Informácia je najdôležitejšia strategická surovina ktorú musí každá organizácia menežovať. Medzi kľúčové otázky patria: IT a businees strategické plánovanie, integrácia IT a business cieľov, implementácia neustáleho vylepšovania, meranie efektívnosti, optimalizácia nákladov, návrat investícií, demonštrovanie business hodnoty IT, vývoj business a IT spoločenstiev a vzťahov, vylepšovanie prednesenia projektov, použitím IT dosiahnuť konkurencnú výhodu, dorečovanie vyžadovaných business služieb, menežovanie IT zmien, demonštrovanie vhodného riadenia. 

Primárnym cieľom SM je zaistiť požiadavky IT služieb. Všetky organizácie závislé na IT kladú dôraz na úspešnosť IT, čo má za následok zvýšenie úspešnosti. 
A service is a means of delivering value to customers by facilitating outcomes customers want to achieve without the ownership of specific cost and risks. 

Služba je prostriedok doručenia hodnoty zákazníkom prostredníctvom zľahčovania výsledku, pričom zákazníci požadujú dosiahnuť toto vlastníctvo bez nákladov a risku. 

Výsledky ktoré očakávajú zákazníci, sú vlastne dôvodom prečo kúpili, alebo používajú danú službu. Sm je niečo, čo umožňuje providerovi pochopiť akú službu ponúka. 
Service Management is a set of specialized organizational capabilities for providing value to customers in the form of services. 

Service Management je súbor špecializovaných organizačných schopností, poskytovať hodnotu zákazníkom vo forme služieb. 


SM sa zaoberá s viac než len doručovaním služieb. Každá služba, proces, komponent má svoj vlastný životný cyklus od stratégie, cez dizajn až po nepretržité vylepšovanie. Vstupy do SM sú zdroje a schopnosti ktoré sú reprezentované aktívami providera. Výstupy sú služby, ktoré poskytujú hodnoty zákazníkom. POROVNANIE (ITIL, COBIT, CMMI); 


ITIL je verejný systém, ktorý popisuje to najlepšie z ITSM. Poskytuje systém na riadenie IT, a získava kontinuálne informácie na riadenie kvality IT služieb, na oboch stranách. Toto malo za následok celosvetový úspech, prispelo k rozšíreniu a stalo sa benefitom pre tie organizácie, ktoré stavali na tomto štandarde. Medzi niektoré benefity patrí aj zvýšený počet spokojných zákazník, dostupnosť, finančné úspory. 

ITIL bolo publikované  rokoch 1989 – 1995 by Her Mahesty’s Stationery Office (MHSO) v Anglicku v zastúpení Central Communications and Telecommunications Agency (CCTA) teraz zahrňujúca Office of Government Commerce (OGC). Ranné použitie bolo uskutočnené v UK a Holandsku. Druhá verzia ITIL bola publikovaná ako set prepracovaných kníh v rokoch 2000 až 2004. Pôvodná verzia pozostávala z 31 kníh pojednávajúcich od všetkých aspektoch IT service provision. Vo verzii dva to bolo už len 7 zjednotených kníh. Táto sa používa dodnes v mnohých krajinách. Postupne je však nahradzovaná treťou verziou, ktorá bola uvedená v roku 2007. 

Päť kľúčových níh pokrýva každú etapu z service lifecycle od definície, analýzy v Service Strategy a Service Design, cez migráciu do prostredia v Service Transition, až po konečné pôsobenie a vylepšovanie v Service Operation a Continual Service Improvement. Každá z piatich kníh rozoberá detailne jednotlivé sekcie. Šiesta kniha, the Official Introduction, sa zaoberá piatimi knihami a úvodom do ITSM ako celkom. 

