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* Creacion de ordenes de trabajo

* Datos De Ordenes De Trabajo (Asignaciéon de Usuario)

* Datos De Ordenes De Trabajo (Nota, Resumen, Servicio y Cl)
* Datos De Ordenes De Trabajo (Categorizacion)

* Datos De Ordenes De Trabajo (Grupos de soporte y Estados)
* Datos De Ordenes De Trabajo (Estados)

* Datos De Ordenes De Trabajo (Guardar)

* Cierre De Ordenes De Trabajo (Asignacion)

* Cierre De Ordenes De Trabajo (Detalles de trabajo)

* Cierre De Ordenes De Trabajo (Solucion)
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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.

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, Investigacién de problemas, Despliegue y
Ordenes de trabajo). Seleccionaremos “Ordenes de trabajo” para comenzar con la
creacioén de problemas.

Como se muestra en la imagen.


https://epm-smartit.onbmc.com/
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Crear nuevo~  Espaciosde ti

@ Activo

83 Peticién de cambio

B Inddencia

Q Conocimiento
[ Error conocido

@, Investigacién de problemas

L@ Despliegue

Orden de trabajo

Seleccionado “Ordenes de trabajo” visualizaremos el siguiente formulario como se
evidencia en la siguiente imagen.

Actusl dates Opeationad categsey

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 ALEJAMDRA RIVERA AFINIA
calejandrar@procedata.com
Dj ALEJANDRA 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 ® #
=h ‘ ALEJANDRA RIVERA AFINIA
I calejandrar@procedata.com
D:_ | ALEJANDRA RIVERA EMPRESAS PUBLICAS DE
— calejandrar@procedata.com MEDELLIN ES.P

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

Eiemplo: 1018480736

Customer (obligatorio) Company {obligatoria)
1018480736 X +

D: | 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 (cbligatorio) Company (obligatorio)
aririver * +
3 ALEJANDRA RIVERA AFINIA

calejandrar@procedata.com

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

Company (obligatorio)

AFINIA

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 % +

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

Plantilla de orden de trabajo: 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
gue se encuentran cargado en la plantilla "Configuracién Grupos de soporte" y asigna
eltexto en el Resumen, la Prioridad y categorizacién operacional, ya que no cuenta con
mas informacion.

Flantilla de orden de trabajo

Frrpisce a escribic para encontrar une plantills de orden de trabej l Browse

Conecta - Ratiro cuanta de red

r Y
Configuracion Ariba Del Sur
Configuracion de Ven .
Configuraciones nueyos servicios en catalopo
Configuracidn Grupos de soporte
Configuracion Reportes v i
4

Resumen(obligatorio): Es una breve descripcion.

Summary (ohligatorio)

Configuracion Grupos de soporte

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

Ejemplo: Tipo de solicitud: Grupos de soporte, Filial:i EMPRESAS PUBLICAS DE
MEDELLIN E.S.P, Nombre de grupo de soporte.: G-GESTION DE CAPACIDAD
INFRAESTRUCTURATI, Tipo de accién grupos: Eliminar grupo de soporte.

Description

Tipo de solicitud: Grupos de soporte

MNaombre de grupo de soporte:

Filial: EMPRESAS PUBLICAS DE MEDELLIN E5.P

MNombre de grupo de soporte.: G-GESTION DE CAPACIDAD INFRAESTRUCTURATI
Tipe de accidn grupos: Eliminar grupo de soporte

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

() Adjuntar archivos

Prioridad(obligatorio): De acuerdo con la comunicacién que se tenga o realice con el
usuario final.

Priority (obligatoria}

Medium X -
Critical
High

Medium

Lo

Servicio: Es el concepto en el cual se agrupan los diferentes temas o elementos a los
cuales se les da soporte.

Service

GRUPO_Gestion de Tl

Cl+: Corresponde al grupo de soporte o el equip6 del usuario Final.

Ejemplo: Remedy
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Fuente reportada: Se encuentran 5 estados (Correo electrénico, Autoservicio,
Teléfono, Correo de voz y Charla) de fuente en el cual se asignaran de acuerdo en la
comunicacion que tuvo el usuario final, en este caso fue por correo.

Fuente reportada

Seleccionar -

Correo electronico
Autoservicio
Teléfono

Correo de voz

Charla

Estado(obligatorio): Se indicara las opciones de estados, la orden de trabajo en este
caso es asignaday la prioridad del caso.

Status (obligatorio)

Assigned X -

Assigned

Pending

Waiting Approval
Planning

In Progress

Completed

Rejected v
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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 botdn para “examinar” las opciones de acuerdo a la falla del
problema, como se muestran en las siguientes imagenes.

