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RESOLUCION No. 465-SPP/2024

SUBGERENCIA DE PRESTACIONES PECUNIARIAS DEL INSTITUTO
GUATEMALTECO DE SEGURIDAD SOCIAL. Guatemala, veintiuno de agosto de dos
mit veinticuatro.

CONSIDERANDO:

Que la Gerencia del Instituto Guatemalteco de Seguridad Social, aprobd vy autorizé a
nivel nacional el uso del Expediente Pecuniario Electrdonico, en todos los procesos
administrativos que se ejecuten en la Subgerencia de Prestaciones Pecuniarias y sus
Dependencias.

CONSIDERANDO:

Que el Centro de Atencion al Afiliado -CATAFI-, a través de la Subgerencia de
Prestaciones Pecuniarias, expresa la necesidad de actualizar su Manual de
Organizacion, derivado de la implementaciéon del expediente pecuniario electronico,
como parte de las politicas de modernizacion y actualizacion administrativa.

PCR TANTO,

En uso de las facultades que le confiere la delegacion de funciones contenidas en los
Acuerdos de Gerencia 37/2022 de fecha dieciséis de diciembre de dos mil veintidds y
1/2014 de fecha veintisiete de enero de dos mil catorce.

RESUELVE:

PRIMERO: Aprobar el Manual de Organizacion del Centro de Atencion al Afiliado
-CATAFI-, el que consta de dieciseis (16) hojas impresas Unicamente en su lado
anverso, numeradas, rubricadas y selladas por el suscrito en su calidad de Subgerente
de Prestaciones Pecuniarias y que forman parte de la presente Resolucion.

SEGUNDO: La aplicacion del contenido del Manual de Organizacidon del Centro de
- fé’ 56 Atencion al Afiliado -CATAFI-, asi como la responsabilidad de su funcionamiento, le
@ AN ety corresponde al Coordinador de dicho centro y personal que lo integra.
\ By

: Qe LERLERU es brindar

e ; \' atencion personahzada a los afiliados, pensionados, derechohab:entes y publico en
eneral, de los servicios pecuniarios gue brinda el Instituto Guatemalteco de
Seguridad Social, de manera que permita facilitar los procesos administrativos en
relacion a la cobertura social.
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CUARTO: Para el cumplimiento de lo regulado en el Manual que se aprueba con la
presente Resolucion, la Subgerencia de Prestaciones Pecuniarias debe divulgar su
contenido y enviar copia certificada a Gerencia y al Departamento de Organizacion y
Métodos para su conocimiento; al Departamento de Comunicacion Social y
Relaciones Publicas, para su difusion dentro del Portal Electronico del Instituto y al
Departamento Legal para su compilacion.

QUINTO: Las modificaciones y actualizaciones que se necesiten realizar al presente
Manual derivado de reformas aplicables a la reglamentacion vigente o por cambios
relacionados con la administracion o funcionamiento, se realizaran por medio de un
nuevo instrumento aprobado mediante Resolucion, a solicitud del Centro de Atencidn
al Afiliado -CATAFI-, con visto bueno de la Subgerencia de Prestaciones Pecuniarias.

SEXTO: Cualquier situacién no prevista expresamente o problema de interpretacion
que se suscite en la aplicacion del presente Manual, sera resueita en su orden, por el
Coordinador del Centro de Atencion al Afiliado -CATAFI- y en Gltima instancia por el
Subgerente de Prestaciones Pecuniarias.

SEPTIMO: La presente Resolucion entra en vigencia al dia siguiente de su emision y
deja sin efecto la Resolucién No. 212-SPP/2022 emitida el veinte de abril de dos mil
veintidds, que aprobd el Manual de Organizacion del Centro de Atencién al Afiliado
-CATAFI-. e

O
Lic. Jose Doﬁi\n\g\' ) Argueta Salazar
Subg\é{ente
Subgerente de Prestagiones Pecuniarias
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El Centro de Atencion al Afiliado -CATAFI-, es la dependencia administrativa
delegada para brindar atencién personalizada a los afiliados, pensionados y
derechohabientes del Instituto Guatemalteco de Seguridad Social y pablico en
general, que realizan gestiones relacionadas con pensiones, contribuciones
voluntarias, cuota mortuoria de trabajadores activos y pensionados, entre otros
servicios que presta la Subgerencia de Prestaciones Pecuniarias, a través de las
dependencias que se encuentran bajo su linea jerarquica.

