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Streszczenie

Jedng z gtdéwnych przyczyn niepowodzen projektdw e-leamingowych sa bledy
w zarzgdzaniu nimi. Niniejszy artykutjest poswiecony analizie literatury i dokumentéw
normalizacyjnych (norm ISO i opracowan referencyjnych) poswieconych lub powigza-
nych z zarzadzaniem ustugami e-leamingowymi. W pierwszej czesci oméwiono trzy
aspekty akademickich ustug e-leamingowych oraz przyktadowe projekty badawcze
zwigzane z opracowaniem standardow i narzedzi majacych zastosowanie w zarzadzaniu
e-leamingiem. Druga cze$¢ artykutu zawiera analize normy 1SO 19796, w szczegdlno-
$ci ramowego modelu RFDQ, wraz z przyktadami procesdw i podproceséw e-leamingu.
Kolejna cze$¢ to syntetyczna prezentacja zawartosci czterech tzw. uzgodnien warszta-
towych stworzonych przez Komitet Techniczny ISO/IEC_JTC_1/S.C._36.
Stowa kluczowe: E-leaming, zarzadzanie ustugami edukacyjnymi, 1ISO 19796

Wprowadzenie

W 2000 r. brytyjski rzagd w porozumieniu z 12 uniwersytetami uruchomit UK
eUniversity (UKeU). Miat to by¢ najwiekszy wirtualny uniwersytet na Swiecie.
Wedtug doniesien BBC News w projekt zainwestowano ponad 62 miliony funtéw
brytyjskich publicznych pieniedzy, a tylko nieznaczna cze$¢ (okoto 1% budzetu)
pochodzita od inwestoréw z sektora prywatnego (Harrison 2004; Hollins, Shinkins

1 Woyadziat Nauk Ekonomicznych i Zarzadzania, Instytut Informatyki w Zarzadzaniu, Kate-
dra Systemow Wspomagania Decyzji.
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2009, s. 161). Przewidywane zyski miaty wynosi¢ ponad 110 milionow funtow, ale
projekt zakonczyt sie w 2003 r. spektakularng porazka, gdy na kursy zapisato sie
jedynie 900 z przewidywanych 5600 studentéw (UK eUniversity 2003). Jako gtow-
ne przyczyny niepowodzenia wskazywano nieodpowiednig analize i niedostosowa-
nie oferty do potrzeb rynkowych.

Podobne przypadki niepowodzen, w réznej skali, mozna zaobserwowac anali-
zujac przedsiewziecia e-learningowe wielu uczelni i instytucji edukacyjnych.
Ws$rod najczestszych powoddéw porazek projektéw e-learningowych (zaréwno
osrodkow akademickich, jak i przedsiewzie¢ biznesowych) wymienia sie (Hills,
Overton 2010, s. 5-7; Toward Maturity 2010):

- brak zdefiniowanych celéw biznesowych,

- brak ,,hybrydowych” umiejetnosci i wiedzy wymaganych od zespotu projekto-
wego w zakresie technologii, nauczania i wiedzy biznesowej,

- skabe umiejetnosci w zakresie planowania i zarzgdzania projektem.

Standaryzacja i normalizacja w obszarze edukacji i nauczania wspomaganego
technologig IT (ang. WEL - Web Enhanced Learning) majg przede wszystkim po-
moc w lepszym zarzadzaniu e-learningiem, czyli lepszej organizacji proceséw oraz
wyzszej efektywnosci i jakosci ustug. Od kilkunastu lat zespoty wielu miedzynaro-
dowych projektéw badawczych, komisji europejskich i organizacji standaryzacyj-
nych pracowaty nad wybranymi aspektami zarzadzania i rozwoju systemow, ustug
i produktow zwigzanych z e-leamingiem. Wsrdd nich mozna wymienié¢ m.in.:

- e-Quality project. Experience-based Quality in European Open and Distance
Learning realizowany ze wsparciem European Community within the Action
MINERVA programu SOCRATES (110231-CP-1-2003-FR-MINERVA-M).
Projekt realizowany z udziatem 6 instytucji z 5 krajow europejskich, w tym Za-
chodniopomorskiego Uniwersytetu Technologicznego w Szczecinie. Wynikiem
projektu sg przede wszystkim identyfikacja i opis proceséw oraz czynnikéw
sukcesu i barier majacych wptyw na jako$¢ e-learningu w europejskim szkol-
nictwie wyzszym oraz baza najlepszych praktyk (e-Quality Project 2014);

