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Der LDL muss entsprechend seiner vertraglichen und gesetzlichen Verpflichtungen Verfahren zum Aufbewah-
ren von Aufzeichnungen fir einen entsprechenden Zeitabschnitt festlegen (z. B. nach 1SO 15489). Der Zu-
gang zu diesen Aufzeichnungen muss in Einklang mit den Datenschutzbestimmungen des LDL erfolgen.

4.2  Strategie und Unternehmensmanagement

Zur Verwirklichung dieser Internationalen Norm muss der LDL einen Geschéftsplan gemaR den allgemein
anerkannten Geschaftsplanungsverfahren erstellen und dokumentieren. Der Geschaftsplan muss die Strate-
gie und Geschéftsziele sowie eine Beschreibung der Fiihrungsstruktur, der Schliisselprozesse und der Quali-
tatspolitik des LDL beinhalten.

Anhang A zeigt den Ublichen Inhalt eines Geschéaftsplans.

4.3 Managementbewertung

Der LDL muss Verfahren festlegen, um sein Managementsystem in geplanten Intervallen zu tberprifen. Ziel
ist es, die fortlaufende Eignung, Angemessenheit und Effektivitat sicherzustellen, einschlieBlich der erklarten
Leitlinien und Ziele, die sich auf die Erfillung dieser Internationalen Norm beziehen. Diese Uberprifungen
mussen in angemessenen Intervallen stattfinden.

Anhang B zeigt die im Allgemeinen fir Managementbewertungen herangezogenen Angaben.

4.4 Vorbeugende MafRnahmen und KorrekturmafRnahmen

Der LDL muss Verfahren fir das Erkennen von und den Umgang mit Fehlern im Managementsystem fest-
legen, z. B. den ,Planen-Durchfiihren-Priifen-Handeln“-Zyklus (en: Plan-Do-Check-Act, PDCA). Falls erforder-
lich, muss der LDL auch MaRnahmen zur Beseitigung der Ursachen von Fehlern ergreifen, um ihr erneutes
Auftreten zu verhindern. Vorbeugende MaRnahmen missen ausreichend sein, um die Ursachen von poten-
ziellen Fehlern zu beseitigen. Korrekturmafnahmen miissen in einem angemessenen Verhaltnis zur Auswir-
kung der vorgefundenen Probleme stehen.

Anhang C zeigt die im Allgemeinen verwendeten Arten von vorbeugenden MaRnahmen und Korrekturmaf-
nahmen.

4.5 Finanzmanagement und Risikomanagement

Der LDL muss

a) ein geeignetes System des Finanzmanagements und

b) ein System zum Erkennen, Bewerten und Bewaltigen von Risiken

einsetzen und dokumentieren, um die Geschéaftskontinuitat sichernstellen zu kénnen.

4.6 Personalmanagement

4.6.1 Kompetenzen der Mitarbeiter

Der LDL muss sicherstellen, dass jeder angestellte und externe Mitarbeiter gemafR seinem Anforderungsprofil
Uber die erforderlichen Kernkompetenzen fur das Umsetzen der in Abschnitt 3 und Abschnitt 4 dargelegten

Prozesse verfugt und dass diese Kompetenzen aufrecht erhalten werden.

Der LDL sollte Anforderungsprofile mit den erforderlichen Kernkompetenzen bereitstellen und in angemesse-
nen Intervallen Gberprifen.

ANMERKUNG Anhang D enthalt zur Verdeutlichung weitergehende Informationen zu einigen Kernkompetenzen,
wie sie in dieser Internationalen Norm verstanden werden.
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4.6.2 Evaluation der Kompetenzen des LDL, Leistungsmanagement und berufliche Entwicklung

Dieser Unterabschnitt benennt die Anforderungen an die Ermittiung der erforderlichen Kompetenzen, tiber die
die angestellten oder externen Mitarbeiter des LDL verfligen missen, um die ihnen (bertragenen Tatigkeiten
auszufuhren und um die Leistungen dieser Mitarbeiter zu steuern.

