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¿Qué encuentro en la caracterización? 
 

! En este documento aprenderás a identificar los elementos que forman la caracterización de un 
proceso. 

¡Comencemos! 
 
La caracterización permite la identificación de todos los factores que intervienen en un proceso y que se deben 
controlar, por lo tanto, es la base misma para gerenciarlo.  
 
En ella se determina su planificación a través de la relación con los demás procesos (interacción), 
proveedores, entradas, recursos, actividades generales de transformación, salidas, clientes y la 
medición del proceso o indicadores, entre otros. 

Para consultar la caracterización de un proceso siga los siguientes pasos: 

1. Clic en la opción Documentación y elegir Mapa de procesos. 

 
Inmediatamente se despliega el mapa de procesos del SGC. 
 

2. Luego, se debe hacer clic en el nombre del proceso que se desea consultar.  
 

 
Automáticamente se abre la caracterización del proceso que se está consultando. 
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Los principales componentes de la caracterización son: 

Objetivo: describe para qué existe el proceso dentro de la Universidad.  

Alcance: responde a las preguntas: ¿Dónde inicia el proceso? y ¿Dónde termina el proceso?  

Líder del proceso: es el cargo responsable de garantizar la adecuada gestión del proceso y la 
obtención de los objetivos propuestos. 

 
 

Interacción del proceso 

 
1. Proveedores: son los procesos internos o entidades externas que suministra las entradas al 

proceso.  

2. Entradas: son los Elementos que activa o da inicio al proceso. Las entradas son información o 
productos que otros procesos o actores externos generan y que son necesarios para ejecutar 
las macroactividades.  

3. Ciclo PHVA: las siglas del ciclo PHVA forman un acrónimo compuesto por las iniciales de las 
palabras Planificar, Hacer, Verificar y Actuar o ajustar. Cada uno de estos 4 conceptos 
corresponde a una fase o etapa del ciclo, así: 

• P (Planear): corresponde a las macroactividades que permiten definir los objetivos y como 
lograrlos, de acuerdo con las  políticas institucionales y necesidades de los clientes o grupos 
de interés.  
 

• H (Hacer): corresponde a las macroactividades que permiten llevar a cabo lo planeado. 
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• V (Verificar): corresponde a las macroactividades que permiten realizar seguimiento y 

medir el desempeño del proceso contra las políticas, objetivos y requisitos establecidos e 
informar sobre los resultados.  

 
• A (Actuar o Ajustar): corresponde a las macroactividades que permiten tomar las acciones 

necesarias para corregir las desviaciones y mejorar continuamente el proceso.  
 
4. Macroactividad: describe las fases, etapas o actividades principales y macros que conforman el 

proceso, teniendo en cuenta que estos deben estar clasificados de forma secuencial y lógica, en 
atención a obtener la salida esperada.  

5. Salida: es el resultado de la ejecución de la macroactividad. 

6. Grupos de interés (Clientes): son los Procesos internos, persona o tercero que recibe el 
producto y servicio.  

7. Documentos: corresponde a los procedimientos, instructivos, y/o manuales que hacen parte 
del proceso.  

 
 

8. Control y seguimiento: productos y servicios, salidas generadas como resultado de la ejecución  
del proceso. 

 
9. Criterios o características de calidad: se refiere a los requisitos establecidos por los grupos de 

interés que reciben el producto/servicio suministrado por el proceso. Esos productos poseen 
características que los hacen diferentes. El cumplimiento de estas características, según hayan 
sido definidas, hace que el producto o servicio sea de calidad, puesto que es percibido 
directamente por el cliente. En este punto se registran las características que tiene el 
producto/servicios que ofrece el proceso con una pequeña explicación de su significado.  
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10. Control: para asegurar el logro permanente de las características de calidad de un producto o 
servicio, resulta apropiado efectuarle seguimientos periódicos a través de las etapas del 
proceso, a fin de determinar el grado en que se cumplen o tomar las acciones apropiadas, según 
el caso. En este punto se identifica la actividad que permite realizar este seguimiento y control.  

11. Requisitos que le aplican al proceso:  
• ISO 9001: se refiere a los numerales de la norma relacionados con el proceso. 
• Legales: se refiere a todas aquellas disposiciones del Estado que establecen lineamientos 

para la ejecución del proceso 
• Clientes: se refiere a los requisitos establecidos por los clientes y partes interesadas. 
• Organización: se refiere a toda la normativa interna establecida en decretos, acuerdos, 

resoluciones y políticas que debe cumplir el proceso. 

 
 

12. Recursos del proceso: en esta sección se listan todos aquellos elementos necesarios para el 
desarrollo del proceso, incluyendo el talento humano requerido para su ejecución. 
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13. Indicadores: en esta sección se listan los indicadores que permitan controlar y medir el 
desarrollo y cumplimiento del proceso. 

 
 

14. Control de cambio: permite identificar los principales cambios que ha tenido el documento. 

 
 
 
 
  La caracterización es 

revisada por el líder del 
proceso y aprobada por el 
líder del macroproceso 
correspondiente. 
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