Utilitatea standardelor in achizitiile publice

luliana CHILEA, administrator drepturi de autor si contracte, Directia Publicatii, ASRO

Achizitia publica reprezinta modalitatea prin care
autoritatile publice obtin executarea unor lucrari,
furnizarea unor produse sau prestarea unor servicii
de la unul sau mai multi operatori economici,
necesare desfasurarii propriei activitati.
Reglementarea procedurilor si a regulilor in care se
desfasoara achizitiile publice au suferit mai multe
modificari de-a lungul timpului atat la nivel european,
cat si la nivel national.

Unul dintre principiile importante care stau la
baza acestor reglementari priveste Tinlaturarea
barierelor, astfel incat sa se asigure libertatea de
miscare a bunurilor si serviciilor in  Uniunea
Europeand, iar decizia de achizitii in sectorul public
sa se ia in mod nediscriminatoriu. in acest sens,
standardizarea are un rol determinant pentru
asigurarea unui sistem de achizitii publice competitiv
si deschis. Acordul privind transparenta procedurilor
de achizitii publice incheiat in cadrul Organizatiei
Mondiale a Comertului (OMC), precum si ultimele
reglementari europene in domeniu, Directivele
2004/17/EC si 2004/18/EC, subliniaza necesitatea
stabilirii de catre statele membre a unor bune practici
pentru desfasurarea achizitiilor publice.

Standardele si utilizarea acestora au fost
identificate de OMC si de Uniunea Europeana ca
fiind drept solutia optima pentru unele dintre
problemele ce apar in desfasurarea achizitiilor
publice, si anume inscrierea in documentatiile
tehnice a unor specificatii tehnice discriminatorii care
sunt de natura sa favorizeze un agent economic sau
altul. De principiu, specificatiile trecute in caietele de
sarcini trebuie sa reprezinte caracteristicile tehnice
ale produsului, serviciului sau lucrarii, descrise in
mod obiectiv, in asa fel Incat sa satisfaca cel mai
bine necesitatile autoritatii contractante.

Referirea la standarde in documentatia
tehnica de atribuire

O regula a sistemului european de achizitii
publice este ca autoritatle sa defineasca
specificatiile tehnice prin referirea la standarde
europene, acolo unde ele exista. Acest lucru este
necesar, in primul rand, pentru ca standardele
europene sunt referentiale in domeniul prescriptiilor
tehnice, fiind elaborate in cadrul unor organisme si
dupd proceduri recunoscute. in al doilea rand,
referirea la standardele europene face ca un
produs/serviciu/lucrare realizat(a) dupa un standard
european sa poata participa la o licitatie in conditii
egale, indiferent de tara de origine sau statul
membru al UE care desfasoara achizitia publica. lata
unul dintre beneficiile practice ale armonizarii tehnice
la nivelul UE. Obligatia adoptarii standardelor
europene de catre statele membre si aplicarea
acestora de catre operatorii economici reprezinta
premisele asigurarii liberei circulatii a bunurilor in
cadrul Pietei Unice.

Pe de alta parte, trebuie avuta in vedere
jurisprudenta Curtii Europene de Justitie potrivit
careia ceea ce este pus pe piata unui stat membru in
mod legal nu poate fi interzis pe piata altui stat
membru (cazul Casis de Dijon), iar instituirea unei
cerinte de conformitate cu un standard national ar fi
injustd pentru ca cerinta s-ar baza pe specificul
national, nu pe calitate (cazul Dundalk Water).

Legea nationala in domeniul achizitiilor publice
prevede o ordine de prioritate in care specificatiile
tehnice vor face referire la standarde. in primul rand,
se va face referire la standardele nationale care
adopta standardele europene ori, daca acestea nu
exista, la alte specificatii tehnice comune utilizate in
Comunitatea Europeana. Sigur, nu poate fi vorba
decat de standarde nationale care adopta standarde
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europene, pentru ca, altfel, standardele europene nu
existd sub forma disponibilitatii lor catre public. In al
doilea rand, specificatiile tehnice vor fi definite prin
referire la standardele nationale care adopta
standardele internationale. Trebuie amintit aici ca un
procent important din standardele internationale au
fost adoptate ca standarde europene. in acest sens
exista o procedura comuna care prevede
desfasurarea activitatii de standardizare in paralel
atat la nivel international, cat si la nivel european
atunci cand existd interes pentru o tema. in fine,
daca nu exista un standard european sau
international relevant pentru  definirea  unor
caracteristici tehnice, documentatia tehnica de
atribuire va defini specificatiile tehnice in raport cu
standardele nationale (STAS sau SR).

De ce este necesara referirea la standarde
pentru definirea detaliilor tehnice?

Pentru ca altfel exista riscul ca documentatia
tehnica de atribuire sa fie conceputa in mod
personalizat, iar fondurile publice sa se cheltuiasca
pe produse/servicii realizate dupa documentatia
proprie a unei firme sau asociatii profesionale. Din
moment ce exista o activitate de interes public care
Lproduce” standarde nationale, este firesc ca
institutiile statului care isi desfasoara activitatea in
acelasi interes public sa se raporteze, atunci cand
organizeaza licitatii pentru achizitii publice, la
parametrii de calitate si sigurantd acceptati si
recunoscuti la nivel public.

n situatii determinate este posibil ca autoritatea
contractanta sa defineasca specificatiile tehnice fara
a se referi la un standard european chiar daca el
exista. Spre exemplu, poate fi vorba de derularea
unor proiecte cu caracter inovator, atunci cand
utilizarea unor produse conforme standardelor
existente ar fi inadecvata, sau situatia in care, prin
referirea la anumite standarde, autoritatea publica ar
fi obligata sa achizitioneze produse care sunt

incompatibile cu echipamentele deja existente ori
care presupun un cost disproportionat de mare.
Totusi, lipsa de utilizare a referirilor la standardele
nationale, atunci cand ele exista, In favoarea unor
alte specificatii tehnice, cum ar fi de exemplu
standardele de firma, reprezintda o eludare a
prevederilor legale.

In aceeasi ordine de idei, Comisia Europeand,
este preocupata de constientizarea factorilor de
decizie din statele membre ale UE asupra faptului ca
achizitiile publice sunt in masura sa stimuleze firmele
sa investeasca in cercetare si inovare. Stimularea
inovatiei, potrivit CE, se poate face prin referirea la
standarde in cadrul procedurilor specifice achizitiilor
publice. Proiectul in derulare pe aceasta tema la nivel
european Tsi propune organizarea unor discutii intre
expertii de standardizare, consultantii/expertii n
achizitiile publice si reprezentantii consumatorilor
pentru identificarea posibilitatilor practice de utilizare
a standardelor existente, in procedurile de achizitii
publice intr-o maniera inovatoare. Eforturile se vor
finaliza prin elaborarea unui manual, ,Promovarea
inovatiei prin referirea la standarde in achizitiile
publice”.

in concluzie, referirea la standarde in definirea
detaliilor tehnice pentru achizitiile publice presupune
un plus de transparenta, dar si asigurarea
achizitorului, institutie publica, cd produsele/
serviciile/lucrarile contractate se inscriu, din punctul
de vedere al calitatii lor, in parametri acceptati si
recunoscuti. Pentru elaborarea si urmarirea unei
documentatii tehnice care face referiri la standarde,
atadt achizitorul, cat si furnizorul produselor/
serviciilor/lucrarilor trebuie sa se informeze periodic
cu privire la noutatile in domeniul standardizarii
nationale, prin mijloacele puse la dispozitie de
organismul national de standardizare - Asociatia de
Standardizare din Romania.
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Calitatea aerului

SR EN 14412:2005, Calitatea aerului interior.
Prelevatoare prin difuzie pentru determinarea
concentratiilor de gaze si vapori. Ghid pentru
selectare, utilizare si intretinere

Prezentul document furnizeaza indrumari pentru
selectarea, utilizarea si intretinerea prelevatoarelor
prin difuzie, utilizate pentru a analiza poluantii gazosi
din aerul interior, inclusiv strategia de masurare si
planificare. Standardul ofera indrumari pentru
selectarea, utilizarea si intretinerea prelevatoarelor
prin difuzie, utilizate pentru a masura calitatea
aerului interior si expunerea individuald. Acest
document se aplica la evaluarea calitatii aerului
interior, deoarece trebuie luate in considerare
diferentele fundamentale referitoare la masurarea
aerului inconjurator in ceea ce priveste parametrii de
mediu, strategia de masurare, precum si natura,
numarul, sursa si cantitatea poluantilor din aerul
interior. Spre deosebire de masurarile tipice ale
aerului  inconjurator, aparitia unor compusi
neprevazuti este foarte obisnuita. Foarte adesea sunt
necesare proceduri pentru a calcula debite specifice
de prelevare a acestor compusi, deoarece exista un
numar limitat de debite de prelevare validate
experimental (a se vedea SR EN 13528-2:2003 si
SR EN 13528-3:2004) pentru a evalua valorile
concentratiilor respective. In plus fata de procedeul
general de calcul al debitului individual de prelevare
indicat in cele doua standarde mentionate, proceduri
detaliate pentru calculul coeficientilor de difuzie si al
debitului de prelevare sunt prezentate in Anexa C a
prezentului standard roman.

Clasificare alfanumerica: R 40 Generalitati
Clasificare ICS: 13.040.20 Aer ambiant

Standardele lunii

Accesorii electrice

SR EN 61241-14:2005, Aparatura electrica
pentru utilizare in prezenta prafului combustibil.
Partea 14: Alegere si instalare

Documentul  stabileste  conditile generale
suplimentare fatda de cele necesare pentru
asigurarea securitatii electrice fundamentale, pentru
selectarea aparaturii si dispozitivelor electrice si
echipamentului asociat care garanteaza utilizarea
sigura in zone in care praful combustibil poate fi
prezent in cantitati care ar conduce la pericole de
incendiu sau explozie. Utilizarea aparaturii electrice in
atmosfere care contin gaz exploziv si praf
combustibil, simultan sau separat, necesita masuri
de protectie suplimentare. Cerintele acestui standard
se aplica numai la utilizarea aparaturii electrice in
conditii atmosferice normale sau aproape de
conditiile atmosferice normale. Pentru alte conditii,
pot fi necesare masuri de precautie suplimentare. De
exemplu, materialele cele mai inflamabile si multe
materiale care sunt In mod normal considerate
neinflamabile pot arde puternic in cazul imbogatirii
continutului de oxigen. Pot fi necesare si alte masuri
de precautie in cazul utilizarii aparaturii electrice in
conditii de temperaturi extreme si de presiune.

Clasificare alfanumerica: F 47 Aparate si
echipamente pentru medii explozive

Clasificare  ICS: 29.260.20 Aparate si
echipamente electrice pentru medii explozive

SR EN 61241-18:2005, Aparatura electrica
pentru utilizare in prezenta prafului combustibil.
Partea 18: Protectia prin incapsulare ,mD”

SR EN 61241-18:2005 se aplica aparaturii
electrice protejate prin incapsulare tip de protectie
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,mD” si temperaturii limita de suprafata pentru
utilizare in zonele in care praful combustibil poate fi
prezent in cantitati care ar putea conduce la un
incendiu sau la pericol de explozie. Documentul
mentioneaza cerintele pentru proiectarea,
constructia si incercarea aparaturii electrice, partilor
acesteia, precum si componentelor Ex, a caror
tensiune nominala nu depaseste 10 kV. Tensiunea
de lucru reala poate depasi valoarea indicata mai sus
cu pana la 10%.

Clasificare alfanumerica: F 47 Aparate si
echipamente pentru medii explozive

Clasificare  ICS: 29.260.20 Aparate si
echipamente electrice pentru medii explozive

SR EN 60335-2-95:2005, Aparate electrice
pentru utilizare casnicd si scopuri similare.
Securitate. Partea 2-95: Prescriptii particulare pentru
mecanisme de actionare a usilor de garaj cu
deschidere verticala, pentru utilizare rezidentiala

Prezentul document se refera la securitatea
mecanismelor de actionare electrica a usilor de garaj,
pentru utilizare rezidentiala, care se deschid si se
inchid vertical. Tensiunea nominala a mecanismelor
de actionare nu depaseste 250 V pentru aparatele
monofazate si 480 V pentru celelalte aparate.
Standardul se refera, de asemenea, la riscurile legate
de miscarea usilor de garaj actionate electric. Acest
standard se aplica si dispozitivelor de protectie
impotriva stivuirii, care sunt utilizate impreuna cu
mecanismele de actionare. Documentul trateaza
riscurile obisnuite pe care le prezinta aparatele
asupra persoanelor din interiorul si din preajma
locuintei.

Clasificare  alfanumerica:
electrocasnice

Clasificare ICS: 29.120.01 Accesorii electrice in
general; 91.090 Structuri exterioare

F 62 Aparate

Optoelectronica. Aparate cu laser

SR EN ISO 11553-1:2005, Securitatea masinilor.
Magini de prelucrat cu laser. Partea 1: Cerinte
generale de securitate

SR EN ISO 11553-1:2005 specifica pericolele
generate de masinile de prelucrat cu laser, definite in
cuprinsul standardului, precum si cerintele de
securitate referitoare la pericolele radiatiei si cele
generate de materiale si substante. De asemenesa,
sunt specificate informatiile care trebuie furnizate de
producatorii unor asemenea echipamente.

Clasificare alfanumerica: E 33 Aparate optice, de
fotografiat, de filmat etc.

Clasificare ICS: 31.260 Optoelectonica. Aparate
cu laser; 13.110 Securitatea masinilor si aparatelor

Explozivi

SR EN 13630-10:2005, Explozivi pentru uz civil.
Fitile detonante si fitile de amorsare. Partea 10:
Determinarea capacitdtii de initiere a fitilelor
detonante

SR EN 13630-10:2005 stabileste metoda de
determinare a capacitatii de initiere a fitilelor
detonante flexibile cu invelis de material plastic si a
fitilelor detonante din fibre impletite, pentru uz civil.
Se aplica numai fitilelor detonante cu un gramaj de
maximum 40 g/m, utilizate la initierea altui fitil
detonant sau a unui exploziv brizant.

