in cui gono contenuts,
Esempl:
Reglstrazions (3.8.10), specifica (3.8.7), documento dl procedura, disegno, rapporto, norma,

I mezzo di supporto pud essere carta, nastro magnetico, disco elettronico od oftico, fotografia 0 camplone di
riferimento o una loro combinazione,

Un insleme df documenti, per essmpio specifiche e registrazioni, viene spesso denominato “documentazione”,

Aleuni requisitl (3.6.4) (per esemplo, il requisito di leggibilith) si riferiscone a tutti | tipi di documentl, Tuttavia
possono esserci requlsit] diversi per specifiche (per esemplo, Il requisito del controllo delfe revisloni), e per le
registrazioni (per esempio, il requisito della recuperabilita del dati),
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386

348.7

388

389

3.8.10

a.8.11

3.812

Nota 1
Nota 2

Nota 3

Nota 1

Nota 2

Mota

Nota 1

Nota 2
Nota 3

Nota 1

Nota 2

Notat

Nota 2

Nota 1

Nota 2
Nota 3

Informazioni documentate [documented information); Informazion (3.8.2) che devono essere tenute
softto controllo @ mantenute da parte di un'organizzazions (3.2.1) ed il mezzo che Is contiene,

Leinformazion] documentate possono essere in un qualsias formato, su qualsiasl mezzo @ provenire da qualsiasi fonte,
Le informazion documentate possono riferirsi a:
= i slsterma ol gestione (3.5.3), compresii refativi process! (3.4.1);
«  leinformazionl create per il funzionamento delforganizzaziona (documentazione);
Fevidenza del risultati consegulti [registrazioni (3.8.10)).

Il presante termine fa parte & uno del termini comuni e dalle definizioni di base per le norme ISO di sistemi di
gestione fiportati nelf Appendice SL del Supplemento consolidato alla Parte 1 delle Direttive ISOAEC.

specifica [spacification]: Documento (3.8.5) che stabilisce requisit/ (3.6.4).
Esempio:

Manuale della qualith (3.8.8), piano della qualita (3.8.9), disegno tecnico, documento di
procedura, istruzione di lavoro,

Una gpecifica pud riguardare attivith (per esemplo, un documento dl procedura, una specifica df procasso
{3.4.1) @ una specifica di prova (3.11.8)), o prodott! (3.7.8) (per esemplo, una specifica di prodotto, una
specifica di prestazion! (3.7.8) e un dissgno).

Pubd verficarsi che una specifica, nel definire | requisiti, stabliisca anche i risultall conseguiti dalla
progeftazione e svitppo (3.4.8) & cosl, In alcuni casi, pubd essere utilizzata come una ragistrazions (3.8.10),

manuale defla qualith [quality manual), Specifica (3.8.7) per il sistema di gestione per Ia
qualfta (3.6.4) di un’organizzazione (3.2.1).

| manuall dalla qualits possono differenziarst per grado di dsttaglio e formato, in modo da adattars! alla
dimansions e complessita defla singola organizzazions (3.2.1).

plano della qualith [quality plan]: Specifica (3.8.7) delle procedure (3.4.6) e delle risorse
associate da applicare a un oggetto (3.6.1) specifico, da chi e quando.

Queste procadure comprendono, generalimente, quelle aitinentl al process! (3.4.1} di gestione per fa qualita
{3.3.4) o ai processl di realizzazione del prodotto (3.7.6) e del servizio (3.7.7).

Un plano della qualith fa spesso rifstimento a parti dal maniiale delfa qualita (3.8.8) 0 a document! (3,8,5) dl procedura,
Un piano della qualita & genaralmente uno dei risultati della planificazione defia qualita (3.8.5).

registrazione [record]: Documento (3.8.6) che riporta | risultati consegulti o fornisce
evidenza delle attivita svolte,

Le ragistrazion! possono essere utifizzate, per esemplo, per formalizzare la rintracciabiiit (3.6.13) & per
fornire evidenza della verifica (3.8.12), delle azionf preventive (3.12.1) e delle azlonl correttive (3.12.2).

Le regisirazioni, genaralmante, non richiedono un controflo di revisione.

piano di gestione del progetto [project management plan]: Documento (3.8.5) che spacifica
cid che occotre per soddisfare lo{gli) oblettivo(l) (3.7.1) del progetio (3.4.2),

Un plano dl gestione del progetio dovrebbe comprendere it piano dolla qualits (3.8.8) del progetto o fare
fiferimento a asso,

Il pianio di gestione de! progetio comprends Inoltre altri piani, o fa riferimento a essi, quali quall relativi alls strutture, alle
Hisorse, alla programmaziona femporala, a bucdget, alla gestions (3.3,3) dal risohio {3.7.9), alla gestiona ambleniale, alla
gestione della salute ¢ sictirezza e alla gestione defla sectifly delforganizzazione, par quanto appropriato,

[FONTE: ISO 10008:2003, punto 3.7]

verifica [verification]: Conferma, sostenuta da evidenze oggeftive (3.8.3), del
soddisfacimento di requisiti (3.6.4} specificati,

Le evidenze oggetiive necessarie per una verffica possono essere il risultato di un'/spazione (3.11.7) o di alire
forme di determinazione (3,11.1), quall esecuziona di calcoll afternativi o il rlesame di documentf (3.8.5}.

L& attivith effattuate per la verifica sono a volte indicate come un processo (3.4.1} di qualifica.
IFtermine “verificato” & utilizzato per indicare lo stato conrispondente,

UNI EN 180 6000:2015 UM Pagina 22




C.RE.A soc. coop sociale
UNlIstore - 2017 - 2017/389534

3.8.13
. Notat
Nota 2
Nota 3
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3.041
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Nota 2
Notad
3.8.3
3.9.4

validazione [validation]: Conferma, sostenuta da evidenze oggettive (3.8.3), che i requisiti
{3.6.4), relativi a un utilizzo o0 ad un’applicazione specifici attesi, sono statl soddisfatti,

Le evidenze oggettive necassarie per una vafidazione sono Il risultato di una prova (3.11.8) o di un'altra forma
di determinazions (3,11.1), quall 'esecuzione di calcoli alternativi o il riesame di document (3.8.5).
ltermine “validato” & utilizzato per indicare lo stato corrispondente.

Le condizioni di utliizzo per la validazions possono essere reali o simulate,

rendiconto sulio stato di configurazione [configuration status accounting): Registrazione e
rapporto formalizzati delle informazioni sulla configurazione di prodotto (3.6.8), dello stato
di modifiche proposte e dello stato dell'attuazione di modifiche approvate,

[FONTE: ISO 10007:2003, punto 3.7]

caso specifico [specific case]: <piano della qualita> Oggetto de! piano della qualits (3.8.9).

