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، (IT Management)، مدیریت فناوري اطلاعات  (Reference Architecture)معماري مرجع: ها کلیدواژه
  )IT Service Management(مدیریت خدمات فناوري اطلاعات 
  
  

این معماري مرجع، چارچوب جامعی براي تعریف و طراحی عناصر و ارکان  .شویمآشنا می IT4ITمعماري مرجع در این مقاله با 
آورد و به مدیران سازي این عناصر با یکدیگر فراهم میها و نحوه ارتباط و یکپارچهلازم براي مدیریت فناوري اطلاعات در سازمان

اند، ها طراحی شدهمفاهیم معماري سازمانی که در اصل براي بهبود عملکرد سازمان کند تا از ابزارها وفناوري اطلاعات کمک می
  .براي مدیریت بهتر واحدهاي فناوري اطلاعات استفاده کنند

  
 نیاز به یک معماري مرجع در مورد مدیریت فناوري اطلاعات .1

ر اندازه، ماموریت، اهداف و راهبردها، هایی که ممکن است درغم تفاوتها، علیمدیران فناوري اطلاعات در همه سازمان
طور کلی در سه دغدغه زیر با یکدیگر اشتراك ها و منابع، سطح بلوغ و مشکلات هر سازمان وجود داشته باشد، بهمحدودیت

راستاسازي راهبردي فناوري اطلاعات و وکار، دوم همفناوري اطلاعات به کسب خدماتنخست ارائه و پشتیبانی مؤثر : دارند
ها با وجود آنکه نقاط اشتراك و ارتباطات زیادي با هم این دغدغه. و سوم اداره بهتر واحدهاي زیرمجموعه خود 2وکارکسب

هایی که تاکنون در حوزه 3و بهروش ، استانداردهاهابیشتر چارچوب. طلبنددارند، هریک ابزارها و راهکارهاي مدیریتی خود را می
ارائه و پشتیبانی خدمات دو دغدغه گویی به براي پاسخاند، عمدتاً کاربسته شدهعات طراحی و بهفناوري اطلا 4مدیریت و راهبري

-نگري در توسعه این چارچوبجانبههرچند نیاز به جامعیت و همه. آیندکار میوکار بهکسب –راستاسازي فناوري اطلاعات و هم
گیري اصلی در هر چارچوب همچنان ارد کرده است، با وجود این جهتها وتدریج در همه آنها عناصري از هر سه دغدغه را به

که در اصل براي پاسخگویی به نیازهاي حوزه مدیریت خدمات فناوري  ITILعنوان مثال، چارچوب به. تشخیص استقابل
اطلاعات که عمدتاً مربوط ریزي راهبردي فناوري مرور عناصري از برنامهاطلاعات طراحی شده است، در توسعه تدریجی خود به

                                                
  .منتشر شده است 94 يد و رذآ،  224ماهنامه گزارش کامپیوتر، شماره  این مقاله در  ١

2 IT-Business Strategic Alignment 
3 Best practice 
4 Governance 
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خدمات در روایت  5فاز راهبرد در زیستچرخ(وکار است را نیز جذب کرده است کسب-راستایی فناوري اطلاعاتبه حوزه هم
ITIL V3 .(توان به چارچوب عنوان یک مثال دیگر، میبهCOBIT اشاره کرد که هرچند در اصل براي پاسخگویی به دغدغه -

تدریج و در سیر ایجاد شده بود، به) از منظر کنترل و راهبري(راستایی وکار در حوزه هملاعات و کسبهاي مدیران فناوري اط
نیز ) از جمله حوزه مدیریت فناوري اطلاعات(هاي دیگر تواند در حوزهتدریجی خود عناصر دیگري را نیز شامل شده است که می

توان در طراحی فرآیندهاي داخلی مدیریت که از آن می COBIT 5در عنوان مثال، مدل مرجع فرآیندي به(راهگشا باشد 
  .)فناوري اطلاعات نیز استفاده کرد

وکار از سوي راستایی بین فناوري اطلاعات و کسبعنوان ابزاري براي ایجاد همهاست بهیکی از ابزارهاي مفهومی که سال
هر چند . شود، معماري سازمانی استوکار نیز توصیه میکاربسته شده و به مدیران کسبمدیران ارشد فناوري اطلاعات به