Clasificare alfanumerica: L 71 Explozive
Clasificare ICS: 71.100.30 Explozivi. Substante
pirotehnice si focuri de artificii
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Cum ne informam

n domeniul standardizarii

Informarea in domeniul standardizarii este unul
dintre elementele-cheie in dezvoltarea unei afaceri,
pentru succesul pe piata al acesteia. Adoptarea
standardelor europene de catre Asociatia de
Standardizare din Romania (ASRO), organismul
national de standardizare, a condus la o schimbare
radicala a colectiei standardelor nationale. Pentru a
veni in sprijinul agentilor economici, entitatilor din
domeniul administrativ, centrelor universitare si de
cercetare si organizatiilor care apara interesele
consumatorilor, va prezentam pe scurt modalitatile
prin care va puteti informa corect si eficient in
domeniul standardizarii nationale, in special, dar si
celei europene si internationale.

Cel mai important instrument de informare
in domeniul standardizarii

Publicatie anuala care apare in format dublu, pe
hartie si pe CD, Catalogul Standardelor Roméane este
indispensabil tuturor celor interesati de activitatea de
standardizare si de noutatile in acest domeniu,
oferind datele necesare informarii Tn vederea
achizitionarii standardelor necesare.

Catalogul are o structura complexa, furnizand
informatii  privind  activitatea  nationala de
standardizare: legislatia privitoare la acest domeniu,
prezentarea Asociatiei de Standardizare din Romania,
a activitatii ei si a relatilor pe care aceasta le
intretine cu organismele internationale si europene
de standardizare (ISO, CEl, ETSI, CEN, CENELEC etc.),
lista comitetelor tehnice in care se desfasoara
activitatea de standardizare nationald, date despre

Radu Lilea, editor, Directia Publicatii, ASRO

drepturile de autor asupra standardelor si politica de
protejare a acestor drepturi.

Catalogul este util pentru actualizarea
documentatiilor tehnice prin furnizarea de informatii
in legatura cu starea standardelor (in vigoare,
anulate). De asemenea, sunt disponibile
corespondenta intre standardelor roméane si cele
europene si internationale, dar si cea dintre
standarde si reglementarile tehnice nationale si
europene aplicabile.

Buletinul Standardizarii

Aceasta publicatie va ofera lunar informatii
actualizate cu privire la aprobarea si anularea de
standarde nationale, europene (CEN, CENELEC, ETSI)
si internationale (CEl, ISO). De asemenea, Buletinul
Standardizarii face publice date referitoare la
modificari in organizarea si structura comitetelor
tehnice nationale si programele lor de lucru.

Pentru o informare completa cu privire la ritmul
aprobarii si anularii standardelor roméane, sunt
necesare atat Catalogul Standardelor Romane, cat si
Buletinul Standardizarii, care constituie o actualizare
lunara a acestuia.

Revista Standardizarea

Aceasta revista constituie cea mai importanta
sursa nationald pentru literatura de specialitate din
domeniul standardizarii. Sumarul Standardizarii s-a
imbogatit tot mai mult in ultimii ani. Au fost initiate tot
mai multe rubrici care sa reflecte realitatea complexa
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din acest domeniu: Standardizarea romana,
Standardele  lunii, Eveniment,  Standardizare
europeana si internationald, Opinia specialistului,
Management-Acreditare, Metrologie, Protectia
consumatorului, Protectia mediului, Interviu si altele.

Articolele publicate in revista Standardizarea
sunt studii semnate de specialisti romani si straini.
Contributiile straine sunt alese in functie de relevanta
lor pentru contextul romanesc, din periodice de
prestigiu: Enjeux, ISO Focus, Seen in the Press, CEN
Networking, I1SO Management Systems, ASTM
Standardization News, ANSI Reporter si altele.

Trebuie subliniatd contributia exceptionald a
specialistilor romani din cadrul ASRO, care i
familiarizeaza pe cititorii revistei Standardizarea cu
dezbaterile purtate la nivel national, european si
international in domeniu. Prin acest aspect, editorii
revistei isi aduc propria contributie la amplele
dezbateri privitoare la integrarea europeana a
Romaniei.

Site-ul ASRO si cele ale organismelor
europene si internationale de standardizare

Pe site-ul ASRO www.asro.ro veti gasi noutatile
in domeniul standardizarii nationale, programul
national de standardizare, alte informatii utile cu
privire la acest domeniu, dar si referinte si trimiteri
catre site-urile de profil ale organismelor europene si
internationale de standardizare: Comitetul European

de Standardizare - CEN - www.cenorm.be,
Comitetul European de Standardizare in
Electrotennica - CENELEC - www.cenelec.org,

Institutul European de Standardizare in
Telecomunicatii - ETSI - www.etsi.org, Organizatia
Internationala de  Standardizare - ISO -
www.iso.org, Comisia Electrotehnica Internationala -
CEl - www.iec.ch.

Newsletter-ul ASRO

ASRO pune la indemana tuturor celor interesati
de activitatea nationala, europeana si internationala
de standardizare un nou instrument de informare.
Newsletter-ul ASRO va furnizeaza informatii de
actualitate cu privire la domeniul dvs. de activitate.

Abonarea la newsletter-ul ASRO se face
accesand pagina web www.asro.ro, optiunea pentru
introducerea datelor necesare (domeniul de activitate
al organizatiei dvs, adresa pe care vi se va trimite
buletinul electronic etc.) fiind indicata deasupra
meniului principal al paginii de start. in acest
moment, printre cei aproximativ 1000 de abonati la
newsletter-ul ASRO se numara cei mai importanti
agenti economici din Romania, entitati ale
administratiei centrale si locale, asociatii patronale,
centre universitare si de cercetare si organizatii
media.

Bibliotecile ASRO

La Biblioteca electronica a ASRO (str. Mendeleeyv,
nr. 21-25, etaj 4, camera 401, tel.: 316.77.25) pot fi
consultate toate standardele romane in vigoare si
anulate, inclusiv cele in limbile oficiale ale Uniunii
Europene (engleza, franceza si germana), adoptate
prin metoda filei de confirmare. Biblioteca cuprinde
un fond de peste 38000 de standarde.

Cea de a doua biblioteca a ASRO (Bd. lancu de
Hunedoara, nr.3-5, sector 1, Bucuresti, tel:
230.73.20; 230.36.60/interior 1482) este unica in
tara prin fondul de aproximativ. 500.000 de
documente. Va pune la dispozitie la sala de lectura:

B Colectia standardelor romane;

B Colectia standardelor internationale 1SO si
CEl;

m  Colectiile standardelor nationale ale altor tari
membre ale ISO (DIN, NF, BS, GOST, ONORM, JIS etc.)
si cataloagele acestora;

B Catalogul Standardelor Romane, cea mai
recenta editie;

m Cataloagele CEN, ISO, CEIl, PERINORM;

B Colectia revistelor roméanesti de specialitate
- Buletinul Standardizarii si Standardizarea;

B Reviste straine din domeniul standardizarii si
calitati:  Buletinul I1SO, Enjeux (Franta), DIN-
Mitteilungen (Germania), BSI Standards (Marea
Britanie), Conex (Austria) si multe altele.

Colectiile de standarde

Colectiile de standarde sunt organizate dupa
diferite criterii, iIn domeniul reglementat sau in cel
nereglementat.

In domeniile reglementate de Legea 608/2001,
colectiile respective cuprind directivele europene
transpuse in legislatia nationala alaturi de
standardele europene armonizate, asigurandu-se
astfel o informare completa si corecta asupra
problematicii abordate. Evolutia legislatiei si a
standardelor armonizate este urmarita de specialistii
nostri in mod constant astfel ca informarea privitoare
la noutatile in domeniu se realizeaza in mod eficient.

Multe dintre colectiile de standarde fac o sinteza
in probleme de mare interes pentru organele
administrative teritoriale si centrale (de exemplu, in
domenii precum lluminatul public, Apa potabila, Apa
uzata etc.).
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Schimbul de informatii
cu privire la standarde

Steluta MANOLACHE, administrator baza de date reglementari, Directia Publicatii ASRO

in numarul 2/2006 al Revistei Standardizarea aritam ca Directiva Parlamentului
European si a Consiliului 98/34/CE din 22 iunie 1998, modificata prin Directiva
Parlamentului European si a Consiliului 98/48/CE din 20 iulie 1998, prevede derularea unei
proceduri de informare in domeniul standardelor si al reglementarilor tehnice.

O prezentare generala a scopului acestei
informari reciproce in cadrul Uniunii Europene si a
organizarii participarii Romaniei la schimbul de
informatii Tn cele doua domenii - standardele si
reglementarile tehnice - se afla afisata pe pagina
oficiala a institutiei noastre (la  adresa:
www.asro.ro/Centrul _de Informare/Procedura de
informare in domeniul standardizarii in UE).

Consider utila prezentarea, in continuare, a
prevederilor Ghidului CEN / CENELEC Nr.7 cu privire
la participarea institutiilor nationale de standardizare
la activitatile planificate de alte institutii de
standardizare.

Implicarea institutiilor nationale de standardizare
in activitdtile planificate de alte institutii de
standardizare constituie un principiu acceptat de CEN
si CENELEC ca o contributie la caracterul deschis al
procesului de standardizare si ca o promovare a
armonizarii standardizarii la nivel european si
international.

Sunt doua tipuri de implicare: pasiva si activa.

In cazul unei implicari pasive, organismului
national de standardizare solicitant i se furnizeaza
informatii cu privire la evolutia lucrarilor la proiectul
de standard notificat, in oricare stadiu de elaborare.

In cazul unei implicari active, expertii nominalizati
de catre organismul de standardizare solicitant sunt
primiti la activitatile comitetului national gazda.
Asemenea experti au acces la discutii, pot sa isi
exprime si sa isi sustina punctul de vedere cu privire
la proiectul care este examinat, pentru care s-a

solicitat implicarea. Practic, expertii nominalizati de
organismul de standardizare solicitant au aceleasi
drepturi si obligatii ca si membrii din cadrul
comitetului tehnic national in ce priveste natura
implicarii si participarii lor la activitate, desi ei nu au
drept de vot. Opinia lor este luata in considerare in
acelasi mod ca si opiniile nationale cu privire la
redactarea proiectului final, in conformitate cu
prevederile Ghidului CEN / CENELEC Nr.7.

Chiar daca nu se ofera facilitati de translatie de
catre organismul de standardizare gazda,
expertul/expertii pot fi insotiti de un translator.

Referitor la modul de desfasurare a reuniunilor
comitetului tehnic la care participa si experti ai altor
organisme de standardizare, conform prevederilor
Ghidului CEN / CENELEC Nr.7, conducerea si
procedurile intalnirii sunt Th conformitate cu practicile
organismului de standardizare gazda.

Desigur, expertilor nominalizati i se cere sa
respecte confidentialitatea in ce priveste utilizarea
oricarui document in afara de proiectele pentru
ancheta publica si sa asigure, cu exceptia rapoartelor
lor pentru organismul lor de standardizare, ca
procedurile sa nu fie dezvaluite presei sau oricarui alt
organism fara aprobarea comitetului national gazda.

Prevederile de mai sus sunt incluse in Procedura
ASRO cu privire la schimbul de informatii. Mentiondm
ca aplicarea Ghidului CEN / CENELEC Nr.7 inseamna
pentru ASRO, ca si pentru celelalte organisme
membre ale CEN / CENELEC situarea uneori in
postura de organism de standardizare solicitant, iar
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alteori in cea de organism gazda. Important pentru
cititorii revistei este sa se retina ideea ca specialistii
si expertii romani pot participa, ca reprezentanti ai
ASRO, la activitatea de elaborare a unor standarde
originale sau la revizuirea standardelor nationale ale
organismelor de standardizare membre ale CEN /
CENELEC, asa cum ASRO are obligatia de a permite
reprezentantilor organismelor de standardizare
membre ale CEN / CENELEC (precum AFNOR, AENOR,
BSI, DIN etc.) sa participe la lucrarile de elaborare
sau revizuire a standardelor nationale.

in acest sens, capatd o deosebitd importanta
consultarea listelor pe care ASRO le publica pe
pagina oficiala a institutiei, la adresa mentionata.
Studierea acestor liste da posibilitatea agentilor
economici de a fi informati cu privire la activitatea de
standardizare care se desfasoara la nivel national in
tarile care sunt sau pot deveni piete de desfacere
pentru produsele lor, iar prin intermediul ASRO se pot
chiar implica (pasiv sau activ) in activitatea de
standardizare care i intereseaza.

In continuarea acestui articol se va demonstra
cat de diverse sunt preocuparile standardizatorilor
din institutile membre ale CEN / CENELEC, prin
exemplificari ale titlurilor temelor noi date publicitatii
in luna martie 2006.

Notificarile cele mai numeroase (111) apartin de
aceasta data organismului german de standardizare
(DIN), care si-a propus sa elaboreze standarde pentru
diverse domenii, din care enumeram urmatoarele:
incalzitoare de apa, in cadrul echipamentelor pentru
bucatarii; dimensiuni pentru coordonarea mobilei de
bucatarie, aparatelor si echipamentelor sanitare;
spoturi de lumini pentru studiouri de film si televiziune,
pentru scene si pentru fotografii (partea 46, privind
securitatea si incercarile); calitatea solului - cerinte de
mediu pentru construirea si functionarea instalatiilor
de aerisire (conditii tehnice); sisteme de alimentare cu
apa potabila (o parte generald, o alta dedicata
termenilor, alta dedicata dimensiunii tevilor);
realizarea de instalatii electrice in mine (cerinte
suplimentare); instrumente de protectie impotriva
radiatiilor - incercarea periodica a echipamentelor
pentru monitorizarea in-vivo; clasificarea
echipamentelor pentru vehiculele utilizate Tn caz de
incendii.