Ejemplo: Asignado automaticamente por la plantilla seleccionada “Grupo
Herramienta ITSM > Configuracion Grupo/Categoria/Workflows”

Categoria operacional

Ermnpiece a escribir para ver las categ

oras

Examinar & Recomendaciones

Categoria operacional

‘ Aplicacion ®

‘ Iniciar escritura

Integracion

Soporte Funcional

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: Asignado automaticamente por la plantilla seleccionada “Service > Negocio
> Negocio”

10
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Categoria de productos

Empiece a escribir para ver las categorias

Examinar € Recomendaciones

Categoria de productos
| Software ®
| Application »

| Imiciar escritura...

Advanced Analytics Software '
Application Deployment Software

Application Platform

Application Server Software Platforms

Archiving Software

Change and Configuration Management Software

Grupo De Soporte: Por defecto al guardad la orden de trabajo asignara
automaticamente a Mesa De Servicios, sin embargo, se puede realizar el cambio del
grupo de soporte al cual corresponda la solicitud del usuario.

Ejemplo: G-ADMINISTRACION HERRAMIENTA ITSM

Assignee support group

G-ADMINISTRACION HERRAMIENTA ITSM X l

Usuario asignado a peticion: Se asignara el usuario cuando se encuentre en el grupo
de soporte correspondiente.

A continuacidn, seleccionaremos el botén “Guardar”.

11
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[ wonooovozenaizz m A - el A

Configuracion Grupos de soporte

N 2440742025 126216 Estadn Assigned -
Actushz 25 1:26:18

@ =l siguienta SLA es 24/07/2025 10:00.00

Peticion de servicio relaclonada.  REQDO00D262177E:
Configuracidin Grupes de soporte

& calejandrar@procedata.com

A, t=l10206 Mostrar detalles »
e Y Centact @
| J HILEE & carlosmp@procedata.com k1017
./ CARLOSMARIO PEREIRS URREA
IS ECS Operational categary
GRUPO Gestion da T Grupo Herramienta TSM = Canfiguracion
GruposCategoria/workflows
Desorption
Tipao de solidtud: Grupos de soporte Praduct categary
MNombre de grupo de saparte: Zemvice = Megodo = Megocio
Filial: EMPRESAS PUBLICAS DE MEDELLIN ES.P
Nombre de grupo de soporte.: G-GESTION DE CAPACIDAD INFRAESTRUCTURATI
Mostrar mds
Solucian
Fuerite reportacs
Correq electrdnico
Ch
Remedy.
g Assigned i ¥ e~ Request Manager 7’ G, e teket det provesdor
I\oj,' Nadz establecido I‘-.o,:l Mada establecido Nada estabizcido

Para edicién de la orden de trabajo seleccionaremos el ldpiz 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.

» @8 o]

12
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Para el cierre comenzaremos con lo siguiente:

Cambiando el estado de la orden de trabajo seleccionado en la caja que dice “Signado”
desplegamos y continuaremos con seleccionar “en curso”y guardamos.

Editar orden de trabajo

Resumen (obligatorio)

Canfiguracian Grupos de sopares

Estado (obligatoric)

Asignado Xw
Asignado ry
Pendiente

Pendiente de aprobacion

Planificacion

Encurso

Finalizado

Rechazado v
AFIMIE,

Organizacion

GERERCHA GENERAL

Contacto

CARLOS MARIC FEREIRA LURREA ® o

Servicio

GRUPO_Gesoon de T

Motive de estado

Seleccianar und

Soluckin

Telafono del cliente

tel: 10206

Correo electrénico del cliente

slefandrarlprocedsts oo

Teléfone de contacte

=l 10175

Prioridad (obligatorio

Meddia

Fuente reportada

Correa electronica

Zona

AFINLA

Grupeo de ubicaciones

AN

Ubicacion (cbligatorio)

CHAMEBALY

Correo elactrénice de contacto

czriosmp@procadass com

Categeria operacional

WOo0no0002604137

Usuario asignado a peticion: Se desplegara un listado en el que se encontraran los

analistas del grupo de soporte asignado quien gestionara la orden asignada al grupo

de soporte.

Como se muestra en la siguiente imagen.

