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INSTITUTO GUATEMALTECO DE MIGRACION -IGM-
ACUERDO NUMERO IGM-083-2022

EL DIRECTOR GENERAL DEL INSTITUTO GUATEMALTECO DE MIGRACION
CONSIDERANDO

El Decreto nimero 44-2016 del Congreso de la Repiblica de Guatemala, Cédigo
de Migracion, establece que el Instituto Guatemaiteco de Migracién se cred como
una dependencia descentralizada del Organismo Ejecutivo, con capacidad
suficiente para administrar sus recursos financieros, técnicos, humanos y
administrativos, asi como adquirir derechos y obligaciones. El Director General
gjerce la representacion legal del Instituto Guatemailteco de Migracion, y conforme
lo regula el Reglamento Orgénico Interno, tiene la funcién de aprobar los Manuales
de Organizacion y Funciones, de Puestos y Funciones, de Procesos y
Procedimientos de todas las areas que conforman la estructura organizacional del
Instituto Guatemaiteco de Migracién.

CONSIDERANDO

Que conforme el Acuerdo de Direccion General del Instituto Guatemalteco de
Migracion nimero IGM-044-2020, Manual de Organizacién y Funciones del Instituto
Guatemalteco de Migracion, el Departamento de Soporte Técnico de la
Subdireccion de Recursos Tecnoldgicos es el responsable de proporcionar
asistencia a los usuarios que reportan inconvenientes con el funcionamiento del
hardware, software o con los sistemas informéaticos que seran utilizados en el
Instituto.

CONSIDERANDO

Que la Subdireccién de Planificacion solicitd la aprobacion de la Primera Edicion del
“Manual de Normas y Procedimientos del Departamento de Soporte Técnico de la
Subdireccién de Recursos Tecnoldgicos del Instituto Guatemalteco de Migracion”,
con el propésito fomentar la cultura de transparencia y rendicién de cuentas por
medio del control continuo de las actividades programadas y ejecutadas por las
Subdirecciones, Departamentos y Unidades de la actual estructura organizativa del
Instituto Guatemalteco de Migracién.

POR TANTO

Con base a lo considerado, normativa legal citada y lo que para el efecto establecen
los articulos 134, 154 de la Constitucion Politica de la Repliblica de Guatemala; 120,
122, 124, 131 numeral 4, 136 del Cédigo de Migracién, Decreto nimero 44-2016
del Congreso de la Republica de Guatemala; 9 literal h) y 55 del Acuerdo de
Autoridad Migratoria Nacional nimero 2-2020, Reglamento Organico Interno y
Acuerdo de Direccion General del Instituto Guatemalteco de Migracién nimero Q44
2020.
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ACUERDA

ARTICULO 1. Aprobar la Primera Edicién del “Manual de Normas y Procedimientos
del Departamento de Soporte Técnico de la Subdireccién de Recursos Tecnoldgicos
del Instituto Guatemalteco de Migracidn™.

ARTICULO 2. Se instruye a la Subdireccidn de Planificacion, para que socialice Ia
Primera Edicién del "Manual de Normas y Procedimientos del Departamento de
Soporte Técnico de la Subdireccién de Recursos Tecnoldgicos del Instituto
Guatemalteco de Migracion”, a las Subdirecciones que conforman la estructura
orgénica del Instituto Guatemalteco de Migracién, para su conocimiento.

ARTICULO 3. El presente acuerdo entra en vigencia inmediatamente después de
su notificacion.

NOTIFIQUESE

Guatemala, 21 de septiembre de 2022

o~
%% G
o A
Q o
=
>
oy "~

AN 4, I
Manue Esluardo Rodriguez Valkggas Cigh;
P"

Direclor Genaral ™ s,
Institulo Guatemalteco de MigracibnfALa, C

DIRECCION o TELEFOND CORAEO ELECTRONICO
S1a. avenida 3-11, rona 4, * 502 2a1 2411
Cludnd de Guatamata irioximmyeir

Manual de Normas y Procedimientos del Departamento de Soporte Técnico .
Subdireccion de Recursos Tecnoldgicos




AINSTITUTO
GUATEMALTECO DE

MIGRACION

iINDICE

L INErOdUCCION ....cvuvvvreeerreeceeceseeeeeeeee e,

Il Marco Legal........ueiucnmennnesresssseensesessens

lll. Simbologia de la Norma ANSL..ooi et eseeesssssssses s s es s s esseeseee e T

DV P OTHITNON i cocinisionnswsusnsssessisoasomeeesons s ssmees s S o o Bt 8

V. Cadificacién del Departamento de Soporte Técnico srssrmsamamsesEsssESE SRS R G i D

VI. Hoja de Aprobacion del Manual de Normas y Procedimientos.........cooeeveeverveeroeninnn. 10

VII. Registro de Procedimientos Departamento de Soporte TECNICo......coerrecvcvereseiren 11
1. Requerimiento de soporte técnico a usuario via FEMIOTA iiivnssiisimmesissisimeassarsrsrmsnssssssssossis ] 2
2. Requerimiento de soporte técnico en o .. . .
3. Copia de seguridad a equipo de coémputo de usuario 1 L P T IIL, | -
4. Mantenimiento preventivo de equipo de computo de usuario final ... 22
5. Inventario de hardware y software para equipo de computo de usuario final.............. 29

6. Instalacion de componentes internos y externos a equipo de computo de usuario final
L

7. Recuperacion de datos eliminados en equipo de computo de usuario final................. 31

8. Elaboracién de opinién técnica para dar de baja a equipo de usuario final por
obsolescencia, deterioro u otra situacién que impida el funcionamiento adecuado.......... 35

9. Préstamo de EQUIPO de COMPULO..........vvcveeeeeceeeseeeeeeeeemsmsssessssssssssssesesesssoseseeeoeeeeeeseseeeoeoeeoes 38
VIIl. Glosario Lt e bbb s sttt bbb n s s natenenenessnnereseenssenesesessnsenesesos D
RO FATUBOMINS csvanscacsasssans s 53508530 33 e o1 545 98 S S SAB ab  i 43
X. Hoja de ElaboraCIonSO
Xl. Hoja de Disefio y ABIORACION cocouusscsssssisccrsssasssssissisissivnisisissiaitnsnessmmsmmamesossammessmmsssssssseses 51

Manual de Normas y Procedimientos del Departamento de Soporte Técnico
Subdireccién de Recursos Tecnolégicos




RINSTITUTD
GUATEMALTECO DE

MIGRACION

Introduccion

El presente manual es una herramienta administrativa del Departamento de
Soporte Técnico, de la Subdireccion de Recursos Tecnologicos que tiene como
responsabilidad, administrar todo lo relacionado a requerimientos de soporte
técnico, copia de seguridad, inventario de hardware y software, instalacion de
componentes internos y externos, recuperacion de datos, opinién técnica de baja
de equipo y préstamo de equipo.

El objetivo del presente manual es orientar al personal de |a institucion para una
adecuada utilizacién de los recursos humanos, tecnolégicos y atencion de los
diferentes procedimientos que se realizan en el Departamento de Soporte
Técnico.
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Marco Legal

1. Constitucion Politica de la Republica de Guatemala.

2. Decreto Nimero 44-2016 del Congreso de la Republica de Guatemala, Codigo
de Migracion.

3. Acuerdo de Autoridad Migratoria Nacional Numero 7-2019, Reglamento
General del Codigo de Migracion.

4. Acuerdo de Autoridad Migratoria Nacional Nimero 2-2020, Reglamento
Organico Interno del Instituto Guatemalteco de Migracion.

