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Obiectivele calității
ISO 9001
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	i
	DOCUMENT ADAPTABIL
Exemplele și țintele din acest model sunt orientative. Organizația trebuie să aleagă obiective relevante pentru politica sa, context, procese, riscuri, cerințe aplicabile și nevoile clienților. Copierea mecanică a unor obiective nu demonstrează un sistem eficace.



CALITATE. ÎNCREDERE. PERFORMANȚĂ.


	1
	Cum se utilizează modelul
De la direcția strategică la rezultate măsurabile și dovezi pentru analiza de management



Scop. Acest document ajută organizația să transforme prioritățile de calitate în obiective clare, să planifice acțiunile necesare și să demonstreze monitorizarea rezultatelor.
Flux recomandat de lucru
	PAS
	ACTIVITATE
	REZULTAT AȘTEPTAT

	1
	Selectați prioritățile
	Porniți de la politica referitoare la calitate, context, clienți, performanța proceselor, riscuri, neconformități și oportunități.

	2
	Formulați obiectivul
	Precizați rezultatul, indicatorul, baza de referință, ținta, termenul și domeniul de aplicare.

	3
	Planificați realizarea
	Stabiliți acțiuni, resurse, responsabil, termene intermediare, riscuri și modul de evaluare.

	4
	Monitorizați
	Colectați date la frecvența stabilită și validați corectitudinea formulei și a sursei.

	5
	Decideți și actualizați
	La abatere, analizați cauza și eficacitatea acțiunilor; actualizați obiectivul când contextul se schimbă.



Ce trebuie să poată demonstra organizația
Obiectivele sunt coerente cu direcția și politica referitoare la calitate.
Sunt relevante pentru conformitatea produselor și serviciilor, pentru satisfacția clientului și pentru performanța proceselor.
Există indicatori și criterii de evaluare suficient de clare pentru a decide dacă obiectivul a fost atins.
Sunt cunoscute responsabilitățile, resursele, termenele și acțiunile planificate.
Rezultatele sunt monitorizate, comunicate și revizuite; informațiile relevante sunt păstrate ca dovezi.
Obiectivele sunt actualizate atunci când apar schimbări semnificative în context, procese sau cerințe.
	!
	BAZA NORMATIVĂ
Modelul este aliniat cerințelor privind obiectivele calității și planificarea realizării lor din ISO 9001:2015. Amendamentul 1:2024 cere organizației să determine relevanța schimbărilor climatice în contextul său; dacă aceasta generează riscuri, cerințe sau priorități relevante pentru SMC, ele pot conduce și la obiective adecvate.



Regula de formulare într-o singură propoziție
	VERB
Creșterea / reducerea / menținerea
	REZULTAT
a ceea ce trebuie îmbunătățit
	INDICATOR
măsurat printr-un KPI definit
	ȚINTĂ
de la baza X la valoarea Y
	TERMEN + DOMENIU
până la data Z, pentru procesul / locația vizată


Exemplu: Creșterea ratei livrărilor la termen de la 88% la minimum 95% până la 31 decembrie 2026, pentru toate comenzile clienților procesate de punctul de lucru principal.


	2
	Selectarea obiectivelor potrivite
Obiective puține, relevante și susținute de date sunt mai valoroase decât o listă lungă și formală



Surse de intrare
	SURSA
	EXEMPLE DE INFORMAȚII
	ÎNTREBARE DE SELECȚIE

	Politica și direcția strategică
	Angajamentele asumate, prioritățile conducerii, direcțiile de creștere sau consolidare.
	Ce rezultat ar demonstra că politica este pusă în practică?

	Client și piață
	Satisfacție, reclamații, pierderi de clienți, cerințe contractuale, tendințe de piață.
	Unde există cea mai mare diferență între așteptări și performanță?

	Procese și produse / servicii
	Indicatori de proces, rebuturi, refaceri, întârzieri, erori, timpi de ciclu.
	Care proces limitează conformitatea sau experiența clientului?

	Riscuri și oportunități
	Continuitate, furnizori, competențe, tehnologie, schimbări climatice relevante, reglementări.
	Ce rezultat reduce un risc important sau valorifică o oportunitate?

