Nazov kvalifikacie: Manazér systémov riadenia sluzieb
informacnych technologii

Kod kvalifikacie U1330999-01649

Uroveii SKKR 7

Sektorova rada IT a telekomunikdcie

SK ISCO-08 1330999 Riadiaci pracovnik (manaZér) v oblasti
informac¢nych a komunikacnych technolégii inde
neuvedeny

SK NACE Rev.2 JINFORMACIE A KOMUNIKACIA, 62
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sluzby; M ODBORNE, VEDECKE

A TECHNICKE CINNOSTI, 70 Vedenie firiem,
poradenstvo v oblasti riadenia

Doklad o ziskanej kvalifikacii osvedcenie

Nézov povolania ManaZér systémov riadenia sluZieb IT

Kvalifika¢ny Standard

Vedomosti:

popisat’ proces komunikdcie vseobecne

charakterizovat typologiu zdkaznika

opisat’ zdkladné principy tvorby obchodnych zmlitv a kontraktov

charakterizovat proces komunikdcie so zdkaznikom

definovat specifikd interkulturdlneho prostredia

definovat zdkladné principy a pojmy normy pre riadenie IT sluZieb 1SO 20000

popisat’ v situdcii riadenia IT sluzby ndstroje a metédy pre analyzu a prezentdciu ddt (najmd numerickych)

charakterizovat' IT sluZbu, jej typické viastnosti a kritéria potrebné pre definiciu IT sluzby

vysvetlit zdakladnii terminologiu metodik riadenia IT sluZieb (najmd s pouZitim kniZnice ITIL)

vysvetlit’ procesy ndvrhu a nasadenia IT sluzby podl'a ITIL

popisat roly a zodpovednosti poZadované typickymi IT procesmi ndvrhu a nasadenia IT sluZby

popisat’ procesy prevddzky a zlepsovania IT sluzby podla ITIL

charakterizovat roly a zodpovednosti poZadované typickymi IT procesmi prevddzky a zlepsovania IT sluZby

popisat’ na prehl'adovej irovni zdkladné fdazy a principy projektového riadenia v kontexte IT sluZieb

charakterizovat’ a vysvetlit Struktiiru a ilohu katalogu sluZieb

charakterizovat’ a vysvetlit' struktiiru a tilohu virovne sluZieb (SLA, OLA)

charakterizovat’ a vysvetlit Struktiiru a tilohu katalogu

Zrucnosti:

navrhniit’ komplexny popis IT sluZby, jej funkcnosti a kritérii tispesnosti v silade so standardmi I1SO a ITIL

analyzovat’ ocakdvania zdkaznika a na ich zdaklade urcit kritické oblasti, aktivity IT sluzby

ziskavat informdcie potrebné pre riadenie IT sluZby najmd z portfélia a katalogu sluZieb, kontraktu so zdkaznikom a
periodickych hodnoteni sluZby

spracovdvat' informdcie potrebné pre riadenie IT sluZby najmd z portfélia a katalogu sluZieb, kontraktu so
zdkaznikom a periodickych hodnoteni sluzby

interpretovat’ ddta o IT sluZbe po strdnke kvalitativnej, financnej a procesnej

identifikovat’ Ciastkové ndklady a vypocitat celkové ndaklady na poskytovanie IT sluZby (TCO)

definovat poZiadavky na subdoddvky casti IT sluZby a prispiet’ k riadeniu partnerov a subdoddvatelov

spracovat’ vstupy pre komplexny popis IT sluzby v siilade so standardmi ISO a ITIL

pripravit model riadenia iirovne IT sluZby (SLA, OLA) pre konkrétmu praktickii situdciu

navrhnit’ a vytvorit mapu popisujiicu vztahy medzi atribitmi SLA/OLA a klvicovymi indikdtormi vykonu procesov a




technologit

analyzovat IT sluzby a ich vykonnosti najmd po strdnke dostupnosti, bezpecnosti, spol'ahlivosti, kvality a celkovej
ceny

ziskat' a spracovat’ ddta o IT sluZbe po stranke kvalitativnej, financnej a procesnej

pripravit materidly na rozhodovanie (napr. podnikatel’sky pldan, pripadovii stidiu/business case, scénar)

vykondvat identifikdciu a analyzu rizik spojenych s ndvrhom, nasadenim a prevdadzkou IT sluzby