- UNIQUe - European University Quality in eLearning (UNIQUe 2008) to pro-
jekt realizowany w latach 2006-2008 przez kilkanascie instytucji europejskich
(uczelni, organizacji, stowarzyszen), ktérego celem bylo podnoszenie jakosci
Swiadczonych ustug e-leamingowych w europejskim szkolnictwie wyzszym.
Cele realizowane byty poprzez opracowanie systemu oceny i docelowo reorga-
nizacji proceséw e-leamingu tak, aby osiggaty zatozony poziom doskonatosci.
Efektem jest narzedzie do oceny poziomu dojrzatosci e-leamingowej szkoty
wyzszej poddajgcej sie certyfikacji. Projekt jest kontynuowany i rozwijany
przez fundacje EFQUEL (European Foundationfor Quality in eLearning).
Niezaleznie od przedstawionych powyzej przyktadéw, od 1999 r. trwajg prace
nad opracowywaniem standardéw ISO (ang. International Organization for
Standarization) w zakresie technologii informacyjnych nauczania, edukacji
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i szkolen. Za standardy w tym zakresie odpowiedzialny jest Komitet Technicz-
ny JTC (Joint Technical Committee) oznaczony numerem ISO/IEC JTC 1/SC
36, do ktérego nalezg przedstawiciele z 24 krajow (Polska do nich nie nalezy).
Komisja do tej pory opublikowata 33 standardy 1SO (petna lista dostepna na
stronie: http://www.iso.org), z ktorych norma ISO/IEC 19796-3:2009 jest
szczego6lnie przydatna w dziedzinie zarzadzania ustugami e-learningu. Analizie
ustug e-leamingowych oraz wyzej wymienionej normy zostata poswiecona dal-
sza czes¢ tego artykutu.

1. Aspekty ustug e-learningowych

Jednym z gtéwnych problemow zarzadzania e-leamingiem byt do niedawna
brakjednolitego modelu i wyraznie zdefiniowanych procesow tej formy nauczania.
W literaturze poswieconej zagadnieniom e-learningu mozna odnalez¢ wiele roz-
nych klasyfikacji i definicji e-learningu. Ich analiza pozwala na uogélnienie pojecia
e-learningu i przedstawienie jako realizacje procesu edukacyjnego przy wykorzy-
staniu technologii IT. W konsekwencji wprowadzenie e-learningu do oferty organi-
zacji edukacyjnej wigze sie zar6wno ze zmiang sposobu przekazywania wiedzy,
stosowania nowych mechanizmoéw dystrybucji materiatéw edukacyjnych, komuni-
kacji z uczestnikami procesu czy weryfikacji wiedzy, jak i z wyzwaniami
w zakresie zarzgdzania ustugami nowego typu.

Szkota wyzsza, jako podmiot odpowiedzialny za realizacje ustug e-learningowych,
moze owe ustugi rozpatrywac z punktu widzenia trzech aspektow:

1. Aspekt edukacyjny - (e-)ustugi edukacyjne regulowane w kontekscie szkot
wyzszych m.in. art. 164 Ustawy z dnia 27 lipca 2005 r. Prawo o szkolnictwie
wyzszym (Ustawa 2005) oraz Rozporzadzeniem Ministra Nauki i Szkolnictwa
Wyzszego w sprawie warunkow,jakie muszagby¢ spetnione, aby zajecia dydak-
tyczne na studiach mogty by¢ prowadzone z wykorzystaniem metod i technik
ksztatcenia na odlegtos¢ z dnia 25 wrzesnia 2007 (Rozporzadzenie 2007) oraz
lokalnych wewnetrznych zarzadzeri kazdej z uczelni;

2. Aspekt prawny e-ustug - ustug Swiadczonych droga elektroniczng, ze szcze-
golnym uwzglednieniem zapisow ustawy z dnia 18 lipca 2002 r.
o $wiadczeniu ustug droga elektroniczng (Ustawa 2002);

3. Aspekt zarzadzania ustugami informatycznymi - zwigzany z procesami plano-
wania, realizacji, ewaluacji i wusprawniania ustug e-learningowych.
W tym zakresie wsparciem moga by¢ zapisy normy ISO/IEC 20 000 i zbidr do-
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brych praktyk biblioteki ITIL2 oraz przede wszystkim norma PN-EN ISO/IEC
19796-3:2009 wraz z opracowaniami referencyjnymi.
Aspektom zarzgdzania ustugami e-leamingowymi zostata poswiecona dalsza czes$¢
tego artykutu.

