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INSTITUTO NACIONAL DE BOSQUES —INAB-
GUATEMALA, 14 DE MARZO DE 2025
RESOLUCION DE GERENCIA NO. 33-2025

APROBACION DEL MANUAL DE NORMAS, PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS DEL
DEPARTAMENTO DE GESTION DE CALIDAD DEL INSTITUTO NACIONAL DE BOSQUES -
INAB-

La Gerencia del Instituto Nacional de Bosques -INAB-

CONSIDERANDO

Que el Instituto Nacional de Bosques es una entidad estatal, autbnoma, descentralizada, con
personalidad juridica, patrimonio propio e independencia administrativa; es el 6rgano de direccion
y autoridad competente del sector publico agricola en materia forestal.

CONSIDERANDO

Que la Ley Forestal, en el Articulo 16 regula las atribuciones del Gerente, que Consisten en:
dirigir, ejecutar y ordenar todas las actividades técnicas y administrativas del INAB; con base en
las politicas, lineamientos y mandatos establecidos por la Junta Directiva, siendo responsable
ante ésta por el correcto y eficaz funcionamiento del Instituto.

CONSIDERANDO

Que es necesario disponer de instrumentos técnicos actualizados que permitan optimizar las
actividades y procedimientos realizados dentro del Departamento de Gestién de la Calidad del
INAB, en funcién de incrementar la eficiencia y productividad del desempefio de los objetivos y
atribuciones del Instituto Nacional de Bosques.

POR TANTO

Esta Gerencia, con base en lo considerado y con fundamento en lo preceptuado en los Articulos:
5,6y 16 del Decreto 101-96 del Congreso de la Republica de Guatemala, Ley Forestal; Articulos
1, 3, 4, 5y 7 del Reglamento Organico Interno del INAB aprobado mediante Resolucién Numero
JD.01.42.2024 de la Junta Directiva del Instituto Nacional de Bosques.
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RESUELVE:

Aprobar el Manual de Normas, Procesos y Procedimientos del Departamento de Gestion
de la Calidad, versidon 2, del Instituto Nacional de Bosques —INAB-, que agrupa los
diferentes procedimientos necesarios para llevar a cabo su gestion.

Es responsabilidad de la Jefa del Departamento de Gestién de la Calidad, revisar
periddicamente el contenido del Manual de Normas, Procesos y Procedimientos del
Departamento de Gestion de la Calidad del Instituto Nacional de Bosques -INAB-,
debiendo someter a consideracién y aprobacién del Director de Planificacién Evaluacion
y Seguimiento Institucional y del Gerente, los cambios o modificaciones para su
actualizacion.

Los empleados del Departamento de Gestion de la Calidad, y demas unidades
administrativas del INAB que participan en los procesos y procedimientos, estan obligados
a conocer, observar y cumplir la correcta aplicacion del Manual de Normas, Procesos y
Procedimientos que aprueba esta resolucion, lo que conlleva asumir de conformidad a su
nivel jerarquico o de competencia, la responsabilidad administrativa, civil o penal por el
incumplimiento del mismo.

El Departamento de Gestion de la Calidad, de la Direccion de Planificacion, Evaluacion y
Seguimiento Institucional, archivara y custodiara en formato fisico y digital el original del
Manual de normas, procesos y procedimientos aprobado por el Gerente del INAB.

La presente resolucién es de vigencia inmediata, dejando sin efecto la Resolucion de
Gerencia No. 095-2018 de fecha 06 de septiembre de 2018, que aprueba el Manual de
Normas, Procesos y Procedimientos del Departamento de Gestién de la Calidad, version
1.

Se ordena a la Jefa del Departamento de Gestién de la Calidad, hacer de conocimiento
del personal de dicho Departamento y de las demés Direcciones y Jefaturas relacionadas,
el Manual de Normas, Procesos y Procedimientos aprobado con la presente resolucion.

Notifiquese.

Gerente

(502) 2321-2626

www.inab.gob.gt ¢ INAB Guatemala_ﬁe_°®_
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PRESENTACION

El Instituto Nacional de Bosques -INAB-, fue creado mediante el Decreto del Congreso de
la Republica de Guatemala, Numero 101-96, Ley Forestal, en el afio 1996, como el érgano
de direccion y autoridad competente del sector publico agricola en materia forestal, teniendo
como marco de accion institucional, la administracion de los bosques del pais fuera de areas
protegidas.

VISION

El Instituto Nacional de Bosques -INAB-, es una Institucién Lider y modelo en la gestion de
la politica forestal nacional, reconocida nacional e internacionalmente por su contribucién
al desarrollo sostenible del sector forestali en Guatemala, propiciando mejora en la
economia y en la calidad de vida de su poblacién, y la reducciéon de su vulnerabilidad al
cambio climatico.

MISION

Ejecutar y promover los instrumentos de politica forestal nacional, facilitando el acceso a
los servicios forestales que presta la institucion a los actores del sector forestal, mediante
el disefio e impulso de programas, estrategias y acciones que generen un mayor desarrollo
econdémico, ambiental y social del pais.
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INTRODUCCION

El presente manual de normas, procesos y procedimientos, es un instrumento formal que
constituye una guia para la correcta aplicacién de las normas y procedimientos del
Departamento de Gestion de la Calidad; muestra la relacion, articulacién e interaccién que
prevalece en el marco funcional y los métodos de trabajo, los objetivos que se persiguen y
descripcién de los principales procedimientos.

