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ESTRUCTURA DE DOCUMENTOS 
 
 
Los diferentes tipos de documentos de los Sistemas de Gestión de la Universidad Surcolombiana tendrán la siguiente estructura: 

 
El encabezado para los Manuales, Caracterizaciones de Procesos, Documentos de Apoyo, Procedimientos, Protocolos entre otros tendrá el siguiente diseño: 
el logo de la universidad será del siguiente tamaño 1,52 cm de alto por 1,52 cm de ancho y logos de calidad del siguiente tamaño 1,61 cm de alto y 4,16 cm 
de ancho. Los tonos del sombreado de la tabla: Rojo 141-Verde 25-Azul 29. 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

 UNIVERSIDAD SURCOLOMBIANA 
NOMBRE DEL PROCESO 

 
 

NOMBRE DEL DOCUMENTO 

CÓDIGO TP-PPP-SP-DD-## VERSIÓN # VIGENCIA aaaa Página 1 DE XX 

 
 
 
 
 
 
 
 

 
CÓDIGO: 
 

TP: Tipo de proceso 
PPP: Sigla asignada al Proceso 
SP: Sigla para subproceso (cuando aplique) 
DD: Sigla asignada al Tipo de Documento 
##: Número consecutivo del Tipo de Documento y 
Proceso al que pertenece. 
aaaa año de la versión de documento 

UNIVERSIDAD SURCOLOMBIANA 
Seguido del: 
Nombre del proceso al que pertenece 

#: Número de la versión 
de documento 

aaaa: año de la vigencia 

del documento 

Nombre del documento 

1 de XX: Se relaciona el 
paginado documento. 
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La codificación de los documentos internos de los Sistemas de Gestión está dada por cuatro campos, el primero de dos letras, corresponde al tipo de 
proceso al que pertenece el documento, el segundo campo de dos o tres letras, corresponde a la denominación del proceso, el tercer campo de dos o tres 
letras, corresponde a la denominación del subproceso (cuando aplique), el cuarto campo corresponde al tipo de documento y el quinto campo es el 
consecutivo asignado al documento, así: 

 
Para el diligenciamiento de la codificación de la documentación de la institución inicia con Tipo de proceso el cual puede ser: 

 

TIPO DE PROCESO 

NOMBRE SIGLA 

ESTRATÉGICOS ES 

EVALUACIÓN EV 

MISIONALES MI 

APOYO AP 

 
Continua con la sigla del nombre del proceso el cual puede ser: 

 

PROCESO 

NOMBRE SIGLA 

PROCESOS ESTRATÉGICOS 

GESTIÓN DE PLANEACIÓN ES-PLA 

GESTION DE COMUNICACIONES ES-CMU 

DIRECCIONAMIENTO ESTRATÉGICO ES-DE-VA 

DIRECCIONAMIENTO ESTRATÉGICO - GESTION DE SECRETARIA GENERAL  ES-GSG 

DIRECCIONAMIENTO ESTRATÉGICO - GESTIÓN JURÍDICA ES-JUR 

ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD ES-ADC  

GESTIÓN DE SEGURIDAD Y PRIVACIDAD DE LA INFORMACIÓN ES-GSPI 

PROCESOS DE EVALUACIÓN 

GESTIÓN DE CONTROL INTERNO EV-CON 

GESTION AMBIENTAL  EV-AMB 

GESTIÓN DE CALIDAD EV-CAL 

GESTION CONTROL INTERNO DISCIPLINARIO EV-CDI 

 GESTIÓN DE SEGURIDAD Y SALUD EN EL TRABAJO EV-SST 

PROCESOS MISIONALES 

FORMACIÓN MI-FOR 

INVESTIGACIÓN MI-INV 
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PROCESO 

NOMBRE SIGLA 

PROYECCIÓN SOCIAL Y PROYECTOS ESPECIALES MI-PSO 

PROCESOS DE APOYO 

GESTIÓN DE TALENTO HUMANO AP-THU 

MACRO PROCESO BIENESTAR UNIVERSITARIO AP-MBU-BUN 

MACRO PROCESO BIENESTAR UNIVERSITARIO - DEPORTES AP-MBU-DEP 

MACRO PROCESO BIENESTAR UNIVERSITARIO - EXTENSIÓN CULTURAL AP-MBU-EXC 

MACRO PROCESO BIENESTAR UNIVERSITARIO – SERVICIOS DE SALUD AP-MBU-GAS 

MACRO PROCESO BIENESTAR UNIVERSITARIO - TRABAJO SOCIAL AP-MBU-TSO 

MACRO PROCESO BIENESTAR UNIVERSITARIO – DESARROLLO HUMANO AP-MBU-DHU 

GESTIÓN FINANCIERA Y DE RECURSOS FISICOS AP-FIN 

GESTIÓN FINANCIERA Y DE RECURSOS FISICOS - GESTIÓN DE BIENES Y SERVICIOS AP-BYS 

GESTIÓN DE CONTRATACIÓN AP-CTR 

GESTIÓN DE INFRAESTRUCTURA AP-INF 

GESTIÓN DE INFORMACION, TECNOLOGIAS Y CONTROL DOCUMENTAL AP-TIC 

GESTIÓN DOCUMENTAL AP-GDC 

GESTIÓN DE BIBLIOTECAS AP-BIB 

 
Para los Laboratorios se incluirá la sigla LAB seguida de la abreviatura del laboratorio así: 
 

LABORATORIOS    

LABORATORIO INMUNOGENÉTICA  MI-INV-LAB-INM    

LABORATORIO INFECCION E INMUNIDAD MI-INV-LAB-I&I    

 
Nota:  El alcance del Sistema de Gestión de la Universidad Surcolombiana excluye los laboratorios acreditados o en proceso de acreditación bajo la 
norma ISO/IEC 17025, dado que estos operan bajo un sistema de gestión independiente conforme a la Opción A de dicha norma. En consecuencia, 
la responsabilidad de la implementación, mantenimiento y mejora de su sistema de gestión recae exclusivamente en cada laboratorio, asegurando 
así su autonomía en el cumplimiento de los requisitos establecidos para la acreditación. 
 
No obstante, respetando la armonización con el sistema de gestión principal, los laboratorios alinean su estructura documental con la codificación 
general del sistema de gestión de la Universidad. Esta alineación permite una gestión administrativa ordenada y eficiente sin comprometer su 
independencia ni la conformidad con ISO/IEC 17025 y las normas ISO certificadas. 
 
Asimismo, los laboratorios utilizan documentos institucionales en procesos administrativos transversales como Gestión de Talento Humano, 
Contratación, entre otros. El uso de estos documentos responde a la necesidad de garantizar uniformidad en la gestión institucional, cumplir con 
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normativas aplicables a toda la Universidad y optimizar recursos sin afectar la competencia técnica de los laboratorios ni su sistema de gestión 
independiente. 
 
Es importante destacar que algunos de estos documentos contienen el logo de ICONTEC; sin embargo, su uso se restringe exclusivamente a ámbitos 
administrativos y no implica que los laboratorios formen parte del sistema de gestión principal. 
 
Finalmente, esta interacción y armonización entre el sistema de gestión principal y los subsistemas de gestión de los laboratorios no solo garantiza 
el cumplimiento de ISO/IEC 17025, sino que también fortalece la conformidad del sistema de gestión institucional con las normas certificadas que lo 
rigen. De este modo, se mantiene la coherencia y eficacia en la gestión global de la Universidad, evitando inconsistencias y fortaleciendo el 
cumplimiento normativo en todos los niveles." 
 
Para más detalles sobre la gestión documental de los subsistemas de gestión, por favor remitirse al instructivo de información documentada 
correspondiente a cada uno. 
 
