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O que é
CITSmart?

O CITSmart € uma plataforma criada pela Central IT. A sua principal funcao &
conectar pessoas e recursos digitais, para otimizar o trabalho e amplificar os
resultados do negocio.

Em seu desenvolvimento, foram priorizadas as funcionalidades que dessem
maior protagonismo aos usuarios. Assim, atraves dos portais de relaciona-
mento, otimizamos a experiéncia de clientes e colaboradores e, por meio
do Workflow Digital Inteligente e da gestao agil, com uso de Kanbans, co-
nectamos times para uma maior colaboracao centrada no cliente, gerando
melhoria progressiva e interativa, simplicidade na execucao, praticidade, ali-
nhamento e agilidade.

Quais as possibilidades de uso?

Ha cases de gestao de servicos com processos automatizados em diversas
areas como:

- Recursos humanos como a solicitacao
Educacao Compras :
de pessoal, treinamento, etc.

Departamento pessoal como a solicitagao
de beneficios, férias, folha de pagamento,
esclarecimentos, etc.

Juridico como elaboracao e analise Comunicacao, Marketing
de contratos, apoio, etc. entre outros.

Atendimento em campo como a troca de equipamentos, execucao
de reparos e manutencao etc.
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Além desses, seguindo as melhores praticas de gestao de servicos, com
base na biblioteca de melhores praticas da ITIL, o CITSmart possui nativa-
mente 16 processos automatizados, sendo eles:

AM
AVM
CAP
CHG
EV

FM

IM
ITSCM

KM
PM
REL
RF
SACM

SCM
SLM
SPM

Gerenciamento de Ativos
Gerenciomento de Disponibilidade
Gerenciamento de Capacidade
Gerenciomento de Mudanga
Gerenciamento de Eventos
Gerenciamento Financeiro
Gerenciamento de Incidentes

Gerenciamento de Continuidade de
Servigos de Tl

Gerenciamento do Conhecimento
Gerenciomento de Problema
Gerenciamento de Liberagdo e Implantagdo
Cumprimento de Requisi¢do

Gerenciamento de Ativos de Servigo &
Gerenciamento de Configuragdo

Gerenciamento do Catdlogo de Servigo
Gerenciamento de Nivel de Servigo

Gerenciamento de Portifélio




O CITSmart foi criado pela Central IT, para ser um produto unico, totalmente
direcionado para atender as necessidades do ITSM (Gerenciamento de Ser-
vicos de TI), principalmente, para o cumprimento dos requisitos do ITIL, pre-
gado pela instituicao Pink Elephant, atraves da certificacao PinkVerify. Apos
anos de trabalho voltado para a evolucao da ferramenta, atualmente o CIT-
Smart atende aos 16 processos. As principais funcionalidades sao Gestao de
Tickets (incidentes e requisicoes), Portfolio de Catalogo e Servicos, Base de
Conhecimento, Mudanca e CMDB. O publico atual do CITSmart sao as em-
presas com departamentos de Tl, bem como as necessidades da solucao
ITSM para administar suas TIs.

Toda a sustentacao da plataforma, assim como a expertise para instalacao,
suporte e melhorias € realizada exclusivamente pela Central IT, atraves de
equipes especializadas nas tecnologias que a compdem. Os times estao
sempre prontos para realizar diagnosticos completos de qualquer ambien-
te, criando um plano personalizado e eficaz de implantacao e evolucao do
CITSmart, para a maior valorizacao dos negocios.

A principal mudanca introduzida no ano passado foi 0 foco Nos processos
de negocios para alem da Tl, ou seja, Corporate Service Management, prova
disso € a adaptacao da declaracao de servico que se tornou Conexao de

processos, entregando experiencias.
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Esta decisao foi baseada na capacidade do nosso Workflow de se adaptar
as varias necessidades do negocio, e no Neuro, permitindo a construcao de
novas entradas de dados e possibilidades de integracao. Tambéem criamos
no ano de 2018 os produtos CE - Centro de Experiéncias. Este produto € vol-

tado a criar um construtor de espaco de trabalho digital.

Anuva

AANUVA tambem foi iniciada e representa a Inteligéncia Artificialdo CITSmart,
onde promove integracao e aprendizado de maquina com conhecimento.