Il prasente termine & utilizzato per evitare la ripetizions di “processo (3.4.1), prodotto (3.7.8), progetto (3.4.2)
o contratfo (3.4.7 nelfambito dalla 1SO 10005,

[FONTE: 1SO 10005:20085, punto 3,10, modificato ~ La Nota 1 & stata modificata)
Termini relativi al cliente

informazionl di ritorno [feadback]: <soddisfazione del cliente> Opinioni, commenti ed
espressiont di interesse in un prodotto (3.7.8), servizio (3.7.7) o processo (3.4.1) di
trattamento del reclami,

[FONTE: ISC 10002:2014, punto 3.8, modificato ~ Nella definizione & stato incluso il
termine “gervizio”]

soddisfazione del cliente [customer satisfaction]: Percezione del ciiente (3.2.4) del grado in
culi le sue aspettative sono state soddisfatte,

Pubd verificarsi che le aspettative del cliente non siano note all'organizzazione (3.2.1), o anche alia singola
persona interessata, fino a che il prodotto (3.7.8) o 1l servizio (3.7.7) slano consegnatl, Al fine di conseguire
un'alevata soddisfazione del cliente, pub essere necessarlo soddisfare una sua aspettativa anche se questa
non & formulata, né genaraimente implicita od obbligatoria.

1 reclam (3.9.3) sono un indicatora comune di scarsa soddisfazions del cllante, ma laloro assenza non implica
necassartamente un'elevata soddisfaziona daf clients stesso.

Anche quando | requisiti (3.6.4} del cliente sono stat! concordati con il cliente stasso e soddisfatii, questo non
assicura necessariamante una sua elevata soddisfazione,

[FONTE: 1ISO 10004:2012, punto 3.3, modificato ~ Le Note sono state modificate]

reclamo [complaintl <soddisfazione del clientes Espressione di insoddisfazione rivolta a
un’organizzazions (3.2.1), in relazione al suol prodotti (3.7.8), 0 servizi (3.7.7), o allo
stesso processo (3.4.1) di trattamento dei reclami, ove si attende, in modo esplicito o
implicito, una risposta o una soluizione.

[FONTE: ISO 10002:2014, punto 3.2, modificato -~ Nella definizione & stato incluso if
terming “servizio”}

servizio al cliente [customer service]: Interazione dell organizzazione (3.2.1) con il cllente
(3.2.4) nel corso di tutto il ciclo di vita di un prodotto (3.7.8) o di un servizio (3.7.7).

[FONTE: 18O 10002:2014, punto 3.5, modificato ~ Nella definizione & stato incluso il
termine “servizio”|
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codice di condotta per la soddisfazione del cliente [customer satisfaction code of conduct]:
Promesse, fatte al cllent/ (3.2.4) da parte di un’organizzazione (3.2.1), relativamente al
proprio comportamento, che sono dirette ad accrescere la soddisfazione del cifente
(3.9.2) e le relative disposizioni,

Le relative disposizioni possono comprendere oblettivi (3.7.1), condizionl, limitazioni, informazion/ (3.8.2) dl
contatto e procadiure (3.4.6) per il trattamento dei raclami (3.9.3),

Nefla ISO 10001:2007 viene utiizzato it termine “codice” in luogo di “codice d condolta per la soddisfazions del cllente”,

[FONTE: ISO 10001:2007, punto 8.1, modificato - Il termine “codice” & stato rimosso
quale termine ammesso, e la Nota 2 & stata modificata)

disputa[disputs]: <soddisfazione del cliente> Disaccordo, che nasce da un reclamo (3.9.3),
sottoposto a un mandatario DRP (3.2.7),

Alcune organizzazion/ (3.2.1) permettono ai loro client! (3.2.4) d esprimere la loro ingoddisfazione, In primo
luogo a un mandatario DRP. In questa situazione, lespressione di insoddisfaziona si configura come un
reclamo quando inviato alf'organizzazione per una risposta, e si configura come una disputa se non risolta
dalorganizzazione senza lintervento del mandatario DRP. Molte organizzazioni preferiacono che | loro clignti
esprimano ognl eventuale insoddisfazione, in primo luogo all'organizzazione, prima di utilizzare la risoluzione
della disputa alf'esterno dell'organizzazione stessa,

[FONTE: I1SO 10003:2007, punto 3.8, modificato]

Termini relativi alla caratterlstica

caratteristica [characteristic]: Elemento distintivo,

Una caratteristica pud essere intrinseca o assegnata,

Una caratteristica pud essere qualitativa o quantitativa,

Esistono varl tipi df caratteristiche, quali ls seguant;

a) fisiche (per esempio, caratteristiche meceaniche, elstiriche, chimiche o biologiche);

by sensorall (per esemplo, relative a odore, tatto, gusto, vista, udito);

¢} comportamentall (par esemplo, cortesia, onesta, veridicita);

d)  temporall (per esemplo, puntuality, affidabilith, disponibilits, regolarita);

)  atgonomiche (per esempio, caratteristiche fisiclogiche o riferite alla sicurezza delle parsone);
f)  funzionall (per esempio, la valocith massima di un aereo).

caratteristica qualitativa [quality characteristic]: Caratteristioa (3.10.1) intrinseca di un
ogpetto (3.6.1), relativa a un requisito (3.8.4).

Laggettivo “intrinsece” significa presente in qualcosa, specialmente come una caratteristica permanente.

Una caraiteristica assegnata a un oggetto {per esempio, il prezzo di un oggetto) non rlentra tra le
caratteristicha qualitativa di quell'oggetto,

fattore umano [human factor}: Caratteristica (3.10.1} di una persona avente un impatto su di
un oggetto (3.6.1) in esame,

La caratteristiche possono essere fisiche, cognitive o soclall,
I fattori umani possono avere un impatto significativo su un sistema of gestione (3.5.3).

competenza [competence]: Capacith di applicare conoscenze e abilita per conseguire i
risuliati attesi,

La comprovata compelenza & a volte danominata qualifica,

I presenta termine fa parte del termini comuni e defle definizioni di base per le norme IS0 di sistemi di
gestione riportatl nell Appendice SL del Supplemento consolidato alla Parta 1 delle Direitive ISO/IEC. La
definizione originale & stata modificata con I'aggiunta defla Nota 1,

caratteristica metrologica [metrological characteristicl Caratteristica (3.10.1) che pud
influenzare i risultati di una misurazione (3.11.4).

