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Preambul national

Prezentul standard reprezinta traducerea versiunii engleze, in limba moldoveneasca, publicata la data de
04.04.2017, a standardului international ISO 29990:2010, care a fost adoptat initial, prin metoda filei de
confirmare, la data de 05.07.2016.

Pentru a mentine actualitatea acestora, toate standardele sunt periodic supuse examinarii, in urma careia
ele pot fi revizuite, modificate sau anulate.

Utilizatorii standardelor trebuie sa se asigure ca utilizeaza un standard actualizat, care include toate
amendamentele publicate.

Informatijile referitoare la standardele moldovenesti, aprobarea. modificarea sau anularea lor sunt
publicate in Buletinul de Standardizare (publicatie oficialda periodica a organismului national de
standardizare) si pe pagina web www.standard.md.
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SM ISO 29990:2016

Versiunea moldoveneasca

Servicii de educatie formala si nonformala.
Cerinte de baza pentru furnizorii de servicii

Preambul

ISO (Organizatia Internationalda de Standardizare) este o federatie
mondiald de organisme nationale de standardizare (organisme membre
ISQ). Activitatea de elaborare a standardelor internationale se realizeaza
prin intermediu! comitetelor tehnice 1SO. Fiecare organism membru
interesat de un anumit domeniu, pentru care a fost stabilit un comitet
tehnic, are dreptul de a fi reprezentat in acest comitet. Organizatiile
internationale, guvernamentale si nonguvernamentale. in colaborare cu
ISO, participa, de asemenea, la activitatea de elaborare a standardelor.
ISO colaboreaza indeaproape cu Comisia Electrotehnica Internationald
(CEl) cu privire la toate aspectele ce vizeaza standardizarea
electrotehnica.

Standardele internationale sunt elaborate in conformitate cu normele
prevazute in Directivele ISO/IEC, partea a-2-a

Sarcina principala a comitetelor tehnice consta in elaborarea standardelor
internationale. Proiectele de standarde internajionale adoptate de catre
comitetele tehnice sunt transmise organismelor membre pentru vot.
Publicarea in calitate de standard international necesita aprobarea de cétre
cel putin 75% din organismele membre cu drept de vot.

Se atrage atentie asupra posibilitati ca anumite elemente din prezentul
document pot fi supuse drepturilor de brevet. ISO nu trebuie sa-si asume
responsabilitatea pentru identificarea oricaror astfel de drepturi de brevet.

Standardul international 1ISO 28990 a fost elaborat de catre Comitetul
tehnic ISO/TC 232 Servicii de instruire pentru educatie si pregatire
nonformala.
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Introducere

Obiectivul prezentului standard international este de a oferi un model generic pentru practica profesionald de
calitate si performanta, precum si o referinta comuna atat pentru furnizorii de servicii, cat si pentru clientii
acestora in proiectarea, dezvoltarea si furnizarea de educatie formald, nonformala si formare continua. Prezentul
standard international utilizeaza termenul  servicii de instruire” mai degraba decat formare’, cu scopul de a
incuraja concentrarea asupra persoanei instruite si asupra rezultatelor procesului, si de a evidentia gama
completa de optiuni disponibile pentru furnizorii de servicii.

Prezentul standard international se axeaza asupra competentei furnizorilor serviciilor de instruire. Acesta
intentioneaza sa ofere asistentd organizatiilor si persoanelor fizice la selectarea unui furnizor de servicii de
instruire. care sa satisfaca necesitatile si asteptarile organizatiei in vederea dezvoltarii capacitatilor si
competentelor si poate fi utilizat pentru acreditarea furnizorilor serviciilor de instruire.

Prezentul standard international are anumite tangente cu un sir de standarde ale sistemului de management,
publicate de catre 1SQ. in special 1SO 9001. Ca exemplu, in anexa E este prezentatd o comparatie dintre
continutul prezentului standard international si 1ISO 9001:2008.
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1 Domeniu de aplicare

Prezentul standard international specificd cerintele de baza pentru furnizorii de servicii de instruire non-
formala si formala.

NOTA 1 — in cazurile in care furnizorul de servicii de instruire face parte din organizatia care livieaza produse
(bunuri si servicii) suplimentar serviciilor de instruire, prezentul standard international se aplica doar unitati
care ofera servicii de instruire. %

NOTA 2 — Exemple de invdtare pe tot parcursul vietii pot include educatie formald, nonformala si
informata.™".

2 Termeni si definitii
Pentru scopurile prezentului standard se aplica termenii gi definitiile care urmeaza.

2.1 asociat: (servicii de instruire) entitate sau persoana care nu este angajata de catre furnizorul de servicii
de instruire, dar care lucreaza sub patronajul acestuia, pentru a furniza servicii de instruire.

NOTA ~ Un zssociat nu face parte din angajatii furnizorului de servicii de instruire.

EXEMPLU
Organizatii sau furnizori independenti, precum ar fi instructorii, proiectantii cursului de instruire, evaluatorii,
managerii de proiect sau consultantii pentru orientarea profesionala.