Neuro

O NEURO & um produto 100% pronto e adequado no CITSmart, este produto
€ muito poderoso e permite construir novas funcionalidades, aplicacoes e
integracdes. E muito proximo dos produtos RPA (automacao de processos
de robodtica), mas traz diferentes possibilidades, como a integracao natural
com a estrutura de Service Management (SLAs, conhecimento, portfolio, ti-
ckets, portal de servicos, entre outros). Alem disso, entendemos que 0s con-
ceitos de Service Management sao muito poderosos e podem ir alem da T,

permitindo ganhos interessantes para as unidades de negocio.

Esteja preparado para a mudancga

Flexibilidade, adaptabilidade e preparacao para a mudanca € o que definira
as empresas que sobreviverao e as que nao existirao mais. Portanto, quem

quer que va em frente nao € aquele que prevé o futuro, mas quem o segue.

Algumas empresas tém dificuldade em se mover rapidamente, nao so pelo
numero de pessoas ou processos, mas tambem principalmente pela sua
motivacao, a velocidade de lancamento de novos produtos e ideias € muito

rapida, porque todos estao envolvidos principalmente no resultado.

Estar preparado para o futuro esta sendo preparado para mudancas.
A mudanca rapida esta ajudando as pessoas a mudar.

Apoiar a mudanca nas pessoas esta mudando
rapidamente os processos.
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Se este € o trindmio para Mudanca rapida e sem dor, qual € a razao para tal
dificuldade? A principal razao € que nao faz sentido pensar em processos se
€Sses processos Nao levarem a resultados e objetivos. Talvez os processos
sejam 0s meios, nao o fim. O final € sempre 0s novos resultados. Gestao por

Processos nao € suficiente para isso.

Servigos... Entregando Valor

Qual conceito seria mais apropriado para agregar valor? Ja pensou sobre o
conceito de servicos? Vocé deve estar pensando:

O que vocé quer dizer? Quais servigcos tem a ver comigo?

Nao importa qual seja 0 campo de agao; € preciso entregar valor para al-
guem. Nesta nova economia, muitas pessoas entendem esse valor como
experiéncia e esse conceito € a nova maneira de se conectar com a nova

geracao de clientes.

Um conceito de servigos:

“E um produto da atividade humana que satisfaz uma necessidade.

Representa valor para alguém.”

Servicos definem metas. Representa em sua essencia ‘resultados’ e “reali-
zacao de objetivos”. E 0 que todo mundo esta procurando.

E facil pensar em servicos para clientes finais, toda a experiéncia dos clientes
€ composta deles; no entanto, ja ouviu falar de servicos corporativos? Talvez
o termo seja novo, mas € simples, € colocar areas internas ou departamen-
tos para fornecer resultados para o outro. Isso muda tudo.

Com esse conceito de “servicos corporativos’, uma administracao ou orga-
nizacao maior pode se adaptar facilmente. Pensar e adaptar-se aos novos
resultados que terao de ser fornecidos por cada departamento (e geral) e,
em seguida, cada departamento se adaptar internamente em termos de
processos. O foco foi totalmente adaptado, bem como a capacidade de res-

posta e motivacao.
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Servigos Exceléncia

O gerenciamento de servicos nao € mais apenas para a Tl. A medida que
a digitalizacao se espalha pelas empresas, ela atende as necessidades de
todos os departamentos. O gerenciamento de servicos expandiu-se para
representar novas maneiras de dar suporte aos negocios, alinhando depar-
tamentos, eliminando silos, melhorando a utilizacao de recursos, automa-
tizando processos e fornecendo melhor gerenciamento a toda a empresa,

reduzindo assim os custos.

O que preocupa a maioria das empresas € definir o que separa uma boa
experiencia de cliente de uma ruim. Hoje, no mundo dos negocios, muitas
das necessidades da propria empresa tendem a ofuscar as necessidades
dos clientes.

O CITSmart acredita que o foco do negocio deve estar na boa experiéncia
do cliente e estar um passo a frente, dependendo de como se conecta ser-
VICOS € processos.

Essa € a nova mentalidade para as novas empresas e o CITSmart Platform
ajudara nas mudancas da perspectiva dessas corporacoes.

