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0. HOJA DE MODIFICACIONES

# TIPO DE MODIFICACION REVISADO APROBADO FECHA
REVISION
01 - Revisién integral del Manual Personal de la Unidad de Gerente General 2006-08-25
- Actualizacion de los objetivos de la calidad Gestion de fa Catidad
02 - Revisi6n de fa Politica de la Calidad Personal de la Unidad de | Gerente General 2007-01-04
- Revision de las exclusiones Gestion de la Calidad y
- Actualizacién de los objetivos de la calidad Comité de Gestion de la
Calidad
03 - Revision integral del Manual Personal de la Unidad de | Gerente General 2007-04-18
- Revision de la exclusidn: Gestion de la Calidad
7.52
- Actualizacion de los objetivos de la calidad
04 Revision integral del Manual Personal de la UGC Gerente General 2008-02-26
-Referencia: NTC ISO TR 10013 Directrices para | Representante de la
Ja documentacion de los SGC Direccion
-Se elimina el Manual de Procesos, c6digo
RI.UGC.41.MP.01, y las hojas de caracterizacion
e interaccion de procesos se incorporan al
Manual de la Calidad como anexo 1.
-Como anexo 2, se incorpora el Control maestro
de documentos internos, cédigo
RI.UGC.423.FRN.05 que constaba en el Manual
de Procesos.
05 - Eliminacion del Proceso de Compra Ventade | Personal del DSC Gerente General 2009-07-23
Energia en el MEM Representante de la
- Reubicacion del Proceso de Gestion de la Direccion
Calidad como proceso de soporte del SGC a
Subproceso, dependiente del Proceso de
Administracion del Talento Humano y
Servicios
- Actualizacién de anexo 1y 2.
06 - Se actualiza las referencias de las Normas ISQ | Jefe Departamento Sistema | Gerente General 2010-12-01
9001:2008, 1SO 9000:2005 e 1SO 9004:2010. | de Calidad
- Se incluye la exclusi6n de la clausula 7.4.1 Representante de la
Proceso de compras, requisito re-evaluacién | Direccion
de proveedores
- Se elimina las referencias al proceso de
compra venta de energia
- Se modifica ef cédigo DA.DSC.422.MC.01 por
AD-GC-M001.
07 - Revision integral del documento. Actualizacién | Jefe Departamento Sistema | Gerente General
del organigrama, incorporacion descripcion de Calidad
histérica, estructura y niveles de procesos y Representante de la
subprocesos. Se incorpora la matriz de Direccién
caracterizacion, con codigo GEC-GC-M001-
F002. Se elimina el Control maestro de
documentos internos, cédigo AD-GC-M001-
FoO1.
- Se modifica el codigo AD-GC-MO001 por GEC-
GC-MO01.
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1. ANTECEDENTES
1.1 DESCRIPCION DE LA INSTITUCION
1.1.1 BREVE DESCRIPCION HISTORICA DE LA EMPRESA ELECTRICA QUITO

Iniciacion del Servicio

1895: Por primera vez se instala la luz eléctrica en la ciudad de Quito: don Manuel Jijon Larrea
import6 un pequefio motor con Sus accesorios para proporcionar este servicio a su casa y a la Botica
Norteamericana de su propiedad, situadas en la calle Sucre entre Garcia Moreno y Venezuela.
Posteriormente, pudo hacer llegar la luz eléctrica hasta la Plaza de la Independencia, en donde fueron
instalados los cuatro primeros focos de arco voltaico.

1895 y 1896: Los sedores Victor Gangotena, Manuel Jijén y Julio Urrutia se asociaron para fundar una
empresa que se denomind “La Eléctrica”. Su propdsito era dotar a la capital de un alumbrado
moderno, sencillo y econémico y, a la vez, obtener un lucro legitimo, aunando asi el bienestar de los
asociados y el progreso de la ciudad.

Venciendo todo obstaculo, los tres accionistas lograron fundar y establecer una primera planta con
una capacidad de 200 KW, ubicada en el lugar denominado “Piedrahita” junto al rio Machangara. El
servicio era deficiente y estaba sujeto a mil contingencias que no se habian podido prever, pero con
todos sus defectos, ésta habia sido la primera planta instalada en la ciudad de Quito. El servicio de
alumbrado publico se hacia con 60 ldmparas de arco voltaico de corriente continua y mas tarde con
500 lamparas incandescentes de 16 bujias.

1897: Nacio la Empresa quitefia “La Eléctrica” con una planta instalada cerca de Chimbacalle que
producia 200 kilovatios, realizd la iluminacion nocturna de la Iglesia de la Compania. Luego, la
Empresa suministro alumbrado publico a la ciudad con la instalacidn de 60 lamparas.

