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RESOLUCION No. 466-SPP/2024 i

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

CONSIDERANDO:

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

CONSIDERANDO:

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

POR 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 Normas y Procedimientos del Centro de Atencion
al Afiliado -CATAFI-, el que consta de treinta y cinco (35) 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.

SEGUNDQO: La aplicacion y cumplimiento del contenido del Manual de Normas vy
Procedimientos del Centro de Atencién al Afiliado -CATAFI-, es responsabilidad del
Coordinador de dicho centro y del personal que lo integra.

WNZTERCERO: Que el Centro de Atencién al Afiliado -CATAFI- disponga de un instrumento
sfguia secuencial que contenga los criterios o lineamientos generales y especificos que la
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CUARTO: Para el cumplimiento de lo regulado en el Manual que se aprueba coﬁ&"?g &

Instituto Guatemalteco de Seguridad Social

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 Comunicaciéon Social y Relaciones
Publicas, para su difusiéon 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 administracién o funcionamiento, se realizaran por medio de un
nuevo instrumento aprobado mediante Resolucién, a solicitud del Centro de Atencion al
Afiliado -CATAFI-, con visto bueno de la Subgerencia de Prestaciones Pecuniarias.

SEXTO: Cualquier situacion no prevista expresamente o problema de interpretacion que
se suscite en la aplicacién del presente Manual, sera resuelta en su orden, por el
Coordinador del Centro de Atencion al Afiliado -CATAFI- y en ultima 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 Resolucion No. 325-SPP/2022 emitida el veintiséis de septiembre de
dos mil veintiddés, que aprobo el Manual de Normas y Procedimientos del Centro de
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Lic. José Dommg\o\Argueta “Salazar
Subgergnte
Subgerente de Prestaciones Pecuniarias
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DEL CENTRO DE ATENCION AL AFILIADO -CATAFI-

I. INTRODUCCION

El Centro de Atencion al Afiliado -CATAFI-, es una dependencia que responde a
un concepto moderno de atencién personalizada que el Instituto Guatemalteco
de Seguridad Social ha implementado para la atencién de afiliados, pensionados
y derechohabientes; tiene como prioridad optimizar el servicio al publico que
asiste diariamente a sus instalaciones.

CATAFI surge como una necesidad de satisfacer la demanda de atencién de
afiliados, pensionados, beneficiarios y publico en general, brindando un cambio
en la atencion donde un equipo de trabajo experto proporciona la atencion
requerida de forma inmediata e integral.

El Manual de Normas y Procedimientos del Centro de Atencion al Afiliado -
CATAFI- contiene los procedimientos que se realizaran en la atencion y gestion
de solicitud de pension de afiliados y beneficiarios al Régimen de Seguridad
Social y al Plan de Pensiones de los trabajadores al servicio del Instituto, asi
como la notificacion de resoluciones, cuota mortuoria de pensionado fallecido,
atencion de comprobaciones de supervivencia y persistencia de condiciones,
entre otros, con el objeto de convertirse en una herramienta de apoyo y de
consulta, siguiendo los lineamientos enmarcados en la normativa institucional
vigente.

. OBJETIVOS DEL MANUAL

1. Servir como el instrumento administrativo que establezca las normas vy
procedimientos sobre los cuales debe basarse la gestion que realiza CATAFI,
para la atencion de afiliados, pensionados y derechohabientes, con el objeto
de brindar un servicio integro, moderno y de 6ptima calidad.

2. Informar al personal sobre sus responsabilidades, para la correcta atencion
de los afiliados, pensionados, derechohabientes y publico en general que

diariamente se presentan a realizar tramites de los servicios que presta el ‘,/’ |

Centro de Atencion al Afiliado -CATAFI-. SSECO o
N ¢
Q7 N

3. Contar con lineamientos que guien y orienten al personal involucrado enjg;a_ggggg‘m

actividades que se deben llevar a cabo para la atencion de los afiliados,
\

N

pensionados, derechohabientes y publico en general, de forma correctay
eficaz. X
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. CAMPO DE APLICACION

| | El Manual sera de aplicacién en el Centro de Atencién al Afiliado -CATAFI-,
i para la atencién personalizada de afiliados, pensionados, beneficiarios y
i publico en general, que realicen alguna gestiéon concerniente con los beneficios
‘: relacionados con las prestaciones pecuniarias que otorga el Instituto a través
de la Subgerencia de Prestaciones Pecuniarias.

IV. NORMAS

GENERALES

1. Para efectos de lectura y comprensién del presente manual, se denotan los
siguientes acrénimos:

a. Centro de Atencion al Afiliado -CATAFI-
b. Invalidez, Vejez y Sobrevivencia -IVS-

; 2. El personal de atencién debera atender, orientar, recibir y direccionar con

? prontitud los requerimientos de informacion que realicen los afiliados,
pensionados, beneficiarios y publico en general a través de las vias de
comunicacion autorizadas para CATAFI. .