ریزي راهبردي و اي براي برنامهعنوان پایهوکار و بهراستاسازي فناوري اطلاعات و کسبمعماري سازمانی در اصل براي هم
ع دیگري مانند هاي اخیر کاربردهاي بسیار متنوها ابداع شده است، در سالعملیاتی توسعه فناوري اطلاعات در سازمان

وکار، مدیریت تغییر و مدیریت پیچیدگی نیز یافته که آن را به ریزي راهبردي کسبهاي اطلاعاتی، برنامهسازي دارایییکپارچه
توان سراغ کرد که در آن اي که امروزه کمتر سازمان بزرگی را میگونهابزار محبوبی در بین مدیران ارشد تبدیل نموده است، به

  .مفاهیم مدیریت معماري سازمانی مورد استفاده قرار نگرفته باشدفرآیند و 
هاي بزرگ، که با هاي ارائه خدمات در محیط داخلی و پیرامونی سازماناز سوي دیگر تحولات سریع فناوري اطلاعات و مدل

، DevOpsهاي چابک، روش(ها هاي توسعه سریع سرویس، روش8، رایانش همراه7، رایانش ابري6گراییهایی مانند سرویسروند
ها با و دیگر تحولات مشابه تشدید شده است، اداره موثر واحدهاي فناوري اطلاعات را در این سازمان 9، تامین چندمنبعی...)

  .رو کرده استهاي جدي از منظر افزایش هزینه، افزایش پیچیدگی و مخاطرات سازمانی روبهچالش
هاي فراتر از فناوري اطلاعات وکار و حتی در حوزهراستاسازي فناوري اطلاعات و کسبهم رواج روزافزون معماري سازمانی براي

کند که چرا طور طبیعی این ایده را به ذهن مدیران فناوري اطلاعات متبادر میبه...) وکار، تحول سازمانی و معماري کسب(
اداره فناوري «طرح و پیگیري این ایده که با شعار . فاده کردنتوان از این ابزار براي اداره بهتر واحدهاي فناوري اطلاعات است

هایی شده که یکی از مطرح شده، در چند سال گذشته منجر به توسعه چارچوب و روش» 10وکارعنوان یک کسباطلاعات به
  .است IT4ITها معماري مرجع ترین آنترین و معروفمهم

 
 IT4ITتاریخچه و زمینه معرفی  .2

ها و هاي مشاوره ضرورت کاربرد روشبرخی از شرکت 2010در اوایل دهه . نسبتاً جدید است IT4ITري مرجع ایده ایجاد معما
 Accentureیکی از مشاوران ارشد شرکت . وکار در مدیریت فناوري اطلاعات را مطرح کردندهاي بهبود مدیریت کسبچارچوب
هاي ابزاري فناوري در ابتدا منظور از این اصطلاح بیشتر جنبه. کار بردرا براي معرفی این ایده به IT4ITاصطلاح  2011در سال 
- تدریج توجه به جنبهبود اما به) هاي اطلاعاتی یکپارچه براي مدیریت فناوري اطلاعاتمانند استفاده بیشتر از سیستم(اطلاعات 

، Shell ،HP ،BPاز جمله (تی کنسرسیومی با حضور چند شرکت بزرگ چندملی 2011سال  در. هاي مدیریت غلبه یافت
IBM ،Microsoft ،Exxon ،AT&T ،Accenture ،Munich RE ،Cap Gemini  با هدف تعریف یک چارچوب واحد ...) و

هدف این کنسرسیوم  .کرداستفاده می IT4ITبراي معماري مرجع مدیریت فناوري اطلاعات تشکیل شد که رسماً از عنوان 
                                                
5 Lifecycle 
6 Service-orientation 
7 Cloud computing 
8 Mobile computing 
9 Multi-sourcing 
10 Managing IT as a Business 
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 2014از اواسط سال . در صنعت مخابرات بود TMF-Frameworxهمانند معماري مرجع  ایجاد یک معماري مرجع فراگیر
هاي در قالب یکی از کارگروه IT4ITمنتقل شد و کار توسعه  The Open Groupمالکیت معنوي این چارچوب به کنسرسیوم 

 The Open Groupاز سوي  IT4IT v1.3نویس استاندارد نسخه پیش 2014در اواخر سال . این کنسرسیوم پیگیري شد
  .رونمایی کرد IT4IT v2از نسخه رسمی   2015منتشر شد و این گروه سرانجام در اکتبر 

