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Nombre ALEJANDRA RIVERA
Equipo PROCEDATA

Grupo G-ADMINISTRACION HERRAMIENTA ITSM
Fecha 23 DE JULIO 2025

Enlace de ingreso: https://epm-smartit.onbmc.com

Encontraremos lo siguiente: Panel, Consola, Calendario, Registro inteligente, Crear
nuevo, Espacios de trabajo, Mas, Lupa de busqueda global y Perfil.

Como se evidencia en la imagen.

Consola~ Calendario  Registrador inteligente  Mas~

) - . . Crear nuevo
Actuslizaciones  Siguiendo 632 elementos . Eﬂtrega de Servicios

N Chat en directo

A PRUEBA TAREAS o
WO00000001007409 ) ‘ Informes
Alerta SLA: vencimiento en 13 horas para ALEJANDRA Incidencia _
RIVERA Configuracién <
hace 2 dias 100% =
Finalizaciones a tiempo RES0IUCIONeS aceptadas
| A FALLA DE USUARIO o

Seleccionaremos lo siguiente con color naranja:

Mas: En la parte superior marcada en rojo se encontrara una pestana en el que se
encontrara una barra donde encontraremos lo siguiente Crear nuevo.

Seleccionaremos:

Crear Nuevo: Se desplegara una lista en la que contiene (Activo, Peticion de cambio,
Incidencia, Conocimiento, Error conocido, Investigacion de problemas, Despliegue y
Ordenes de trabajo). Seleccionaremos “Incidencia” para comenzar con la creaciéon de
problemas.

Como se muestra en la imagen.


https://epm-smartit.onbmc.com/
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Crear nuevo~  Espacios de t
@ Activo

83 Peticion de cambio

B Incidencia

Q Conocimiento
[ Error conocido
@, Investigaci6n de problemas

B3 Despliegue

Orden de trabajo

Seleccionado “Incidencia” visualizaremos el siguiente formulario como se evidencia
en la siguiente imagen.

r directamente a conteni
TS

Q Mi perfil ~

Crear incidencia

Cliente (abliga Emprasa (cbligsto: Contacto

Plantilla de incidencia

Resumen gator Impacta (obligatorio} Estado (obligat

a Categoria operacional Categoria de resalucion

Categoria de praductos Categoria de producto de resolucion

¢ Areas impactadas

Cliente(obligatorio): En este campo se podra digitar (Nombre, Correo, ID corporativo
o ID de inicio de sesién) para la busqueda del usuario, como se muestra en las
siguientes imagenes.

Nombre: Se desplegara una lista con los usuarios que se encuentran con el correo.

Ejemplo: Alejandra Rivera
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Customer (obligatorio) Company (obligatoric)

Alejandra Rivera X B4
Dj ALEJANDRA RIVERA AFINIA
calejandrar@procedata.com
Dj ALEJAMDRA RIVERA EMPRESAS PUBLICAS DE
calejandrar@procedata.com MEDELLIN E.5.P

Correo: Se desplegara una lista con los usuarios que se encuentran con el correo.

Ejemplo: calejandrar@procedata.com

Customer (obligatorio) Company (obligatorio)

calejandrar@procedata.com X =

Dj ALEJANDRA RIVERA AFINIA
calejandrar@procedata.com

Dj ALEJANDRA RIVERA EMPRESAS PUBLICAS DE
calejandrar@procedata.com MEDELLIM E.5.P

ID corporativo: Se desplegara una lista con los usuarios que se encuentran con el ID
corporativo.

Eiemplo: 1018480736

Customer (obligatorio) Company (obligatorio)

1018480736 X +

Dj ALEJANDRA RIVERA AFINIA
calejandrar@procedata.com



mailto:calejandrar@procedata.com
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ID de inicio de sesion: Se desplegara una lista con los usuarios que se encuentran con
el Loguin.