Un'apparecchiatura of misura (3,11.6) prasenta generalments varle caratteristiche metrologiche,
Le caratteristiche metrologiche possono essere sottoposte a taratura,
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3106

3,10,7

3.11
3.11.1

3112

aNng

3114

3116

1.6

3y

311.8

hota

Nota 1
Hota 2
Nota 3

Moia 1
Nota 2

Nota 1
MNota 2

Nota

configurazione [configuration]: Caratteristiche (3.10.1) funzionali e fisiche interrelate di un
prodotto (3.7.8) o servizio (3.7.7) definite nelle informazion! sulla configurazione di
prodotto (3.6.8).

[FONTE: 18O 10007:2003, punto 3.3, modificato ~ Nefla definizione & stato incluso il
termine “servizio”]

configurazione base [configuration baseling): informazioni sulla configurazione dof prodotto
(3.8.8) approvate che stabiliscono le caratferistiche (3.10.1) di un prodotto (3.7.8) o di un
servizlo (3.7.7), In un determinato momento, e che servono come riferimento per e attivita
lungo il ciclo di vita del prodotto o del servizio,

[FONTE: ISO 10007:2003, punto 3.4, modificato ~ Nella definizione & stato Incluso il termine
"servizio”]

Termini refativi alla determinazione

determinazione [determination]: Attivita per individuare una o pilr caratteristione (3.10.1) ed
i relativi valori caratteristicl,

Hiesame [review]: Determinazione (3.11.1) delfidoneith, adeguatezza o efficacia (3.7.11) di
un opgetto (3.6.1) per conseguire oblettivi (3.7.1) stabiliti,

Esempio:

Riesame di direzione, riesame della progettazione e sviluppo (3.4.8), riesame del requisit
(3.6.4) del cllente (3.2.4), riesame di azione correttiva (3,12.2) e riesame tra pari.

Il rlesame pubd anche comprendare la determinazione dell'sfficlanza (3.7.10).

monitoragglo [monitoring]: Determinazione (3.11.1) dello state di un sistema (3.6.1), di un
processo (8.4.1), di un prodotto (3.7.8), di un servizio (3.7.7) o di un'attivita,

Per daterminare lo stato pud essere necassario verificare, sorveghiare od osservare criticamente.
Il monitoragglo & generalments una determinazione dello stato di un aggetin (3.6.1), effetiuatain fasf o In temp! diffarent,

Il presente termina fa parte del termini comuni o delle definizion! di base per le norme 180 ol sistem di
gestione riportat] nell Appendice SL. del Supplemento consofidato alla Parte 1 delle Direttive ISO/IEC. La
definizione originale e la Nota 1 sono state madificate ed & stata aggiunta la Nota 2,

misurazione [measurement): Processo (3.4.1) per determinare un vaiore.
Secondo la IS0 3534-2, il valors determinato & generalmente il valore di una grandezza,

Il presente termine fa parte dei termini comuni ¢ delle definizoni di base per le norme 180 di sistami di
gestiona riportati nelf Appendice SL del Supplemento consolidato alla Parte 1 delle Ditettive ISOMEC, La
definizions otiginale & stata modificata aggiungendo fa Nota 1.

processo di misura; processo di misurazione (measurement process): Insleme di operazioni
per determinare il valore di una grandezza,

apparecchlatura di misura; apparecchiatura di misurazione [measuring equipment]:
Strumento di misura, software, campione di misura, materiale di riferimente o
apparecchiatura ausiliaria, ovwero una loro combinazione, necessaria per realizzare un
processo di misura (3.11.5),

ispezione [inspection): Determinazione (3.11.1) di conformita (3.6.11) rispstto a requisiti
(3.8.4) specificati.

Se Il risultato df un'ispezions evidenzia conformith, pud essere ulilizzato per fini di verifiea (3.8.12),
Il riultato i un'ispezione pud evidenziare conformith o non conformita (3.6.9) o un grado di conformita,

prova [test]: Determinazione (3.11.1), secondo i requisiti (3.6.4), per uno specifico utilizzo
previsto o applicazione,

Sel fisultato di una prova evidenzia conformitd (3.8,11), esso pub essere utilizzato per finl of valldazione (2.8,13).
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3118

312
3121

3122

3123

3124

3,125

3.126

3427

3.12.8

Nota 1

Nota 2

Nota 1
Nota 2

Nota 1
Nota2

Nota 3

Mota 1
Mota 2

Noia

Nota

Nota

Mota

valutazione di avanzamento [progress evaluation]: <gestione del progetto> Valutazione
dellavanzamento realizzato ne! conseguimento degll oblettivi (3.7.1) del progetio (3.4.2).

Questa valiazione dovrebbe essere effetiuiata in momenti opporiun! de! ciclo d vita de progetto, per tutt | process/
(34.1), sulla base del criterl par | processi e il prodotto (3.7.68) o servizio (3.7.7) del progatto,

I risutati delle valutazion! ol avanzamento possono portare alla revisions del piano of gestiona del progeffo (38.11),
[Fonte: ISO 10008:2003, punto 3.4, modificato ~ Le Note sono state modificate]

Termini relativi all'azione

azlone praventiva [praventive action]: Azione per eliminare la causa di una potenziale non
conformité (3.6.98) o di un'alira situazione potenziale indesiderabile,

Una potenziale non conformith pud dipendere da pil cause,

Un'azione preventiva sl atiua per prevenire il verificarsi di una non conformith, mentre un'azione corretfiva
{3.12.2) 8i attua per prevenite la ripetizions,

azione correttiva [corrective action]: Azione per eliminare Ia causa di una non conformita
(3.6.9) e per prevenirne la ripstizione.

Una non conformith pud dipandere da pili cause.

Un'azione corettiva si atlua per prevenire la ripetizione di una non conformith mentre un'azione preventiva
(3.12.1) & attua per prevenitna il verificarsi,

il presente terming fa parte del termini comuni e delle definizioni df base per la norme 180 di sistemi di
gastione riportatl nell'Appendice 8L del Supplemento consolidato alla Parte 1 dslle Diretlive ISOIEC. La
dafintziona originale & stata modificala aggiungendo le Nota 1 ¢ 2,

correzione [corraction]; Azione per eliminare una nors conformits (3.6.9) rilevata,
Una corrazione pud essere effeltuata in anticipo, congiuntamente o dopo un‘azione correttiva (3.12.2),
Una cotraziona pubd comportare, per esempio, una riavorazione (3.12.8) o una riclassificazions (3.12.4).

ticlassificazione [regrade]: Varlazione della classe (3.8.8) di un prodotio (3.7.6) o di un
servizio (3.7.7) non conforme (3.6.8} per renderlo conforme a requisiti (3.6.4) differenti da
quelll inizlalmente specificatl,

concessione [concession]: Autorizzazione a utilizzare o rifasclare (3.12.7) un prodotio
(3.7.6) o servizio (3.7.7) che non & conforme ai requisitl (3.6.4) specificati.