Para el logro de sus objetivos, el Centro de Atencidn al Afiliado -CATAFI- cuenta
con una estructura que se integra por areas especificas, descritas en el presente
Manual de Organizacion, en el que se establece el marco juridico administrativo,
emitido por los drganos superiores del Instituto; asi mismo, se describe de forma
ordenada y sistematica su estructura organica, funcional y administrativa, que se
plasma en los organigramas que corresponden; asi también, se detallan las
atribuciones y responsabilidades de los puestos de trabajo que integran las areas
que lo conforman, lo que convierte al presente Manual en un instrumento integral
de informacién, comunicaciéon y el medio de capacitacion para guiar de forma
permanente al personal que integra al Centro de Atencion y de orientacion al
recurso humano que se incorpore a este.

MANUAL DE ORGANIZACION —
CENTRO DE ATENCION AL AFILIADO -CATAFI- |“2
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. OBJETIVOS DEL MANUAL

a. Establecer la estructura organizacional y las funciones del Centro de Atencion
al Afiliado -CATAFI-; asi como, establecer el conjunto de atribuciones y
responsabilidades del personal, para lograr de manera ordenada, eficiente y
oportuna el desarrollo de las actividades asignadas.

b. Servir como el instrumento técnico administrativo, que oriente y guie a los
trabajadores para la realizacion de las tareas delegadas al personal que
integra el Centro de Atencion al Afiliado -CATAFI-; asi mismo, orientar e instruir
al recurso humano de nuevo ingreso, para facilitar su incorporacion y el
cumplimiento de las atribuciones que le compete desarrollar.

. MARCO JURIDICO

En Acuerdo de Junta Directiva 1443 de fecha siete de marzo de dos mil diecinueve,
se aprobd la creacion del Centro de Atencion al Afiliado -CATAFI-, como una
Unidad Administrativa con dependencia jerarquica de la Subgerencia de
Prestaciones Pecuniarias.

Con Acuerdo de Gerencia 05/2020 de fecha diez de marzo de dos mil veinte se
autorizé el funcionamiento del Centro de Atencion al Afiliado -CATAFI-, e instruye
a la Subgerencia de Prestaciones Pecuniarias para que, en coordinacion con las
demas Subgerencias y Dependencias, provean del mobiliario, equipo y suministros,
recurso humano y financiero, necesario para la atencion de sus respectivas
ventanillas.

V. DESCRIPCION DE PROCESOS

Brindar un servicio de atencidén personalizada, eficiente y oportuna para la
resolucién de consultas y solicitudes de la prestacion de servicios pecuniarios, a
través de los diferentes canales de atencion definidos por el Instituto y autorizados
para e} Centro de Atencion al Afiliado -CATAFI-.
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V. ESTRUCTURA ORGANICA

Subgerencia de Prestaciones Pecuniarias, a carge de una Coordinacion que
administra y ejecuta las actividades de dicho centro.

Para el cumplimiento de sus funciones, se organiza internamente de la forma
siguiente:

A. COORDINACION
A1 AREA ADMINISTRATIVA

A.2 AREA DE ATENCION AL AFILIADO

VI. ESTRUCTURA FUNCIONAL

Para el logro de sus objetivos, el Centro de Atencién al Afiliado -CATAFI- tiene
asignadas las funciones sustantivas siguientes:

a. Planificar, organizar, controlar, supervisar y orientar las distintas areas a su
cargo. :
b. Programar el recurso financiero, necesario para la ejecucién de las actividades.
c. Supervisar el recurso humano designado en las ventanillas correspondientes.
d. Supervisar la gestion del presupuesto asignado.
e. Planificar y supervisar la gestion administrativa.
f. Procurar la correcta atencion a los afiliados, pensionados, derechohabientes y \\
publico en general. N\aﬁwg\‘\‘-.
<(>h ‘Q?', STACY l’&"l
TN TR
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g. Elaborar informes de avance y gestion. 2% suBGERRNTERS
2y R
h. Velar por el cumplimiento de las normas y reglamentacion vigente. e 4*;‘\‘-\‘

i Mantener comunicacion constante con la Subgerencia de Prestaciones
Pecuniarias y sus dependencias, cuyas ventanillas estan ubicadas en el Centro
de Atencion al Afiliado -CATAFI-, para coordinar las actividades relacionadas
con la atencion de afiliados, pensionados, derechohabientes y publico en

general.