-به The Open Groupاینک یک معماري مرجع استاندارد است که در قالب استانداردهاي باز گروه  IT4ITمرجع  معماري
کنندگان هاي کارفرمایی و همچنین تامینی از بزرگترین سازمانبرخ(رسمیت شناخته شده و از سوي اعضا و حامیان این گروه 

این معماري مرجع بر پایه اصول و مفاهیمی از جمله . شودپشتیبانی می) المللی فناوري اطلاعاتهاي مشاور بینو شرکت
ده است و مخاطبین تکنولوژي طراحی ش-کنندهوابستگی به تامینگرایی، مدل زنجیره ارزش، معماري سازمانی و عدمسرویس

 IT4ITهدف از معرفی . دهدهاي کارفرمایی تشکیل میاصلی آن را مدیران و معماران ارشد فناوري اطلاعات در سازمان
اند بهترین تجارب و نیست، بلکه طراحان این چارچوب سعی کرده... و  COBITو  ITILهاي قبلی مانند جایگزینی چارچوب

  .زبان یک معماري مرجع گرد آورده و در اختیار مدیران فناوري اطلاعات قرار دهند ها را بههاي آن چارچوبایده
 

 IT4ITارکان اصلی  .3
کنند که نخستین بار توسط سه تن از استفاده می» 11مدل عملیاتی«براي توصیف این چارچوب از اصطلاح  IT4ITطراحان 

-براي توصیف الگوي کلی معماري هر سازمان به 12»استراتژيمثابه معماري سازمانی به«در کتاب  MITاستادان دانشگاه 
راس، ویل و رابرتسون در این کتاب معروف و پرفروش، اولین بار چارچوبی ارائه کردند که مدل عملیاتی . خصوص معرفی شد

انتشار این  پس از» مدل عملیاتی«اصطلاح . هاي فرآیندي به چهار الگوي اصلی تقسیم کردندها را براساس ویژگیسازمان
 IT4ITمدل عملیاتی . نیز مورداستفاده قرار گرفته است IT4ITکتاب وارد ادبیات معماري سازمانی شد و در اینک در طراحی 

  :خود از دو جزء اصلی تشکیل شده است
o  زنجیره ارزشIT 
o معماري مرجع  

 
 ITزنجیره ارزش  .3,1

است که برپایه مفهوم پورتر از زنجیره ارزش، براي دهد، مدلی را تشکیل می IT4ITکه ستون فقرات  ITزنجیره ارزش 
در  ITزنجیره ارزش . دادن فرآیندها و کارکردهاي اصلی فناوري اطلاعات در یک سازمان از آن استفاده شده استنشان

IT4IT  نمایش داده شده است) 1(در شکل.  
  

                                                
11 Operating Model 
12 J. W. Ross, et. al. [2006] 
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 ITزنجیره ارزش ) 1شکل 

  
که  ITهاي اصلی زنجیره ارزش جریان. فعالیت پشتیبان تشکیل شده است 5جریان ارزش اصلی و  4این زنجیره ارزش از 

باید ) وکاریعنی توسعه و ارائه خدمات به کسب(آفرینی فناوري اطلاعات در جهت ماموریت اصلی خود براي تحقق ارزش
  :اجرا شود عبارتند از

o  استراتژي تا سبد خدمات«جریان« 
o  نیازمندي تا استقرار«جریان« 
o  درخواست تا تامین نیاز«جریان« 
o  کشف تا تصحیح اشکال«جریان« 

فعالیت پشتیبان زیر نیز براي تحقق ماموریت فناوري اطلاعات در یک سازمان مورد نیاز  5هاي اصلی، علاوه بر این جریان
  :است

o راهبري، ریسک و تطابق 
o کنندگانمدیریت برونسپاري و تامین 
o گیري و هوشمنديگزارش 
o هااراییمدیریت مالی و د 
o هامدیریت منابع و پروژه 
  .شوندهاي پشتیبان از طریق معماري مرجع با همدیگر یکپارچه و مرتبط میهاي ارزش اصلی و فعالیتجریان

 
 معماري مرجع  .3,2

هاي ارزش اصلی و همچنین سازي و عملیاتی کردن جریاناست که راهنمایی براي پیاده IT4ITمعماري مرجع جزئی از 
هاي ها و تکنولوژي مورد استفاده در واحداین معماري مستقل از فرآیندها، قابلیت. کندپشتیبانی فراهم میهاي فعالیت