2.2 distinctie: (servicii de instruire) desemnare datd de catre un furnizor de servicii de instruire unui
beneficiar, cu scopul de a indica nivelul de performanta sau de realizare, sau finalizarea programului de
instruire.

2.3 plan de afaceri: Plan de actiuni conceput pentru a indeplini scopurile afaceril

2.4 competenta: (servicii de instruire) cunoastere, percepere, abilitate sau atitudine care este observabila
sau masurabila, sau atat observabila, cat si masurabila si care se aplica si se controleaza intr-o anumita

situatie de lucru si in cadrul dezvoltarii profesionale sau personale, sau in dezvoltarea atat personald, cat s
profesionala.

2.5 dezvoltare profesionala continua: Sporirea intentionatd a cunostintelor profesionale sau a
competentelcr profesionale.

2.6 curriculum: (servicii de instruire) proiect de invatamant pregatit de catre furnizorul de servicii de
instruire, care descrie scopurile, continutul, rezultatele invatarii, aplicarea metodologiei didactice si invatare,
procesele de evaluare etc. privind serviciile de instruire.

2.7 evaluarea instruirii: Abordare normativa la analizarea procesului de instruire sau a rezultatelor invatérii
masurate n raport cu obiectivele instruirii.

2.8 facilitator: (servicii de instruire) persoana care lucreaza cu beneficiarii, pentru a le oferi suport in cadrul
invatarii.

NOTA - Un facilitator poate fi, de asemenea, un profesor, un formator, un instructor (meditator), un repetitor
sau un mentor,

2.9 parte interesata: (servicii de instruire) persoana fizica. grup sau organizatie care manifesta un interes

direct saulindi(ect cu privire la serviciul de instruire, inclusiv la managementul si rezultatele acestuia ori la
procesele implicate, sau la ambele.

'f”’ Nota nationala: Conform Codului Educatiei art. 123. alin. (5), educatia formald, nonformala si
informala este parte a invatarii pe tot parcursul vietii
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2.10 proces-cheie: (servicii de instruire) proces esential pentru serviciul de instruire si managementul
acestuia.

2.11 beneficiar: Persoana implicata in cursul de invatare.

2.12 instruire: Obtinerea cunostintelor, comportamentului, aptitudinilor, valorilor, preferintelor sau
perceperilor

2.13 servicii de instruire: Procese sau un sir de activitati concepute pentru a permite instruirea.
2.14 furnizori de servicii de instruire (FSI): Organizatie de orice dimensiuni, care furnizeaza servicii de

instruire in domeniul educatiei nonformale si a formarii profesionale, inclusiv toti asociatii implicati in
furnizarea serviciului de instruire.

2.15 educatie nonformala: (servicii educationale) activitati educationale stabilite, oficial recunoscute in
afara sistemului formal de instruire elementar, secundar si invatamant superior.

EXEMPLU

formare profesionala. invatare pe tot parcursul vietii si invatare in cadrul companiei (fie externalizata, fie in-
house)

2.16 politica referitoare la calitate: Intentii si control general al unei organizatii privind calitatea, dupa cum
este exprimat in mod oficial de catre managementul de la cel mai inalt nivel.

NOTA 1 — In general, politica referitoare la calitate este in concordanta cu politica generald a organizatiei si
asigura un cadru pentru stabilirea obiectivelor calitatii.

NOTA 2 — Principile managementului calitatii prezentate in ISO 9000:2005 pot constitui o baza pentru
stabilirea politicii de calitate

[ISO 8000:2005, definitia 3.2.4]

2.17 sponsor: (servicii de instruire) organizatie sau persoana fizica care asigura suport financiar sau de alt
gen pentru formabil. sau care are un interes personal in ceea ce priveste rezultatul instruirii.

NOTA - intreprinderi, agentii guvernamentale, rude etc.

2.18 aplicarea competentelor: Aplicarea a ceea ce a fost invatat pe durata serviciilor de instruire in alte
situatii.

3 Servicii de instruire
3.1 Determinarea necesitatilor de instruire
3.1.1  Generalitati

inainte de a oferi servicii de instruire si in scopul orientarii acestora in mod eficient, furnizorul de servicii de
instruire (FSI) trebuie s& se asigure ca se desfdsoara o analiza a necesitatilor de instruire.

NOTA -~ In caz de necesitate, FSI va trebui sa ia in considerare cadrul national pentru standardele de
calificare sau progres in domeniu sau in sector.