Inclusión en el marco conceptual o consideraciones generales 

 
ESTRUCTURA DE LA TIPOLOGÍA DOCUMENTAL INSTITUCIONAL 
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La documentación de la Universidad Surcolombiana se organiza de manera jerárquica, garantizando la alineación entre la planeación estratégica, el 
direccionamiento institucional y la operación de los procesos. 
 
La estructura documental se encuentra conformada por los siguientes niveles: 

 

Nivel Documento Finalidad 

Estratégico PEI, PDI y Estatutos 
Definen el direccionamiento estratégico, los principios institucionales y el 
marco de actuación de la Universidad. 

Normativo Reglamentos 
Establecen lineamientos, directrices, criterios y reglas de obligatorio cum-
plimiento para la gestión institucional. 

Táctico Caracterizaciones de procesos 
Describen la interacción, alcance, entradas, salidas, responsables y contro-
les de cada proceso. 

Operativo 
Procedimientos, Manuales e Instruc-
tivos 

Determinan la forma en que se ejecutan las actividades y controles asocia-
dos a los procesos. 

Evidencial Formatos y Registros 
Permiten documentar la ejecución de actividades y generar evidencia obje-
tiva de su cumplimiento. 

 
Importancia de la estructura documental 
 
La tipología documental permite: 
 

• Mantener la coherencia entre los objetivos estratégicos institucionales y las actividades operativas.  

• Garantizar que los documentos de menor nivel se encuentren alineados con los lineamientos definidos en los documentos de nivel superior.  

• Facilitar la gestión del conocimiento institucional y la conservación de la memoria organizacional.  

• Asegurar el cumplimiento de requisitos legales, reglamentarios y normativos aplicables.  

• Promover la estandarización de actividades y la mejora continua de los procesos.  

• Fortalecer la trazabilidad de la información y la adecuada gestión de los registros.  

• Facilitar las actividades de seguimiento, auditoría, evaluación y control institucional. 
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Tipología Documental Institucional: 
 
Estructura jerárquica mediante la cual se organizan los documentos del Sistema Integrado de Gestión de la Universidad Surcolombiana, 
clasificándolos en documentos estratégicos, normativos, tácticos, operativos y de registro, con el fin de garantizar la coherencia, control y articulación 
entre el direccionamiento institucional y la ejecución de los procesos. 
 
La creación, modificación, actualización o derogación de documentos correspondientes al nivel normativo de la Tipología Documental Institucional, 
tales como Reglamentos, Estatutos y demás disposiciones de carácter regulatorio, deberá cumplir las instancias de revisión, análisis y aprobación 
definidas por la normatividad interna de la Universidad Surcolombiana. 
 
Ningún proceso, dependencia o unidad académica o administrativa podrá emitir, publicar o implementar documentos normativos de aplicación 
institucional sin contar con la aprobación de la autoridad competente. 

 
 

JUSTIFICACIÓN DE LA ESTANDARIZACIÓN DOCUMENTAL 
 
Con el fin de fortalecer la gestión documental institucional y garantizar la coherencia en la elaboración de los documentos del Sistema Integrado de 
Gestión, se establece la necesidad de unificar los criterios para la estructuración y presentación de los Manuales, Planes, Reglamentos, 
Procedimientos e Instructivos de la Universidad Surcolombiana. 
 
Esta estandarización busca definir parámetros comunes de diseño, contenido, codificación, control de versiones, identificación documental y 
trazabilidad, permitiendo que todos los procesos institucionales elaboren sus documentos bajo una misma metodología y estructura. De esta manera, 
se evita la generación de documentos con formatos, contenidos o diseños diferentes entre dependencias, promoviendo la uniformidad, el control 
documental, la facilidad de consulta y el cumplimiento de los lineamientos establecidos por el Sistema Integrado de Gestión. 
 
Asimismo, la implementación de una tipología documental institucional contribuye a fortalecer la gobernanza documental, asegurar el cumplimiento 
de los requisitos normativos y facilitar la actualización, revisión, aprobación y conservación de la información institucional. En consecuencia, todos 
los procesos deberán acogerse a los formatos y lineamientos definidos por la Universidad para la creación, modificación y control de los documentos 
institucionales. 
 
la Universidad busca unificar la estructura documental, es recomendable definir una plantilla mínima obligatoria para cada tipología documental. De 
esta manera, todos los procesos elaboran sus documentos bajo los mismos criterios y se facilita la revisión, aprobación y control documental. 
 
Luego el tipo de documento, el cual puede ser: 
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Por último, se incluye el número del documento según consecutivo. 

 
VERSIÓN 
Se inicia con la versión 1 y se actualiza según el número de veces que se modifique el documento. 

 
VIGENCIA: 
Se escribe el año de aprobación del documento para su implementación. 

 
PÁGINA: 
Se relaciona el paginado documento así: Página 1 de XX 

 

TIPO DE DOCUMENTO 

NOMBRE SIGLA 

MANUALES MA 

CARACTERIZACIONES DE PROCESOS CP 

DOCUMENTOS DE APOYO DA 

PROCEDIMIENTOS PR 

INSTRUCTIVOS IN 

FORMATOS FO 

PLAN PL 

PROTOCOLOS PT 

MATRIZ MR 

PROGRAMA PG 

DIRECTRICES  DR 
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 PARÁMETROS DE ENCABEZADO Y PIE DE PÁGINA 
 

TIPO DE DOCUMENTO 
LOGO 
USCO 

NOMBRE DE LA 
UNIVERSIDAD Y 
DEL PROCESO 

NOMBRE DEL 
DOCUMENTO 

CÓDIGO VERSIÓN VIGENCIA PÁGINA   
LOGO ENTE 

CERTIFICADOR 
ELABORÓ REVISÓ  APROBÓ 

MANUALES E E E E E E E E F F F 

CARACTERIZACIONES DE 
PROCESO 

E 
E 

E E E E E E F F F 

DOCUMENTOS DE APOYO E 
E 

E E E E E E F F F 

PROCEDIMIENTOS E E E E E E E E F F F 

INSTRUCTIVOS E E E E E E E E F F F 

FORMATOS E E E E E E E E N N N 

PROTOCOLOS E E E E E E E E F F F 

PLAN E E E E E E E E F F F 

MATRIZ E E E E E E E E F F F 

PROGRAMA E E E E E E E E F F F 

DIRECTRICES  E E E E E E E E F F F 

 
E: Encabezado 
N: No aplica 
F: Al finalizar el documento 
 

Al final de las caracterizaciones, manuales, procedimientos, documentos de apoyo, protocolos, planes, instructivos y programas incluir: 
 

CONTROL DE CAMBIOS 

VERSIÓN DOCUMENTO Y FECHA DE APROBACIÓN DESCRIPCIÓN DEL CAMBIO 

Enunciar el número de la versión Enunciar “EV-CAL-FO-17 y la fecha de implementación 
del cambio”  

Enunciar que acción se realizó del cambio  
(creación o actualización)  
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ELABORÓ REVISÓ APROBÓ 

 
Nombre del funcionario que crea el documento 

 
Nombre del funcionario del Sistema de Ges-

tión de Calidad que revisa el documento. 

 
Nombre y cargo del Coordinador del Sistema de Ges-

tión de Calidad que aprueba la caracterización 

 
 

El pie de página de todos los documentos tales como Manuales, Caracterizaciones de Procesos, Documentos de Apoyo, Procedimientos, Protocolos, Planes, 
entre otros tendrá la siguiente información: 

 
Vigilada Mineducación 

La versión vigente y controlada de este documento, solo podrá ser consultada a través del sitio web Institucional  www.usco.edu.co, link Sistema Gestión 
de Calidad. La copia o impresión diferente a la publicada, será considerada como documento no controlado y su uso indebido no es de responsabilidad de 

la Universidad Surcolombiana 
 

 
Según tipo documental: 
 

Documento Qué debe describir 

Manual Cómo funciona un sistema, proceso o tema específico. 