3. La coordinacién debera mantener comunicacién constante con la

Subgerencia de Prestaciones Pecuniarias y las dependencias rectoras de los
| procesos, a fin de brindar un adecuado servicio a los afiliados, pensionados,
| derechohabientes y publico en general.

4. El personal debera brindar atenciéon de conformidad con la normativa
institucional vigente y las instrucciones emanadas por las dependencias
. rectoras de los procesos.

5. Se debera tener a disposicion, ventanillas especificas para atender las
solicitudes de pension, asignacién Unica, notificacion de resoluciones,
comprobacion de supervivencia y persistencia de condiciones, recepcion de-—-. |
apelaciones y demas documentacién que deseen ingresar los solicitantes, ‘

\ P,Cl‘f.[}(:

para dar seguimiento a sus casos. ST o
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6. El personal de atencion debera registrar en el sistema informatico vigente, la
informacién y solicitudes planteadas por los interesados, para lo cual, los
solicitantes deberan cumplir con las condiciones y requisitos enmarcados en
la normativa institucional vigente, asi como los criterios establecidos por Ias
dependencias rectoras de los procesos. \
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V. DESCRIPCION DE LOS PROCEDIMIENTOS

Procedimiento No. 01

Recepcién de Solicitud de Pension y Asignacion Unica

NORMAS ESPECIFICAS

La recepcion de solicitudes de casos nuevos se podra realizar en el Centro de

Atencion al Afiliado -CATAFI- o través de los medios electronicos que la

Subgerencia de Prestaciones Pecuniarias ponga a disposicion para el efecto.

El Gestor de Atencion e Informacién de Casos Nuevos o Casos en Tramite
agendara la cita para el ingreso de solicitud de casos nuevos.

El interesado podra solicitar cita de manera presencial o telefénica para el
ingreso de su solicitud de caso nuevo.

Para el ingreso de la solicitud, los interesados deberan cumplir con las

condiciones y los requisitos indicados en la normativa institucional vigente y

los criterios establecidos por la dependencia rectora del proceso.

El interesado debera presentar los requisitos documentales completos,
legibles y vigentes.

Previo a ingresar la solicitud, el interesado debera registrar o actualizar su
informacién personal y la de sus cargas familiares ante el Departamento de
Registro de Patronos y Trabajadores, para lo cual debera presentar los
requisitos establecidos por dicho Departamento.

El Recepcionista de Solicitud de Casos Nuevos, registrara la solicitud y la
informacion relacionada con el solicitante y sus beneficiarios, segun
corresponda, en los formatos y en el sistema informatico vigente.

El Recepcionista de Solicitud de Casos Nuevos debera escanear y enviar
mediante el sistema informatico vigente, los requisitos documentales
presentados por el interesado.

El Recepcionista de Solicitud de Casos Nuevos, luego de escanear devolvera
al interesado los documentos que haya presentado. >
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10.El Recepcionista de Solicitud de Casos Nuevos a través del sistema
institucional vigente, realizara los requerimientos de informacion a las
dependencias que corresponda, de conformidad con los criterios establecidos
por el Departamento rector del proceso.

11.Los documentos que conforman el expediente de solicitud de pension
deberan contener las firmas o huellas capturadas digitalmente por las

herramientas electrénicas disponibles.

12.Los documentos que conforman el expediente fisico de solicitud de pension
deberan contener las firmas o huellas fisicas de los interesados y del receptor
de la solicitud.

13.Los expedientes de solicitud de pension que sean realizados de forma fisica
deberan ser enviados electronicamente y de forma fisica al Departamento
rector del proceso, de conformidad con los criterios establecidos por el referido
Departamento.

14.El interesado que no pueda leer, escribir o firmar, debera presentar dos
testigos mayores de edad con documento personal de identificacion vigente,
que sepan leer, escribir y firmar.

15.Cuando no sea el interesado, sino su mandatario quien se presente, el
mandatario debera presentar Mandato Legal en donde se autorice que pueda
realizar el tramite, adjuntando fotocopia del documento de identificacion del |

mandatario y del interesado.




El Gestor de Atencién e
Informacion de Casos
Nuevos o Casos en
Tramite 02 | Entrevista al solicitante para conocer si desea
solicitar asignacion Unica o pension por alguno de
los tres riesgos y le pregunta si cumple con las
condiciones y requisitos establecidos en la
normativa institucional vigente.

03 | ;Cumple con las condiciones Yy requisitos
establecidos?

03.1 Si. Agenda cita y da indicaciones al
solicitante. (Continua en paso 04).

03.2 NO. Orienta al solicitante (Sale del
procedimiento).

Solicitante 04 | Se presenta a cita programada con requisitos
documentales.

Recepcionista de
Solicitud de Casos
Nuevos 05 | Recibe requisitos documentales del interesado y
revisa de forma manual y en el sistema
informatico en wuso, que estén completos,
correctos y vigentes.