3.1.2 Necesitatile partilor interesate
inainte de a furniza serviciile de instruire, FSI trebuie sa se asigure de faptul ca:
a) inceea ce priveste analiza calificarii, se obtin informatii cu privire la formarea anterioara a beneficiarului,

inclusiv calificérile si scrisorile de recomandare acordate acestuia si faptul ca aceasta informatie este
obtinuta si utilizata cu consimtamant legitim;
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b) sunt determinate scopurile specifice, aspiratiile, obiectivele si cerintele partilor interesate la solicitarea si
initierea serviciilor de instruire;

c) in cazul in care este relevant si fezabil, beneficiarilor |i se ofera suportul necesar la evaluarea propriilor
necesitati si obiective de instruire;

d) sunt identificate orice necesitati cu referire la limba, cultura, educatie sau alta necesitate speciala care
se referé la dizabilitati [de exemplu, a se vedea Ghidul cu privire la accesibilitatea continutului web (WCAG)]:
e) partile interesate relevante sunt consultate pentru a determina modul in care aptitudinile, competentele
si constientizarea dezvoltatd ca rezultat al serviciului de instruire vor fi transmise in sarcinile si
responsabilitatile beneficiarilor, indicatori considerati de catre sponsori ca fiind de succes:

f)  se ajunge la un acord inregistrat cu sponsorul cu privire la serviciul de instruire care urmeaza a fi
furnizat.

3.1.3 Continutul si procesul de instruire
F Sl trebuie s& se asigure de faptul ca:

a) continutul instruirii si procesul de instruire iau in considerare necesitatile oricarei parti interesate:

b) sunt utilizate informatii si mijloace disponibile pentru a analiza in mod eficient problemele generate de
procesul si continutul specific de instruire (de exemplu, abilitati necesare, cerinte specifice pentru formabil);
c) aplicarea tehnologiei de Tnvatare si materialele care urmeaza a fi utilizate sunt corespunzatoare, precise
in ceea ce priveste continutul si suficiente pentru indeplinirea obiectivelor stabilite:

d) continutul si procesul de instruire iau in considerare rezultatele invatarii.

3.2 Proiectarea serviciilor de instruire
3.2.1 Specificarea scopului si obiectivelor serviciilor de instruire

FSI trebuie sd asigure faptul cd scopul, obiectivele specifice si rezultatele planificate ale serviciilor de
instruire selectate pentru a satisface necesitdtile partilor interesate, precum si aplicarea tehnologiei de
invatare care urmeaza a fi utilizate, sunt specificate si comunicate in mod clar partilor interesate relevante.

3.2.2 Specificarea mijloacelor de suport si monitorizare a transferului de competente

F Sl trebuie 3 ia in considerare partile interesate la determinarea si planificarea modurilor in care instruirea
va fi facilitaté si asistata, astfel incat sa se asigure de faptul ca transferul de competente este evaluat,
monitorizat, apreciat si documentat in mod corespunzator.

3.2.3 Planificarea curriculumului

FSlI trebuie:;

a) sa elaboreze si sd documenteze curriculumul si modalititile de evaluare care reflecta si sunt
corespunzatcare obiectivelor si rezultatelor specifice ale instruirii;
b) s& selecteze metode de instruire, inclusiv instruirea autonoma, care
1) raspund obiectivelor si cerintelor curriculumului:
2) sunt corespunzatoare pentru beneficiari;
3) iau in considerare necesitatile variate ale beneficiarilor in parte; si
4) profita, dupa caz, de potentialul grupului de a furniza resurse si suport pentru instruirea colectiva si
individuala;
c) sa specifice in mod clar rolul si responsabilittile partilor interesate, inclusiv al FSI insusi, la furnizorii de
servicii de instruire si la monitorizarea si evaluarea transferului de competente. ‘

3.3 Furnizori de servicii de instruire

3.3.1 Informare si orientare

E.a initierea sau fnainte de furnizarea serviciului de instruire, FSI trebuie s& anunte beneficiarii si sponsorii, si
in caz de necesitate, s& verifice perceperea acestora cu privire la:

©ISM 2019, Client Rotari Elena, com. nr. 727 din 20.09.2019
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a) scopul(urile). formatul si continutul serviciilor de instruire care au fost furnizate, inclusiv instrumentele si
criteriile care urmeaza a fi utilizate pentru evaluare si categoria distinctiei sau raportul care urmeaza a fi emis
dupa finalizare;

b) angajamentele si responsabilitatile formabilului;

c) angajamentele si responsabilitatile FSI fata de beneficiar;

d) procedurile care urmeaza a fi utilizate in caz de insatisfactie a oricirei parti interesate sau dezacord
dintre oricare parte interesata si FSI;

e) suport pentru instruire, precum ar fi accesul la biblioteca, asistenta telefonica (linia fierbinte), servicii de
consultanta, acces la computer, mentorat, etc.

f)  metode si plan pentru evaluare:

g) orice premise, tehnice sau de altd naturd, precum ar fi abilitdti necesare, calificdri si experienta
profesionala.

La initierea sau inainte de furnizarea serviciului de instruire, FSI trebuie sa notifice pe acei care finanteaza
serviciul. referitor la taxele pentru care acestia poarta raspundere. precum ar fi taxele de scolarizare, taxele
de examinare st achizitionarea materialelor pentru instruire.

3.3.2 Asigurarea disponibilitatii si accesibilitatii resurselor pentru instruire
FS8| trebuie s3 asigure ¢a:

a) toate resursele definite in curriculum s3 fie disponibile;

b) toti facilitatorii responsabili de furnizarea serviciilor de instruire sa aiba aceste resurse pentru instruire
disponibile si sa fie instruiti in vederea utilizarii acestora;

c) toate resursele definite in curriculum s3 poata fi accesate de catre beneficiari.