5. Acuerdo Numero IGM 44-2020 del Instituto Guatemalteco de Migracion,
Manual de Organizacién y Funciones del Instituto Guatemalteco de Migracion,
Segunda Edicién.
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Simbologia de la Norma ANSI

Simbolo

Descripcion

Inicio o fin: se utiliza tanto al iniciar,
como al finalizar el diagrama.

Operacién: indica cualquier actividad, a
excepcion de las contenidas en las
siguientes formas.

Decisién o alternativa: indica el punto
dentro del flujo en que son posibles
varios caminos alternativos. El texto
debe indicarse en forma de pregunta
con sus signos correspondientes.

Documento: se utiliza al elaborar un
documento fisico.

Almacenamiento o archivo: se utiliza
para indicar el resguardo de
documentos fisicos.

Conectores de pagina: representa la
continuidad del diagrama en otra
pagina.

Conector o enlace: de una parte, del
diagrama a otra dentro de la misma
pagina.

Lineas de flujo: conecta los simbolos

OE Play
- O\x AC/A /®
sefialando el orden en que se deben TopNEACIOy )
realizar las distintas operaciones. f/.&& EA

Fuente: American National Standard Institute (ANSI)
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Acronimos

Los acrénimos empleados en el presente manual tienen el siguiente significado:

IGM Instituto Guatemalteco de Migracién
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Codificacion del Departamento de Soporte Técnico
Subdireccion de Recursos Tecnolégicos

AREA ADMINISTRATIVA CODIFICACION

Departamento de Soporte Técnico 10.03.U0
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VI. Hoja de Aprobacién del Manual de Normas y Procedimientos

MANUAL DE NORMAS Y PROCEDIMIENTOS
DEPARTAMENTO DE SOPORTE TECNICO
SUBDIRECCION DE RECURSOS TECNOLOGICOS

Aprobado por:

< _

L=
Msc. Inga. Emma GabrieéfaLuna Lépez
Jefe de Departamento de Spporte Técnico
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Registro de Procedimientos
Departamento de Soporte Técnico

Manual de Normas y Procedimientos del Departamento de Soporte Técnico
Subdireccion de Recursos Tecnolégicos

Manual de Normas y Procedimientos cODIGO| 10.03.U0
Septiembre
Departamento de Soporte Técnico FECHA p2022
No. Procedimientos Caédigo
1. | Requerimiento de soporte técnico a usuario via remota. 10.03.U0.P1
2 Requerimiento de soporte técnico en sitio. 10.03.U0.P2
5 Copia de seguridad a equipo de computo de usuario final. 10.03.U0.P3
4 ?;1naarl1temmlento preventivo de equipo de computo de usuario 10.03.U0.p4
i InvenEaricg 7de hardw_'are .y software pé;a equipr; de c-émpt;ltoicﬁ -
5. | usuario final. 10.03.U0.P5
.. Inﬁstalacnon de co.mpf:nentes internos y externos a equipo de 10.03.U0.Pé
computo de usuario final.
Recuperacion de datos eliminados en equipo de computo de
7. | usuario final. HUBIRLES
Elaboracion de opinion técnica para dar de baja equipos de usuario
8. : . . ; o o 10.03.U0.P8
final por obsolescencia, deterioro u otra situacién que impida el
funcionamiento adecuado.
9. Préstamo de Equipo de Computo. 10.03.U0.P9
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Manual de Normas y Procedimientos PROCEDIMIENTO

Departamento de Soporte Técnico CoDIGO 10.03.U0.P1
Requerimiento de soporte técnico a usuario via F'ECHA Septiembre 2022
remota PAGINAS 1/2
SUBDIRECCION DEPARTAMENTO I UNIDAD
Recursos Tecnolégicos Soporte Técnico -
Descripcion Objetivo

Accién de dar soporte técnico a los equipos | Garantizar el soporte a usuarios finales.
informaticos de usuario final del Instituto, via

remota.
Usuarios Indicadores
. F ; e Numero de correos electrénicos
e Llas subdirecciones del Instituto o
recibidos.

Guatemalteco de Migracion que
necesitan contar con soporte técnico

e La poblacion guatemalteca que se
beneficia de los sistemas de los
servicios migratorios.

e Numero de Hojas y/o tickets de
soporte técnico realizados.

Documentos requeridos

1. Oficios, correo de requerimientos de soporte técnico.

2. Correo de requerimiento Hojas y/o tickets de soporte técnico.

Politicas y normas de aplicacién

a) Todo requerimiento debe solicitarse a través de correo electronico, via telefonica u
oficio de requerimiento de soporte técnico.

b) De existir soportes urgentes, se debera indicar en el requerimiento.

c) Todas las solicitudes deben entregarse en la recepcion de la Subdireccién de Recursos
Tecnoldgicos. (sello de recibido en documento original y copia).

Q\O p&“ZAC/O 4’/1“
& *
OQ*
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Manual de Normas y Procedimientos cODIGO PROCEDIMIENTO
Departamento de Soporte Técnico 10.03.U0.P1
Requerimiento de soporte técnico a FECHA Septiembre 2022
usuario via remota PAGINAS 2/2
No.| Descripcién de las actividades Responsable Documento(s) de Soporte
[inicio del procedimiento.

1. [Solicita el servicio de soporte a Correo electrénico,
Técnico (Helpdesk) via telefénica Usuario oficios, registro de
correo electrénico u oficio. llamadas.

2. |Genera el ticket en el sistema de Técnico Tickets asignados.
tickets y asigna al técnico (Helpdesk)
disponible o seguin carga de trabajo

3. |Analiza el requerimiento, se Ticket asignado.
comunica via telefénica con el
usuario  para identificar el
problema, de ser necesario solicita
acceso para establecer una
conexion remota.

4. |Brinda el soporte técnico al usuariof Técnico Ticket asignado.
hasta que el usuario indique su (Soporte)
conformidad y procede a detallar el
servicio en el gestor de tickets.

5. |Envia por correo electrénico el Correo electrénico.
ticket al usuario, con copia 3a Ticket asignado.
Técnico (Helpdesk), para que valide
el soporte recibido.

;Valida Soporte?
5.1 Si. Continua a actividad 6
5.2 No. Regresa a actividad 4

6. |lmprime o almacena en forma Ticket validado.
digital el medio de comprobacion| Técnico
como evidencia y procede a cerrar] (Helpdesk)
el ticket.

[Fin del procedimiento.

Manual de Normas y Procedimientos del Departamento de Soporte Técnico
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Manual de Normas y Procedimientos
Departamento de Soporte Técnico CcoDIGO 10.03.00.P1
FECHA Septiembre 2022
Flujograma Requerimiento de soporte técnico a
usuario via remota PAGINAS 1/1
Técnico Técnico
Vi (Hﬂ?d..k) (So::m-)

Coe

Solicita el servido de
soporte a Técnico
(Helpdesk) via telefonica,
|correo electrénico u oficio,

Genera el ticket en el
sistema de tickets y asigna

[analiza el requerimiento, se|
comunica via telefénica con!
el usuario para identificar el

al técnico disponible o
seglin carga de trabajo.

i
Imprime o almacena en
forma digital el correo
enviado como evidencia y
procede a cerrar el ticket,

" elticketal usuario con cc al
s %

problema, de ser necesario!
solicita acceso para/

establecer una conexié
remota. j

Brinda el soporte técnico al
usuario hasta que el
usuario indique su
conformidad y procede a
detallar el servicio en
gestor de tickets.