9
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Processo de Gerenciamento de
Capacidade e ITAM

Agora no Citsmart Vg vocé pode controlar todos os itens de Capacidade dos
seus ativos de Tl Controle o investimento em capacidade seja justificado e
planejado ao longo do tempo, para que sempre haja capacidade suficiente e
sem desperdicio, junto com ITAM Expanda o escopo de controle do geren-
ciamento de configuracao, dos itens de configuracao para todos os ativos.

Crie os indicadores de Capacidade conforme necessidade de seu ambiente

€ Processo.

FillFos
Neme

Tipe da Indicadar de Copacidade

L)
L]

Ligafiig

Categoria

Seleckone

Categeria &
(13
AR
SOFTVGARE

SOFTWRARE

HARCAWWARE

alas *

® Seatun

ALTIAE

Statun
Seleceonee
3
Stabu § A
e EmE=
e [ em | e
e a3
o (T
PINE p— - primimo | Caam
=
ranus *
Al
==

Uit of mesparemant * =

Gigalrytes




@ CITSmart” 12

Associe aos atributos de seus Ativos e ltens de Configuracao, escolha quais
itens deseja controlar a capacidade.
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Controle a capacidade dos seus ativos em um unico processo. O CMDB se
tornou mais poderoso do que nunca!
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Visualize e faca previsdes completas da capacidade total do seus ativos e
servicos diretamente pelo Mapa de Servicos
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Processo Financeiro

Gerencie e controle todos os custos e precos da sua Tl de forma simples
e integrada

Crie categorias financeiras que serao utilizadas para identificacao de
lancamentos de dados financeiros (Venda, Compra, Orcamento).
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Gerencie o ciclos e subciclos financeiros conforme sua necessidade!

Ciclo: Anual Subciclo: (Mensal, ou seja, teremos 12 meses) (Quarter, ou seja,
4 periodos de 3 meses) Jan - Mar | Abr — Jun | Jul - Set | Out - Dez)

Ciclo: Mensal Subciclo: (Semanal. ou seja. teremos 4 ou 5 semanas) (Quinze-
nal, ou seja, teremos 2 periodos de 15 dias (1 a 15 € 16 a 30 ou 31)
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Tenha controle de todos os lancamentos financeiros e garanta aprova-
cao de cada um deles!
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Gerando valor de venda e saiba qual a sua margem de lucro! Selecione o
periodo, servico e qual a taxa minima de retorno (lucratividade que espero):
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Depois disso basta clicar em “gerar’ que sera apresentado os valores mes a
mes conforme os lancamentos. E contabilizado no més, todas as despesas
e todas as receitas associadas ao servico.
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Atribua seu Preco de Venda

Vocé podera aferir o preco de forma fixa, ou
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De maneira variavel atraves da integracao com o neuro! Suas receitas varia-
das serao contabilizadas automaticamente!
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Processo

Gerenciamento de Portfolio

Gerenciamento de Nivel de Servico

Gerenciamento de Mudanca

Gerenciamento de Conhecimento

Gerenciamento de Configuracao e
Ativos de Servico

Gerenciamento de Eventos

Gerenciamento de Disponibilidade

Gerenciamento de Capacidade

Simple - Agile Project Management

Centro de Experiéncia

Alertas/Escalonamento

Chat

Dashboards e Relatorios Personali-
zados

Gestao de Fluxo de trabalho

Anuva

Smart Analytics

Melhoria

Houve uma melhora na forma de visualizacao e uti-
lizacao do mapa de servicos.

Agora é possivel inserir precos dos servigos a tem-
po da atribuicao do Nivel de servico para as ativida-
des do Portifolio.

Criada a visualizacao de possiveis conflitos entre
jornadas quando esta sendo feito o planejamento
de uma mudanca.

Houveram melhorias nos permissionamentos de
conhecimento para visualizacao e fluxo de aprova-
cao..

Novo Processo certificado pela Pink Verify

Foram alteradas algumas nomenclaturas dos status
dos eventos para melhor utilizacdo, entendimento
e aplicacao da Gerencia de Eventos no controle de
incidentes.

Foi implantado um relacionamento Com a Geréncia
de Conhecimentos, agora e feita uma apresentacao
de artigo de conhecimento dos IC’s relacionados.