. OBJETIVOS

v" Formalizar los procedimientos que actuaimente se ejecutan en el Departamento de
Gestion de la Calidad, del Instituto Nacional de Bosques -INAB-, consolidando y
documentando las acciones que se realizan, para facilitar la ejecuciéon y el
seguimiento.

v" Disponer de una herramienta de apoyo técnico administrativo, que permita la
realizacion de los procedimientos del Departamento de Gestion de la Calidad,
precisando las actividades, los responsables de su ejecucién y definiendo la
interrelacién entre ellos.

v Servir de base para la orientacién del personal de nuevo ingreso, al proveerie la
herramienta técnica que facilite su incorporacién al puesto de trabajo.

v' Cumplir con las normas que regulan el control interno administrativo, mediante la
ejecucién de procesos, la observancia de normas y logro de objetivos, que
conduzcan a la eficiencia y eficacia institucional.
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ALCANCE

El presente manual de normas, procesos y procedimientos, abarca las actividades que
realiza el personal del Departamento de Gestion de la Calidad, para el buen desempefio
y cumplimiento de sus atribuciones.

RESPONSABLE

Jefe (a) de Gestion de la Calidad
Director (a) de Planificacion, Evaluacién y Seguimiento Institucional

NORMATIVA APLICABL.E

¢ Norma Internacional 1ISO 9001: 2015

e Norma Internacional ISO 31000:2018 Gestiéon del riesgo. Se adoptan algunos
principios y directrices de norma.

¢ Reglamento Organico Interno del Instituto Nacional de Bosques -INAB- Vigente.

TERMINOS Y DEFINICIONES

Término

Definiciéon

Alta Direccion

Persona o grupo de personas que dirigen y controlan al mas
alto nivel una organizacion.

Auditoria

Proceso sistematico, independiente y documentado para
obtener evidencias objetivas y evaluarlas de manera objetiva
con el fin de determinar el grado en que se cumplen los
criterios de auditoria.

Cliente/ usuario

Cualquier persona que solicite un servicio del Instituto
Nacional de Bosques -INAB-.

Control de cambios

Accion de controlar los cambios que tiene un documento a
través del tiempo y se evidencia en el nimero de la versién
gue se establece desde la elaboracién inicial del documento.
Su control se realizara via registro en el mismo documento.

Documento

Informacién y el medio en el que esta contenida.
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Direccién de Planificacién, Evaluacion y Seguimiento Institucional

Documento controlado

Es aquel que esté identificado mediante un cédigo, version y
fecha, asignado por gestién de calidad.

Documentos externos

Son todos aquellos documentos que no son generados por el
SGC-INAB y que se consideran de apoyo en el desarrollo de
las actividades de los procesos que lo conforman.

Documentos internos

Son todos aquellos documentos elaborados por los procesos
que conforman SGC-INAB y que se encuentran dentro del
alcance del mismo.

Documento obsoleto

Son aquellos documentos que ya no tienen vigencia porque
se han generado nuevas versiones mejoradas.

Evaluacion de la
satisfaccion de los
clientes/usuarios

Mecanismo establecido para obtener de manera sistematica
y continua, informacién de retorno, tanto positiva como
negativa, sobre el nivel de satisfaccibn de los
clientes/usuarios.

Registro

Documento que presenta resultados obtenidos o proporciona
evidencia de actividades realizadas.

Gestién de la Medicion,
Seguimiento y mejora

Todas aquellas actividades del SGC-INAB, que se llevan a
cabo de forma planificada, sistematica, ordenada vy

del SGC-INAB documentada para determinar qué necesita seguimiento y
medicion en los procesos del sistema.

Informacién Informacién que una organizacién tiene que controlar y

Documentada mantener, y el medio que la contiene.

Lider de proceso

Persona responsable de la gestién de un proceso del SGC-
INAB. Es quien esta a cargo de documentar las actividades,
dirigir el disefio, desarrollo, ejecucion y mejora del proceso a
su cargo, con el apoyo de quienes participan en su proceso.

Médulo de Manejo Forestal. Aplicacion informatica por medio

MMF de la cual se realizan las gestiones para la obtencion y
ejecucioén de Licencias de Aprovechamiento Forestal.
Expresion de insatisfaccion hecha a una organizacion,

Queja relativa a su producto o servicio, o al propio proceso de

tratamiento de quejas.

Satisfaccién del
cliente/usuario

Percepcion del cliente/usuario, sobre el grado en el que se
han cumplido sus requisitos.

SEADEX Sistema Electrénico de Autorizacién de Exportaciones.
SERNAF Sistema Electronico del Registro Nacional Forestal

. = : - onal de
SGC-INAB Sistema de Gestion de la Calidad, del Instituto Nacion

Bosques -INAB-.
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VI. ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL DEL DEPARTAMENTO DE GESTION DE LA
CALIDAD Y SU INTERRELACION CON LAS DIRECCIONES REGIONALES Y
SUBREGIONALES.

JUNTA DIRECTIVA

GERENCIA

|

SUBGERENCIA COORDINACION TECNICA NACIONAL

DIRECCION DE PLANIFICACION,
EVALUACION Y SEGUIMIENTO
INSTITUCIONAL

DEPARTAMENTO DE GESTION | ... DIRECCIONES REGIONALES
DE LA CALIDAD

DIRECCIONES SUBREGIONALES
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VIl. RED DE PROCESOS DEL DEPARTAMENTO DE GESTION DE LA CALIDAD

DEPRATAMENTO DE GESTION DE LA CALIDAD

PROCESOS

Gestion de la Informacion
Documentada.

Evaluacion de la Satisfaccion del
Cliente/Usuario. I
|

[Geslson de Quejas de las
|Procesos Misionales del SGC- |
INAB 1ISO 9001:2105 |

Eegmwento Medicién y Mejora
del SGC-INAB ISO 9001:2015. |

!Gesnon de Riesgos del SGC-
[INAB ISO 9001:2015 .

(Gestion de Auditorias Interas y
Externas del SGC-INAB ISO
9001:2015.