/_/ 2
4
_Envia por correo electrénicas,

\\ Técnico (Helpdesk)
éValida Soporte? /

g
©
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Manual de Normas y Procedimientos cODIGO PROCEDIMIENTO
Departamento de Soporte Técnico 10.03.U0.P2
- 2 - FECHA Septiembre 2022
Requerimiento de soporte técnico en sitio PAGINAS 12
SUBDIRECCION DEPARTAMENTO UNIDAD
Recursos Tecnolégicos Soporte Técnico -

Descripcion

Objetivo

Accion de dar soporte técnico a los equipos
informaticos de usuario final del Instituto.

Garantizar el soporte a usuarios finales ,

Usuarios Indicadores
e lLas subdirecciones del Instituto | ¢ Numero de oficios recibidos
Guatemalteco de Migracion que [ e Numero de Hojas y/o tickets de

necesitan contar con soporte técnico.

e la poblacién guatemalteca que se
beneficia de los sistemas de los
servicios migratorios.

soporte técnico realizados.

Documentos requeridos

1. Oficios, correo de requerimientos de soporte técnico.

2. Correo de requerimiento Hojas y/o tickets de soporte técnico.

Politicas y normas de aplicacion

a)

b)
c)

Todo requerimiento debe solicitarse a través de correo electrénico, via telefénica u
oficio de requerimiento de soporte técnico.

De existir soportes urgentes, se debera indicar en el requerimiento.

Todas las solicitudes deben entregarse en la recepcion de la Subdireccion de Recursos

Tecnologicos. (sello de recibido en documento original y copia).

Manual de Normas y Procedimientos del Departamento de Soporte Técnico
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Manual de Normas y Procedimientos PROCEDIMIENTO
Departamento de Soporte Técnico cODIGO 10.03.U0.P2
L e - FECHA Septiembre 2022
Requerimiento de soporte técnico en sitio PAGINAS 2/2
No. | Descripcién de las actividades Responsable Documento(s) de Soporte
lInicio del procedimiento.

1. [Solicita el servicio de soporte a Usuario Correo electrénico,
Técnico (Helpdesk) via telefénica, oficios, registro de
correo electronico u oficio. llamadas

2. |Genera el ticket en el sistema de Técnico Ticket asignados
tickets y asigna al técnicol (Helpdesk)
disponible o seglin carga d¢
trabajo.

3. JAnaliza el requerimiento, se Ticket asignado
Lteraslada a la ubicacion en donde se

ncuentra el usuario y atiende el
requerimiento. Técnico

4. |Brinda el soporte técnico al usuario (Soporte) Ticket asignado
procede a detallar el servicio en el
|gestor de tickets, para cerrar el
mismo. Previo a cerrar el ticket este
debe ser validado y firmado por el
usuario.

5. [Firma y sella el ticket generado, en| Ticket validado.
donde valida la conformidad Vi x

g = Usuario
aceptacion del servicio de soporte
realizado.

6. |Recibe ticket firmgdo, sellado y lo Técnico .

archiva en forma fisica y digital. (Helpdesk) Ticket validado.
[Fin del procedimiento.

~3 sy
Wirm‘}_
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Manual de Normas y Procedimientos
Departamento de Soporte Técnico CcoDpIGO 10.03.U0.P2

FECHA Septiembre 2022

Flujograma de Requerimiento de
soporte técnico en sitio PAGINAS 1/1

. Técnico Técnico
Kttt (HelpDesk) (Soporte)

( Inicio )

Solicita el servicio de Genera el ticket en el tAna:iaz: elrﬁquegmieir;to, e
soporte &l Técnico sistema de tickets y asigna drasd o, 8.8 U cact i e;
(Helpdesk) via telefdnica, al técnico disponible o uza :o sey er:;::::dem
correo electrénico u oﬁcm‘ seglin carga de trabajo. ‘ b RO

Brinda el soporte técnico al
e v “sckainl | Heher usuario, procede a detallar

; el servicio en el gestor de

Igaenerad:;.;zn:::::: Mityia tickets, para cerrar el
’ .

mismo. Previo a cerrar el

:::::if:alf ellsewlclo di ticket este debe ser

validado y firmado por
usuario.

Recibe ticket firmado,
sellado y lo archiva en
forma fisica y digital.
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Manual de Normas y Procedimientos cODIGO PROCEDIMIENTO
Departamento de Soporte Técnico 10.03.U0.P3
Copia de seguridad a equipo de cémputo FECHA Septiembre 2022
de usuario final PAGINAS 1/3
SUBDIRECCI6N DEPARTAMENTO UNIDAD
Recursos Tecnolégicos Soporte Técnico -

Descripcion

Objetivo

Accion de realizar copias de seguridad a
equipos de usuario final de los archivos
importantes otro medio con el fin de poder
recuperarlos en caso de pérdida de la
informacion.

Garantizar el soporte a usuarios finales

Usuarios

Indicadores

Las subdirecciones del Instituto
Guatemalteco de Migracion que necesitan
contar con soporte técnico.

Documentos requeridos

—d

= Numero de oficios de solicitud de
requerimiento de copias de seguridad.
»  Tickets realizados.

1. Oficios, correo de requerimientos de soporte técnico.
2. Formulario Interno IGM-SRT-01_V1 Lista de verificaciéon de copia de seguridad a

equipo de computo.

Politicas y normas de aplicacién

a) Todo requerimiento debe solicitarse a través de correo electrénico, via telefénica u

oficio de requerimiento de soporte técnico.

b) De existir solicitudes urgentes, se debera indicar en el requerimiento.
c) Todas las solicitudes deben entregarse en la recepcion de la Subdireccion de Recursos
Tecnolégicos. (sello de recibido en documento original y copia).

Manual de Normas y Procedimientos del Departamento de Soporte Técnico
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Manual de Normas y Procedimientos cODIGO PROCEDIMIENTO
Departamento de Soporte Técnico 10.03.U0.P3
Copia de seguridad a equipo de cémputo FECHA Septiembre 2022
de usuario final PAG'NAS 2/3
No. | Descripcion de las actividades Responsable Documento(s) de Soporte

Inicio del procedimiento.

1. [Recibe solicitud para realizar copia] Asistente de SRT Oficios de Solicitud
de seguridad, a equipo de computo
de usuario final indicando la causal

de solicitud.
2. [Recibe oficio de solicitud, genera el Técnico Tickets asignados
ticket en el sistema de tickets ¥y (Helpdesk)

asigna al técnico disponible o segun
carga de trabajo, imprime el
formulario  interno  IGM-SRT-
01_V1 lista de verificacion de copia
de seguridad a equipo de computo,
3. |Traslada a la ubicacién en donde se Ticket asignado
encuentra el usuario y atiende el
requerimiento.