Požiadavky sú indentifikované a odsúhlasené v Servise Strategy etape v rámci Service Level Package (SLP) a definovaný súbor business záverov. Následne toto prechádza do štádia Service Design, kde sa riešenia dávajú dokopy s Service Design Package (SDP) obsahujúcim všetko potrebné, na precho d posledného štádia. Tým je Service Transition, kde je služba vyhodnotená, testovaná a potvrdená. Service Knowledne Management System (SKMS) je updatovaný, a pretransformovaný na živé okolie, ktoré vstupuje do Service Operation štádia. Ak je možné potom, Continual Service Improvement je zapojedné ak došlo ku poruhcám, zlyhaniu, v niekdotých z fáz.
SERVICE STRATEGY
Zmysel
SS providera musí byť zakorenená na vedomostiach, že zákazníci nekupujú produkt ale uspokojenie ich potrieb. Provider musí pochopiť potreby zákazníkov, čo zákazníci vyťadujú a kto bude potenciálny úživateľ produktu. Toto je zvrat, potreba providera porozumiet širšiemu kontextu potenciálnehu miesta na trhu, kde bude operovať. Provider nemôže operovať so službou z izolácie, môže však dať danú služubu do správy inej organizácii. Bez ohľadu na obsahu na ktorom operátor pracuje, musí byť zachovaný konkurenčný boj, resp. sa operátor musí odlíšiť od konkurencie. ITIL pomáha spraviť stratégiu v porozumení: aká služba má byť ponúknutá, komu, ako majú byť vyvinuté vnútorné a vojnkajšie trhy, konkurenčný boj, ako si zákazníci odmerajú hodnotu, ako budú zákazníci vykonávať servisné rozhodnutia s rešpektom voči providerovi, aká kontrola výroby hodnôt bude hotová prostredníctvom finančného manažmentu, ako bude alokácia zdorjov prenesená do portfólia služieb, ako bude meraná výkonnost služby. Kľúčové body stratégie („4 pé“): perspektíva, pozícia, plán, predloha. 

Výzva a trh: Všetci provideri a zákazníci operuju v jednom alebo viacerých interných alebo externých tržných miestach.Provider sa musí snažiť dosiahnuť lepšie pochopenie trhu, ako jeho protivníci a skombinovať kľúčové faktory ktoré sú jedinečné pre daný trh. 

Hodnota služby: Je popisovaná dvoma komponentami, užitočnostou a garanciou. 

Typy providerov: 1 existuje jedine v rámci organizácie s cieľom doručovať službu jednej špecifickej business jednotke; 2 obsluhuje viacero business jednotiek v tej istej organizácii; 3 pracuje ako externý provider obsluhujúci viacero externých zákazníkov.

Kritické faktory úspechu (CSF): identifikácia, meranie a periodické skúmanie, na odhadnutie majetku na úplné implementovanie SS.

Servisne orientované účtovníctvo: použitie finančného menežmentu na pochopenie služieb v termínoch konzumácie a zaobstarávaní a dosiahnuť preklad medzi spoločným ninačným systémom a SM.

Model zaobstarávania služieb: kategorizácia a analýza rôznych modelov služieb, ktoré môžu byť vybrané zákazníkmi, alebo providermi na nájdenie a doručenie služieb, a finančného menežmentu s dosahom na odshore, offshore, nearshore varianty. (a) menežovaný servis – buziness jednotka vyžaduje plný servis na službou; (b) zdielaný servis – viacero business jednotiek zdiela infraštruktúru; (c) užitočnosť (utility) – služby sú poskytované na základe toho, ako moc sú vyžadované každým zákazníkom, ako často a aký čaas ich zákazník potrebuje. 
Organizácia dizajnu a vývoja: dosahovanie na pokračujúcu podobu a štruktúru organizácie providera, ktorý umožňuje SS.

Organizčno vývojové etapy – doruťenie služieb cez sieť, smer, delegácia, koordinácia, a kolaborácia závislá na vývojových štádiách organizácie.

Zdroj stratégie – tvorba kvalifikovaných rozhodnutí na service sourcing v termínoch interných služieb, zdieľaných služieb, full service outsourcing, základné konzorcium, alebo selektívny outsorcing. 

Analýza služieb – používanie technológie na dosahnutie pochopenia prevedenia služby prostredníctvom analýzy. 

Rozhranie služby – mechanizmus ako užívatelia pôsobia na každú službu.