Der LDL muss sicherstelien, dass

a) die Kompetenzen jedes angestellten oder externen Mitarbeiters, der in seinem Verantwortungsbereich
Lerndienstleistungen erbringt, anhand eines Anforderungsprofils eingeschéatzt oder bewertet werden und
dass diese Einschatzung oder Bewertung dokumentiert wird,;

b) Verfahren entwickelt und eingefihrt sind, um das Feedback zu den Kompetenzen und Leistungen der
Mitarbeiter zu handhaben, zu bewerten und zu Ubermitteln;

ANMERKUNG Das kann mit verschiedenen Mitteln erfolgen, darunter regelmaRige Hospitationen von Lehr- und
Trainingsveranstaltungen mit Feedback zu den Hospitationen an die Lehrenden.

C) zur Motivation und Arbeitszufriedenheit der angestellten und externen Mitarbeiter Feedback eingeholt
wird;

d) die angestellten und externen Mitarbeiter sich beruflich weiterentwickeln und dass die daraus entstehen-
den Wirkungen evaluiert und dokumentiert werden:

e) Verfahren fur die Evaluierung gewahlt oder entwickelt und umgesetzt werden, die gliltige und zuverlassi-
ge Informationen tber die Kompetenzen des Teams liefern, das die Lerndienstleistung erbringt;

f) alle Aspekte dieser Prozesse in Ubereinstimmung mit den betreffenden gesetzlichen Vorgaben, den
Grundsétzen der Gerechtigkeit und den Menschenrechten sind und dass dies regelmafig Uberprift wird.

4.7 Kommunikationsmanagement (intern/extern)

Wo dies angemessen ist, muss der LDL Verfahren implementieren, um die angestellten und externen Mitar-
beiter Uber sie direkt betreffende Angelegenheiten zu informieren und zu konsultieren. Der LDL muss eine

Zwei-Wege-Kommunikation erméglichen.

Der LDL sollte fur die angestellten und externen Mitarbeiter Mdglichkeiten zur informellen Kommunikation
schaffen.

4.8 Ressourcenbereitstellung

Der LDL muss sicherstellen, dass die erforderlichen angestellten und externen Mitarbeiter sowie Lernressou.r-
cen unter Beruicksichtigung spezieller Bedarfssituationen ausgewahlt und eingesetzt werden und dass die

Lernressourcen gewartet werden.

ANMERKUNG Siehe auch 3.3.2 und 3.3.3.

BEISPIEL Ressourcen sind: Personal; Lernmaterialien; Ausriistungen einschlieRlich IT-Infrastruktur (fur besondere
Anforderungen siehe z. B. Zuganglichkeitsrichtlinien fiir Web-Inhalte (WCAG)); Arbeits- und Lernumgebungen; Ausriustun-
gen fur Lerndienstleistungen auRerhalb der Einrichtung des LDL; Portfolio fur Bildungstechnologien und besondere Be-

darfssituationen; Berufsberatung.
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4.9 Interne Audits

Der LDL muss Verfahren fir interne Audits festlegen, um nachzuweisen, dass diese Internationale Norm er-
fullt und dass das Managementsystem wirksam umgesetzt und fortlaufend gepflegt wird.

Bei der Planung des Auditierungsprogramms miissen die relative Bedeutung der zu priifenden Prozesse und

Bereiche sowie die Ergebnisse von vorherigen Audits beachtet werden. Dieses Auditierungsprogramm muss

alle Prozesse in einem Zeitraum von maximal 36 Monaten abdecken.

Der LDL muss sicherstellen, dass

a) interne Audits von ausreichend qualifizieten Personen durchgefilhrt werden, die (ber
Auditierungskenntnisse verfiigen und mit den Anforderungen der vorliegenden Internationalen Norm ver-
traut sind;

b) Auditoren nicht ihre eigene Arbeit auditieren;

c) Mitarbeiter, die fur einen auditierten Bereich verantwortlich sind, Gber das Ergebnis des Audits informiert
werden;

d) alle Méglichkeiten fur Verbesserungen aufgezeigt werden und

e) alle Malnahmen, die sich aus internen Audits ergeben, in zeitnaher und angemessener Weise ergriffen
werden.