4. |:Es necesario bloquear el equipo d¢ Ticket asignado y oficio de|
computo? Técnico requerimiento.
Es necesario, sigue en paso 4.1 (Soporte)

No es necesario, sigue en paso 4.2

4.1 |Solicita firma a usuario responsable
del equipo.

4.2 |Realiza backup y lo almacena en
carpeta compartida en servidor]
asignado para la realizacion de
copias de seguridad.

Manual de Normas y Procedimientos del Departamento de Soporte Técnico
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MIGRACION

Manual de Normas y Procedimientos CODIGO PROCEDIMIENTO
Departamento de Soporte Técnico 10.03.U0.P3
Copia de seguridad a equipo de computo FECHA Septiembre 2022
de usuario final PAG'NAS 3/3
No. | Descripcion de las actividades Responsable Documento(s) de Soporte
5. |Llena formulario interno IGM-SRT- Ticket validado y
01 V1, lista de verificacion de formulario interno IGM-
copia de seguridad a equipo de Técnico SRT-01_V1
computo, solicita firma de personal (Soporte)
de la unidad administrativa
solicitante.
6. |Recibe ticket firmado, copia de Ticket validado.
seguridad y  formulario de Técnico Formulario interno IGM-
erificacion, sellado y lo archiva en SRT-01_V1 lista de
= (Helpdesk) T p
orma fisica. verificacion de copia de
seguridad a equipo de
computo.
7. |Emite oficio de respuesta de la|
solicitud realizada, indicando que
se ha realizado el procedimiento v =
se brinda copia digital del respaldo Técnico Oficio
realizado. (Soporte)
[Fin del procedimiento.

Manual de Normas y Procedimientos del Departamento de Soporte Técnico
Subdireccién de Recursos Tecnolégicos




M

INSTITUTD
GUATEMALTECO DE

RACION

Recibe solicitud para
realizar copia de seguridad,

Recibe oficio de solidtud,
genera el ticket en el
sistema de tickets y asigna
al técnico disponible o
segun carga de trabajo,

Manual de Normas y Procedimientos
Departamento de Soporte Técnico CODIGO 10.03.U0.P3
Flujograma de Copia de seguridad a equipo de FECHA Septiembre 2022
computo de usuario final PAGINAS 1/1
Asistente Técnico Téenko
SRT (HelpDesk) (Soporte)
Inicio

Traslada a la ubicacién en
donde se encuentra el

indicando la causa de
solicitud.

imprime el formulario
interno IGM-SRT-01_V1
lista de wverificacion de
copia de seguridad a equi

Recibe ticket firmado, copia
de seguridad y formulario

usuario y atiende el

requerimiento.
&s/ecesaﬂo blo$

el equipo de cdmpuroi‘//\T
si

a

No

Solicita firma a wusuardo
responsable del equipo.

Realiza backup y lo almacena
en carpeta compartida en
servidor asignado para la
realizacién de coplas de

seguridad, A
i

Llena formulario interno
IGM-SRT-01_V1, lista de
verificacion de copia de

de verificacion, sellado y Io
archiva en forma fisica. A

seguridad a equipo de

computo, solicita firma de
personal de la unida
administrativa solicit

[Emite oficio de respuesta)
de la solicitud realizada,
indicando que se ha

realizado el procedimientol
y se brinda copia digital d

Manual de Normas y Procedimientos del Departamento de Soporte Técnico
Subdireccién de Recursos Tecnoldgicos




INSTITUTO
GUATEMALTECD DE

MIGRACION

Manual de Normas y Procedimientos cODIGO PROCEDIMIENTO
Departamento de Soporte Técnico 10.03.U0.P4
Mantenimiento preventivo de equipo de FECHA Septiembre 2022
computo de usuario final PAGINAS 1/2
SUBDIRECCION DEPARTAMENTO UNIDAD
Recursos Tecnolégicos Soporte Técnico -

Descripcion

Objetivo

Accién de realizar limpieza general al equipo
de usuario final y realizar ajustes, lubricacién,

Prevenir el deterioro de los equipos de
computo y prolongar su tiempo de vida (til.

calibracion vy confirmar su correcto

funcionamiento.

Usuarios Indicadores

Las subdirecciones del Instituto | Tickets de mantenimientos preventivos

Guatemalteco de Migracion que tengan
asignado equipo de computo.

realizados.

Documentos requeridos

1. Planificacion de mantenimiento preventivo

2. Formulario Interno IGM-SRT-02_V1 Lista de actividades y tareas a realizar en

mantenimiento preventivo.

Politicas y normas de aplicacion

a) El Mantenimiento preventivo se realizara de acuerdo con calendarizacion aprobada.

b) De existir solicitudes urgentes, se debera indicar en el requerimiento.

¢) Todas las solicitudes de mantenimiento preventivo deben entregarse en la recepcion
de la Subdireccién de Recursos Tecnologicos.

Manual de Normas y Procedimientos del Departamento de Soporte Técnico
Subdireccion de Recursos Tecnolégicos




HANSTITUTO
GUATEMALTECO DE

MIGRACION

Manual de Normas y Procedimientos
Departamento de Soporte Técnico

cODIGO

PROCEDIMIENTO
10.03.U0.P4

Mantenimiento preventivo de equipo de cémputo

de usuario final

FECHA Septiembre 2022

PAGINAS 2/2

No.

Descripcion de las actividades

Responsable

Documento(s) de Soporte

finicio del procedimiento.

1L FReaIiza calendarizacion de

mantenimiento preventivo.

2

Socializa Cronograma de
Mantenimiento con las diferentes
dependencias y/o sedes, d¢
acuerdo con el Programa de
Mantenimiento Preventivo
aprobado.

IAsigna  responsabilidades  para)
actividades de mantenimiento
preventivo.

Jefe de departamento
de Soporte Técnico

Planificacion

Circular de socializacién

Realiza actividades de
mantenimiento preventivo segun|
cronograma.

|Diligencia formato de registro de
mantenimiento, una vez realizado
el mantenimiento.

Técnico
(Soporte)

Formato de Registro de
Mantenimiento
Preventivo/ Correctivo de
equipos de computo

Fin del procedimiento.

Manual de Normas y Procedimientos del Departamento de Soporte Técnico

Subdireccién de Recursos Tecnolégicos




INSTITUTO
GUATEMALTECD DE

MIGRACION

Manual de Normas y Procedimientos
Departamento de Soporte Técnico

cODIGO 10.03.U0.P4

Flujograma de Mantenimiento preventivo de equipo

FECHA Septiembre 2022

de cémputo de usuario final PAGINAS 1/1
Jefe de Departamento Técnico
de Soporte Técnico (Soporte)

Realiza calendarizacion de

|

v
Socializa Cronograma de|
Mantenimiento con las
diferentes dependencias y/|
o sedes, de acuerdo con el
Programa de

Mantenimiento ?reventiv!
apraggo.

Asigna  responsabilidades;
para actividades de
mante nimiento preventivo. I

Realiza  actividades de

o r——b mantenimiento preventivo,
mante nimiento preventivo.

seglin cronograma,

Diligencia formato de
registro de mantenimiento,
una vez realizado el
mantenimiento.