Manuales Institucionales

PROCEDIMIENTOS

1. Procedimiento de Control de la Informacién
documentada del SGC-INAB ISO 9001:2015.

!
2. Procedimiento para la Evaluacién de la
Satisfaccion del Cliente/Usuario.

3. Procedimiento para la atencién a quejas de los

| Procesos Misionales del SGC-INAB [SO
9001:2015.

|
4. Procedimiento para el seguimiento, medicion y
mejora del SGC-INAB SO 9001:2015.

|5 Procedimiento para la gestién de riesgos del SGC-
INAB 1SO 9001:2015.

ls Procedimiento para la programacion y jecucion de
auditorias internas al SGC-INAB ISO 9001:2015.

[7. Procedimiento para la Gestién de Auditoria
Externa al SGC-INAB ISO 9001:2015

8. Procedimiento para la elaboracién y actualizaciéon
de Manuales Institucionales.
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Direccién de Planificacidn, Evaluacién y Seguimiento Institucional

DESCRIPCION DE LOS PROCEDIMIENTOS

DEPARTAMENTO DE GESTION DE LA CALIDAD

PROCESO: GESTION DE LA INFORMACION DOCUMENTADA

No. 1

PROCEDIMIENTO PARA EL CONTROL DE LA DOCUMENTACION DEL
SGC-INAB ISO 9001:2015.

Objetivo: Establecer la metodologia para la creacién, actualizacién, control y manejo de la
informacién documentada del Sistema de Gestion de la Calidad conforme a los requisitos
que establece la Norma ISO 9001:2015.

Normas:

a)

b)

c)

d)

g)

h)

La responsabilidad de la elaboracién de los documentos de los procesos del SGC-
INAB, esta a cargo del Lider del proceso.

El Departamento de Gestion de la Calidad es el responsable de revisar y dar
acompanamiento en la elaboracién de documentos del SGC, velando por el
cumplimiento de los requisitos que establece la Norma ISO 9001:2015.

Los documentos originales aprobados, seran resguardados en forma fisica (archivo
fisico) y electrénica en el Departamento de Gestién de la Calidad.

Todos los documentos del SGC-INAB, estaran disponibles en formato electrénico
para su consulta y utilizacién en el apartado de INFO-GC, que se localiza en la
pagina web del Instituto Nacional de Bosques -INAB-.

E! Lider del proceso, sera el responsable de la divulgacién y socializacién del
documento aprobado o actualizado con todos los involucrados y debera asegurarse
de su utilizacion y cumplimiento.

Cuando se apruebe una nueva version de un documento del SGC-INAB, el personal
de Gestién de la Calidad, recogera las copias controladas de la version obsoleta que
se hayan entregado.

Los documentos obsoletos tendran el sello “Obsoleto” y se conservaran en medio
electrénico y fisico la versién anterior de cada documento del SGC-INAB por un
periodo de 18 meses.

Cualquier necesidad de cambio/actualizacion de documentos del SGC-INAB,
debera ser informado y solicitado al Departamento de Gestion de la Calidad, por ser
dicho departamento el responsable del control de la documentacién vigente.

Paso

Responsable Actividad

Elabora (si es un documento nuevo) o actualiza el

Lider del Proceso documento (si es un documento existente al que se
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le aplicara algin cambio), asegurandose de que
cumple con la normativa aplicable al proceso.

Solicita via correo electronico al Jefe (a) de Gestion

2 Lider del Proceso de la calidad el cambio documental, adjuntando el
documento en digital.

.. Recibe solicitud y procede a asignar al Gestor(a)

3 JCeaf"e dgag de Gestion de la de la calidad para su revision y seguimiento

correspondiente.

4 Gestor(a) de la Calidad

Revisa y verifica que el documento cumpla con los
requisitos del SGC ISO 9001:2015 del INAB.

4.1 Si cumple: continua con el paso 5.

4.2 Si no cumple: devuelve el documento al lider
del proceso con las indicaciones correspondientes
para que se realicen las modificaciones y mejoras
que considere pertinentes. Regresa al paso 1

5 Gestor(a) de la Calidad

Imprime el documento y lo traslada al lider de
proceso para la firma del director asociado al
proceso.

Nota: si se realiza una actualizacion a un
documento, se anotan en la seccién de cambios
documentales del procedimiento los cambios
aplicados.

6 Lider del Proceso

Traslada documento con la firma del Director(a) al
Jefe(a) de Gestion de la Calidad, para continuar
con el proceso de aprobacion.

7 Jefe (a) de Gestion de la

Recibe, revisa y firma documento.

Calidad Traslada por medio de oficio a la Gerencia para su
revisién y aprobacién
Revisa el documento.
8.1 El documento es aprobado: continGia con el
8 Gerente paso 9.

8.2 El documento no es aprobado: devuelve al

Departamento de Gestion de la calidad para

10
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realizar los cambios requeridos. Regresa al
paso 4.2

9 Gerente

Firma el documento y lo traslada a Departamento
de Gestion de la Calidad para su incorporacién al
SGC-INAB ISO 9001:2015.

10 Gestor(a) de la Calidad

Procede a actualizar la Lista Maestra de |
Documentos del SGC-INAB 9001:2015 y sube
documento a la plataforma INFO-GC, en la seccién
del proceso correspondiente, eliminando la versién
anterior si la hubiera.

En el caso de los formatos, actualiza el control de
registros del SGC-INAB ISO 9001:2015.

Nota 1:

Todos los documentos que correspondan a
procedimientos se suben a la plataforma con el
sello de agua “COPIA NO CONTROLADA’ y
protegidos contra cambios.

11 Gestor(a) de la Calidad

Almacena el documento en el archivo documental
fisico y procede de Ia siguiente manera:

Genera copia controlada del documento firmado y
la entrega al lider del proceso.

Nota 1. Si algln colaborador no entrega la copia
controlada obsoleta, se anota la razén y dicho
colaborador asume la responsabilidad sobre dicha
copia.

