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ACUEADO DE DIRECCION GENERAL IGM-19-2024
DIRECTOR GENERAL DEL INSTITUTO GUATEMALTECO DE MIGRACION

CONSIDERANDO

Cue el Decreto numero 44-2016 del Congreso de fa Repliblica de Guatemala, Codgo de
Migracion, establece que el Institute Guatemalteco de Migracién se crea como una dependencz
descentralizada del Orgamismo Ejecutivo, con capacidad suficiente para administrar sus recurscs
financleres, tdenicos, humanes y administrativos, as! coma adquirir derechos y obligaciones E
Director General ejerce la representacion legal del instituto Guatemalteco de Migracian, v
conforme lo regula et Reglamento Organico Interno, tiene la funcién de aprobar los Manvales de
QOrganizacidn y Funcinnes, de Puestos y Funciones, de Procesos y Procedimientos de todas las
areas que confarman la estructura organizacional del Instituto Guatemalteco de Migracidn.

CONSIDERANDO
Clue el Departamento de Soporte Tacnico de la Subdireccién de Recursos Tecnolégicos, es &
responsable de proporcionar asistencia a los usuarios que reportan nconverientes con &
funcionamiento del hardware, software o con los sistemas informaticos que serdn utiizados en
#l Instituto.

CONSIDERANDD
Que la Subdireccién de Planificacian soficitd la aprabacién de la Segunda Edicidn del “Manual de
Normas y Procedimientos del Departamento de Soporte Téenico de (a Subdireccion de Recursos
Tecnoldgicas del Instituto Guatemalteco de Migracion”, el cual es una herramienta
administrativa del Departamento de Soporte Téenico, cuya responsabilidad es adrmiaistrar todo
lo relacionado a requerimientos de soporie técnico, copia de seguridad, mventario de hardware
y software, instalacion de componentes internos y externos, recuperacidn de datos, opinion
técnica de baja de equipo y préstama de equipo, siendo su objetivo onentar al persenal de 13
institucidn para una adecuada utilizacién de los recursos humanes, tecnoldgicos v atencidn de
los diferentes procedimientos que realiza 2l citado Departamento

POR TANTO

Con base en lo considerade, normatva legal citads v lo que para el efecto establecen ‘os
articulos: 134 y 154 de Ia Constitucién Politica de Ja Repdblica de Guatemala, 120, 122, 124, 131
numerales 2y 4, 136y 139 del Codigo de Migracidn, Decreto nimero 44-2016 del Congreso de
la Republica de Guatemala; 4 literal &) del Atuerda de Direccién General nimerg 1GM-017-2023
de fecha 14 de marzo de 2023, Aprobado por Acuerda de Autoridad Migratona Nacional numerc
002-2023, Reglamento General del Cédige de Migracidn y sus reformas; 9 literal h) y 55 cet
Acuerdo de Autoridad Migrateria Nacional namero 2-2020, Reglamento Organico Internc, v.
Acuerdo de Direccidn General del Instituto Guatemalteco de Migracidn nimero {GM-044-2020,
Manual de Organizacion y Funciones del Instituto Guatemalteco de Migracion
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ACUERDA l/g“ GEw,
ARTICULD 1. Derogar el Acuerdo de Direcclén General nimero IGM-083-2027 de fech: (_;lntlulr.r. )

de septiembre de dos mit veintidds,
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ARTICULO 2. Aprobar la Segunda Ediion del Manual de Naormas y Procedirmientos del

{epartamento de Soporte Técruco de Ja Subdireecitn de Recursos Tecnoldgicos del Instituto
Guatemalteco de Migracidn”

ARTICULO 3. Instruir & la Subdireccién de Planificacion, que socialice Ja Segunda Edicidn del
Manual de Normas y Procedimientos del Departamento de Soporte Técnico de ta Subdireccdn
de Recursos Tecnologicos del Instituto Guatemalteco de Migracidn”.

ARTICULO 4. El presente acuerdo entra en vigancia inmediatamente después de su notificacion
NOTIFIQUESE.

Guatemala, 21 de mayo de 2024.
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Director General ATEMA
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I. Introduccién

El presente manual es una herramienta administrativa del Departamento de Soporte

Técnico, de

la Subdireccién de Recursos Tecnoldgicos que tiene como

responsabilidad, administrar todo o relacionado arequerimientos de soporte técnico,

copia de seguridad, inventario de hardware y software, instalacién de componentes

internos y externos, recuperacién de datos, opinién técnica de baja de equipo v

préstamo de equipo.

El objetivo del presente manual es orientar al personal de la institucién para una

adecuada utilizacién de los recursos humanos, tecnoldgicos y atencién de los

diferentes procedimientos que se realizan en el Departamento de Soporte Técnico.

Manual de Normas y Procedimientos del Departamento de Soporte Téenico
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Il.  Marco Legal

1. Constitucién Politica de |a Reptiblica de Guatemala.

2. Decreto Numero 44-2016 del Congreso de la Republica de Guatemala, Cédigo de
Migracién.

3. Acuerdo de Autoridad Migratoria Nacional Ndmero 2-2020, Reglamento
Organico Interno del Instituto Guatemalteco de Migracién.
4. Acuerdo de Autoridad Migratoria Nacional Nimero 002-2023 mediante el cual
aprueba el Acuerdo de Direccién General Nimero IGM-017-2023 que contiene el
Reglamento General del Cédigo de Migracién.
5. Acuerdo de Autoridad Migratoria Nacional NGimero AMN 003-2023 mediante el
cual aprueba el Acuerdo de Direccién General NUmero 1GM-027-2023 que

contiene Reformas al Reglamento General del Cadigo de Migracién.

6. Acuerdo Ndmero IGM-044-2020 del Instituto Guatemalteco de Migracién,

Manual de Organizacion y Funciones del Instituto Guatemalteco de Migracion.
Segunda Edicion.
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Il Simbologia de la Norma ANSI

Simbolo

Descripcién

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

Operacion: 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. Ei texto
debe indicarse en forma de pregunta

Con sus sighos correspondientes,

Documento: se utiliza al elaborar un
documento fisico.

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

q— —_— . R

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
sefialando el orden en que se deben
realizar las distintas operaciones.

Fuente: American National Standard Institute (ANSI)

Manual de Normas y Procedimientos del Departamento de Soporte Técnica
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IV. Acrénimos

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

IGM fnstituto Guatemalteco de Migracion

SRT Subdireccién de Recursos Tecnoldgicos.
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V. Codificacién del Departamento de Soporte Técnico

AREA ADMINISTRATIVA

CODIFICACION

Departamento de Soporte Téchico

10.03.U0

Manual de Normas y Procedimienitos del Departamento de Soporte Técnico
Subdireccién de Recursos Tecnolégicos
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VL. Hojade Aprobacién

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

Aprobado por:

A, 4N
2O\

\ \ : sy
Ing. Anto i i
Jefe de Departamento de Soporte Técnico
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Registro de Procedimientos