4.10 Feedback von interessierten Parteien
Der LDL muss uber Verfahren verfiigen und diese nutzen, um Feedback von den interessierten Parteien zu
den erbrachten Lerndienstleistungen einzuholen, sowie zur Analyse, um Antworten geben und, wo erforder-

lich, darauf reagieren zu kénnen.

Der LDL muss Uber ein Verfahren zur Beschwerde- und Eingabenbearbeitung verfiigen und die interessierten
Parteien daruber informieren.
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Anhang A
(informativ)

Inhalt des Geschiftsplans

Ein Geschéaftsplan umfasst in der Regel die folgenden Bereiche:

a)

b)

c)

e)

g)

h)

Vision und Mission: der LDL dokumentiert seine Vision und Mission, einschlieBlich die Art und Weise, wie
er den Wert des Lernens und die gerechte Behandlung der interessierten Parteien férdert:

Entwicklung und regelméaRige Bewertung der Strategie: der LDL legt seine Strategie und die Revisions-
intervalle fest und weist nach, dass diese periodischen Revisionen durchgefihrt werden;

Qualitatspolitik: der LDL dokumentiert seine Qualitatspolitik und seine Politik der Qualitatslenkung;
Unternehmens- und Qualitatsziele: der LDL
1) dokumentiert seine Unternehmensziele;

2) zeichnet die tatséchliche Umsetzung von Verbesserungsprojekten in der Organisation mit Angabe
der Dauer auf;

3) legt mess- und nachweisbare Ziele fur Verbesserungsprojekte in der Organisation fest, die sich auf
die Qualitatspolitik beziehen.

Marktanalyse: der LDL bewertet und dokumentiert regelméRig die Nachfrage nach Lerndienstleistungen;

Organisations- und Betriebsstruktur, einschlieRlich Geschaftsbereiche und Kooperationen: der LDL do-
kumentiert seine Organisationsstruktur und stellt sicher, dass diese Struktur allen Mitarbeitern und Unter-

auftragnehmern bekannt gegeben wird;

Identifizieren und Gestalten von Schitisselprozessen: der LDL legt fiir Schliisselprozesse Nachweise zu
deren Gestaltung vor, einschlieRlich Bedarfsanalysen, Entwurf, Umsetzung und Bewertung;

Unterauftragnehmer: der LDL plant und dokumentiert, wie er die Unterauftragnehmer in die Arbeit einbe-
zieht.
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Anhang B
(informativ)

Informationen fiir die Bewertung des Managementsystems

Die Bewertung des Managementsystems sollte folgende Informationen einschlieRen:
a) Ergebnisse von internen und externen Audits;

b) Feedback von Interessenten und Betroffenen, das sich auf die Einhaltung dieser Internationalen Norm
bezieht;

c) Stand der vorbeugenden MaRnahmen und KorrekturmaRnahmen:;

d) Nachfolgemalinahmen zu vorherigen Managementbewertungen;

e) Erflllen von Zielen;

f)  Veranderungen, die Auswirkungen auf das Managementsystem haben kénnten;
g) Eingaben und Beschwerden sowie ihre Behandlung;

h) Identifizieren und L&sen jeglicher Fehler im Managementsystem;

i) die Ergebnisse der Evaluation von Lerndienstleistungen.

Die Managementbewertung sollte in Entscheidungen und MaRnahmen miinden zur
— Verbesserung der Effektivitdt des Managementsystems und seiner Prozesse;

— Verbesserung der Einhaltung dieser Internationalen Norm;

— Deckung des Ressourcenbedarfs fur eine effektive Umsetzung der Lerndienstleistungen.
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Anhang C
(informativ)