MANUAL DE ORGANIZACION o -
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El Centro de Atencion al Afiliado -CATAFI-, asigna a sus areas espec"iﬁieﬁ%%%
funciones sustantivas siguientes:

A. COORDINACION

a. Promover el servicio humanizado, identificando oportunidades de mejora para
el aseguramiento de la correcta prestacion de los servicios.

b. Planificar, dirigir, supervisar, orientar y evaluar el desarrollo de las labores de
fas areas a su cargo.

c. Mantener comunicacién constante con la Subgerencia de Prestaciones
Pecuniarias y sus Dependencias responsables para coordinar las actividades
en la atencion a los afiliados, pensionados, derechohabientes y publico en

general.

d. Evaluar y proponer la agilizacion y modernizacién del proceso de atencion a los
afiliados y ptiblico en general para optimizar el uso de los recursos del Instituto
Guatemalteco de Seguridad Social.

A1 AREA ADMINISTRATIVA

a. Administrar los recursos asignados para el funcionamiento del Centro de
Atencion al Afiliado -CATAFI-.

b. Evaluar, proponer y actualizar el procedimiento de atencion, actividades y
tareas que simplifiquen el trabajo administrativo, para optimizar la gestion
operativa y administrativa.

c. Orientar y proponer lineamientos para la creaciéon de normas, manuales,
directrices y cualquier otro instrumento administrativo necesario para la gestion
administrativa, con base en los principios de la nueva gestion publica,

d. Supervisar que la atencion e informacion proporcionada a los afiliados,
pensionados, beneficiarios y publico en general sea conforme a la
reglamentacion vigente y directrices emanadas por las Dependencias rectoras

de los procesos.

e. Registrar y enviar a las dependencias que corresponda, la documentacion que
presenten los afiliados, pensionados, derechohabientes o publico en general en

W 1

las ventanillas de atencion., e i
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A.2 AREA DE ATENCION AL AFILIADO

e
a. Agendar citas para atender las solicitudes de los afiliados, pensionlgd]ﬁ%s,
derechohabientes y publico en general.

-9"’3"]3
¢

b. Recibir y atender de manera oportuna las solicitudes que presenten los
afiliados, pensionados, derechohabientes y publico en general, por diferentes
gestiones inherentes a los beneficios del programa de pensiones que ofrece el
Instituto a través de la Subgerencia de Prestaciones Pecuniarias, y las que por
necesidades del servicio se atiendan conforme citas programadas.

c. Orientar, informar y entregar requisitos a los afiliados, pensionados,
derechohabientes y publico en general sobre las prestaciones que otorga la
Subgerencia de Prestaciones Pecuniarias.

d. Atender los requerimientos de informacién por las vias de comunicacion
autorizadas por la Subgerencia de Prestaciones Pecuniarias.

VIl. ESTRUCTURA ADMINISTRATIVA

El Centro de Atencion al Afiliado -CATAFI- y sus areas especificas, para el
cumplimiento de sus funciones sustantivas, identifica en su estructura
administrativa los puestos de trabajo siguientes:

A. COORDINACION

1. Coordinador
2. Subcoordinador

A1 AREA ADMINISTRATIVA

1. Asistente
2. Responsable de Inventario
3. Secretaria

A.2 AREA DE ATENCION AL AFILIADO

Encargado de area

Recepcionista de solicitud de casos nuevos
Responsable de notificaciones
Responsable de recepcion de recursos de apelacion y otros
documentos

5. Gestor de atencion e informacion de casos nuevos o casos en tramite

bl
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VIIl. ATRIBUCIONES Y RESPONSABILIDADES