Manual de Normas y Procedimientos

cODIGO 10.03.U0
Departamento de Soporte Técnico FECHA Mayo 2024
No. Procedimientos ‘ Cédigo
1. | Requerimiento de soporte técnico a usuario via remota, 10.,03.U0.P1
2 Requerimiento de soporte técnico en sitio. ' 10.03.U0.P2
3 Copia de seguridad a equipo de cémputo de usuario final, 10.03.U0.P3
4, | Mantenimiento preventivo de equipo de computo de usuario final. ‘ 10.03.U0.P4
& 1I:|i~|r\'.;:zl-r1tarlc) de hardware y software para equipo de computo de usuario ‘ 10.03.U0.P5 |
_ |
E lnstalgcu_)n de componentes internos y externos a equipo de cémputo de 10.03.U0.P6
- usuario final.
o
7. Recuperacién de datos eliminados en equipo de cdmputo de usuario final. 10.03.U0.P7
Elaboracion de opinién técnica para dar de baja equipos de usuario final
por obsolescencia, deterioro u otra situacién que impida el 10.03.U0.P8
funcionamiento adecuado. I
F. z e WZ'Tq C
9. Préstamo de Equipo de Cémputo. 10.03.U0.P9 e)f
(1o =
WA e — e — ———e ., —— — —r—_ e t m
10 Re_stauracmn de copia de segyrldad {Backup) de! equipo de computo | 10.03.U0.P10
" | asignado a personal dado de baja.
. — b o i
Manual de Normas y Pracedimientos del Departamento de Soporte Téchico
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VHI.  Politicas Generales

a) Todos los procedimientos listados en este manual deben ser supervisados por ei
Jefe de Departamento y velar por que se les den cumplimiento.

b} ElJefe de Departamento de Soporte Técnico supervisars a los Técnicos, para que

cumplan con sus funciones vy los plazos razonables que requiere cada tipo de
servicio.

c) El Jefe de Departamento de Soporte Técnico supervisara gue los Técnicos
realicen las pruebas necesarias de los servicios que se presten de acuerdo a los
procedimientos establecidos que garanticen el buen funcionamiento de los
equipos, asf como la seguridad de la informacion,

Al

Manual de Normas y Procedimientos del Departamento de Soporte Técnico
Subdireccién de Recursos Tecnolégicos
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Manual de Normas y Procedimientos cODIGO PROCEDIMIENTO
Departamento de Soporte Técnico 10.03.U0.P1
1. Requerimiento de soporte técnico a FECHA Mayo 2024
usuario via remota PAGINAS 1/2
SUBDIRECCION DEPARTAMENTO UNIDAD
Recursos Tecnolégicos Soporte Técnico --

Descripcién | Objetivo |
. . - . - T A P e

Accion de dar soporte técnico a los equipos | Garantizar el soporte a usuarios finales que |

informaticos de usuario final de| Instituto, vla | se encuentran en sitios remotos o requieren

|
|
|

remota. una atencién inmediata,

Usuarios | Indicadores LAl L o

* Las subdirecciones del [Instituto | = Numero de correos electrénicos W
Guatemalteco de Migracion  que | recibidos. !
necesitan contar con soporte técnico. * Numero de Hojas y/o tickets de soporte |

* Lla poblacién guatemalteca gue se técnico realizados. |
beneficia de los sistemas de los servicios
migratorios.

Documentos requeridos _1

1. Oficios, correo de requerimientos de soporte técnico.

2, Correode requerimiento Hojas y/o tickets de soporte técnico.

R e e s o ——— e o

d) Todo requerimiente debe solicitarse a través de correo electrénico, via telefénica,
mensaje de WhatsApp al Escritorio de Ayuda, o bien, oficio de requerimiento de soporte
técnico,

e) De existir soportes urgentes, se deber3 indicar en la solicitud.

f} Todas las solicitudes deben entregarse en la recepcién de la Subdireccién de Recursos

Tecnoldgicos. (Sello de recibido en documento original y copia),

g} Asi mismo, es tarea del Jefe de Departamento evaluar la vigencia y eficiencia de estos |

procedimientos que pueden estar sujetos a actualizacién o mejoras por situaciones

externas, como nuevas tecnologias, politicas o recursos disponibles. /

|
$
I

—e——

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

CODIGO

10.03.U0.P1

Requerimiento de soporte técnicoa
usuario via remota

PAGINAS

2/2

No.[ Descripcion de las actividades

Responsable

Documento(s) de Soporte

Inicio del procedimiento.

1. [Solicita el servicio de soporte al
Escritorio de Ayuda via telefénica,
correo  electronico, mensaje de
WhatsApp u oficio.

Usuario

Correo electranico,
oficios, registro de
llamadas.

Genera ef ficket en el sistema de
tickets y asigna al técnico
disponible o segln carga de trabajo.

Técnico
(Servicios)

Tickets asignados.

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

Brinda el soporte técnico al usuario
hasta que el usuario indique su
conformidad y procede a detatllar el
servicio en el gestor de tickets.
Envia por correo electrénico el
ticket al usuario, con copia al
Escritorio de Ayuda, para que valide
el soporte recibido.

;Valida Soporte?

Si valida, continua a actividad 6

No valida, regresa a actividad 4

Ticket asignado.

Técnico
{Soporte)

Ticket asignado.

Correo electrénico.
Ticket asignado.

Imprime ¢ almacena en forma
digital el medio de comprobacién
omo evidencia y procede a cerrar
el ticket.

Técnico
(Servicios)

Ticket validado.

iFin del procedimiento.

Manual de Normas y Procedimientos del Departamento de Soporte Técnico
Subdireccign de Recursos Tecnoldgicos
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Manual de Normas y Procedimientos
Departamento de Soporte Técnico CODIGO P 0siCo ]
FECHA Mayo 2024
Flujograma Requerimiento de soporte técnico a
usuario via remota PAGINAS 1/1
RS | (S (Soportd

( 'l

Solicita el servicio de|
soporte al Escritorio de|
Ayuda via telefénica,!
correo electrénico,|
mensaje de WhatsApp
oficio.

Genera el ticket en eli
sistema de tickets |
asigna  al  técnicol
disponible o segtin car

de trabajo. j

Imprime o almacena eE|
forma digital el medic de|

comprobacidn como
evidencia y procede
cemrar ef ticket,

[Analiza el requerimiento,)
| se comunica via telefénica
icon el usuaric para
» identificar el problema, de
|ser necesario solicita
lacceso para establece
|una conexién remota.

[

Brinda el soporte técnico|
al usuario hasta gue el
usuario  indigue  su|
conformidad y procede a
detallar el servicio en e
gestor de tickets. A

valida

~
5 fnvia porcorreo electrinico
i~ el ticket al usuario conce al
vilida

Escritorio de ayuda
ValidaSoporte?

Manual de Normas y Procedimientos del Departamento de Soporte Técnico

Subdireccién de Recursas Tecnoldgicos
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Manual de Normas y Procedimientos cODICO PROCEDIMIENTO
Departamento de Soporte Técnico 10.,03.U0.P2
2. Requerimi::f: de soporte técnico en sitio P;ECI:::S | Mayf/§024
SUBDIRECCION DEPARTAMENTO UNIDAD
Recursos Tecnoldégicos Soporte Técnico --
Descripcion Objetivo

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

Usuarios Indicadores

» Numero de oficios recibidos.
* Numero de Hojas y/o tickets de soporte
técnico realizados.

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

= La poblacién guatemalteca que se
beneficia de los sistemas de los servicios
migratorios.

_Documentos requeridos

1. Oficios, correo de requerimientos de soporte técnico.

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

Politicas y normas de aplicacién

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

b) De existir soportes urgentes, se deberd indicar en la solicitud.

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

ZAC
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Manual de Normas y Procedimientos
Departamento de Soporte Técnico

CODIGO

10.03.UCP2

Requerimiento de soporte técnico en sitio

PAGINAS

2/2

No.