Una coricessiona & genaralmente limitata alla consegna df prodotti e servizi che hanno caratteristiche (3.10.1)
non conformi (3.6.9) entro limiti specificati, ed & generalmenta accordata per una quantit fimitata df prodott]
o servizl o per un tempo limitato, e per un utilizzo specifico,

deroga [deviation permit]: Autorizzazione, concessa prima defla produzione, a scostarsi dal
raquisiti (3.6.4) di un prodotio (3.7.6) o servizio (3.7.7) specificat! in origine.

Una deroga & generalmente accordata per una quantiti imitata i prodotti e servizi o per un pariodo di tempo
limitato, e per un utiizzo specifico,

tilascio [release}: Autorizzazione a procedere alla successiva fase di un processo (3.4.1) o
al processo successivo,

Ininglese, nel contesto di software e peri document! (3.8.5), Il termine “rifasclo” & utilizzato correntemente per
indicare una *varslone” del sofiware o del documento stesso,

rilavorazione [rework]: Azione su un prodotto (3.7.8) o senizio (3.7.7) non
conforme (3.8.9) per renderlo conforme ai requisiti (3.6.4).

La rilavorazione pub interessare o modificare parti del prodotto o el setvizio non conforme.

UNILEN 180 6000:2015 ©UNI Pagina 26




C.RE.A soc. coop sociale
UNIstore - 2017 - 2017/380534

3129
Mota 1
Nola 2
Nota 3
37210
Nota
3.13
3184
Nota 1
Nota 2
Noia 3
Neta 4
Nota &
3.13.2
Nota
3,133
3134
3.13.5
Nota

riparazione [repair): Azione su un prodotto (3.7.8) o servizio (3,7.7) non conforme (3.6.9)
per renderlo accettabile per l'utilizzo previsto.

Una riparazione di successo di un prodotto o di un servizio nan conforme non rende necessariaments i
prodotto o servizio conforme al requifsiti (3.6.4), Pud awenira che, insieme a una riparazione, efa richiesta una
concessiona (3.12.6).

La riparazione comprende anche le azion! intraprese su un prodotto o servizio precedentemente conforme
per rendario niovamente ulllizzabile, per esemplo, come parte della manutenzions,

La riparazione pud Interessare o comportare la modifica di parti de! prodotto o del servizio non conforme,

scarto [scrap): Azione su un prodotto (3.7.6) o servizio (3,7.7) non conforme (3.6.9) per
impedire che venga utilizzato come previsto in origine.

Esempio;
Riclclaggio, distruzione,
In presanza di una situsziona di servizio non conforme, Fuliizzo viens impedito sospendendo fl senvizio stesso,

Termini relativi all’audit

audit [audith Processo (3.4.1) sistematico, indipendente e documentato per oftenere
evidenze oggettive (3.8.3) e valutarle con obiettivita, af fine di stabilire in quale misura i
criteri dalfaudit (3.13.7) sono soddisfattl,

Gli afementi fondamantall df un audit comprendono la determinazione (3.11.1) della conformits (3.6,11) di un
oppetto (3.8.1) secondo una procedura (3.4.5) effettuata da personale non responsablle delloggetto
sotioposto ad avidit,

Un audit pub essere un audit interno (i prima parte), o un audit esterno (dl seconda parte o diterza parte) e
pubd essere un auolf combinato (3.13.2) o un audit congiunto (3.13.3).

Gl audit intemi, a volte denominati “audit dl prima parte”, sono condotif per if esame (3.11.2) di direzione
{3.3.3} e per altrt fini interni, dall'organizzazione (3.2.1) stessa, o per stio conto, @ possono costituira ia base
per una dichiarazions di conformita da parte dalforganizzaziona, Uindipendenza pub essere dimostrata con
l'agsenza di responsabllith per 'attivita oggetto dell audit,

GIf audt esterni comprandono queglt audit che sono generaiments denominat “audt di seconda parts” o di “terza
parte”, Gl audit di seconda parte sono condotfl da chl ha un interesse nelforganizzazione, qualli cfient/ (3.2.4) o da
altre persone per conto degli stessi, Gl audit o terza parte sono condotti da organizzazion! f audit esterne
indipandantl, quall quelle che rilasciano certificaziontteglstraziont df conformita o agenze governaiive,

I prasente termina fa parte dei termini comuni e delle definizion! di base per ie norme 180 di sisteml di
gestiona riportat! nell Appendice 8. del Supplemento consofidato alla Parta 1 delle Direttive ISO/IEC. La
definizione originale e le Note sono state modificate per rimuovere I'effetto di circolarita tra i termini “criterl
del'audit’ e “evidenza dell'audit’, e le Note 3 e 4 sono state agglunte,

audit combinato jcombined audif Audft (3.13.1) eseguito contemporaneamente presso
un'unica organizzazione oggefto delfaudit (3.13.12) su due o pil1 sistemi of gestione (3.5.3).

La parti di un sistema di gestione che possono essere coinvolte in un audit combinato possono essere
identificata dalle norme pertinenti di sistemi df gestione, di prodotto, di servizio, o di processo applicate
dall'organizzazione (3.2.1).

audit congiunto [joint audif: Audit (3.13.1) eseguito presso un'unica organizzazione
oggetto dell'audit (3.13.12) da due o pilt organizzazion/ (3.2.1) di audit.

programma di audit {audit programme]: Insieme di uno o pits auait (3.13.1) pianificati per un
arco di tampo definito e orientati verso uno scopo specifico.

[FONTE: ISO 18011:2011, punto 3.13, modificato]

campo di applicazione dell'audit [audit scope): Estensione & limiti ol un awdit (3.13.1).

Il campo dil applicaziona dell'audit generalmente comprende una descrizione dei siti, defle unith organizzative,
delle affivita ¢ dei processi (3.4.1).

[FONTE: ISO 18011:2011, punto 3.14, modificato - La nota & stata modificata]
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3.13.6

3.13.7

3138

3139

3.13.10

311

3.13.12

31318

3.13.14

3.13.15

3.13.16

Nota 1
Nota2

Mota 2

Nota
Wota2

Nota 1

Mota 2

piano dell’'audit [audit plan}: Descrizione delle attivita e delle disposizioni riguardanti un
audit(3,13.1).