Nebezpečenstvo menežmentu – mapovanie a menežovanie portfólia základných rizík
KĽÚČOVÉ PROCESY A AKTIVITY


Finančný menežment – zahŕňa funkciu a procesy spôsobilé za menežovanie IT služby, zostavovanie rozpočtu, účtovníctvo a kvalifikáciu operačných predpovedí. Menežment je zodpovedný za časti podniku ktoré sú priamo naviazané na finančné informácie: zhromaždenie, zdieľanie, zachovávanie finančných údajov, ktoré potrebujú, umožňujúc rozširovanie informácií zásobujúcich rozhodnutia a aktivity. 

Servise portfolio menežment (SMP) – je dlhotrvajúci proces obsahujúci: definovanie (súpis služieb, kontrola portfolia údajov), analýza (maximalizácia portfólia hodnôt, zoradenie a preferovanie a balancovanie ponuky a dopytu), schavaľovanie (finalizácia portfólia, autorizácia služieb a zdrojov), charter (oznámenie rozhodnutí, alokovani zdrojov, charter services)

Dopyt menežment – kľúčový prvok v SM; zle menžovaný dopyt je zdrojom problémov pre providerov pretože predstavuje risk v podobe prekročenia kapacity bez návratnosti zisku; zmysel DM je v ovplyvnení zákazníka pre služby; Service level package (SLP) – definuje mieru užitočnosti a záruky pre service package a je disaznovaný vyhovieť ponukám vzoru business činnosti; 

Kľúčové úlohy a zodpovednosti – SS publikácie definujú niektoré špecifické úlohy a zodpovednosti: 
Business relationship manager (BRM) – buduje silný vzťah so zákazníkom prostredníctvom pochopenia zákazníckych výsledkov



Product Manager (PM) – zodpovednosť za menežovanie a vývoj služieb počas celého pracovného cyklu, zodpovedosť za produktivitu práce, služby, riešenia a balíky ktoré si presentované v katalógoch



Chief souricing officer (CSO) – najdôležitejší v hľadaní zdrojov vrámci organizácie zodpovedný za vedenie úradu pre hľadanie zdrojov
SERVICE DESIGN
Zmysel
The design of appropriate and innovative IT services, including their architectures, processes, policies and documentation, to meet current and future agreed business requirements.
Dizajn vhodných a inovatívnych IT služieb, vrátane ich architektúr, procesov, plánov a dokumentácii, na splnenie terajších a budúcich odsúhlasených business požiadaviek. 
Hlavné body a ciele SD: dizajn služieb na splnenie business výsledkov; dizajn procesov na podporu životného cyklu služby; ifdentifikácia a menežovanie rizík; dizajn bezpečnosti a odolnosti IT infraštruktúry, okliažiadostí a informačných zdrojov a schopností; dizajn rozmerov metód a metrics; produkcia a zachovávanie plánov, procesov, postupov, štandardov, architektúry, systému a dokumentov na podporu dizajnu a kvality IT riešení; rozvoj zručností a scopností vrámci IT; prispievanie na celkové vylepšenie kvality IT služieb; 
Kľúčové zásady: SD začína s niekoľkými požiadavkami, a končí s rozvojom riešení dizajnu; 5 individuálnych aspektov: nové alebo zmenené riešenia služieb; SM systém a nástroje, špeciálne Service Portfolio (SP); technológia štruktúry a menežment systém; procesy, úlohy a schopnosti; meranie metód a metrics; 
Holistický prístup môže byť prijatý v SD aistiť dôslednosť a integráciu v IT aktivitách a procesoch, zaobstarávajúcich funkcionalitu a kvalitu. 
4 PÉ dizajnu: ľudia (ľuda, vedomosti, kompetencie zapletení do poskytovania IT služieb); produkty(technológie a menežment použité na doručovanie služieb); procesy (procesy, úlohy a aktivity venujúce sa zaobstarávaniu IT služieb); partneri (predajcovia, výrobcovia a dodávatelia used to assist a podporit IT zaisťovanie služieb)
SD balíček (SDP) definuje všetky aspekty IT služby a jej požiadavky v každom vývojom štádiu, je produkovaný pre každú IT službu, väčšiu zmenu, alebo končiacu službu; 
Kľúčové procesy a aktivity:


Servisný katalóg menežmentu (SCM): centralizuje všetky ponúkané služby, z ktorých si zákazníci môžu vybrať. Zmuslom je centralizovať informácie o všetkých dostupných službách ku ktorým majú prístup. Hlavným vstupom je Service Portgolio a businessprostredníctvom BRM, alebo SLM.