Descripcidn de las actividades

Responsable

Documento(s} de Soporte

Inicio del procedimiento.

1.

Solicita el servicio de soporte al
Escritorio de Ayuda via telefénica,
correo electrénico, mensaje de
WhatsApp u oficio.

Usuario

Correo electronico,
oficios, registro de
lamadas

Genera el ticket en el sistema de
tickets y asigna al técnico
disponible o seglin carga de trabajol

Técnico
(Servicios)

Tickets asignados

Analiza el requerimiento, se
trasiada a la ubicacién en donde s¢
lencuentra el usuario y atiende el
requerimiento.

Brinda el soporte técnico al usuario,
procede a detailar el servicio en el
pestor de tickets, para cerrar el
mismo. Previo a cerrar el ticket este
debe ser validado y firmado por el
usuario.

Técnico
(Soporte)

Ticket asignado

Ticket asighado

[Firma vy sella el ticket generado, en
donde wvalida la conformidad ¥
aceptacion del servicio de soporte
realizado.

Usuario

Ticket validado,

Recibe ticket firmado, sellado y lo
archiva en forma flsica y digital.

Técnico
(Servicios)

Ticket validado.

Fin del procedimiento.

De

Manual de Normas y Procedimientos del Departamento de Soporte Técnico
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Manual de Normas y Procedimientos
Departamento de Soporte Técnico CODIGO L L
FECHA Mayo 2024
Flujograma de Requerimiento de
soporte técnico en sitio PAGINAS 1/1
. Técni Técnic
SIS (Servicion) (Soporte]

Solicita el serviclo de

Genera el ticket en el
sistema de tickels vy
————» asigna al técnico

correo electrénico, 4
mensaje de WhatsApp ggf;ﬂ:jlg 20 caz
oficio, ’

Firma Y sella el ticket
generado, en donde valida

Analiza el reguerimiento,|

se traslada a la ubicacion)

-+ en donde se encuentra el

usuarla y atiende e
requerimiento.

Brinda el soporte técnico|
al usuario, procede a)
detfallar el servicio en el
gestor de tickets, para

la conformidad ¥
aceptacién del servicio d
soporte realizado.

Recibe ticket firmada,
seflado y lo archiva en
forma fisica y digital.

Fin

cerrar el mismo, Previo a
cemrar el ticket este debe

ser validado v firmado po
elusuario, A

)

(S
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Manual de Normas y Procedimientos cODIGO PROCEDIMIENTO
Departamento de Soporte Técnico 10.03.U0.P3
3. Copiadeseguridad a equipo de computo FECHA Mayo 2024
de usuario final PAGINAS 1/2
SUBDIRECCION DEPARTAMENTO UNIDAD
Recursos Tecnolagicos Soporte Téchico -
Descripcion Objetivo

Accion de realizar una copia de respaldo en
un momento oportuno y casi permanente de | resguardando una copia en varias versiones
los archivos que los wusuarios hayan | de los archivos que se indiquen como
identificado como importantes en sus | importantes

equipos de computo

Usuarios | Indicadores 'l
Las subdirecciones del Instituto | » Namero de usuarios enrolados al
Guatemalteco de Migracidn gque sistema de copia de seguridad
necesitan contar con soporte técnicao. » Registro de errores y advertencias

generado por el sistema

de copias de todos los usuarios.

Documentos requeridos / Prerrequisitos

1.
2.

Polfticas y normas de_aplic_a_cign

El usuario debe trabajar con acceso de dominio de Active Directory.

El sistema operativo de su equipo debe ser Windows Profesional, en la version
Windows 10 o superior.

El equipo de usuario debe tener instalado el agente NextCloud.

El equipo debe tener instalado y actualizado el antivirus provisto por el Instituto.

a)
b)

c)

El usuario debe cumplir con los prerrequisitos indicados.
Las copias de respaldo se realizaran Gnicamente sobre los archivos grabadosen |a
carpeta ‘Documentos”.
Es necesario ejecutar la sincronizacion del agente NextCloud para asegurar que se
realice la copia de respaldo.

R R | & -
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Garantizar el soporte a usuarios finales |

= Espacio utilizado por la concentracion |




INSTITUTO
GUATEMALTECOD DE

MIGRACION

Manual de Normas y Procedimientos CcODIGO PROCEDIMIENTO
Departamento de Soporte Técnico 10.03.U0.P3
Copia de seguridad a equipo de coémputo de
usuario final PAGINAS 2/2
No, Descripcion de las actividades Responsable Documentofs) de
Soporte
linicio del procedimiento.
1. |[E! usuario crea un archivo nuevo, mueve o
copia alguno existente a la carpeta
“Dacumentos”.,
2. [Ejecuta la sincronizaciéndel agente de Nexd
Cloud.
3. Se recibe un mensaje indicando que el Usuario N/A
proceso se completd correctamente?
3.1 Sirecibid, fin del proceso.
3.2 No se recibig, el proceso no termina o
muestra un mensaje de error:
Procede conuna solicitud de soporte, ya sea
remoto segun el procedimientol
10.03.U0P1L, o presencial segin el
procedimiento 10.03.U0.P2
|Fin del procedimiento.
I CAC’U,?J_
A %
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Departamento de Soporte Técnico CODIGO 10.03.U0.P3
Flujograma de Copia de seguridad a equipo de FECHA Mayo 2024
Cémputo de usuario final PAG'NAS 1/1

Usuario

Ef usuario crea un archivo
nuevo, mueve o copia
alguno existente a la
carpeta “Dacumentos”.

pE—

Ejecuta la sincronizacidn
delagente de Next Cloud.

y

si Reclbe un mensaje
rere—— :El proceso se complets
I correctamente?

No

"

-

Y

Fin del procesc. 0

Proceso notermina o
muestra un mensaje de
error,

soporte, yasea remoto segin

¥

Proceds conunasolicitud de

el procedimiento
10.03.U0.P1, o presencial
segun el procedimiento
10.03.00P2 ;

—

Fin
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Manual de Normas y Procedimientos cODIGO PROCEDIMIENTO
Departamento de Soporte Técnico 10,03.U00.P4
4. Mantenimiento preventivo de equipo de FECHA Mayo 2024
cdmputo de usuario final PAGINAS 1/2
SUBDIRECCION DEPARTAMENTO UNIDAD
Recursos Tecnoldgicos Soporte Técnico -
Descripcion Obietivo “

Accién de realizar limpieza general al equipo | Prevenir el deterioro de los equipos de ‘
deusuariofinaly realizar ajustes, lubricacién, | cdmputo y prolongar su tiempo de vida util. |
calibracion y confirmar su correcto '
funcionamiento.

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

Politicas y normas de aplicacién

a) ElMantenimiento preventivo se realizara de acuerdo con calendarizacién aprobada.

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

¢) Todas las solicitudes de mantenimiento preventivo deben entregarse en la recepcién
de la Subdireccién de Recursos Tecnoldgicos.
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Manual de Normas y Procedimientos
Departamento de Soporte Técnico

cODIGO 10.03.U0.P4

Mantenimiento preventivo de equipo de

computo de usuario final

PAGINAS 2/2

No.

Descripcion de las actividades

Responsable

Documento(s} de Soporte

Inicio

del procedimiento.

1.

Elabora calendarizacion de
mantenimiento preventivo.