Pe locul al doilea ca numar de teme notificate in
luna martie 2006 se afla organismul polonez de
standardizare (PKN), care anunta 24 de teme ale unor
standarde originale noi sau revizuiri ale unor standarde
originale, precum: protectia puritati aerului -
determinarea dioxidului de nitrogen si a dioxidului de
sulf in locurile de munca, prin cromatografia ionilor; ghid
pentru auditarea sanatatii ocupationale si sisteme de
management al securitdtii; analize chimice ale
concentratelor de cupru; determinarea continutului de

plumb prin metoda spectrometrica; incercari in calculatii
statice - incarcari date de zapada etc.

Organismul spaniol de standardizare (AENOR)
anunta 23 de teme ale unor standarde originale noi
sau revizuiri ale unor standarde originale, precum:
vehicule rutiere - motociclete, biciclete cu motor;
terenuri de golf - cerinte ale serviciilor; trei teme sunt
dedicate materiilor prime pentru produse cosmetice;
materiale plastice - tevi multistratificate pentru
transportul apei calde si reci sub presiune; statiuni
balneo-climaterice - cerinte ale serviciilor; statiuni
montane si de schi etc.

Organismul austriac de standardizare (ON) a
facut cunoscute 21 de teme ale unor standarde ori-
ginale noi sau revizuiri ale unor standarde originale,
precum: evaluarea reactiei agregatelor alcaline fata
de beton; conditii generale ale contractelor pentru
executarea de lucrari de constructii importante, cu
model de parteneriat, indeosebi in domeniul
constructiei de drumuri; ferestre - cerinte suplimen-
tare pentru ONORM EN 1435 - 1; sticle de 2 litri
pentru bauturi; sticle de 0,25 litri pentru bauturi -
forma ,Bordeaux”; sticle de 0,35 litri pentru bauturi
usoare etc.

Organismul italian de standardizare (UNI) are 20
de teme, din domenii precum: securitatea bancilor
pentru strazi; simboluri pentru semnalizarea
pericolelor - presiune nalta; verificarea initiald si
intretinerea sistemelor de detectare si alarma pentru
incendii;  incercarea  betonului  proaspat -
determinarea continutului de apa si altele.

Organismul britanic de standardizare (BSI) a
facut cunoscute opt teme ale unor standarde
originale noi sau revizuiri ale unor standarde
originale, din care enumeram urmatoarele: instalarea
de contoare de gaze pentru locuinte; rezistenta si
stabilitatea mobilei etc.

Organismul norvegian de standardizare (SN)
anunta sapte teme ale unor standarde originale noi
sau revizuiri ale unor standarde originale, din domenii
precum: echipamentele impotriva incendiilor -
intretinerea  extinctoarelor portabile; specificatii
pentru constructii si instalatii.

Organismul portughez de standardizare (IPQ) are
patru teme, referitoare la carnea de vita si cea de
vitel.

Mai multe informatii cu privire la temele de
standarde originale noi si revizuirea standardelor
originale pe care le initiaza organismele membre ale
institutiilor europene de standardizare se pot afla
accesand cu regularitate adresa mentionata in prima
parte a acestui articol, informatii pe care va invitam
sa le ,descoperiti”, ca sa puteti sa va implicati, pasiv
sau activ, in activitatea nationala de standardizare
din Austria, Franta, Germania sau din alt stat
european.
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Standardizarea si inovatia

Mike LOW, director al Institutului Britanic de Standardizare - BSI

Utilizarea strategica a standardelor ajuta la sporirea avantajului de competitivitate al
intreprinderilor si le asigura beneficii importante. Totusi, nu se cunoaste suficient in ce

masura standardele si infrastructura

care sprijina elaborarea lor

influenteaza

competitivitatea intreprinderilor pe piata, atat la nivel national, cat si international.

Unele elemente-cheie ale proiectelor de cercetare
demonstreaza modul in care standardizarea, utilizata
in  scopuri strategice, poate aduce beneficii
intreprinderilor, furnizdndu-le un instrument esential
pentru a face fata competitiei, in actualul mediu
economic complex. Utilizata strategic, standardizarea
poate ajuta intreprinderile sa-si schimbe modul de
gandire, sa profite de oportunitatile noi si sa creeze noi
piete. Ea permite acestora sa se diferentieze pe piata,
in raport cu concurenta, sa isi administreze costurile,
sa patrunda pe piete noi si sa evalueze rapid si eficient
oportunitatile.  Standardizarea este, deci, un
instrument strategic pentru intelegerea si dobandirea
succesului pe piata globala.

Activitatea Institutului Britanic de
Standardizare

Institutul Britanic de Standardizarea desfasoara
0 activitate ampla de comunicare a avantajelor pe
care le ofera standardizarea institutiilor relevante, la
nivel organizational si national. Colaboram cu clientii
nostri la nivel politic, strategic si tactic. De asemenea,
incurajam crearea unei culturi interne, care raspunde
necesitatilor partilor interesate si economiei, in
general. Utilizam instrumente care permit schimbul,
reducerea timpului de comercializare, largirea gamei
noastre de produse si ne straduim sa deservim in
regim de prioritate clientii si pietele cu cea mai mare
relevanta, unde impactul va fi maxim.

Desfasuram toate aceste activitati folosind
metode de marketing traditionale, in scopul
promovarii standardelor si standardizarii.

Cadrul strategic al standardizarii nationale

In Marea Britanie, Confederatia Industriei
Britanice (CBI), Departamentul Guvernamental pentru
Comert si Industrie (DTI) in colaborare cu BSI, au
realizat in colaborare un Cadru Strategic pentru
Standardizarea  Nationala (NSSF), pentru a
imbunatati intelegerea si utilizarea standardelor si a
activitatii de standardizare, in folosul intreprinderilor,
al guvernului si al societatii.

Prin intermediul acestei initiative comune, am
dezvoltat un pachet de produse si servicii care sa
sprijine standardizarea in randul intreprinderilor, si sa
o faca cunoscuta guvernului si societatii.

Studiul la nivel macroeconomic,
realizat de DTI

La nivel macroeconomic, DTl a sponsorizat un
studiu care releva, pentru prima data, intreaga
contributie a standardelor la dezvoltarea companiilor
cu raspundere limitata.

Liniile sale de forta sunt:

E  Standardele isi aduc o contributie anuala de
2,5 miliarde de lire la economia Marii Britanii;
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B Cresterea cu 13% a productivitatii muncii
este atribuita standardelor engleze (cercetarea se
bazeaza pe Catalogul Standardelor Marii Britanii din
2005);

Standardele disemineaza inovatia, transferul
international de tehnologie si furnizeaza un cadru
pentru dezvoltarea durabila si pentru obtinerea de
profit, printr-o conducere eficienta a afacerilor.

Cercetare la nivel microeconomic

BSI a realizat, de asemenea, o cercetare la nivel
microeconomic, care cuprinde un chestionar aplicat
unei game largi de organizatii si domenii si care
releva atitudinea lor fata de standardizare si
experienta pe care o poseda in acest domeniu.
Organizatiile avute in vedere au fost:

Firmele;

Guvernul;

Organismele de standardizare;
Asociatiile din industrie.

Domeniile reprezentate au fost:

B Industria chimica, energetica, petroliera;
B Productia industriala, ingineria si
constructiile;

B Industria din domeniul apararii;

Mediul;

Serviciile financiare;

Administratia;

Companiile IT si cele de telecomunicatii.

Pe baza cercetarii, BSI a realizat o serie de
standarde care ilustreaza faptul ca utilizarea tuturor
tipurilor de standarde conduce la dezvoltarea
continua a organizatiilor si industriilor.

Cercetarea desfasurata in randul firmelor
cuprinde o larga varietate de organizatii, de la
intreprinderi mici si mijlocii, la cele multinationale si
releva avantajele pe care li le-a furnizat
standardizarea.

De la cea mai buna practica, la practica
viitorului

BSI a elaborat, de asemenea, un studiu cu titlul:
,De la cea mai buna practica, la practica viitorului -
Modul in care organizatile fac fata competitiei,
inoveaza si se dezvolta intr-o lume in permanenta
schimbare”.

Acesta ilustreaza modul 1in care utilizarea
strategica a standardelor ajuta intreprinderile sa Tsi
mareasca avantajele In conditii de competitie si sa
obtina beneficii.

Standardizarea devine din ce in ce mai mult o
parte integranta a strategiei firmelor, nu numai din
punct de vedere tehnologic sau al produselor, ci si al
lidership-ului. in discutiile pe care le-am avut cu
conducatorii de intreprinderi, am remarcat faptul ca a
crescut constientizarea rolului vital pe care-l joaca
standardele in rezolvarea unor provocari diverse,
precum: globalizarea, evolutia rapida a tehnologiei Si
necesitatea Imbunatatirii competitivitatii si eficientei
productiei. Standardizarea este un instrument de
management care permite intelegerea pietei globale
si importanta acesteia.

Informatiile din acest studiu provin partial din
datele furnizate de proiectele de cercetare si includ:
dialoguri de afaceri, studii de caz, o ancheta in randul
intreprinderilor mici si mijlocii si un seminar, in cadrul
caruia acestea au evaluat concluziile trase din
cercetare. Aceasta cercetare a sintetizat ideile si
metodele utilizate de liderii ntreprinderilor care
implementeaza cele mai bune practici, creeaza
tehnologii si piete noi, precum si modele de afaceri.
Studiul trece de la cele mai bune practici, la practicile
viitorului, care sunt esentiale pentru supravietuirea si
prosperitatea intreprinderilor intr-o economie globala.
El a reliefat modalitatile prin care standardizarea
aduce beneficii intreprinderilor:

B [Inovatia;

m Crearea de valoare;
B Reducerea costurilor;
B Conformitatea.
Inovatia

Firmele au identificat mai multe motive pentru a
utiliza standardizarea pentru a incuraja inovatia si a
realiza o diferentiere a produselor si serviciilor:

Transferul de tehnologie;

Reducerea costurilor si a riscurilor;
Reducerea timpului de comercializare;
Stabilirea obiectivelor de atins prin inovatii
valoroase, care creeaza o baza pentru inovatii
viitoare.

Strategia aleasa va depinde de pozitia pe piata,
de dimensiunea firmei si de obiectivele pe care
aceasta si le-a propus. Un bun exemplu reiesit din
studiile de caz 1l constituie ARUP, o firma specializata
in proiectarea de solutii pentru intreprinderi, in
managementul proiectelor si consultanta in domeniul
ingineresc. Ea detine 7 000 de angajati in 32 de
state. Standardizarea constituie un instrument de
management fundamental pe care firma il utilizeaza
in activitatea sa.

Conducerea ARUP a declarat ca ,standardele ne
furnizeaza o platforma de informatii care permit
diseminarea inovatiei si stimularea activitatii. Fara
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standarde, potentialul nostru creativ nu ar mai fi
acelasi”.

Crearea de valoare

Concentrandu-se asupra pietei, firmele pot
identifica din timp necesitatile clientilor si pot
directiona industria spre 1indeplinirea acestora.
Standardizarea genereaza valoare si permite
intreprinderilor sa se avante pe piete noi sau sa
patrundda mai adadnc pe cele existente.
Standardizarea constituie un instrument strategic,
utilizat pentru:

B A spori segmentul de piatd detinut de
intreprindere, cu produsele existente;

B A se extinde pe piete noi, cu produsele pe
care le detine;

B A patrunde pe piete noi, cu produse noi.

Sa luam ca exemplu furnizorul britanic 1n
domeniul telecomunicatiilor, cea mai mare firma din
lume in acest domeniu, care deserveste 20 de
milioane de clienti In Marea Britanie. Acesta
utilizeaza activitatea de standardizare pentru:

A urmari cercetarea fundamentala;

A evalua potentialul produselor viitoare;

A stimula programele de dezvoltare;

A determina necesitatea de standarde care o
vor ajuta pe piata in viitor.

Se reduce riscul irosirii de resurse in domeniul
cercetarii si al elaborarii unor produse care nu vor fi
acceptate. De asemenea, se evitd o competitie
costisitoare in  domeniul tehnologiilor. Firma
promoveaza cooperarea in domeniul standardizarii,
precum si competitia si implementarea. Avantaje
competitive importante pot fi castigate din preturi
mai mici ale produselor proiectate, calitate, servicii si
reputatia firmei. La acestea se adauga alte beneficii
importante. Gratie eforturilor ei de a standardiza
comertul prin mijloace electronice, firma a realizat
economii de 20 de milioane de lire si a adus beneficii
clientilor sai.

British Telecom utilizeaza standardizarea in toate
afacerile pe care le desfasoara. ,Standardele sunt
esentiale pentru noi. Activitatea noastra viitoare
depinde de ele”.

Reducerea costurilor

Controlul preturilor si eficienta operatiilor sunt
fundamentale pentru afacerile care se desfasoara pe
actuala piata globala, deosebit de competitiva.
Standardizarea este un instrument  care
imbunatateste performanta afacerilor, sporind
eficienta la maximum. Utilizatd strategic, ea

furnizeaza beneficii considerabile. Sa examinam
exemplul guvernului britanic. Prin intermediul
standardizarii, acesta a reusit sa faca o ,achizitie
inteligenta”. Asigurand calitatea, increderea si
eficienta, standardizarea joaca un rol important in
garantarea operativitatii, esentiala pentru
performanta si colaborarea internationala.

Guvernul britanic furnizeaza un exemplu excelent
de organizatie care aliniazd activitadtile de
standardizare cu obiectivele organizatiei. Daca in
perioada anterioara, s-a bazat pe standardele sale
interne, la ora actuala colaboreaza cu Institutul
Britanic de Standardizare in adoptarea de standarde
care sa il ajute sa isi indeplineasca obiectivele.
Aceasta colaborare i permite reducerea costurilor si
cresterea optiunii prin achizitionarea de componente
industriale standardizate. De asemenea, ea li permite
sa profite de intensificarea competitiei intre furnizori.
Guvernul britanic considera ca aplicarea inteligenta a
procesului de standardizare este esentiala pentru o
achizitie valoroasa.