[FONTE: 180 19011:2011, punto 3.15]

criteri dell'audit (audit eriterial: Insieme di politiohe (3.6.8), procedure (3.4.5) o requisit! (3.6.4),
utifizzati come riferimento, rispetto al quali si confrontano le evidenze oggettive (3.8.3),

[FONTE: ISO 19011:2011, punto 3.2, modificato ~ If termine “evidenze dell'audit” & stato
sostitulto da “evidenze oggettive”]

evidenze dell'audIt (audit evidence]: Registrazioni, dichiarazioni di fatti o altre informazioni,
che sono pertinenti al criter! delfaudit (3.13.7) e verificabill.

[FONTE: ISO 19011:2011, punto 3.8, modificato ~ La Nota & stata aliminats]

risultanze dell'audit [audit findings} Risultati della valutazione delle evidenze delf'audit
(3.13.8) raccolte rispetto ai criterf delf'audit (3.13.7).

Le risultanze dell'audit indicano conformita (3.6.11} o non conformita (3.6.9),

Le risultanze delaudit possono portare allidentificazione di opportunitd di mighioramento (3.3.1) o a
documantare buone prassi,

In inglese, se | crifer) delfaudit (3.13.7) sono selezionali da requisitl legislativi (3.6.8) o da requlsftf
regolamentar! (3.8.7), la risultanze dellaudit possono essere denominate conformits legale (compliance) o
non conformita lagale {non-compliance).

[FONTE: ISC 19011:2011, punto 3.4, modificato ~ La Nota 3 & stata modificata)

conclusion! dell’audit [audit conclusion]: Esito di un audit (3.13.1) dopo aver preso in esame
gli obiettivi delf'audit e tutle le risultanze delfaudit(3.13.9).

[FONTE: 18O 18011:2011, punto 8.5]

committente dell’audit [audit client]: Organizzazione (3.2.1) o persona che richiede un audit
(3.13.1),

[FONTE: ISO 18011:2011, punto 3.8, modificato - L.a Nota & stata eliminata]

organizzazione oggetto dell’'audit [audites]: Organizzazione (3.2.1) sottoposta all'audit.
[FONTE: ISO 19011:2011, punto 3.7]

guida [guide): <audit= Persona designata dallorganizzazione oggetto dell audit (3.13.12)
per assistere il gruppo df audit (3.13.14).

[FONTE: 18O 18011:2011, punto 3.12]

gruppo di audit [audit team} Una o piti persone che conducono un audit (3.13.1),
supportati, se nacessatio, da espert! tecnici (8.13.18).

Un audiitor (3.13.15) del gruppo di audit & nominato responsablle de! gruppo stesso.
il gruppo di audit pud comprendere auditor tn formazione,
[FONTE: IS0 19011:2011, punto 3.9, modificato]

auditor [auditor}: Persona che conduce un audit (3.13.1).
[FONTE: ISO 19011:2011, punto 3.8]

esperto tecnico [technical expert]: <audit> Persona che fornisce conoscenze o esperienza
specifiche al gruppo di audit (3.13.14).

Le conoscenze o esperienza specifiche sono riferite all organizzazione (3.2.1), al procasso (3.4.1) o all'attivita
da sottoporre ad audit, o alla fingua o alla cultura,

Un esperto tecnico non agisce come auditor (3.13.15) nel gruppo df audit (3.13.14).
[FONTE I1SO 19011:2011, punto 3.10, modificato — La Nota 1 & stata modificata]
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3.13.17 osservatore [observer]; <audit> Persona che accompagna il gruppo of audit (3.13.14) ma
non agisce come un auditor (3.13.15).

Nota  Un osservatore puiy essere un membro dell organizzazions oggstio delfauctt (3.13,12), un legislalore o
un'altra parfe interessata (3.2.3) che presenzia alf audit (3.13.1),

[FONTE: ISO 19011:2011, punto 3,11, modificato, E stata Inserita la locuzione “non
agisce come un auditor” In fuogo di “non conduce l'audit”; la Nota & stata modificata)
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APPENDICE A RELAZIONE TRA CONCETTI E RELATIVA PRESENTAZIONE GRAFICA

(informativa)

A1 Generalita
Nel campo della terminologia, le relazioni tra i concetti i basano sulla struttura gerarchica
delle caratteristiche di una specie, in modo che Ia descrizione minimale di un concetto sia
formata mediante la denominazione della sua specie ¢ la descrizione delle caratteristiche
che Jo distinguono dai concetti genitori o fratelli,
Nella presente appendice sono indicate tre forme principali di relazioni tra concetti: generica
(vedere punto A.2), partitiva (vedere punto A.3} e associativa (vedere punto A.4),

A2 Relazione generica
| concetti subordinati nella gerarchia ereditano tutte le caratteristiche del concetto
sovraordinato e contengono le descrizioni di queste caratteristiche che Ii distinguono dai
concetti sovraordinati (genitorl} e coordinatl (fratell}, per esemplo, (a relazione di
primavera, estate, autunno & inverno tispetto alla stagione.
Le relazioni generiche sono rappresentate mediante un ventaglio o un albero, senza
fracee (vedere figura A.1),
Esempio adattato dalla ISO 704:2000, (punto 5.5.2.2.1).

figwa A1 Rappresentazions grafica di una relazione genetica
stagione
primavera astate autunng

A3 Relazlone pariitiva
| concetti stbordinati nella gerarchia costituiscono partl de! concetto sovraordinato, per
esempio, primavera, estate, autunno, inverno posgono essere definite come parti del
concetto di anno, Non & appropriato definire Il tempo soleggiato (una possibile
caratteristica dell’astate) come patte di un anno.
Le relazioni partitive sono rappresentate come un rastrello senza frecce (veders figura A.2).
Esempio adattato dalla ISO 704:2000, (punto 5.5.2.3.1).

figua A2 Rappresentazione grafica di una relazione partitiva
anlno
i I 1 |
primavera astate autunno inverno
A4 Relazione associativa

Per le relaziont associative non & possiblle fornire un tipo di descrizione analoga a quelle
utilizzate per le relaziont generiche e partitive sopra descritte. Esse tuttavia consentono di
identificare la natura di una relazione tra due concetti nel’ambite di un sistema di concetti,
per esempio, causa ed effelto, attivith e posizione, attivith e risuitato, strumento e
funzione, materiale e prodotto.

Le relazioni associative sono rappresentate mediante una linea con freccla a ciascuna
delle estremita (vedere figura A.3).