  :مدیریت فناوري اطلاعات است و از چهار مدل زیر تشکیل شده است
o مدل خدمات 
o مدل اطلاعاتی 
o مدل کارکردها 
o سازيمدل یکپارچه  
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 ITهاي ارزش جریان .4

در این . گرایی و حول مفهوم زیستچرخ خدمات شکل گرفته استدر تطابق با پارادایم سرویس IT4ITمدل عملیاتی 
شود، سپس هر خدمت، از » ترجمه«وکار به سبد خدمات فناوري اطلاعات هاي راهبردي کسبزیستچرخ، ابتدا باید نیازمندي

برداري، فناوري اطلاعات موظف به در جریان بهره. یردبرداري قرار گنیازمندي تا مرحله استقرار، توسعه داده شده و مورد بهره
برداري خدمات، باید وکار از درخواست تا تحویل یا اجابت درخواست است و در صورت بروز اشکال در بهرهتامین نیازهاي کسب

  .زدایی از کشف تا اصلاح طی شودفرآیند اشکال
 

 (S2P)جریان استراتژي تا سبد خدمات  .4,1
وکار تا تشکیل سبد خدمات فناوري هاي راهبردي کسبیستچرخ خدمات را از دریافت نیازمنديز S2Pجریان ارزش 

وکار شکل که براساس اعلام نیازهاي کسب» پروژه«برخلاف رویکردهاي سنتی مبتنی بر مفهوم . کنداطلاعات پیگیري می
براي تحلیل . کندبد خدمات تاکید میو تجمیع نیازها در قالب س» خدمت«بر مفهوم ) ITILهمانند ( IT4ITگرفت، می

مانند معماري (راستاسازي هاي متداول همها و چارچوبوکار به سبد خدمات، همه روشهاي کسبو تبدیل نیازمندي
  .شوندکار گرفته میبه) سازمانی، مدیریت تقاضا، مدیریت سبد خدمات

 
 (R2D) استقرارجریان نیازمندي تا  .4,2

اعم از تولید یا تامین خدمات جدید یا تغییر در خدمات (سازي خدمات فناوري اطلاعات مراحل پیاده R2Dجریان ارزش 
مستقل از فرآیند توسعه  IT4ITاین جریان ارزش در  .کندرا از دریافت نیازمندي تا استقرار خدمت دنبال می) موجود

هاي چابک هاي سنتی یا روشن همراه متدولوژيتوارا می R2Dاي که الزامات جریان ارزش گونهشود، بهتوصیف می
: روند عبارتند ازکار میهاي کارکردي که در اجراي این جریان ارزش بهمؤلفه. کار بردبه DevOpsیا  SCRUMمانند 
و  کارها، آزمون، استقرار، مدیریت تغییر و پیکربندي، مدیریت دانشراهها، توسعه ریزي پروژه، مدیریت نیازمنديبرنامه

  .مدیریت امنیت
 

 
 (R2F)جریان درخواست تا تامین نیاز  .4,3

-مراحل درخواست تا تامین نیاز به خدمات را از سوي کاربران خدمات فناوري اطلاعات پوشش می R2Fجریان ارزش 
-، ابزارهاي سلف)SLA(هاي سطح خدمت این جریان ارزش برپایه مفاهیمی مانند کاتالوگ خدمات، توافقنامه. دهد

و تامین چندمنبعی طراحی شده است و ) PaaSو  SaaS ،IaaSدر سطح (هاي ارائه ابرپایه و هماهنگ با مدل سرویس
  .هاي کاربردي به کار رفته استدر آن این مؤلفه

 
 (D2C)جریان کشف تا تصحیح اشکال  .4,4

خدمات فناوري اطلاعات برداري از تا اصلاح اشکالات را در جریان بهره) دهیگزارش(مراحل کشف  D2Cجریان ارزش 
این . پردازدهایی مانند مدیریت رویدادها، مدیریت مشکلات، مدیریت پیکربندي و تغییرات میدهد و به مؤلفهپوشش می
برداري هاي مدیریت خدمات در حوزه بهرهطور معمول توسط چارچوباي از زیستچرخ خدمات است که بههمان دامنه

  .شودپوشش داده می) عملیات(
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 IT4ITاجزاي معماري مرجع  .5

سازي عناصر این زنجیره برپایه یک بستر مشترك طراحی و یکپارچه ITارزش  براي پشتیبانی زنجیره IT4ITمعماري مرجع 
تشکیل شده است که همگی » یکپارچگی«و » کارکردها«، »اطلاعات«، »خدمات«چهار مدل مرجع این معماري از . شده است