Caracterizaciones de proceso 
La estructura del proceso, incluyendo su objetivo, alcance, entradas, actividades, salidas, responsables, re-
cursos, indicadores, riesgos e interacción con otros procesos. 

Documentos de Apoyo 
Información complementaria que facilita la comprensión, aplicación o ejecución de un proceso, procedimiento 
o actividad. 

Procedimiento Paso a paso de las actividades. 

Instructivo Forma detallada de ejecutar una tarea específica. 

Formato 
La estructura estandarizada para registrar, recopilar o evidenciar información durante la ejecución de una 
actividad o proceso. 

Protocolos 
Los lineamientos y condiciones que deben seguirse para realizar una actividad específica de manera segura, 
uniforme o conforme a requisitos establecidos. 

Plan Estrategias, actividades y cronogramas. 

Matriz 
La organización y análisis de información mediante criterios o variables que facilitan la evaluación, el segui-
miento o la toma de decisiones. 

http://www.usco.edu.co/
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Documento Qué debe describir 

Programa 
El conjunto de actividades organizadas, objetivos, recursos y cronograma orientados al desarrollo continuo 
de un tema o al cumplimiento de un propósito específico. 

Directrices 
Los lineamientos, orientaciones o criterios que guían la toma de decisiones y la ejecución de actividades 
dentro de la organización. 

Reglamento 
Las reglas de obligatorio cumplimiento que regulan el comportamiento, las actividades o el funcionamiento de 
la institución. 

 
 
Nota aclaratoria: La estructura sugerida establecida en el presente documento aplica como criterio de estandarización para la elaboración 
de los documentos del Sistema Integrado de Gestión. No obstante, para los Documentos de Apoyo, Reglamentos, formatos-registros y 
matrices, la definición de su estructura podrá ser establecida por el líder del proceso, de acuerdo con la naturaleza, complejidad, alcance y 
necesidades específicas del documento, garantizando en todo caso la coherencia con la normativa institucional y el cumplimiento de los 
lineamientos del Sistema Integrado de Gestión. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

CRITERIOS PARA LA CARACTERIZACIÓN DEL PROCESO 
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OBJETIVO DEL PROCESO Describa los lineamientos, propósitos para cumplir con la misión de la Universidad Surcolombiana. 

 

LÍDER DEL PROCESO Cargo de la persona responsable de liderar la ejecución y cumplimiento del proceso 

 
 

PROVEEDOR-PROCESO ENTRADA / INSUMO 
PHV

A 

ACTIVIDADES 
CLAVES DEL 

PROCESO 
RESPONSABLES SALIDA CLIENTE - PROCESO 

INTERNO EXTERNO     PRODUCTO Y/O 
SERVICIO 

INTERNO EXTERNO 

Enuncie aquí la organización, 
proceso o personas que le 
proporcionan información, 
servicios o productos (insumos) al 
proceso, para poder realizar las 
actividades propias del mismo 
Ejemplo:  Proceso Gestión de 
Calidad 

Enuncie aquí la 
información o producto 
que se recibe del 
proveedor Eje. 
Información sobre el 
estado de los procesos 

P 

Enuncie aquí la forma 
de como programara 
las actividades de su 
proceso 

Enuncie aquí los 
responsables de 
actividad programada de 
su proceso. 

Enuncie aquí los 
informes, estadísticas, 
acciones, documentos 
que entrega el proceso 
Ejemplo Acciones de 
mejoramiento de los 
procesos 

Enuncie aquí la organización, entidad, 
proceso o persona que recibe el pro-
ducto o servicio, Ejemplo Todos los pro-
cesos 

   H Enuncie aquí la forma 
de cómo hará las 
actividades 
planificadas 

    

   V Enuncie aquí la forma 
de como controlara las 
actividades planifica-
das 

    

   A Enuncie aquí la forma 
de como mejorara las 
actividades planifica-
das con base en la ve-
rificación 

    

 
 

  REQUISITOS CLIO 

DEL CLIENTE  LEGALES Y 
REGLAMENTARIOS 

(Normograma - Externos) 

IMPLÍCITOS ORGANIZACIÓN 
(Normograma - Internos) 

 Aquí se enuncia “ver el link 
de matriz de identificación 

Aquí se enuncia “ver el link de 
Normograma con requisitos legales 

Aquí se enuncia “ver el link requisitos de la 
norma ISO 9001 de 2015 con los procesos del 

Aquí se enuncia “ver el link de Normograma con requisitos 
legales internos del proceso” y ver “la documentación interna del 
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de partes interesadas 
pertinentes “ 

externos del proceso.” Sistema de gestión de Calidad”. proceso”. 

 
 

DOCUMENTOS ASOCIADOS INDICADORES DE GESTIÓN RIESGOS RECURSOS 

Aquí se enuncia  
“Ver link documentación procesos SGC” 

Aquí se enuncia  
“Ver link Indicadores” 

Aquí se enuncia  
“Ver link de Administración del 

Riesgos” 

Enuncie aquí los medios para realización y ejecución del 
proceso 

 
 

CONTROL DE CAMBIOS 

VERSIÓN DOCUMENTO Y FECHA DE APROBACIÓN DESCRIPCIÓN DEL CAMBIO 

Enunciar el número de la versión Enunciar “EV-CAL-FO-17 y la fecha de implementación del cambio”  Enunciar que acción se realizó del cambio  
(creación o actualización)  

ELABORÓ REVISÓ APROBÓ 

 
Nombre y cargo del funcionario que crea el documento 

 
Nombre y cargo del funcionario del Sistema de Gestión 

de Calidad que revisa el documento. 

 
Nombre y cargo del Coordinador del Sistema de Gestión de Calidad 

que aprueba la caracterización 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 

CRITERIOS PARA LA DOCUMENTACIÓN DE LOS PROCEDIMIENTOS 
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Propósito: Documentar de manera clara, secuencial y estandarizada las actividades que conforman un procedimiento, definiendo las 
responsabilidades, los controles y los registros necesarios para garantizar su correcta ejecución, seguimiento y mejora continua. 
Ejemplos: Procedimiento de Control de Documentos, Procedimiento para la Gestión de Riesgos, Procedimiento de Auditorías Internas, 
Procedimiento de Compras y Contratación, Procedimiento para la Atención de PQRSD. 
 
Estructura sugerida: 

1. Objetivo  
2. Alcance  
3. Líder del procedimiento  
4. Referencias normativas y documentales  
5. Definiciones  
6. Descripción de actividades  
7. Evidencias o registros  
8. Observaciones  
9. Control de cambios  

 
 

1. OBJETIVO: 

(Meta o propósito a cumplir en el respectivo procedimiento a desarrollar dentro del respondiendo a la pregunta “qué” y “para qué”).   

 
2. ALCANCE: 

(Establece los límites de aplicación del procedimiento, indicando la primera actividad con la que inicia el procedimiento y la última actividad con la que 
termina el mismo.) 

 
3. LÍDER DEL PROCEDIMIENTO: 

(Cargo que debe garantizar el cumplimiento de todo el procedimiento, Por Ejemplo: jefe Oficina Asesora de Planeación) 

 
4. REFERENCIAS NORMATIVAS Y DOCUMENTALES: 

           Ver “link de normograma o matriz de requisitos legales” 
5. DEFINICIONES: 

(Vocabulario, conceptos, jerga empresarial que define los términos necesarios para la comprensión total del procedimiento) 

 
6. DESCRIPCIÓN DE LA ACTIVIDAD: (si así se requiere, se enuncia el nombre de las diferentes etapas y/o actividades que hacen parte del desarrollo del 
procedimiento) 

Nº ACTIVIDAD DESCRIPCIÓN RESPONSABLE REGISTRO 
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1  

Registre las actividades que se 
requieren para ejecutar la etapa en 
mención, estas se enumeran 
consecutivamente en el orden de su 
ejecución. 