Ejemplo: aririver

Customer (obligatorio) Company (obligatorio)
aririver * +
3 ALEJANDRA RIVERA AFINIA

calejandrar@procedata.com

Empresa(obligatorio): Calculada automatica de acuerdo con el perfil de usuario
seleccionado.

Empresa (obligatorio)

EMPRESAS PUBLICAS DE MEDELLIN E.5.P

Contacto: En este campo se podra digitar (Nombre, Correo, ID corporativo o ID de
inicio de sesion) para la busqueda del usuario, como se muestra en las siguientes
imagenes.

Contact

cEereira * i

m CARLOS MARIO PEREIRA URREA EMPRESAS PUBLICAS DE
carlosmp@procedata.com MEDELLIN E.5.P

Plantilla de incidencia: Al seleccionar el campo de plantilla, se desplegara un listado
de las plantillas creadas en la herramienta.
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Al seleccionar una plantilla, se rellenaran los campos por defecto con la informacién
que se encuentran cargado en la plantilla "Sin Acceso a Aplicacion"y asigna el texto en
el Resumen, Descripcion, impacto, Urgencia, Prioridad calculada, y categorizacion
operacional, ya que no cuenta con mas informacion.

Plantilla de incidencia

Escriba el nombre de un problema comin

Plantilla Impresion/Plotter/Scanner Dafio Fisico
Plantilla Incidentes Catalogo

Simulador Facilidades de Pago

Sin Acceso a Aplicacidn

5in Acceso a Internet .

Sin Conexidn a Aplicacidn v

Resumen(obligatorio): Es una breve descripcion.

Resumen (obligatorio)

5in Acceso a Aplicacion (permisos)

Descripcion: Se colocara la informacidn necesaria para el entendimiento del caso, asi
el grupo de soporte pueda brindarle su respectiva solucién.

Ejemplo: Nombre Usuario afectado

Teléfono del usuario Fijo y mavil

Ubicacion del usuario

Descripcion detallada del incidente:

Ver documento de errores y soluciones correspondiente a la aplicaciéon afectada
N2 - Grupo de Seguridad correspondiente a la aplicacion
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Descripcion

Nombre Usuario afectado

Teléfono del usuario Fijo y mdwil
Ubicacidn del usuario

Descripcion detallada del incidente:

Wer documento de errores y soluciones correspondiente a la aplicacion afectada

N2 - Grupo de Seguridad correspondiente a la aplicacion

Adjunto: Se visualiza un icono donde se puede adjuntar archivo o imagen en la que se
visualizaran los datos del inconveniente.

) Adjuntar archivos

Tipo de incidencia(obligatorio): Se encuentran 5 estados (Restauracién del servicio,
Peticion de serv. Por el usuario, Restauracion de infraestructura, Evento de
infraestructura e Incidencia de seguridad) de fuente en el cual se asignaran de acuerdo
en lacomunicacidén que tuvo el usuario final, en este caso fue por “Peticion de serv. Por
el usuario”.

Tipo de incidencia (obligatorio)

Restauracion de servicio a usuario ® o

Restauracion de servicio a usuario
Peticion de serv. por el usuario
Restauracidn de infraestructura

Evento de infraestructura

Incidencia de seguridad
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Impacto: Se asignara de acuerdo con el impacto del problema, debido a que el campo
es obligatorio, en la que seleccionaremos de acuerdo con la prioridad del problema.

Impacto (obligatorio)

3-Moderado/Limitado X -
1-Extenso/Generalizado
2-Significativo/Amplio
3-Moderado/Limitado

4-Menor/Localizado

Urgencia: Se asignara de acuerdo con la urgencia del problema, debido a que el
campo es obligatorio, en la que seleccionaremos de acuerdo con la prioridad del

problema.

Urgencia (obligatorio)

3-Media P
1-Critica

2-Alta

3-Media

4-Baja

Prioridad calculada: Se asignara automaticamente de acuerdo con los campos de

impacto y urgencia.
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Prioridad calculada

Media

Estado(obligatorio): Se indicara las opciones de estados, al incidente en este caso es
Nuevo ya que estamos en la creacién delincidente.