2. Uregulowania normalizacyjne PKN w zakresie e-learningu (1ISO 19796)

Komitet Techniczny ISO/IEC_JTC_1/S.C._36 opracowat 33 dokumenty nor-
malizacyjne, jednak jako podstawowg norme w zakresie zarzadzania e-learningiem
mozna uzna¢ dokument PN-EN ISO/IEC 19796-3:2009 ,, Technologia informacyjna
- Uczenie sig, ksztatcenie i szkolenie - Zarzadzanie, zapewnienie i miary jakosci”.
Norme opracowaty wspomniany wyzej Komitet oraz Miedzynarodowa Komisja
Elektrotechniczna IEC (ang. International Electrotechnical Commission). Polski
Komitet Normalizacyjny w 2009 r. wprowadzit norme ISO/IEC 19796-3:2009 do
zbioru Polskich Norm bez ttumaczenia na jezyk polski3 tak zwang metodg uzna-
niad W dalszej czesci tego artykutu w celu odniesienia sie do normy PN-EN
ISO/IEC 19796-3:2009 postuzono sie skrétem ,,ISO 19796”.

Dokument normy I1SO 19796 sktada sie z 4 czeSci: podejscie ogolne (czes¢ 1),
zharmonizowany model jakosci (cze$¢ 2), referencyjne metody i metryki (czes¢ 3)
oraz przewodnik najlepszych praktyk i implementacji (cze$¢ 4), z czego czesci
214 sg ciggle w fazie opracowywania.. Pierwsza cze$¢ zawiera opis stosowania
normy, definicje poje¢, model RFDQ (Reference Frameworkfor the Description of
Quality Approaches) oraz siedem zalgcznikdw wyjasniajacych, ilustrujgcych lub
rozszerzajgcych rozumienie modelu RFDQ i standardu ISO 19796.

Podstawg normy jest model RFDQ (zaprezentowany w tabeli 1), ktory wraz
z dokumentami uzupetniajacymi, dostarcza instrumentéw utatwiajacych implemen-
tacje i rozwdj jakosci w nauczaniu. RFQD jest modelem ramowym stuzagcym opi-
saniu, porownaniu i analizie zarzadzania jakoscig i podejs¢ do zapewniania odpo-
wiedniej jakosci. Nie jest jednak klasycznym modelem zarzadzania jakos$cig lub
zapewniania jakosci. Dla lepszego zrozumienia standardu w normie umieszczono
7 zakgcznikow z przyktadami.

2 ITIL (ang. Information Technology Infrastructure Library) jest udokumentowanym zbio-
rem dobrych praktyk nazywanym kodeksem postepowania dla dziatéw informatyki. Z uwagi na
to, ze ustugi e-leamingowe sg takze ustugami informatycznymi (lubje wykorzystujg), ITIL moze
mie¢ bezposrednie przetozenie na zarzadzanie e-leamingiem. Ze wzgledu na ograniczenia redak-
cyjne temat ten nie zostanie rozwiniety w tym artykule.

3 NormaISO 19796 powstata w trzech jezykach: angielskim, niemieckim i francuskim.

4 Ustawa z dnia 12 wrzesnia 2002 r. o normalizacji (Dz.U. 2002, Nr 169, poz. 1386) do-
puszcza publikowanie Polskich Norm wjezyku oryginatu.
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Zakaczniki normy 1SO 19796:

1

Annex A: Explanationfor the use ofthe model - wyjasnienia dotyczace uzycia
modelu;

Annex B: DIN process model (DIN PAS 1032-1) - model proceséw opracowa-
ny na podstawie niemieckiej normy DIN. Zawiera szczegdtowy opis wszyst-
kich proceséw i podprocesdw wraz z celami, metodami, rezultatami, aktorami,
metrykami i kryteriami oraz wskazéwkami dotyczacymi innych standardéw
majacych zastosowanie w omawiamy podprocesie;

Annex C: French code ofpractice in e-Learning (AFNOR Z276-001) - praktycz-
ny kodeks e-learningu opracowany we Francji. Zawiera definicje pieciu grup
procesdw (analiza, projektowanie, instrumentacja, realizacja i ewaluacja) i 17
podprocesOw oraz mape powigzan pomiedzy podprocesami. Kazdy z procesow
i podprocesow jest opisany w podobny sposéb jak w tabeli 2;