Esempio adattato dalllSO 704:2009, (punto 5.6.2).
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figra A3 Rappresentazione grafica di una relazione associativa

solleong = - gstale
\ ”./..-'
nuoto
Ab Diagrammi di concetti

Le figure da A.4 ad A.18 rappresentano i concetti su cul sono basati | raggruppament|
tematici di cui al punto 8,

Poiché sui diagrammi sono riportate solo le definizioni del terminf senza le eventuali note
associate, sf rinvia al punto 8 per consultare tali note,

figwa A4 Punto 3. - Concetti del gruppo “singoli individl o parsone” e relativi concett|

peracns (dizlonge)
singolo easere umans

autoritid
dl configurazdone (3.1.5)
Parsona o gruppo di parsone
con responsabilitd e autorila
assagnate per assumera
deciaioni sulla configurazions

alta diragione (3.1.13
parsona o grupps gl peraons che,
al Hvelio piti elevaty, guidano

& tangono sotto controlle
un'erganizzazions

coneulente di sistoma eoinvolgimento (3.1.3) tisolutors delle dispute (3.1.6)
di gestiona per 12 qualith (3.1.2) prendere parte in un'attivita, singola persona incarfcata
persona cha assiste I'organizzazione svento o situazions da un mandatario-DRP
nella realizzazione di un sistema ¢i assigtere le part
di gastiona per la quality, hielfa rsoluzione di una disputa

dando consigll o informeazon!

partecipazions attiva (3.1.4)
galnvalgitmento in, e contributo 8,
atlivitd per conseguira obiettivi condivisi
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figwa A5 Punto 3.2 - Concetti del gruppo “organizzazione” e relativl concetti

organizzazione (3.2.1)
persona o griippo di persone avente funzionj
proprie con responsabilitd, autorita
@ relazion) per conseguire i propri oblettivi

contesto
delforganizzazions (3.2.2)
combinazione di fattor! intami

ad esferni che possono avere
un'inflizenza sull'approcelo

di un'organizzazione
per sviluppare e conseguire
i suol obiettivi

funzione metrologica (3.2.6)
unita fiunzionale con responsabilita
amministrativa & taenica
per 1a definizione e l'attuazions
del sistema di gesfione
della misurazione

parte interessata (3.2.3)
persona
od organizzazions
che pud influenzare,
oasere influenzata,
O percepire se stessa
come Influsnzata, da
una dacisione o attivita

associaziono (3.2.8)
organizzazione i cui membri
$ONA organizzazioni o persons

cliente (3,2,4) fornitore (3,2.5)
personia od organizzazione organizzazions
che potrebbe ticevere, o che riceve, ¢he forisce un prodotto
un prodotto o un servizio 0 un servizio
che & previsto per, o richiesto
da guesta persona od organizzazions

fornitore esterno (3.2.6) mandatario DRP (3.2.7)
fornitore che non fa parte parsona od organizzaziona
dell'organizzazione che forniscs e aftua un processo

di rigoluzione estorna di una disputa
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figra A6 Punto 3.3~ Concettl del gruppo “attivith” e refativi concettl

migliorarento (3.3.1)
attivits per accrescere

le prestaziont

miglioramento continuo (3.3.2)
aftivita ricorrenta per accrescere

{s prestazioni

attivita (dizionario)
fare qualcosa

gestione (3.3.3)
attivitd eoordinate per guidare
@ tenere sotto controfio
un'organizzazione

attivith (3.3.11)
Ia pits plesola parte
dl {avere identificata
in un progetto

tenuta soito controllo
delle modifiches (3.3.10)
attlvita per il controlle defl'output
dopo l'approvaziona formale
dalle relative informazioni
sulla configurazions di prodotto

oggetto
i configurazione (3,3,13)
ogpetio, nall'ambite di
una configurazione, che
soddisfa una funziona
il utiiizzo fingle

gostiona del progetto {3.3.123 gostione per la qualith (3,3.4) gestione
planificazione, organizzazions, gestione con riferimento detla configuraziona (3,3.9)
monitoraggio, fenuta allz qualita attivith coordinate par guidare
softo controllo e redazions di rapporii, @& ténare sotto controllo
su tuttl gll aspatt di un progaiio e ia configuraziona
sulla motivazione di tutdl quelli colnvolti
in esso, per consagitre
git obleitivi del progetto steszo
planificazione asslcurazions controllo miglioramento
""r'm“‘;'l“ﬂ (3]3‘5) defla qualita (3.3.8) delia qualit (3.3.7) della qualith (3,3.8)
pe; °ﬁ a geathne parta dells gestione parte della gestione parte della gestiona
per Ia qualita ‘1"3 Izzata per [a qualita focalizzata per la gualita per la qualith focalizzata
sullo mhiﬁ"ﬁ gl nbie;ttivi sullinfondere fiducia che facalizzata sul sulfaccrescere
per la qua ité 8 sulio i requisitl per 1a qualit soddisfare i requisiti la capacia di soddisfare
epecificare i process! saranno soddisfatt per l2 qualitd i requisiti per (a qualit

operativi @ le relative
risorse necessari per
conseguire tall obiettivi
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Bgura

A7 Punto 3.4 - Concetti del gruppo “processo” e relativi concetti

procadura (3,45
modo specificato
per svoigare
un'attivita o un processo

progetto (3.4.2)
processa unico
che consiste in un insteme
di ativith coordinate o tenuta
solto sontrollo, con dats
di inizio e fine, intrapreso per
conseguire un oblsttivo
conforme a spacifici
raguisiti, ivi inclusi
i limiti di tempo,
di costi e di tisorse

realizzazione def slstema
di gostione per la qualith (3.4.3)
procesan di stabilire, documentars,
attuare, mantenare e migliorara
con conlinuith un slstema
dl gestiona per la qualitd

proceseo (3.4,1)
insieme dj aftivitd correlate
o inferagenti che utliizzano input
per congegnara un risultato atteso

affidare all'esterno (3.4.8)
stipuiare un acoordo
par 1| guale Lin'organizzazions
esterna esegue parte di una
funzione o di un progesso
di utorganizzazione

contratto (3.4.7)
aceordo vincolante

progettazione
@ sviluppo (3.4.6)
ingiame di processi
che trasforma | requisili
relativi a un oggetto
in requisiti pits dettagliati
pear Foggefio stesso

acquisizions
tetla competenza (3.4.4)
processo di conseguimento
della competenza

UNEEN 1SO 8000:2015
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figura A8

fnfrastruttura (3.6.2)
sistema dj meazzi,
apparacchiature e servizl
necassar per it funzienamento
di unorganizzazions

ambients di lavoro (3.5.5)
insieme di condizioni
nel cui ambito
viens svolto il lavoro

politica (3.5.8)
orientamenti e indirizzi
di un'organizzaziong
esprassi in modo formale
dalla sua alta direzione

politica per la qualitd (3.5.9)

politica relativa
afla qualitz

sistama (3.6.13
insiame di elementi
corrslati o intaragenti

sistema di gestione (3.6.3)
insleime di elementi correlati
o interagenti di un’srganizzazions
finalizzate a stabilive politiche,
oblettivi @ processi
par conseguive fali obiettivi

vision (3.5.10)

mission (3.5.11)