Service level management (SLM) - 
prejednáva, odsúhlasuje a dokumentuje IT ciele, monitoruje a produkuje správy o odsúhasených službách. Zmyslom je zaistiť hladký priebeh služieb, priebežne kontrolovať na profesionálnej úrovni. Zahrňuje aj Service level agreement (ALS), operational level agreements (OLA) a ostatne podporné dohody, a produkuje Service improvement plan (SIP) a Service quality plan; 

Capacity management – kľúčovým faktorom  v menežovaní kapacity je zaistenie, že bola uvažovaná v štádiu dizajnu. Capacity management imformation system (CMIS) je základným kameňom úspešného procesu. Tento analyzuje všetky získané údaje od ostatných procedúr a vytvára správy a taktiež plán kapacity. 

Availability manegement – meria dostupnosť služby; je realizovaný v dvoch vrstvách: reactive activities (monitorovani, meranie, analýza a menežovanie udalostí, incidentov, a problémov týkajúcich sa nedostupnosti služby); proactive activities (aktívnejšie plánovanie, dizajn, odporúčania a vylepšenia dostupnosti). Môže byť založený na informačnom systéme (AMIS) ktorý obsahuje všetky potrebné údaje. AMIS asistuje pri produkcii plánu dostupnosti. 

IT menežment kontinuity služby (ITSCM) – Jedna z najdôležitejších súčastí, ktorá kriticky zabezpečuje prežitie buziness ako celku. Zavádza meranie redukcie risku a zotavovacie možnosti. Spolupracuje s Business impact analysis a Risk mangement exercises.

Menežment informačnej bezpečnosti (ISM) – má spoločnú celkovú riadiacu kostru. Spoločné vedenie je zodpovedné za uplatnenie, za vyhotovenie plánu, zistenie že risk bol vedený vhodne a zdroje podnikuboli použité efektívne. Zmyslom je nastaviť IT bezpečnosť tak aby boi údaje vhodne riadené. Niektoré zo služieb: dostupnosť (služba je dostupná a použiteľná ked je potrebná), dôvernosť (služba je pozorovaná len tými ktorí majú na to právo), celistvosť (informácia je kompletná, verná a zabeapečená pred neautorizovanými modifikáciami), dôveryhodnosť (business transakcie sú dôveryhodné); spolupracuje s Bezpečnostným informacným systémom

Menežment podpory – zodpovedný za to že dodávatelia ktoré poskytujú, sú menežované na plneni cieľov a požiadaviek. Cieľom je získavať úžitkové hodnotu k cene od dodávateľov a zaistiť že dodávatelia spĺňajú ustanovené dohody. Dodávateľská a zmluvná databáza (SCD) je pre toto hľavným zdrojom informácií.
KĽÚČOVÉ AKTIVITY

Zbieranie business požiadaviek, analýza a navrhovanie; dizajn a vývoj riešení, technológií, procesov, informácií a merania; produkcia a revízia všetkých zahrnutých procesov a dokumentov; spolupráca s ostatnými aktivitami; produkcia a podpora postupov a dizajnu dokumentov; risk menežment pre všetky služby; spojenie so všetkými spoločnými IT stratégiami a postupmi
KĽÚČOVÉ ÚLOHY A ZODPOVEDNOSTI


Menežér dizajnu sužieb – zodpovedný za celkovú koordináciu a rozmiestnenie kvality riešení dizajnu služieb a postupov;

IT dizajnér/architekt – zodpovedný za celkovú koordináciu a dizajn vyžadovaných technológií, architektúry, stratégií, dizajnu a plánov;

Menežér katalógu služieb – produkovanie a udržovanie presných katalógov; 