El Centro de Atencién al Afiliado -CATAF!-, para el cumplimiento de sus funciones |
y Segun su estructura administrativa, delimita las atribuciones y responsabilidades
de cada puesto de trabajo, de la forma siguiente:

A. COORDINACION
1. Coordinador

a. Planifica, coordina, dirige, supervisa y evalla el cumplimiento de las actividades
gue se desarrollan.

b. Programa el recurso humano necesario para la ejecucion de las actividades |

inherentes al Centro de Atencion al Afiliado -CATAFI-.

c. Elabora el plan de trabajo para mejorar la atenciéon al publico, organiza su
gjecucion, supervisa y evalua los resultados.

d. Promueve el cumplimiento de principios, objetivos, filosofia, reglamentos y
manuales de caracter institucional.

e. Evalla la atencion y presenta ante la Subgerencia de Prestaciones Pecuniarias
propuestas para mejorar, agilizar y dinamizar las actividades.

f. Mantiene comunicaciéon y coordinacién con el Subgerente de Prestaciones
Pecuniarias y sus Dependencias, gue tienen relacion con las funciones del
Centro de Atencién al Afiliado -CATAFI-,

g. Conoce y orienta al personal sobre las actualizaciones de la normativa
Institucional, para brindar una atencién oportuna.

h. Participa en reuniones de trabajo con autoridades y personal del Centrg Lge }

Atencion al Afiliado -CATAFI-. & 9@9“‘”@{@
\ o
e
. . - o o 5 SUBGERENTE £E[
i. Planifica actividades de capacitacion para el personal. TR
e »a\
ey T

j. Coordina, participa y autoriza la elaboracion del Plan Operativo Anual POA-, Y
Plan Anual de Compras -PAC-, presupuesto, informe mensual de avance y
gestion, Informe Anual de Labores, entre otros def Centro de Atencion al Afiliado

-CATAFI-.

k. Evalua en la herramienta autorizada, el desemperio del personal que pertenece
al Centro de Atencidn al Afiliado -CATAFI- y que se encuentra asignado a la

coordinacion.
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|. Autoriza con visto bueno de la Subgerencia de Prestaciones Pecuﬁm?ras
cuando corresponda, los permisos establecidos en la normativa institucional
vigente, al personal designado en este Centro de Atencion,

m.Coordina las vacaciones del personal designado a la Coordinacion a este
Centro de Atencion.

n. Otras atribuciones inherentes al cargo que le asigne el Subgerente de
Prestaciones Pecuniarias.

2. Subcoordinador

a. Apoya al Coordinador en la planificacidn, organizacién, direccion y supervision
de las actividades que se desarrollan.

b. Apoya en la supervision de las labores del personal; resuelve dudas, consultas
o cualquier situacion que surja en la atencion de los afiliados, pensionados,
derechohabientes y publico en general.

c. Verifica puntualidad y asistencia del personal, informa al Coordinador y reporta
a la Subgerencia de Prestaciones Pecuniarias o a la Subgerencia de Recursos

Humanos, segun sea el caso.

d. Coordina y supervisa la agenda de citas de solicitudes de casos nuevos y |
notificaciones.

e. Asume el cargo de Coordinador en caso de ausencia o por delegacion y apoya
en las funciones del Centro de Atencidn al Afiliado -CATAFI-.

|
f. Coordina y supervisa la induccion al personal de nuevo ingreso. 4
|

g. Atiende y resuelve consultas o problemas que surjan en la atencion de los
afiliados, pensionados, derechchabientes y publico en general. -

h. Otras atribuciones inherentes al cargo que le asigne el Jefe inmediato.

A1 AREA ADMINISTRATIVA

1. Asistente

a. Redacta, transcribe, despacha y lleva control de la correspondencia inherente
al puesto.
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. Elabora y gestiona la asignacion presupuestaria (solicitudes de transféﬁ@gi !

"

ampliaciones, modificaciones, programaciones vy reprogramamones“
presupuestarias), del Plan Anual de Compras -PAC- y Plan Operativo Anual
-POA- del Centro de Atencion al Afiliado -CATAFI-.