Conformitatea

Utilizarea standardelor sprijina intreprinderile in
indeplinirea cerintelor obligatorii si patrunderea pe
piatd. Respectand standardele, ele pot sa Tsi
intocmeasca o strategie eficienta de reducere a
costurilor si sporire a reputatiei de firma.

Acolo unde exista reglementari pentru
satisfacerea cerintelor pietei sau acolo unde acestea
sunt asteptate de clienti, respectarea standardelor
constituie, de obicei, calea cea mai eficienta din
punct de vedere financiar de a demonstra ca au fost
indeplinite cerintele.

Respectand standardele, furnizorii isi
imbunatatesc propriile produse si castiga avantaj
fata de concurenta prin asigurarea unei calitati
superioare.

Sa examinam exemplul Deere&Company, care
furnizeaza echipamente agricole si forestiere
clientilor sai din intreaga lume. Obiectivul sdu
esential este standardizarea internationala a
produselor. Aceasta aduce avantaje clientilor si
conduce la reducerea costurilor prin respectarea
reglementarilor locale in 160 de state. Produsele pot
fi apoi adaptate pietei locale, in vederea satisfacerii
reglementarilor specifice si a preferintelor pietei.
Utilizand standardizarea ca instrument strategic de
management pentru indeplinirea cerintelor
reglementarilor locale si globale, Deere&Co se
straduieste sa reduca costurile, furnizand produse de
inalta calitate, care satisfac necesitatile pietei locale.

In concluzie, la nivel national, trebuie s&
monitorizam cererile intreprinderilor si sa colaboram
cu ele pentru ca acestea sa inteleaga valoarea
standardizarii si modul in care le putem ajuta sa
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prospere. Consider ca studiul de mai sus le ajuta in
acest sens.

Sporirea constientizarii

Este clar ca standardizatorii vor sa comunice un
mesaj de care piata are nevoie. Depinde de noi, cei
de la organismele nationale de standardizare sa
asiguram ca acesta ajunge la comunitatea
managerilor intreprinderilor, la guverne si la clienti.

In Marea Britanie, am elaborat un program-
angajament, destinat diverselor domenii ale societatii
(de exemplu, brosuri pentru uzul guvernului, al
Ministerului Educatiei si al intreprinderilor). Sunt
foarte mandru de ghidul destinat intreprinderilor mici,
care explica avantajele standardelor si motivele
utilizarii, elaborarii lor, precum si ale implicarii in
activitatea de standardizare.

De asemenea, am lansat recent o campanie de
comunicare, destinata managerilor intreprinderilor
mari din Marea Britanie; ea este menita a prezenta
activitatea de standardizare si rolul BSI de forta care

asigura eficienta intreprinderilor si avantajul
competitional.

Componentele campaniei sunt: un poster,
comunicate lansate pe toate canalele informationale,
un e-mail direct, un program PR, precum si un site.
Tema campaniei este ,Constientizarea importantei
standardelor internationale” si reflecta caracterul tot
mai globalizat al standardizarii, dupa cum se poate
vedea si pe web-site-ul: www.raisingstandards.com.
Acesta reuneste toate aspectele la care lucram,
pentru a spori constientizarea  importantei
standardelor in  randul intreprinderilor  prin
intermediul cadrului strategic al standardizarii
nationale (NSSF). Pentru informatii suplimentare, va
rugam a accesa site-ul: www.nssf.info/index.xalter si
noul web-site al intreprinderilor mici si mijlocii,
www.standardswork.co.uk.

Traducere: Maria Bratu, din: ISO Focus, vol. 3, nr. 2,
luna februarie 2006, revista Organizatiei Internationale de
Standardizare, fiind reprodus cu permisiunea
Secretariatului  Central al ISO (www.iso.org). Editor:
gasiorowski@iso.org. Un abonament anual costda 158 de
franci elvetieni. Abonamente: sales@iso.org.
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Standardizarea si beneficiile
utilizarii standardelor in domeniul

transportului feroviar

Marieana Cernat, expert standardizare, Directia Standardizare, ASRO

Obiectivul Uniunii Europene (UE) pentru sectorul
de transport feroviar este de a obtine un transport si
servicii de marfa si calatori libere si nerestrictionate
in cadrul granitelor nationale ale UE. Pentru atingerea
acestui obiectiv UE a publicat doua directive:

m  Directiva 96/48/CE, privind interoperabili-
tatea sistemului feroviar transeuropean de mare
viteza, ale carei prevederi sunt preluate in legislatia
romana prin HG nr.1533 din 18 decembrie 2003
publicata in M.O. Partea 1 nr. 18/09.01.2004;

® Directiva 2001/16/CE amendata prin
Directiva 2004/50/CE, privind interoperabilitatea
sistemului feroviar transeuropean conventional, ale
carei prevederi sunt preluate in legislatia romana prin
HG 850 din 17 iulie 2003 publicata in M.O. Partea 1
nr. 529/23.07.2003 .

Implementarea acestor directive este partial
obtinutd prin elaborarea de standarde relevante de
catre Comitetul European de Standardizare prin
CEN/TC 256 al carui secretariat este detinut de
DIN - Germania si care are corespondent in Romania
comitetul national CT 146 “Aplicatii feroviare”, din
cadrul ASRO.

Aceste standarde sunt rezultatul unui volum de
munca sustinut si au prioritate in ceea ce priveste
elaborarea. Pana in prezent CEN/TC 256 a elaborat
83 de standarde, care au fost adoptate ca standarde
romane in proportie de 80% si care pot fi utilizate
imediat de catre industrie, urmand ca restul sa fie
preluate in primul semestru al acestui an. Alte 97 de

standarde sunt in programul de lucru al CEN/TC 256
urmand a fi finalizate pana in anul 2008 si, pentru
completare, este programat pana in 2011 un volum
de lucru suplimentar.

Beneficiile utilizarii standardelor

Standardele elaborate de CEN/TC 256 (respectiv
CT 146) ofera sistemului feroviar din cadrul UE
(inclusiv Romania) urmatoarele beneficii:

B indeplinirea necesitatii interoperabilitatii
serviciilor si transportului de marfa si calatori in
cadrul granitelor nationale UE;

B siguranta operatiunilor Si cresterea
securitatii calatorilor si angajatilor in cadrul acestui
sistem de transport, care este cel mai sigur mijloc de
transport public din lume Tn ceea ce priveste
securitatea calatorilor;

B demonstrarea conformitatii cu cerintele de
securitate in toate investigatile legale ale
incidentelor;

B reducerea gamei de produse si servicii
bazate numai pe standardele armonizate aplicabile Tn
cele 25 de state membre, asociata cu reducerea
costurilor la producator si a costurilor de achizitionare
si cresterea fiabilitatii produsului ceea ce conduce la
avantaje economice pentru operatori care
concureaza cu mijloacele de transport rutiere;

®  reducerea costurilor intretinerii
corespunzatoare unei game mai mici de produse, la
gestionarul infrastructurii feroviare, la operator si la
furnizorul feroviar;
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B cresterea familiarizarii lucratorilor de la
departamentele de intretinere cu produsele datorita
unei game mai mici de produse, fapt care conduce la
reducerea timpilor necesari pentru reparatii, la
reducerea numarului de erori si accidente;

B reducerea costurilor de elaborare si revizuire
a standardelor nationale in cele 25 de state membre,
standardele nationale fiind anulate atunci cand un
standard european este ratificat de statele membre;

B precizarea mai clara a cerintelor care sunt
furnizate sistemului feroviar, astfel incat sa conduca
la produse mai bune din punct de vedere al
costurilor, fiabilitatii si utilitatii acestora;

B facilitarea exportului produselor in afara UE,
deoarece aceste standarde europene sunt utilizate
din ce in ce mai mult pentru achizitionarea de
produse si procese tehnologice de catre numeroase
autoritati din diverse parti ale lumii, in special in tarile
din Orientul indepartat si in tarile in curs de
dezvoltare;

B deoarece nu exista standarde internationale
(ISO)  specifice  domeniului  feroviar  pentru
componente mecanice, standardele europene
elaborate de CEN/TC 256 au impact asupra
comertului din intreaga lume, impact ce nu trebuie sa
fie subestimat;

B standardele europene permit o interpretare
comuna a cerintelor directivelor ceea ce inseamna ca
sunt armonizate costurile de productie si toti
producatorii, operatorii, cei care se ocupa de
intretinere si gestionarii de infrastructura stiu exact
care este impactul legislatiei asupra produselor i
serviciilor lor.

Efectele utilizarii standardelor asupra
factorilor sociali

Standardele din domeniul feroviar trateaza
aspecte legate de:

U cresterea vitezei de circulatie si reducerea
duratei de calatorie;

O securitatea calatorilor si mediul in care ei
calatoresc; de exemplu, unul dintre aspectele ce tin
de confortul vagoanelor de calatori se refera la aerul
conditionat;

O securitatea cu care sunt transportate
marfurile, cu deosebire cele periculoase.

Se tine seama de:

O sanatatea muncii si factorii de securitate
care sprijina protectia persoanelor ce lucreaza in
sistemul feroviar impotriva riscurilor care le poate
afecta sanatatea;

O aspectele de mediu; din acest motiv,
standardele din domeniul aplicatiilor feroviare au ca
obiect reducerea poluarii, zgomotului si vibratiilor,
rezistenta aerodinamica, materialele periculoase etc.,
facand astfel ca transportul feroviar sa fie cel mai
compatibil cu mediul.

Beneficiile si efectele obtinute prin utilizarea
standardelor in transportul feroviar atat in Romania,
cat si in UE pot creste prin participarea directa a
tuturor factorilor din Romania care opereaza in acest
sector de activitate la elaborarea acestor standarde
in cadrul CT 146, in calitate de membru, mai ales
acum cand Roménia este membru cu drepturi
depline al CEN. Lucrand impreuna, putem sa
asiguram calatorilor securitate sporita si un confort
mai bun.
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Metode de analiza pentru detectia
organismelor modificate genetic

Mihaela ANGHELESCU, expert standardizare, Directia Publicatii - ASRO

Standardul ISO 24276:2006 / EN ISO 24276:2006
Foodstuffs. Methods of analysis for the detection of
genetically modified organisms and derived products.
General requirements and definitions a fost elaborat de
catre  Comitetul  European de  Standardizare
prin CEN/TC 275, Food analysis - Horizontal methods, in
colaborare cu comitetul tehnic international ISO/TC 34,
Food products si a fost publicat de ISO si CEN in
februarie 2006.

Standardul abordeaza un subiect de actualitate,
prezentdnd metode de analiza pentru detectarea
organismelor modificate genetic (OMG) si a
produselor derivate.

Scopul unor astfel de analize este de a identifica
si cuantifica elementele genetice sau proteinele
specifice organismelor modificate genetic dintr-o
matrice specifica. Acest standard este destinat
matricelor pentru produsele alimentare, dar poate fi
aplicat si altor tipuri de matrice (de exemplu, pentru
seminte si plante din mediul inconjurator).

Standardul contine definitii generale, cerinte
generale si linii directoare pentru infiintarea
laboratoarelor, cerinte pentru validarea metodelor,
descrierea metodelor si rapoartelor de incercare.

Detectarea originii transgenice a ingredientelor
se realizeaza prin parcurgerea unor etape succesive
(sau simultane): prelevarea probelor reprezentative
pentru matrice, extractia proteinei sau acizilor
nucleici din esantionul de incercare, detectarea
si/sau determinarea cantitativa/calitativa a acizilor
nucleici sau a proteinelor specifice obtinute din
organismele modificate genetic aflate in studiu.
Aceste etape sunt prezentate 1n urmatoarele
standarde:

EN ISO 21569:2005, Foodstuffs - Methods of
analysis for the detection of genetically modified

organisms and derived products - Qualitative nucleic
acid based methods;

EN I1SO 21570:2005, Foodstuffs - Methods of
analysis for the detection of genetically modified
organisms and derived products - Quantitative
nucleic acid based methods;

EN I1SO 21571:2005, Foodstuffs - Methods of
analysis for the detection of genetically modified
organisms and derived products - Nucleic acid
extraction;

EN ISO 21572:2004, Foodstuffs - Methods for
the detection of genetically modified organisms and
derived products - Protein based method.

Scopul standardului EN ISO 24276:2006 este de
a arata cum se aplica aceste standarde si de a
explica relatiile dintre ele in procesul de analiza a
organismelor modificate genetic din produsele
alimentare.

Va informam ca o parte din standardele
mentionate au fost adoptate ca standarde romane:

SR EN ISO 21569:2005, Produse alimentare.
Metoda de analiza pentru detectia organismelor
modificate genetic si a produselor derivate. Metode
calitative bazate pe acidul nucleic;

SR EN ISO 21571:2005, Produse alimentare.
Metode de analiza pentru detectarea organismelor
modificate genetic si produselor derivate. Extractia
acizilor nucleici;

SR EN ISO 21572:2004, Produse alimentare.
Metoda de detectie a organismelor modificate
genetic si a produselor derivate. Metode bazate pe
proteina.

Aceste standarde pot fi procurate de la Asociatia de
Standardizare din  Romania, Serviciul Vanzari -
Abonamente, str. Mendeleev, nr 21-25, sector 1, Bucuresti,
telefon 316 77 25, fax 317 25 14, 312 94 88.
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Dezvoltarea durabila

Maria Bratu, expert documentare, Directia Publicatii, ASRO

O perspectiva ampla

Mii de ani omul a trait in armonie cu natura. Activitatile sale nu puneau in pericol
echilibrul acesteia. Resursele pareau inepuizabile, insa revolutia industrialda si explozia
demografica au pus sub semnul intrebarii aceasta coabitare ancestrala.