	Audituri și neconformități
	Constatări repetate, cauze sistemice, acțiuni corective ineficace.
	Ce obiectiv ar preveni reapariția sau ar crește maturitatea sistemului?

	Resurse și capabilități
	Competențe, infrastructură, mediu de lucru, cunoștințe organizaționale.
	Ce capacitate trebuie dezvoltată pentru rezultate sustenabile?



Matrice de prioritizare
Acordați fiecărui obiectiv candidat un scor 1-5. Selectați obiectivele cu impact ridicat și fezabilitate rezonabilă; documentați motivul pentru care un obiectiv important este amânat.
	CRITERIU
	SCOR 1
	SCOR 5

	Impact asupra clientului
	1 = redus / indirect
	5 = major / direct

	Impact asupra conformității
	1 = fără legătură clară
	5 = critic pentru conformitate

	Aliniere strategică
	1 = marginal
	5 = prioritate strategică

	Nivel de risc / oportunitate
	1 = minor
	5 = semnificativ

	Fezabilitate și resurse
	1 = dificil / resurse indisponibile
	5 = realist / resurse disponibile

	Calitatea datelor
	1 = date inexistente sau nesigure
	5 = date fiabile și accesibile



	#
	OBIECTIV CANDIDAT
	CLIENT
	CONFORM.
	STRATEGIE
	RISC
	FEZAB.
	DATE
	TOTAL / 30

	1
	
	
	
	
	
	
	
	

	2
	
	
	
	
	
	
	
	

	3
	
	
	
	
	
	
	
	

	4
	
	
	
	
	
	
	
	

	5
	
	
	
	
	
	
	
	

	6
	
	
	
	
	
	
	
	



	i
	RECOMANDARE DE CONSULTANT
Nu transformați fiecare indicator într-un obiectiv. Indicatorii monitorizează funcționarea; obiectivele direcționează o îmbunătățire, o menținere critică sau o schimbare prioritară. Pentru multe organizații, 3-7 obiective bine conduse sunt mai utile decât 15 obiective fără resurse.



Test de calitate înainte de aprobare
	OK
	ÎNTREBARE

	[ ]
	Este clar ce rezultat trebuie obținut și de ce contează?

	[ ]
	Indicatorul are definiție, formulă, sursă și responsabil pentru date?

	[ ]
	Există o bază de referință sau o metodă de stabilire a ei?

	[ ]
	Ținta este realistă, dar suficient de ambițioasă pentru a genera progres?

	[ ]
	Au fost stabilite termenul, responsabilul, resursele și acțiunile?

	[ ]
	Obiectivul poate fi influențat de organizație și nu depinde exclusiv de factori externi?

	[ ]
	Este definit modul de evaluare și decizie în cazul abaterilor?



Roluri recomandate
	ROL
	RESPONSABILITATE

	Conducerea / sponsorul
	Aprobă direcțiile, țintele și resursele; elimină blocajele și decide la abateri semnificative.

	Responsabilul obiectivului
	Coordonează planul, urmărește acțiunile, analizează rezultatul și propune decizii.

	Responsabilul datelor
	Extrage, validează și păstrează datele conform formulei și regulilor stabilite.

	Responsabilii acțiunilor
	Livrează activitățile asumate și furnizează dovezi privind finalizarea și efectul.

	Coordonatorul SMC
	Asigură coerența metodei, centralizarea, raportarea și legătura cu analiza managementului.



Aprobarea setului anual de obiective
	Propus de
	____________________________
	Data
	______________

	Revizuit de
	____________________________
	Data
	______________

	Aprobat de
	____________________________
	Data
	______________
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	Registrul anual al obiectivelor
Centralizați obiectivele aprobate și statusul lor într-o singură imagine de management



Completați aceeași identificare în ambele tabele. Pentru obiectivele complexe, utilizați și Fișa individuală din secțiunea 5.
	ID
	OBIECTIV / REZULTAT
	KPI + FORMULĂ
	BAZĂ
	ȚINTĂ
	TERMEN
	RESP.