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

Asigna responsabilidades para
actividades de mantenimiento
preventivo.

Jefe de Departamento
de Soporte Técnico

Planificacién

Circular de socializacion

Realiza actividades de
mantenimiento preventivo segtn
cronograma.

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

Técnico
{Soporte)

Formato de Registro de

Mantenimiento
Preventivo/ Correctivo
equipos de computo

de

I[Fin del procedimiento.
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CODIGO 10.03.U0.P4

. o _ . FECHA Mayo 2024
Flujograma de Mantenimiento preventivo de equipo
de computo de usuario final PAGINAS 1/1
JefedeDepartarento Técnico
de Soporte Técnica {Soporte}

Elabora calendarizacién

Realiza actividades de
_/mantenimiento

de mantenimiento

preventive.
h

Socializa Cronograma de
Mantenimiento con las
diferentes dependencias
y/o sedes, de acuerdo con

el Programa de
Mantenimiento
Preventivo aprobado.

h

Asigna responsabilidades
para actividades de

mantenimiento T
preventivo,

"|preventivo segrin

cronogramsa. ’

Diligenda formato de
registro de
mantenimiente, una vez

realizado e
mantenimiento.

Fin
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MNSTITUTO
GUATEMALTECD DE

MIGRACION

Manual de Normas y Procedimientos cODIGO PROCEDIMIENTO
Departamento de Soporte Técnico 10.03.U0.P5
5. Inventario de hardware y software para FECHA Mayo 2024
equipo de computo de usuario final PAGINAS 1/2
SUBDIRECCION DEPARTAMENTO UNIDAD
Recursos Tecnolégicos Soporte Técnico -

Descripcién Objetivo

tecnolégicas que se tienen en las diferentes | software.

_Eii_gnado equipo de cc')E"l_pEto. . B
Documentos requeridos B W i
1. Planificacién de inventario de hardware y software.
2. Formulario Interno IGM-SRT-DST-02_V1 Lista de actividades y tareas a realizar en

inventario {fter Descripcién de Hardware/Descripcion de Software).

Unidades. . SO - ]

Usuarios | Indicadores

* Subdirecciones def Instituto | » Tickets de mantenimientos preventivos
Guatemaiteco de Migracién que tengan realizados.

Accion de levantamiento de inventario de | Mantener al dia el inventario de hardware y4
hardware y software de los equipos de | software del IGM, Contar con un instrumento |
computo de usuaria final el cual permite | de consulta que permita facilitar la tarea de |
establecer las necesidades en herramientas | mantener al dia el inventario del hardware vy |

Politicas y normas de aplicacién

a) Elinventario de equipo de usuario final se realizara y/o actualizara, se realizars de
acuerdo con calendarizacion aprobada de mantenimiento.
b) De existir solicitudes urgentes, se deber4 indicar en el requerimiento.

Subdireccién de Recursos Tecnoldgicos.

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

MIGRACION

Manual de Normas y Procedimientos

Departamento de Soporte Técnico CODIGO P10.03.U0.P5

Inventario de hardware y software para equipo de

computo de usuario final PAGINAS 2/2
No. Descripcion de las actividades Responsahle Documento(s) de Soporte
Inicio del procedimiento.
1. [Socializa Cronograma de
Mantenimiento con las diferentes Jefe de Circular de socializacién

dependencias y/o sedes, de acuerdol Departamento de
con el Programa de Mantenimiento] Soporte Técnico
[Preventivo aprobado.

2. |Realiza inventario de equipo de
computo de usuario final de acuerdo
con el cronograma.
3. |llena o imprime reporte de
caracteristicas del equipo)
inventariado detallando el estado
actual, partes dafiadas o faltantes.
4. [Revisa funcionalidad de equipo

completo y periféricos, coteja con Técnico

reporte de inventario, codigo de (Soporte)

inventario, marca, serie y modelo,

ademas las caracteristicas de losl Reporte de Inventario.

componentes (capacidad disco)
duro, memoria ram, etc.). Asi como
ejecuta software en equipo de
computo para extraer informacion
de todo el software instalado ¥
revisa que no existan archivos

personales.
5. {Archiva inventario realizado en Jefede
forma digital y fisica. Departamentode
Soporte Técnico P
Fin del procedimiento. A4 -

-

Y
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Flujograma de Inventario de hardware y software
para equipo de computo de usuario final

FECHA Mayo 2024
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Subdireccian de Recursos Tecnoldgicos

PAGINAS 1/1
o |
|
—
Jefe de Departamento de Técnico I
Soporte Téenico {Soporte)
Socializa Cronograma de
it R Realiza inventaric de
diferentes dependencias
y/o sedes, de acuerde con » equipa de computo de
al Programa de usuario final de acuerdo
Mantenimiento conelcronograma.
| Preventivo aprobado. _L
Liena o imprime reporte]
de caracteristicas del
equipo Inventariado|
detallando el estado|
actual, partes dafladas
i, 4
L o
|Revisa funcionalidad de
lequipo  completo v/
|periféricos, coteja con
|reporte de inventario, A5i|
|como ejecuta saftware en|
equipo de computo para
|extraer informacidn de|
|todo el software instalado|
|y revisa que no existagy
larchivos personales.
Archiva Inventario
reaflzado en forma digital
yfisica,
¥
Fin
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Manual de Normas y Procedimientos CODIGO | PROCEDIMIENTO

Departamento de Soporte Técnico 10.03.U0.P6
FECHA
6. Instalacién de componentes internosy Mayo 2024
externos a equipo de cdmputo de usuario final | PAGINAS 1/2
OEETEENN N R ROl T e e
SUBDIRECCION DEPARTAMENTO UNIDAD
Recursos Tecnolégicos Soporte Técnico -
Descripcion Objetivo

Instalar los companentes internos y externos | Mejorar v eficientar el rendimiento del

necesarios y autorizados, para mejorar el | equipo de cémputo de usuario final.

rendimientoy ampliar el tiempo de vidadeun

equipo de cémputoe de usuario final.

Usuarios a | Indicadores

s Subdirecciones del Instituto | =  Oficios de Solicitud.
Guatemalteco de Migracion que tengan | = Tickets de soporte.
asignado equipo de computo.

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

2. Tickets de soporte.

Politicas y normas de aplicacién

'a) Unicamente se realizara en eqquos de cémput_O del Instituto Guatemalteco de
Migracion.

1Ly
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MNSTITUTO

GUATEMALTECD DE
MIGRACIG
Manual de Normas y Procedimientos
Departamento de Soporte Técnico coDIGO TR
Instalacién de componentes internos y externos a FECHA Mayo 2024
equipo de cémputo de usuario final PAGINAS 2/2
No.| Descripcion de las actividades Responsable Documento(s) de Soporte

Inicio del procedimiento.

1. [Solicita la configuracion de Ia Usuario Oficio
computadora, por medic de oficio
indicando el detalle del eguipo.

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, lena DST-03 V1
formulario IGM-SRT-DST-03_V1, Técnico
Control de configuracién de (Soporte)

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

:Se encuentra configurado Formulario IGM-SRT-
correctamente? Técnico DST-C3 V1
Esta correcto, sigue en paso 4.1 {Helpdesk)

No esta correcto, sigue en paso 4.2
4.1 fFinaliza ticket.

- - Ticket
4.2 |Devuelve el ticket, sigue en paso 5.
5. lInstala equipo vy efectua_ pruebas Técnico
hasta que su funcionamiento sea
(Soporte)
correcto.