Manual de Normas y Procedimientos del Departamento de Soporte Técnico
Subdireccién de Recursos Tecnolégicos




INSTITUTD
GUATEMALTECO DE

MIGRACION
Manual de Normas y Procedimientos cODIGO PROCEDIMIENTO
Departamento de Soporte Técnico 10.03.U0.P5
Inventario de hardware y software para equipo FECHA Septiembre 2022
de computo de usuario final PAGINAS 1/2
T e

SUBDIRECCION DEPARTAMENTO UNIDAD

Recursos Tecnolégicos Soporte Técnico -

Descripcién Objetivo

Accién de levantamiento de inventario de | Mantener al dia el inventario de hardware y
hardware y software de los equipos de | software del IGM. Contar con un instrumento
coémputo de usuario final el cual permite | de consulta que permita facilitar la tarea de
establecer las necesidades en herramientas | mantener al dia el inventario del hardware y
tecnoldgicas que se tienen en las diferentes | software.

Unidades. N =
Usuarios Indicadores
Las subdirecciones del Instituto | Tickets de mantenimientos preventivos

Guatemalteco de Migracién que tengan | realizados.
asignado equipo de computo.

Documentos requeridos

1. Planificacion de inventario de hardware y software.
2. Formulario Interno IGM-SRT-DST-02 V1 Lista de actividades y tareas a realizar en
inventario (ltem Descripcion de Hardware/ Descripcion de Software).

Politicas y normas de aplicacion

a) ElInventario de equipo de usuario final se realizara y/o actualizara, se realizara de
acuerdo con calendarizacién aprobada de mantenimiento.

b) De existir solicitudes urgentes, se debera indicar en el requerimiento.

c) Todas las solicitudes de mantenimiento preventivo deben entregarse en la recepcién de
la Subdireccion de Recursos Tecnoldgicos.

Manual de Normas y Procedimientos del Departamento de Soporte Técnico
Subdireccion de Recursos Tecnolégicos




HANSTITUTO
GUATEMALTECD DE

MIGRACION

Manual de Normas y Procedimientos
Departamento de Soporte Técnico

cODIGO

PROCEDIMIENTO
10.03.U0.P5

Inventario de hardware y software para equipo de

cémputo de usuario final

FECHA

Septiembre 2022

PAGINAS

2/2

No.

Descripcién de las actividades

Responsable

Documento(s) de Soporte

Inicio del procedimiento.

1.

[Socializa Cronograma de
Mantenimiento con las diferentes
dependencias y/o sedes, de|
acuerdo con el Programa de
Mantenimiento Preventivol
aprobado.

Jefe de
Departamento de
Soporte Técnico

Circular de socializacién

Realiza inventario de equipo de
computo de wusuario final de
acuerdo con el cronograma.

Llena o imprime reporte de
caracteristicas del equipo
inventariado detallando el estado
lactual, partes dafadas o faltantes.

Revisa funcionalidad de equipo
completo y periféricos, coteja con
reporte de inventario, cédigo de
inventario, marca, serie y modelo,
ademas las caracteristicas de los
componentes (capacidad disco
duro, memoria ram, etc.). Asi como
ejecuta software en equipo de
computo para extraer informacion
de todo el software instalado vy
revisa que no existan archivos
personales.

Técnico
(Soporte)

Archiva inventario realizado en
forma digital y fisica.

Jefe de
Departamento de
Soporte Técnico

Reporte de Inventario.

|Fin del

procedimiento.

Manual de Normas y Procedimientos del Departamento de Soporte Técnico

Subdireccién de Recursos Tecnoldgicos




ANSTITUTO
GUATEMALTECD DE

MIGRACION

Manual de Normas y Procedimientos
Departamento de Soporte Técnico copIGo 10.03.U0.P5
Flujograma de Inventario de hardware y software FECHA Septiembre 2022
para equipo de cémputo de usuario final PAGINAS 11

Jefe de Departamento de Técnico
Soporte Técnico {Soporte)

Socializa Cronograma de|

Mantenimiento con  las| Real i de

S mu caupo g chriuto G

Programa de k. |

Mantenimiento Preventiv,

Llena o imprime reporte de
caracteristicas del equipo
inventariado detallando el

estado  actual, part
dafiadas o faltantes. j

Revisa funcionalidad de
equipo completo ¥
periféricos, coteja con
reporte de  inventario,
codigo de inventario,
marca, serie y modelo,
ademas las caracteristicas
de los componentes
(capacidad disco  dur
memoria ram, etc.), a

Archiva inventario realizado
en forma digital y fisica.

Manual de Normas y Procedimientos del Departamento de Soporte Técnico
Subdireccién de Recursos Tecnolégicos




INSTITUTO
GUATEMALTECD DE

MIGRACION

Manual de Normas y Procedimientos cODIGO PROCEDIMIENTO

Departamento de Soporte Técnico 10.03.U0.P6
FECHA Septiembre 2022
Instalacion de componentes internos y
externos a equipo de computo de usuario final PAGINAS 1/2
SUBDIRECCION DEPARTAMENTO UNIDAD
Recursos Tecnolégicos Soporte Técnico -
Descripcion Objetivo

Instalar los componentes internos y externos | Mejorar y eficientar el rendimiento del
necesarios y autorizados, para mejorar el | equipo de computo de usuario final.
rendimiento y ampliar el tiempo de vida de
_un equipo de cémputo de usuario final. ) o
Usuarios Indicadores
Las subdirecciones del Instituto | ¢  Oficios de Solicitud.
Guatemalteco de Migracion que tengan | e Tickets de soporte.

asignado equipo de cdmputo.

Documentos requeridos
1. Oficios de solicitud de las diferentes unidades administrativas.

2. Tickets de soporte.

Politicas y normas de aplicacién

75)‘7770nicamente se realizara en edﬁipos de coémputo del Instituto Guatemalteco de
Migracion.

Manual de Normas y Procedimientos del Departamento de Soporte Técnico
Subdireccién de Recursos Tecnoldgicos




INSTITUTO
GUATEMALTECD DE

MIGRACION

Manual de Normas y Procedimientos cODIGO PROCEDIMIENTO
Departamento de Soporte Técnico 10.03.U0.P6
Instalacion de componentes internos y externos a FECHA Septiembre 2022
equipo de computo de usuario final PAGINAS 2/2
No. | Descripcion de las actividades Responsable Documento(s) de Soporte

Inicio del procedimiento.

1. |Solicita la configuracion de |3 Usuario Oficio
computadora, por medio de oficio
indicando el detalle del equipo,|

2. |Asigna ticket en gestor de tickets Técnico Ticket asignado
para revision de equipo. (Helpdesk)

3. |Configura equipo con software y/o| Formulario IGM-SRT-
hardware necesario, llena| DST-03_V1
formulario IGM-SRT-DST-03 V1, Técnico
Control de configuracion de (Soporte)

computadoras de escritorio y/o
laptop. Informa a  Técnico
(Helpdesk) que finalizof
iconfiguracion.
4. |Revisa equipo

;:Se encuentra configurado Formulario IGM-SRT-
correctamente? Técnico DST-03_V1
Esta correcto, sigue en paso 4.1 (Helpdesk)

No esta correcto, sigue en paso 4.2
4.1 |Finaliza ticket.