Describa como se realiza la actividad. Cargo responsable de 
realizar la actividad. 

Relacione los Formatos y/o 
registros que se generan y 
evidencian la ejecución de la 
actividad. 

 
7. LISTADO DE EVIDENCIAS: 

Se relaciona el registro/formato que se encuentra en el cuerpo del documento y se pone el hipervínculo que se enlaza a la página web, si el documento 
es de algún proceso del Sistema de Gestión de Calidad (SGC). 

               

               

 
8. OBSERVACIONES: 

(Notas aclaratorias que contribuyen a la ejecución y comprensión de las actividades desarrolladas) 

 

  9. CONTROL DE CAMBIOS (registro de la fecha, versión y tipo de documento a los que se le aplican los cambios) 

 

 

VERSIÓN DOCUMENTO Y FECHA DE APROBACIÓN CONTROL DE CAMBIOS    

1 Enunciar “EV-CAL-FO-17 y la fecha de implementación del 
cambio”  

Enunciar que acción se realizó del cambio  
(Creación del documento)  

X Enunciar “EV-CAL-FO-17 y la fecha de implementación del 
cambio”  

Enunciar que acción se realizó del cambio  
(Actualización del documento)  

 

ELABORÓ REVISÓ APROBÓ 

 
Nombre y cargo del funcionario que crea el 

documento 

 
Nombre y cargo del funcionario del Sistema de 
Gestión de Calidad que revisa el documento. 

 
Nombre y cargo del Coordinador del Sistema de 
Gestión de Calidad que aprueba el documento. 

 
 
 

 
 

CRITERIOS PARA LA DOCUMENTACIÓN DE DIRECTRICES  
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Propósito: Establecer orientaciones, criterios y lineamientos que guíen la actuación de los procesos y la toma de decisiones para el cumplimiento de 
los objetivos institucionales. 
Ejemplos de directrices: Directrices para la Gestión Documental, Directrices para la Administración de Riesgos, Directrices para la Gestión 
Ambiental. 
 
Estructura sugerida: 

1. Objetivo  
2. Alcance  
3. Definiciones 
4. Marco de referencia 
5. Generalidades 
6. Directrices 
7. Responsabilidades y autoridades 
8. Documentos relacionados y registros 
9. Control de cambios  
 
 

 
1. OBJETIVO: 

¿Qué debe describir? 
Define el propósito de las directrices y el resultado esperado con su aplicación. 
 
El líder del proceso debe describir: 
 

• La finalidad de las directrices. 

• Los aspectos que se pretenden orientar o fortalecer. 
 

Ejemplo: 
Establecer los lineamientos para orientar la gestión documental de la Universidad, garantizando la aplicación uniforme de los criterios institucionales. 

 
2. ALCANCE: 
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¿Qué debe describir? 
Determina los límites de aplicación de las directrices. 
 
El líder del proceso debe describir: 
 

• Dónde inicia y dónde finaliza la aplicación del documento. 

• Qué dependencias, sedes, procesos o usuarios están involucrados. 

• Las actividades o situaciones a las que aplica. 
 
Ejemplo: 
"Aplica a todos los procesos académicos y administrativos de la Universidad Surcolombiana que generen, modifiquen o controlen documentos del Sistema 
Integrado de Gestión." 

 
3. DEFINICIONES: 

¿Qué debe describir? 
Relaciona los conceptos, términos técnicos, siglas o abreviaturas necesarios para comprender las directrices. 
 
El líder del proceso debe describir: 
 

• Los términos que requieran aclaración para su correcta interpretación. 
 

Ejemplo: 
 

• Documento controlado: Documento aprobado y administrado dentro del Sistema Integrado de Gestión. 

 
4. MARCO DE REFERENCIA: 
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¿Qué debe describir? 
Presenta los fundamentos normativos, técnicos e institucionales que sustentan las directrices. 
 
El líder del proceso debe describir: 
 

• La normativa aplicable. 

• Las reglamentos, planes o documentos institucionales relacionados. 

• Los referentes técnicos que soportan las directrices. 
 
Ejemplo: 
 

• Norma ISO 9001:2015. 

• Normograma Institucional. 

• Directrices de Gestión Documental. 

 
5. GENERALIDADES: 

¿Qué debe describir? 
Expone los aspectos generales que deben tenerse en cuenta para la comprensión y aplicación de las directrices. 

 
El líder del proceso debe describir: 
 

• El contexto de aplicación. 

• Las condiciones generales. 

• Las consideraciones que orientan su implementación. 
 

Ejemplo: 
Las directrices deberán aplicarse de manera uniforme por todos los procesos, garantizando la estandarización de las actividades y el cumplimiento de la 
normativa institucional. 

 

 
 
6. DIRECTRICES: 

¿Qué debe describir? 
Establece los lineamientos, criterios o disposiciones que deben seguirse para el desarrollo de las actividades. 
 
El líder del proceso debe describir: 
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• Los lineamientos de obligatorio cumplimiento. 

• Los criterios que orientan la toma de decisiones. 

• Las disposiciones generales para la ejecución de las actividades. 
 

Ejemplo: 
 

• Utilizar únicamente los formatos institucionales vigentes.  

• Garantizar la trazabilidad de los documentos generados.  

• Conservar los registros conforme a las Tablas de Retención Documental. 

 
7. RESPONSABILIDADES Y AUTORIDADES: 

¿Qué debe describir? 
Define los responsables de implementar, cumplir, supervisar y autorizar la aplicación de las directrices. 
 
El líder del proceso debe describir: 
 

• Los cargos o dependencias responsables. 

• Las funciones y niveles de autoridad relacionados con el cumplimiento de las directrices. 
 
Ejemplos:  

• Líderes de proceso: Implementar y asegurar el cumplimiento de las directrices. 

• Sistema de Gestión de Calidad: Realizar seguimiento y asesorar su aplicación. 

• Servidores públicos: Cumplir los lineamientos establecidos. 

 
8. DOCUMENTOS RELACIONADOS Y REGISTROS: 

¿Qué debe describir? 
Relaciona los documentos y registros que complementan o evidencian la aplicación de las directrices. 
 
El líder del proceso debe describir: 
 

• Los procedimientos, manuales, directrices, instructivos o formatos asociados. 

• Los registros que evidencian el cumplimiento de las directrices. 
 

Ejemplo: 
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Documentos relacionados: 
 

• Procedimiento de Control de Documentos. 

• Directrices de Gestión Documental. 

• Manual del Sistema Integrado de Gestión. 
 
Registros: 

 

• Actas de socialización. 

• Listas de asistencia. 

• Informes de seguimiento. 

• Formatos de verificación. 
 
Esta estructura permite que las directrices se documenten de forma uniforme, definiendo claramente los criterios que orientan la actuación institucional, 
los responsables de su aplicación y la documentación que soporta su implementación y seguimiento. 

 
9. CONTROL DE CAMBIOS: 

¿Qué debe describir? 
Registro histórico de las modificaciones realizadas al documento. 

El líder del proceso debe describir: 

• Versión.  

• Documento y fecha de aprobación. 

• Control De Cambios. 

• Elaboró. 

• Revisó. 

• Aprobó. 

VERSIÓN DOCUMENTO Y FECHA DE APROBACIÓN CONTROL DE CAMBIOS    

1 Enunciar “EV-CAL-FO-17 y la fecha de implemen-
tación del cambio”  

Enunciar que acción se realizó del cambio  
(Creación del documento)  

X Enunciar “EV-CAL-FO-17 y la fecha de implemen-
tación del cambio”  

Enunciar que acción se realizó del cambio  
(Actualización del documento)  
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ELABORÓ REVISÓ APROBÓ 

 
Nombre y cargo del funcionario que crea el 

documento 

 
Nombre y cargo del funcionario del Sistema de 
Gestión de Calidad que revisa el documento. 