	O-01
	
	
	
	
	
	

	O-02
	
	
	
	
	
	

	O-03
	
	
	
	
	
	

	O-04
	
	
	
	
	
	

	O-05
	
	
	
	
	
	

	O-06
	
	
	
	
	
	

	O-07
	
	
	
	
	
	

	O-08
	
	
	
	
	
	



Plan, monitorizare și decizie
	ID
	FRECVENȚĂ
	ACȚIUNI-CHEIE
	STATUS
	REZULTAT / DECIZIE

	O-01
	
	
	G/A/R
	

	O-02
	
	
	G/A/R
	

	O-03
	
	
	G/A/R
	

	O-04
	
	
	G/A/R
	

	O-05
	
	
	G/A/R
	

	O-06
	
	
	G/A/R
	

	O-07
	
	
	G/A/R
	

	O-08
	
	
	G/A/R
	



Legendă de status recomandată
	STATUS
	CRITERIU
	ACȚIUNE MANAGERIALĂ

	VERDE
	Rezultatul curent este la țintă sau traiectoria confirmă atingerea la termen.
	Continuați; verificați sustenabilitatea.

	GALBEN
	Există abatere sau risc, dar recuperarea este realistă cu acțiuni definite.
	Stabiliți acțiuni și termen de revenire.

	ROȘU
	Ținta este ratată, trendul este nefavorabil sau nu există date suficiente.
	Analizați cauza; escaladați și decideți resurse / schimbări.

	GRI
	Obiectiv neînceput, suspendat ori date nevalidate.
	Clarificați motivul și data următoarei decizii.



	!
	CONTROLUL DATELOR
Definiți înainte de prima raportare: numărătorul, numitorul, excluderile, perioada, sursa, responsabilul și modul de validare. Schimbarea formulei în timpul anului trebuie explicată, pentru a nu compara rezultate neechivalente.



	4
	Bibliotecă de obiective și indicatori
Exemple adaptabile; selectați numai ceea ce este relevant pentru contextul organizației



	DOMENIU
	DIRECȚIE
	INDICATORI ȘI SURSA DATELOR
	PRECAUȚIE

	Experiența clientului
	Creșterea satisfacției clienților
	Scor mediu; NPS; % evaluări favorabile
Sursă: Sondaj după livrare / periodic
	Evitați ținte fără rată minimă de răspuns.

	Reclamații
	Reducerea reclamațiilor validate
	Nr. reclamații / 1.000 livrări; rată reclamații repetate
Sursă: Registru reclamații + volum livrat
	Separați reclamațiile valide de solicitările fără neconformitate.

	Livrare
	Creșterea livrărilor la termen
	Comenzi livrate la termen / comenzi scadente x 100
Sursă: ERP / planificare / confirmări client
	Definiți ce înseamnă „la termen” și excluderile aprobate.

	Conformitate
	Reducerea produselor / serviciilor neconforme
	Unități neconforme / unități verificate x 100
Sursă: Control final, inspecții, rapoarte de serviciu
	Folosiți aceeași unitate de măsură și reguli de eșantionare.

	Corect din prima
	Creșterea First Pass Yield
	Ieșiri acceptate fără refacere / total ieșiri x 100
Sursă: Producție / servicii / validări
	Includeți refacerile ascunse și corecțiile înainte de livrare.

	Timp de proces
	Reducerea timpului de ciclu
	Timp mediu sau median între start și final
Sursă: Sistem operațional / fișe de lucru
	Mediana poate fi mai reprezentativă când există valori extreme.

	Furnizori
	Creșterea performanței furnizorilor critici
	% livrări conforme și la termen; scor furnizor
Sursă: Recepție / achiziții / evaluări
	Segmentați furnizorii după criticitate.

	Competență
	Creșterea competenței pentru roluri critice
	% persoane evaluate competente / total planificat
Sursă: Matrice competențe, evaluări practice
	Participarea la instruire nu este singură dovadă de competență.

	Acțiuni corective
	Reducerea reapariției neconformităților
	% acțiuni eficace; rată recurență
Sursă: Registru NC / verificări eficacitate
	Nu confundați închiderea administrativă cu eficacitatea.

	Audit intern
	Creșterea disciplinei de închidere
	% constatări închise la termen și verificate
Sursă: Program audit / plan acțiuni
	Ținta nu trebuie să stimuleze închiderea superficială.

	Procese
	Creșterea proceselor care ating criteriile
	Nr. procese la țintă / procese monitorizate x 100
Sursă: Dashboard procese
	Analizați separat procesele critice.