Vorbeugende MaRBnahmen und KorrekturmaBnahmen

Vorbeugende MaRnahmen und KorrekturmaRnahmen beinhalten das

a) Erkennen von Fehlern im Managementsystem:;

b) Ermitteln der Fehlerursachen:

c) Vorbeugen und/oder Korrigieren von Fehlern;

d) Bewerten des Handlungsbedarfs, um sicherzustellen, dass die Fehler nicht erneut auftreten:
e) zeitnahe Festlegen und Umsetzen der erforderlichen MaRnahmen:

f)  Aufzeichnen der Ergebnisse ergriffener MaRnahmen:

g) Uberpriifen der Wirksamkeit von KorrekturmaRnahmen.
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Anhang D
(informativ)

Beispiele flir Kernkompetenzen von Lerndienstleistern

Die Kompetenzen sind in die nachfolgend aufgefiihrten drei Kompetenzbereiche gegliedert:

18

Kompetenzen hinsichtlich des Erbringens der Lerndienstleistungen, wie

persénliche Kompetenzen, die die persénlichen Qualitdten der Person als einen Unterstutzer betreffen,

wie

Anwenden von Lerntheorie;

Anwenden von Lernmethoden;

Auswahl und Nutzung von Materialien zur Unterstiitzung des Lernens;
Umgang mit besonderen Bedurfnissen und Vielfalt;

Evaluierung des Lernens;

Experte in einem Sachgebiet sein;

Entwicklung des Curriculums;

Bestimmen des Lehrbedarfs;

Anwenden von Lerntechnologie;

effektiv Zuhéren und Kommunizieren;

Prasentationen erstellen;

Menschen motivieren;

Lernen ermaoglichen;

Konflikte managen,;

berufliche Weiterentwicklung;

effektives Nutzen von Informationstechnologie;

Sensibilitat fur Gleichbehandlung und Vielfalt;

Einhalten eines Verhaltenskodexes oder einer Werteerklarung;
interkulturelle Kompetenzen;

Fuhrungs-, Beratungs- und Mentoringkompetenz;
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unternehmerische Kompetenzen, die die Fahigkeit des Unterstitzers betreffen, das Lernen mit den
Unternehmenszielen des Kunden zu verbinden, wie

Innovation und Nutzen neuer Technologien;

Geschéftssinn (Planung, Budgetplanung);

Management gegeniiber interessierten Parteien;

Leitlinien fur das Lernen aufstellen und umsetzen;

Networking mit interessierten Parteien, d. h. Verbindungen herstellen und Beziehungen aufbauen:;
Steuern der Leistungsfahigkeit;

Verstehen der sich standig verandernden Arbeitswelt in sozialer, technologischer, industrieller, politi-
scher und kultureller Hinsicht:;

Verwenden von technischen Lésungen fiir das Kommunikationsmanagement;
Organisationsentwicklung und Verbessern der Effektivitat;

Verwalten der Lernorganisation.
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Anhang E
(informativ)

Querverweise zwischen ISO 29990:2010 und ISO 9001:2008

Zweck dieses Anhangs ist es, Querverweise zwischen dieser Internationalen Norm und der 1ISO 9001:2008
herzustellen.

In Tabelle E.1 und Tabelle E.2

- bedeutet der Begriff ,(nur Uberschrift), dass es eine Ubereinstimmung zwischen den Uberschriften gibt,
aber nicht im Inhalt;

- bedeutet eine Uberschrift in Klammern, gefolgt von dem Begriff ,allgemein®, dass eine Ubereinstimmung
in der allgemeinen Beschreibung und weniger in den spezifischen Inhalten besteht.
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Tabelle E.1 — Querverweise zwischen ISO 29990:2010 und ISO 9001:2008

