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BMC Hélix ITSM 
U s u a r i o  r e s o l u t o r  

C o n s o l a  s o p o r t e  
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• Creación de ordenes de trabajo 
• Datos De Ordenes De Trabajo (Asignación de Usuario)  
• Datos De Ordenes De Trabajo (Nota, Resumen, Servicio y CI) 
• Datos De Ordenes De Trabajo (Categorización)   
• 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 (Asignación)  
• Cierre De Ordenes De Trabajo (Detalles de trabajo) 
• Cierre De Ordenes De Trabajo (Solución)  
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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, Más, Lupa de búsqueda global y Perfil. 

Como se evidencia en la imagen. 

 

 

Seleccionaremos lo siguiente con color naranja: 

Más: En la parte superior marcada en rojo se encontrará una pestaña en el que se 
encontrará una barra donde encontraremos lo siguiente Crear nuevo.  

Seleccionaremos: 

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

Como se muestra en la imagen. 

 

 

 

https://epm-smartit.onbmc.com/
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Seleccionado “Ordenes de trabajo” visualizaremos el siguiente formulario como se 
evidencia en la siguiente imagen. 

 

Cliente(obligatorio):  En este campo se podrá digitar (Nombre, Correo, ID corporativo 
o ID de inicio de sesión) para la búsqueda del usuario, como se muestra en las 
siguientes imágenes. 

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

Ejemplo: Alejandra Rivera 
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Correo: Se desplegará una lista con los usuarios que se encuentran con el correo. 

Ejemplo: calejandrar@procedata.com 

 

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

Ejemplo: 1018480736 

 

 

 

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

Ejemplo: aririver 

 

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

 

Contacto: En este campo se podrá digitar (Nombre, Correo, ID corporativo o ID de 
inicio de sesión) para la búsqueda del usuario, como se muestra en las siguientes 
imágenes. 

 

Plantilla de orden de trabajo: Al seleccionar el campo de plantilla, se desplegará un 
listado de las plantillas creadas en la herramienta. 

 



 

7 
 

 

Al seleccionar una plantilla, se rellenarán los campos por defecto con la información 
que se encuentran cargado en la plantilla "Configuración Grupos de soporte" y asigna 
el texto en el Resumen, la Prioridad y categorización operacional, ya que no cuenta con 
más información. 

 

Resumen(obligatorio): Es una breve descripción. 

 

Descripción: Se colocará la información necesaria para el entendimiento del caso, así 
el grupo de soporte pueda brindarle su respectiva solución. 

Ejemplo: Tipo de solicitud: Grupos de soporte, Filial: EMPRESAS PUBLICAS DE 
MEDELLIN E.S.P, Nombre de grupo de soporte.: G-GESTION DE CAPACIDAD 
INFRAESTRUCTURA TI, Tipo de acción grupos: Eliminar grupo de soporte. 
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Adjunto: Se visualiza un icono donde se puede adjuntar archivo o imagen en la que se 
visualizarán los datos del inconveniente. 

 

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

 

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

 

CI+: Corresponde al grupo de soporte o el equipó del usuario Final. 

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

 

Estado(obligatorio): Se indicará las opciones de estados, la orden de trabajo en este 
caso es asignada y la prioridad del caso. 
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Categorización 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 desplegará un listado de acuerdo a la palabra o letra que esté digitando. 

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

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

 

Categorización 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 desplegará un listado de acuerdo a la palabra o letra que esté digitando. 

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

Ejemplo: Asignado automáticamente por la plantilla seleccionada “Service > Negocio 
> Negocio” 
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Grupo De Soporte: Por defecto al guardad la orden de trabajo asignará 
automáticamente 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 

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

A continuación, seleccionaremos el botón “Guardar”. 
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Para edición de la orden de trabajo seleccionaremos el lápiz o cambio de estado 
también podemos seleccionar la palabra “Asignado” como se muestra en la siguiente 
imagen. 
 
Esto se realizará la configuración de los campos obligatorios para la gestión y solución 
del caso asignado al grupo resolutor. 
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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. 

 

Usuario asignado a petición: Se desplegará un listado en el que se encontrarán los 
analistas del grupo de soporte asignado quien gestionara la orden asignada al grupo 
de soporte. 

Como se muestra en la siguiente imagen. 
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Cambiaremos la configuración de la “categorización operacional y categorización de 
producto”. 

Como se muestran en las siguientes imágenes. 
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Continuaremos con el texto de solución. 

Ejemplo: Se elimina el grupo de soporte solicitado G-GESTION DE CAPACIDAD 
INFRAESTRUCTURA TI. 
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Continuamos con el cambio de estado a “Finalizado” con motivo de estado “Con 
Éxito”, Como se muestra en la siguiente imagen. 

 

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

 

 