Formulario IGM-SRT-

) Frchlva ticket y Formulario IGM+, . . Denaitanieiiio

RT-DST-03_V1, realizado en de Soporte Técnico DST-03_Vv1.
forma digital y fisica. : Ticket de soporte
Fin del procedimiento.
Uy i .,

Manual de Normas y Pracedimientos del Departamento de Soporte Técnico
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Manual de Normas y Procedimientos

Departamento de Soporte Técnico CODIGO 10.03.U0.P6

) » ) FECHA Mayo 2024
Flujograma de Instalacion de componentes internos y
externos a equipo de cémputo de usuario final PAGINAS 1/1
Usuarlo (Jm) | (mg) Jefeggplie&p:_lr%cﬂm;mde

Inicio [ [Configura equipo mn]l
| | software y/o hardware
necesario, llena

- 3 formulario IGM-5RT-
Solicita I configurzcion Asigna ticket en gestor de |DST-03.V1, Control del e——
ﬁ: J[au ;ﬁ: tﬂ?.:i‘z?:;iaé ar':;; » tickels, para revisidn de » configuracidn dei | Archiva ticket |
equlpo. [computadoras de ¥

ol detalle dal equipn. | | J Formulario  IGM-SRT-
e | S | |Seboric | /o Lipton, |DST-03 V1, realizado en|

|Informa & Técnlco!

[(Helpdesk) gue finali forma digital y fisica.
[configuracion :

!Imtala equipo v efectlia |

. _ lpruebas hasta gue su i
& .mi’:i";',‘l’.}’m N\ [ funcionamiento 582
“gonfigurado cormeckamente ‘ |:D”eﬂn'
™ " | | |
5 © I
= | !
[Finatiza el Devuelve el | 1 ‘ Fin -'r
ticket ticket. =
- |
|

Manual de Normas y Procedimientos del Departamento de Soporte Técnico
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RACION
Manual de Normas y Procedimientos cODICO PROCEDIMIENTO
Departamento de Soporte Técnico 10.03.U0.P7
FECHA Mayo 2024
7. Recuperacion de datos eliminados en equipo
de computo de usuario final PAGINAS 1/3
Emenlwe E— N e B m— L _ 1
SUBDIRECCION DEPARTAMENTO UNIDAD
Recursos Tecnolégicos Soporte Técnico -
Descripcién Objetivo

Accién de realizar el procedimiento de
recuperacion de documentos eliminados por
el usuario final.

Realizar los procedimientos técnicos para la
recuperacion de documentos eliminados.

| Usuarios

Indicadores

Las subdirecciones del  Instituto
Guatemalteco de Migracion que tengan
asignado equipo de cdmputo.

e Oficios de Solicitud.
o Tickets de soporte.

Documentos requeridos

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

1. Oficios de solicitud de las diferentes unidades administrativas.

Politicas y normas de aplicacién

institucionales,

a) Serealizardn recuperaciones de documentos Unicamente a equipos de usuario final

Manual de Normas y Procedimientos del| Departamento de Soporte Téchico
Subdireccidn de Recursos Tecnoldgicos
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INSTITUTO
GUATEMALTECD DE

MIGRACION

Manual de Normas y Procedimientos

Departamento de Soporte Técnico CODIGO gl

Recuperacién de datos eliminados en equipo de

computo de usuario final PAGINAS 2/3

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

lInicio del procedimiento.
1. {Selicita la recuperacién del o los oficio
archivos identificando el equipo de Usuario
computo de usuario final via oficio.
2. lAsigna ticket en gestor de tickets Ticket asignado
para realizar el proceso de Técnico

recuperacion de archivos. (Helpdesk)

3. |Realiza verificacién de equipo ds Técnico Ticket asignado
computo (papelera de reciclaje {Soporte)
archivos ocultos, etc.).
4, |Revisa en equipo de usuario final Formulario IGM-SRT-
:Se encontraron archivos en equipo DST-04_vi1

de cémputo?

4.1 Si encuentra, sigue en paso 4.1 (I-Irelch |cok)
4.2 No encuentra sigue en paso 4.2 EIRGEs

4.1 |Finaliza el ticket. Ticket

4.2 *Utiliza herramienta de
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 disponibies, sigue en pasq
5.2

Manual de Narmas y Procedimientos del Departamente de Soporte Técnico
Subdireccion de Recursos Tecnoldgicos



INSTITUTO
GUATEMALTECD DE

MIGRACION

) o i FECHA Mayo 2024
Recuperacion de datos eliminados en equipo de
codmputo de usuario final PAGINAS 3/3
No.| Descripcionde las actividades Responsable Documento(s) de Soporte
5.1 {Finaliza ef ticket, Ticket
5.2 [Emite dictamen y evidencia que lod Técnico
archivos no estan disponibles. (Soporte) Dictamen
5.2.1|Realiza oficio y adjunta dictamen
técnico, y se eleva al Subdirector del Oficio y Dictamen
SRT para que se realice lo
proc:ede_nte: n Jefe de Departamento
6. [Realiza oficio de respuesta a de Soporte Técnico
requerimiento  realizado  por] P Oficio
usuario.
7. lArchiva ticket y Formulario IGM-
SRT-DST-04_ V1, realizado en Ticket y Formulario
forma digital y fisica.
IFin del pracedimiento.

Ly
3
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MIGRACION

Manual de Normas y Procedimientos

Departamento de Soporte Técnico CODIGO 10.03.U0.p7
_ FECHA Mayo 2024
Flujograma de Recuperacién de datos eliminados en
equipo de computo de usuario final PAGINAS 1/1
Usuaric | Técnico Téenico de Soporte Jefede Departamento
| {HelpDesk) {Técnicol de Soporte Témlco
(_ nicio M)

-

ici idnl | | pr— S — e —
3::“:“; 2 b?cuﬂf::‘;‘:;i Asigna ticket en gestor de| |Realiza verificacion de 1= ; :
identificando el aquipo det—|———— ICKELS, PAra reafizar el __ leeulpo de  cémputo Realiza oficla y adjunta|
chmputo de usuario fing | proceso de recuperacin| |[papelera de recidaje |dictamen téchico, y se
via oficio. A | de archivos. A 'larchiwrs ocultos, elc.). | Hleleva al Subdirector de

|SRT para que se realice

| |loprocedenta. A

1 |

|| |Reatza oficio &

respuesta al
requerimiente  realizado
| Revisa equipo - gl por usuario, A
| 15 encontraronarchivosan -
l‘ equipo de chmputo?
Na |
s ° . | {Archiva
j zzr;i;{:;;;s:;n | {Formulario I5M-SRT -
’ DST-04 V1, realizado en)
Finaliza el Utliza | T forma digital y fisica.
ticket, herramientade | 1 0 )
N recuperackén de,
archivos [ 1 | |
e —r—— Hor— | 1
" Finafiza el 11
ticket.
— Fin
Emite dictamen i y:
| evidencla que los| 8
| archivos no estd f
‘ dispanibles,
| ¥
W |
AGiL
1],} C_, ]
L}
Manual de Normas y Pracedimientos del Departamento de Soporte Téchico .
Subdireccidn de Recursos Tecnofdgicos