ISO 29990:201¢0

ISO 9001:2008

Anwendungsbereich

Anwendungsbereich

1.1 Allgemeines
1.2 Anwendungen
Begriffe 2 3 Begriffe
Lerndienstleistungen 3 7 Produktrealisierung (nur Uberschrift)
Bestimmen des Lernbedarfs 3.1 7.2 Kundenbezogene Prozesse (nur Uber-
schrift)
Allgemeine; A 3.1 2.1 Ermittlung der Anforderungen in Bezug auf
Bedarf von interessierten Parteien 3.1.2 das Produkt
Lerninhalt und Lernprozess 3:1.3
Gestalten von Lerndienstleistungen 3.2
Festlegen der Ziele und des Umfangs der 3.2.1 71 (Planung der Produktrealisierung) allge-
Lerndienstleistungen mein
I_—'_estlegen der Mittel zur Unterstiitzung und 3.2.2
Uberwachung des Lerntransfers
Planen des Curriculums 3.2.3
Erbringen von Lerndienstleistungen 3.3 75 Produktion und Dienstleistungserbringung
(nur Uberschrift)
Information und Orientierung 3.3.1
Verfugbarkeit von und Zugang zu Lernres- 3.3.2 6.3 (Infrastruktur) allgemein
sourcen sicherstellen
Die Lernumgebung 333 6.4 Arbeitsumgebung
Monitoring von Lerndienstleistungen 3.4 8 Messung, Analyse und Verbesserung (nur
Uberschrift)
Evaluation durch Lerndienstleister 3.5 8.1 Allgemeines
Ziele und Reichweite der Evaluation 3.5:1
Evaluation des Lernens 3.5.2 8.2.4 Uberwachung und Messung des Produktes
Evaluation der Lerndienstleistung 3.56.3 8.2.3 Uberwachung und Messung von Prozessen
Management des Lerndienstleisters 4 4 Qualitatsmanagementsystem (nur Uber-
schrift)
Allgemeine Managementanforderungen 4.1 4.1 Allgemeine Anforderungen
4.2 Dokumentationsanforderungen
5.1 Selbstverpflichtung der Leitung
5.5.2 Beauftragter der obersten Leitung (nur
Uberschrift)
Strategie und Unternehmensmanagement 4.2 5:1,5.3 (Selbstverpflichtung der Leitung, Qualitai_ts-
54,55 politik, Planung, Verantwortung, Befugnis
und Kommunikation) allgemein
Managementbewertung 4.3 5.6 Managementbewertung
Vorbeugende MalRnahmen und Korrektur- 4.4 8.5.2 (KorrekturmaRnahmen, Vorbeugungsmaf-
8.56.3 nahmen) allgemein

mafinahmen
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Tabelle E.2 — Querverweise zwischen 1SO 29990:2010 und 1SO 9001:2008 (fortgesetzt)

ISO 29990:2010

ISO 9001:2008

Finanzmanagement und Risikomanage- 4.5

ment

Personalmanagement 4.6 6.2 Personelle Ressourcen (nur Uberschrift)

Kompetenzen der Mitarbeiter 4.6.1 6.2.1 (Allgemeines) allgemein

Evaluation der Kompetenzen des LDL, des 46.2

Leistungsmanagements und der berufli-

chen Entwicklung

Kommunikationsmanagement 4.7 55.3 (Interne Kommunikation) allgemein

(intern/extern)

Ressourcenbereitstellung 4.8 6.3 (Infrastruktur) allgemein

Interne Audits 4.9 8.2.2 Internes Audit

Feedback von interessierten Parteien 4.10 8.2.1 (Kundenzufriedenheit) allgemein

Inhalt des Geschéftsplans Anhang A 4.2 Dokumentationsanforderungen (nur Uber-
schrift)

Informationen fur die Bewertung des Ma- Anhang B 5.6 Managementbewertung

nagementsystems

Vorbeugende MaRnahmen und Korrektur- Anhang C 8.5.2 (Korrekturmanahmen, VorbeugungsmanR-

mafRnahmen 8.5.3 nahmen) allgemein

Beispiele fur Kernkompetenzen von Lern- Anhang D

dienstleistern
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Tabelle E.2 — Querverweise zwischen ISO 9001:2008 und iSO 29990:2010

ISO 9001:2008

1ISO 29990:2010

Einleitung 0.1 Einleitung

Allgemeines 0.2

Prozessorientierter Ansatz 0.3

Beziehung zu ISO 9004 0.4

Vertraglichkeit mit anderen Manage-

mentsystemen

Anwendungsbereich 1 1 Anwendungsbereich

Aligemeines 1

Anwendung 1.2

Normative Verweisungen 2

Begriffe 3 2 Begriffe

Qualitétsmanagementsystem (nur 4 4 Management des Lerndienstleisters

Uberschrift) 4.1 Allgemeine Managementanforderungen
4.2 Strategie und Unternehmensmanagement
4.5 Finanzmanagement und Risikomanagement