3.3.3 Mediul de invdtare

In cazurile in care FSI este responsabil de asigurarea sau selectarea mediului de instruire, FSI trebuie sa
asigure faptul ca acesta este unul favorabil pentru instruire. Daca F Sl nu detine controlul asupra mediului de
instruire, atunci trebuie sa specifice cerinte minime pentru acesta.

NOTA 1 — Mediul de instruire include facilitatile. echipamentul, materialele pentru instruire etc.

NOTA 2 — A se vedea. de asemenea, 4.8 privind alocarea resurselor, cand se ia in considerare mediul de
instruire, deoarece aceste doud aspecte sunt strans legate intre ele.

3.4 Monitorizarea furnizarii serviciilor de instruire

FSI trebuie sa asigure solicitarea feedback-ului de la beneficiari privind metodele si resursele utilizate,
precum si eficacitatea acestora in vederea obtinerii rezultatelor convenite.

NOTA - Pentru feedback-ul din partea altor parti interesate, a se vedea 4.10.
3.5 Evaluarea realizata de catre furnizorii de servicii de instruire

3.5.1  Scopul si obiectivele evaluarii

FSI trebuie sa:

a) descrie obiectivele generale si specifice ale evaludrii si scopul asumat al evaludrii;
b} asigure faptul ci toate metodele de evaluare si mijloacele utilizate de catre FSI, inclusiv planul si
analiza rationald a acestuia sunt inregistrate;
c) asigure faptul ca procedurile de evaluare sunt planificate, selectate si realizate cu scopul de a indeplini
obiectivele vizate, si ca acestea pot fi implementate astfel, incat sa ofere valoare pentru diferite parti
interesate;
d) asigure faptul ca evaluarea sa fie desfasurata in mod etic si legal:
g) asigure faptul ca informatia adunata pentru evaluarile FSI este:
1) concentrata si destul de comprehensiva pentru a permite oferirea unui raspuns complet la intrebarile
ce vizeaza evaluarea si abordarea corespunzatoare a necesitatilor beneficiarilor;
2) analizata in mod sistematic si corect:
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3) valabila, fiabild si semnificativa.
F Sl trebuie sa ia masuri rezonabile pentru a reduce erorile sistematice la evaluari.
3.5.2 Evaluarea instruirii

Aceasta subclauza abordeaza cerintele FSI privind analizarea si_aprecierea masurii in care beneficiarii obtin
sau au obtinut rezultate in urma invatarii furnizate de serviciul de instruire.

F Sl trebuie sa asigure faptul ca:

a) accesul la rezultatele evaluarii de catre FSI a formabilului este oferit doar acelor, care au permisiune
legala de a vizualiza informatia, si ca aceste rezultate sunt intr-un format care faciliteaza transportabilitatea
rezultatelor evaluarii;

b) beneficiarii cu dificultati si acei care necesitd o asistenta specifica la instruire, in vederea obtineri
rezultatelor corespunzatoare, pot fi asistati de catre expertii din domeniul relevant,

3.5.3 Evaluarea serviciului de instruire

Aceastd subclauza abordeaza cerintele FSI privind masurarea eficientei si calitatii serviciului de instruire in
sine.

FSI trebuie sa asigure faptul ca:

a) suntidentificate partile interesate implicate in sau afectate de evaluare:

b) persoansle care desfasoara evaluarea sunt competente si obiective;

c) rapoartele de evaluare sunt transparente si descriu in mod clar serviciul de instruire, obiectivele
acestuia, constatérile, precum si perspectivele, procedurile si argumentarile utilizate pentru a interpreta
concluziile;

d) contextul (de exemplu, mediul de instruire) in care este furnizat serviciul de instruire este examinat in
detalii, pentru a permite identificarea influentelor asupra serviciului de instruire.

4 Managementul furnizorului serviciilor de instruire
4.1 Cerinte generale de management

Un angajament fatd de prezentul standard international trebuie demonstrat la cel mai inalt nivel de
conducere din cadrul FSI.

F8I va stabili si documenta un sistem de management si se va asigura de faptul ca acesta este inteles,
implementat, mentinut si revizuit. FSI va desemna un membru in echipa de management, care va fi
responsabil de sistemul de management. 2

Aplicarea cerintelor FSI si conformitatea acestora cu prezentul standard va fi documentata. Aceste
documente trebuie sa fie accesibile pentru toti angajati vizati. Se vor stabill procedun, pentru a asigura
transparenta, exactitatea, relevanta, transmiterea si securitatea documentatiei.

F.SI va stabili proceduri pentru pastrarea inregistrarilor pentru o perioada corespunzétoare obligatiilor legale
si coptractuale (a se vedea I1SO 15489). Accesul la aceste inregistrari trebuie sa fie in concordantd cu
angajamentele de confidentialitate stabilite de catre FSI.