	Continuitate / climă
	Reducerea expunerii la întreruperi relevante
	% furnizori / procese critice cu măsuri testate
Sursă: Evaluare riscuri, teste continuitate
	Utilizați numai dacă schimbările climatice sunt relevante pentru SMC.



Exemple de formulare completă
	TEMĂ
	FORMULARE

	Client
	Creșterea scorului mediu de satisfacție de la 4,1 la minimum 4,4 din 5 până la 31.12.2026, cu o rată de răspuns de cel puțin 25%.

	Calitate
	Reducerea ratei neconformităților interne de la 3,8% la maximum 2,5% până la finalul trimestrului IV 2026, pentru fluxul operațional principal.

	Livrare
	Creșterea livrărilor la termen de la 88% la minimum 95% până la 31.12.2026, pentru toate comenzile cu termen confirmat.

	Furnizori
	Creșterea ponderii furnizorilor critici care obțin scor minim 85/100 de la 70% la 90% până la 30.11.2026.





	5
	Fișa individuală a obiectivului
Folosiți această fișă atunci când obiectivul necesită mai multe acțiuni, riscuri sau niveluri de monitorizare



	Cod obiectiv
	____________________________
	Perioadă
	____________________________

	Titlu scurt
	______________________________________________________________
	Sponsor
	____________________________

	Proces / domeniu
	______________________________________________________________
	Responsabil
	____________________________

	Legătura cu politica
	______________________________________________________________
	Aprobat de
	____________________________


A. Formularea și justificarea
	Obiectiv formulat complet
	________________________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________________________

	Motiv / problemă / oportunitate
	________________________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________________________

	Cerințe și părți interesate relevante
	________________________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________________________

	Riscuri dacă obiectivul nu este atins
	________________________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________________________


B. Indicator și criterii de evaluare
	ELEMENT
	COMPLETARE

	Indicator (KPI)
	

	Definiție / scop
	

	Formula exactă
	

	Unitate de măsură
	

	Sursa datelor
	

	Responsabil date
	

	Baza de referință
	

	Țintă finală
	

	Prag galben / prag roșu
	

	Frecvență monitorizare
	

	Reguli de excludere / validare
	





	5B
	Planul de realizare și monitorizare
Documentați acțiunile suficiente pentru a transforma ținta într-un plan executabil



	#
	ACȚIUNE / LIVRABIL
	RESPONSABIL
	RESURSE
	TERMEN
	DOVADĂ FINALIZARE
	STATUS

	1
	
	
	
	
	
	

	2
	
	
	
	
	
	

	3
	
	
	
	
	
	

	4
	
	
	
	
	
	

	5
	
	
	
	
	
	

	6
	
	
	
	
	
	



Riscuri, dependențe și măsuri
	#
	RISC / DEPENDENȚĂ
	PROB.
	IMPACT
	MĂSURĂ / CONTINGENȚĂ
	RESP.

	1
	
	
	
	
	

	2
	
	
	
	
	

	3
	
	
	
	
	

	4
	
	
	
	
	



Monitorizarea periodică
	PERIOADĂ
	REZULTAT KPI
	ȚINTĂ INTERMEDIARĂ
	STATUS
	ANALIZĂ / CAUZĂ
	DECIZIE / ACȚIUNE

	
	
	
	G/A/R
	
	

	
	
	
	G/A/R
	
	

	
	
	
	G/A/R
	
	

	
	
	
	G/A/R
	
	

	
	
	
	G/A/R
	
	

	
	
	
	G/A/R
	
	



Evaluarea finală
	ELEMENT
	CONCLUZIE

	Rezultat final
	

	Obiectiv
	[ ] Atins   [ ] Parțial atins   [ ] Neatins   [ ] Anulat justificat

	Eficacitatea acțiunilor
	

	Lecții învățate
	

	Decizie pentru perioada următoare
	[ ] Menținere   [ ] Continuare   [ ] Revizuire țintă   [ ] Înlocuire   [ ] Închidere

	Aprobare / dată
	





	6
	Exemplu completat
Obiectiv: creșterea livrărilor la termen - exemplu generic, de adaptat



A. Formulare
	ELEMENT
	EXEMPLU COMPLETAT

	Cod / perioadă
	O-03 / 2026

	Obiectiv
	Creșterea ratei livrărilor la termen de la 88% la minimum 95% până la 31 decembrie 2026, pentru toate comenzile cu termen confirmat procesate de punctul de lucru principal.