Allgemeine Anforderungen 41 4.1 Allgemeine Managementanforderungen

l?okumentationsanforderungen (nur 4.2 Anhang A Inhalt des Geschaftsplans

Uberschrift)

Verantwortung der Leitung (nur Uber- 5 4 Management des Lerndienstleisters

schrift)

Selbstverpflichtung der Leitung 541 4.1 Allgemeine Managementanforderungen

Interne Kommunikation 553 4.7 Kommunikationsmanagement (intern/extern)

Managementbewertung 5.6 4.3 Managementbewertung
Anhang B Informationen fur die Bewertung des Manage-

mentsystems

Management von Ressourcen (nur 6 4.8 Ressourcenbereitstellung

Uberschrift)

Personelle Ressourcen (nur Uber- 6.2 4.6 Personalmanagement

schrift)

Allgemeines 6.2.1 4.6.1 Kompetenzen der Mitarbeiter

(Infrastruktur) allgemein 6.3 4.8 Ressourcenbereitstellung

Arbeitsumgebung 6.4 3.33 Die Lernumgebung

Produktrealisierung (nur Uberschrift) 7 3 Lerndienstleistungen

(Planung der Produktrealisierung) all- i1 3.2.1 Festlegen der Ziele und des Umfangs der Lern-

gemein dienstleistungen

Kundenbezogene Prozesse (nur Uber- 7.2 3.1 Bestimmen des Lernbedarfs

schrift)

Ermittlung der Anforderungen in Bezug 7.2.1 3.1.1 Allgemeines ' '

auf das Produkt 312 Bedarf von interessierten Parteien

Entwicklung (nur Uberschrift) 73 3.2 Gestalten von Lerndienstleistungen

Beschaffung (nur Uberschrift) 7.4
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Tabelle E.2 — Querverweise zwischen ISO 9001:2008 und ISO 29990:2010 (fortgesetzt)

ISO 9001:2008

ISO 29990:2010

Produktion und Dienstleistungserbrin- 1.5 33 Erbringen von Lerndienstleistungen

gung (nur Uberschrift)

Lenkung der Produktion und der 7:5:1 3.5 Evaluation durch Lerndienstleister

Dienstleistungserbringung

Lenkung von Uberwachungs- und 7.6

Messmitteln

Messung, Analyse und Verbesserung 8 3.4 Monitoring von Lerndienstleistungen

(nur Uberschrift)

Allgemeines 8.1 3.5 Evaluation durch Lerndienstleister

Uberwachung und Messung (nur Uber- 8.2 3.5 Evaluation durch Lerndienstleister

schrift)

Kundenzufriedenheit 8.2.1 4.10 Feedback von interessierten Parteien

Internes Audit 8.2.2 4.9 Interne Audits

Uberwachung und Messung von Pro- 8.2.3 3.5 Evaluation durch Lerndienstleister

zessen

Uberwachung und Messung des Pro- 8.2.4 3.5 Evaluation durch Lerndienstleister

dukts

Lenkung fehlerhafter Produkte 8.3 4.4 Vorbeugende Malnahmen und KorrekturmaR-
nahmen

Datenanalyse 8.4 3.5.1 Ziele und Reichweite der Evaluation

(KorrekturmaRnahmen) allgemein 8.5.2 4.4 Vorbeugende MaRnahmen und Korrekturmaf-
nahmen

Anhang C Vorbeugende MaRnahmen und Korrekturmaf3-

nahmen

(Vorbeugungsmafinahmen) allgemein 8.5.3 4.4 Vorbeugende MaRnahmen und KorrekturmanR-
nahmen

Anhang C Vorbeugende MaRnahmen und Korrekturmaf3-

nahmen
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