4.2 Strategia §i managementul afacerilor

La implgmentarea prezentului standard international, FSI trebuie sa elaboreze si s3 documenteze un plan de
afaceri in conformitate cu practicile de planificare a afacerii acceptate in mod general. Planul de afaceri va

inclgdelobiective strategice si de afaceri, precum si o descriere a structurilor de management, a proceselor-
cheie si a politicii de calitate a FSI.

Anexa A prezinta continutul obisnuit al unui plan de afaceri.

. )
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4.3 Analiza sistemului de management

FSI| va stabili proceduri pentru analiza sistemului s&u de management la intervale planificate, cu scopul de a
asigura caracterul corespunzator, adecvat si eficient continuu, inclusiv politicile si obiectivele stabilite privind
indeplinirea cerintelor prezentului standard international. Aceste revizuiri trebuie sa fie realizate la intervale
corespunzatoare contextului.

Anexa B prezinta tipul de informatii, care sunt incluse in mod general in introducerea analizei
managementului.

4.4 Actiuni preventive si corective

ISl va stabili proceduri pentru identificarea si gestionarea neconformitatilor in sistemul de management. de
exemplu. planul (PDCA) planifica-realizeaza-verifica-actioneaza. De asemenea, F8I . in caz de necesitate,
va lua masuri pentru a elimina cauzele ce provoacd neconformitati, cu scopul de a preveni repetarea
acestora. Actiunile preventive vor fi suficiente, pentru a elimina cauzele eventualelor neconformitati. Actiunile
corective vor fi corespunzatoare cu impactul problemelor intdmpinate.

Anexa C prezinta tipul de actiuni preventive si corective preluate in mod general.
4.5 Managementul riscului si managementul financiar
in scopul asigurarii continuitatii afacerii, FSI va documenta si va dispune de urmatoarele:

a) un sistem de management financiar corespunzator;
b) un sistem pentru identificarea, evaluarea si gestionarea riscului.

4.6 Managementul resurselor umane
4.6.1 Competentele asociatilor si angajatilor FSI

FSI se va asigura de faptul ca orice asociati sau angajati au competente de baza necesare, pentru a realiza
procesele prezentate in clauza 3 si ca aceasta, impreuna cu competentele, este evidentiata in fisa postului.

Sl ar trebu sa intocmeasca fisa postului care se refera la competentele de baza necesare, ce trebuie sa fie
revizuite la intervale corespunzatoare.

NOTA — Anexa [ ofera informatii ulterioare, pentru a ilustra unele competente de baza. la care se face
referinta in prezentul standard international.

4.6.2 Evaluarea competentelor FSI, managementul performantei si dezvoltarea profesionala

Aceasta subclauza se refera la cerintele privind masurarea gradului in care membrii angajati sau asociatii
FSI dispun de competentele necesare pentru realizarea eficienta a activitatilor aflate in gestiune si
gestionarea performantei angajatilor si a asociatilor.

FSI trebuie sa se asigure de faptul ca:

a) competentele fiecarui angajat sau asociat care furnizeaza servicii de instruire sub patronajul FSI, sunt
evaluate si revizuite in raport cu fisa postului si ca evaludrile sau revizuirile sunt documentate;

b) sistemele sunt dezvoltate si implementate pentru gestionarea, evaluarea si oferirea feedback-ului privind
competenta si performanta angajatilor;

NOTA - Acest fapt poate fi realizat prin diferite mijloace, inclusiv observarea periodicad a activitatilor de
predare-invatare si feedback-ul pentru instructori cu privire la aceste observatii.

c) dela angajati si asociati se obtine feedback cu privire la motivatie si satisfactia in munca a acestora;

d) angajatii si asociatii se afla intr-o dezvoltare profesionala continua. iar impactul acesteia este evaluat si
documentat;

e) procedurile de evaluare care sunt alese sau elaborate si implementate ofera informatii sigure si valabile
despre competentele echipei care furnizeaza servicii de instruire:
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f)y toate aspectele ce vizeaza aceste procese sunt in conformitate cu legislatia in domeniu si cu principiile
de baza privind echitatea si drepturile omului, fiind supuse revizuirii in mod regulat.

4.7 Managementul comunicarii (interne/externe)

In caz de necesitate, FSI trebuie sa implementeze procedurile, pentru a informa si a se consulta cu angajatii
si asociatii cu privire la aspectele care ii pot influenta direct, si trebuie sa faciliteze doua car de comunicare.
FSI ar trebui 33 ofere oportunitati privind comunicarea dintre angajati si asociati.

4.8 Alocarea resurselor

FSI se va asigura ca au fost selectati angajatii si asociatii si au fost utilizate resursele pentru instruire, luand
in considerare orice necesitati specifice si ca resursele pentru instruire sunt mentinute.

NOTA - A se vedea, de asemenea, 3.3.2 si 3.3.3.

EXEMPLU

Personalul angajat; materiale de instruire; echipament, inclusiv infrastructura tehnologiei informatiei [pentru
necesitati speciale, de exemplu, a se vedea ghidul pentru accesibilitatea continutului web (WCAG)]. medii de
lucru si instruire; echipament pentru serviciile de instruire furnizate in afara sediului FSI; brosuri privind
tehnologiile educationale si nevoile speciale; servicii de orientare profesionala.