- - Ticket

4.2 |Devuelve el ticket, sigue en paso 5
5. |Instala equipo y e-fectua‘ pruebas Técnico

hasta que su funcionamiento sea

(Soporte)

correcto.

Archiva ticket y Formulario IGM- et s Departarienis Formulario IGM-SRT-
6. SRT-DST-03_V1, realizado en . DST-03_V1.

de Soporte Técnico

[forma digital y fisica. Ticket de soporte

[Fin del procedimiento.

Manual de Normas y Procedimientos del Departamento de Soporte Técnico
Subdireccién de Recursos Tecnolégicos



INSTITUTO
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RACION

Manual de Normas y Procedimientos
Departamento de Soporte Técnico CODIGO 100300.Pe
Flujograma de Instalacién de componentes internos FECHA Septiembre 2022
y externos a equipo de computo de usuario final PAGINAS 1/1
- —— I —
atiario (::‘dz«) ! [;kp::] = :p?: r:::;mde
Inicio I |
| o Configura  equips  con|
s D = software yfo hardware

|Solicita la configuracién de,
Ua computadara, wia ofido,

lindicando el detalle del
| equipo,

|Asigna ticket en gestor dc|

———mtickets, para revision de;

EQUIpo.

R

[ — N
Devuslve el |

Manual de Normas y Procedimientos del Departamento de Soporte Técnico

[ udm.A“

necesario, llena formulario)

IGM-SRT-DST-08_V1,
~+————»Cantrol de configuadidn de
computadaras de esaritoric
yfo laptop. Informa a
Técnico  (Helpdesk) a
[finakzo configuracidn.

E |
|Instala equipo y efectia)

,'Wuebas hasta que su

fundonamiento seal
comecta

Subdireccién de Recursos Tecnolégicos

| Archiva ticket y Formulario;
| IGM-SRT-DST-03_V1,
|realizado en forma digital y
fisica.




INSTITUTO
GUATEMALTECO DE

MIGRACION
Manual de Normas y Procedimientos cODIGO PROCEDIMIENTO
Departamento de Soporte Técnico 10.03.U0.P7

FECHA Septiembre 2022

Recuperacion de datos eliminados en equipo de

cémputo de usuario final PAGINAS 1/3
SUBDIRECCION DEPARTAMENTO UNIDAD
Recursos Tecnolégicos Soporte Técnico -
Descripcién Objetivo

Accion de realizar el procedimiento de | Realizar los procedimientos técnicos para la
recuperacion de documentos eliminados por | recuperacion de documentos eliminados.

el usuario final. N
Usuarios Indicadores

Las subdirecciones del Instituto | ¢ Oficios de Solicitud.
Guatemalteco de Migracion que tengan | e Tickets de soporte.
asignado equipo de computo.

Documentos requeridos

1. Oficios de solicitud de las diferentes unidades administrativas.

2. Tickets de soporte.
3. Formulario IGM-SRT-DST-04_V1.

Politicas y normas de aplicacion

a) Se realizaran recuperaciones de documentos Unicamente a equipos de usuario final
institucionales.

Manual de Normas y Procedimientos del Departamento de Soporte Técnico
Subdireccién de Recursos Tecnolégicos




AINSTITUTO
GUATEMALTECD DE

MIGRACION

Manual de Normas y Procedimientos CODIGO PROCEDIMIENTO
Departamento de Soporte Técnico 10.03.U0.P7

FECHA Septiembre 2022

Recuperacién de datos eliminados en equipo de
cémputo de usuario final PAGINAS 2/3

No. | Descripcidn de las actividades Responsable Documento(s) de Soporte

Inicio del procedimiento.
1. [Solicita la recuperacién del o log oficio
archivos identificando el equipo de Usuario
computo de usuario final via oficio.
2. |Asigna ticket en gestor de tickets Ticket asignado
para realizar el proceso de Técnico

recuperacion de archivos. (Helpdesk)

3. |Realiza verificacion de equipo de Técnico Ticket asignado
computo (papelera de reciclaje, (Soporte)
archivos ocultos, etc.).
4. |Revisa en equipo de usuario fina Formulario IGM-SRT-
:Se encontraron archivos en DST-04_V1

lequipo de computo?

4.1 Si encuentra, sigue en paso 4.1 (HTeIcr:jlcok)
4.2 No encuentra sigue en paso 4.2 Sipess
4.1 [Finaliza el ticket. Ticket

4.2 |Utiliza herramienta del
recuperacion de archivos.

5. |Valida que los archivos se Formulario IGM-SRT-
encuentren disponibles. DST-04_V1.

Si estan disponibles, sigue en paso Técnico
5.1 (Soporte) Ticket de soporte
No estan disponibles, sigue en paso
5.2

Manual de Normas y Procedimientos del Departamento de Soporte Técnico
Subdireccién de Recursos Tecnoldgicos



INSTITUTOD
GUATEMALTECO DE

RACION

g = : FECHA Septiembre 2022
Recuperacion de datos eliminados en equipo de

cémputo de usuario final PAGINAS 3/3
No. | Descripcién de las actividades Responsable Documento(s) de Soporte
5.1 [Finaliza el ticket. Ticket
5.2 [Emite dictamen y evidencia que los Técnico
archivos no estan disponibles. (Soporte) Dictamen

5.2.1|Realiza oficio y adjunta dictamen
técnico, y se eleva a la autoridad Oficio y Dictamen
superior de la Subdireccién de SRT|
para que se realice lo procedente.
6. |Realiza oficio de respuesta 3
requerimiento realizado por Oficio
usuario.

7. |Archiva ticket y Formulario IGM-
SRT-DST-04_V1, realizado en
forma digital y fisica.

|Fin del procedimiento.

Jefe de Departamento
de Soporte Técnico

Jefe de Departamento

de Soporte Técnico Ticket y Formulario

Manual de Normas y Procedimientos del Departamento de Soporte Técnico
Subdireccién de Recursos Tecnoldgicos
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RACION

Manual de Normas y Procedimientos
Departamento de Soporte Técnico CODIGO 10.03.U0.P7
FECHA Septiembre 2022
Flujograma de Recuperacién de datos eliminados en
equipo de cémputo de usuario final PAGINAS 1/1
T = —7 —r— |
5 | CR— Téenko Técnkco de Soporte | Jefe de Departamento '
| (HelpDesk) [ (Téenkeo) I da Soporte Técnko
l , " Inkko ?
} [sciita rcpwada el | Asigna ticket en gestor de| [Realiza  verificacién de
1 |olos archivos identificando | plickess, para reafizar o | Jfauipo  de  admputol
(el equipo de computo de |proceso de recuperacion de| |(papelera de  reciclape
| ‘ }usuac:ioﬁml \ﬁaoﬁm‘ —arcrh.ms.. : A _:r!:rrﬂvmordtl\:},reu.], ‘ | |
L

—

{5a ancontraron arch vos an [ v
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squpo de cémputo ?

o
0 - tArchives estin

disponibles?

wrchivos

* Finaliza el ticket, | ‘

Y

Emite  dictamen y
evidencia que  los)
|archivos no estin,

disponibles.