MNSTITUTO
GUATEMALTECO DE

MIGRACION

Manual de Normas y Procedimientos CODIGO PROCEDIMIENTO

Departamento de Soporte Técnico 10.03.U0.P8

8. Elaboraciénde opinién técnicaparadardebajaa| FECHA Mayo 2024
equipo de usuario final por obsolescencia,

deterioro u otra situacién que impida el PAGINAS 1/2
funcionamiento adecuado
SUBDIRECCION DEPARTAMENTO UNIDAD
Recursos Tecnolégicos Soporte Técnico -
| Descripcién Objetivo |

| Accion de emitir opinidn técnica para dar de | Emision de opinién técnica para dar de baja
baja a equipos por obsolescencia, deteriorou | equipos de cdmputo de usuario final.
| otra situacion que impida el funcionamiento

| adecuado. e —
| Usuarios el " | Indicadores = |
| = Subdirecciones del Instituto | » Oficios de Solicitud.
i Guatemalteco de Migracién que tengan | = Tickets de soporte. !
asignado equipo de cémputo. = Formulario interno IGM-SRT-DST- |
- | 05.vi. _ |
Documentos requeridos ] |
1. Oficios de solicitud de las diferentes unidades administrativas. f
2. Tickets de soporte. i
|
. Politicas y normas de aplicacion ) S

a) Serealizaran opiniones técnicas Unicamente a equipo de cdmputo de usuario final, gue
pertenezca al instituto Guatemalteco de Migracién.

b} Serealizaran opiniones técnicas a requerimiento mediante oficio o derivado de la
| revisién de un equipo de cémputo que este en mantenimiento preventivo y/o ‘
| correctivo.

I e — - e |

o~
\e,
/ " Y
M
% €
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Manual de Normas y Procedimientos

Departamento de Soporte Técnico cODIGO 10.03.U0.P8

Elaboracion de opinidn técnica para darde baja a
equipo de usuario final por obsolescencia,

deterioro u otra situacién que impida el PAGINAS 2/2

funcionamiento adecuado

No.| Descripciénde las actividades Responsable Documento(s) de Soporte
Inicio del procedimiento.
1. |Solicita la revisién del equipo de Usuario Oficio
cémputo,
2. |Asigna ticket en gestor de tickets) Técnico Ticket asignado
para realizar el proceso de {Helpdesk)

Irecuperacién de archivos.

3. |Realiza verificacion de equipo de
computo.

4. |Revisa equipo

Estd en mal estado u obsoleto,
sigue en paso 4.1 Técnico
No esta en mal estado u obsoleto) (Soporte)
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 Ticket de soporte
en paso 5.

4.2 {Realiza informe y entrega al
Usuario vy al Jefe de informe
hDepartamento de  Soporte
Técnico. Fin del procedimiento.

5. [Archiva ticket y remite opinidn
técnica realizada por el técnico de
soparte asignado.

[Fin del procedimiento. e

Jefe de Departamento de

Soporte Técnico Ticket y apinién técnica

Manual de Normas y Procedimientos del Departamento de Soporte Técnico
Subdireccién de Recursos Tecnolégicos
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Manual de Normas y Procedimientos
Departamento de Soporte Técnico CODIGO 10.03Uo.p8
FECHA Mayo 2024
Fiujograma de Elaboracion de opinidn técnica para U
dar de baja a equipo de usuario final por
obsolescencia, deterioro u otra situacién que PAGINAS 1/1
impida el funcionamiento adecuado
p ) (H?I:‘Dt‘:k) (;:.?;ﬁ:) o ::::::::::::u o
Asigna ticket en gestor de " =)

Solicita fa revisidn del

tickets, para realizar e

equipe de computo.

BT - |

Realiza werificacidn d

proceso de recuperacdn

de archivos. !

Nowtsenmel [que
ada

equipode cimputo.

’

Hevies equipo
. iEatadodel aquipe de
computa?
fmamal
\v’ wnade

Procede a realizaz hajz de
equipo por ohsolescenda,
deteriore y otra situacién
impida el
funcionamients adecvadg

Slgueenpaso 5. d

Archiva ficket y remile
apinidn técnica redizada;

Realiza infor mey

| entregaal Usuario y al
—-I Jefe de Departaments

| de Soparte Técnico, H
|_del procedimiont

por el técnico de soporie]

asignado. A

Manual de Normas y Procedimientos del Departamento de Soporte Técnico
Subdireccisn de Recursos Tecnoldgicos
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Manual de Normas y Procedimientos cODIGO PROCEDIMIENTO
Departamento de Soporte Técnico 10.03.U0.P9
9. Préstamo de equipo 58 MEI
- PAGINAS 1/3_r
SUBDIRECCION DEPARTAMENTO UNIDAD
Recursos Tecnol6gicos Soporte Técnico -
Descripcion Objetivo

Accidn de controlar el préstamo de equipo
solicitado por los centros de trabajo para
apoyo en sus actividades,

s Garantizar el buen uso y estado de los

equipos que recibe en préstamo.

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

Usuarios T [
= lassubdirecciones del Instituto
Guatemalteco de Migracién.

| Indicadores

=  COficios de Solicitud.
=  Formulario identificado como
Préstamo de equipo.

Documentosrequeridos

1, Oficios de solicitud de las diferentes unidades administrativas.

Politicas y normas de aplicacion

a)

b)
sefialada.

dafio por mal use.

El préstamo del equipo solicitado estara sujeto a la disponibilidad de este.

Serd responsabilidad del solicitante, entregar el equipo en buen estado y en la fecha

La Subdireccién de Recursos Tecnolégicos, se reserva el derecho de levantar actay
elevar la misma a donde corresponda, si a la devolucién del préstamo se detecta algin

Manual de Normas y Procedimientos del Departamento de Soporte Téchico
Subdireccién de Recursos Tecnoldgicos
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Manual de Normas y Procedimientos
Departamento de Soporte Técnico CODIGO S.0SloR
Préstamo de equipo PAGINAS 2/3
No.] Descripciénde las actividades Responsable Documento(s) de Soporte)

Inicio del procedimiento.
1. l[Envia oficio solicitando el Usuario oficio

préstamo de equipo, precisando)

el periodo de tiempo que Iof

utilizara.

2. |[Entrega solicitud de préstamo de Asistente de SRT oficio

equipo.

3. |Verifica que se cuente con el

equipo disponible

Si hay equipo disponible, sigue en

naso 3.1.

No hay equipo disponible, siguel

en paso 3.2,

3.1 |Procede a llenar formulario de Técnico

préstamo de equipo y a la revisién (Soporte)

de este para su préstamo. Sigue en

paso 4.

3.2 [Informa al area solicitante que no Formulario de préstamo

se cuenta con el equipo solicitadol de equipo

y da por concluido el tramite.

Finaliza procedimiento.

4. [Recibe equipo, verifica su buen

estado y firma de recibido.

5. [Entrega equipo en la fecha
sefialada y recibo para su Usuario
descargo.