Estado (obligatorio)

MNuevo X -
Nuevo A
Asignado

En curso

Pendiente

Resuelto

Cerrado

Cancelado v

Cl: Corresponde al grupo de soporte o al equipo del usuario, como en este caso,
debido a que es obligatorio, como se muestra en la siguiente imagen.

Cl

Remedy ®

Servicio: En el que encontraremos un listado de serviciosy se asignara el concepto en
el cual se agrupan los diferentes temas o elementos a los cuales se les brinda soporte
como se muestra en la siguiente imagen.

Ejemplo: EPM_Aplicaciones Virtualizadas

10
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Servicio (obligatorio)

Escriba el nombre de un servicio

EPM_Administracion de Espacios EMPRESAS PUBLICAS A
DE MEDELLIN E.S.P

EPM_Administracion de Obras EMPRESAS PUBLICAS .
DE MEDELLIN E.S.P

EPM_Administracion de Salud EMPRESAS PUBLICAS
DE MEDELLIN E.S.P

EPM_Aguas Prepago EMPRESAS PUBLICAS
DE MEDELLIN E.S.P v

Categorizacion Operacional: Cuenta con un espacio para digitar si tiene
conocimiento en las cuales se brinda con el texto en verde “recomendaciones”, en la
qgue se desplegara un listado de acuerdo a la palabra o letra que esté digitando.

También cuenta con un botdn para “examinar” las opciones de acuerdo a la falla del
problema, como se muestran en las siguientes imagenes.

Ejemplo: Software > Sin Acceso > Aplicacion

Categoria operacional

Software > Sin Acceso > Aplicacion %

Examinar @ Recomendaciones

Categoria operacional

l Software % ]
l 5in Acceso x ]
l Aplicacion % ]

Buscar Borrar todo

11
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Categorizacion de Producto: Cuenta con un espacio para digitar si tiene
conocimiento en las cuales se brinda con el texto en verde “recomendaciones”, en la
que se desplegara un listado de acuerdo a la palabra o letra que esté digitando.

También cuenta con un botdn para “examinar” las opciones de acuerdo a la falla del
problema, como se muestran en las siguientes imagenes.

Ejemplo: Service > Negocio > Negocio

Categoria de productos

Empiece a escribir para ver las categorias

Examinar @ Recomendaciones

Categoria de productos

Service ®
Megocio x
Negoric x

Buscar Borrar todo

Empresa impactada: Se asignada la empresa que reporto el error o falla de la
aplicaciéon o herramienta como se muestra en la siguiente imagen.

Ejemplo: EMPRESAS PUBLICAS DE MEDELLIN E.S.P

12
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X Areas impactadas

Empresa

Em X

EMPRESA DE AGUAS DEL ORIENTE A...

EMPRESA ELECTRICA DE GUATEMAL...

EMPRESAS PUBLICAS DE MEDELLIN ...

EMPRESAS PUBLICAS DE ORIENTE A...

EMPRESAS PUBLICAS DE RIONEGRO ...

EM VARIAS

Ubicacion Impactada: Asignaremos la zona, grupo de ubicacion, ubicacion,
Orgamizacién y Departamente donde contamos con la falla o error; la informacion se
desplegara de acuerdo a la filial que se encuentre asignada en el area impactada.

Zona Grupo de ubicaciones Ubicacion

{ AREA METROPOLITANA X } MEDELLIN X [ ADMINISTRACION X

Organizacién Departamento

{ GERENCIA GENERAL { GER. GENERAL X ] Agregar

Encontraremos un botén que dice “Agregar” para visualizacidn correspondiente de
area impactada como se muestra en la siguiente imagen.

X. Areas impactadas I

Con lainformaciodn ya registrada procedemos seleccionando el botén “Guardar”.

Después de la creacion del incidente se visualizara la informacién Completa y se
genera un unico numero para realizar la busqueda delincidente.