Novo Processo certificado pela Pink Verify

Inclusao de um histérico para melhor acompanha-
mento dos tralalhos/tarefas.

Adicionados novos widgets e novos componentes
melhorando ainda mais a UX e Ul dos centros de
experiéncia.

Incluidos os vinculos com 0s novos processos (Fi-
nanceiro, Capacidade e ITAM).

A interface foi melhorada para otimizacao de inte-
racao com IA.

Adicionados novos widgets e novos componen-
tes tornando os Dashboards e Smart Reports ain-
da mais poderosos e com maior aplicabilidade e
abrangéncia de uso..

Adicionado o fluxo de aprovacao financeiro e de
componentes de utilizacao do ESI.

Feita ampliacao dos fluxos de trabalho e dos web-
services.

Liberacao da view dos 16 processos presentes na
plataforma, integracao com Data Studio, Power Bl
e Metabase.
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Comparativo de versoes

Aplicacao Web

iPhone app

Android app

Suporte

Telefone

Suporte online

Documentacao

Tutoriais em video

Gerenciamento de Processos

Gerenciamento de Portfolio

Gerenciamento de Catalogo de Servico

Gerenciamento de Nivel de Servico

Gerenciamento de Mudanca

Gerenciamento de Liberacao

Gerenciamento de Conhecimento

Gerenciamento de Configuracao e Ativos de Servico

Gerenciamento de Ativos

Gerenciamento de Eventos
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Gerenciamento de Ticket - Incidente e Requisicao
Gerenciamento de Problema

Gerenciamento de Continuidade

Gerenciamento de Disponibilidade

Gerenciamento de Capacidade

RE QAR

Gerenciamento Financeiro

NABEARQRAR
® e

Gerenciamento de Demanda Vi
Recursos CITSmart8  CiTSmartg
Simple - Agile Project Management = VI ®
Gerenciamento de Tarefas com Kanban i ¥
Centro de Experiéncia Vi Vi ®
Alertas/Escalonamento ™ 1 ®
Chat [ M®
Portal do Conhecimento ¥ ¥
Dashboards e Relatérios Personalizados ¥ 1 ®
Aplicacao CITSmart ¥ ¥i®

Mobile e CITSmart GO M M
Gerenciamento de Contrato M M
Gerenciamento de Projeto M M

Gestao de Fluxo de trabalho M M @
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Construg&o de Relatrios Dinamicos Vi ¥
Surveys e Feedback i
Dashboards i
Portal de Servicos M
API M
Formularios Customizados i
Widgets 4 i

Anuva [ M®
Smart Analytics i V®

Integracdes CITSmart8  CITSmartg
Nagios I
Zabbix Vi
IBM Watson i
Asterisk ¥
LDAP/AD ¥
Saiku ¥ 4
E-mail i
Seguranca CITSmart8  CITSmartg

HTTPS i ¥

REARAR

RERAR R

K

M Possui @ Melhoria ® Nao possui @ Nao possui




@ CITSmart” 24

Notas de Release
Versao 9.0 (2020/07/10)

Bem-vindos ao Citsmart Versao 9.0 Esta versao apresenta os seguintes itens:

Correcao no retorno da lista de Por-

8968 Corretiva  Centro de Expe- tfolios quar!o!o o parametro 293 que
riéncia filtra o portfélio por grupos de acesso
esta habilitado
4818 Corretiva Tempo de Correcao na marcagao de uma ativi-

Atendimento dade para vincular ao SLA cadastrado

Politica de Liberacdo e Atualizagdo
dos Produtos CITSmart

Visao Geral

O objetivo desta politica € descrever os ciclos de liberacao e atualizacao dos
Produtos CITSmart, notificacoes ao cliente e outras informacoes relevantes.

As diretrizes da politica sao aplicaveis a todos 0s nossos produtos, estejam
eles usando o modelo SaaS ou On-Premise.

Ciclos de Liberagao e Atualizagdo

Nossa proposta de liberacao e atualizacao de produtos foi definida para for-
necer estabilidade, resposta rapida a problemas, além de fornecimento con-
tinuo de Nnovos recursos e experiencias.