Nota 2: El lider del Proceso es responsable de Ia
divulgacion del documento aprobado a todos los
involucrados y debe asegurarse de su utilizacién y
cumplimiento.

Termina procedimiento.

Documentos relacionados:

Lista Maestra de Informacién Documentada del SGC-INAB (GC-RE-004).
Control de registros del SGC-INAB (GC-RE-002)

Control de copias controladas (GC-RE-006)

Portal de Informacién del SGC-INAB (INFO GC).

11
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DEPARTAMENTO DE GESTION DE LA CALIDAD

PROCESO: EVALUACION DE LA SATISFACCION DEL
CLIENTE/USUARIO

PROCEDIMIENTO PARA LA EVALUACION DE LA SATISFACCION DEL
No.2 | CLIENTE/USUARIO DE LOS PROCESOS MISIONALES DEL SGC-INABISO
9001:2015.

Objetivo: Evaluar el grado de satisfaccion del cliente/usuario externo de los procesos
misionales del SGC-INAB, para identificar las necesidades y expectativas de los
clientes/usuarios, asi como mejoras en la prestacién de los servicios.

Normas:

a) La evaluacion de la satisfaccién del cliente/usuario de los procesos misionales del
SGC-INAB, se realizara mediante boletas electrénicas incorporadas directamente en
los sistemas informéaticos de cada proceso, a las cuales el cliente/usuario tendra
acceso directo.

b) La evaluacién de la satisfaccion del cliente/usuario se realiza de forma cuatrimestral,
utilizando para el efecto el formato de Informe de Evaluacion de la Satisfaccion del
cliente/usuario del SGC-INAB (GC-RE-106).

c) Esresponsabilidad del Jefe (a) del Departamento de Gestion de la Calidad, socializar
los resultados de la Evaluaciéon de la Satisfaccion del Cliente/Usuario a la alta
Direccién, Directores Subregionales y Lideres de procesos.

Paso Responsable Actividad
Recopila los resultados de las encuestas
1 Gestor (a) de la Calidad electrénicas que se reciben de manera

automatica por medio de correo electrénico.
Tabula los resultados, elabora informe y lo
2 Gestor (a) de Calidad traslada al Jefe(a) de Gestion de la Calidad para
Su revision vy visto bueno.

Revisa y firma informe.

Jefe (a) de Gestion de la

Calidad Traslada al Director(a) de Planificacion,

Evaluaciéon y Seguimiento institucional para su
firma de Visto Bueno.

Traslada informe a la Alta Direccion, lideres de
Jefe (a) de Gestion de la Proceso y Directores(as) Regionales vy
4 Calidad Subregionales para su conocimiento,
acompafiado si fuera el caso, de la(s)

12
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solicitud(es) de accién correctiva definidas como
necesarias.

Recibe informe, revisa y analiza los resultados
con el fin de identificar oportunidades de mejora.

Si tiene acciones correctivas, elabora la
propuesta y traslada al Jefe(a) de Gestidn de la
Calidad, quien coordinara el seguimiento
correspondiente.

Lider de proceso/Director
(a) Subregional

Fin del procedimiento

Documentos relacionados:

Encuesta de la evaluacion del cliente/usuario de Licencias de Aprovechamiento
Forestal (GC-RE-101)

Encuesta de la evaluacion del cliente/usuario del Aval para la Exportacion de
Productos Forestales (GC-RE-103).

Encuesta de la evaluacion del cliente/usuario del Registro Nacional Forestal (GC-
RE-104).

Informe de evaluacion de la satisfaccion del cliente/usuario del SGC-INAB (GC-
RE-106)

DEPARTAMENTO DE GESTION DE LA CALIDAD
lnab

PROCESO: GESTION DE QUEJAS DEL SGC-INAB

No. 3

PROCEDIMIENTO PARA LA ATENCION A QUEJAS DE LOS PROCESOS
MISIONALES DEL SGC-INAB ISO 9001:2015.

Objetivo: Definir los pasos necesarios para la recopilacion, analisis y tratamiento de
quejas presentadas por los clientes/usuarios externos de los procesos misionales del
SGC-INAB.

Normas:

a) El lider de proceso es el responsable del disefio y creacidon de las boletas de

quejas para su proceso, la cual debe incluir todo lo necesario para la recopilacion
de informacién sobre la queja presentada y la captura de datos para la
comunicacioén con el usuario.

13
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b) Una queja sera no procedente cuando después de su analisis se determina que
no amerita continuar con el proceso por la falta de vinculacién entre la trazabilidad
de la gestion-prestacion del servicio.

¢) Una queja procedente, sera aquella condicién o situacion que después de su
analisis se determina que si tiene merito para continuar con el proceso.

d) El Jefe(a) del Departamento de Gestidén de la Calidad es el responsable de
socializar el informe de atencion a Quejas de los Procesos Misionales del SGC-
INAB- con la Alta Direccién, Directores (as) Subregionales y Lideres de procesos
cuando corresponda.

e) Las quejas deben ser resueltas en un plazo maximo de cinco dias habiles,
dependiendo de la naturaleza de las mismas.

f) Todas las quejas procedentes deben contener su plan de tratamiento de quejas
(GC-RE-108)

Paso Responsable Actividad
Recopila la informacién de las quejas realizadas

por los clientes/usuarios a través de los sistemas
de los procesos misionales.

Verifica, analiza y clasifica las quejas como
1 procedentes o no procedentes, y las traslada al
Gestor (a) de la Calidad Jefe (a) de Gestién de la Calidad.

Nota: Si en el formulario de quejas lo que se
requiere es un soporte técnico, contacta al
responsable del soporte o lider del proceso para
el seguimiento respectivo.

Recibe y revisa el reporte de quejas.