06 | ¢Los requisitos documentales se encuentran
completos, correctos y vigentes?

06.1 Si. Verifica en los sistemas informaticos
vigentes, para determinar cuales requerimientos
de informacion debe realizar e ingresa la solicitud
en el sistema informatico vigente conforme el
formulario autorizado por la Dependencia rectora\ :
del proceso (Contintia en paso 07). '
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Procedlmiento: NO. 01 RECEPCION DE SOLICITUD DE PENSION Y ASIGNACION UNICA T Pasos ( 14 J Formas [?gﬂj i

( RESPONSABLE ) (PAaso) [ - ACTIVIDAD i

INICIO | :

Solicitante 01 | Requiere cita para el ingreso de su solicitud.
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Procedimiento:

- - . . . [APTER
NO. 01 RECEPCION DE SOLICITUD DE PENSION Y ASIGNACION UNICA Pasos IL 14 '
o

( RESPONSABLE

) [(Paso]) ( ~ ACTIVIDAD

Recepcionista de
Solicitud de Casos
Nuevos

Solicitante

Recepcionista de
Solicitud de Casos
Nuevos

Solicitante

Recepcionista de
Solicitud de Casos
Nuevos

07

08

09
10

11

12

13

14

06.2 NO. Devuelve documentacion, orienta al
solicitante y entrega constancia de entrevista y
revision de documentos. (Sale del
procedimiento).

Muestra al solicitante el formulario de solicitud con
toda la informacién ingresada, requiriéndole que,
previo a firmar, revise que la informacién
ingresada se encuentre correcta, conforme los
documentos presentados.

Firma el formulario de solicitud.

Recibe y firma el formulario de solicitud.

Digitaliza documentos y los carga en el sistema
informatico disponible.

Genera los requerimientos de informacion,
cuando corresponda.

Entrega constancia al solicitante y le orienta sobre
el proceso de resolucion.

Recibe constancia y concluye la atencion.

Envia los expedientes, a través del sistema
informatico vigente, al Departamento rector del

proceso

FIN
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Procedimiento No. 02
Recepcion de Solicitud de Contribucion Voluntaria
NORMAS ESPECIFICAS

La recepcion de solicitudes de contribucion voluntaria se podra realizar en el
Centro de Atencion al Afiliado -CATAFI-, o través de los medios electronicos
que la Subgerencia de Prestaciones Pecuniarias ponga a disposicion para el
efecto.

El Gestor de Atencidn e Informacion de Casos Nuevos o Casos en Tramite
agendara la cita para el ingreso de solicitud de contribucion voluntaria.

Los solicitantes deberan cumplir con las condiciones y requisitos indicados en
la normativa institucional vigente y los criterios establecidos por la
dependencia rectora del proceso.

El interesado debera presentar los requisitos documentales completos,
legibles y vigentes.

Previo a ingresar la solicitud, el interesado debera registrar y actualizar su
informacién personal ante el Departamento de Registro de Patronos vy
Trabajadores, para lo cual debera presentar los requisitos establecidos por
dicho Departamento.

El Recepcionista de Solicitud de Casos Nuevos, registrara la solicitud y la
informacién relacionada con el solicitante, seguin corresponda, en los formatos
y sistemas autorizados.

El Recepcionista de Solicitud de Casos Nuevos, ingresara la solicitud
conforme con los criterios establecidos por el Departamento rector del
proceso.

Los expedientes de solicitud que sean realizados de forma fisica deberan ser
enviados electrénica y fisicamente al Departamento rector del proceso, de
conformidad con los criterios establecidos por el referido Departamento.

Los documentos que conforman el expediente de solicitud deberan contener
las firmas o huellas capturadas digitalmente por las herramientas electronicas |
disponibles, en los casos que corresponda. ECo\|

WRES < ko
oL e %




——— = S s =S S

MANUAL DE NORMAS Y PROCEDIMIENTOS
DEL CENTRO DE ATENCION AL AFILIADO -CATAFI-

10.Los documentos que conforman el expediente fisico de solicitud deberan
contener las firmas o huellas fisicas de los interesados y del receptor de la
solicitud.

11.El Recepcionista de Solicitud de Casos Nuevos podra emitir la resoluciéon de
contribucion voluntaria que genere el sistema informatico vigente cuando, al
momento de la solicitud, el interesado no tenga en tramite una solicitud de
pension y el reporte de planilla electronica refleje el salario completo del ultimo
mes de contribucion y, que este salario sea igual al del mes anterior; de lo
contrario, debera registrar la solicitud en el sistema y enviarla al Departamento
rector del proceso para que continte con el tramite de resolucion.

12.Las solicitudes de contribucion voluntaria de los trabajadores al servicio del
Instituto Guatemalteco de Seguridad Social seran resueltas por el
Departamento rector del proceso.

13.Las solicitudes de contribucion voluntaria de los afiliados que reporten al
Estado como su patrono, seran resueltas por el Departamento rector del
proceso.