  .اندصورت استاندارد توصیف شدهو به ArchiMateسازي معماري با استفاده از زبان مدل
 

 مدل خدمات .5,1
برداري از هاي اصلی خدمات فناوري اطلاعات را در طول زیستچرخ توسعه و بهرهمدل خدمات، مراحل، سطوح و داده

شود و ریف میتع) شدهمحقق(مدل خدمات یک سازمان در سه سطح مفهومی، منطقی و فیزیکی . کندخدمات تعریف می
ارتباط بین سطوح مدل . کندرا برقرار می ITهر سطحی از این مدل، ارتباط بین دو جریان ارزش متوالی از زنجیره ارزش 

  .نشان داده شده است) 2(در شکل  IT4ITهاي ارزش در خدمات و جریان

  
  هاي ارزشهاي سرویس و جریانارتباط بین مدل) 2شکل 

  
، مدل  R2Dو  S2Pهاي ارزش شکل مشخص شده است، مدل مفهومی خدمات، ارتباط بین جریانهمانگونه که در این 

هاي ارزش و مدل فیزیکی خدمات، ارتباط بین جریان R2Fو  R2Dهاي ارزش فیزیکی خدمات، ارتباط بین جریان
R2F  وD2C والی زنجیره ارزش این ترتیب، مراحل مختلف زیستچرخ خدمات در طی مراحل متبه. کندرا برقرار میIT   

  .شودپیگیري می
  

 یمدل اطلاعات .5,2
شامل موضوعات اطلاعاتی کلیدي است که براي مدیریت زیستچرخ خدمات در طول زنجیره  IT4ITمدل اطلاعاتی 

کننده هاي ارزش متوالی از این موضوعات اطلاعاتی تضمیناستفاده مشترك جریان. نگهداري آنها ضروري است ITارزش 
علاوه بر توصیف موضوعات اطلاعاتی،  IT4ITمدل اطلاعاتی . شان استمعنایی خدمات در طول زیستچرخ یکپارچگی

  .کندارتباطات آنها با همدیگر را نیز تعیین می
هاي کارکردي در و ارتباط معنایی آنها که یکپارچگی مؤلفه IT4ITنماي کلانی است از موضوعات اطلاعاتی ) 3(شکل 
  .کندالی را برقرار میهاي ارزش متوجریان
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 IT4ITموضوعات اطلاعاتی در ) 3شکل 

 
 مدل کارکردي.5,3

-معرفی می» مؤلفه کارکردي«شامل تعدادي از واحدهاي پایه کارکردي است که تحت عنوان  IT4ITمدل کارکردي 
 ITهاي ارزش در طول زنجیره ارزش عملیاتی براي اجراي جریان هاي کارکردي کوچکترین واحدهايمؤلفه. شوند

پذیرد و حداقل عنوان ورودي میرا به) عناصر مدل اطلاعاتی(هر مؤلفه کارکردي، یک یا چند موضوع اطلاعاتی . هستند
هاي کارکردي بر روي موضوعات نحوه عملکرد مؤلفه. دهدعنوان خروجی تغییر میمقدار یک موضوع اطلاعاتی را به

خارج  IT4ITاطلاعاتی که در واقع همان جزئیات فرآیندهاي مدیریت فناوري اطلاعات هستند، حداقل در روایت حاضر 
عنوان مثال به. شکل فعلی آن، مستقل از فرآیند استبه IT4ITعبارت دیگر، به. از محدوده توصیف محسوب شده است

هاي و مؤلفه Incident ،Event ،Problemارتباط بین موضوعات اطلاعاتی مانند  D2Cهر چند در جریان ارزش 
ها تواند از هریک از چارچوباستفاده کند می IT4ITخواهد از اطلاعاتی مربوطه توصیف شده است، اما سازمانی که می

 . کند سازي این ارتباطات استفادهبراي پیاده... یا  ITIL ،eTOMمانند  ITSMهاي یا بهروش
 

 سازيمدل یکپارچه .5,4
محور را براي اطمینان از یکپارچگی محور و شاخصمحور، کاربرسه نوع یکپارچگی داده IT4ITسازي در مدل یکپارچه