 
Nombre y cargo del Coordinador del Sistema de 
Gestión de Calidad que aprueba el documento. 

 
 

CRITERIOS PARA LA DOCUMENTACIÓN DE LOS MANUALES 
 
Propósito: Describir de manera integral un proceso, sistema o tema específico. 
Ejemplo: Manual de Supervisión Contractual, Manual de Inventarios. 
 
Estructura sugerida: 

1. Objetivo  
2. Alcance  
3. Responsables  
4. Marco normativo  
5. Definiciones  
6. Descripción general  
7. Desarrollo del tema o procedimiento  
8. Roles y responsabilidades  
9. Anexos  
10. Control de cambios  

 
 

1. OBJETIVO: 

¿Qué debe describir? 
Debe indicar de manera clara y concreta el propósito del documento, respondiendo a la pregunta: ¿Para qué existe este documento? 
 
El líder del proceso debe describir: 
 

• La finalidad del documento. 

• El resultado esperado con su aplicación. 

• El beneficio o valor que aporta a la gestión institucional. 
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Ejemplo: 
"Establecer los lineamientos para la gestión y control de los documentos institucionales, garantizando su disponibilidad, integridad y trazabilidad." 

 
2. ALCANCE: 

¿Qué debe describir? 
Determina los límites de aplicación del documento. 
 
El líder del proceso debe describir: 
 

• Dónde inicia y dónde finaliza la aplicación del documento. 

• Qué dependencias, sedes, procesos o usuarios están involucrados. 

• Las actividades o situaciones a las que aplica. 
 
Ejemplo: 
"Aplica a todos los procesos académicos y administrativos de la Universidad Surcolombiana que generen, modifiquen o controlen documentos del Sistema 
Integrado de Gestión." 

 
3. RESPONSABLES: 

¿Qué debe describir? 
Define los cargos o áreas encargadas de ejecutar, supervisar o controlar el cumplimiento del documento. 
 
El líder del proceso debe describir: 
 

• Quién ejecuta las actividades. 

• Quién verifica su cumplimiento. 

• Quién aprueba o autoriza cuando aplique. 
 
Ejemplo: 
 

• Responsable de ejecución: Profesional Universitario. 

• Responsable de seguimiento: Líder del proceso. 

• Responsable de aprobación: Vicerrector. 

 
4. MARCO NORMATIVO: 
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Se debe revisar y/o actualizar el normograma del proceso, con el fin de agregar la normativa aplicable al protocolo.  
Ver normograma. 
 
¿Qué debe describir? 
Relaciona las normas internas y externas que sustentan el documento. 
 
El líder del proceso debe describir: 
 

• Leyes. 

• Decretos. 

• Resoluciones. 

• Acuerdos. 

• Directrices institucionales. 

• Procedimientos relacionados. 
 
Ejemplo: 
 

• Ley 594 de 2000. 

• Acuerdo XXX de 2026. 

• Procedimiento de Control de Documentos. 

 
5. DEFINICIONES: 

¿Qué debe describir? 
Conceptos técnicos o términos utilizados dentro del documento que requieran aclaración. 
 
El líder del proceso debe describir: 
 

• Términos especializados. 

• Siglas. 

• Abreviaturas. 

• Conceptos normativos. 
 
Ejemplo: 

• Documento controlado: Documento que se encuentra aprobado y administrado dentro del Sistema Integrado de Gestión. 
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6. DESCRIPCIÓN GENERAL: 

¿Qué debe describir? 
Presenta de manera resumida el contenido, propósito y alcance del manual, proporcionando una visión general de su temática y de los aspectos que 
desarrolla. 
 
El líder del proceso debe describir: 
 

• El tema o materia que aborda el manual. 

• Su finalidad dentro de la gestión institucional. 

• Los procesos, actividades o usuarios a los que está dirigido. 

• Los aspectos generales que serán desarrollados en el documento. 
 
Ejemplo: 
 
Este manual establece los lineamientos, criterios y responsabilidades para la gestión documental de la Universidad, con el fin de garantizar la adecuada 
creación, organización, conservación y control de la información institucional. Está dirigido a todos los procesos académicos y administrativos que generan 
o administran documentos dentro del Sistema Integrado de Gestión. 
 
Esta sección permite al lector comprender de manera general el contenido y propósito del manual antes de consultar su desarrollo específico. 

 
7. DESARROLLO DEL TEMA: 

¿Qué debe describir? 
Corresponde al cuerpo central del documento. 
 
El líder del proceso debe describir: 
 

• Actividades. 

• Metodologías. 

• Procedimientos. 

• Instrucciones. 

• Indicadores (si aplica).  

 
8. RESPONSABILIDADES Y ROLES: 

¿Qué debe describir? 
Define los cargos o áreas encargadas de ejecutar, supervisar o controlar el cumplimiento del documento. 
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El líder del proceso debe describir: 
 

• Quién ejecuta las actividades. 

• Quién verifica su cumplimiento. 

• Quién aprueba o autoriza cuando aplique. 
 
Ejemplo: 
 

• Responsable de ejecución: Profesional Universitario. 

• Responsable de seguimiento: Líder del proceso. 

• Responsable de aprobación: Vicerrector. 

 
9. ANEXOS: 

¿Qué debe describir? 
Información complementaria que facilite la comprensión o aplicación del documento. 
 
El líder del proceso debe incluir: 
 

• Diagramas. 

• Flujogramas. 

• Tablas. 

• Modelos. 

• Ejemplos. 

 
10. CONTROL DE CAMBIOS: 

¿Qué debe describir? 
Registro histórico de las modificaciones realizadas al documento. 

El líder del proceso debe describir: 

• Versión.  

• Documento y fecha de aprobación. 

• Control De Cambios. 

• Elaboró. 

• Revisó. 
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• Aprobó. 

VERSIÓN DOCUMENTO Y FECHA DE APROBACIÓN CONTROL DE CAMBIOS    

1 Enunciar “EV-CAL-FO-17 y la fecha de implemen-
tación del cambio”  

Enunciar que acción se realizó del cambio  
(Creación del documento)  

X Enunciar “EV-CAL-FO-17 y la fecha de implemen-
tación del cambio”  

Enunciar que acción se realizó del cambio  
(Actualización del documento)  

 

ELABORÓ REVISÓ APROBÓ 

 
Nombre y cargo del funcionario que crea el 

documento 

 
Nombre y cargo del funcionario del Sistema de 
Gestión de Calidad que revisa el documento. 

 
Nombre y cargo del Coordinador del Sistema de 
Gestión de Calidad que aprueba el documento. 
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CRITERIOS PARA LA DOCUMENTACIÓN DE LOS PLANES 
 
 

Propósito: Establecer acciones para alcanzar objetivos específicos. 
Ejemplo: Plan de Capacitación, Plan de Emergencias, Plan Anticorrupción. 
 
Estructura sugerida: 

1. Introducción  
2. Justificación  
3. Objetivos  
4. Alcance  
5. Diagnóstico o contexto  
6. Marco normativo  
7. Estrategias  
8. Plan de acción  
9. Cronograma  
10. Recursos  
11. Indicadores de seguimiento 
12. Responsables 
13. Control de cambios  
 
 

1. INTRODUCCIÓN: 

¿Qué debe describir? 
Presenta el contexto general del plan y su propósito dentro de la gestión institucional. 
 
El líder del proceso debe describir: 
 

• El origen del plan. 

• El contexto general que lo motiva. 

• Una breve presentación de su contenido. 

 
2. JUSTIFICACIÓN: 
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¿Qué debe describir? 
Expone las razones que sustentan la necesidad de formular el plan. 
 
El líder del proceso debe describir: 
 

• Problemas, necesidades u oportunidades identificadas.  

• Importancia institucional del plan.  

• Beneficios esperados con su implementación. 
 

 
3. OBJETIVO: 

¿Qué debe describir? 
Expone las razones que sustentan la necesidad de formular el plan. 
 