14. Las solicitudes de contribucion voluntaria por cuotas faltantes para una
pension por vejez seran resueltas por el Departamento rector del proceso.

15.El interesado que no pueda leer, escribir o firmar, debera presentar dos
testigos mayores de edad con documento personal de identificacion vigente,
que sepan leer, escribir y firmar.

16.Cuando no sea el interesado, sino su mandatario quien se presente, el
mandatario debera presentar Mandato Legal en donde se autorice que pueda
realizar el tramite, adjuntando fotocopia del documento de identificacion del
mandatario y del interesado. VN

|
\a |

|
|1
o
|




MANUAL DE NORMAS Y PROCEDIMIENTOS
DEL CENTRO DE ATENCION AL AFILIADO -CATAFI-

Procedimiento:

NO. 02 RECEPCION DE SOLICITUD DE CONTRIBUCION VOLUNTARIA

{ RESPONSABLE ) [Paso |

Solicitante

Gestor de atencion e

informacion de casos
NUEVOS 0 casos en
tramite

Solicitante

Recepcionista de Solicitud
de Casos Nuevos

01

02

03

04

05

06

/(_'_ ~ ActviDAD
INICIO
Requiere cita para el ingreso de su solicitud.

Entrevista al solicitante para conocer si cumple o no
con las condiciones y requisitos establecidos.

.Cumple con las condiciones Yy requisitos
establecidos?

03.1 Si. Agenda cita y da indicaciones al solicitante.
(Contintia en paso 04).

03.2 NO. Orienta al solicitante (Sale del

procedimiento).

Se presenta a cita programada con requisitos

documentales.

Revisa que el interesado cumpla con las
condiciones y los requisitos documentales
establecidos.

¢ Cumple requisitos y condiciones?

06.1 Sl. Ingresa la solicitud en el sistema informatico
vigente, conforme el formulario autorizado por la

07).

06.2 NO. Orienta al solicitante y entrega constancia
de entrevista y revision de documentos (Sale del
procedimiento). EC \

Dependencia rectora del proceso (Contintia en paso




MANUAL DE NORMAS Y PROCEDIMIENTOS
DEL CENTRO DE ATENCION AL AFILIADO -CATAFI-

——

Procedimiento: , I P cae .
NO. 02 RECEPCION DE SOLICITUD DE CONTRIBUCION VOLUNTARIA Pasos [ 15 J
( RESPONSABLE —_1 ( T:Ksa ( _""‘""'"**""'_“_Eé_r'ﬁiibﬂb' -
5 e o P 5 ...~ 0 By | P AR

B
|
|
i
|

|

de Casos Nuevos

Solicitante

Recepcionista de
Solicitud de Casos
Nuevos

Solicitante

Recepcionista de
Solicitud de Casos
Nuevos

Recepcionista de Solicitud

07

08

09

10

11

12

13

14

Muestra al solicitante el formulario de solicitud con
toda la informacién ingresada, requiriéndole que,
previo a firmar, revise que la informacién se
encuentre correcta, conforme los documentos

presentados.

Firma el formulario de solicitud.

Recibe y firma el formulario de solicitud

Genera y firma resolucién en el sistema, cuando
proceda.

Genera los requerimientos de informacion, cuando
corresponda.

Entrega constancia al solicitante y le orienta sobre
el proceso de resolucion.

Recibe constancia y concluye la atencion.

Envia expediente al Departamento rector. del
proceso. '

FIN
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Procedimiento No. 03

Recepcion de Solicitud y Pago de Cheque de Cuota Mortuoria |
de Pensionado Fallecido |

NORMAS ESPECIFICAS

1. La recepcion de solicitudes de cuota mortuoria de pensionado fallecido se
realizara en el Centro de Atencion al Afiliado -CATAFI-, para quienes residan
en el Departamento de Guatemala o a través de los medios electronicos que
la Subgerencia de Prestaciones Pecuniarias ponga a disposicion para el
efecto.

| 2. El Recepcionista de Solicitud de Casos Nuevos previo a recibir la ;
documentacion debera verificar en el sistema informatico vigente, el registro ;
e historial de estados, para determinar que sea pensionado del Instituto y =
1 que la pensidn se encuentre vigente a la fecha del riesgo.

3. El Recepcionista de Solicitud de Casos Nuevos debera revisar comentarios
en el sistema informatico vigente, para verificar que el mismo caso no haya |
sido solicitado con anterioridad en el Programa de IVS. ‘

4. Para solicitar este beneficio, los solicitantes deberan cumplir con las
condiciones y requisitos indicados en la normativa institucional vigente y los -
criterios establecidos por la Dependencia rectora del proceso. !

5. El Recepcionista de Solicitud de Casos Nuevos registrara la solicitud en los
formularios y sistemas informaticos vigentes autorizados para el efecto.