4.9 Audit intern

FSI va stabili proceduri pentru auditul intern, cu scopul de a verifica conformitatea cu prezentul standard
international si implementarea si mentinerea eficienta a sistemului de management.

Se va planifica un program de audit, care va lua in considerare importanta relativd a proceselor s1 domeniile
ce urmeaza a fi auditate, precum si rezultatele proceselor de audit precedente. Acest program de audit
cuprinde toate procesele pe o perioada de cel mult 36 de luni.

FSI trebuie s& asigure faptul ca:

a) procesele de audit intern sunt desfasurate de catre persoane calificate care detin cunostinte in ceea ce
priveste auditarea si cerintele prezentului standard international;

b) auditorii nu auditeaza propria activitate;

c) angajatii responsabili de fiecare domeniu auditat sunt informati cu privire la rezultatele auditului;

d) suntidentificate orice oportunitati privind perfectionarea;

e) orice actiuni care rezulta din auditul intern sunt preluate la timp si in mod corespunzator.

4.10 Feedback din partea partilor interesate

FSI trebuie sa dispuna si sa utilizeze sisteme pentru obtinerea feedback-ului din partea partilor interesate

privind furnizorii de servicii de instruire, si pentru analizarea, raspunderea si, in caz de necésitate, realizarea
acestuia.

FSI.tret‘)uie sa dispuna de un sistem pentru tratarea reclamatilor si a contestatiilor, facandu-I cunoscut
partilor interesate vizate.

L
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Anexa A
(informativa)

Continutul planului de afaceri

Un plan de afaceri cuprinde, de obicei, urmatoarele domenii: o

a)

b)

<)
d)

e)
f)

g)

viziunea si misiunea: FSl documenteaza viziunea si misiunea, inclusiv modul in care acesta sustine
valoarea instruirii si tratarea echitabila a partilor interesate;

elaborarea si evaluarea periodica a strategiei: FSI specifica strategia si perioada de revizuire si
demonstreaza ca aceste revizuiri sunt efectuate;

politica referitoare la calitate: FSI documenteaza calitatea si politica de control al calitatii;

obiectivele de afaceri si de calitate: FSI

1) documenteaza obiectivele privind afacerea;

2) inregistreaza implementarea curentd a proiectelor de imbunatatire in cadrul organizatiei, inclusiv
termenele;

3) specifica obiectivele masurabile si verificabile pentru proiectele de imbunétatire in cadrul organizatiei
si corelarea acestora cu politica referitoare la calitate;

analiza de piata: F Sl revizuieste si documenteaza periodic cerinta serviciilor de instruire;

structura operationalad si organizatorica, inclusiv domeniile de afaceri si cooperarile: FSI va documenta
structura organizatorica si va asigurd faptul ca aceasta structura este comunicata tuturor membrilor
angajatl st asociatilor,

identificarea si proiectarea proceselor-cheie: FS| ofera dovezi privind proiectarea proceselor-cheie,
inclusiv analiza, proiectarea. transmiterea si evaluarea necesitatilor;

asociatii: FSI planifica si documenteaza modul integrérii asociatilor in activitatea lor.

10
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Anexa B
(informativa)

Informatii pentru analiza sistemului de management

Informatiile necesare pentru analiza sistemului de management ar trebui sa includa:

a) rezultatele auditului intern si extern:

b) feedback-ul din partea partilor interesate referitoare la conformitatea cu prezentul standard international;
) statutul actiunilor preventive si corective;

d) actiuni intreprinse/efectuate in urma revizuirilor anterioare;

) realizarea obiectivelor,;

f)  orice schimbari care ar putea afecta sistemul de management;

g) orice reclamatii si contestatii, precum si gestionarea acestora;

h) identificarea si solutionarea oricaror neconformitati in sistemul de management:

i) rezultatele evaluarii serviciilor de instruire:

Analiza managementului ar trebui sa duca la decizii si actiuni cu privire la;

—~ sporirea eficientei sistemului de management si a proceselor acestuia;
—~ sporirea conformitatii cu prezentul standard international;

~ resursele necesare pentru furnizarea eficientad a serviciilor de instruire.

< <<<<<K
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Anexa C
(informativa)

Actiuni preventive si corective

identificarea neconformitatilor in sistemul de management;

determinarea cauzelor neconformitatilor;

prevenirea ori corectarea neconformitatilor, sau prevenirea si corectarea neconformitatilor;

evaluarea necesitatii pentru actiuni, cu scopul de a asigura faptul ca neconformitatile nu vor reapare:

determinarea si implementarea actiunilor necesare in timp rezonabil,
inregistrarea rezultatelor actiunilor preluate;

revizuirea eficientei actiunilor corective preluate.