Tn ultimul sfert al secolului XX echilibrul s-a rupt.
Consumam mai mult decat produce Terra. Este tot
mai evident faptul ca activitatile umane sunt pe cale
sa modifice infatisarea planetei, mai ales din punct
de vedere al biodiversitatii si al climei. Evolutia
actuala ameninta calitatea vietii noastre si
supravietuirea generatiilor viitoare.

Paralel cu aceasta, decalajul dintre statele
bogate si cele sarace se accentueaza tot mai mult.
Un numar crescand de oameni nu mai au acces la
niste drepturi esentiale: hrana, sanatate si educatie.
Chiar in cadrul statelor dezvoltate asistam la
cresterea inegalitatii sociale si a discriminarii.

De la inceputul secolului XX, s-a facut simtita
necesitatea unei constientizari globale a acestor
aspecte. in 1992, comunitatea internationald, reunita
la Rio, prin intermediul unui program de actiune,
denumit ,Agenda 21", a pus bazele unei noi abordari
a dezvoltarii care imbina cerintele eficacitatii
economice cu solidaritatea sociala Si
responsabilitatea fata de mediu.

Aceasta abordare poarta numele de ,dezvoltare
durabila”. Scopul sau consta in a raspunde
necesitatilor generatiilor actuale fara a periclita
calitatea vietii sau supravietuirea generatiilor viitoare.
Limitarea impactului omului asupra naturii,
asigurarea pacii si a prosperitatii generale printr-o
impartire mai justa a avantajelor progresului, pe care
le presupune dezvoltarea durabila, inseamna o
largire a perspectivei.

Principiile dezvoltarii durabile au fost reafirmate
zece ani mai tarziu cu ocazia Summit-ului de la
Johannesburg (august-septembrie 2002).

Definirea conceptului de dezvoltare durabila

Dezvoltarea durabila (sustainable development)
este un concept relativ recent. El nu se limiteaza la o
congtientizare  ecologica, cum gresit s-a inteles, ci
vizeaza instaurarea unui echilibru superior intre
dimensiunea economica, cea sociala si cea de
mediu.

in 1987, Comisia Mondiald pentru Mediu si
Dezvoltare - cunoscuta sub numele de Comisia
Brundtland - a furnizat urmatoarea definitie a
dezvoltarii durabile:

,Dezvoltarea durabila este cea care raspunde
necesitatilor actuale, fara a compromite capacitatea
generatiilor viitoare de a raspunde necesitatilor lor”.

De atunci, notiunea de ,dezvoltare durabild” (sau
durabilitate) a devenit sinonima cu identificarea unui
nou echilibru intre dezvoltarea economica, echitatea
sociala si protectia mediului.

O activitate este considerata ,durabild” daca se
poate prelungi sau repeta pe termen lung, fapt care
inseamna ca resursele acesteia nu sunt nici epuizate,
nici degradate in mod ireversibil.
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Istoric

in 1972, comunitatea internationala s-a reunit la
Conferinta Natiunilor Unite pentru Mediu, care a avut
loc la Stockholm. Aceasta a elaborat Programul
Natiunilor Unite pentru Mediu (PNUE).

In 1992, Conferinta Natiunilor Unite pentru
Mediu si Dezvoltare sau ,Summit-ul Terrei”, tinuta la
Rio de Janeiro, a elaborat un program de actiune
denumit ,Agenda 21", precum Si numeroase
conventii internationale si declaratii de principii.
Aceste documente examineaza mijloacele care
trebuie implementate pentru aplicarea preceptelor
dezvoltarii durabile la nivel global. Summit-ul Terrei a
determinat Natiunile Unite sa creeze o Comisie
pentru Dezvoltarea Durabilda (CDA), care a initiat
actiuni la nivel regional sau local - ,Agendele 21" la
nivel local. Numeroase state au infiintat comisii
nationale pentru dezvoltarea durabila si au adoptat
strategii vizand aplicarea principiilor durabilitatii.

In 1997, conferinta ,Rio+5”, tinutd la New York,
a permis trecerea in revista a progreselor realizate pe
baza angajamentelor asumate la Rio. Au fost
abordate mai ales probleme decurgand din
mondializare - inegalitatea sociala si saracia.

In august-septembrie 2002, pentru a marca
implinirea a zece ani de la Summit-ul de la Rio,
guverne, institutii internationale, sectorul privat,
organizatii neguvernamentale si societatea civila s-au
reunit la Johannesburg, cu ocazia Summit-ului
Mondial al Dezvoltarii Durabile (World Summit on
Sustainable Developement - WSSD). Aceasta
conferintd a elaborat un Plan de actiune care
subliniaza faptul ca ,lupta contra saraciei,
modificarea modurilor de productie si consum
neviabile precum si  managementul resurselor
naturale indispensabile dezvoltarii economice si
sociale constituie obiectivele finale si conditiile
esentiale ale dezvoltarii durabile”. in acest scop,
seste indispensabil sa se modifice radical modul de
productie si consum al societatii”.

Cele trei dimensiuni ale dezvoltarii durabile

Potrivit acceptiei curente, dezvoltarea durabila
este rezultatul evolutiei armonioase a trei dimensiuni
interdependente:

®  Componenta economica inseamna crearea
de valoare si imbunatatirea conditiilor;

B Componenta sociala inglobeaza domeniile:
sanatate, educatie, locuinte, locul de munca,
echitatea sociala, precum si eliminarea discriminarii;

m  Componenta ecologica inseamna protectia
mediului, a speciilor si a resurselor naturale si
energetice.

Conform wunor teorii, notiunea de dezvoltare
durabila implica sase componente. La dimensiunile:
economica, sociala si ecologica, trebuie adaugate
urmatorii parametri:

B dimensiune politica, care
democratia, libertatea si drepturile omului;

® dimensiune culturala care recunoaste faptul
ca identitatea si demnitatea popoarelor sunt
conferite de cultura, iar diversitatea culturala
constituie o bogatie care trebuie conservata;

B componenta etica, bazata pe valori.

cuprinde:

Intreprinderile participd la edificarea unei lumi
durabile prin promovarea unui ansamblu de principii
cunoscute sub denumirea de ,responsabilitatea
sociala”.

Definirea conceptului de responsabilitate
sociala

Responsabilitatea sociald, cetateneasca sau
eticd este notiunea care semnifica un nou proiect,
potrivit caruia sectorul privat contribuie la aparitia
unei noi etici globale.

Redefinind rolul intreprinderii, al standardelor si
valorilor sale, aceste notiuni constituie un raspuns la
fenomenul mondializarii si la consecintele sale
imediate:

m  Cresterea constiintei etice a consumatorilor;
B Aparitia unei noi perceptii cu privire la rolul
responsabilitatii intreprinderii in societate.

Acestea determina tot mai multe intreprinderi sa
inteleaga impactul lor asupra mediului si asupra
comunitatii in cadrul careia isi desfasoara activitatea
si sa-l imbunatateasca.

Responsabilitatea ntreprinderii inseamna
angajarea sa in respectarea unui ansamblu de
principii care depasesc simpla aplicare a dispozitiilor
legale. Aceste principii se bazeaza cel mai adesea pe
instrumente internationale universal recunoscute,
precum conventiile Organizatiei Internationale a
Muncii (OIT), Declaratia Universala a Drepturilor
Omului si Declaratia de la Rio cu privire la
dezvoltarea durabila. Domeniile in care se exercita
responsabilitatea sociala sunt: mediul, conditiile de
lucru, drepturile omului, etica comerciala (lupta
impotriva coruptiei) si conducerea intreprinderii.

Conducerea intreprinderii  se refera la
functionarea sa si la relatiile pe care le intretine cu
diferite parti interesate. Ea cuprinde drepturile si
obligatile consiliului de administratie si ale
conducerii, relatiile intreprinderii cu actionarii, politica
si comunicarea, precum sSi etica referitoare la
aspectele comerciale.
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Schimbari de mentalitate

Luarea in calcul a responsabilitatii sociale, desi
are un caracter voluntar, se distinge clar de
filantropie. Ea implica o schimbare de cultura in
cadrul intreprinderii si se inscrie in centrul strategiei
sale.

Intreprinderea lucreazé in retea si considerd
important ca si partenerii sai sa respecte aceeasi
abordare, adica sa aplice responsabilitatea sociala si
de mediu. Aceasta intreprindere - cu furnizori in
India, China si Portugalia - se preocupa de conditiile
sociale si de mediu ale tuturor angajatilor sai. Ea
doreste sa ofere consumatorilor produse pe care
acestia sa le cumpere cu toata increderea, fara a-si
pune intrebari cu privire la conditiile in care au fost
fabricate acestea.

Entitatea va respecta urmatoarele puncte ale
codului sau de conducere:

B Locul de munca este liber ales;

B Nu exista nici un tip de discriminare;

B Exploatarea muncii copiilor este interzisa;

m  Drepturile de libera asociere si negociere

colectiva sunt respectate;

B Numarul salariatilor este suficient;

B Numarul orelor de munca nu este excesiv;

m  Conditiile de lucru sunt decente (respectarea
unor norme de igiena si protectie a sanatatii;

B Angajatii lucreaza in baza unui contract de
munca;

m Intreprinderea se angajeaza sa accepte
controlul codului de conducere de catre o institutie
independenta in care salariatii au incredere.

Limitele responsabilitatii sociale

Limitele responsabilitatii sociale a intreprinderilor
nu sunt stabilite la nivel universal. Acest domeniu
complex face obiectul unor schimbari rapide ale
opiniei publice, numeroase intrebari ramanand
deschise. Cele care fac obiectul unor dezbateri sunt:

B Responsabilitatea intreprinderii cu privire la
lantul de productie si controlul furnizorilor. Aceste
doua aspecte vor fi luate in calcul de o intreprindere
care este preocupata sa ofere clientilor sdi un produs
care reflecta viziunea sa cu privire la dezvoltarea
durabila;

®  Natura angajamentului - pasiv sau activ - al
intreprinderii: acest aspect se refera in mod deosebit
la intreprinderile care isi desfasoara activitatea in
regiuni slab dezvoltate, in care sunt violate drepturile
omului si in care exista situatii conflictuale. in aceste
conditii, intreprinderea se va confrunta cu o
problema: in ce masura este responsabila de
disfunctionalitatile acelei comunitati? Natiunile Unite

recomanda in astfel de cazuri ca intreprinderea sa nu
profite sau sa devina complice la o situatie de violare
a drepturilor omului.

Necesitatea lansarii intr-un demers de
responsabilitate sociala

Angajamentul unei intreprinderi in demersul de
responsabilitate sociala are urmatoarele motivatii:

B Convingerile si valorile personale ale unor
conducatori de intreprinderi, constienti de importanta
economica a cerintelor sociale si de mediu;

B Presiunile de ordin social din partea
organizatiilor neguvernamentale sau a asociatiilor de
consumatori;

m  Presiunile de ordin comercial exercitate de
investitorii preocupati de a evita orice risc financiar,
legate de comportamente care contrazic criteriile
responsabilitatii etice, sociale si de mediu;

®  Dorinta de a anticipa aplicarea unor
instrumente juridice de constrangere de catre
autoritatile statului.

Avantajele intreprinderii

Intreprinderile care se angajeaza intr-o politica de
responsabilitate sociala au urmatoarele avantaje:

m Isi imbunétatesc reputatia si capacitatile de
functionare;

| Tgi consolideaza competitivitatea;

® isi reduc riscurile juridice si operationale,
precum si cele care tin de imagine;

m Isi imbunatatesc productivitatea, loialitatea
si motivarea personalului;

s imbunatatesc capacitatea de a atrage
investitorii.

Mijloace de actiune

O intreprindere care opteaza sa se angajeze
intr-un demers de responsabilitate sociala este
constienta de contributia adusa de ea, prin
intermediul bunurilor si serviciilor furnizate, la
prosperitatea economica si la dezvoltarea comunitatii
in cadrul careia functioneaza. Ea incearca sa reduca
impactul activitatilor sale asupra mediului si
discriminarea si sa se angajeze activ in domeniul sau
de activitate, pentru imbunatatirea acestor parametri.

Instrumentele de implementare a unei politici de
responsabilitate sociala sunt urmatoarele:

Codurile de conducere;
Etichetele de mediu si cele sociale;
Practicile etice de investitii;
m Dialogul cu partile implicate, adica cu
grupurile sau cu persoanele influentate direct sau
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indirect de activitatile unei intreprinderi. Este vorba
de personal, actionari, parteneri comerciali (furnizori),
autoritati, clienti, comunitatile locale, organismele
neguvernamentale si organizatiile de consumatori.
Acest dialog necesita mai degraba timp decat
investitii financiare; el joaca un rol vital in cadrul
oricarei intreprinderi preocupate sa fie la curent cu
cererile si asteptarile societatii.

Interesul autoritatilor
Statele, institutile interguvernamentale si

autoritatile locale au un interes vital in sustinerea si
promovarea responsabilitatii sociale a

A aparut Catalogul Standardelor Romane
2006 pe CD, aplicatie software ce asigura

documentarea rapida si eficienta a utilizatorului

in domeniul standardizarii.

In plus fatd de editia anterioard, aceasts editie
cuprinde informatii despre 1760 de standarde

romane adoptate in perioada
1 ianuarie 2005- 31 decembrie 2005.

Pret: 283,4 lei (TVA inclus)
Fiecare licenta in plus poate fi obtinuta
cu numai 32,7 lei.

intreprinderilor. Acest interes s-a exprimat deja in
masuri legislative in Marea Britanie, Suedia, Belgia,
Germania si Franta.

Aplicata intreprinderilor multinationale,
responsabilitatea sociala a intreprinderilor este
considerata un mijloc prin care o majoritate
beneficiaza de mondializare.

Daca se aplica intreprinderilor nationale, statele
au mijlocul de a proteja imaginea tarii lor, care poate
depinde Tn mare masura de reputatia intreprinderii.