El líder del proceso debe describir: 
 

• Problemas, necesidades u oportunidades identificadas.  

• Importancia institucional del plan.  

• Beneficios esperados con su implementación. 

 
4. ALCANCE: 

¿Qué debe describir? 
Expone las razones que sustentan la necesidad de formular el plan. 
 
El líder del proceso debe describir: 
 

• Problemas, necesidades u oportunidades identificadas.  

• Importancia institucional del plan.  

• Beneficios esperados con su implementación. 

 
5. DIAGNOSTICO O CONTEXTO: 
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¿Qué debe describir? 
Presenta la situación actual que da origen al plan. 
 
El líder del proceso debe describir: 
 

• Estado actual del proceso o problemática. 

• Datos, evidencias o análisis previos. 

• Identificación de brechas o necesidades. 

 
6. MARCO NORMATIVO: 

Se debe revisar y/o actualizar el normograma del proceso, con el fin de agregar la normativa aplicable al protocolo.  
Ver normograma. 

 
¿Qué debe describir? 
Relaciona las normas que soportan el plan. 
 
El líder del proceso debe describir: 
 

• Normas externas aplicables. 

• Normativa interna institucional. 

• Documentos relacionados. 

 
7. ESTRATEGIAS: 

¿Qué debe describir? 
Define las líneas de acción para alcanzar los objetivos. 
 
El líder del proceso debe describir: 
 

• Estrategias generales del plan. 

• Enfoques de intervención. 

• Métodos para lograr los objetivos. 

 
8. PLAN DE ACCIÓN: 
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¿Qué debe describir? 
Detalla las actividades concretas a ejecutar. 
 
El líder del proceso debe describir: 
 

• Actividades específicas. 

• Responsables. 

• Metas asociadas. 

• Evidencias o entregables. 

 
9. CRONOGRAMA: 

¿Qué debe describir? 
Organiza las actividades en el tiempo. 
 
El líder del proceso debe describir: 
 

• Fechas de inicio y finalización. 

• Secuencia de actividades. 

• Periodicidad de ejecución. 

 
10. RECURSOS: 

¿Qué debe describir? 
Identifica los medios necesarios para ejecutar el plan. 
 
El líder del proceso debe describir: 
 

• Recursos humanos. 

• Recursos financieros. 

• Recursos tecnológicos y físicos. 

 
11. INDICADORES DE SEGUIMIENTO: 
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¿Qué debe describir? 
Define cómo se medirá el cumplimiento del plan. 
 
El líder del proceso debe describir: 
 

• Indicadores de gestión o resultado. 

• Fórmulas de medición. 

• Metas y periodicidad. 

 
12. RESPONSABLES: 

¿Qué debe describir? 
Asigna roles dentro del plan. 
 
El líder del proceso debe describir: 
 

• Responsables de ejecución. 

• Responsables de seguimiento. 

• Responsables de aprobación o control. 

 
13. CONTROL DE CAMBIOS: 

¿Qué debe describir? 
Registro histórico de las modificaciones realizadas al documento. 

El líder del proceso debe describir: 

• Versión.  

• Documento y fecha de aprobación. 

• Control De Cambios. 

• Elaboró. 

• Revisó. 

• Aprobó. 

VERSIÓN DOCUMENTO Y FECHA DE APROBACIÓN CONTROL DE CAMBIOS    

1 Enunciar “EV-CAL-FO-17 y la fecha de implemen-
tación del cambio”  

Enunciar que acción se realizó del cambio  
(Creación del documento)  
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X Enunciar “EV-CAL-FO-17 y la fecha de implemen-
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Enunciar que acción se realizó del cambio  
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ELABORÓ REVISÓ APROBÓ 

 
Nombre y cargo del funcionario que crea el 

documento 

 
Nombre y cargo del funcionario del Sistema de 
Gestión de Calidad que revisa el documento. 

 
Nombre y cargo del Coordinador del Sistema de 
Gestión de Calidad que aprueba el documento. 

 
 

CRITERIOS PARA LA DOCUMENTACIÓN DE LOS INSTRUCTIVOS 
 
Propósito: Explicar detalladamente cómo ejecutar una tarea específica. 
Ejemplo: Instructivo para Radicación de PQRS, Instructivo para Gestión Documental. 
 
Estructura sugerida: 

• Objetivo  

• Alcance  

• Responsables  

• Requisitos previos  

• Descripción paso a paso  

• Recomendaciones  

• Registros asociados  

• Anexos o imágenes de apoyo  

• Control de cambios  
 
 

 
1. OBJETIVO: 

¿Qué debe describir? 
Debe indicar de manera clara y concreta el propósito del instructivo, respondiendo a la pregunta: ¿Para qué existe este documento? 
 
El líder del proceso debe describir: 
 

• La finalidad del documento. 

• El resultado esperado con su aplicación. 
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• El beneficio o valor que aporta a la gestión institucional. 
 
Ejemplo: 
 
Establecer las instrucciones para la radicación de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias (PQRSD), garantizando su adecuado registro 
y trámite conforme a la normativa institucional. 

 
2. ALCANCE: 

¿Qué debe describir? 
Delimita la aplicación del instructivo. 
 
El líder del proceso debe describir: 
 

• A qué procesos, áreas o usuarios aplica. 

• Dónde inicia y finaliza su aplicación. 
 
Ejemplo: 
 
Aplica a todos los servidores públicos y contratistas responsables de recibir, registrar y tramitar las PQRSD en la Universidad Surcolombiana, desde la 
recepción de la solicitud hasta su radicación en el sistema institucional. 

 
3. RESPONSABLES: 

¿Qué debe describir? 
Define los responsables de ejecutar, supervisar o verificar la actividad descrita. 
 
El líder del proceso debe describir: 
 

• Los cargos o dependencias responsables de aplicar el instructivo. 

• Las funciones relacionadas con su ejecución y seguimiento. 
 
Ejemplo: 
 

• Profesional de Atención al Ciudadano: Recibir y registrar las solicitudes. 

• Líder del proceso: Verificar el cumplimiento del instructivo. 

 
4. REQUISITOS PREVIOS:  
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¿Qué debe describir? 
Relaciona las condiciones necesarias antes de iniciar la actividad. 
 
El líder del proceso debe describir: 
 

• Leyes. 

• Decretos. 

• Resoluciones. 

• Acuerdos. 

• Directrices institucionales. 

• Procedimientos relacionados. 
 
Ejemplo: 
 

• Ley 594 de 2000. 

• Acuerdo XXX de 2026. 

• Procedimiento de Control de Documentos. 

 
5. DESCRIPCIÓN PASO A PASO 

¿Qué debe describir? 
Explica de forma secuencial cómo debe ejecutarse la actividad, y cada actividad debe ir explicada al detalle en su desarrollo. 

 
El líder del proceso debe describir: 

• Cada una de las actividades en el orden en que deben realizarse. 

• Las instrucciones necesarias para su correcta ejecución. 
 

Ejemplo: 
1. Ingresar al sistema institucional. 
2. Seleccionar el módulo PQRSD. 
3. Registrar la información del solicitante. 
4. Adjuntar los documentos soporte. 
5. Verificar la información registrada. 
6. Guardar y generar el número de radicado. 

 
6. RECOMENDACIONES: 
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¿Qué debe describir? 
Presenta orientaciones que faciliten la correcta aplicación del instructivo. 
 
El líder del proceso debe describir: 
 

• Buenas prácticas. 

• Precauciones. 

• Consideraciones especiales o restricciones. 
 

Ejemplo: 
 

• Verificar que la información registrada sea completa antes de guardar el trámite. 

• Validar que los documentos anexos sean legibles. 

• No compartir las credenciales de acceso al sistema. 
 

 
7. REQUISITOS ASOCIADOS: 

¿Qué debe describir? 
Relaciona los formatos o documentos que evidencian la ejecución de la actividad. 
 