12
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Anexa D
(informativa)

Exemple de competente de baza pentru furnizorii de servicii de instruire

Competentele sunt structurate Tn jurul a trei categorii principale”care clasifica competentele de baza, dupa
cum urmeaza:

~ competente privind furnizorii de servicii de instruire, care includ:

aplicarea metodologiei didactice;

aplicarea tehnologiei de invatare;

selectarea si utilizarea mijloacelor didactice:
abordarea necesitatilor speciale si a diversitatii;
evaluarea instruirii;

necesitatea de a fi expert in domeniu;
elaberarea curriculumului;

‘identificarea necesitatilor de instruire;

aplicarea tehnologiei de invatare.

— competente personale, care se referd la calitatile personale ale individului in calitate de facilitator, si

includ:

ascultarea si comunicarea eficienta;

realizarea prezentarilor;

motivarea persoanelor;

facilitarea;

tratarea conflictelor;

dezvoltarea profesionala continua;

utilizarea eficienta a tehnologiei informatiei;

sensibilitate la aspectele ce tin de egalitate si diversitate;
aderarea la un cod de conduita sau la un sistem de valori;
competente interculturale:;

ghiderea, consilierea si indrumarea.

—~ competente in afaceri, care se refera la capacitatea facilitatorului de a corela instruirea cu obiectivele de
afaceri ale clientilor, si includ:

inovare si utilizarea tehnologiei in curs de dezvoltare;
perspicacitate comerciala (planificare, bugetare);
managementul partilor interesate;

formularea si reglementarea politicii de instruire;
relationarea cu pértile interesate, de exemplu, realizarea conexiunilor si construirea relatiilor;
managementul performantei in afaceri;

intelegerea naturii in continud schimbare a activitati, de exemplu, la nivel social, tehnologic,
industrial, politic si cultural;

utilizarea tehnologiei pentru a gestiona comunicarile;

contributia la eficacitatea si dezvoltarea organizationalé;

administrarea instruirii.

13
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Anexa E
(informativa)

Corespondenta dintre 1ISO 29990:2010 si ISO 9001:2008

Scopul prezentei anexe este acela, de a oferi corespondente intre prezentul standard international si
ISO 9001: 2008.

in tabelele E.1 si E.2°
termenul  (doar titlul)” indica faptul ca exista corespondenta intre titluri, si nu intre continuturi:

— incazul in care titlul este in paranteze, urmat de termenul .General”, se aplica o corespondents a
descrierii generale, mai degraba decat punctele specifice.

14
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Tabelul E.1 — Corespondenta dintre ISO 29990 2010 si 1ISO 9001:2008

1ISO 29990:2010

|SO 9001 2008

Domeniu de aplicare 1 1 | Domeniu de aplicare
1.1 Generalitati
12 Aplicare — wm
Termeni si definitii 2 3 Termeni si definitii
Servicii de instruire i 3 7 Realizarea produsului (doar titlul)
Determinarea necesitatilor de instruire 3.1 T2 Procese pentru clienti (doar titlul)
Generalitati 3414 7.2.1 | Determinarea cerintelor privind produsul
Necesitatile partilor interesate 312
Procesele si continuturile instruirii 3:1.3
_Proiectarea serviciilor de instruire 3.2 | R
Specificarea scopului si obiectivelor serviciilor de | 3.2.1 71 (Planificarea realizarii produsului)
instruire Gepepltl. e
Specificarea modalitatilor de asistare si 3:2.2
monitorizarea aplicarii in practica a teoriei -
Planificarea curriculumului 3.2.3 N  E— i |
Furnizorii de servicii de instruire 3.3 7.5 | Producerea si furnizarea serviciului (doar
) titlul) ) |
| Informare si orientare 1381 | '
ASIgurarea accesibilitatii SI valabllltatu resurselor 3:3.2 [ 6.3 (Infrastructura) Generalitati
pentru instruire - 1 |
Mediul de instruire 333 |64 | AMedlul de lucru |
Monitorizarea furnizarii serviciilor de instruire 3.4 | 8 Masurare, analiza sn imbunatatire (doar :
titlul) W |
Evaluarea efectuatd de catre furnizorul de servicii | 3.5 8.1 Generahtatl
de instruire N e e
Scopul si obiectivele evaluarii 3.5.1 ]
Evaluarea instruirii 3:5.2 8.2.4 | Menitorizarea si masurarea produselor |
Evaluarea serviciului de instruire 3.56.3 | 8.2.3 | Monitorizarea si masurarea procesului
Managementul furnizorului de servicii de instruire | 4 4 Sistemul de management al calitatii
(doar titlul) o _ |
Cerinte generale de management 4.1 4.1 Cerinte generale
4.2 Cerinte privind documentarea
54 Angajamentul managementului
5.6.2 | Reprezentant al managementului (doar
titlul)
Managementul strategiei si afacerilor 4.2 5.1, (Angajamentul managementului, Politica
5:3 referitoare la calitate, Planificare,
5.4, Responsabilitate, auteritate si
5.5 comunicare) Generalitati
_Analiza managementului 4.3 5.6 | Analiza managementulul '
Actiuni preventive si corective 4.4 8.5.2 | “(Actiune corectiva, Actiune preventiva) '
— o | 8.5.3 | Generalitati .
Managementul rlSCUlUl Si managementul fnanCIar 145 i
'Managementul resurselor umane 146 |62 f Resurse umane (doar titiul)
Competentele angajatilor si ale asociatilor FSI 461 1621 | (Generalitati) Generalitat
Evaluarea competentelor FSI managementul 462
performantei si dezvoltarea profesionala -
Managementul comunicarii 47 5.5.3 | (Comunicarea interna) Generalitati
Alocarea resurselor 4.8 6.3 | (Infrastructura) Generalitati
Audit intern 4.9 8.2.2 | Auditintern
Feedback din partea partilor interesate 4.10 8.2.1 | (Satisfactia clientului) Generalitati |
Continutul planului de afaceri Anexa A | 4.2 Cerinte privind documentarea (doar?itlul)
Informatii pentru analiza sistemului de AnexaB | 5.6 Analiza managementului
management
Actiuni preventive si corective Anexa C | 8.5.2 | (Actiune corectiva, actiune preventiva)
8.5.3 | Generalitati
Exemple de competente de baza pentru furnizorii | Anexa D
de servicii de instruire l
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Tabelul E.2 — Corespondenta dintre ISO 9001:2008 si ISO 29990:2010