1937: EI 6 de octubre, el I. Concejo Municipal de Quito dicté la Ordenanza No. 479 por la cual se crea
la Empresa Municipal como Empresa Técnica Comercial, dependiente del Concejo. Esta Ordenanza
fue dictada en virtud del Decreto Supremo del 9 de agosto de 1937, publicado en el Registro Oficial
No. 9 de 20 de agosto de 1937 y establecié un Sistema para la Organizacién y Administracion de las
plantas eléctricas municipales como particulares. Esta nueva Empresa contaba con la generacion de la
Central de Guangopolo, con una potencia de 3.400 KW, destinada a servir a 9.498 abonados.
Progresivamente aument6 su capacidad instalada a 9.400 KW y, consecuentemente, fue ampliando
sus sistemas de sub-transmision y distribucion.

1954: Formacién de la Empresa
La Empresa Eléctrica Municipal, de acuerdo con las necesidades del desarroilo del canton, decide
instalar una nueva Central Hidroeléctrica de unos 20.000 KW de potencia, para lo cual recurre al
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Banco Internacional de Reconstruccion y Fomento, solicitando la concesion de un préstamo de US$
5'000.000,00 con el que cubriria los costos de divisas extranjeras del proyecto. El banco otorga el
préstamo solicitado, previo el cumplimiento de la condicidn, entre otras, de que la Empresa se
transforma en una entidad independiente de los gobiernos central y de la ciudad, es asi como la
Empresa Eléctrica Municipal se convierte en una compafiia auténoma, formada por acciones, con el
nombre de Empresa Eléctrica Quito S.A. segln consta en la escritura publica, suscrita el 29 de
septiembre de 1955 y teniendo como accionistas al llustre Municipio de Quito, a la Caja del Seguro y
a la Caja de Pensiones, estas dos dltimas entidades fundidas actualmente en una sola, denominada
Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social.

1955: El sefior Rafael Ledn Larrea, Alcalde de San Francisco de Quito, el doctor Galo Irigoyen,
Procurador Sindico Municipal, a nombre de la llustre Municipalidad de Quito, el doctor Alberto Acosta
Velasco, Gerente General de la Caja de Pensiones, a nombre y representacién de ésta: y, el doctor
César Moreno Ledesma, Gerente de la Caja del Seguro, a nombre y representacion de la misma, todos
debidamente autorizados para el efecto por las Instituciones a las que representan: la Municipalidad
de Quito, en ejercicio de su autonomia y en uso de la facultad que le concede el Decreto-Ley de
Emergencia No. 20 de 20 de junio de 1955, promulgado en el Registro Oficial No. 846 del 18 del
mismo mes y las dos Cajas autorizadas, ademds por el Instituto Nacional de Prevision Social,
convienen en constituir una Compaia Anénima Civil y Mercantil, misma que se denominard “Empresa
Eléctrica Quito S.A." que tendra por objeto la produccién de electricidad y el suministro de la misma
con finalidad social y comercial tanto en la ciudad, como en el cantén del mismo nombre y en
cualquier otra circunscripcion territorial del pais. La duracién de la Compariia es de 50 afios.

1972: Ingreso de INECEL como accionista de la Empresa, el 18 de agosto de 1972 se realiza el cuarto
aumento de capital social por S/. 206 "040.000 de los cuales el 9.71% aporte en efectivo del
Municipio, para cancelarlo en dividendos entre los afos 1971 y 1973; el 45.94% mediante
compensaciones de crédito con el Municipio de Quito, el IESS e INECEL que desde este afio pasa a
ser accionista de la Empresa por el monto de su compensacion, y el 44.35% restante que corresponde
a la capitalizacion de las reservas de la Empresa en beneficio de los capitales del Municipio de Quito y
el IESS.

1998: Una vez extinguido el Instituto Ecuatoriano de Electrificacion, se transfiere el paquete accionario
al Fondo de Solidaridad; que actta como accionista en la sesion de la Junta General de accionistas
del 10 de septiembre de 1998, con el 56,992% del paquete accionario.

2009: Se suprime el Fondo de Solidaridad su paquete accionario se transfiere, en representacion del
Estado, al Ministerio de Electricidad y Energia Renovable como accionista y tenedor del 56,99% del
paquete accionario desde el 8 de diciembre de 2009, hasta el momento actual. La EEQ comienza a
operar como Empresa Publica en virtud de la Disposicion Transitoria Tercera del Mandato 15 y lo
dispuesto en la Transitoria 2.2.1.5 de la Ley Orgénica de Empresas Publicas, publicada en el Registro
Oficial No. 48 del 10 de octubre de 2009.
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2011: Se trabaja en el plan de expansion que se extiende hasta el afio 2015. Se suscribio el contrato
de obras civiles del Proyecto Hidroeléctrico Victoria (10 MW), y a inicios de 2012 se suscribe el
contrato de equipamiento electromecanico para el mismo proyecto, nuevas lineas de sub-transmision
y subestaciones para mejorar la confiabilidad del sistema eléctrico del Distrito Metropolitano de Quito.
Se construyeron mas de 300 proyectos con el Fondo de Electrificacion Rural y Urbano Marginal,
FERUM, con una inversién de mds de 17 millones de dolares.