. Gestiona la adquisicidn de insumos, materiales y equipo ante la Subgerencia
de Prestaciones Pecuniarias, para el funcionamiento del Centro de Atencion.

. Elabora informes mensuales de gestién, estadistica y otros requeridos por el
Coordinador.

. Realiza las diligencias pertinentes para la ejecucion del presupuesto.

. Asume las atribuciones de la secretaria y el subcoordinador en caso de
ausencia,

. Realiza las actividades del Responsable de Inventario cuando éste se
encuentre ausente.

. Otras atribuciones inherentes al cargo que le asigne el Jefe inmediato.
Responsable de inventario

. Registra, controla, actualiza, efectia recuento fisico y verifica el estado de
bienes de activo fijo, fungible e insumos varios asignados.

. Registra y actualiza semestralmente los bienes asignados al personal.

. Recepciona, registra y controla los bienes de activo fijo, fungibles y suministros
asignados a este Centro de Atencion.

. Recopila y resguarda los bienes en mal estado y gestiona la baja definitiva en
el inventario general.

. Verifica la entrega vy recepcidn de equipo y mobiliario por renuncias o cambios
de puestos en el personai.

Revisa, verifica y confronta con los bienes fisicos, la conciliacion anual del
inventario.

. Elabora, ordena, clasifica y resguarda documentos del inventario y de
suministros.

. Controla y registra el consumao de los insumos que se requieran en el Centro.

10
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Otras atribuciones inherentes al cargo que le asigne el Jefe inmediato.

Secretaria

Redacta, transcribe y despacha la correspondencia.
historico.

Registra y controla la correspondencia emitida y recibida, asi como el archivo

Apoya en la elaboracién de informes mensuales, cuatrimestrales y anuales de
las actividades que se realizan.

Agenda reuniones de trabajo para el personal del Centro de Atencion al Afiliado
-CATAFI-.

Registra y controla fisica y electrénicamente la recepcion de la documentacion.

Realiza certificaciones de actas administrativas que se emitan por diversas
razones.

Registra y controla fisica y electronicamente el archivo de los expedientes del
personal.

Otras atribuciones inherentes al cargo que le asigne el Jefe inmediato.
A.2

AREA DE ATENCION AL AFILIADO

Encargado de area

e
»

area de trabajo.

Supervisa y controla las labores del personal designado en su area de trabajo.
Elabora, revisa y controla reportes estadisticos de los casos atendidos en su

Resuelve dudas, inconvenientes y amplia informacion en la atencion de los
afiliados, pensionados, derechohabientes y publico en general.
d.

Apoya en la atencién de los afiliados, pensionados, derechohabientes y publico
en general.

o

Se.

&
)

Verifica que las ventanillas a su cargo realicen las actividades de forma
oportuna y puntual.

NS
i)

[yt
[

o
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N
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f. Ejecuta planes de trabajo para mejorar la atencion al publico.
g. Asiste a reuniones de trabajo designadas por el Jefe inmediato.

h. Otras atribuciones inherentes al cargo que le asigne el Jefe inmediato.

2. Recepcionista de solicitud de casos nuevos

a. Entrevista y verifica que la documentacion presentada cumpla con las
condiciones y requisitos, seguin la normativa vigente.

b. Verifica informacién en los sistemas informaticos vigentes para determinar la
recepcion e ingreso de la solicitud.

c. Ingresa solicitud en el formulario autorizado, en el sistema informatico vigente,

d. Elabora y envia en el sistema informatico vigente los requerimientos de
informacion establecidos para el analisis y resolucion del caso.

e. Traslada el expediente electronico pecuniario, a través del sistema informatico
vigente.

f. Traslada el expediente manual a la dependencia rectora del proceso, cuando el
caso amerite.

g. Verifica que en el sistema informatico vigente existan datos completos, para
elaborar proyecto de resolucion de contribucion voluntaria.

h. Elabora en el programa vigente, etiquetas de identificacion del expediente
cuando corresponda.

i. Controla y traslada requerimientos de informacién a las dependencias que
corresponda.

j. Elabora los reportes que le sean requeridos.

k. Otras atribuciones inherentes al cargo que le asigne el Jefe inmediato.