	Justificare
	Întârzierile reprezintă principala cauză a reclamațiilor și au determinat costuri suplimentare de transport și replanificare.

	Legătura cu politica
	Respectarea angajamentelor față de client și îmbunătățirea continuă a proceselor.

	Responsabil
	Manager operațiuni; sponsor: Director general.



B. Indicator și reguli de calcul
	ELEMENT
	DEFINIȚIE

	KPI
	Rata livrărilor la termen (OTD)

	Formula
	Numărul comenzilor eligibile livrate la sau înainte de data confirmată / numărul total al comenzilor eligibile scadente în perioadă x 100.

	Eligibilitate
	Comenzi cu termen confirmat în sistem. Excluderile sunt permise doar pentru forță majoră documentată sau schimbarea solicitată de client după confirmare.

	Sursa
	ERP - raport lunar OTD, reconciliat cu documentele de livrare.

	Bază
	88%, media ultimelor 12 luni; volum mediu 420 comenzi / lună.

	Țintă
	Minimum 95% în decembrie 2026 și minimum 93% media trimestrului IV.

	Praguri
	Verde >= ținta lunară; Galben = cu până la 2 puncte procentuale sub țintă; Roșu = abatere >2 puncte sau date nevalidate.





C. Plan de acțiuni
	#
	ACȚIUNE
	RESP.
	TERMEN
	DOVADĂ / CRITERIU

	1
	Analiza ultimelor 6 luni pe cauze, clienți, produse / servicii și zile de întârziere.
	Analist procese
	15.02.2026
	Pareto validat și 3 cauze prioritare.

	2
	Revizuirea regulilor de confirmare a termenelor și a capacității disponibile.
	Planificare
	31.03.2026
	Reguli aprobate și instruire efectuată.

	3
	Introducerea alertei pentru comenzi cu risc de întârziere cu minimum 5 zile înainte.
	IT + Operațiuni
	30.04.2026
	Alertă activă; test pe 4 săptămâni.

	4
	Întâlnire săptămânală pentru comenzile la risc și escaladarea blocajelor.
	Manager operațiuni
	Săptămânal
	Listă acțiuni și decizii.

	5
	Evaluarea furnizorilor / resurselor care determină întârzieri repetate.
	Achiziții
	30.06.2026
	Plan pentru furnizorii critici.

	6
	Verificarea eficacității și standardizarea practicilor care au produs îmbunătățirea.
	Coordonator SMC
	Trimestrial
	Raport de verificare și actualizări controlate.



D. Monitorizare exemplificată
	PER.
	REZULTAT
	ȚINTĂ
	STATUS
	ANALIZĂ
	DECIZIE

	T1
	89,5%
	90%
	GALBEN
	Întârzieri concentrate în 2 familii; capacitate supraestimată.
	Revizuire capacitate și confirmare termene.

	T2
	92,1%
	92%
	VERDE
	Alertele funcționează; furnizor critic încă instabil.
	Dublă sursă și stoc minim pentru componenta critică.

	T3
	94,0%
	94%
	VERDE
	Trend favorabil; două săptămâni cu volum ridicat.
	Test de stres și plan sezonier.

	T4
	95,4%
	95%
	VERDE
	Ținta finală depășită; media T4 = 95,1%.
	Menținere KPI, standardizare și țintă nouă bazată pe cost.