Manual de Normas y Procedimientos de} Departamento de Soporte Técnico
Subdireccidn de Recursos Tecnoldgicos
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MIGRACION

i FECHA Mayo 2024
Préstamo de equipo
PAGINAS 3/3
No.| Descripcidnde 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
formulario de préstamo de equipo {Soporte) de equipo
recibo para dar por concluida ia
solicitud.
8. |Archiva formulario de préstamo dej Jefe de Departamento
equipo. de Soporte Técnico
{Fin del procedimiento.
»
% I
Manual de Normas y Procedimientos del Departamente de Soporte Técnico ‘?
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Manual de Normas y Procedimientos <
Departamento de Soporte Técnico CODIGO 200 00RT
Flujograma de Préstamo de equipo F,ECHA Mayo 2024
PAGINAS 1/1
|
Ustazio Aslatente da SRT ‘:;::) lefe :p?:::m::u de
| inicio
} ¥
|Envia oficio solicitando el 4

prdstamo de  equipo,
'precisando el periodo de
ﬂemuoquelouﬁlizaré‘

| Entrega equipo en la
fedha sefialada v redbo«
paid su descargo. A

pEMreE  solicihd  de

Ppréstame de £guipn

p.|

A¥erifica sl exta &l equipo
disporible?

Ha esta

0 Frer

rlntm'maalér-z solicitante
que o Se cuenta con el
Iequipo solicitada v da par=
dupeeble oomchido el tramite

Finalizs m)mdlmierinA

Procade alianar
formuianic de pristama
de equipe yalarevisidn

de esteparasu

prestama.

Sigueen paso 4.

>

¥

Recibe equipe, verifica su
buen estado v fima de

redbido.
A

f

Revisa las condiciones en
aue esdevuelto elequipa.

v
Lena la fedia de
|devalucién en el
formularip de préstamo
'de equipo recibo para dar
\par concluica la solici

Archiva  fermulario  de

¥ préstamo de equipe.

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.P10
10. Restauracién de copia de seguridad (Backup) del | FECHA Mayo 2024
equipo de computo asignado a personal dado de
baja del IGM PAGINAS 1/3
g ET——————————  SESSSSS—
SUBDIRECCION DEPARTAMENTO UNIDAD
Recursos Tecnoldgicos Soporte Técnico -
Descripcién Objetivo

Procedimiento de restauracion copié_de e Confi urac_|. ién de nuevo usuario (s) arai
seguridad (backup) gue estaba asignado a | & para |

personal que fue dado de baja 5 restauracion de informacion.
ja. ' Garantizar la restauracion de |

| informacion que estd en backup al are
. solicitante del IGM.

[V o]

| Usuarios | Indicadores

* Las subdirecciones del Instituto | = Oficiosde Solicitud.
Guatemalteco de Migracion.

Documentos regueridos

1. Oficios de solicitud de las diferentes Areas Administrativas del IGM.

Politicas y normas de aplicacion

a. Elusuario olos usuarios asignados a un equipo dado de baja, deben ser bloqueados para
no tener derecho a ninglin tipo de acceso, hasta recibir instrucciones de reactivacion de |
parte de {a Subdireccion de Area Administrativa correspondiente o de la Direccion
General del Instituto Guatemalteco de Migracion.

b. La copia de respaldo permanecerd resguardada en la Subdireccion de Recursos |
Tecnoldgicos hasta nueva solicitud de Area Administrativa o Direccién General del |
IGM. |

€. Una vez restaurada la copia de seguridad, esta ser3 eliminada de los registros de la
Subdireccién de Recursos Tecnolégicos en forma permanente. '

d. ElSubdirector del Area Administrativa del IGM del equipo dado de baja, puede solicitar
una copia de la informacidn para ser descargada en su computadora o alguna carpéta
que éste a su cargo, mediante oficio. :

e. La copia de seguridad permaneceri resguardada en la Subdireccion de Recursos |
Tecnolégicos por un plazo méximo de (1) afio. Después de transcurrido este plazo, se
eliminara definitivamente. |

Manual de Normas y Procedimientos del Departamento de Soporte Téchico
Subdireccién de Recursos Tecnoldgicos
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RACIO

Manual de Normas y Procedimientos
Departamento de Soporte Técnico

CODIGO

PROCEDIMIENTO
10.03.U0.10

Restauracién de copia de seguridad (Backup) del
equipo de cdmputo asigna a personal dado de baja

del IGM

PAGINAS

2/3

No.

Descripcion de las actividades

Responsable

Documento(s) de Soporte|

Inicio del procedimiento.

L

[Recibe oficio donde informa la
baja permanente de personal
(indica subdireccion, nombre
completo, puesto al que
pertenece) vy solicita la
inhabilitacion de acceso a
equipos de computo vy sistemas
informaticos del IGM.

Jefe de Departamento de
Soporte Técnico

Oficio

Asigna un técnico para realizar
copia de seguridad del equipo de
computo e inhabilitar los accesos
que carrespondan.

Jefe de Departamento de
Soporte Técnico

Extrae una copia de todos los
archivos de cada carpeta de
usuarios configurados en el
equipo. (Otras carpetas de
interés del directorio raiz y del
sistema operativo).

Técnico
{(Soporte)

Bloguea a usuario (s) para
restringir el acceso al equipo
configurado.

Técnico
(Sopaorte)

salicitar
equipo vy
copia de

Envia oficio
thabilitacion
restauracion
seguridad.

para
de
de

Area Administrativa del
IGM

Recibe oficio para habilitar el
equipo y restaurar copia de
seguridad.

Jefe de Departamento de
Soporte Técnico

Oficio

Manual de Normas y Procedimientos del Departamento de Soporte Técnico
Subdireccidn de Recursos Tecnolégicos
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Manual de Normas y Procedimientos cODIGO PROCEDIMIENTO
Departamento de Soporte Técnico 10.03.U0.P10
Restauracion de copia de seguridad (Backup) del
equipo de computo asigna a personal dado de baja PAGINAS 3/3
del IGM
No.| Descripcion de las actividades Responsable iDocumentof{s) de Soporte
7. |Asigna Técnico para configurar
usuario{s), habilitar equipo y |Jefe de Departamentode
restaurar copia de seguridad. Soporte Técnico
8. |Configura usuario (s), habilito Técnico
equipo vy restaura copia de {(Soporte)
seguridad,
Realiza ias pruebas Técnico
9. |correspondientes, finaliza las {Soporte) Forma
areas, solicita en forma firma y
selio del Area solicitante y
reporta al Departamento de
Soporte Técnico su finalizacién.
[Fin del Procedimiento.

Manual de Normas y Procedimientos del Departamento de Soporte Técnico
Subdireccidn de Recursos Tecnolédgicos

T1



,‘_l' -
\!

(M

INSTITUTO
GUATEMALTECD DE

GRACION

Manual de Normas y Procedimientos »

Departamento de Soporte Técnico ol 10:05H0°R1D
Flujograma de Restauracidn de copia de seguridad | FECHA Mayo 2024
(Backup) del equipo de cémputo asigna a personal PAGINAS 1/1

Jefe de Departamento de Téonico
Soporte Téenicn {Soporte)

{ Inicio )

Recibe oficioc donde
informa la baja
pertnanente de personal
(indica subdireccién,

Extrae una &Eié de todos|

los  archivos de oada!
carpeta de usuarios|

nombre completo, puesto
al que pertenecs) vy
solicita la Inhabiiltaddn

de acceso a equipos de
computo sistemas’

informéticos del IGM,

'

Asigna un técnico para
realizar copia de
seguridad del equipo de

cémputo e Inhakllitar los
acesas que

correspondan,

Recibe cficio para
habilitar el equipo v,

* configurados en el equipo.|
(Crtras cametas de interés|
del directorio raiz y de
sistemna operativo).

Bloguea a ustrario (s) para
restringir el acceso al
equipo configurade.