Annex D: Reference Quality Criteria (RQC) DIN PAS 1032-1 - referencyjne
kryteria jakosci, ktore pozwalajg na analize i ewaluacje zasobow i scenariuszy
nauczania. Jest to zbidr 480 kryteriow oceny e-learningu zdefiniowanych w 8
kategoriach: ogdlne warunki, aspekty techniczne, sktadowania i przetwarzanie
danych, funkcjonalnos¢, aspekty teoretyczne, kodowanie informacji, tryby spe-
cjalne prezentacji. Zatgcznik ten wskazuje takze na inne normy powigzane (na
przyktad norma ISO 9241 zawierajgca wskazania dotyczace kryteriow zasto-
sowania koloréwy);

Annex E: Harmonized model for quality managementfor learning, education,
and training: mapping CELTSC5 i RFDQ - zharmonizowany model
zarzadzania jakoS$cig nauczania, edukacji i szkolenia. Aneks zawiera wszystkie
procesy modelu CELTSC ijego mapowania na model RFDQ;

Annex F: Specific quality objectives - szczeg6towe cele jakosciowe. Aneks
zawiera przyktad opisu podprocesu RFDQ ,,Analizy danych” (kategoria ,,Ewa-
luacja”) oraz propozycje kryteriow i metryk, z rekomendacjg uzycia standardu
ISO/IEC 11179-3 jako metody opisu danych;

Annex G: References - referencje - gdzie wymieniono kolejnych 9 dokumen-
tow standaryzacyjnych, jako wspomagajacych i uzupetniajgcych, wsrod kté-
rych sg: stownik z zakresu technologii informacyjnych (ISO/IEC 2382), normy
systemOw zarzadzania jakoscig (ISO 9000:2000, I1SO 9001:2000, ISO
9004:2000, ISO 10015:2001) oraz norma z zakresu technologii informacyj-
nych: zarzadzanie danymi i ich wymiang (ISO/IEC 11179-3:2003).

5 Chiriski model TQM (Total Quality Management) zastosowany do nauczania.
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Tabela 1
Model proceséw RFDQ wraz z podprocesami
ID  Nazwa kategorii ID Podprocesy
NA  Analiza potrzeb NA.1 Inicjacja
NA.2 Identyfikacja interesariuszy
NA.3 Definicja celow
NA.4 Analiza popytu
FA  Analizaramowa FA.1 Analiza sytuacji zewnetrznej
FA.2 Analiza zasobéw kadrowych
FA.3 Analiza grup docelowych
Analiza kontekstu instytucjonalnego
FA.4 i organizacyjnego
FA5 Czas i planowanie budzetu
FA.6 Analiza $rodowiska
CD Koncepcja/Projekt CD.1 Cele nauczania
CD.2 Koncepcja tresci
CD.3 Koncepcja i metody dydaktyczne
CDh4 Role i dziatania
CD.5 Koncepcja organizacyjna
CD.6 Koncepcja techniczna
CD.7 Koncepcja dla mediéw i projektu interakcji
CD.8 Koncepcja medidw

CD.9 Koncepcja komunikacji
CD.10 Koncepcja testowania i ewaluacji
CD.11 Koncepcja utrzymania

DP  Rozwdj/Produkcja DP.1 Realizacja tresci
DP.2 Realizacja projektu
DP.3 Realizacja mediéw
DP.4 Realizacja techniczna
DP.5 Utrzymanie
IM  Implementacja IM.1 Testowanie zasobéw edukacyjnych

IM.2 Adaptacja zasobow edukacyjnych
IM.3 Aktywacja zasobow edukacyjnych

IM.4 Organizacja uzytkowania
IM.5 Infrastruktura techniczna
LP  Proces uczenia LP.1 Administracja

LP.2 Aktywnosci/dziatania
LP.3 Przeglad pozioméw kompetencyjnych
EO Ewaluacja/Optymalizacja EO.1 Planowanie
EO.2 Realizacja
EO.3 Analiza
EO.4 Optymalizacja/poprawianie
Zrodio: opracowanie wiasne na podstawie normy PN-EN ISO/IEC 19796.
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Kazdy proces i podproces modelu RFDQ zostat szczegbtowo opisany w za-
faczniku B normy I1SO 19796, a przyktad jednego z podproceséw (identyfikacja
interesariuszy) zostat zaprezentowany w tabeli 2.