Menežér úrovní služieb – úrovne kvality sú docielené;

Menežér dostupnosti – služby zvládajú ich dohodnuté ciele dostupnosti;

Menežér kontinuity IT služieb – služby môžu znovu nadobudnúť svoj pôvodný zmysel
Menežér kapacity – IT kapacita napĺňa požiadavky buzinessu

Menežér bezpečnosti – IT bezpečnosť je nastavená s požiadavkami postupu, účinkov a požiadaviek

Menežér ponuky – pomer cena/úžitok je obsiahnutý v kontrakte

SERVICE TRANSITION

Zmysel
Dodanie služieb do prevádzky. Spracúva balík od SD. Ak sa okolnosti, predpokaldy a požiadavky zmenili od dizajnu, potom budú vyžadované modifikácie počas ST. Zameriava sa taktiež na neštandardné situácie ktoré môžu nastať ako sú zlyhania a chyby. Vyžaduje sa pochopenie: potenciálna buziness hodnota a komu je doručovaná prípadne kým hodnotená; identifikácia všetkých spoluúčastníkov vrámci ponuky, zákzníka; aplikácia a adptácia dizajnu, vrátane zmien dizajnu, ktoré je potrebné detekovať počas prechodu; 
Kľúčové princípy
Pochopenie všetkých služieb, ich užitočnosť, záruk; založit formálny postoj pre spoločnú kostru na zmeny – dôslednosť, komplexnosť; zabezpečiť znalosť prenosu, znovuobnovenie procesov, a taktiež aby bola práca uskutočniteľná aj v budúcnosti za podobných okolností; predvídanie a riadenie postupných korekcií; keď je potrebné element upraviť, tak je toto vykonané logicky a s patričnou dokumentáciou; zaistiť účasť ST v celom cykle; 
Kľúčové procesy a aktivity
Celoživotné procesy – menežment zmien, konfigurácie, úrínosu, vedomostí
Not exclusive to the stage – plánovanie prechodu, a podpory; menžment rozmiestnenia a prejavu; potvrdenie, testovanie; vyhodnotenie; 

Menežment zmien – zaisťuje že zmeny sú zaznamenané, vyhodnotené, autorizované, majú určenú prioritu, naplánované, testované, implementované, dokumentované a preskúšané kontrolným spôsobom; zmyslom je že všetky procesy sú efektívne a schopné primäť manipuláciu zo zmenami, všetky zmeny sú zaznamenané do CMS; 
„A Service Change is the addition, modification or removal of an authorised, planned or supproted service or service componenent and its associated documentation. „
„Služba zmeny je prídavok, zmena alebo vyňatie oprávneného, plánovaného, alebo podporovaný sužbou alebo komponentom služby a tými asociovanými dokumentami.“

Preto je CHM dôležitý počas celej existencie počnúc stratégoiu, taktizovaním a prevádzkou. Vie v krátkom čase priniesť zmeny do businessu. 

Servisný asset a konfiguračný menežment (SACM) – vytvára organizačnú infraštruktúru zbieraním informácií. Zmyslom je identifikovať, kontrolovať, a spravovať konfiguračné položky (CI), zabezpečovať ich integritu. Pôsobisko SCAM je rozšírené aj na nie-IT oblasti. Na vedenie veľkého služieb je potrebné použit podporný systém configuračný manežment system (CMS). 

Menežment vedenia(vedomostný) – zmysel je, že správna osoba v správnom čase dáva správne rozhodnutia. Toto pomáha ku vyššej efektívnosti, kvalite, čistému a bežnému pochopeniu služieb a ku relevantným informáciám, ktoré sú k dispozícii. Srdce menežmentu vedomostí je „Data-Information-Knowledge-Wisdom“ štruktúra, ktorá zostručňuje nespracované a nepoužitelné údaje so hodnotných. Je to popísané v Service Knowledge Management System. 

Plánovanie a podpora prepravy – plánovanie a koordinácia zdrojov na zaistenie požiadaviek SS zakodovaných v SD aby boli efektívne realizované v SO. Identifikácia, menežovanie, a kontrola rizík zlyhania a narušenia počas prenosu. Efektívne naplánovanie prenosu značne vylepšuje schopnosť uskutočnovať veľké množstvo zmien.