-یکپارچگی داده .کندهاي ارزش و موضوعات اطلاعاتی تعریف میهاي کاربردي، جریاناطلاعاتی و عملیاتی بین مؤلفه
برقرار ) در مدل اطلاعاتی(هاي کاربردي را از طریق انتقال موضوعات اطلاعاتی اتی بین مؤلفهارتباط اطلاع) SoR(محور 

کند و در نهایت هاي کاربردي را با کاربران برقرار می، ارتباط اطلاعاتی مؤلفه)SoE(یکپارچگی کاربرمحور . کندمی
 ITهاي داده هاي مشترك یا انبارها مخزن دادههاي کاربردي مختلف را بارتباط بین مؤلفه) SoI(محور یکپارچی شاخص

  . کندرا برقرار می
را براي دستیابی به اهدافی مانند کاهش  ITها یا فرآیندهاي سازي قابلیتمجموع این ارتباطات، الزامات طراحی و پیاده

هاي ارزش اصلی یکی از جریانبراي  2حاوي نمودار سطح ) 4(شکل . کندتعیین می... پذیري و ها، شفافیت، ردیابیهزینه
IT4IT دهداست که جزئیات ارتباطات لازم را نشان می.  
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 R2Fاطلاعاتی بین عناصر معماري در جریان ارزش ارتباطات ) 4شکل 

  
  

 
6. IT4IT  وArchiMate 

براي توصیف معماري خود  ArchiMateسازي اولین معماري مرجع استاندارد است که از زبان مدل IT4ITمعماري مرجع 
ارائه  The Open Groupسازي ویژه معماري سازمانی است که توسط یک زبان مدل ArchiMate. استفاده کرده است

عنوان یک زبان توصیف معماري در این است که کاملاً از سبک معماري به ArchiMateاهمیت . شودشده و پشتیبانی می
-به. استفاده استمراتب خدمات نیز قابلکند و علاوه بر آن براي توصیف سلسلهبانی میپشتی) در سطح سازمانی(گرا سرویس

. 13عنوان واسطی بین ادبیات معماري سازمانی و مدیریت خدمات فناوري اطلاعات یاد کردتوان از این زبان بههمین دلیل می
هاي کاربردي را ارزش، خدمات و مؤلفه هايبین جریان) یکپارچگی(سومین سطح معماري مرجع که ارتباط  IT4ITدر 

 3اي از یک نمودارهاي معماري سطح نمونه) 5(شکل . سازي شده استمدل ArchiMateکند، با استفاده از تعیین می
IT4IT دهدرا نشان می.  

  

                                                
 ]91 [کرمی: نگاه کنید به   13
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 IT4IT 3اي از یک نمودار معماري در سطح نمونه) 5شکل 

  
  

 IT4ITکاربردهاي آینده و  .7
یک استاندارد نسبتاً جدید در حوزه مدیریت فناوري اطلاعات است که هنوز  IT4ITهرچند معماري مرجع و مدل عملیاتی 

گذراند و بسیاري از مفاهیم آن نیازمند بسط و تفصیل بیشتري هستند، اما پشتیبانی بیشتر مراحل اولیه توسعه خود را می
هاي کارفرمایی جهان و همچنین مدیریت توسعه آن توسط یکی از مانکنندگان عمده و برخی از بزرگترین سازتامین

گیري و پذیرش عام آن در انداز روشنی را براي همههاي استانداردگذار در حوزه فناوري اطلاعات، چشممعتبرترین سازمان
اریابی تطابق با این استاندارد هاي آینده روي بازطراحان این معماري مرجع درنظر دارند در سال. دهدچند سال آینده نوید می

  .هاي مدیریتی تمرکز کنندکنندگان ابزارهاي مدیریت فناوري اطلاعات و همچنین مشاوران نظامدر بین تامین
در صورت بسط و پذیرش توسط اکوسیستم مدیریت فناوري اطلاعات در جهان، زبان مشترکی بین  IT4ITمعماري مرجع 

هاي سازي گرفته تا سازمانکنندگان راهکارها و مشاوران پیادهکنندگان خدمات، تامینمینهمه عناصر این اکوسیستم، از تا
ها و ابزارهاي خود را افزایش داده و آورد تا یکپارچگی زیرساختکارفرمایی و کارگزاران خدمات فناوري اطلاعات فراهم می

  .ی کاهش دهندپیچیدگی مدیریت خدمات فناوري اطلاعات را در محیط بشدت متغیرکنون
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