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¿QUÉ SE ENTIENDE POR
INFORMACIÓN
DOCUMENTADA?

Nota 1: La información documentada puede
estar en cualquier formato y medio, y puede
provenir de cualquier fuente.

"Información que una organización tiene que
controlar y mantener, y el medio que la

contiene".*
*Norma ISO 9000:2015 

Nota 2: La información documentada puede
hacer referencia a:

el sistema de gestión, incluidos los
procesos relacionados,
la información generada para que la
organización opere (documentación), 
la evidencia de los resultados alcanzados
(registros).



Manual de calidad

Información
Documentada

Información*: 
datos que poseen significado

Plan de calidad

Especificación:
Doc que establece

 requisitos

Registro: 
Doc que presenta res.

Obtenidos o evid de act
realizadas

Documento*: 
Información y su medio de

soporte

INFORMACIÓN DOCUMENTADA

Datos*: 
hechos sobre 

un objeto



Información
documentada para
que la organización

opere

Inf. documentada
referente al sistema de

gestión



INTERNOS
Procedimientos
Planes de calidad
Instructivos
Reglamentos internos
Informes
Memorandos
Ordenes de trabajo
Listas de verificación
Especificaciones de producto,
ensayo, proceso, etc.
Dibujos, esquemas, croquis,
planos, fotos, etc
Formularios
Actas de reunión
Organigramas
Programas de capacitación, de
auditoría, etc

EJEMPLOS
EXTERNOS

Reglamentaciones.
Normas legales y técnicas.
Manuales de instalación, de
equipos.
Bibliografía.



BENEFICIOS DE CONTAR
CON UN SG
DOCUMENTADO

Preserva el Know-how de la empresa.
Define responsabilidades claras con lo que
favorece el autocontrol, legaliza y autoriza.
Da confianza, es un apoyo para las auditorías
(aseguramiento interno y externo).
Es una herramienta de comunicación (interna
y externa).
Texto de capacitación del personal.
Independiza el SQ de las personas.



7.5. Información documentada
7.5.1 Generalidades
7.5.2 Creación y actualización
7.5.3 Control de la información documentada.

Organización Internacional de Normalización. (2015). Sistemas de gestión de la calidad – Requisitos. (ISO 9001).

CAP 7.5 - INFORMACIÓN
DOCUMENTADA*



El sistema de Gestión de la Calidad debe incluir:
 

la información documentada requerida por la
norma ISO 9001;
la información documentada que la empresa
determina como necesaria para obtener la
eficiencia del Sistema de Gestión de la Calidad.

 
NOTA: La extensión de la información documentada
para un sistema de gestión de la calidad puede variar
de una organización a otra, debido a:
 

el tamaño de la organización y su tipo de
actividades, procesos, productos y servicios; 
la complejidad de los procesos y sus interacciones;
y
la competencia de las personas.

7.5. INFORMACIÓN DOCUMENTADA 
7.5.1 GENERALIDADES





Al crear y actualizar la información documentada, la
organización debe asegurarse de que lo siguiente sea
apropiado:

la identificación y descripción (por ej, título, fecha,
autor o número de referencia);
el formato (por ejemplo, idioma, versión del
software, gráficos) y los medios de soporte (por
ejemplo, papel, electrónico);
la revisión y aprobación con respecto a la
conveniencia y adecuación.

7.5. INFORMACIÓN DOCUMENTADA 
7.5.2 CREACIÓN Y ACTUALIZACIÓN



EJ. DE ENCABEZADO

EJ. DE CICLO DE APROBACIÓN



7.5.3.1 La información documentada requerida por
el sistema de gestión de la calidad y por esta
Norma Internacional se debe controlar para
asegurarse que:

esté disponible y sea idónea para su uso, donde
y cuando se necesite;

esté protegida adecuadamente (por ejemplo,
contra pérdida de la confidencialidad, uso
inadecuado o pérdida de integridad).

7.5. INFORMACIÓN DOCUMENTADA 
7.5.3 CONTROL DE LA INFORMACIÓN

DOCUMENTADA



7.5.3.2 Para el control de la información documentada,
la organización debe abordar las siguientes
actividades, según corresponda:

distribución, acceso, recuperación y uso;
almacenamiento y preservación, incluida la
preservación de la legibilidad;
control de cambios (por ejemplo, control de
versión);
conservación y disposición. 