spracovat’ a analyzovat’ ddta ziskané z monitorovania IT sluzby voci dohodnutym tirovniam sluzby (SLA, OLA)

dodat technickii prezentdciu v kontexte riadenia IT sluZby na tirovni vyssieho manaZmentu doddvatel'a a zdkaznika

komunikovat' v cudzom jazyku v rdmci specializdcie

Kompetencie:

schopnost zvlddat stresové situdcie

schopnost vytvdrat produktivne vztahy s partnermi pri doddvke sluZby

schopnost’ empatie so zdkaznikom

samostatnost’ v organizovani a pldnovani prdce

samostatnost’ pri prdci s informdciami

proaktivnost v rieseni problémov a novych situdcii

schopnost pracovat’ v time

schopnost vytvorit’ si sirsi pohl'ad na situdciu pri zohl'adneni obchodného, technického a pravneho pohl'adu na IT
sluzbu

schopnost motivovat’ clenov timu

schopnost neustdle sa profesiondlne rozvijat

schopnost pomdhat’ clenom timov na strane doddvatel'a a zdkaznika IT sluZby zvlddat stresové situdcie

Hodnotiaci Standard

Hodnotena sposobilost’:

vysvetlit' zdkladnid terminolégiu metodik riadenia IT sluzieb (najméa s pouZitim knizZnice ITIL)
charakterizovat IT sluZbu, jej typické vlastnosti a kritéria potrebné pre definiciu IT sluzby

definovat’ zakladné principy a pojmy normy pre riadenie IT sluZieb ISO 20000

popisat na prehl'adovej drovni zdkladné fazy a principy projektového riadenia v kontexte IT sluzieb
vykondvat identifik4ciu a analyzu rizik spojenych s ndvrhom, nasadenim a prevddzkou IT sluzby

spracovat vstupy pre komplexny popis IT sluZzby v silade so Standardmi ISO a ITIL

navrhnit’ komplexny popis IT sluZby, jej funkCnosti a kritérii tspesSnosti v silade so Standardmi ISO a ITIL

Kritéria hodnotenia: Metody Nastroje
hodnotenia hodnotenia
definovat a spravne pouZivat zdkladné pojmy z oblasti riadenia IT pisomnd metéda  [test

sluZieb (ITIL, 1SO 9001 a pod.)

riesit problémové iilohy popisu, tvorby a analyzy IT sluZieb s vyuZitim  |pisomnd metdda  [pisomnd dloha
zdkladnych metod, technik a pojmov

demonstrovat spracovanie vstupov pre IT sluzbu podporujiicu situdciu  [pisomnd metéda  [pisomnd tloha
vyplyvajiicu zo simulovaného zadania potrieb zdkaznika v siilade so
standardmi a normami ITIL a 1SO 20000

navrhnit’ IT sluzbu podporujiicu situdciu vyplyvajiicu zo simulovaného  [praktické skuSanie [praktické

zadania potrieb zdkaznika v siilade so standardmi a normami ITIL a ISO predvedenie formou
20000 PC prezenticie
identifikovat’ a vhodne ohodnotit mozné rizikd vybranej IT sluzby v istna metéda Ustna odpoved' s
redlnom kontexte vysvetlenim
popisat fdazy a principy projektového riadenia v kontexte IT sluZieb pisomnd metéda  [test

Podmienky tspesného vykonania skasky:

Podmienkou dspesného vykonania skisky je splnit’ uvedené kritérid hodnotenia minimélne na 70%

Hodnotena sposobilost’:




analyzovat ocCakdvania zdkaznika a na ich zdklade urcit’ kritické oblasti, aktivity IT sluzby

charakterizovat’ a vysvetlit’ Struktdru a dlohu katalégu sluZieb

ziskavat informécie potrebné pre riadenie IT sluZby najmé z portfélia a katalégu sluZieb, kontraktu so
zakaznikom a periodickych hodnoteni sluzby

spracovdvat’ informdcie potrebné pre riadenie IT sluZby najmaé z portfélia a kataldgu sluZieb, kontraktu so
zakaznikom a periodickych hodnoteni sluzby

charakterizovat a vysvetlit' Struktdru a dlohu drovne sluZieb (SLA, OLA)

navrhnut’ a vytvorit mapu popisujicu vztahy medzi atribatmi SLA/OLA a kl'i¢ovymi indikatormi vykonu
procesov a technolégii