ID Kategoria
NA.2 Analiza
potrzeb

Podprocesy/aspekty

Cele

Metody

Rezultaty
Aktorzy
Metryki i kryteria

Standardy
Adnotacje/Przyktad

Tabela 2

Przyktad opisu podprocesu normy DIN PAS 1032-1

Proces Opis Relacja
Identyfikacja interesariuszy Identyfikacja, Brak

opis i ewaluacja

grup interesariu-

szy
—identyfikacja aktoréw,
—identyfikacja zainteresowanych stron,
—identyfikacja uzytkownikow
Opisanie wszystkich potencjalnych interesariuszy, okreslenie ich
wptywu i zakresu wspotpracy w zakresie realizacji proceséw edukacyj-
nych i szkoleniowych
Analiza literatury, karty pracownicze, programy, warsztaty
Zasady egzaminowania, biznes-plany,
Wywiady, wskazdwki
Opis wszystkich zainteresowanych stron, ich konkretnych celéw, do-
kumentacja celow
Menedzerowie (kierownicy)
Inicjator
Pomiary akceptacji (ang. measurements o facceptance), zastosowania
ANSI 10.1 oraz 10.2
Kim sg zainteresowane strony i aktorzy (podmioty) (studenci, nauczyciele,
trenerzy, tutorzy, menedzerowie, przedsiebiorstwa, organizacje, egzamina-
torzy, ciata/rady regulacyjne w edukacji, uniwersytety, sponsorzy, instytu-
cje wspbtpracujace, klienci, odpowiednie grupy spoteczne itp.)?

Zrodio: opracowanie wlasne na podstawie normy PN-EN ISO/IEC 19796 oraz normy DIN

PAS 1032-1.

Analiza opiséw wszystkich 38 podproceséw zdefiniowanych w normie 1SO
19796 (przyktad zaprezentowany w tabeli 2) daje bardzo wiele wskazowek dla osob
odpowiedzialnych za zarzadzanie e-leamingiem akademickim, dajac zarazem pew-
ng dowolno$¢ w doborze konkretnych metod i metryk umozliwiajgcych pomiar
osiggniecia zatozonego celu.
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3. Inne opracowania normalizacyjne dotyczace e-learningu

Oprécz wyzej wymienionych opracowano takze inne dokumenty normaliza-
cyjne6 zawierajace wskazOowki dotyczace réznych aspektow e-leamingu. Wsrod
nich sg m.in.:

1. PKN-CEN/CWA 15533:2007 A model for the classification of
quality approaches in e-learning. Norma wycofana w dniu 19.06.2012 r.
bez  zastgpienia. Pelna  dokumentacja  dostepna  pod  adresem:
ftp://ftp.cenorm.be/PUBLIC/CWASs/e-Europe/WS-L T/cwal15533-00-2006-Apr.pdf.
Dokument zawiera klasyfikacje podejs¢ jakosciowych w e-leamingu, w tym
siedmiokrokowy model jakosci w e-leamingu oraz szczegétowo opisanych
8 faz badaniajakosci e-learningu (wraz z gotowymi propozycjami pytan);

2. PKN-CEN/CWA 15555:2007 Guidelines and supportfor building application
profiles in e-learning. Data publikacji: 19.06.2012 r. Dokument dostepny w lo-
kalizacji: ftp://ftp.cenorm.be/PUBLIC/CWAs/e-Europe/WS-LT/cwal5555-00-
2006-Jun.pdf. Ten dokument skupia sie na ,,obiektach nauczania” (ang. lear-
ning objects) i powigzanych z nimi metadanymi. Opisuje m.in. model interope-
racyjnosci w zakresie e-leamingu otwartego, ktéry moze by¢ przydatny na
przyktad w przypadku stosowania standardow Curriculum Online lub ADL-
SCORM. Malo przydatny z punktu widzenia zarzadzania e-learningiem w pol-
skich warunkach;

3. PKN-CEN/CWA 15660:2007 Providing goodpractice for E-Learning quality
approaches. Data publikacji: 25.04.2007 r. Adres peinej dokumentacji:
ftp://ftp.cenorm.be/PUBLIC/CW As/e-Europe/WS-LT/CWA15660-00-2007-
Feb.pdf. Jest to 58-stronicowy dokument zawierajagcy wskazOowki i opisy do-
brych praktyk wszystkich faz zarzadzania e-leamingiem (opisy zawieraja mie-
dzy innymi: czynniki sukcesu, sugestie i stosowane metody oraz przyktady);