Menežment uvoľnenia a rozmiestnenia – význam v zhromaždení a implementácii nových alebo zmenených služieb do prevádzkového stavu

Potvrdenie a testovanie služby – musí byť uskutočňované holisticky; Každá služba musí byť primerane otestovaná, aby spĺňala podmienky. Kľúčom je zaistiť objektívnu evidenciu zmien. Služba je testovaná explicitne na funkcionalitu, dostupnosť, kontinualitu, bezpečnosť, použiteľnosť. 

Vyhodnotenie – či služba pri testovaní spĺňala to čo bolo požadované. 

Aktivity v prevádzkovom stave – komunikácia, záväznosť vrámci ITSM, organizačné a spoluúčastnícke zmeny, menežovanie spoluúčastníka, organizácia ST a kľúčových úloh; 

Kľúčové úlohy a zodpovednosti – musí existovať viacero možností dosiahnuť správny ciel
SERIVCE OPERATION
Zmysel:

Doručovať služby úžívateľom a zákazníkom. Jediná fáza (lifecycle), kedy dochádza k doručeniu služby buzinesu. Je to zároveň aj zodpovednosťou SO. Je potrebné vyvážiť tieto podmienky: vnútorný IT a externý business pohľad; stabilita a vnímavosť(prístupnosť); kvalita a cena služby; 
KĽÚČOVÉ PROCESY A SLUŽBY
Event management process
An event is a change of state that has significance for the management of a configuration item or IT service. 
Udalosť je zmena štádia ktorá má dosah na menežment konfigurácie položky alebo IT služby. Udalosť môže indikovať, že niečo je nefunkčné, a má byť zazanemanané. Môže taktiež indikovať aj normálnu aktivitu alebo rutinné zásahy. Závisi na monitorovaní, ale sú odlišní. Event management detekuje potvrdenia a monitoring kontroluje statusy konponentov. Odozvou na udalosť môže byť automatizovaná, alebo vyžadujúca manuálny zásah. Ak sú vyžadované akcie, môže byť spustený impulz v podobe napr. SMS správy, alebo môže byť incident zalogovaný. 
Incident management process
An incident is an unplanned interruption to an IT service, or a reduction in the quality of an IT service. Faillure of a configuration item that has not yet impacted service is also an incident. 
Incident je neplánované prerušenie IT služby, alebo redukcia kvality IT služby. Zlyhanie v konfiguračnej položke, ktoré ešte nezasiahlo službu je taktiež incident. Zmysel Incident menžmentu je znovunavrátenie normalneho stavu tak rýchlo ako je možné a minimalizovať dopad na business. Incidenty bývajp zväčša detekované užívateľmi, ktorí sa obrátia na servisné oddelenie. Ak nemôže byť vyriešený, tak je poslaný (escalated) na vyššie oddelenie. 
Vyžadovanie plniaceho procesu
A service request is a request form a user for information or advice, or for a standard change, or for access to an IT service. 
Požiadavka na službu, je požiadavka od užívateľa informácie alebo rady, alebo na štandardné zmeny, alebo na prístup k IT službám. 

Zmyslom je aby  užívatelia mali prístup k zariadeniam, službám, procedúram. 