Aplicata intreprinderilor mici si mijlocii, ea este o
sursa de prosperitate pentru o economie care
depinde de imaginea, de competitivitatea si de
deschiderea sa internationala.
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Standardul

, uh bestseller al

sistemelor de management al software-ului

Teodor STATESCU, expert principal standardizare, Directia Standardizare, ASRO

Avand in vedere ca informatica a patruns practic
in toate sectoarele economice, a devenit tot mai
evidenta necesitatea existentei unui standard care sa
constituie un ghid pentru aplicarea standardului
ISO 9001:2000 pentru software.

Urmare a acestei necesitati, comitetul mixt
ISO/CEl JTC1, Tehnologia informatiei, a hotarat
elaborarea unui nou standard international privind
acest subiect, insarcinand pentru aceasta subcomi-
tetul SC 7, Ingineria sistemului si software-ului.

Noul standard, ISO/CElI 90003:2005, Software
engineering. Guidelines for the application of ISO
9001:2000 to computer software, se refera la toate
aspectele privind aplicatiile software, de la conceptie
pana la distribuire, inclusiv achizitia, functionarea si
tinerea la zi.

Interesul national va determina ca acest
standard sa fie adoptat, sub forma identica, ca
standard roman, cu indicativul si denumirea
SR ISO/CElI 90003, Ingineria software-ului. Ghid
pentru aplicarea ISO 9001:2000 Ila software-ul
pentru calculatoare, de catre comitetul tehnic roman
de standardizare CT 195 ,Elaborare software si
documentatia sistemului”.

Ce prevede acest standard?
Practic,  standardul reia  cerintele  din

ISO 9001:2000 si adauga, fara a modifica, cerinte
specifice aplicatiilor software. 1ISO/CEl 90003:2004,

care nu este, de fapt, un standard care serveste la
certificarea sistemului de management al calitatii,
este util organizatiilor care solicita certificarea
ISO 9001:2000. Standardul furnizeaza indrumari
organizatiilor pentru aplicarea ISO 9001:2000 in
ceea ce priveste achizitionarea, furnizarea,
dezvoltarea, operarea si mentinerea software-ului
pentru calculatoare si serviciilor suport aferente.

Standardul identifica aspectele care ar trebui
abordate independent de tehnologia, modelele
ciclului de viata, procesele de dezvoltare,
succesiunea activitatilor si structura organizatorica
utilizatda de catre o organizatie. Standardul da
informatii suplimentare specifice si pertinente si face
trimiteri frecvente la alte standarde din domeniu, in
special la ISO/CElI 12207V, ISO/CEI TR 91262,
ISO/CEI 145983), ISO/CEl 159394 si ISO/CEI 155045,

Desi standardul identifica o mare diversitate de
aspecte, acesta nu are totusi un caracter exhaustiv.
Acolo unde domeniul activitatilor organizatiei include
si alte activitati decat cele de dezvoltare a software-
ului de calculatoare, relatia dintre elementele

1 I1SO/CEl 12207:1995, Information technology — Software life
cycle processes

2 |SO/CEl TR 9126 (serie de standarde), Software engineering —
Product quality

3 ISO/CEl 14598 (serie de standarde), Software engineering —
Product evaluation

4 ISO/CEI 15939:2002, Software engineering — Software
measurement process

5 ISO/CEI 15504 (serie de standarde), Information technology —
Process assessment
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software-ului pentru calculatoare ale sistemului de
management al calitatii al organizatiei si aspectele
ramase ar trebui documentate clar in sistemul de
management al calitatii ca un intreg.

Witold Suryn, profesor la Ecole de Technologie
Supérieure, Montreal, Canada, secretar al
subcomitetului SC 7, care a elaborat standardul
international, a declarat: ,Fiind un standard
unificator, 1SO/CElI 90003 adauga o valoare
considerabila la cunostintele deja existente in lumea
aplicatiilor software".

Victoria Haley, moderatorul grupului de lucru care
a elaborat standardul international, a aratat ca
,ISO/CEI 90003 incorporeaza cele mai bune practici
internationale. Standardul este util pentru orice
organizatie care realizeaza aplicatii software,
indiferent de marime, care doreste cu adevarat
imbunatatirea calitatii".

Unde se aplica?

Aplicarea ISO/CEl 90003 este adecvata
aplicatiilor software care sunt:

B parte a unui contract comercial cu alta
organizatie,

m  destinate unui sector de piata,

B utilizate pentru a sustine procesele unei
organizatii,

B incorporate intr-un produs hardware sau

B in legatura cu serviciile software.

Unele organizatii pot fi implicate fie in toate
activitatile citate mai sus, fie pot fi specializate intr-un
singur domeniu. Indiferent de situatie, sistemul de
management al calitatii al organizatiei ar trebui sa
acopere toate aspectele afacerii (care sunt sau nu
legate de software).

Structura standardului ISO/CEI 90003

Structura documentului este aceeasi cu a
standardului ISO/CElI 9001:2000, numerotarea si
titlul articolelor si paragrafelor fiind identica, asa cum
se arata mai jos.

4. Sistemul de 4.1 Cerinte generale
management al calitatii > 42 Cerinte referitoare la documentatie
5. Responsabilitatea 5.1 Angajamentul managementului
managementului > 52 Orientarea catre client

5.3 Politica referitoare la calitate

5.4 Planificare
5.5 Responsabilitate, autoritate si comunicare
5.6 Analiza efectuata de management

6. Managementul 6.1
resurselor =P 6.2

Asigurarea resurselor
Resurse umane

6.3 Infrastructura

6.4 Mediu de lucru

7. Realizarea produsului = 7.1 Planificarea realizarii produsului
7.2 Procese referitoare la relatia cu clientul
7.3 Proiectare si dezvoltare

74 Aprovizionare
7.5 Productie si furnizare de servicii

7.6 Controlul dispozitivelor de masurare si monitorizare
8. Masurare, analiza si 8.1 Generalitati
imbunatatire = 8.2 Monitorizare si masurare

8.3 Controlul produsului neconform

8.4 Analiza datelor
8.5 Imbunatatire
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In cele ce urmeazd, la unele paragrafe sau
articole sunt comentate aspecte pe care le
consideram mai importante, cu mentiunea ca fata de
ISO/CEI 9001:2000 sunt inclusi noi termeni specifici
domeniului si definitiile lor. O parte din acesti termeni
sunt preluati din alte standarde din domeniu, Si anume:
ISO/CEI 12207:1995, ISO/CEI 14598-1:1999,
ISO/CEI 15939:2000.

In ceea ce priveste Cerintele generale (4.1) sunt
puse in evidenta particularitatile din IT, respectiv
identificarea proceselor de dezvoltare, operare si
mentenantd  ale  software-ului, identificarea
succesiunii  si interactiunii proceselor la nivelul
ciclului de viata pentru dezvoltarea software-ului si la
nivelul planificarii care ar trebui sa aiba la baza acest
ciclu de viata.

Referitor la Cerintele referitoare la documentatie
(4.2), in principal sunt detaliate:

®m  dovezile conformitatii cu cerintele;

® dovezile functionarii eficace a sistemului de
management al calitatii (modificari ale resurselor,
estimarea  efortului, alegerea  metodologiilor,
instrumentelor si furnizorilor, procesele verbale ale
sedintelor, contractele de licenta);

B stocarea, protectia si stergerea datelor.

in cadrul Responsabilitatii managementului (5),
se precizeaza ca in ceea ce priveste obiectivele
calitatii, informatiile privind procesele software se
regasesc in standardul ISO/CEI TR 15504-1: 2004.

Planificarea (5.4), poate fi realizata la nivelul
organizatiei sau proiectului/produsului. Planificarea
poate include:

m  definirea modelelor adecvate ale ciclului de
viata software pentru tipurile de proiect pe care
organizatia le abordeaza;

B definirea documentelor care stau la baza
software-ului;

B definirea
dezvoltare;

B definirea modului de adaptare a
metodologiilor pentru proiecte in cadrul ciclului de
viata;

B identificarea instrumentelor si mediului in
care vor fi utilizate;

B specificarea
respectate;

B identificarea oricarui software care poate fi
reutilizat.

continutului planurilor de

conventiilor  care  trebuie

Responsabilitate, autoritate si comunicare (5.5):
daca managementul la cel mai inalt nivel trebuie sa
numeasca un membru din management care sa fie
responsabil pentru sistemul de management, in
cadrul organizatiilor producatoare de software este

de preferat ca acesta sa aiba experientda 1in
dezvoltarea de software.

Datele de intrare pentru Analiza efectuatd de
management (5.6) sunt in cazul IT rezultatele
evaluarilor procesului software.

In cea ce priveste competenta, constientizarea si
instruirea (Resurse umane 6.2):

B nevoile de instruire ar trebui determinate
tindnd cont de specificitatile proiectului/produsului
software;

® tehnologiile utilizate in dezvoltarea, operarea
si mentenanta software-ului trebuie sa fie
supravegheate continuu in scopul determinarii
cerintelor de actualizare a abilitatilor personalului;

B evaluarea eficacitatii instruirilor poate fi
realizata prin masurari ale produselor si proceselor.

Infrastructura (6.3) ar trebui sa includa
hardware, software, instrumente si facilitati pentru
dezvoltarea, operarea sau mentenanta software-ului.
Componentele infrastructurii (instrumente si tehnici)
trebuie evaluate Tnainte de a fi utilizate si plasate sub
un nivel adecvat al managementului configuratiei.

Din punct de vedere al Planificarii realizarii
produsului  (7.1), standardul ISO 90003:2004
mentioneaza ca:

B in ceea ce priveste ciclul de viata al software-
ului, procesele, activitatile si sarcinile ar trebui
planificate si executate utilizand modele ale ciclului
de viata corespunzatoare naturii unui proiect
software, tindnd cont de marime, complexitate,
siguranta, risc si integritate;

B conceptia si dezvoltarea pot fi un proces
evolutiv si, pe parcursul dezvoltarii, poate fi necesar
ca procedurile sa fie modificate sau actualizate;

B in cazul produselor software ale caror
defecte pot rani sau pot pune in pericol oamenii sau
mediul, dezvoltarea ar trebui sa previna posibilitatile
de defectare si consecintele acestora;

B planificarea dezvoltarii si calitatii software-
ului ar trebui sa rezulte dintr-o definire a produselor
ce vor fi realizate si o descriere a modului in care
produsele vor fi dezvoltate sau intretinute.

In Relatia cu clientul (7.2):

B software-ul poate fi dezvoltat ca parte a unui
contract, ca produs disponibil pentru un sector de
piatd, ca software incorporat intr-un sistem sau ca
suport al procesului de afacere al organizatiei;

B cerintele pot fi furnizate de client, pot fi
dezvoltate de organizatie sau pot fi dezvoltate in
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comun. Clientul poate avea responsabilitati in cadrul
contractului;

B analizele comune, implicand organizatia si
clientul, pot fi programate in mod sistematic sau la
evenimente semnificative ale proiectului.

Organizatia trebuie sa planifice si sa controleze
Proiectarea si dezvoltarea (7.3) produsului astfel
incat:

B actualizarea planificarii si  dezvoltarii ar
trebui realizate permanent iar organizatia ar trebui
deci sa se asigure ca produsele software sunt
dezvoltate satisfacand cerintele specificate si in
concordanta cu planificarea proiectarii si dezvoltarii
si/sau cu planificarea calitatii;

®E limitele responsabilitatii pentru fiecare parte
a produsului software si calea prin care se vor
transmite informatiile tehnice intre toate partile, ar
trebui definite clar in planificarea proiectarii si
dezvoltarii a furnizorului;

B verificarea software-ului ar trebui efectuata
adecvat in timpul proiectarii si dezvoltarii;

B Tnainte de a oferi produsul, pentru
acceptarea clientului, organizatia ar trebui sa
valideze functionarea produsului in concordanta cu
utilizarea sa, in conditii similare cu cele ale mediului
de utilizare, asa cum este specificat in contract;

B testarea poate fi ceruta la diferite niveluri, de
la elementul software individual, pana la produsul
software complet.

in ceea ce priveste Aprovizionarea (7.4),
standardul mentioneaza tipurile de produse software
aprovizionate, controlul produselor, informatiile
necesare pentru aprovizionare, precum si verificarea
produselor software.

Standardul dezvolta, de asemenea, paragraful
privind Productia gi furnizarea de servicii (7.5),
insistand asupra faptului ca un proiect de dezvoltare
ar trebui creat in conformitate cu un set de procese,
care transforma cerintele intr-un produs software.
Totodata sunt dezvoltate notiunile de constructie,
livrare, instalare, mentenanta si validare.

Desi Controlul dispozitivelor de masurare si
monitorizare (7.6) a fost perceput adesea ca
neaplicabil direct software-ului, totusi, el poate fi
aplicat hardware-ului si instrumentelor utilizate

pentru testarea si validarea software-ului. Astfel,
atunci caénd organizatia utilizeaza instrumente,
facilitdti si tehnici in efectuarea oricaror teste de
verificare a conformitatii produsului software cu
cerintele specificate, organizatia ar trebui sa ia in
considerare efectul acestor instrumente asupra
calitatii produsului software atunci cand le aproba.

Monitorizarea si masurarea (8.2) se refera la
satisfactia clientului, auditul intern, precum si la
monitorizarea proceselor si produsului software.

in dezvoltarea software-ului, Controlul produsului
neconform (8.3) se refera la separarea elementelor
neconforme care poate fi efectuata prin transferarea
elementului in afara mediului de productie sau de
testare, intr-un mediu separat. In cazul software-ului
inclus poate sa apara necesitatea separarii
elementului neconform (hardware), care contine
software-ul neconform.

Analiza datelor (8.4) pentru software poate sa
includa rapoarte de probleme de la diferite niveluri de
testare si probleme identificate in analize sau
parcurgeri integrale.

In ceea ce priveste Tmbunététirea (8.5), aceasta
poate fi aplicata oricaror procese ale ciclului de viata
software si  implica stabilirea, evaluarea si
imbunatatirea procesului.