[ ISO 9001:2008 ~1S0 29990:2010 B
E Introducere 0.1 ] Introducere
(:enerahtétl 0.2
1 | Abordarea procesului 0.3
| Corespondenta cu ISO 9004 04
| Compatibilitatea cu alte sisteme de ®
| management S
| Domeniu de aplicare 1 1 Domeniu de aplicare
Aphcare generala { 11
| 1.2
' Referinte normative - R O
| T Termeni si definitii 3 2 Termeni si definitii ]
Slsteme de ma management al calitatii (doar titlul) | 4 4 Managementul furnizorului de servicii de
4.1 instruire
| 4.2 Cerinte generale de management
Lo Managementul strategiei si afacerilor
4.5 Management financiar si managementul
- o riscului
“Cerinte generale 4.1 4.1 Cerinte generale de management
Cerinte privind documentarea (doar titlul) 4.2 Anexa | Continutul planului de afaceri
A
Responsabilitatea managementului (doar 5 4 Managementul furnizorului de servicii de
titlul) instruire
Angajamentul managementului 51 4.1 Cerinte generale de management
Comunicare interna 553 |47 Managementul comunicarii (interne/externe)
Analiza managementului 56 4.3 Analiza managementului
Anexa | Informatii pentru analiza sistemului de
o B | management
r Managementul resurselor (doar titlul) 6 4.8 Alocarea resurselor
| Resurse umane {doar mlul) 162 4.6 Managementul resurselor umane
(;eneralrta(: 6.21 | 46.1 | Competentele angajatilor si ale asociatilor
; | FSI
; (Infrastructura) Generalitati - 1,‘6‘3 |48 Alocarea resurselor
| Mediude lucru 6.4 3.3.3 | Mediul de instruire
| Realizarea produsului (doar titlul) 7 3 Servicii de instruire
| (Planificarea realizarii produsului) Generalitati | 7.1 3.2.1 | Specificarea scopului si obiectivelor
T serviciilor de instruire }
Procese pentru clienti (doar titlul) 7.2 31 Determinarea necesitatilor de instruire
Determinarea cerintelor privind produsul 7.21 | 3.1.1 | Generalitati
3.1.2 | Necesitatile partilor mteresate
Proiectare si dezvoltare (doar titlul) 7.3 32 Proiectarea serviciilor de instruire
Achizitionarea (doar titlul) 7.4
" Producerea si furnizarea serviciului (doar 5 3.3 Prestarea serviciilor de traducere
itlul) B
| Verificarea producerii si furnizarii serviciului 751 |35 Evaluarea efectuata de catre furnizorul de
) servicii de instruire
f Controlul si monitorizarea dispozitivelor de 7.6
| masurare
f—lyljasurare analiza si imbunétatire (doar titlul) | 8 3.4 Monitorizarea furnizérii serviciilor de instruire
| Generalitati 8.1 35 Evaluarea efectuata de catre furnizorul de
1 S servicii de instruire
| Monitorizare si masurare (doar titlul) 8.2 3.5 Evaluarea efectuata de catre furnizorul de
‘. o servicii de instruire
| Satistactia clientilor - 821 | 4.10 | Feedback din partea partilor interesate
Audit intern 822 |49 | Auditintern B
Monitorizarea sl masurarea procesului | 823 88 Evaluarea efectuata de catre furnizorul de

|_servicil de instruire
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| Evaluarea efectuata de catre furnizorul de

| Actiuni preventive si corective

Monitorizarea si masurarea produsului 824 |35
| servicii de instruire
Verificarea produsului neconform 183 144 | Actiuni preventive si corective
Analizarea datelor 8.4 3.5.1 | Scopul si obiectivele evaluarii
(Actiune corectiva) Generalitati 852 |44 “Actiuni preventive si corective
Anexa | Actiuni preventive si corective
C
(Actiune preventiva) Generalitati 853 |44
Anexa | Actiuni preventive si corective
C
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Preambul national
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