Subdireccién de Recursos Tecnolégicos

|Realiza oficio de respuesta
r™a requerimiento realizado

| i

: ¥ ]
|
| |Archiva ticket y Formularic, |
\ IGM-SRT-DST.04_V1, 1
| [realizado en forma digtal v ‘
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GUATEMALTECO DE

MIGRACION
Manual de Normas y Procedimientos cODIGO PROCEDIMIENTO
Departamento de Soporte Técnico 10.03.U0.P8
FECHA | Septiembre 2022
Elaboracién de opinién técnica para dar de bajaa
equipo de usuario final por obsolescencia, deterioro u A
otra situacién que impida el funcionamiento adecuado PAGINAS 172
SUBDIRECCION DEPARTAMENTO UNIDAD
Recursos Tecnolégicos Soporte Técnico -

Descripcién

Objetivo

Accién de emitir opinién técnica para dar de
baja a equipos por obsolescencia, deterioro

Emision de opinion técnica para dar de baja
equipos de computo de usuario final.

Guatemalteco de Migracion que tengan
asignado equipo de computo

u otra situacion que impida el

funcionamiento adecuado.

Usuarios Indicadores

Las subdirecciones del Instituto | « Oficios de Solicitud.

e Tickets de soporte.
s Formulario interno
05 V1

IGM-SRT-DST-

Documentos requeridos

2. Tickets de soporte.

1. Oficios de solicitud de las diferentes unidades administrativas.

Politicas y normas de aplicacién

a)

b)

correctivo.

Se realizaran opiniones técnicas GUnicamente a equipo de computo de usuario final,
que pertenezca al Instituto Guatemalteco de Migracion.

Se realizaran opiniones técnicas a requerimiento mediante oficio o derivado de la
revisién de un equipo de cémputo que este en mantenimiento preventivo y/o

Manual de Normas y Procedimientos del Departamento de Soporte Técnico
Subdireccion de Recursos Tecnolégicos
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HNSTITUTO
GUATEMALTECD DE

RACION
Manual de Normas y Procedimientos cODIGO PROCEDIMIENTO
Departamento de Soporte Técnico 10.03.U0.P8

Elaboracién de opinién técnica para dar de baja a FECHA Septiembre 2022
equipo de usuario final por obsolescencia,
deterioro u otra situacién que impida el PAGINAS 2/2
funcionamiento adecuado

Documento(s) de
Soporte

No.| Descripcién de las actividades Responsable

{inicio del procedimiento.
1. |Solicita la revision del equipo de Usuario Oficio
computo

2. |Asigna ticket en gestor de tickets, Técnico Ticket asignado
para realizar el proceso de (Helpdesk)
recuperacion de archivos.

3. |Realiza verificacion de equipo de
computo.

4. |Revisa equipo Técnico
Estd en mal estado u obsoleto, (Soporte)
sigue en paso 4.1

No esta en mal estado u obsoleto,
sigue en paso 4.2

4.1 |Procede a realizar baja de equipo Formulario IGM-SRT-
por obsolescencia, deterioro u DST-

otra situacion que impida el
funcionamiento adecuado. Sigue
len paso 5.

4.2 |Realiza informe y entrega al
Usuario vy al Jefe de Informe
Departamento de Soporte)
Técnico. Fin del procedimiento.
5. |Archiva ticket y remite opinion
técnica realizada por el técnico de
soporte asignado.

[Fin del procedimiento.

Técnico

(Soporte) Ticket de soporte

Jefe de departamento de

Soporte Técnico Ticket y opinion técnica
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Préstamo de Equipo de Cémputo

S PAGINAS|  1/3
SUBDIRECCION DEPARTAMENTO UNIDAD
Recursos Tecnolégicos Soporte Técnico -
Descripcion Objetivo

Accién de controlar el préstamo de equipo
solicitado por los centros de trabajo para
apoyo en sus actividades.

e Garantizar el buen uso y estado de los
equipos que recibe en préstamo.

e Llevar un control adecuado de los
equipos en préstamo para evitar
faltantes y pérdidas al Instituto.

Usuarios Indicadores
Las subdirecciones del Instituto ¢ Oficios de Solicitud.
Guatemalteco de Migracion. e Formulario identificado como

Préstamo de equipo

Documentos requeridos

1. Oficios de solicitud de las diferentes unidades administrativas.

Politicas y normas de aplicacion
a) El préstamo del equipo solicitado estara sujeto a la disponibilidad de este.

b) Sera responsabilidad del solicitante, entregar el equipo en buen estado y en la fecha
senalada.

c) La Subdireccion de Recursos Tecnolégicos, se reserva el derecho de levantar acta y
elevar la misma a donde corresponda, si a la devolucién del préstamo se detecta alglin
dafio por mal uso.

\O
o /¢
&
L
‘gRACl
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CcODIGO

PROCEDIMIENTO
10.03.U0.P9

Préstamo de Equipo de Cémputo

FECHA

Septiembre 2022

PAGINAS

2/3

No.

Descripcién de las actividades

Responsable

Documento(s) de
Soporte

Inicio del procedimiento.

1.

Envia oficio solicitando el
préstamo de equipo, precisando
el periodo de tiempo que lo
utilizara.

Usuario

oficio

Entrega solicitud de préstamo de
equipo.

Asistente de SRT

oficio

Verifica que se cuente con el
equipo disponible

Si hay equipo disponible, sigue en
paso 3.1.

No hay equipo disponible, sigue]
en paso 3.2.

31

Procede a llenar formulario del
préstamo de equipo y a la revision
de este para su préstamo. Sigue)
en paso 4.,

3.2

Informa al area solicitante que no|
se cuenta con el equipo solicitado
y da por concluido el tramite]
Finaliza procedimiento.

Recibe equipo, verifica su buen)|
estado y firma de recibido.

Técnico
(Soporte)

Entrega equipo en la fecha
sefalada y recibo para su

descargo.

Usuario

Formulario de préstamo

de equipo
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Préstamo de Equipo de Cémputo
PAGINAS 3/3

No. | Descripcién de las actividades Responsable

6. [Revisa las condiciones en que es|
devuelto el equipo.

7. |Llena la fecha de devolucién en el Técnico
formulario de préstamo de (Soporte)
lequipo recibo para dar por
concluida la solicitud.
8. |Archiva formulario de préstamojlefe de Departamento de
de equipo. Soporte Técnico

Formulario de préstamo
de equipo

[Fin del procedimiento.