13
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Descripeién Grupa Herramisnta 115M > Lonfiguracian Grupaflss..  x
A Examinar @ Recomendsclones
v
- Categoria de productes
o Service » Negoria> Negacio x
Remedy x

Examinar Hecomendaciones

[ Adjuirzar archivos

Grupo de soporte del usuario asignadn Grupn de soporte de gestor

G-ADMINISTRACION HERRAKMIENTA ITSM » G-GESTION SOLICITUDES AFINIA x
Usuario asignado a paticidn Gestor de peticiones

Empiece & escribir para buscar un wsuari asignado Emipiece a escribie para buscar wn gester de pacida

ALEJAMNDRA RIVERA > ALERIVERA
CARLOSE MARIO PEREIRA URREA = cpereira

DIEGD FELIPE RODRIGUEZ GOMEE > drodrgom

Facha Requerida de Inicio

o
Fecha Reguerida de Entrega

=)
Facha Real de inicio

- S

Fecha Programada de Inicio

Cambiaremos la configuracion de la “categorizacion operacional y categorizacion de
producto”.

Como se muestran en las siguientes imagenes.

Categoria operacional

l Grupo Herramienta ITSM % l

l Configuracion Grupo/Categoria/Workflows X l

Iniciar escritura...

Buscar Borrar todo

14
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Categoria de productos

Software *
l Especializado ® l
l Gratis X l

l Remedx User 9.1 w l

Iniciar escritura...

Buscar Borrar todo

Continuaremos con el texto de solucion.

Ejemplo: Se elimina el grupo de soporte solicitado G-GESTION DE CAPACIDAD
INFRAESTRUCTURA Tl

Editar orden de trabajo WO0000002604137

Resumen (obligatono)

Configuracion Grupos de soporte

Estado (ohiigatoria) Solucicn Priaridad (obligatario)

En.cursa x = e elimng el grupn de soporte sohcrmada G-GESTIDN DE Medin e B
CAPATIDAD INFRAESTRUICTURA T,

& Fuente reportada

Correa electronico x -

Cliente (obligztorio) Telefono del cliente Zona

ALEJANDRA RIVERA ® + teb 10206 ARINIA ®
Empresa (sbligatonio) Correo electronico del dliente Grupo de ubicaciones

AFINGA calejandrarprocscata.com ARNIA x
Organizacion Ubicadion [obligatorio)

GEF CHAMBACL »
Contacto Teléfono de contacto Correo electrénico de contacto

CARLOS MARID PEREIRA URREA 3 3 wet11175 canoempSprocedacs.com

Servicio
GRUPQ GestiondaTI
T K Categorfa operacional
pescripoién Grupo Harramizma (TSM %

15
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Continuamos con el cambio de estado a “Finalizado” con motivo de estado “Con
Exito”, Como se muestra en la siguiente imagen.

Editar orden de trabajo WOO000026041 37

Resumen (oblgatoric)

Configuraciin Grupos de sapone

Extada [abiigazoriol Mativo da estada Priorda (osligatona)
Finsizado X o= Con éxita ¥ = Medsa ® o
Solutian Fuente reportada
5o aliming el Frupa 0o sapams sakcraca G-EESTION DE Cosren dlécrrtinica T

CAPACIDAD INFRAZSTRUCTURA L

Continuaremos seleccionando el botén “Guardar” en el cual visualizaremos la
informacién y el estado “Completado” de la orden de trabado gestionada, como se
muestra en la siguiente imagen.

[ woooneoazenats? m Hh & O S

Configuracion Grupos de soporte

Fecha de creacidn 24/07/2025 1:26:16 Estado  Completed -
Actiaiiz  24mM7/2025 27130 Motvo de estado  Successful
A @ Achieved 24/07/2025 21300

Petridn fe servion relacionads REQO
Configuracian Grupes de soporte

©

R
oj oneact & carlosmp@procedata.com \ t=k10175
N/ CARLOS MARIO PEREIRA LURREA e

& calejandrar@procedata.com 1 ek 10706 Mostrardetalies »

Zervice Operationsl category

SRUPC. Gestion de T Grupo Herramienta ITSM > Configuradon
Grupo/Categonaworkflows

DescripTion

Tipo de solicitud; Grupos de soparte Product categony

Nombre de grupo de soporte: Softwars = Especializada » Gratiz » Remedy Ussr .1

Filial- EMPRESAS PUBLICAS DE MEDELLIN E5.P

Mombre de grupe de seporte: G-GESTION DE CAFACIDAD INFRAESTRUCTURA T

Muostrar mas

Soluisn

e elimina el grupo de soporte solicitado G-GESTION DE CAPACIDAD INFRAESTRUCTURA TI.

Fuente reportads
Torren electrdnico

Remedy
f/’_\\ Azsipnad to Fa _/_\I Reguest managsr Fa Hum, de ticket del provesdor
% ,,l ALEJANDRA Nada establecida Nada establecdy
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