El líder del proceso debe describir: 
 

• Los formatos, registros o evidencias que se generan durante la aplicación del instructivo. 
 
Ejemplo: 
 

• Formato de Registro de PQRSD. 

• Base de datos de solicitudes. 

• Reporte de radicación del sistema. 

 
8. ANEXOS O IMÁGENES DE AOPOYO: 

¿Qué debe describir? 
Incluye información complementaria que facilite la comprensión del instructivo. 
 
El líder del proceso debe describir: 
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• Imágenes, diagramas, capturas de pantalla, esquemas, tablas o ejemplos que apoyen la ejecución de la actividad. 
 

Ejemplo: 
 

• Captura de pantalla del sistema de radicación. 

• Diagrama del flujo de la actividad. 

• Ejemplo del formulario diligenciado correctamente. 
 

 
9. CONTROL DE CAMBIOS: 

¿Qué debe describir? 
Registro histórico de las modificaciones realizadas al documento. 

El líder del proceso debe describir: 

• Versión.  

• Documento y fecha de aprobación. 

• Control De Cambios. 

• Elaboró. 

• Revisó. 

• Aprobó. 

 
 

VERSIÓN DOCUMENTO Y FECHA DE APROBACIÓN CONTROL DE CAMBIOS    

1 Enunciar “EV-CAL-FO-17 y la fecha de implemen-
tación del cambio”  

Enunciar que acción se realizó del cambio  
(Creación del documento)  

X Enunciar “EV-CAL-FO-17 y la fecha de implemen-
tación del cambio”  

Enunciar que acción se realizó del cambio  
(Actualización del documento)  

 

ELABORÓ REVISÓ APROBÓ 
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Nombre y cargo del funcionario que crea el 
documento 
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Gestión de Calidad que revisa el documento. 
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CRITERIOS PARA LA DOCUMENTACIÓN DE LOS PROTOCOLOS 
 

Propósito: Establecer las directrices, actividades y medidas que deben seguirse para desarrollar una actuación o procedimiento de manera uniforme, 
segura y controlada. 
Ejemplos de protocolos: Protocolo para la Atención al Ciudadano, Protocolo para la Atención de Emergencias, Protocolo para la Gestión de Eventos 
Institucionales, Protocolo para la Atención de Violencias Basadas en Género. 
 
Estructura sugerida: 

• Objetivo  

• Alcance  

• Responsables  

• Marco normativo 

• Definiciones 

• Condiciones generales  

• Descripción del protocolo 

• Medidas de control o seguimiento 

• Registros asociados 

• Anexos 

• Control de cambios  
 

 
1. OBJETIVO: 

¿Qué debe describir? 
Define el propósito del protocolo y el resultado esperado con su implementación. 
 
El líder del proceso debe describir: 
 

• La finalidad del protocolo. 

• La situación o actividad que regula. 
 

Ejemplo: 

http://www.usco.edu.co/


 

UNIVERSIDAD SURCOLOMBIANA 
GESTIÓN DE LA CALIDAD 

 ESTRUCTURA PARA LA CODIFICACIÓN DE DOCUMENTOS 

CÓDIGO EV-CAL-DA-01 VERSIÓN 12 VIGENCIA 2026 Página 37 DE 47 

 

Vigilada Mineducación 
La versión vigente y controlada de este documento, solo podrá ser consultada a través del sitio web Institucional  www.usco.edu.co, link Sistema Gestión de Calidad. La copia o impresión 

diferente a la publicada, será considerada como documento no controlado y su uso indebido no es de responsabilidad de la Universidad Surcolombiana 

Establecer las directrices para la atención oportuna y uniforme de las solicitudes presentadas por los ciudadanos ante la Universidad. 

 
2. ALCANCE: 

¿Qué debe describir? 
Delimita la aplicación del protocolo. 
 
El líder del proceso debe describir: 
 

• A qué procesos, áreas, sedes o usuarios aplica. 

• Desde dónde inicia y dónde finaliza su aplicación. 
 
Ejemplo: 
 
Aplica a todas las dependencias que prestan atención al ciudadano en las sedes de la Universidad Surcolombiana. 

 
3. RESPONSABLES: 

¿Qué debe describir? 
Define los responsables de implementar, ejecutar y supervisar el cumplimiento del protocolo. 
 
El líder del proceso debe describir: 
 

• Los cargos o dependencias involucradas. 

• Las responsabilidades de cada uno. 
 

Ejemplo: 
 

• Líder del proceso: Supervisar la aplicación del protocolo. 

• Funcionarios: Ejecutar las actividades conforme a los lineamientos establecidos. 

 
4. MARCO NORMATIVO:  

Se debe revisar y/o actualizar el normograma del proceso, con el fin de agregar la normativa aplicable al protocolo.  
Ver normograma. 

 
 
5. DEFINICIONES: 
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¿Qué debe describir? 
Incluye los términos técnicos o conceptos necesarios para comprender el protocolo. 
 
El líder del proceso debe describir: 

• Conceptos. 

• Siglas. 

• Abreviaturas. 
 
Ejemplo:  
PQRSD: Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias. 
 

 
6. CONDICIONES GENERALES: 

 

 

¿Qué debe describir? 
Establece las condiciones, criterios o requisitos que deben cumplirse antes y durante la aplicación del protocolo. 
 
El líder del proceso debe describir: 
 

• Requisitos previos. 

• Condiciones de seguridad. 

• Restricciones. 

• Consideraciones generales. 
 

Ejemplo: 
 
Antes de iniciar la atención, el funcionario deberá verificar la identidad del usuario y contar con acceso a los sistemas institucionales. 

 
 

7. DESCRIPCIÓN DEL PROTOCOLO: 

¿Qué debe describir? 
Explica de forma secuencial las actividades que deben ejecutarse. 
 
El líder del proceso debe describir: 
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• Las etapas del protocolo. 

• Las actividades. 

• Los responsables de cada actividad. 

• Las decisiones cuando aplique. 
 

Ejemplo: 
 

1. Recepción del usuario. 
2. Identificación de la solicitud. 
3. Registro de la información. 
4. Orientación al ciudadano. 
5. Cierre de la atención. 

 
8. MEDIDAS DE CONTROL O SEGUIMIENTO: 

¿Qué debe describir? 
Define cómo se verificará el cumplimiento del protocolo. 
 
El líder del proceso debe describir: 
 

• Indicadores. 

• Registros. 

• Auditorías. 

• Mecanismos de seguimiento. 

•  
Ejemplo: 
 
El cumplimiento del protocolo será verificado mediante auditorías internas y la revisión trimestral de los registros de atención. 

 
9. REGISTROS ASOCIADOS: 

¿Qué debe describir? 
Incluye información complementaria para facilitar la aplicación del protocolo. 
 
El líder del proceso debe describir: 
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• Formatos. 

• Actas. 

• Reportes. 

• Registros electrónicos. 
 

Ejemplo: 
 

• Formato de Atención al Ciudadano. 

• Registro de PQRSD. 

• Informe mensual de atención. 

 
10. ANEXOS: 

¿Qué debe describir? 
Incluye información complementaria para facilitar la aplicación del protocolo. 
 
El líder del proceso debe describir: 
 

• Diagramas. 

• Flujogramas. 

• Imágenes. 

• Tablas. 

• Modelos o formatos. 
 

Ejemplo: 
 

• Flujograma del proceso de atención. 

• Formato de registro. 

• Lista de verificación. 

 
 

11. CONTROL DE CAMBIOS: 

¿Qué debe describir? 
Registro histórico de las modificaciones realizadas al documento. 
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El líder del proceso debe describir: 

• Versión.  

• Documento y fecha de aprobación. 

• Control De Cambios. 

• Elaboró. 

• Revisó. 

• Aprobó. 