	7
	Revizuire și decizie managerială
Obiectivele trebuie folosite pentru decizii, nu doar raportate



Agenda minimă a revizuirii periodice
	#
	ÎNTREBARE

	1
	Datele sunt complete, corecte și comparabile cu perioada anterioară?

	2
	Rezultatul este la țintă și trendul este favorabil?

	3
	Acțiunile planificate au fost finalizate și au produs efectul așteptat?

	4
	Există cauze noi, riscuri sau schimbări în context care afectează obiectivul?

	5
	Sunt necesare resurse, priorități, termene sau responsabilități diferite?

	6
	Trebuie comunicată o decizie altor procese sau părți interesate?

	7
	Rezultatul și decizia vor fi intrări pentru analiza efectuată de management?



Când ținta nu este atinsă
Confirmați mai întâi calitatea datelor și aplicarea consecventă a formulei.
Comparați rezultatul cu țintele intermediare și analizați trendul, nu doar fotografia lunii curente.
Identificați cauzele controlabile și factorii externi; evitați explicații generale precum „lipsă de atenție”.
Decideți acțiuni suplimentare, resurse, escaladare sau revizuirea planului. Modificarea țintei trebuie justificată și aprobată.
Dacă abaterea indică o neconformitate sistemică, utilizați procesul de acțiune corectivă și verificați eficacitatea.
Documentați decizia, responsabilul și termenul următoarei verificări.
Proces-verbal scurt pentru revizuirea obiectivelor
	ELEMENT
	COMPLETARE

	Data / participanți
	

	Obiective revizuite
	

	Date / rapoarte analizate
	

	Obiective verzi
	

	Obiective galbene / roșii și cauze
	

	Decizii și resurse aprobate
	

	Acțiuni, responsabili, termene
	

	Data următoarei revizuiri
	



	!
	COMPORTAMENTE DE EVITAT
Ținte fixate fără bază; indicatori modificați după aflarea rezultatului; obiective pentru care responsabilul nu are autoritate; raportare fără decizie; obiective permanent „verzi” deoarece pragurile sunt prea ușoare; procent de instruiri realizate tratat automat ca dovadă de competență.





	8
	Fișă rapidă de implementare
O pagină pentru lansarea procesului de obiective în organizație



	ETAPĂ
	CONFIRMARE

	1. Date de intrare
	[ ] Politică   [ ] Context   [ ] Client   [ ] Procese   [ ] Riscuri   [ ] Audituri / NC

	2. Obiective candidate
	________________________________________________________________________________________

	3. Prioritizare
	[ ] Impact client   [ ] Conformitate   [ ] Strategie   [ ] Risc   [ ] Fezabilitate   [ ] Date

	4. Aprobate
	Nr. obiective: ______   Perioada: _____________________   Aprobat de: _____________________

	5. Pentru fiecare obiectiv
	[ ] KPI   [ ] Formulă   [ ] Bază   [ ] Țintă   [ ] Termen   [ ] Resp.   [ ] Resurse   [ ] Acțiuni

	6. Monitorizare
	Frecvență: _____________________   Ședință / forum: _________________________________

	7. Status
	[ ] Verde   [ ] Galben   [ ] Roșu   Reguli aprobate la data: _______________________

	8. Evaluare finală
	[ ] Rezultat   [ ] Eficacitate   [ ] Lecții   [ ] Decizie anul următor   [ ] Analiza managementului



Glosar scurt
	TERMEN
	EXPLICAȚIE PRACTICĂ

	Obiectiv al calității
	Rezultat urmărit în legătură cu calitatea și cu sistemul de management al calității.

	KPI
	Indicator-cheie folosit pentru a evalua performanța sau progresul.

	Bază de referință
	Valoarea inițială, calculată printr-o metodă definită, față de care se evaluează progresul.

	Țintă
	Valoarea sau starea dorită, asociată unui termen și unui domeniu.

	Țintă intermediară
	Nivel planificat pentru o etapă, util pentru a verifica traiectoria înainte de termenul final.

	Eficacitate
	Măsura în care activitățile planificate sunt realizate și rezultatele planificate sunt obținute.

	Trend
	Direcția evoluției în timp; poate indica îmbunătățire sau deteriorare chiar înainte de depășirea pragului.



Referințe și statutul ediției
Acest material este un instrument original și nu reproduce textul standardului. Pentru interpretarea oficială și completă trebuie consultate documentele ISO aplicabile, achiziționate din surse autorizate.
ISO 9001:2015 - Quality management systems — Requirements
ISO 9001:2015/Amd 1:2024 - Climate action changes
ISO 9001, ediția 6 - sub publicare, estimată pentru septembrie 2026
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La data elaborării acestui model, ISO 9001:2015, împreună cu Amendamentul 1:2024, reprezintă baza publicată utilizată. Ediția 6 a ISO 9001 este în etapa finală de publicare și este estimată pentru septembrie 2026. Documentul trebuie revalidat după publicarea noii ediții și după stabilirea regulilor de tranziție.
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