analyzovat' IT sluzby a ich vykonnosti najmé po stranke dostupnosti, bezpecnosti, spol'ahlivosti, kvality a celkovej]
ceny

pripravit' model riadenia trovne IT sluzby (SLA, OLA) pre konkrétnu prakticku situdciu

komunikovat’ v cudzom jazyku v rdmci Specializicie

Kritéria hodnotenia: Metody Nastroje
hodnotenia hodnotenia
vypracovat’ analyzu ocakdvani zdkaznika pisomnd metéda  [pisomnd odpoved’

pouZit’ zdakladné pojmy a principy tvorby portfolia a katalogu IT sluZieb, [pisomnd metéda [pisomnd tloha
najmd s cielom identifikovat atribiity funkcnosti a vykonnosti sluzby

vytvorit mapu ocakdvani zdkaznika voci IT sluzbe praktické skusanie [praktické
predvedenie formou
PC prezenticie

identifikovat priority a vhodne navrhniit zloZenie IT sluZieb a tirovni praktické skusanie [praktické

sluZieb predvedenie formou
PC prezenticie

popisat’ Zivomny cyklus IT sluZby istna metdda istna odpoved' s
vysvetlenim

pripravit’ a riadit’ pocas Zivomého cyklu IT sluZbu po stranke dostupnosti, [praktické skiSanie [simulovand dloha
bezpecnosti, spolahlivosti a vykonnosti v prostredi simulovaného

zdkaznika

spracovat definiciu IT sluzby a jej virovni (SLA, OLA) v rozsahu pisomnd metdéda  |zdverecnd prica
struktiiry dokumentu

obhdijit spracovanii definiciu IT sluzby v simulovanej prezentdcii pre Ustna metdda obhajoba prace

vyssi manaZment organizdcie vo zvolenom cudzom jazyku

Podmienky tspesného vykonania skisky:

Podmienkou tispeSného vykonania skiisky je splnit uvedené kritérid hodnotenia minimélne na 70%.

Hodnotena sposobilost’:

vysvetlit procesy ndvrhu a nasadenia IT sluzby podl'a ITIL

popisat procesy prevadzky a zlepSovania IT sluzby podl'a ITIL

popisat’ roly a zodpovednosti poZadované typickymi IT procesmi ndvrhu a nasadenia IT sluzby

charakterizovat roly a zodpovednosti poZadované typickymi IT procesmi prevddzky a zlepSovania IT sluzby
spracovat’ a analyzovat data ziskané z monitorovania IT sluzby vo¢i dohodnutym drovniam sluzby (SLA, OLA)
popisat v situdcii riadenia IT sluZby néstroje a metédy pre analyzu a prezenticiu dat (najma numerickych)
ziskat' a spracovat dita o IT sluZbe po strdnke kvalitativnej, financnej a procesnej

navrhnit a vytvorit mapu popisujicu vztahy medzi atribtitmi SLA/OLA a kl'i¢ovymi indikdtormi vykonu
procesov a technol6gii

Kritéria hodnotenia: Metody Nastroje
hodnotenia hodnotenia

pouZit vhodnym sposobom v simulovanej problémovej tilohe zdkladné  |pisomnd metéda [pisomnd dloha
principy a procesy riadenia ndvrhu a nasadenia IT sluZby podla
standardov ITIL

pouZit vhodnym sposobom v simulovanej problémovej tilohe zdkladné  |pisomnd metéda  [pisomnd dloha
principy a procesy riadenia doddvky IT sluzby podla standardov ITIL

zvolit’ si a vyhodnotit statisticky sibor ddt 7 problémovej tilohy s ciel'om [pisomnd metdda  |[vypoctovy test




vyhodnotit vykonnost' IT sluzby

pripravit technicky vstup pre rozhodovanie o schvdleni navrhu IT sluZby
a vyhodnotenie jej doterajsej doddvky s pouZitim kliicovych indikdtorov

praktické skusanie

praktické
predvedenie formou

vykonnosti PC prezenticie

Podmienky tspesného vykonania skusky:

Podmienkou tispeSného vykonania skiisky je splnit’ uvedené kritérid hodnotenia minimélne na 70%