6. Los requisitos documentales deberan presentarse completos, legibles, _
vigentes, sin tachones o alteraciones. ;

7. Los cheques de pago de cuota mortuoria seran recibidos mediante listado |
emanado de la Subgerencia de Prestaciones Pecuniarias. o

8. El Recepcionista de Solicitud de Casos Nuevos, podra contactar al |
solicitante por medio de llamada telefénica indicandole fecha y hora en que.. ||
; se les entregara el cheque de pago de cuota mortuoria. ||

{ i
<ECO L]
o STA

18



9. Cuando no sea el interesado sino su mandatario quien se presente a que se
le entregue el cheque del interesado, el mandatario debera presentar Mandato
Legal en donde se autorice que se le entregue el cheque, adjuntando
fotocopia del documento de identificacion del mandatario y del interesado.

10.El Recepcionista de Solicitud de Casos Nuevos elaborara un listado con los
datos de los cheques que fueron entregados y lo enviara a la Dependencia
correspondiente.

11.El Recepcionista de Solicitud de Casos Nuevos elaborara un listado mensual
de los cheques que no fueron recogidos por los interesados y lo enviara para
informar a la Dependencia correspondiente.

12.El Recepcionista de Solicitud de Casos Nuevos elaborara un listado de los
cheques que no fueron recogidos por los interesados y que prescribio su
vigencia y lo enviara con los cheques adjuntos a la Dependencia
correspondiente para que continte el con tramite pertinente. ’

19
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Pasos| 17 | Formasi\ 00 | |
r———

\I
Lo

Procedimiento: g o3 RecePCION DE SOLICITUD Y PAGO DE CHEQUE DE CUOTA MORTUORIA DE
PENSIONADO FALLECIDO

([ RESPONSABLE | (Paso) [ ~ ACTIVIDAD

INICIO

Solicitante 01 | Presenta formulario de solicitud vy requisitos
documentales.

Recepcionista de
Solicitud de Casos

i

Nuevos 02 | Recibe y verifica en los sistemas informaticos I
disponibles la informacién e historial de estado del | |

fallecido. I

|

03 | Revisa que los requisitos se encuentren completos, = |
correctos y vigentes.

04 | ;Los documentos se encuentran correctos, |
completos y vigentes? ;
|

04.1 Si. Imprime resolucion de pensién (Contintaen | |
paso No. 5) |

04.2 NO. Orienta al solicitante y entrega constancia
de entrevista y revision de documentos (Sale del | |
procedimiento). ||

05 | Registra solicitud en sistema informatico vigente. |

06 | Registra datos en el formulario autorizado por la
Dependencia rectora del proceso.

07 | Imprime, firma y sella formulario autorizado por la
Dependencia rectora del proceso.

08 | Orienta al solicitante sobre el proceso de resolucion
para el pago.

09 | Sella de recibido la copia del formulario de solicitud | |
y entrega al solicitante.

Solicitante 10 | Recibe copia del formulario de solicitud con sello de
recibido y concluye la atencion. '




MANUAL DE NORMAS Y PROCEDIMIENTOS
DEL CENTRO DE ATENCION AL AFILIADO -CATAFI-

Procedimiento: 5 o3 recepciON DE SOLICITUD Y PAGO DE CHEQUE DE CUOTA MORTUORIA DE Pasos Ei?/ 3
L PENSIONADO FALLECIDO - s |
[ RESPONSABLE | (PASO) I ( - ACTIVIDAD

Recepcionista de |
Solicitud de Casos |

Nuevos 11 | Elabora listado de solicitudes recibidas y envia
expedientes con listado al Departamento rector deh ;
proceso. ||

N
12 | Recibe listado con firma y sello de recibidos por la| |
Dependencia rectora del proceso.

13 | Recibe listado con cheques para pago y realiza
' llamada telefénica para citar a los solicitantes.

Solicitante 14 | Se presenta con documento original de identificacion.

Recepcionista de

Solicitud de Casos ;
Nuevos 15 | Comenta en sistema informatico vigente la entrega |
del cheque.

16 | Elabora listado de cheques entregados y envia eIE
listado al Departamento rector del proceso. i

17 | Recibe el listado con sello de recibido. £y

FIN
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Procedimiento No. 04
Notificacion de Resoluciones
NORMAS ESPECIFICAS

El Centro de Atencidén al Afiliado -CATAFI- Unicamente notificara a los

interesados que se presenten a las ventanillas de este Centro de atencion o
través de los medios electronicos que la Subgerencia de Prestaciones
Pecuniarias ponga a disposiciéon para el efecto.

El Encargado de Area recibe a través del sistema informatico vigente las
resoluciones con firma electronica y resoluciones con firma fisica que estan
disponibles para ser notificadas.

El Encargado de Area recibe por medio de correo electrénico, listados que
contienen informacion de las resoluciones con firma fisica que estan
disponibles, digitalizadas y comentadas en el sistema para ser notificadas.