Manual de Normas y Procedimientos del Departamento de Soporte Técnico
Subdireccién de Recursos Tecnoldgicos



INSTITUTO
GUATEMALTECO DE

MIGRACION

Manual de Normas y Procedimientos cODIGO 10.03.U0.P9
Departamento de Soporte Técnico e o
; . : FECHA Septiembre 2022
Flujograma de Préstamo de Equipo de Cémputo P
PAGINAS 1/1
7 B _ B ]
; ]
f ) Téenio Jete de Departamento de
| Dk ‘ At {soporte) Svnpnrttﬁa:l:)o
! ; B i
.! ‘ Inicio - w
| |
] 'S;f,,ﬂm zbt‘:jp:L [Entrea  solcitug de|
[precisando el periodo del | i“’*‘“’“"*““m f
if.m_'p_oq*buufa_ﬂ_" e o A ¢Verfica squipo disponibie? )
o
’ dsponitia
| [
| | Informa al drea solickante
| que no se cuenta con eff | |
| 1 : dopemiia | SAUIPO solicRudo y da p"'ll'J { I
; l‘ | | |conduida el trimite, |
| | Fit“,““, ?tudlmhm.A i
| i
[ | | Procede a "-_IRI} |
| |formulario de préstamo)
I /e equigo y a s revisién| |
I |de este para s préstamo.|
| | Sigue en paso 4, |
1 ' P i
; | Vg ———— - v | |
| | Entrega ‘squircs en ta fache| Recibe ecyikion Verifca 5]
| sefalada y recibo para sue——————————— e 1buen estado y firma de|
| descargo. | [ recibida {
|| R | ol |
i l : o |
| |
! | L ___!—__ — 1 o flevisa las condiciones en! I
‘que es devuelto el emﬂ
! !
f i 1
| 3 = —
[ jUena la fecha de |
| gosnmdleny | e s o

Manual de Normas y Procedimientos del Departamento de Soporte Técnico

reciho  para dar  poy
!corjduidalluﬂicitm.r‘

'préstamo de equipo. |
I

Subdireccién de Recursos Tecnolégicos




INSTITUTO
GUATEMALTECD DE

MIGRACION

Glosario

E

Equipo de Computo: El equipo de cémputo de usuario final es un dispositivo
electrénico que almacena informacion y que la muestra en una
interfaz para la disposicion, asi como es capaz de recibir un
conjunto de drdenes y ejecutarlas realizando calculos
complejos, o también agrupando y correlacionando otros tipos
de informacion.

v

Usuario final: Es aquel individuo que va a manipular o tener acceso de manera

directa a un determinado equipo de computo para la realizacion
de las actividades y tareas asociadas al objeto de sus funciones
dentro de la institucion.
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GUATEMALTECO DE
RACION
Anexos
Formulario interno IGM-SRT-DST-01_V1.
Lista de verificacion de copia de seguridad a equipo de cémputo.
Lista de Verificacion de copia a Equipo
GUATLMALTECO DE
MIGRACION de Computo
Fecha:
DATOS GENERALES:
Direccidn: Subdireccion:
Departamento: Nombre (responsable equipo):
Departamento: i Municinia:
DESCRIPCION DEL EQUIPO SOLO CPU
Dispositivo |Marca Modelo Serie Inventario
CPU | \

UBICACION

FECHA DE REALIZACION

DIRECTORIOS RESPALDADOS:

Firma de conformidad:
Nombre Técnico de Soporte: Firma:
Nombre usuario Equipo de Computo: Firma:

Manual de Normas y Procedimientos del Departamento de Soporte Técnico
Subdireccién de Recursos Tecnoldgicos
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Formulario Interno IGM-SRT-02_V1 Lista de actividades y tareas a realizar en
Mantenimiento preventivo e inventario de equipo de cémputo.

REPORTE DE MANTENIMIENTO E

INSTITUTD
MIGRACIER INVENTARIO A EQUIPO DE COMPUTO
Fecha:
Nombre: Usuario de red:
Direccion: Subdireccidn:
| Departamento: Guatemala Municipio: Guatemala
AR NVENTARIO)
dici
Dispositivo Marca Modelo Serie Inventario .
B R | M
CPU X
MONITOR X
TECLADO X
MOUSE X
Memoria RAM:
| SistemaOQperativo Office Antivirus Otro
ESET
LISTADE VERIFICACION (CHECKLIST)
O Verificacion Funcionamiento Inicial O Optimizacion de Software
O Limpiezalnterna O Equipo Registrado en el Dominio
O CiplezaExiasns O Sistema Operativo Actualizado
O Lubricacién, Ajustesy Calibracién O
Mi ft Offi
O Ensamble y Chequeo de Funcionamiento O IeTosait Office

Manual de Normas y Procedimientos del Departamento de Soporte Técnico
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Observaciones:

Backup de equipo de coémputo:

Sl O NO O

Nombre:
Nombre: Firma:
Calificacién del Servicio por parte del Excelente () Bueno() Malo ()
lLlcsuarin atendidn:
Nombre: Firma: Sello:

Manual de Normas y Procedimientos del Departamento de Soporte Técnico
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MIGRACION

Formulario interno IGM-SRT-DST-03_V1, Control de configuracion de
computadoras de escritorio y/o laptop.

CONTROL DE CONFIGURACION DE COMPUTADORAS DE
ESCRITORIO Y LAPTOP DE IGM

\
| SUATEMALTECD DE IGM-SRT-DST-03_V1
| MIGRACION
Fecha:
|
Direccion: Subdireccién:
Departamento: Nombre (responsable equipo):
| Departamenta: Municinio:
Condicid
Dispositivo |Marca Modelo Serie Inventario SLSEarh
CPU
MONITOR
TECLADO
MOUSE
Firma de conformidad:
Nombre Técnico de Soporte: Firma:
Nombre usuario Equipo de Cémputo: Firma:

Manual de Normas y Procedimientos del Departamento de Soporte Técnico
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Formulario interno IGM-SRT-DST-04_V1, restauracién de archivos en
equipos de computo usuario final

INSTITUTO
GUATEMALTECO DE

MIGRACION

Lista de Verificacion de copia a Equipo de Computo

Fecha:
DATOS GENERALES:
Direccién: Subdireccidn:
Departamento: Nombre (responsable equipo):
Departamento: Municinin:
DESCRIPCION DEL EQUIPO SOLO CPU
Dispositivo |Marca Modelo Serie Inventario
CPU [ |
_RESTAURACION DE ARCHIVQOS
PROCEDE RESTAURACION SI() *NO( ) especifique motivo
UBICACION
FECHA DE REALIZACION
DIRECTORIOS RESPALDADOS:
Firma de conformidad:
Nombre Técnico de Soporte: Firma:
Nombre usuario Equipo de Coémputo: Firma:

Manual de Normas y Procedimientos del Departamento de Soporte Técnico
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MIGRACION

Formulario interno IGM-SRT-DST-05_V1, Informe Técnico Dictamen

INFORME OPINION TECNICA

DIAGNOSTICO:

INSTITUTO
GUATEMALTECO DE
MIGRACION
IGM-SRT- ##-2022
Fecha:
DATOS GENERAIFS:
Direccion: Subdireccién:
Departamento: Nombre (responsable equipo):
L. Depnartamentn: Municinin:
. "
3 . Candicidn
Dispositive |Marca Modelo Serie Inventario
Bl R [ M
CPU
MONITOR :
TECLADO
MOUSE
| Memaria RAM: Disca
IMPRFSORA
TRO:
DICTAMEN TECNICO

Segun la revisién técnica realizada al (tipo de equipo) se dictamina que 00X

FACTIBILIDAD DE REPARACION:

OBSERVACIONES:
Técnico(s) Responsable(s) del informe:
Nombre: Firma:
Nombre: o Firma:

Manual de Normas y Procedimientos del Departamento de Soporte Técnico
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Formato de préstamo de equipo de computo

e ———
PRESTAMO DE EQUIPO

No___

Fecha

Subdireccidn que soliata:

Equipo

stado del Equipo

Nombre y firma quien recibe el equipo Nombre y firma quien recibe el equipo
DEVOLUCION DE EQUIPO
stado del Equipo
devueito
Nombre de guien revisa el equipo devuelto
Fecha de Devolucién Nombre y Firma de quien devuelve el equipo
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