ITIL 5 Experience

Kéd kurzu: ITILSEXP

Kurz ITIL Experience (Version b) poskytuje Struktirovany rémec pre integraciu ludsky orientovaného a Al-uvedomelého
dizajnu do digitalnych produktov a sluzieb. Naucite sa, ako skisenost vznika z anticipacie, vnimania a hodnotenia, ako ju
formuju Styri dimenzie ITIL a ako ju systematicky zlepSovat pomocou pristupu notice-interpret-hypothesize-experiment.
Kurz je vhodny pre product manazérov, experience lidrov, UX dizajnérov aj Al governance manazérov a nadvazuje na
akUkolvek platnu certifikaciu ITIL 4 alebo ITIL Foundation (Version 5).

Praha 2 35 700 K& 20
Brno 2 35 700 Ké 20
Bratislava 2 1400 € 20

VSetky ceny st uvedené bez DPH.

Terminy kurzu

04.11.2026 2 35700 K¢ Prezencny CZ/SK GOPAS Praha
09.12.2026 2 35700 K¢ Online CZ/SK Online
09.12.2026 2 1400 € Online CZ/SK Online

Vsetky ceny su uvedené bez DPH.

Cielova skupina

- Product manazéri, service delivery manazéri a practice owners, ktori chcl systematicky zlepSovat skisenost
pouzivatelov a zdkaznikov s digitalnymi produktmi a sluzbami.

- UXdizajnéri, experience lidri a business relationship manazéri, ktori hladajd uznavany rémec pre integraciu ludsky
orientovaného dizajnu do kazdodennej praxe IT service managementu.

- Manazéri digitalnej transformacie a integration manazéri zodpovedni za to, aby digitalne interakcie budovali doveru
a vytvarali meratelnd hodnotu napriec celym Zivotnym cyklom sluzby.

- Al governance manazéri a IT riaditelia, ktorf potrebuju pochopit, ako Al ovplyviiuje vnimanie a doveru pouzivatelov a
ako zabezpecit jej zodpovedné a transparentné nasadenie.

- V&etci drzitelia certifikacie ITIL 4 alebo ITIL Foundation (Version 5], ktori chcu rozvinut kompetencie v oblasti
riadenia sklsenosti a ziskat Specializovany modul novej verzie ITIL.

Co sa nauite

- Skusenost ako ludska odpoved: Pochopite, ako sklsenost vznika z anticipacie, vnimania a hodnotenia, a ako
formuje angaZovanost, doveru a spoluvytvaranie hodnoty v Case.

- Digitalna skusenost a jej hodnota: Naucite sa chapat digitalnu skisenost ako stihrn pocitov, myslienok a telesnych
odpovedi na interakcie s digitalnymi produktmi a sluzbami.

- Perspektivy stakeholderov: Preskimate roly, potreby a napétia medzi pouzivatelmi, zakaznikmi, sponzormi a
poskytovatelmi a ich vplyv na redlne service journey.

- Skusenost v zivotnom cykle: Naucite sa, ako service journey, experience moments a funkéné a relacné interakcie
vznikaju napriec Zivotnym cyklom produktu a sluzby.

- Hybatele skisenosti: Pochopite, ako skisenost formuju Styri dimenzie ITIL (organizécie a ludia, informécie a
technoldgie, partneri a dodavatelia, hodnotové toky a procesy).

- Zachytavanie a interpretacia skisenosti: Naucite sa pracovat s experience capture, rozpoznavat dékazy o
sklsenosti a pouZivat narativne aj ¢iselné signdly pre informované rozhodovanie.

- Doveryhodnost a koherencia: Naucite sa aplikovat kritéria déveryhodnosti a koherencie pri hodnoteni dokazov o

skusenosti a navrhovat transparentné digitalne interakcie.
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- Kontinualne zlepSovanie sklsenosti: Osvojite si pristup notice-interpret-hypothesize-experiment v rdmci ITIL
Continual Improvement Model pre systematické zlepSovanie skisenosti.
- Al a skusenost: Preskimate, ako Al ovplyviuje doveru a vnimanie, a ako Al governance a digitalna etika

zabezpecuju zodpovedné a transparentné pouzivanie Al v kontexte skisenosti.

Obsah kurzu

- Uvod do ITIL Experience [Version 5): Kli¢ové pojmy a ramec; vztah k ostatnym modulom ITIL Version 5.

- Co je skusenost: Psycholdgia skisenosti; anticipacia, vnimanie, hodnotenie; dévera a hodnota v kontexte
digitalnych sluzieb.

- Stakeholderi a service journey: Roly a perspektivy; mapovanie cesty zakaznika; funkéné vs. relacné interakcie.

- Styri dimenzie a skusenost: Ako kaZda dimenzia prispieva k formovaniu skisenosti; priklady z praxe.

- Experience capture a metriky: Metddy zberu dékazov o sklsenosti; preco metriky st hypotézy; kombinacia
kvantitativnych a kvalitativnych signalov.

- Doveryhodnost, koherencia a trust-centred design: Principy emocionalnej jasnosti a psychologickej bezpecnostiv
digitdlnych interakciach.

- Kontinualne zlepSovanie skisenosti: Framework notice-interpret-hypothesize-experiment; integracia do ITIL
Continual Improvement Model.

- Al, governance a digitalna etika: Zodpovedné nasadenie Al; transparentnost, vysvetlitelnost a vplyv na doveru
pouZzivatelov.

- Priprava na skusku: Vzorové otazky, techniky prace s priruckou pri open-book skiske PeopleCert.

Praktické informacie

- Dizka kurzu: 2 dni.

- Predpoklady: Platna certifikacia ITIL 4 (akdkolvek Groven) alebo ITIL Foundation (Version 5) or ITIL Foundation
Bridge (Version 5). Bez predlozenia dokladu nebudu vysledky skusky vydané.

- Skugka: Open-book (povolend iba oficidlna prirucka ITIL Experience), online prostrednictvom PeopleCert, 90 minut,
40 otazok s vyberom odpovedi, Gspesdnost 70 % (28 z 40 bodov).

- Jazyk vyucby: Slovencina. Oficidlne Studijné materialy (eBook, Learning Resource Kit] st v anglictine.

- Certifikat: PeopleCert ITIL Experience (Version 5), medzinarodne uznavany, obnova kazdé 3 roky (60 CPD bodov).

Kurz vedie akreditované $koliace centrum (ATO] Agilist s.r.o. certifikované organizaciou PeopleCert.
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