4. PKN-CEN/CWA 15661:2007 Providing E-Learning supplies transparency
profiles. Data publikacji: 25.04.2007 r. Adres peinej dokumentacji:
ftp://ftp.cenorm.be/PUBLIC/CWAs/e-Europe/WS-LT/CWA15661-00-2007-
Feb.pdf. Dokument jest pewnego rodzaju poradnikiem dla trzech kategorii
uzytkownikow: niedoSwiadczonych  e-nauczycieli, doswiadczonych
e-nauczycieli i ,,przepisujacych” kursy e-leamingowe (0sob, ktére wybieraja
kursy dla innych osob, na przyktad menedzerowie, kierownicy dziatow HR
itp.). Przewodnik zawiera wiele wskazdwek, pytan, ankiet i przyktadow, ktore

6 Symbole ,PKN-CEN/CWA” oznaczajg porozumienie warsztatowe opracowane przez
CEN (ang. The European Committee for Standardization, oryg. Comite Europeen de Normaliza-
tion) wprowadzone do katalogu polskich norm zaakceptowanych przez Polski Komitet Normali-
zacyjny. Akronim CWA oznacza ,,CEN Workshop Agreement”, czyli ustalenia dokonane pod-
czas warsztatow Europejskiego Komitetu Standaryzacyjnego. Zaden z powyzszych dokumentéw
nie ma jednak statusu normy ISO, a sa to jedynie dokumenty uzupetniajace, zawierajgce opisy,
wskazowki i rozszerzenia w zakresie wykorzystania technologii informatycznych w nauczaniu.
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ftp://ftp.cenorm.be/PUBLIC/CWAs/e-Europe/WS-LT/cwa15555-00-2006-Jun.pdf
ftp://ftp.cenorm.be/PUBLIC/CWAs/e-Europe/WS-LT/cwa15555-00-2006-Jun.pdf
ftp://ftp.cenorm.be/PUBLIC/CWAs/e-Europe/WS-LT/CWA15660-00-2007-Feb.pdf
ftp://ftp.cenorm.be/PUBLIC/CWAs/e-Europe/WS-LT/CWA15660-00-2007-Feb.pdf
ftp://ftp.cenorm.be/PUBLIC/CWAs/e-Europe/WS-LT/CWA15661-00-2007-Feb.pdf
ftp://ftp.cenorm.be/PUBLIC/CWAs/e-Europe/WS-LT/CWA15661-00-2007-Feb.pdf
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majg pomoc w ocenie i podjeciu decyzji w zakresie okreslenia potrzeb i wybo-
ru kurséw e-learningowych.

Podsumowanie

W niniejszym artykule podjeto prébe syntetycznego ujecia wybranych aspek-
tow dokumentow normalizacyjnych i wskazania ich przydatnosci w zarzgdzaniu
ustugami e-leamingowymi. Znajomo$¢ tych opracowan z pewnos$cia pozwoli usys-
tematyzowac¢ wiedze w zakresie zarzadzania ustugami edukacyjnymi z wykorzysta-
niem technologii informatycznych. Przedstawione we wprowadzeniu przykfady
nieudanych projektow e-leamingowych jednoznacznie wskazujg na czesto pojawia-
jace sie zaniedbania na tym polu. Bezposrednia stosowalno$¢ kazdej z omawianych
powyzej norm i porozumien warsztatowych jest jednak, w ocenie autora, umiarko-
wanie skomplikowana i wymaga zaangazowania interdyscyplinarnego zespotu
taczacego wysokiego poziomu kompetencje z zakresu organizacji i zarzadzania,
dydaktyki, ekonomii, prawa i technologii informatycznych.
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MANAGEMENT OF E-LEARNING SERVICES
IN VIEW OF STANDARDIZATION

Summary

Project management errors are among the main reasons of e-learning project fail-
ure. This article presents an analysis of literature and standardization documents (Inter-
national Standards and reference papers) relevant to the management of e-learning ser-
vices. The first part of the article describes three aspects of academic e-learning ser-
vices, and exemplary research projects related to the development of standards and tools
applicable to e-learning management. The second part contains an analysis of the I1SO
19796, in particular the RFDQ framework, with examples of processes and sub-
processes of e-learning. The last part contains the synthetic presentation of the contents
of four CEN workshop agreements developed by the Technical Committee
ISO/IEC_JTC_1/SC_36.
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