2.1 Sila queja es procedente. Traslada al lider del
proceso para conocer la trazabilidad de la
gestion. Continua con el paso 3.

2 Jefe (a) de Gestion de la
Calidad .
2.2 Si la queja es no procedente. Solicita al
Gestor(a) de la Calidad, registrar su contenido
como un soporte y contacta al responsable de su
asistencia. Fin de procedimiento.
3 Lider de Proceso Recibe, revisa y elabora un informe de

trazabilidad de la gestién, para conocer su estado
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actual y tiempos de respuesta. Traslada a Jefe(a)
de Gestién de la Calidad.

Recibe y revisa informe de trazabilidad
proporcionado por el lider del proceso.

4 Procede a llenar el Plan de tratamiento de quejas
Jefe (a) de Gestionde la |y traslada con el informe de trazabilidad al
Calidad Director(a) Regional del area donde fue colocada

la queja, para su atencion y seguimiento.

Recibe notificacién de queja y plan de

tratamiento, verifica la informacién y procede a

coordinar con quien corresponda el llenado del

5 Director(a) Regional n_lismo (acciones a tomar para su tratamiento y
cierre).

Traslada a Jefe(a) de Gestion de la Calidad para

Su seguimiento.

Da seguimiento oportuno para asegurar que se

cierran las acciones correctivas derivadas de las

quejas.

6 Jefe (a) de Gestién de la | Elabora notificaciéon via correo electrénico al
Calidad cliente-usuario sobre el tratamiento/resolucion de
su queja.

Fin de procedimiento

Documentos relacionados:

Quejas en la gestion de Licencias de Aprovechamiento Forestal (GC-RE-114).
Quejas en la gestion de Aval para la Exportacion de Productos Forestales (GC-
RE-115) .

» Quejas en la gestion del Registro Nacional Forestal (GC-RE-113).

e __Plan de tratamiento de Quejas (GC-RE-108)
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DEPARTAMENTO DE GESTION DE LA CALIDAD _ ‘b >
PROCESO: GESTION DE LA MEDICION Y SEGUIMIENTO DEL inab
SGC-INAB. -

PROCEDIMIENTO PARA EL SEGUIMIENTO, MEDICION Y MEJORA DEL
SGC-INAB ISO 9001:2015.

Objetivo: Establecer los mecanismos de seguimiento, medicion del desempeiio de los
procesos y mejora del Sistema de Gestion de Calidad ISO 9001:2015.

Normas:

No. 4

a) El Jefe (a) de Gestion de la Calidad es el responsable de coordinar el proceso de
Seguimiento, medicién, andlisis y evaluacion del desempefio del Sistema de
Gestién de la Calidad, cumpliendo los plazos y las disposiciones establecidas en
el presente procedimiento.

b) El Jefe (a) de Gestién de la calidad debe velar porque el procedimiento se
mantenga vigente, siendo responsable de realizar las revisiones y
actualizaciones periddicas que se consideren necesarias, asi como de la difusién
y conocimiento del mismo con el personal involucrado.

c) El responsabilidad de cada lider de proceso dar el seguimiento oportuno a los
elementos que requieren medicién, analisis y mejora de!l proceso bajo su cargo.

d) Losindicadores establecidos permiten evidenciar el cumplimiento de los objetivos
del SGC y se dara seguimiento de acuerdo a lo definido en la matriz de
indicadores del SGC.

e) El presente procedimiento aplica a todas las mediciones relacionadas con las
actividades de los procesos que conforman el SGC-INAB

f) Para llevar a cabo el seguimiento, medicién, andlisis y evaluacién del SGC-INAB,
debe considerarse lo siguiente:

v Satisfaccién del cliente/usuario de los procesos misionales del SGC-INAB
v Quejas de los procesos misionales del SGC-INAB
v" Desempefio de los procesos (Indicadores de proceso, matrices de riesgos
y oportunidades)
v' Acciones Correctivas / Correcciones para asegurar que si no se ha
cumplido con lo planificado se hagan las correcciones necesarias.
v Control de cambios
v" Auditorias Internas
Paso Responsable Actividad
Determina los elementos del Sistema de Gestion

de la Calidad que requieren seguimiento y/o
medicién, los métodos y frecuencias de

Jefe (a) de Gestion de la
Calidad
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seguimiento, medicion y los criterios de
evaluacion.

Solicita a los lider de proceso la informacion
necesaria.

Proporciona la informacion requerida para el

2 Lider de proceso seguimiento, medicién y mejora del desempeiio
del Sistema de Gestion de Calidad
Realiza el seguimiento, medicion, analisis y
3 Jefe (a) de Gestion de la | evaluacion de los elementos del Sistema de
Calidad Gestion de la Calidad, de acuerdo al periodo
establecido para su efecto.
s Cuando se identifique una No Conformidad,
4 Jefe (a) c(l:ea"Gdeas;lon dela genera Accién Correctiva, segin formato de
accion Correctiva y correccién (GC-RE-401)
Consolida toda la informacién de los resultados
de seguimientos, mediciones, andlisis y
evaluaciones realizadas a los procesos de forma
5 Jefe (a) de Gestion de la | periddica.

calidad

Informa semestralmente a la Alta Direccién los
resultados del desempeno del Sistema de
Gestidn de la Calidad, a través del informe de
revisién por la Alta Direccién. (GC-RE-108)

FIN DE PROCEDIMIENTO

Documentos relacionados:

Matriz de riesgos y oportunidades de los procesos del SGC-INAB ISO 9001:2015

(GC-RE-302)

Registro de acciones correctivas y correcciones del SGC-INAB ISO 9001:2015

(GC-RE-401).