Os produtos CITSmart, geralmente, seguem 3 tipos de liberacao, conforme
listado na tabela a seguir:
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Tipicamente, um més
Novas funcionalidades antes do lancamento,

Major
Release

Tipicamente, duas

e killer features para o
vezes por ano

produto.

com uma segunda no-
tificacao 20 dias apos
o envio da 12,

Inclui, mas nao se limita

a pequenas melhorias,
Minor atualizacoes de segu-
Release ranca e geralmente

Tipicamente,
uma vez a cada 2

~ meses

nao envolve mudancas

arquiteturais.

Atualizacdes incluin-
Hotfix ~ .
Planeja- do correcao de erros Tipicamente, uma
da e aplicacoes e ajustes vez por més

pontuais.

Corregdes emergen-

. - Poucas horas antes,

Hotfix Ciais para garantiraes-  Sempre que ne- referencialmente 48h
Critica tabilidade e seguranca  cessario P

do Sistema antes

A CITSmart refere-se a cada Feature Release, e seus Hotfixes associados,
como uma ‘Série”. Por exemplo, a Versao 7.6.5.4 faz parte da Série 7. As se-
ries sao atualizacoes de versao, na maioria das vezes, com mudancas signi-
ficativas na aplicacao ou na arquitetura.

Por conta disso, os produtos CITSmart utilizam o seguinte padrao de versao:
Series > Major Release > Minor Release > Hotfix

Por exemplo: Na versao 7.6.54. 7 € a Série, 6 € a Major Release, 5 € a Minor

Release e 4 € o HotFix associado.




Cronograma de Lancamento do CITSmart:
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Janeiro

Fevereiro

Marco

Abril

Maio

Junho

Julho

Agosto

Setembro

Outubro

Novembro

Dezembro

Hot-fix Planejada

Minor Release

Hot-fix Planejada

New Series ou Major Release

Hot-fix Planejada

Minor Release

Hot-fix Planejada

Minor Release

Hot-fix Planejada

New Series ou Major Release

Hot-fix Planejada

Minor Release

<series>.x.1.1

<series>.x.2.0

<series>.x.2.1

SERIE.0.0.0/ <series>.X.0.0

<series>.x.0Y

<series>.x.1.0

<series>x.1Y

<series>.x.2.0

<series>x.2Y

SERIE.0.0.0/ <series>.X.0.0

<series>.x.0Y

<series>.x.1.0

(") O tempo e a frequéncia dos lancamentos estao sujeitos a alteracoes, a
critério exclusivo do CITSmart. No caso de alteracoes deste cronograma, 0s
clientes deverao ser previamente notificados.




Q) crr

Nossa politica atual € oferecer suporte a Série mais recente. A série anterior
sera suportada ate 6 meses apos o lancamento da nova serie,

A CITSmart geralmente realiza dois grandes lancamentos por ano, sendo
assim, o cliente precisara atualizar, aproximadamente, uma vez por ano para
se permanecer em uma versao suportada. A CITSmart fornece atualizacoes
(por exemplo: correcoes e hotfixes) somente para a versao suportada.

Os Procedimentos de Atualizacao dependem do modelo da solucao adqui-
rida (SaaS ou On-Premise), para cada uma delas, siga as recomendacoes
abaixo

Clientes SaaS

Os clientes podem agendar atualizacoes de software quando necessa-
rio, enviando uma nova solicitacao de servico por meio de nosso site de
suporte. Nessa solicitacao, o cliente informa a data desejada para atuali-
Zacao, versao desejada e tipo de ambiente nao producao ou producao).
Os tempos de interrupcao sao definidos para minimizar a interrupcao dos
negocios do cliente. Todo o processo de atualizacao e feito pelo time de
suporte da CITSmart

Clientes On-Premise

Nesse caso, 0s clientes sao responsaveis pela atualizacao de software. Re-
comendamos que o0s clientes testem funcionalidades e customizacoes no
ambiente de nao producao antes de realizar a atualizacao no ambiente de
producao. Orientacoes sobre como atualizar ou usar NOVOSs recursos estarao
disponiveis nas Notas da Versao.

Se voce tiver alguma duvida sobre os procedimentos de atualizacao, envie-
-NOSs uma solicitacao de servico, por meio do Nosso site de suporte.
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Acesse 0 novo site
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