Concluzii

in esenta, se poate spune despre standardul
ISO/CElI 90003:2004 ca nu stabileste cerinte
suplimentare fata de ISO 9001:2000 si este un
instrument valoros prin:

B reunirea tuturor conceptelor;

®  ,buna practica”;

m referinte, exemple si terminologje proprie
domeniului IT;

B lipsa caracterului restrictiv;

B optimizarea sistemului de management al
calitatii in IT;

B evidentierea particularitatilor
proiectelor/produselor IT;

B deschiderea oferita metodologiilor
referitoare la procesele evolutive si ciclurilor iterative.
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Importanta standardelor in activitatea de

acreditare si certificare

Olimpia VOROVENCI, expert principal standardizare, Directia Publicatii, ASRO

Romania, prin Acordul de asociere cu CE si
statele membre ale acestora ratificat prin Legea
nr. 20 din 6 aprilie 1993, Articolul 75, s-a angajat sa
sustina  prioritatile standardizarii stabilite pentru
aceasta perioada: cooperarea in scopul de a reduce
diferentele 1n  domeniul  procedurilor  privind
standardizarea si stabilirea conformitatii, promovarea
alinierii  Romaniei la standardele europene si
incurajarea participarii active si regulate a Romaniei
la lucrarile organizatiilor specializate (CEN, CENELEC,
ETSI).

Corelat cu obligatile si angajamentele care
decurg din documentul de pozitie pentru capitolul de
negociere Libera circulatie a marfurilor, activitatea de
standardizare s-a focalizat cu prioritate pe
indeplinirea acestor obiective care in fapt preiau
obiectivele sistemului european de standardizare
prin:

B eliminarea barierelor tehnice in calea
comertului din Europa prin intermediul unei metode
eficiente si echitabile de autoreglementare a
industriei prin asumarea standardelor voluntare de
catre factorii de pe Piata Unica Europeana,

B asigurarea competitivitatii industriei
europene, atat pe piata interna cat si peste granitele
acesteia prin dezvoltarea economiilor nationale ale
membrilor sai.

in acest context, standardul reprezints regula de
conduita tehnica incontestabila, recunoscuta si
consacrata in spectrul tehnic si legislativ romanesc si
pentru eliminarea barierelor tehnice din calea
comertului.

Implementarea si  utilizarea  standardelor
nationale este promovatad de actele normative cadru
ale infrastructurii calitatii din Romania:

B Legea 608/2001 - evaluarea conformitatii;

B OG nr. 39/1998 - activitatea nationala de
standardizare;

B OG nr. 38/1998 - activitatea de acreditare.

In infrastructura calitatii, activitatea primordial&
este standardizarea, prin care se realizeaza
instrumentele care stau la baza activitatilor de
acreditare, cerificare, inspectie si  verificare
metrologica.

Standardizarea ca activitate la nivel national,
european si international implica specialisti din
intreaga lume care isi unesc eforturile, energiile
creatoare si experienta intr-un scop clar si precis si
anume acela de a realiza cele mai flexibile
instrumente de piata: standardele.

Activitatea de acreditare se bazeaza pe principiul
aplicarii standardelor nationale in sensul ca regulile
acreditarii si criteriile de selectare a evaluatorilor se
stabilesc in conformitate cu standardele de referinta
din seria de standarde SR EN ISO/CEI 17000 si din
seria SR EN 45000.

Ghidurile 1SO si ISO/CEl si, mai recent,
standardele internationale referitoare in general la
activitati de evaluare a conformitatii cum sunt
incercarea, inspectia si diferite forme de certificare,
sunt elaborate de grupuri de lucru ale Comitetului ISO
pentru evaluarea conformitatii (CASCO).

Evaluarea conformitatii interactioneaza cu alte
domenii cum sunt sistemele de management,
metrologia, standardizarea si statistica. Standardele
nationale, europene si internationale definesc
granitele evaluarii conformitatii Th contextul pietelor
carora li se adreseaza agentii economici.

In domeniul reglementat, autoritatile
guvernamentale implementeaza legi si reglementari,
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care se refera la securitate produselor si serviciilor,
sanatate, protectia mediului, prevenirea fraudelor sau
de corectitudine a pietei.

In domeniul voluntar, sectoarele industriale, atat
la nivel national, cat si la nivel global, au stabilit
sisteme de evaluare si aprobare a conformitatii si
urmaresc obtinerea unui nivel tehnic acceptabil in
scopul asigurarii competitiei in conditiile echitatii pe
piata.

O conditie preliminara pentru comertul in conditii
de egalitate este aceea ca orice produs (inclusiv
servicii), acceptat oficial intr-o tara, trebuie de
asemenea, sa circule liber in alte tari fara a trebui, sa
treaca prin reincercari, reinspectii, recertificari etc.
extinse. Acest lucru trebuie sa se intample indiferent
daca produsul sau serviciile cad in totalitate sau
partial sub incidenta domeniului reglementat si in
societatea de astazi se cere adesea sa se declare in
mod obiectiv conformitatea acestora fata de cerinte
specificate. Organismele de evaluare a conformitatii
(OEC) declara in mod obiectiv o astfel de conformitate
prin efectuarea unor activitdti de evaluare a
conformitatii care includ certificare, inspectie,
incercare si etalonare. Evaluarea conformitatii
interactioneaza cu alte domenii cum sunt sistemele
de management, metrologia, standardizarea si
statistica.

Este important pentru cumparatori, autoritati sau
public sa cunoasca faptul ca aceste OEC sunt
competente sa realizeze sarcinile care le revin. Din
acest motiv existda o cerere crescanda pentru
verificarea impartiala a competentei acestora. O
astfel de verificare este efectuata de organisme de
acreditare cu autoritate, care sunt impartiale in
relatie atdt cu organismele de evaluare a
conformitatii, cat si cu clientii acestora si care, in mod
normal, isi desfasoara activitatea in regim nonprofit.

Un sistem de acreditare a serviciilor OEC de
evaluare a conformitatii trebuie sa furnizeze
incredere cumparatorilor si autoritatilor si trebuie sa
faciliteze comertul transfrontalier, asa cum este
urmarit de autoritati si organizatiile comerciale.

Un sistem care  faciliteaza comertul
transfrontalier poate functiona adecvat daca toate
organismele de acreditare si OEC functioneaza
conform cerintelor din standarde acceptate la nivel
global intr-o maniera echivalenta si iau in considerare
interesele tuturor partilor implicate.

La nivel regional si international au fost create
mecanisme de evaluare intre parti prin care se
asigura ca organismele de acreditare functioneaza
conform standardelor internationale si organismele
care raspund cerintelor de evaluare din standarde
devin membri ai acordurilor de recunoastere mutuala
prin respectarea continua a cerintelor acestor
standarde internationale.

Acesti membri ai acordurilor de recunoastere
mutuala faciliteaza procesul unic prin recunoasterea,

promovarea Si acceptarea reciproca a evaluarilor de
conformitate acreditate conform cerintelor specificate
in standarde si astfel se promoveaza comertul liber
fara bariere tehnice.

OEC sunt organizatii care furnizeaza servicii de
evaluare a conformitatii: incercare, inspectie,
certificare sisteme de management, certificare
personal, certificare produs si etalonare pe baza
standardelor adoptate in acest sens.

Pe langa certificarea de terta parte, Cartea Alba a
Infrastructurii  Calitatii si  Evaluarii Conformitatii
Produselor prevede si o declaratie de conformitate
data de furnizor care este o forma de atestare a
conformitatii pentru a respecta cererile pietei si ale
autoritatilor de reglementare, pentru a conferi
incredere.

Procedurile de evaluare a conformitatii permit
unui producator accesul pe intreaga piata europeana
prin marcarea produselor cu marcajul CE, alaturi de o
declaratie de conformitate pentru un anumit tip de
produs. In functie de complexitatea produsului,
declaratia poate fi necesar sa fie sustinutd de o
certificare din partea unui organism notificat din una
din tarile membre ale Uniunii Europene. Acest sistem
este posibil datoritd existentei standardelor
europene, atat cele tehnice, cat si cele pentru
evaluarea conformitatii, adoptate la nivel national de
fiecare stat membru. Trebuie mentionat aici ca
Roménia a adoptat in totalitate, prin Asociatia de
Standardizare din Romania, recunoscuta ca organism
national de standardizare de Ministerul Economiei si
Comertului, standardele europene publicate pana la
momentul actual de CEN - Comitetul European de
Standardizare si CENELEC - Comitetul European de
Standardizare in Electrotehnica. Activitatea de
adoptare la nivel national a standardelor europene
este o activitate continua, al carei ritm trebuie sa fie
sustinut si corelat cu activitatea europeana si
internationala.

Standardele au o contributie semnificativa in
certificarea conformitatii unui produs (inclusiv
serviciu), proces, sistem de management, persoana
sau organism cu cerintele specificate care pot include
pe langa acestea si documente normative, ghiduri,
specificatii tehnice, legi si reglementari; certificarea
conformitdtii poate avea nevoie sa fie riguros
dovedita, pe raspunderea furnizorului, indiferent de
sectorul industrial implicat.

Standardele aduc la nivel de cerinte specifice
rezultatul tehnicii si tehnologiilor moderne a caror
aplicare corecta conduce la realizarea de produse si
servicii competitive, iar organizatiile pot face fata
mediului concurential.

Certificarea este activitatea prin care se atesta in
scris, de catre un organism de certificare abilitat, ca
cerintele specificate in standardele pentru produse,
servicii, sisteme de management sau pentru
persoane sunt indeplinite.
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In  domeniul sistemelor de management,
certificarea  conformitatii se face pe baza
standardelor din seria SR EN ISO 9001( pentru SMC),
a standardelor din seria SR EN ISO 14000 (pentru
SMM), a standardelor din seria SR EN ISO 22000
(pentru sisteme de management in domeniul
sigurantei alimentului SMSA), a documentelor OHSAS
(in domeniul sanatatii si securitatii ocupationale), a
standardelor SR EN ISO 15189 si SR EN ISO 13485
(in domeniul medical). Pentru certificarea unor
sisteme de management in organizatii cu activitate
specifica exista standarde care preiau cerintele din
SR EN ISO 9001 pentru acele domenii si ajuta
utilizatorii sa implementeze un sistem de management
functionabil (de exemplu, SR ISO/CEl 17799 in
domeniul tehnologiei informatiei, SR ISO/TS 16949 in
domeniul industriei de automobile).

Standardele pentru sisteme de management
contin cerinte generice si conformitatea cu acestea
demonstreaza capabilitatea companiei de a satisface
consecvent cerintele din standardele de produse,

Oferta promotionala

procese, servicii, cat si capabilitatea acesteia de a
imbunatati continuu calitatea, o data cu cresterea
cerintelor standardelor pentru satisfacerea crescénda
a cerintelor clientilor si a pietelor de desfacere.

Standardele sunt documente care ajuta la
implemenatarea legilor si reglementarilor prin faptul
ca asigura referentialul pentru demonstrarea
conformitatii cu cerintele legale si reglementate.

Acest lucru se realizeaza prin utilizarea
standardelor in procesele de incercare si testare, in
procesele de conditionare si calibrare, in realizarea
masurarilor fizice, pentru determinarile chimice si
microbiologice si chiar in procesele de valorificare si
utilizare a produselor si serviciilor.

in contextul globalizarii, demonstrarea
conformitatii sistemului de productie, conformitatea
proceselor tehnologice, performanta sistemelor, a
caracteristicilor produselor si serviciilor, a capabilitatii
de a produce oriunde si oricand calitatea sunt
posibile datorita utilizarii standardelor.

Contractele de certificare incheiate in luna aprilie cu organismele de certificare sisteme din cadrul ASRO

beneficiaza de un discount de 15%.

Informatii suplimentare puteti obtine la tel: 021-313.55.16
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Convergenta demersurilor din domeniul
produselor si al serviciilor

Bernard AVEROUS, AFNOR

Recentele realizari inregistrate in activitatile referitoare la calitate demonstreaza
convergenta demersurilor din domeniul produselor si al serviciilor. In Franta, lucrarile de
standardizare generica a serviciilor progreseaza. Bernard Averous prezinta ultimele realizari

in domeniu.

Demersurile calitatii in domeniul produselor si al
serviciilor s-au dezvoltat separat de-a lungul timpului.
La ora actuala, lucrarile desfasurate in Franta cu
privire la standardizarea serviciilor si satisfactia
clientilor in cadrul standardelor ISO, desfasurate de
ISO/TC 176, par sa convearga catre un model unic,
sintetizat de ciclul calitatii.

Serviciile: catre o abordare manageriala

La ora actuala, se admite faptul ca satisfactia
clientului exprima diferenta dintre asteptarile sale
(serviciul asteptat) si perceptia sa cu privire la
serviciu (serviciul perceput). Aceste doua dimensiuni
s-au regasit in centrul a numeroase demersuri de
imbunatatire a calitatii serviciului incepand din anii
'60, Tnsa in acea perioada, conceptul de serviciu, ,din
punct de vedere al producatorului” era insuficient
definit.

Unele demersuri, cu tendintd psihosociala, erau
centrate pe interpretarea satisfactiei clientului
(cercetarea criteriilor satisfactiei, analizele proceselor
de generare a satisfactiei) si se interesau de
perceptia serviciului de catre client si de geneza
asteptarilor sale. Aceste abordari nu prea tineau
seama de intentia prestatorului (serviciul dorit) sau
de procesul de realizare a serviciului si de
managementul sau. Serviciul efectuat era considerat
ca baza a reprezentarilor si a perceptiei clientului, nu
ca rezultat al procesului de productie.

Alte demersuri, cu tendintd de marketing, erau
orientate catre definirea serviciului care trebuia
furnizat si a serviciului dorit si se interesau de
cunoasterea asteptarilor clientului. Ele nu tineau
seama de procesul de realizare a serviciului si de
managementul sau, ci se opreau la enuntul adresat
clientului.