Matriz de indicadores del SGC-INAB ISO 9001:2015 (GC-RE-107)
Boletas de quejas de los procesos misionales del SGC-INAB ISO 9001:2015
Boletas de evaluacion de la satisfaccion del cliente-usuario del SGC-INAB ISO

9001:2015.

Reporteria web de indicadores del SGC.
Contral unificado del estado de las acciones correctivas/correcciones.
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DEPARTAMENTO DE GESTION DE LA CALIDAD 1 SN
inatl

...........

PROCESO: GESTION DE RIESGOS DEL SGC-INAB

N PROCEDIMIENTO PARA LA GESTION DE RIESGOS DEL SGC-INAB ISO
-5 | 9001:2015.

Objetivo: Establecer la metodologia para la identificacion, evaluaciéon y tratamiento de

los riesgos del SGC-INAB, asegurando el logro de los resultados previstos, prevenir o

reducir efectos no deseados y lograr la mejora de procesos.

Normas:

a) La gestion del riesgo en el SGC-INAB se realizard de manera automatica de

acuerdo a las siguientes fases:

- Analisis del contexto

- Evaluacion el riesgo (identificacion del riesgo, analisis del riesgo, valoracion
del riesgo)

- Tratamiento del riesgo

b) Para llevar a cabo la valoracion del riesgo, se utilizara la tabla de criterios de
valoracion contenida en el procedimiento GC-PR-301 del SGC.

c) Es responsabilidad del Lider de Proceso identificar, evaluar, analizar y ponderar
los riesgos relacionados a la operacion general del proceso bajo su cargo.

d) Es responsabilidad de los Directores(as) Subregionales identificar, evaluar,
analizar y ponderar los riesgos relacionados a la operacion de los procesos en su
sede subregional.

e) El Lider del Proceso y Director(a) Subregional es el responsable de velar por la
implementacion de las acciones definidas para la gestion de los riesgos
identificados.

f) Es responsabilidad del Jefe(a) de Gestion de la Calidad, llevar a cabo el
seguimiento periédico de las matrices de riesgo de los procesos del SGC-INAB.

Paso Responsable Actividad
Brinda orientacion y acompafamiento a los
1 Jefe(a) de Gestiondela |lideres de proceso y  Directores(as)
Calidad Subregionales sobre la gestién de riesgos.
Lider de Analiza el contexto, las necesidades vy
2 . expectativas de las partes interesadas y las

Proceso/Director(a) actividades que se generan en el proceso.

Subregional
Lider de Identifica, analiza, valora los riesgos asociados al
3 Proceso/Director(a) proceso y determina su categoria.
Subregional
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Lider de Define los controles y acciones a implementar
P } para el tratamiento de los riesgos (tomando en
4 L el € cuenta el nivel de prioridad del riesgo), asi com
Subregional pric Sg0), °
el responsable de su implementacion.
Brinda el seguimiento oportuno a los riesgos del
SGC-INAB a través de las matrices de riesgo y
elabora informe de seguimiento.
5 Jefe (a) de Gestidon de la
Calidad Traslada al Director(a) de Planificacion,
Evaluaciéon y Seguimiento Institucional para su
Visto Bueno.

FIN DEL PROCEDIMIENTO

Documentos relacionados:

e Andlisis de contexto de los procesos del SGC-INAB (GC-RE-301)
e Matriz de gestion de riesgos (GC- RE-302)

DEPARTAMENTO DE GESTION DE LA CALIDAD /A

PROCESO: GESTION DE AUDITORIAS INTERNAS DEL SGC-INAB |\ iMnab
ISO 9001 INAB N

PROCEDIMIENTO PARA LA PROGRAMACION Y EJECUCION DE
AUDITORIAS INTERNAS AL SGC-INAB
Objetivo: Evaluar la eficacia, eficiencia, conveniencia y desempefio de los procesos del
SGC a través de la programacién y ejecucién de auditorias que permitan mejorar
continuamente los procesos establecidos por la institucion.
Normas:
a) Es responsabilidad del Departamento de Gestién de la Calidad, ia aplicacion del
presente procedimiento, a través de la administracién del programa de auditoria.
b) El Departamento de Gestion de la Calidad determinara la frecuencia de auditorias
internas para el SGC, el cual elaborara con base en la importancia, cambios en
los procesos, resultados de auditorias previas, necesidades especificas de la
organizacidn entre otros criterios que considere importantes.

No. 6
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c) El Jefe(a) de Gestion de la Calidad, debe garantizar las competencias de los
auditores internos de calidad, de acuerdo con los criterios establecidos en la
boleta de evaluacion del desempefio elaborada para dicho fin.

d) El programa de auditorias debe realizarse de forma anual.

e) El Jefe(a) de Gestion de la Calidad, coordinara cuando corresponda, desarrollar
el curso de formacion de auditores internos, para el SGC iSO 9001,
seleccionando al grupo de auditores en coordinacion con la Alta Direccién.

Paso Responsable Actividad
Programacioén y planificacion de auditoria.

Define el objetivo, alcance y tipo de auditoria a
realizarse durante el afo, incluyendo la
metodoiogia y logistica correspondiente.
Jefe (a) de Gestion de la
Calidad Nota: se debe considerar los criterios para
auditoria, requisitos de norma ISO 9001:2015,
resultados de auditorias internas y externas,
revisiones de la Alta Direcciéon y documentacién
de los procesos.

Seleccion de auditores internos.

Selecciona a los auditores internos, teniendo en
cuenta el cumplimiento segin perfiles

- establecidos. conforma equipos de auditores y
2 detei(a) %‘Zﬁiﬁj;'on dela definas las areas a auditar.

Nota: si se consideran auditores externos, estos
se seleccionan con la presentacion de los
soportes de su hoja de vida que demuestren el
cumplimiento del perfil establecido.

Notificacién previa de la auditoria.