El Gestor de Atencion e Informacion de Casos Nuevos o Casos en Tramite,
podra contactar al solicitante por medio de llamada telefonica para agendar
cita indicandole fecha y hora en que se le notificara su resolucion de IVS.

Previo a agendar una cita, el gestor de atencién e informacion de casos
nuevos o casos en tramite debera confirmar con el solicitante que se
encuentra dentro del Departamento de Guatemala, de lo contrario, se le
orientara para que se presente a la Caja o Delegacion mas cercana a su
domicilio, para que se le notifique su resolucion.

El Responsable de Notificaciones debera utilizar los formularios y sistemas
autorizados para el efecto, debiendo registrar en el sistema informatico
vigente que realizd notificacion de resolucion.

El Responsable de Notificaciones debera plasmar su firma fisica y solicitar la
firma fisica o la impresion de huella de los solicitantes, en las cédulas de
notificacion y persistencia de condiciones de las resoluciones con firma fisica.

El Responsable de Notificaciones hara uso de su firma electronica, asi como
de las herramientas electronicas que el Instituto ponga a disposicion para
capturar digitalmente la huella o firmas de los solicitantes en las cédulas de

notificacion y persistencia de condiciones de las resoluciones que tienen firma |

electronica.
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9. Silaresolucion a notificar es por contribucion voluntaria, se debera agregar al
contribuyente en el sistema informatico vigente.

10.Para proceder con la notificacion, el solicitante debera presentar su
documento personal de identificacion vigente.

11.El interesado que no pueda leer, escribir o firmar, debera presentar dos
testigos mayores de edad con documento personal de identificacion vigente,
qgue sepan leer, escribir y firmar.

12.Cuando no sea el interesado, sino su mandatario quien se presente a que se

le notifique una resolucion, el mandatario debera presentar Mandato Legal en
‘ donde se autorice que se le notifique la resolucion, adjuntando fotocopia del
| | documento de identificacion del mandatario y del interesado.

13.En el momento de la notificacion, si la resolucion otorga pension, el
Responsable de Notificaciones debera explicar el contenido de la resolucion,
la fecha probable de pago, el plazo para presentar comprobacion de .
supervivencia y debera resolver las dudas que le puedan surgir al interesado ;
relacionadas con la resolucion. :

|| 14.En el momento de la notificacién, si la resolucion otorga pension, el
Responsable de Notificaciones debera explicar y solicitar la firma del
interesado en el formulario de persistencia de condiciones, si es mandatario,
debera solicitarle que el interesado presente su comprobacion de
supervivencia y persistencia de condiciones.

| 15.Cuando la resolucion notificada no otorgue pension, se debera explicar el

| contenido de la resolucién y se entregara fotocopia de los informes de

‘ contribucion que fueron investigados, resolviendo las dudas que le puedan
surgir al interesado relacionadas con su resolucion. ~
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| ‘ Procedimiento: NO. 04 NOTIFICACION DE RESOLUCIONES 1 Pasos[ 17 ] Forma’s‘}@.
. RESPONSABLE ) (Paso) ( ___ AcTVIDAD
| | INICIO B
| |
g : i
| | Encargado De Area 01 Recibe resoluciones para ser notificadas. |

02 Envia informacion de las resoluciones que estan
disponibles para notificar al Gestor de Atencién e |
Informacion de Casos Nuevos o Casos en Tramite |
para que cite a los solicitantes. L
Gestor de Atencién e ||
Informaciéon de Casos : }
Nuevos o Casos en
Tramite 03 Recibe informacion y realiza llamada telefdnica |
para indicar dia y hora en que debe presentarse el |
interesado para la notificacion de su resolucion.

Solicitante 04 | Se presenta a la cita agendada, con original de su
i documento de identificacion vigente. |

Responsable de

Notificaciones 05 | Recibe y verifica que el documento de |
identificacion que esta digitalizado se encuentre |
vigente. |

06 Localiza la resolucion en el sistema disponible y la
imprime.

07 ¢ La resolucion otorga pension? i

07.1 Si. Completa informacién en cédula de
notificacion 'y cédula de persistencia de
condiciones (Contintia en el paso 08).

07.2 NO. Completa informacion sélo en cédula de |
notificacion. (Continta en el paso 08).

08 Solicita firma del interesado en cédulas de
‘ notificacién y persistencia de condiciones.
\
|
[

09 Si el interesado no sabe leer, escribir o firmar, se
registra en el sistema las huellas de sus dedos/ |
pulgar e indice derecho e izquierdo y luego sen |

L 1 lregistran los datos y firma de sus dos testigos. . s

s
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Procedimiento:

NO. 04 NOTIFICACION DE RESOLUCIONES

~ RESPONSABLE | (PAsO))
Ll g
Responsable de

Notificaciones 10

1

Solicitante

Responsable de

Notificaciones 13

14

15

16

Encargado de Area 17

~

c -

.
Pasos‘k 17 )‘ Formas

'ACTIVIDAD

Entrega cédula de notificacion firmada al

interesado.