La información documentada de origen externo, que
la organización determina como necesaria para la
planificación y operación del sistema de gestión de la
calidad, se debe identificar, según sea apropiado, y
controlar. 

La información documentada conservada como
evidencia de la conformidad debe protegerse contra
modificaciones no intencionadas.

7.5. INFORMACIÓN DOCUMENTADA 
7.5.3 CONTROL DE LA INFORMACIÓN

DOCUMENTADA



EJ. DE TABLA PARA CONTROL DE
CAMBIOS



ALGUNOS 
DOCUMENTOS

PLANES DE CALIDAD

INSTRUCTIVOS

MAPAS DE PROCESOS

Estructura documental típica
“Pirámide de la documentación”



PLANES DE CALIDAD

Especificación de los procedimientos y recursos
asociados a aplicar, cuándo deben aplicarse y
quién debe aplicarlos a un objeto* específico. (ISO
9000:2015)

* proceso, producto, servicio, proyecto o contrato
específico. 



Conjunto de actividades mutuamente
relacionadas que utilizan las entradas para
proporcionar un resultado previsto*.(ISO
9000:2015)

*se le puede denominar salida, producto o
servicio según el contexto de referencia

¿QUÉ ES UN
PROCESO?



DESCRIPCIÓN DE PROCESOS 





DESCRIPCIÓN DE UN PROCESO

Objetivo: Descripción breve y concisa del
objetivo del proceso
Dueño: Responsable del proceso. 
Salidas: Producto, servicio, decisión creado por
el proceso.
Clientes: Para quién hacemos el proceso.
Entradas: Lo que se procesa para la salida.
Proveedores: Quienes abastecen el proceso.
Inicio: Primera actividad del proceso.
Fin: Qué es lo último que se hace.
Secuencia de actividades : las acciones y su
orden para transformar las entradas en salidas.



DESCRIPCIÓN DE UN PROCESO

Toda actividad que compone los pasos de
la cadena del proceso debe tener sus
responsables.

Estos generalmente se dan en dos niveles:

Un responsable jerárquico que corresponde
con el área o sector del que depende esa
actividada ser desarrollada, y

1.

uno que es responsable de las actividades o
tareas propiamente dichas.

2.





PROCEDIMIENTOS

Forma especificada para llevar a cabo una
actividad o un proceso (ISO 9000:2015).



EJ. DE FORMATO



INSTRUCCIONES

“Descripciones detalladas de como
realizar tareas”.*

No son definidos por la ISO 9000:2015

*ISO 1013: 2021. Sistemas de gestión de calidad-
Orientación para la información documentada



CARACTERÍSTICAS DE LAS
INSTRUCCIONES 

CLARAS

LENGUAJE APROPIADO

COMPRENSIBLES PARA LOS
USUARIOS

DETALLADAS

extraído de: 
https://escuelasustantivo.blogspot.com/2022/04/dibujo-de-un-instructivo.html



IDENTIFICACIÓN DE
PROCESOS 

PROCESOS DE DIRECCIÒN

PROCESOS DE APOYO

PROCESOS DE REALIZACIÒN

HERRAMIENTA: DIAGRAMA DE PULPO



Cliente quiere
información de un
electrodoméstico

Cliente recibe
información

deseada

Cliente quiere
comprar repuestos

Cliente compró
repuestos

Cliente tiene
problemas con un
electrodoméstico

IDENTIFICACIÓN DE PROCESOS -
DIAGRAMA DE PULPO
EJ. EMPRESA DE VENTA DE ELECTRODOMÉSTICOS

FLECHAS SALIENTES:
PRODUCTO/SERVICIO RECIBIDO

CADA CÍRCULO NUMERADO REPRESENTA
UN PROCESO:

Venta de electrodomésticos1.
Información al cliente2.
Venta de repuestos3.
Garantía de posventa4.

FLECHAS ENTRANTES: DEMANDAS DE LOS
CLIENTES

Cliente que
quiere comprar

Cliente tiene una
solución para su

electrodoméstico

Cliente que
realizó un pedido

1

3 4

2



MAPA DE PROCESOS

Representación gràfica
de la interrelación de los
distintos procesos de la
organizaciòn



Lorena Silveira
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