Notifica por medio de oficio a las partes

Jefe (a) de Gestién de la | involucradas en el proceso de auditoria
Calidad (auditados y auditores), compartiendo con

anticipacioén el plan de auditoria y la informacion

necesaria para cumplir con los objetivos

establecidos.

Preparacion de la documentacion.

Lider de
4 proceso/Directores
Subregionales

Prepara documentacién necesaria del proceso,
incluyendo procedimientos, formatos, registros
del proceso, requisitos de la norma ISO
9001:2015.
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Ejecucion de la auditoria.

Verifica los procedimientos y requisitos aplicables
5 Equipo auditor a los procesos a auditar, recolectando toda la
informacion necesaria frente a los criterios de
auditoria como procedimientos, requisitos
legales, reglamentarios, politicas etc.
Elaboracién de Informe de auditoria.

Revisa la informacién recolectada, para
posteriormente elaborar el informe final de
6 Equipo auditor auditoria, especificando los hallazgos
encontrados.

Traslada al Jefe(a) de Gestién de ia calidad para
su seguimiento correspondiente.
Recibe y revisa informe de auditoria.

7 25(s decgﬁjggn dela Convoca a reunién a Lider de proceso/Director

Subregional para socializar resultados e iniciar
gestion de planes de accién.
Elaboracién de planes de accion.

Jefe de Gestién de la

8 Calidad/ Lider de Elabora plan de accidén en respuesta a los
proceso/Director hallazgos de auditoria interna, aplicando el
Subregional formato de accién correctiva-correccién del SGC

| (GC-RE-401).

Seguimiento a acciones correctivas

Jefe (a) de Gestién de la
9 Calidad/Gestor (a) de
Calidad/Lider de proceso

Realiza el seguimiento a las acciones correctivas,
preventivas y/o de mejora segin las fechas
establecidas, verificando la eficacia de las
acciones tomadas. (GC-RE-401).

FIN DEL PROCEDIMIENTO

Documentos relacionados:

Programa de Auditorias del SGC iSO 9001 INAB.

Plan de Auditoria del SGC 1SO 9901 INAB.

Informe Individual de Auditoria Interna.

Registro de acciones correctivas y correcciones del SGC ISO 9001 INAB.
Informe Final de Auditoria del SGC ISO 9001 INAB.
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PROCESO: GESTION DE AUDITORIAS INTERNAS Y EXTERNAS
DEL SGC ISO 9001 INAB

PROCEDIMIENTO PARA LA GESTION DE AUDITORIA EXTERNA AL
SGC-INAB ISO %001

Objetivo: Coordinar que se lleven a cabo mediante ente certificador competente las
auditorias externas al SGC-INAB ISO 9001:2015.
Normas:

DEPARTAMENTO DE GESTION DE LA CALIDAD /. A N\
<inab. -

No.7

a) El Jefe (a) de Gestién de la Calidad debe elaborar los términos de referencia
necesarios para la seleccién del ente certificador.

b) El Jefe (a) de Gestién de la Calidad, debe realizar los tramites respectivos con la
Direccion Administrativa Financiera, para llevar a cabo el proceso de Compra del
servicio de Auditoria Externa, en el portal de GUATECOMPRAS.

c) El programa de auditoria externa debera ser socializado con anticipacién a todos
los involucrados para la preparacion de las auditorias.

Paso Responsable Actividad
Establece los términos de referencia para la
1 Jefe (a) de Gestion de la selecciéon de los candidatos al proceso de
Calidad auditoria externa de certificacién o seguimiento al

SGC ISO 9001, y presenta a la Alta Direccién.
Recibe, revisa y da visto bueno a los términos de
referencia elaborados y traslada a Jefe (a) de

2 Serencia Gestion de la Calidad para su seguimiento
correspondiente.
Coordina con Ila Direccion Administrativa
Jefe (a) de Gestidon de la | Financiera, la ejecucion del proceso de Compra
3 Calidad del servicio de Auditoria Externa, en el portal de
GUATECOMPRAS.

Selecciona al Ente certificador con el cual desea
adquirir el servicio de certificacién o seguimiento

4 ESiSncs al SGC ISO 9001, segun los términos de
referencia presentados para el efecto.
5 Ente certificador Asigna equipo auditor.
Prepara programa de auditoria y lo comparte al
6 Equipo auditor Externo Departamento de Gestion de la Calidad para las

coordinaciones necesarias.
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Jefe(a) de Gestion de la Recibe y socializa plan de auditoria con las partes
7 Calidad interesadas, para la preparacion de la misma.

Realiza auditoria externa en situ o remota.
8 Equipo auditor externo Elabora informe de auditoria externa y lo
comparte al Jefe (a) de Gestién de la Calidad.
Recibe y socializa informe final de auditoria
externa con las partes interesas y procede al
seguimiento de los planes de acciones ante los
posibles hallazgos presentados por el equipo
auditor.

FIN DEL PROCEDIMIENTO

Jefe(a) de Gestidn de la
Calidad

Documentos relacionados:

e Programa de Auditoria externa al SGC 1SO 9001 INAB.
e Informe Final de Auditoria Externa.

=

(%)

PROCEDIMIENTO PARA LA ELABORACION Y/O ACTUALIZACION DE
MANUALES INSTITUCIONALES

DEPARTAMENTO DE GESTION DE LA CALDIAD

PROCESO: MANUALES INSTITUCIONALES

No. 8

Objetivo: Orientar en el proceso de elaboracion o actualizacion de manuales de normas,
procesos y procedimientos del Instituto Nacional de Bosques -INAB-.