Punto 3.5 - Concetti del gruppo “sistema” e relativi concatti

conferma metrologica (3.5.8)
insleme di operazioni
richieste per garantire

che unapparecehiatura
di misura sla conforma

al requisiti ralativi

alfutifizzo previsto

sistoma di gestione
dolfa misurazione (3.5,7)
insiame di elementl

corralafi o interagent!
necessar per consaguire
Ia conferma metrologica
e il controllo del process!
di misura

stratagia (3.5.12)

aspiraziona di ¢lb che scopo delfesistenza plane per consaguire
un'organizzazions di uworganizzazione, un obiettivo di lungo
desidera diventare, Come eapregso termine
come espressa dall'aita direzions o complassivo

dall'alta direzione

o

sistema di gostiono
por la qualith (3.6.4)
parte di un sistema di gestiona
con tiferimento alla qualith
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figwa A8 Punto 3.8 - Concetti del gruppo “requisito” e relativi concett!

opgetto (3.8.1)
Gualsias! cosa

percepiblle o concepibile

qualith (3.6.2)
grade in cul un insieme
di caratteristiche
intrinseche di un oggetto
soddisfa i requisiti

innovatzione (3.8.15)

raquisito (3.8.4)
édiganza o aspettativa
che pud easare esplicita,
generaiments implicita oppura obbiigatoria

'

non conformité (3.6.9) conformita (3.6.11)
mancato soddisfacimento goddisfacimento
dl un regisito di un raguisito
capacitd (3.6.12)
ggﬁﬁﬁ;&) abiiita df un opgetto
attinents ad un utillzze  di realizzare un output
pravisto o specificato in grado di soddisfare

i requisitt relativi
alloutput stesso

L4 I
fidatezza (3.6,14) rintracciabiiith (3.6.13)

capacita di sseguire capacita di risalire

I
i alla storta, alfapplicazione
o alf'ubicazione

di un oggstto

oggetic nuove o modificato
realizzando o redistribuando valore

classe (3.6.3)
categoria o grado atfrtbuita
& differenti requisit
relativi & un oggetio avente
io stesso uliitzzo funzionals

!

requisito
por [a qualit (3.6.5)
raquigito
relativo alla quaiith

recuisito legislative (3.6.5)
requisito obbiligatorio
spacificato da un organismo

aventa potars lagisiativo

yequisito
ragolamentara (3.8.7)
raguisito obbligatorio
spacificato da un'autorits
Incaricata da un organismo
avente potera lagisiative

informaxion] sulla
configurazions
di prodotto (3.8.8}
requisiti o altre informazioni
per la progettazions, la realizzazione,
ia verifica, il funzionamanto
e Il supporto del prodotio
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figwa  A10  Punto 3.7 - Concetti del gruppo “tisultato” e relativl concetti

risultato
{dizionario)

rischio (3,7.9) efflclenza (37,10 officacla (3.7.11)
effetto dellincertezza output (3.7.5) rapporto grado d
Heultato di un processo tra il risultato reglizzazione
conseglito g ls dalle attivita
fsorae utilizzate pianificate e di
consaguimento
del Asuttati pianificat!
prestazionl (3.7.8) sorvizio (3.7.7) prodoito (3.7.8) obiettivo (3.7.1)
tisultati misurabill  output di un'organizzazione  output di un'organizzazione risuitato da conseguire
con almeno un'attivith che pud essere realizzato
nacagaariamente senza che ognl aventuale
effattuata all'interfaccla iranaazione abbia luogo
tra lorganizzaziona alfintarfaccia tra 'organizzazions
@ il clienta e il cliente
successo (3.7.3) oblettivo
cohseguimanto per la qualith (3.7.2)
di un obieftive oblettive

succasso durevole (3.7.4)
succasso nellarso
di un pariodo di tampo

relativo alla gualita
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figwa  A11 Punto 3.8 - Concetti del gruppo “dati, informazioni e documenti” e reativi concetti

dati (3.8.1)
fatti riguardantt un oggetio
informazioni (3.8.2) evidenza oggettiva (3.8,3)
dati significativi dail che supportang
Yesistanzaola
varidicita di qualcosa
sistema informativo (3.6.4) documento (3.8.5) verifica (3.6.12)  validazione (3.8.13)
rete di canali di co'muniuazione informazioni e If mazzo confarma, conferma, sostenuta
utilizzati nelf ambito in cui sono contenute  sosteniiadaevidenze  da evidenze
di un'organizzazione oaggetlive, del oggettive,

soddisfacimento  che i requisiti relativi
i reguisiti specificat! a un utiltzzo o
ad ur'applicazione
specifici attesi, sono
statf soddisfatil

reglstrazione (3.8.1
”’g‘;’g"r: éﬁigﬂ documento che ripor?a)
che stabiliscs recuisii | risuitati congeguiti
o fornisce evidenza informazioni
delle attivith svolte documentata (3.8.6)
informazioni che
devono essere tenuta
sotto controllo
2 mantenute da parte
di un'organizzazions
ed il mezzo
che |2 contiena

plano della qualith (3.8.9) rendiconto sullo stato

manuale spacifica delle procedure dl configuraziona (3.8,14) plano di gestione
della qualith (3.8.8) e delle risorse registrazions & rappoerto dol progetto (3.8.11)
specifica per il associate da appiicare formalizzati dele informazionl documento
sistema di gestions a un oggetto sulla configurazione di che specifica cid che
per la qualita di specifico, da chi e quando prodotio, dello stato occorre per soddiafare
unorganizzaziong di modifiche proposte lo(gliy oblsttivo(i
& dollo stato dellattuazione del progetto
1 di modifiche approvate

caso specifico (3.6.15)
opgetto del piano defla qualith
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figwra A2 Punto 3.9 - Concettl del gruppo “cliente” e relativi concetti

cliente (3,2.4)
informazioni
di ritorne (3.8.1)
opinioni, commentt ed espresasion)
dl intaresss in un prodotio,
sorvizio o processe
di trattemento di reclami
reclamo (3.0.3) #
espresgione di insoddigfazions tivolta
a un'organizzazions, in refazione ssrvizio al clents {3.0.4)
al suoi prodotii o servizi, o allo stesso interazions
processo di frattamento del reclam dalforganizzazione
ove s attenda, in modo esplicito o implicito, con il clianta
una risposta o una soluzione el corso di tulio il clelo
di vita di un prodotio
o di un sarvizlo
disputa (3.8.8)
disaccordo, che nascs da un reclame,
sottoposto a un mandataric DRP

soddisfazione
dol clients (3.8.2)
percazione del cliente
del grade in cui le sue
aspetiative sono siste
soddisfatte

codice di condotta porfa
soddisfaziona del cllente (3.6.6)
promases, fatte al clianti
da parte di un'organizzazions,
rafativamants al proprio
comportamanto, cha sono direite
ad accrescers la soddisfazione
del cliente
@ la relative disposizioni
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figora A3 Punto 3,10 - Concett! del gruppo “caratteristica” e relativi concetti

caratteristica (3.10.1)
alemanto distintivo

caratieristica qualitativa (3.10.2)
caratteristica intrinseca
di un oggetto,
relativa a un requisito

configurazions (3.10.8)
caratieristiche funzonali
@ figiche interralate
di un prodotto o servizio
definite nalle Informazioni
sulla configurazione di prodotto