Hodnotena spdsobilost’:

opisat’ zdkladné principy tvorby obchodnych zmliv a kontraktov

charakterizovat’ a vysvetlit’ Struktdru a tlohu katalégu

definovat’ poziadavky na subdodavky Casti IT sluzby a prispiet’ k riadeniu partnerov a subdodédvatel'ov
identifikovat ¢iastkové ndklady a vypocitat’ celkové ndklady na poskytovanie IT sluzby (TCO)

dodat’ technicki prezentéciu v kontexte riadenia IT sluzby na trovni vySSieho manazmentu dodédvatel'a a
zdkaznika

pripravit’ materidly na rozhodovanie (napr. podnikatel'sky plan, pripadovii Studiu/business case, scénar)
interpretovat data o IT sluZbe po strdnke kvalitativnej, financnej a procesnej

Kritéria hodnotenia: Metody Nastroje
hodnotenia hodnotenia

zodpovedat prehl'adovou formou zdkladné pravidld tvorby dokumentdcielpisomnd metéda  [test

o trovni sluZieb (SLA, OLA)

opisat tilohu a zdkladné principy tvorby zmliiv a kontraktov pisomnd metéda  [test

spracovat’ financny model doddvky IT sluzby a vyhodnotit celkovii
ndkladovost sluZby

pisomnd metdéda  [vypoctovy test

navrhnit’ mapu doddvky komplexnej IT sluZby s pouZitim internych a
externych ciastkovych doddvatel'ov, zdévodnit' vhodnost vyberu a
pripravit’ materidl pre rozhodovanie manaZmentu v simulovanej situdcii

praktické skusanie [praktické
predvedenie formou

PC prezenticie

preukdzat zrucnost' v oblasti vyjedndvania so zdkaznikom a istna metéda diskusia

manazZmentom v simulovanej situdcii

Podmienky tspesného vykonania skusky:

Podmienkou tispeSného vykonania skiisky je splnit’ uvedené kritérid hodnotenia minimélne na 70%

Hodnotena spdsobilost’:

popisat’ proces komunikécie vSeobecne
charakterizovat typoldgiu zdkaznika
charakterizovat’ proces komunikacie so zdkaznikom
definovat Specifikd interkulturdlneho prostredia

Kritéria hodnotenia: Metody Nastroje
hodnotenia hodnotenia
vysvetlit’ proces komunikdcie so zdkaznikom listna metoda istna odpoved' s
vysvetlenim
popisat typologiu zdkaznika istna metdda istna odpoved' s
vysvetlenim
predviest’ komunikdciu so zdkaznikom v modelovej situdcii praktické skuSanie [praktické
predvedenie
popisat typy komunikacnych kandlov pisomnd metéda  |test

vysvetlit Specifikd komunikdcie v interkulturdlnom prostredi istna metdda istna odpoved' s

vysvetlenim

Podmienky tspesného vykonania skasky:

Podmienkou dspesného vykonania skisky je splnit’ uvedené kritérid hodnotenia miniméalne na 70%

Organiza¢né a metodické pokyny

Metodické pokyny:

Pre formdlne vzdelanie:




o Zdkon 1312002 Z.z. o vysokych skoldch a o zmene a doplneni niektorych zdkonov v zneni neskorsich
predpisov, § 63.
Pre neformdlne vzdeldvanie:

® Zdkon 568/2009 Z.z. o celoZivotnom vzdeldvani a o zmene a doplneni niektorych zdkonov v zneni neskorsich
predpisov, § 17 a § 18.

Pokyny na realizdciu skisky:

FPre formdlne vzdelanie:
o Zdikon 1312002 Z.z. o vysokych skoldch a o zmene a doplneni niektorych zdkonov v zneni neskorsich
predpisov, § 63.
Pre neformdine vzdeldvanie:

o Zdkon 568/2009 Z.z. o celoZivomom vzdeldvani a o zmene a doplneni niektorych zdakonov v zneni neskorsich
predpisov, § 17 a § 18.

Proces hodnotenia:

Pre formdilne vzdelanie:
o Zdkon 1312002 Z.z. o vysokych Skoldch a o zmene a doplneni niektorych zdkonov v zneni neskorsich
predpisov, § 63.
Pre neformdlne vzdeldvanie:

® Zdkon 568/2009 Z.z. o celoZivotnom vzdeldvani a o zmene a doplneni niektorych zdkonov v zneni neskorsich
predpisov, § 17 a § 18.

Vysledné hodnotenie:

Pre formdlne vzdelanie:
o Zdikon 1312002 Z.z. o vysokych skoldch a o zmene a doplneni niektorych zdkonov v zneni neskorsich
predpisov, § 63.
Pre neformdine vzdeldvanie:

o Zdkon 568/2009 Z.z. o celoZivomom vzdeldvani a o zmene a doplneni niektorych zdakonov v zneni neskorsich
predpisov, § 17 a § 18.