I

AREA ADMINISTRATIVA
IGM

I

Envia ofido para sollcitar
habilitacién de equipo v

restaurar  copia de

seguridad. A
v

Asigna  Técnico  para
configurar  usuario(s),
habilitar  equipe vy [(— o

restaurar  copla  de
seguridad, A

—»restaura copia de

restauracion de copla de
seguridad.

Configura usuario (s),
habilito  equipo vy

seguridad. A
v

Realiza las  pruebas
correspondientes, finaliza.
las tareas, solicita en
forma firma y selle del
Area sclidtante y reporta
al Departamento de
Soporte  Técnico s
finalizacién,

Fin

Manual de Normas y Procedimientos del Departamento de Soporte Técnico
Subdireccidn de Recursos Tecnolégicos
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IX. Glosario

E

Equipo de Cémputo:

El equipo de computo de usuario final es un dispositivo electrénico que almacena
informacién y que la muestra en una interfaz para la disposicién, asi como es capaz de

recibir un conjunto de 6rdenes y ejecutarlas realizando calculos complejos, o también
agrupando y correlacionando otros tipos de informacién.

U
Usuario final:

Es aquel individuo que va amanipular o tener acceso de manera directa a un determinado
equipo de cémputo para la realizacion de las actividades y tareas asociadas al objeto de
sus funciones dentro de la institucién.

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




HMNSTITUTO
GUATEMALTECO DE

MIGRACION
X

Anexos

Formulario Interno IGM-SRT-02_V1 Lista de actividades y tareas a realizar en
~Mantenimiento preventivo e inventario de equipo de cémputo.

( m TuTo
GUATEMALTECD RE

RACIC 'N Fecha:

REPORTE DE MANTENIMIENTO E INVENTARIO A
EQUIPO DE COMPUTO

EL.USU&RIO ||
Nombre: Usuario de red: i
_ 1 . -
Direccidn: Subdireccién: :
- St e e i
|
Departamento: Guatemala Municipio: Guatemala
|
__ = |
DESCRIPCION DEL HARDWARE {INVENTARIO)
\ | = 1 l L4l
. - . ! ] Condicidn
Dispositivo | Marca Modelo Serie , Inventaric 1
_ ] | Bl R |M
CPU | X |
— — { — AE |
MONITOR | X [ |
TECLADO | _ Tx
MOLISE __+ - ] - N Tx ‘
MemoriaRAM: | Disco
| L Duro:
l.__.__.._.\ e SRR TEE——— - e i e
1 DESCRIPCION DEL SOFTWARE {INVENTARIO)

Sisterna Operativo ‘ Office

- - = ! =

Antivirus

ESET

LISTADE VERIFICACION {CHECKLIST)

Verificacion Funcionamiento Inicial

Limpiezainterna
Limpieza Externa
Lubricacion, Ajustesy Calibracién

Ensamble y Chequeo de Funcionamiento

i o Optimizacion de Software

|

O Equipo Registrado en el Dominio
ot
)

O Sistema Operativo Actualizado

. 2l
O Microsoft Office ?

Manual de Normas y Procedimientos del Departamento de Soparte Técnico
Subdireccidn de Recursos Tecnolégicos
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Observaciones:

Backup de equipo de cé6mputo:

sl O NO O

Técnico(s) Responsable(s) del Mantenimiento:

Nombre: Firma:
Nombre: Firma:
Calificacién del Servicio por parte del Excelente () Bueno(OD Malo ()
Lieniarin atandidn:
Nombre: Firma: Sello:
S
ot g
& M =
S [ LYErL £E r—‘il
o
D"' \UNUI'IO'D |
% & /
N
Manual de Normas y Procedimientos del Departamento de Soporte Técnico .
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Formulario interno IGM-SRT-DST-03_V1, Control de configuracién
de computadoras de escritorio y/o laptop.
— — CONTROL DE CONFIGURACION DE COMPUTADORAS DE
ESCRITORIO Y LAPTOP DE IGM
CURLMALTECS DE IGM-SRT-DST-03_V1
MIGRACICN
DATOS DEL REQUERIMIENTO:

| Direccidn: Subdireccién: i
| | |
| Departamento: | Nombre (responsable equipo}:

l:. e _L_ R . - I
| Departamento: : Municipio: i
DATQOS DEL EQUIPO

T T
. . | . . | Condicién
Dispositiva | Marca . Modelo Serie inventario
T i . ST _ . i f
MONITOR | r ' - 1T T
TECLADO | - - l. B
MOUSE 1 _T i ] o !
CONFIGURACION REALIZADA [

Firma de conformidaci:

Nombre Técnico_ de Soporte:

Nombre usuario Equipo de Cémputo:

Firma:

Firma:

Manual de Normas y Procedimientos del Departamento de Soporte Técnico

Subdireccidn de Recursos Tecnoldgicos
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Formulario interno IGM-SRT-DST-05_V1, Informe Técnico Dictamen

INFORME OPINION TECNICA

"G'f:sfm“mmcn DE
MIGRACION IGM-SRT- ##-2022
Fecha:
DATOS GENERALES:
Direccion: Subdireccion:
Departamento: Nombre (responsable equipo):
Departamento: Municipio:

|

DESCRIPCION DEL EQUIPO

!

Dispositivo I Marca

Modelo Serie Inventario

__andic an

cPU '
MONITOR
iTECLADO
IMOUSE

Memoria RAM:
IMPRESORA

OTRO:

DICTAMEN TECNICO

DIAGNOSTICO:

Segtn la revisi

OBSERVACIONES

FACTIBILIDAD DE REPARACION:

én técnica realizada al (tipo de equipo) se dictamina que X0tmx

Nombre:

Técnico(s) Responsable(s) del informe: J |

‘ Firma:

Nombre:

| Firma:

Manual de Normas y Procedimientos del Departamento de Soporte Técnico

Subdireccidn de Recursos Tecnoldgicos
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Formato de préstamo de equipo de cémputo

PRESTAMO DE EQUIPO
No

Fecha

Subdireccion que solicita

Equipo

Estado del Equpo

Nombre y firma quien recibe el equipo Nombre y firma quien recibe el equips

DEVOLUCION DE EQUIPO

Estado def Equipo
devuelto

Nombre de quien reasa el equipo devueito

Fecha de Devolucion Nombre y Firma de quien devuelve &l equipo

Manual de Normas y Procedimientos del Departamento de Soporte Técnico
Subdireccidn de Recursos Tecnoldgicos
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ETAPAS NOMBREY CARGO . FIRMA

Elab
sbotade Ing. Antonio Enrique Biba Rodas
Jefe de Departamento de Sopoarte Técnico
de Tecnologfa de la Informacion
m
[ <SS
Revisadoy v §<§§
7] CSF
Aprobiado Msc. Lic. Héctor Leonel Hernandez Pereira ’; §§

Subdirector de Recursos Tecnolégicos

1]
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ETAPAS

Estructuray
Diagramacién

Revisiéony
Aprobacién

Xl Hoja de Disefio

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

NOMBREY CARGO FIRMA
: )
Licenciado Ricardo de Jests Santa Cruz Morales \ /
Encargado de la Unidad de : v {:r?—"_“:ﬁ%\
Organizacion y Métodos oD pzA c,-c;:;j'-f';é\\
13 N a ,u.g-}'\
2, WERACIONS * )
E\I-E\ /q,n IC:-/I?I’ ‘

Licenclada Jessica Margaret Orellana Diaz
Subdirector de Planificacién
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