13
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B mcooooooess22t (D) o X kB QO g M
Sin Acceso a Aplicacion (permisos)

Fecha de creacién  26/07/2025 0:35:03 Estado Asignado ~ Incidencia grave: No ~
Actualiz.  26/07/2025 0:35:06

Y El siguiente SLA es
05/09/2025 15:35:03

Peticion de servicio relacionada REQ000002621791 :
Sin Acceso a Aplicacién (permisos)

/ \ Cliente - )
! o ] M calejandrar@procedata.com e Mostrar detall
\ ¥/ ALEJANDRA RIVERA s ostrar detalles >

( >| Contacto M carlosmp@procedata.com < tel:10175

CARLOS MARIO PEREIRA URREA

Falla

Causa

Solucién

Métado de Solucién
Fecha Incidente Mayor

Incidente Mayor
No
L

Para el cierre de este. Se lo debe asignar al analista.

Se realiza la verificacion del incidente, se revisara la informacién indicada por el
usuarioy se le brinda solucién al caso.

Para el cierre debemos tener en cuenta los siguientes datos y adjuntos, como se
muestra en la imagen.

Comenzamos con el cierre y gestion del Incidente:

Cierre de incidente (Barra De Procesos): Para edicion del incidente seleccionaremos
el lapiz o cambio de estado también podemos seleccionar la palabra “Asignado” como
se muestra en la siguiente imagen.

14
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B INCO00000655221 .

Sin Acceso a Aplicacion (permisos)

Fecha de creacion  26/07/2025 0:35:03
Actualiz.  26/07/2025 0:35:06

Peticién de servicio relacionada REQ000002621791 :
Sin Acceso a Aplicacion (permisos)

Estado Asignado ~

do S W BOMESV

Incidencia grave: No

® El siguiente SLA es
05/09/2025 15:35:03

Para edicion del incidente seleccionaremos el lapiz o cambio de estado también

podemos seleccionar la palabra “Asignado” como se muestra en la siguiente imagen.

Esto se realizara la configuracién de los campos obligatorios para la gestién y solucion

del caso asignado al grupo resolutor.

Editar incidencia

Resumen (obligatorio)

Sin Acceso a Aplicacién (permisos)

Impacto (obligatorio)

2-Significative/Amplio

Estado (obligatorio)

En curso X -

Cliente (obligatorio)

ALEJANDRA RIVERA X +

Empresa (obligatorio)

EMPRESAS PUBLICAS DE MEDELLIN E.S.P
Organizacion

VPE. NVO. NEGOC, INNO. Y TECNO

Contacto

CARLOS MARIO PEREIRA URREA x +

Urgencia (obligatorio)

3-Media

Teléfono del cliente (obligatorio)

##H

Correo electrénico del cliente

calejandrar@procedata.com

Teléfono de contacto

tel:10175

INC000000655221

Incidencia grave

No X -

Prioridad calculada (obligatorio)

Alta

Zona

AREA METROPOLITANA X

Grupo de ubicaciones

EDIFICIO EPM X

Sitio del cliente (obligatorio)

MUSEO DEL AGUA EPM X

Correo electrénico de contacto

carlosmp@procedata.com

Continuaremos asignando al grupo resolutor

como se muestra en la siguiente imagen.

15
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Usuario asignado

Grupo de soporte

G-ADMINISTRACION HERRAMIENTA ITSM %

Persona

ALEJANDRA RIVERA X

Examinar

Para el cierre del incidente tendremos que ajustar los campos correspondientes el
grupo resolutos.

Verificaremos la categorizacion de resolucién, Cl, servicio, falla, causa, solucién,
metodo de solucién.

Comenzamos:

Categorizacion Operacional: Cuenta con un espacio para digitar si tiene
conocimiento en las cuales se brinda con el texto en verde “recomendaciones”, en la
que se desplegara un listado de acuerdo a la palabra o letra que esté digitando.

También cuenta con un botén para “examinar” las opciones de acuerdo a la falla del
problema, como se muestran en las siguientes imagenes.