Prístupový menežment:
Zmysel je dať užívateľom práva na prístup do služieb s tým aby neboli dané taktiež neautorizovaným osobám. omáha menežovať dôvernosť, dostupnosť a celistvosť údajov intelektuálne vlsatníctvo. 
Menežment problémov:
A problem is a cause of one or more incidents. The cause is not usually known at the time a problem record is created, and the problem management process is responsible for further investigation. 
Problém je príčinou jedného alebo viacerých incidentov. Príčina avšak nie je známa a preto je jeho úlohou následné vyšetrenie. Pracovné zázemie je organizované taktiež pomocou chybovej databázy, ktorá vylepšuje efektívnosť a účinnosť IM. 
Spoločné aktivity služieb:
Monitorovanie a kontrola, konzolový menežment, operačný most, centrálna koordinácia, menžment ifraštruktúry, zmena konfiguráce, rozmiestňovanie, dostupnosť, kapacita.
KĽÚČOVÉ FUNKCIE
Funkcia servisného oddelenia:
Centrálny bod pre všetkých užívateľov IT. Zaznamenáva a menžuje všetky incidenty, servisné požiadavky a poskytuje interface pre včetky procesy a služby. Ku zodpovednostiam patrí taktiež: zaznamenaávanie všetkých incidentov a požiadaviek, ich kategorizácia a určenie priorít, prvotné skúmanie a diagnóza, menežovanie životného cyklu, informovanie užívateľa. Je uskutočnované v rôznych úrovniach. Lokálna je fyzicky napojená k užívateľovi. Centralizovaná umožňuje vybavovanie “cez telefón”. Virtuálna pozostáva z týmov ľudí rozmiestnených vo veľa lokalitách ale v konečnom pohľade pre užívateľa ako jednotný tým. Servisné odelenia v rozdielnych časových zónach pokrývajú celodenné služby zákazníkovi. 
Funkcie technického menežmentu:
Združuje ľudí poskytujúcich technikcú ecpertízu a menežovanie IT infraštruktúry. Pomáha plánovať, implementovať a pokračovať v stabilizáci technickej infraštruktúry. Medizi aktivity pratrí taktiež identifikácia znalostí a expertíza požiadavie, definovanie architektúrnych štandardov, vylepšenia v dizajne, asistencia v menežovacom procese. 
Funkcie aplikačného menežmentu:
Združuje ľudí ktorí zabezpečujú technickú expertízu. Je tu zrejmá podobnosť s technickým menežmentom, avšak s tým rozdelom že aplikačný je zameraný skôr na softvérovú časť ako na infraštruktúru. Aplikácia je len časťou zo služby, preto nemôže byť ponúkaná samostatne. Aplikácia môže podporovať viacero  služieb a opačne. Toto je charakteristické pre moderných operátorov. Taktiež je úzko napojený na vývoj.
Funkcie IT operačného menežmentu:
Je zodpovedný za IT infraštruktúru. Obsahuje dve funkcie. Kontrola prevádzky IT zabezpečuje monitorovanie a kontrolu. Menežment príslušenstva je zodpovedný z amenežovanie dátového centra, počítačových miestností. Taktiež koordinuje rozsiahle projekty, ako je konslidácia serverov. 
CONTINUAL SERVICE IMPROVEMENT
Zmysel:
Je neustále vylepšovanie kvality ITSM servisného lifecycle a základným procesom. Kombinuje princípy, postupy a metódy z manežmentu kvality. Nie je to nový concept, avšak môže sa stať projektom pre mnohé organizácie ak niečo zlyhá a má to dosah na buzines. Pracuje iba dočasne a to iba pri vyskytnutí nejakej vážnej chyby. 
ĽÚČOVÉ PROCESY A AKTIVITY:
Sú definované z 7-krokovom procese, Service Measurement a Service Reporting. 
7-krokový proces:
Definovanie čo treba merať, definovanie čo možno merať, zberanie údajov, spracovávanie údajov, analýza údajov, podanie a použitie informácií, implementovanie korekcie. 
Meranie služby: 
Potvrdzovnie rozhodnutí, vedenie aktivít, zaručovanie správnosti aktivít dôkazmi, zasahovanie vo vhodnom bode
Referenčná služba:
Len časť zo získaných údajov je  významná pre business. Nestačí len prezentovať popísanie toho čo sa stalo, ale treba taktiež nájsť adekvátne riešenie. 
PROCESS CROSS REFERENCE
Táto predstavuje obrazovú reprezentáciu každého procesu v životnom cykle. 
Kvalifikácie
Kvalifikačné schémy úvádzajú do systému, ktorý umožňuje individuálne hromadenie kreditov pre ITIL kurzy, končiacich diplomom. Popisuje vzájomné podobnosti v získavaní kreditov pre verzie ITIL V1, V2,V3.