Fiecare abordare introducea in modelul sau
perceptia clientului si asteptarile acestuia, insa nu lua in
considerare decat doua aspecte de interes: serviciul
dorit - din punct de vedere al marketing-ului - si cel
realizat - ca baza a reprezentarilor (psihosociologia).

Introducerea in cadrul aceluiasi demers si a
aceluiasi model a serviciului dorit si a celui realizat a
permis sa se abordeze procesul de producere a
serviciului si  sa se caracterizeze abordarea
manageriala. Aceasta din urma nu se mai bazeaza
exclusiv pe masurarea satisfactiei in evaluarea
calitatii  serviciului, ci favorizeaza masurarea
conformitatii (diferenta dintre serviciul dorit si cel
realizat), ca instrument de management care vizeaza
imbunatatirea calitatii serviciului. Aceastd abordare

face distinctia intre obiectiv. - Timbunatatirea
satisfactiei clientului - si instrumentul managerial
care permite atingerea acestuia - realizarea

conformitatii. Ea se bazeaza pe definirea serviciului
,intentionat”, pe care 1l ia ca obiectiv al productiei, si
se sprijina pe teoria realizarii serviciului -
marketingul serviciilord).
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Prin aceasta realizare manageriala, demersurile
din domeniul calitatii serviciilor s-au apropiat de cele
din domeniul produselor, integrand in mod clar si
simultan primele doua etape ale PDCA (planifica,
executa), care le lipseau.

Aceasta abordare, sintetizata de modelul ciclului
calitatii2, care este coerenta cu modelul PZB3, este
prezenta in standardizarea franceza si la nivel
european. Ea permite sa se trateze imbunatatirea
serviciilor in cadrul unei abordari globale care
integreaza domeniul ,client” (asteptari, perceptia
serviciului, satisfactie) si domeniul ,prestator”
(serviciul intentionat, procesul de realizare, serviciul
prestat, conformitatea) in cadrul aceluiasi demers.
intrucat serviciul este simultan, ,ceea ce se
realizeaza pentru cineva” si ,avantajul oferit”, adica
procesul de productie si rezultatul orientat catre
client, evaluarea serviciului are in acest model
managerial doua dimensiuni: evaluarea procesului de
productie - conformitatea - si evaluarea avantajului
oferit clientului - satisfactia. Aceste doua dimensiuni
sunt complementare in evaluarea globala a calitatii
serviciului.

Produsele si satisfactia clientului

In domeniul produselor, ,calea” este inversa.
Notiunile de produs intentionat sau planificat, de
proces de productie si de conformitate se afla deja la
originea tuturor demersurilor de control sau de
imbunatatire a calitatii. Necesitatea de a tine seama
de client in demersurile calitatii este mai recenta.
Existenta in premiile calitatii si in modelul EFQM, ea
se manifesta in ISO 9000:2000. Daca obiectivul de
obtinere a satisfactiei clientului este clar exprimat,
modalitatile de atingere a acestuia nu sunt precizate.
Uneori, dezbaterile pot da impresia ca masurarea
satisfactiei clientului se realizeaza ca si cum acesta
ar fi instrumentul de imbunatatire, adica se confunda
obiectivul cu mijlocul. Daca obiectivul este o
satisfactie mai buna a clientului, care sunt mijloacele
de atingere a acestuia? Cum pot fi cunoscute
aspectele care tin de punctul de vedere al clientului
si cum pot fi ele integrate in procesele de proiectare
si de productie? Activitatile initiate fac distinctia intre
asteptari, perceptia serviciului si satisfactia clientului.
Fara aceasta distinctie, existd riscul sa intre in
notiunea de ,satisfactie” aspectele care exprima
punctul de vedere al clientului cu privire la serviciu.
Acest lucru poate genera confuzie si poate afecta
eficacitatea demersului.

Asteptarile  clientului  exprima  schematic
caracteristicile prestatiei de care acesta ar dori sa
beneficieze. Ele formeaza cadrul de referintd pentru
experientd si evolueaza in functie de cunostintele
dobandite in timp de client, de informarea sa, precum
si de factori externi. Cunoasterea acestor asteptari
este necesara pentru definirea procesului intentionat.

Perceptia cu privire la un produs inseamna modul in
care clientul 1l ,vede”. Ea se realizeaza in functie de
logica utilizatorului, de criteriile sale. Satisfactia
clientului depinde de aceastd perceptie. Ea este o
opinie, o judecata care exprima diferenta dintre
prestatia asteptatd si cea perceputd. Exprimarea
satisfactiei nu ne permite sa stim daca aceasta este
legata de evolutia perceptiei cu privire la prestatie -
care tine partial de evolutia prestatiei - sau de cea a
asteptarilor clientului. Anchetele referitoare la
asteptarile clientului se pot dovedi pertinente in
definirea prestatiilor de succes. De asemenes,
anchetele referitoare la perceptia clientului cu privire
la evolutia prestatiei pot fi deosebit de eficiente
pentru activitatea si informarea managementului.

Provenite din domeniul serviciilor, conceptele de
Jprestatie asteptatda” si ,prestatie perceputa”
precizeaza modul in care se tine seama de ,punctul
de vedere al clientului” Tn demersurile de
imbunatatire a calitatii in domeniul produselor. Ciclul
calitatii este procesul de formare a satisfactiei,
precizéand rolurile si interactiunile dintre clienti si
prestatori in acest proces.

Doua evolutii convergente

Se pune intrebarea cum se introduce ,punctul de
vedere al clientului”, sub diversele sale forme, in
procesele de proiectare, productie si imbunatatire a
serviciilor, in vederea imbunatatirii satisfactiei sale ?
Problema nu rezida numai in masurarea rezultatului
(satisfactia clientului), ci in a sti ce masuri sunt
necesar a fi luate In procesele de proiectare si de
productie, pentru imbunatatirea acestei satisfactii.

In conformitate cu modelul ciclului calitatii,
imbunatatirea satisfactiei clientilor trece prin
reducerea diferentelor dintre serviciul asteptat si cel
intentionat, dintre serviciul intentionat si cel realizat,
dintre serviciul realizat si cel perceput. Pentru a
actiona asupra satisfactiei, prestatorul poate
modifica serviciul pe care si-l propune (serviciul
marketing), realiza un serviciu conform cu obiectivele
(managementul  operational), actiona  asupra
perceptiei, (comunicarea) sau orienta asteptarile
(comunicarea prin angajamente).

Evaluarea si masurarea calitatii inseamna
evaluarea si masurarea elementelor - interne si
externe - care permit a se sti cum sa se actioneze
pentru Tmbunatatirea calitatii si a satisfactiei
clientilor. Aceasta demonstreaza faptul ca abordarea
serviciilor si cea a produselor converg spre un model
comun care implicd mai multe functii ale
intreprinderii (management strategic, operational,
comunicarea), Tn scopul Tmbunatatirii satisfactiei
clientilor. Adesea, este nevoie sa se construiasca
procese corespondente pentru ca fiecare functie a
intreprinderii sa dispuna de elementele ,punctului de
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vedere al clientului” pe care le necesita la momentul
respectiv.

Aceasta abordare poate fi reprezentata in foarte
cunoscutele concepte ale Iui Deming: planifica
(alegerea strategica a organismului care integreaza
asteptarile clientilor, orientarile strategice, capacitatile
fizice, economice, umane si cerintele de ordin
reglementar), efectueaza (procesul realizarii serviciului,
cu dimensiunea sa manageriala, care integreaza mai
ales elementele care pot orienta acest proces si actorii
spre satisfactia clientilor), verifica (dubla evaluare a
calitatii: calitatea internd - conformitatea cu serviciul
furnizat in raport cu cel intentionat, si externd - evolutia
asteptarilor, a perceptiilor si a satisfactiei clientilor)¥,
actioneaza (actiunile care trebuie desfasurate, in functie
de rezultatele intreprinderii, de catre managementul
operational - asigurarea conformitatii - , functia de
marketing - evolutia serviciului intentionat - sau
comunicarea - orientarea asteptarilor si a perceptiilor).

Aceasta abordare globala permite sa se integreze
Jpunctul de vedere al clientului” in demersul
managerial al proiectarii si evaluarii serviciului.

OPINIA EXPERTULUI

ﬂﬁm‘*‘u

De ce este nevoie de standarde generice ?

,Receptia si atitudinea fata de
client se refera la toate serviciile”

In Franta, asistim la o dezvoltare intensa a
standardelor pentru servicii. Aceste standarde au un
caracter foarte divers, unele dintre ele insistand
asupra rezultatului, adica al serviciului care va fi
furnizat, altele asupra procesului, adica a bunelor
practici. Pe de-o parte, aceste standarde generice
propun metode utile oricarui organism si oricarei
intreprinderi furnizoare de servicii, care doresc sa Tsi
imbunatateasca nivelul prestatiilor si satisfactia
clientilor, iar pe de alta parte, ele ofera comisiilor de
standardizare un cadru pentru redactarea de
standarde specifice.

Primul standard se refera la receptia clientilor -
prima etapa a relatiei cu clientul - si la atitudinea fata
de el pe intreaga durata a desfasurarii serviciului.
Receptia si atitudinea fata de client se refera la toate
serviciile. Ultimele doua, cu caracter mai general, se
refera la masurarea si definirea referentialelor pentru
servicii. Apoi am tratat problema masurarii - o
problema delicata a intregului demers de imbunatatire
a calitatii serviciului. In sfarsit, problemele care tin de
definirea serviciului care va fi furnizat, a referentialelor
pentru servicii se afla in centrul intregului demers de
imbunatatire a serviciului: cum sa imbunatatesti si sa
evaluezi daca nu stii sa definesti serviciul pe care
doresti sa il oferi ?

Ce aduce nou standardul cu privire la masurare,
comparativ cu alte standarde sau ghiduri care exista
deja si care se refera la anchete ?

El nu se situeaza la acelasi nivel, nu trateaza
problemele de metrologie sau de alcatuire a
anchetelor, ci ajuta la determinarea tipului de
masurare, de anchetd necesar in functie de
utilizarea propusd in procesul de imbunatatire a
calitatii. Standardul propune o distinctie intre
masurile interne ale calitatii (conformitatea serviciului
furnizat), daca sunt utile pentru managementul
operational, si masurile externe (tipul de satisfactie)
necesare managementului strategic. In ceea ce
priveste masurile externe, el face o distinctie intre
masurile de perceptie, de asteptare si de satisfactie,
permitdnd sa se stie care este adaptat unei situatii.
Acest standard insista asupra necesitatii de a se
defini un destinatar al masurarii, cel care o poate
utiliza Tn actiunile sau procesele la care participa. De
fapt, trebuie puse niste intrebari - de ce este
necesara masurarea? Ce trebuie masurat? Pentru
cine siin ce ritm ? Raspunsurile vor fi evidente.

Ce ne puteti spune despre standardul
referentialelor?

El isi propune intelegerea necesitatii de a defini
un referential de servicii pentru orice demers de
imbunatatire a calitatii si propune un model
operational de construire a acestui referential. Totul
porneste, desigur, de la identificarea clientilor,
cunoasterea asteptarilor lor si definirea domeniului
serviciului  care trebuie Tmbunatatit (trebuie
imbunatatita cu prioritate prestatia serviciului, relatia
cu clientul, tratarea disfunctionalitatilor?).

Acest standard insistd asupra necesitatii unei
optiuni: nu se poate imbunatati totul pentru toti
clientii, in acelasi timp. Reusita demersului va
depinde de alegerea prioritatilor stabilite. Standardul
propune definirea  serviciului intentionat, ca
Judecata” intre asteptarile clientilor, orientarile
strategice, cerintele reglementarii etc. El insista
asupra faptului ca, oricare ar fi rezultatul acestei
LJudecati”, trebuie sa definim serviciul pe care dorim
sa 1l furnizam din perspectiva clientului.

1) Marketing-ul serviciilor de Pierre Eiglier si Eric Langeard

2Prezentat in Masurarea si managementul calitatii
serviciilor - Metoda CYP, de Bernard si Daniele Averous -
Editura INSEP

3)Parasuranam - Zeithhaml L. Berry, Journal of
marketing, aprile 1988, vol. 52

*Presedinte al Comisiei de standardizare a
standardelor generice la AFNOR, reprezentantul francez la
grupul de lucru al ISO, insarcinat cu misiunea la RATP

Traducere: Maria Bratu, din Enjeux,
nr. 261, februarie 2006
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Colectii personalizate de standarde

pe suport electronic

Radu LILEA, editor, Directia Publicatii, ASRO

Venind 1in intdmpinarea numeroaselor dvs.
solicitari, ASRO va face cunoscute modalitatile de
actualizare a colectiei de standarde din cadrul
organizatiei dvs. sau de realizare a unei colectii care
sa cuprinda integral standardele roméne in vigoare
dintr-un domeniu specific de activitate.

Pentru a facilita accesul dvs. la standardele de
care aveti nevoie, ASRO realizeaza la cerere colectii
personalizate pe CD. Veti beneficia astfel de o
aplicatie software perfect adaptata specificului
activitatii dvs.

ASRO garanteaza realizarea acestor colectii in
timp record si la preturile obisnuite practicate pentru
colectiile de standarde in format electronic.
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Pentru a raspunde cat mai bine intereselor dvs.,
ASRO va ofera si posibilitatea comandarii colectiilor
pe CD care sa cuprinda doar standardele care pe
care nu le detineti dintr-un anumit domeniu de
activitate.

Lista standardelor pe care le doriti incluse in
colectia comandatad poate fi intocmitd de catre dvs.,
pe baza consultarii Catalogului Standardelor
Roméane, sau de specialistii ASRO, in regim de
consultanta.

Pentru informatii suplimentare, puteti contacta

Serviciul Redactie - Marketing - Drepturi de Autor,
Directia Publicatii - ASRO, tel.: 021 - 316.99.74.
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