Normas:

a) El presente procedimiento aplica para la elaboracién y/o actualizaciéon de los
manuales de normas, procesos y procedimientos de las unidades administrativas
del Instituto Nacional de Bosques -INAB-, con excepcién de las Direccion de
Recursos Humanos, Desarrollo Institucional y Formacién de personal y la
Direcciéon Administrativa Financiera.

b) En el desempefio de sus funciones, los Directores (as) Coordinadores (as) y los
Jefes (as), son los responsables de mantener actualizados los manuales de
normas, procesos y procedimientos de las dependencias a su cargo.
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c) En el primer bimestre de cada afio, el (la) jefe (a) del Departamento de Gestién
de la Calidad, mediante oficio 0 memorando indica a directores (as) nacionales,
coordinadores (as), jefes (as) de unidad y jefes (as) de departamento (todos
denominados para fines del presente instructivo: tematico) que lleven a cabo la
revision de los manuales bajo su cargo para identificar la necesidad de
elaboracién o actualizacién de los mismos.

d) Los directores (as), coordinadores (as) o jefes (as) son los responsables de
elaborar y/o mantener actualizados los manuales de normas, procesos y
procedimientos de las dependencias a su cargo, tomando como base lo
establecido en el Reglamento Organico Interno vigente.

e) Para la descripcion de las actividades y responsables debe considerarse lo
establecido en el Manual de perfiles y descripcién de puestos del INAB.

f) El Departamento de Gestion de la Calidad debe orientar y acompanar al tematico
en el proceso de elaboracién o actualizacién de manuales institucionales.

g) Para fines del presente procedimiento se denomina tematico al responsable de la
elaboracién o actualizacidon de un manual institucional pudiendo ser Director (a),
Coordinador (a), Jefe (a) de Unidad o Departamento.

Paso Responsable Actividad
Envia correo electrénico al Jefe (a) de Gestién
- de la Calidad, solicitando la orientacion
1 FEMatce acomparfiamiento para la elaboracién y/g
actualizacién del manual institucional.
Recibe solicitud y asigna tarea a Gestor (a) de
. la Calidad, para que efectie coordinaciones
2 8o () c(l:ea"Gdzsélon dsiia con teméticg, cor:q el fin de orientar sobre el
proceso de elaboracion y/o actualizacién del
manual institucional.
Elabora el manual y/o actualiza su contenido.
2 Traslada via correo electrénico al Gestor (a) de
2 femstico la Calidad asignado para continuar cf)n) el
proceso correspondiente.
Recibe y revisa manual.
4.1 Si considera necesario realizar aiguna
recomendacidn o0 sugerencia, devuelve
manual al tematico, para su incorporacion.

4 Gestor(a) de la Calidad Regresa al paso 3.

4.2 Si no considera necesario realizar
cambios, lo traslada al Jefe (a) de Gestién de
la Calidad, para su revisién y visto bueno.
Continua con el paso 5.
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Jefe (a) de Gestion de la
Calidad

Revisa manual y si cumple con las normas
establecidas solicita a Gestor de calidad
continuar con el proceso.

Si no cumple con las normas establecidas,
devuelve el documento para incorporacién de
mejoras, Regresa al paso 4.

Gestor (a) de la Calidad

Imprime y entrega manual al Temaético, para
las firmas de elaboracibn y revisién
correspondientes.

Tematico

Traslada manual firmado al Jefe (a) de Gestion
de la Calidad, para continuar con el proceso de
aprobacion.

Jefe (a) de Gestion de la
Calidad

Recibe manual, lo firma y traslada mediante
oficio a la Gerencia, con Visto Bueno del
Director de Planificaciéon, Evaluacién vy
Seguimiento Institucional, adjuntando borrador
de resolucion de aprobacion.

Gerente

Revisa, firma manual y devuelve a Jefe (a) de
Gestién de la Calidad, con la resolucion de
aprobacidén correspondiente.

10

Jefe (a) de Gestion de la
Calidad/Gestor (a) de la
Calidad

Genera una copia fisica del manual
institucional aprobado, la cual traslada
mediante oficio al tematico que corresponda.

Traslada copia electronica en formato PDF y
Word para su resguardo.

Resguarda manual institucional, original con
su resolucién de aprobacion en el archivo
fisico y electronico del Departamento de
Gestién de la Calidad.

11

Jefe (a) de Gestion de la
Calidad/Gestor (a) de la
Calidad

Envia manual institucional por el medio
electrénico (PDF), a la Direccién de asuntos
juridicos y solicita la actualizacion del manual
en la seccién de Informacién Publica de Ia
pagina web del Instituto Nacional de Bosques
-INAB-.

FIN DEL PROCEDIMIENTO

Documentos relacionados:

Oficio de traslado a Gerencia del Manual Institucional.
Resolucién de Aprobacién de Gerencia del Manual Institucional.
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IX. CONTROL DE CAMBIOS

CONTROL DE CAMBIOS

Version
actualizada

Descripcion del cambio

Fecha de
aprobacion
del cambio

Se eliminaron los procedimientos siguientes:

Actualizacion y Desarrollo del Sistema de
Gestion de la Calidad.
Auditorias Internas del SGCINAB.

Se agregan los procedimientos siguientes:

Procedimiento para el Control de Ia
Documentacién Del SGC-INAB.

Procedimiento Para La Evaluacion de la
Satisfaccién del Cliente/Usuario de los Procesos
Misionales del SGC-INAB ISO 9001:2015.
Procedimiento para la Atencién a quejas de los
Procesos Misionales del SGC-INAB.
Procedimiento para el Seguimiento, Medicion y
Mejora del SGC-INAB ISO 9001:2015.
Procedimiento para la Gestién De Riesgos del
SGC-INAB.

Procedimiento para la Programacién y Ejecucion
de Auditorias Internas al SGC-INAB.
Procedimiento Para La Gestiéon De Auditoria
Externa al SGC-INAB ISO 9001.

Procedimiento Para La Elaboracién Y/O
Actualizaciéon de Manuales Institucionales.

Marzo 2025
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