A

fattors umano (3.10.3)
caratteristion di una parsona
avente un impatto su di un oggetto
in asame
caratteristica metrologica (3,10.5)
caratteristica che pud influenzare
f risultati di una misurazione

competenza (3.10.4) A 4
capacita di applicare conoscenze configurazione base (3.10.7)
o abilith per conseguira i risuttati attesi informazioni sulia configuraziona
di prodotto approvate che
stabiiiscone le carafteriatiche
di un prodotto o di un servizio,
in un determinato morento, & che
servono come riferimanto per le attivita
iungo il eiclo di vita del prodotto
o de] servizio
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figum  A14  Punto 3.11 - Concetti del gruppo “determinazione” e relativi concetti

detorminazions (3,11,1)
attivitd per individuare una o pit caratteristiche
ad i relativi valorl caratteristicl

4
riesame (3.11,2) monitoraggio (3.11.3)  misurazione ispezions (3.11.7)  brova (3.11.8)
determinazione determinazions (3.11.4) daterminazione determinazione,
deli’idonalta, dallo stato processo di conformita sscondo i requisiti,
adeguatezza o di un sistama, per detarminere tispeito a requisiti  Per uno speacifico
efficacia di un di un proceaso, un vafore apecificati utllizzo previsto o
oggetio per di un prodotto, applicazione
conseguire di un aarvizio
obsleftivi stabilit o di wyattivith
valutazione
di avanzamento (3.11.9)
valutazions delfavanzamento
reallzzato nel conseguimants
degll obistiivi dal progetic
Y

procasso dl misura (3.11.5)
instems di oparazionl
per daterminare
Hvalora di una grandezza

I

apparecchiatura di misura (3.11.8)
strumento di misura, software, camplone di misura,
materiale di riferimanto o apparecehiaturg ausiliaria,

ovvero una lore combinazione, necessaria

par realizzare un processs di misura
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figwra A6 Punto 3,12 - Concettl del gruppo “azions” e relativi concettl

azione
(didionario)
atfivita per conssguire qualcoss
azlong
azions relafivaad | gy diun prodofto
una non conformitd | o un sarvizio
azione
proventiva (3.12.1)
azions per eliminarsa] rilavorazione (3.12.8)
fa causa i “":fa poitenzi o aziona su un prodotto
o dim?acfga :ﬁnt:‘agune o servizio non conforme
potenziale Indesiderabile oo o
azions
ac;lomtﬂva (;.?.1 i2,23
one per eliminare parazt }
la causa di una aﬂziona SL‘I’ ?:: gargdzo?tza
neh conformitd 0 servizio non conforme
@ per pravenima per renderlo acceitabile
{a fipstizione per Futilizzo previsio
correzione (3.12.3)
azione per efiminare scarto (3,12.10)
una non conformits aziona sl Un prodotio
rlevata parmosso © sarvizio non conforme
per Impedire che venga
{dizionario) utiltzzato come previsto
azions di confarimants in origine
di formale autorita
riclassificazione (3.12.4)
varaziona della classe
di un prodotte o di vh servizio
non conforme per rendaro
coniforme a requislti differenti
da quelli iniziahments
spacificati
concesglons (3.12.5) deroga (3.12.8) Hiascio (3.12.7)
autoizzazione a utilizzare autorizzazions, concessa prima autorizzazione a provedsre
o rilasciare un prodofo della produzions, a scostars! alla successiva fase
o gervizio che non dai requishi di un prodetto di un processo
é oonformgﬁmequisiﬁ o servizio specificati in origine 0 al processo successivo
gpe
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A16  Punto 3.13 » Concettl del gruppo “audii” e relativi concetti

figura
audit (3.13.1)
processo sistematico, indipendents
o documentato per offenare avidenza
oggetiive e valutarie con oblettivita, ol fine di stabilire
in quate misura i criter] dell’'audit sono soddisfatll
audit combinato (3.13.2) N audit eongiunto (3.13,3)
audit eseguito ] audit eseguito presso un'unica
contemporaneaimente ) organizzazione oggetto delaudit
Prosso un‘unica da due o piti organizzazion! di audit

organizzazione oggelto

dell'audif su due
o pil sistemi di gestions

commitienie
deli*audit (3.13.11)
organizzazione
0 persona che
richlade un audit

organizzazione
ogaetto deli’audit (3.13.12)
organizzaziona
sottoposta all'audit

gruppo di audit (3.13.14)
una o pils persone che conducono
un audit, suppertatl, ss necessaro,
da esperti tecniel

guida (3,13.13)
pergona designata
dallorganizzazione

oggotto dell'audi
per assistare il gruppo

o audit
auditor (3.13.18)
persona che conduce
un audit
esperto tecnico (3.13.16) ossarvatore (3,13.17)
persona che fornisce persona che accompagna
conoscenze o esperlenza speclfiche il gruppo df audit ma
al gruppo di audit non agisce come un auditor

programma
o avdit (3.13.4)
inslome di uno o pilr audit
planificati per un arco
di tempo definifo ¢ orientat!
varso uno scopo spacifico

campo df applicazione
deli’audit (3.13.5)
astengions
@ limiti df un audit
piano
dell'audit (3.13.8)
descrizione delle attiviia
e delle disposizioni
riguardant! un audit

criter] deli’ audit (3.13,7)
inslama di poliltiche,
procadure o raquisit,
utilizzati come rifarimanto,
vispefto af quali i
confrotrtano le evidenze
oggetiive

ovidenze
dell'audit (3,13.8)
registrazion], dichlaraxioni
di fatt! o alfre informazioni,
cha sono pertinenti ai criter
del’audit e vertficabill

risultanze
dell'audit (3.13.8)
risultati della vadutazions delle
evidenze deli'audif raccolte
rispetto ai criter def'audit

conclusion
dell’audit (3,13.10)
esilo di un audit dopo aver preso
in esame gil oblettivi dell'audit
& futte la risultanze dell'audit
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