ZloZenie skisobnej komisie:




Pre formdlne vzdelanie:
e Zikon 131/2002 Z.z. o vysokych skoldch a o zmene a doplnent niektorych zdkonov v zneni neskorsich
predpisov, § 63.
Pre neformdlne vzdeldvanie:

o Zdikon 568/2009 Z.z. o celoZivomom vzdeldvani a o zimene a doplneni niektorych zdkonov v zneni neskorsich
predpisov, § 17 a § 18.

PoZiadavky na odborni sposobilost’ skisajiceho:

Pre formdlne vzdelanie:

Prdvo skisat’ na stdtnej skiiske majii v zmysle zdkona ¢. 131/2002 Z. z. o vysokych skoldch v zneni neskorsich
predpisov iba vysokoskolski ucitelia posobiaci vo funkcidch profesorov a docentov (§ 75) a d'alsi odbornici schvdleni
prislusnou vedeckou radou (§12).

ZloZenie skiisobnych komisii pre Stdtne skiisky urcuje z 0osob opravnenych skisat’ pre studijné programy
uskutociiované na fakultach dekan, pre studijné programy uskutocriované na vysokej skole rektor. Do skiisobnych
komisii pre Stame skiisky sii spravidla zarad'ovani aj vyznamni odbornici v danom Studijnom odbore 7 inych
vysokych skol, z prdavnickych osob vykondvajiicich vyskum a vyvoj na tizemi Slovenskej republiky, alebo z praxe.
Najmenej dvaja clenovia skiiSobnej komisie pre stdme skiisky sii vysokoskolski ucitelia posobiaci vo funkcidch
profesorov alebo docentov.

Pre neformdlne vzdeldvanie:
Clenmi skiisobnej komisie sii fyzické osoby, ktorych odbornd spésobilost sa rovnd iirovni lektora.

Zdkon 568/2009 Z.z. o celoZivotnom vzdeldvani a o zmene a doplneni niektorych zdkonov v zneni neskorsich
predpisov, § 17a§ 18

a) vysokoskolské vzdelanie prvého alebo druhého stupria v prislusnom odbore vzdeldvacieho programu, najmenej
dva roky praxe v odbore, ktorého sa vzdeldvaci projekt tyka, a najmenej dva roky lektorskej cinnosti,

b) vysokoskolské vzdelanie prvého alebo druhého stupria v inom odbore, najmenej styri roky praxe v odbore, ktorého
sa vzdeldvaci projekt tyka, a najmenej dva roky lektorskej cinnosti,

c) tiplné stredné vzdelanie s maturitou v prislusnom odbore vzdeldvacieho programu, najmenej Styri roky praxe v
odbore, ktorého sa vzdeldvaci projekt tyka, a najmenej tri roky lektorskej cinnosti,

d) iiplné stredné vzdelanie s maturitou v inom odbore, najmenej pdt rokov praxe v odbore, ktorého sa vzdeldvaci
projekt tyka, a najmenej tri roky lektorskej cinnosti,

e) vyucny list v prislusnom odbore vzdeldvacieho programu, najmenej pdt rokov praxe v odbore, ktorého sa
vzdeldvaci projekt tyka, a najmenej pdt rokov lektorskej cinnosti alebo

f) osvedcenie o ciastocnej kvalifikdcii alebo osvedcenie o iiplnej kvalifikdcii v prislusnom odbore vzdeldvacieho
programu, najmenej pdt rokov praxe v oblasti, ktorej sa vzdeldvaci program tyka, a najmenej pdt rokov lektorskej
cinnosti.




Za clena skiisobnej komisie nemoze byt vymenovany kandiddt, ktorému by posobenim v skiiSobnej komisii mohol
vzniknit konflikt zdujmov .

Materidlne a technické podmienky skusky:

Materidlové poZiadavky: pocitac s nainstalovanym vyvojovym prostredim a kanceldrskymi ndstrojmi, papier, pisacie
potreby

Priestorové poZiadavky: ucebria

Kartu kvalifikdcie schvalila Narodna rada pre vzdeldvanie a |2.10.2015
kvalifikdciu diia:

Platnost’ karty kvalifikacie od: 2.10.2015
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