3. Responsable de notificaciones

a. Notifica resoluciones y documentos por gestiones de Invalidez, Vejez y
Sobrevivencia -IVS-, a los afiliados y derechohabientes que se presentan al
Centro de Atencion al Afiliado -CATAFI-.

12
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f.

Otras atribuciones inherentes al cargo que le asigne el Jefe inmediato.

Responsable de recepcién de recursos de apelacion y otros documentos

. Atiende afiliados, pensionados, beneficiarios y publico en general.

. Analiza y registra informacién de la documentacion recibida en el sistema

informatico vigente.

Envia documentos por medio sistema informatico vigente a las dependencias
que corresponda.

. Envia documentos por medio de conocimiento a las dependencias

responsables, en caso gue corresponda.

. Otras atribuciones inherentes al cargo que le asigne el Jefe inmediato.

Gestor de atencidn e informacion de casos nuevos o casos en tramite

. Atiende los requerimientos de informacién de afiliados, derechohabientes y

publico en general y registra la consulta en el sistema informatico vigente.

. Atiende y agenda citas para el ingreso de solicitud de casos nuevos y

notificaciones.

Agenda citas, elabora el listado y traslada a donde corresponda.

Orienta a los afiliados respecto a la realizacién de gestiones administrativas y
los horarios de atencién.

. Brinda apoyo a las personas con dificultad de movilidad.

Otras atribuciones inherentes al cargo que le asigne el Jefe inmediato.

13
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IX. ORGANIGRAMAS

A. ORGANIGRAMA ESTRUCTURAL

GERENCIA

SUBGERENCIA DE PRESTACIONES
PECUNIARIAS

CENTRO DE ATENCION AL AFILIADO i
-CATAFI-

14
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MANUAL DE ORG

ANIZACION

B. ORGANIGRAMA DE ORGANIZACION ADMINISTRATIVA INTERNA

COORDINACION

AREA ADMINISTRATIVA

AREA DE ATENCION AL AFILIADO
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C. ORGANIGRAMA DE PUESTOS FUNCIONALES

COORDINACION

1. Coordinador
2. Subcoordinador

AREA ADMINISTRATIVA AREA DE ATENCION AL AFILIADO

1. Asistente 1. Encargado de Area
2. Responsable de Inventario 2. Recepcionista de solicitud de casos
3. Secretaria nuevos

Ca

. Responsable de notificaciones

4. Responsabie de recepcion de recursos de
apelacién y otros documentos

5. Gestor de atencion e informacion de

casns NUeVoSs O casos en tramite
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Instituto Guatemalteco de Seguridad Social
Subgerencia de Prestaciones Pecuniarias

LA INFRASCRITA SECRETARIA DE LA
SUBGERENCIA DE PRESTACIONES PECUNIARIAS DEL
INSTITUTO GUATEMALTECO DE SEGURIDAD SOCIAL

CERTIFICA:

Qe las dieciocho (18) hojas de papel de fotocopia que anteceden ¢ la presente son
auténticas, por haber sido reproducidas directamente de sus originales Unicamente
en su anverso y gue coresponden a la Resolucién Administrativa nimero
cuatrocientos sesenta y cinco guion SPP diagonal 2024 {465-SPP/2024} de fecha
veintiuno de agosto de dos mil veinticuatro (21/08/2024), que aprueba el Manual de
Organizaciéon del Centfro de Atencidn al Afiliado —-CATAF-, las cuales numero, sello y
firmo en constancia de su autenticidad. La presente estd exenta de timbres fiscales
de conformidad con los articulos cien (100) de la Constitucién Politica de la Republica

de Guatemala y diez {10}, numeral uno (1) del Decreto freinta y siete guion noventa y

dos (37-92) del Congreso de la Republica de Guatemala.

En la Ciudad de Guatemala, a los veintiocho dias del mes de agosto de dos mil

veinticuatro.
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Lic. José Domingd Argueta Salazar
Subgsrente

Subgerencia de Prestagiones Pecuniarias

72, Avenida 22-72, zona 1, Centro Civico Guatemala, C. A.
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