Categoria operacional

Software %

Falla Funcionalidad %

Mal funcionamiento aplic... %
Buscar Borrar todo

16
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Categorizacion de producto: Cuenta con un espacio para digitar si tiene
conocimiento en las cuales se brinda con el texto en verde “recomendaciones”, en la
que se desplegara un listado de acuerdo a la palabra o letra que esté digitando.

También cuenta con un botdn para “examinar” las opciones de acuerdo a la falla del
problema, como se muestran en las siguientes imagenes.

Categoria de productos

Software %
Especializado x
Gratis e
Remedy User 9.1 %
niciar escritura...

Buscar Borrar todo

Categoria de resolucion: Cuenta con un espacio para digitar si tiene conocimiento en
las cuales se brinda con el texto en verde “recomendaciones”, en la que se desplegara
un listado de acuerdo a la palabra o letra que esté digitando.

También cuenta con un botén para “examinar” las opciones de acuerdo a la falla del
problema, como se muestran en las siguientes imagenes.

Categoria de resolucion

| Software % ‘

| Falla Funcionalidad Aplic... % ‘

Iniciar escritura...

Buscar Borrar todo

17
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Categoria de producto de resolucion: Cuenta con un espacio para digitar si tiene
conocimiento en las cuales se brinda con el texto en verde “recomendaciones”, en la
que se desplegara un listado de acuerdo a la palabra o letra que esté digitando.

También cuenta con un botdn para “examinar” las opciones de acuerdo a la falla del
problema, como se muestran en las siguientes imagenes.

Categoria de producto de resolucién

Software X
Application x
Sistema de Informacion %
Remedy X
Iniciar escritura...

Buscar Borrar todo

Falla: Se digitara la informacion de la falla reportada en la incidencia.

Falla

Sin Acceso a Aplicacidn (permisos)

Causa: Se digitara la informacion de la investigacion de acuerdo a la evidenciay
descripcion del caso.

Causa

Usuario no contaba con los permisos de acceso en la herramienta.

Solucion: Se digitara la solicion que se identifico de acuerdo a la evidencia,
descripcidny las pruebas que se realizaron con el usuario afectado.

18
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Solucién

Se asigna los permises al usuario afectado, se realizan pruebas con el usuario confirmando que funciona correctamente.

Metodo de solucion: Se seleccionara la caja desplegable en cual contiene 7
opciones de acuerdo a la comunicacién con el usuario o la herramienta en la que se

presentaba el error.

Método de Solucién

Nivel aplicacion X - '

Continuaremos seleccionando el botén “Guardar” en el cual visualizaremos la

informaciény el estado “Resuelto” y motivo del estado “Resolucion autom.

notificada” del incidente gestionada, como se muestra en la siguiente imagen.

Estado (obligatorio)

Resuelto

Motivo del estatus

X - Resolucion autom. notificada

B NCo00000655221 .
Sin Acceso a Aplicacién (permisos)

Fecha de creacion ~ 26/07/2025 0:35:03
Actualiz.  26/07/2025 1:25:53

Peticion de servicio relacionada  REQ000002621791 :
Sin Acceso a Aplicacion (permisos)

Cliente

ALEJANDRA RIVERA

Contacto

CARLOS MARIO PEREIRA URREA

Falla
Sin Acceso a Aplicacion (permisos)

Causa

o = Kk B Q g M

Estado Resuelto ~ Incidencia grave: No

Motivo del estatus  Resolucién autom. notificada

Nota de resolucion
Se asigna los permisos al usuario afectado, se realizan pruebas con el usuario

Mostrar mas

@ cumplido
P

calejandrar@procedata.com [y

carlosmp@procedata.com & tel10175

Usuario no contaba con los permisos de acceso en la herramienta.

Solucion

Se asigna los permisos al usuario afectado, se realizan pruebas con el usuario confirmando que funciona correctamente.

Método de Solucion
Nivel aplicacion

19
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Mostrar detalles >