Da lectura y entrega resolucion al interesado. Si la
resolucion es denegada, entrega los informes de
contribuciones que fueron investigados.

Recibe documentos y concluye la atencion.

Traslada las cédulas de notificacion y persistencia
de condiciones al Departamento rector del proceso
para que contintie con el trdmite correspondiente.

Comenta en sistema informatico vigente que la
resoluciéon fue notificada, anotando el nimero de
resolucion y la informacién que se le proporciond al
notificado.

Ordena y elabora listado de las resoluciones con
firma fisica que fueron notificadas, adjunta cédulas
de notificacién, persistencia de condiciones y
fotocopia del documento de identificacion personal.

Envia listado de resoluciones con firma fisica y
documentos de notificacion a la dependencia
rectora del proceso para que continie con el
tramite correspondiente.

Recibe listado de resoluciones con firma, fecha y

sello de recibido.

FIN
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MANUAL DE NORMAS Y PROCEDIMIENTOS

Procedimiento No. 05
Recepcion de Recursos de Apelacion y otros Documentos

NORMAS ESPECIFICAS

El' Responsable de Recepcién de Recursos de Apelacion y otros
Documentos recibira los recursos de apelacion, que interpongan los
solicitantes en contra de las resoluciones emitidas en aplicacion del
Reglamento sobre proteccion relativa a Invalidez, VVejez y Sobrevivencia o
del Plan de Pensiones de los Trabajadores al Servicio del IGSS, de los
interesados que se presenten en las ventanillas del Centro de Atencion al
Afiliado -CATAFI-

El Responsable de Recepcion de Recursos de Apelacién y otros
Documentos debera revisar que el recurso de apelacion cumpla con las
condiciones y requisitos establecidos por la dependencia rectora del
proceso.

El Responsable de Recepcion de Recursos de Apelacién y otros
Documentos debera registrar y enviar en el sistema informatico vigente y de
forma fisica, cuando corresponda, el recurso de apelacion a la dependencia
correspondiente.

El Responsable de Recepcion de Recursos de Apelacion y otros
Documentos, podra recibir las notas y/o documentos que deseen ingresar
los interesados para dar seguimiento a su tramite de pension.

El Responsable de Recepcién de Recursos de Apelacion y otros
Documentos, debera revisar que las notas y/o documentos cumplan con los
lineamientos establecidos por la Dependencia rectora del proceso.

El Responsable de Recepciéon de Recursos de Apelacion y otros
Documentos debera registrar en el sistema informatico vigente una breve
descripcion de los documentos recibidos y debera enviar dichos documentos
a la Dependencia rectora del proceso.

. |
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MANUAL DE NORMAS ’Y PROCEDIMIENTOS &:‘;‘5‘5‘“}” édu;;_
DEL CENTRO DE ATENCION AL AFILIADO -CATAFI- §§ﬁ?§'§‘
Dz E.‘
o o 7‘%:‘9;7 ‘,:5
Procedimiento: p . F TQ’% * i*.
- No. 5 RECEPCION DE RECURSOS DE APELACION Y OTROS DOCUMENTOS asos| 05 ; Formas| 0 {
( RESPONSABLE | (PAso) ( AcTvIDAD
E INICIO |

Solicitante 01 Presenta documento en original y copia.

Responsable de |

Recepcion de Recursos ‘

de Apelacion y otros

Documentos 02 |Revisa que el documento cumpla con las
condiciones y requisitos establecidos por la
dependencia rectora del proceso. ;

|

03 |¢Eldocumento cumple con los lineamientos? | |

03.1 Si. Sella de recibido, digitaliza documento, lo f

carga, emite comentario en el sistema informatico | |

vigente y entrega al solicitante copia con sello de

recibido. (Continta en paso 04).

3.2 NO. Informa y asiste al solicitante (Sale del

procedimiento).

Solicitante 04 Recibe copia firmada y concluye la atencion. j

|

Responsable de i |

Recepcion de Recursos ;

de Apelacion y otros 05 ¢ El documento es una apelacion?

Documentos |
5.1 Si. Ingresa datos de apelacién en el sistema |
informatico vigente, genera y transcribe en el | |
recurso de apelacion original el codigo generado; y, | |
envia de forma fisica los recursos de apelacién | |
recibidos, a la Dependencia rectora del proceso, i
cuando corresponda (Fin del procedimiento). 5
5.2 NO. Elabora y envia listado de documentos | |
recibidos a la Dependencia rectora del proceso. (Fin | l
del procedimiento). ' ||
FIN
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MANUAL DE NORMAS Y PROCEDIMIENTOS %ﬁ"’ e
DEL CENTRO DE ATENCION AL AFILIADO -CATAFI- %E;SUBGEREHCIA:QE

— ?’?,g@: o

! Procedimiento No. 06
Atencion e Informacion de Casos Nuevos o Casos en Tramite

NORMAS ESPECIFICAS n

1. EI Centro de Atencion al Afiliado -CATAFI-, brindara informacion a los
afiliados, pensionados, derechohabientes y publico en general en temas
relacionados con las prestaciones que otorga el Instituto a traves de la
Subgerencia de Prestaciones Pecuniarias.