 

VERSIÓN DOCUMENTO Y FECHA DE APROBACIÓN CONTROL DE CAMBIOS    

1 Enunciar “EV-CAL-FO-17 y la fecha de implemen-
tación del cambio”  

Enunciar que acción se realizó del cambio  
(Creación del documento)  

X Enunciar “EV-CAL-FO-17 y la fecha de implemen-
tación del cambio”  

Enunciar que acción se realizó del cambio  
(Actualización del documento)  

 

ELABORÓ REVISÓ APROBÓ 

 
Nombre y cargo del funcionario que crea el 

documento 

 
Nombre y cargo del funcionario del Sistema de 
Gestión de Calidad que revisa el documento. 

 
Nombre y cargo del Coordinador del Sistema de 
Gestión de Calidad que aprueba el documento. 

 
 

CRITERIOS PARA LA DOCUMENTACIÓN DE LOS PROGRAMAS 
 

Propósito: Establecer las actividades, responsables, recursos y mecanismos de seguimiento necesarios para desarrollar acciones permanentes o 
periódicas que contribuyan al cumplimiento de los objetivos institucionales. 
Ejemplos: Programa de Capacitación, Programa de Auditorías Internas, Programa de Mantenimiento Preventivo, Programa de Gestión Ambiental, 
Programa de Bienestar Laboral. 

 
Estructura sugerida 

• Justificación 

• Objetivos 

• Alcance 

• Marco normativo 
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• Actividades 

• Cronograma 

• Indicadores de seguimiento 

• Responsables 

• Seguimiento y evaluación 

• Documentos relacionados 

• Control de cambios 
1. JUSTIFICACIÓN: 

¿Qué debe describir? 
Expone las razones que sustentan la necesidad de implementar el programa. 
 
El líder del proceso debe describir: 
 

• La necesidad, problemática u oportunidad identificada. 

• Los beneficios esperados con la ejecución del programa. 
 

Ejemplo: 
Implementar un programa de capacitación para fortalecer las competencias del personal y mejorar el desempeño institucional. 

 
2. OBJETIVO: 

¿Qué debe describir? 
Define los resultados que se pretenden alcanzar con la ejecución del programa. 
 
El líder del proceso debe describir: 
 

• El objetivo general. 

• Los objetivos específicos, cuando aplique. 
 

Ejemplo: 
Fortalecer las competencias del personal mediante actividades de formación y actualización. 

 
3. ALCANCE: 
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¿Qué debe describir? 
Delimita la aplicación del programa. 
 
El líder del proceso debe describir: 
 

• Los procesos, áreas o población a la que aplica. 

• El período de ejecución o cobertura. 
 

Ejemplo: 
Aplica a todas las dependencias que prestan atención al ciudadano en las sedes de la Universidad Surcolombiana. 

 
4. MARCO NORMATIVO: 

Se debe revisar y/o actualizar el normograma del proceso, con el fin de agregar la normativa aplicable al protocolo.  
Ver normograma. 

 
5. ACTIVIDADES:  

¿Qué debe describir? 
Relaciona las acciones que permitirán cumplir los objetivos del programa. 
 
El líder del proceso debe describir: 
 

• Las actividades programadas. 

• Las metas o productos esperados. 
 
Ejemplo: 
Realizar jornadas de capacitación, evaluar los resultados y elaborar informes de ejecución. 

 
6. CRONOGRAMA:  

¿Qué debe describir? 
Organiza las actividades en el tiempo. 
 
El líder del proceso debe describir: 
 

• Las fechas o periodos de ejecución. 

• La frecuencia de las actividades. 
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Ejemplo: 
Capacitaciones programadas entre febrero y noviembre de 2026. 

 
7. INDICADORES DE SEGUIMIENTO: 

¿Qué debe describir? 
Define cómo se medirá el cumplimiento y la eficacia del programa. 
 
El líder del proceso debe describir: 
 

• Los indicadores. 

• La meta. 

• La periodicidad de medición. 
 
Ejemplo: 
Porcentaje de actividades ejecutadas frente a las programadas (Meta: 95%). 

 
8. RESPONSABLES: 

¿Qué debe describir? 
Define los responsables de la ejecución y seguimiento del programa. 
 
El líder del proceso debe describir: 
 

• Los cargos o dependencias responsables. 

• Las funciones asignadas. 
 
Ejemplo: 
Líder del proceso de Gestión del Talento Humano y profesionales designados para ejecutar las actividades. 

 
9. SEGUIMIENTO Y EVALUACIÓN: 

¿Qué debe describir? 
Establece los mecanismos para verificar el cumplimiento y evaluar los resultados del programa. 
 
El líder del proceso debe describir: 
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• La forma en que se realizará el seguimiento. 

• Los informes o evidencias que se utilizarán para evaluar el programa. 

• La periodicidad de la evaluación. 
 
Ejemplo: 
Realizar seguimiento trimestral mediante informes de avance e indicadores de cumplimiento para evaluar la ejecución y los resultados del programa. 

 
10. DOCUMENTOS RELACIONADOS: 

¿Qué debe describir? 
Relaciona los documentos que complementan o soportan la ejecución del programa. 
 
El líder del proceso debe describir: 
 

• Procedimientos, directrices, manuales, instructivos o formatos asociados. 

• Registros utilizados durante la ejecución del programa. 
 
Ejemplo: 

1. Procedimiento de Capacitación. 
2. Formato de Asistencia. 
3. Formato de Evaluación de la Capacitación. 
4. Plan Institucional de Capacitación. 

 
11. CONTROL DE CAMBIOS: 

¿Qué debe describir? 
Registro histórico de las modificaciones realizadas al documento. 

El líder del proceso debe describir: 

• Versión.  

• Documento y fecha de aprobación. 

• Control De Cambios. 

• Elaboró. 

• Revisó. 

• Aprobó. 
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VERSIÓN DOCUMENTO Y FECHA DE APROBACIÓN CONTROL DE CAMBIOS    

1 Enunciar “EV-CAL-FO-17 y la fecha de implemen-
tación del cambio”  

Enunciar que acción se realizó del cambio  
(Creación del documento)  

X Enunciar “EV-CAL-FO-17 y la fecha de implemen-
tación del cambio”  

Enunciar que acción se realizó del cambio  
(Actualización del documento)  

 

ELABORÓ REVISÓ APROBÓ 

 
Nombre y cargo del funcionario que crea el 

documento 

 
Nombre y cargo del funcionario del Sistema de 
Gestión de Calidad que revisa el documento. 

 
Nombre y cargo del Coordinador del Sistema de 
Gestión de Calidad que aprueba el documento. 

 
 

 
 
 

CONTROL DE CAMBIOS 

 

VERSIÓN DOCUMENTO Y FECHA DE APROBACIÓN CONTROL DE CAMBIOS    

01 EV-CAL-FO-17 del 22 de octubre de 2008 Creación del documento. 

02 EV-CAL-FO-17 del 30 de marzo de 2011 Actualización del documento. 

03 EV-CAL-FO-17 del 30 de junio de 2012 Actualización del documento. 

04 EV-CAL-FO-17 del 01 de septiembre de 2015 Actualización del documento. 

05 EV-CAL-FO-17 del 12 de enero de 2016 Actualización del documento. 

06 EV-CAL-FO-17 del 05 de abril de 2017 Actualización del documento. 

07 EV-CAL-FO-17 del 10 de febrero de 2020 Actualización del documento. 

08 EV-CAL-FO-17 del 09 de septiembre de 2024 Actualización del documento. 

09 EV-CAL-FO-17 del 07 de octubre de 2024 Actualización del documento. 

10 EV-CAL-FO-17 del 01 de abril de 2025 Actualización del documento. 

11 EV-CAL-FO-17 del 28 de enero de 2026 Actualización del documento. 

12 EV-CAL-FO-17 del 14 de julio de 2026 Actualización del documento. 
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