ITIL 5 Experience

Kéd kurzu: ITILSEXP

ITIL 5 Experience rozviji odborné znalosti potfebné pro zaclenéni human-centred designu a Al-aware pFistupu do
digitalnich produktl a sluZeb. Kurz vas naudi, jak sladit divéru, vnimani a hodnotu v celém Zivotnim cyklu sluzby - od
prvniho kontaktu uzivatele az po kontinualni zlepSovani.

Praha 3 35 700 K& 30
Brno 3 35 700 Ké 30
Bratislava 3 1400 € 30

Uvedené ceny jsou bez DPH.

Terminy kurzu

Uvedené ceny jsou bez DPH.

Cilova skupina
- ITSM profesionalové — manazeri a specialisté v oblasti IT service managementu, ktefi chtéji rozsiFit svou praxi o
uzivatelsky pohled a human-centred pristup.
- Service a UX designéfi navrhujici digitalni sluzby, kteFi potfebuji propojit design thinking s ITIL frameworkem.
- Product manazefi zodpovédni za zkuSenost zdkaznikl a uZivateld digitalnich platforem.
- Specialisté zavadgjici Al do sluzeb, ktefi chtéji ridit etiku, dvéru a transparentnost vaci uzivateldm.
- Drzitelé ITIL® 4 certifikatd prechazejici na ITIL Verze 5, ktefi buduji cestu k titulu Managing Professional.

Co se naucite

- Porozuméni digitalni zkuSenosti: Pochopite, jak zkuSenost vznika z anticipace, vnimani a hodnoceni, a pro¢ ma
zdsadni vliv na hodnotu a divéru ke sluzbam.

- Human-centred design: Naucite se aplikovat pFistupy zamérené na Clovéka pri navrhu i zlepSovani digitalnich
produktl a sluZeb tak, aby fungovaly dobfe i z pohledu uZivatele.

- Ctyfi dimenze managementu a zkugenost: Porozumite tomu, jak zkuéenost vznika napfi¢ dimenzemi Organizace a
lidé, Informace a technologie, Partnefi a dodavatelé, Hodnotové toky a procesy, a jak kazda z nich prispiva ke
zlepSovani experience.

- Méreni a vyhodnocovani zkuSenosti: Osvojite si praci s doménami zkuSenosti, nastavite smysluplné metriky a
naucite se, proc jsou metriky hypotézy odrazejici jen ¢ast skutecné lidské zkusenosti.

- Kontinualni zlepSovani zkusenosti: Budete umét ridit trvalé zlepSovani pomoci pristupu
notice-interpret-hypothesize-experiment v ramci ITIL Continual Improvement Model.

- Al, etika a dlvéra: Posoudite dopad umélé inteligence na uZivatelskou zkuSenost a zajistite odpovédné a
transparentni vyuziti Al prostfednictvim Al governance a digitalni etiky.

- Role a zodpovédnosti za zkuSenost: Definujete role, odpovédnosti a accountability za zkuSenost napfic stakeholdery

a fazemi service journey v ramci celé organizace.

Obsah kurzu
- Porozuméni zkugenosti (Experience): Co je digitalni zkuSenost, jak vznika z anticipace, vnimani a hodnoceni, a pro¢
tvofi zaklad pro budovani dGvéry a spoluvytvareni hodnoty.
- Ctyfi dimenze managementu a jejich vliv na zkudenost: Jak kazda ze &tyF dimenzi - Organizace a lidé, Informace a
technologie, Partnefi a dodavatelé, Hodnotové toky a procesy - prispiva ke zkuenosti uZivateld a zakaznikd.
- Méreni a vyhodnocovani zkuSenosti: Domény zkuSenosti, metody sbéru dat, interpretace metrik jako hypotéz a
kritéria dGvéryhodnosti a koherence pfi vyhodnocovani diikazd.
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Kontinualni zlepSovani zkusenosti: Strukturovany pristup notice-interpret-hypothesize-experiment aplikovany v
rémci ITIL Continual Improvement Model pro trvalé zlepSovani digitalni zkuSenosti.

Al, etika a divéra: Dopad umélé inteligence na vnimani a ddvéru uzivateld, principy Al governance a digitalni etiky
pro odpovédné nasazeni Al ve sluzbach.

Role a zodpovédnosti za zkuSenost: Organizace odpovédnosti napric¢ stakeholdery a fazemi service journey, véetné
propojeni s ostatnimi ITIL praktikami.

Praktické informace

Délka kurzu: 3 dny (prezenéné nebo v online formatu s Zivym lektorem).

Predpoklady: ITIL® 5 Foundation nebo ITIL® 5 Foundation Bridge. Doporucuje se také prakticka zkuSenost s IT
service managementem nebo navrhem digitalnich sluzeb.

Zkouska: Open-book, online prostiednictvim PeopleCert, hranice Uspésnosti: 28/40 (70 %)

Jazyk vyuky: Ceétina. Oficialni studijni materialy jsou v angli¢ting.

Certifikat PeopleCert - ITIL® Experience (Version 5], mezindrodné uznavany.

Kurz je vedeny akreditovanym Skolicim centrem certifikovanym organizaci PeopleCert.
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