2. La atencion e informacion sera de forma presencial en las instalaciones de L
CATAFI o a través de los medios electronicos que la Subgerencia de
Prestaciones Pecuniarias ponga a disposicion para el efecto. ;

\

R |
' 3. El Centro de Atencion al Afiliado -CATAFI-, tendra a disposicion personal para |
: orientar a los solicitantes sobre las condiciones y requisitos que deben reunir |
para solicitar los beneficios del programa de Invalidez, Vejez y Sobrevivencia ‘
-IVS-, informacion sobre pagos de pension, casos de VS en tramite y otros N
relacionados a la Subgerencia de Prestaciones Pecuniarias. '

| | 4. El Gestor de Atencion e Informacion de Casos Nuevos o Casos en Tramite |
| debera consignar en el sistema informatico vigente, la informacion ‘
|

proporcionada a los solicitantes, cuando exista una gestion en tramite o una-
cita. YR




causante.

03 | Localiza caso en los sistemas informaticos
vigentes.

( ’ I _ Shasshaiagls,

MANUAL DE NORMAS Y PROCEDIMIENTOS g_ér :;’:e

1 DEL CENTRO DE ATENCION AL AFILIADO -CATAFI- %%suaﬁﬂ ‘g:’:

| = ' o
| | Procedimiento: yo ¢ ATENGION E INFORMAGION DE GASOS NUEVO O GASOS EN TRAMITE Sensd 08 (| Eayties [B Rl
[ meseonsamie ) (easo) (  acrwmoap
INICIO ||
. |
- ’ . L
| Solicitante 01 Solicita informaciéon de su gestion en tramite o } i
| requisitos para iniciar un caso nuevo. ; !

| |

| Gestor de Atencion e | I
" | Informacion de Casos |
| Nuevos o Casos en : N
" Tramite 02 | Solicita el numero de DPI o afiliacion del |
|
||
R
N
| |
|

04 | ;Tiene el solicitante una gestion en tramite?

| |
| 04.1 Si. Informa al solicitante sobre el avance y |

comenta en el sistema informatico vigente !
(Continta en paso 05). '
04.2 NO. Orienta e informa al solicitante, sobre |
condiciones y requisitos para solicitar un caso
nuevo de IVS o crea gestion en el sistema
informatico vigente para asignacion de cita
(Continta en paso 05).

Solicitante 05 | Recibe atencion e informacion y concluye fa.
atencion. i~ L
l‘,, \ i
FIN \-L(tl_:‘(\;] ) 5 :
O ORESTA i
S
o5 SUBGERENTAES
E .
I
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VI.  ANEXOS

Glosario de la simbologia utilizada en Diagramas de Flujo

Actividad: Describe las operaciones o actividades

MANUAL DE NORMAS Y PROCEDIMIENTOS S

DEL CENTRO DE ATENCION AL AFILIADO -CATAFI- St

N T Sval
e = e e e e s i ociere ey gy .o’.qﬁ;

Athividas que desempefian las personas involucradas en el
procedimiento.
Direccion de Direccion de flujo o linea de union: Conecta los
flujo o linea simbolos, sefialando el orden en que se deben
de union realizar las distintas operaciones.

<4
«

Decision o alternativa: Indica un punto dentro del
flujo en donde se debe tomar una decision entre dos
0 mas opciones.

Archivo : - ;
Defififtivo Archivo definitivo: Indica que se guarde un

documento en forma permanente.

Nota aclaratoria: No forma parte del diagrama de
flujo, es un elemento que se le adiciona a una
operacion o actividad para dar una explicacion de
ella.

Nota Aclaratoria

Conector: Representa una conexidon o enlace de
una parte del diagrama de flujo con otra parte lejana
del mismo, dentro de la misma hoja.

Conector de pagina: Representa una conexion o

diagrama de flujo.

enlace con otra hoja diferente, en la que continta el |
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LA INFRASCRITA SECRETARIA DE LA
SUBGERENCIA DE PRESTACIONES PECUNIARIAS DEL
INSTITUTO GUATEMALTECO DE SEGURIDAD SOCIAL

CERTIFICA:

Que las treinta y ocho (38) hojas de papel de fotocopia que anteceden a la presente
son auténticas, por haber sido reproducidas directamente de sus originales
Unicamente en su anverso y que corresponden a la Resolucion Administrativa nUmero
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timbres fiscales de conformidad con los articulos cien (100) de la Constitucion Politica
de la Republica de Guatemala y diez (10), numeral uno (1) del Decreto freinta y siete
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