Actualmente el Capital Social es de USD 185°062.750,00, con la siguiente distribucion en la
participacion del paquete accionario:

Ministerio de Electricidad y Energia Renovable 63,89315%

Municipio Metropolitano de Quito 26,81370%
H. Consejo Provincial de Pichincha 8,03968%
Industriales y Comerciantes de Pichincha 1,14847%
Consejo Provincial del Napo 0,10501%

1.1.2 ESTRUCTURA ORGANICA

Se vio necesario revisar y analizar la pertinencia de la estructura orgdnica vigente, con el proposito de
adoptar, de ser el caso, los cambios requeridos en concordancia con l0s nuevos desafios.

En este contexto el Directorio de la Empresa, en sesién del 2011-04-14, acoge la recomendacion de
la Administracion, de mantener una estructura jerdrquica e hibrida, con algunas modificaciones en las
areas lideres de los Procesos Gobernantes y la creacion de otras, a efectos de lograr mayor
articulacion y coordinacién en la concrecién de proyectos interinstitucionales y en general para
propiciar un desarrollo local y nacional.

A partir de la Junta General de Accionistas y el Directorio, se establecen las lineas de mando desde la
Gerencia General en relacion con las Gerencias a cargo de los Procesos Sustantivos como
Generacion, Subtransmision, Distribucion, Comercializacion, y Eficiencia Energética en la Produccion,
Distribucién y Consumo de Energia, asi como también con la Gerencia Administrativa Financiera a
cargo de los Procesos Adjetivos. En el siguiente nivel de mando se estructuran las unidades en
funcién de su naturaleza y objetivos dentro de la Empresa y una actuacion zonificada en el dmbito
geografico. La Estructura aprobada con R.D. 2011-04 de 14-04-2011, se muestra en el Organigrama
General Estructural.
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2.  REFERENCIAS

Norma IS0 9000:2005 — Sistema de gestion de la calidad-Fundamentos y vocabularios

Norma ISO 9001:2008 — Sistema de gestion de la calidad-Requisitos

Norma IS0 9004:2009 - Gesti6n para el éxito sostenido de una organizacion

Norma Técnica de Administracion por Procesos-Acuerdo 1580-Suplemento del Registro Oficial
N° 895 del 2013-02-20

=  Plan Estratégico 2014-2023

3. DEFINICIONES

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

Calidad: grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los requisitos.

Cliente o Consumidor Final: EI cliente es la persona natural o juridica que hace uso de la energia
eléctrica proporcionada por la Empresa, previo contrato celebrado por las partes y cuyo suministro
estd sujeto a lo que establece la Ley de Régimen del Sector Eléctrico.

Competencia: aptitud demostrada para aplicar los conocimientos y habilidades.

Eficacia: Extension en la que se realizan las actividades planificadas y se alcanzan los resultados
planificados.

Eficiencia: Relacion entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados.

Grupo de actores: El Plan Estratégico identifica como Grupo de Actores a: Accionistas, Comunidad y
Consumidores, Colaboradores y Proveedores.

ISO (International Standarization Organization): Organizacion Internacional para la Estandarizacion.

Manual de la calidad: documento que especifica el sistema de gestion de la calidad de una
organizacion.

Mejora continua: actividad recurrente para aumentar la capacidad para cumplir los requisitos.

Mejora de la calidad: parte de la gestion de la calidad orientada a aumentar la capacidad de cumplir
con los requisitos de la calidad.
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Norma ISO 9001: Es la norma internacional, editada por IS0, que define los requisitos que debe
cumplir 1a organizacion que desee implementar un SGC.

Objetivo de la calidad: algo ambicionado o pretendido, relacionado con la calidad.
Procedimiento: Forma especifica para llevar a cabo un proceso o una actividad.

Proceso: Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactian, las cuales transforman
elementos de entrada en resultados

Registro: Documento que presenta resultados obtenidos o proporciona evidencia de actividades
desempefiadas.

SGC: Sistema de Gestion de la Calidad
Satisfaccion del cliente: percepcion del cliente sobre el grado en que se han cumplido sus requisitos.

Servicio: Un servicio es el resultado de lievar a cabo al menos una actividad de interfaz entre el
proveedor y el cliente.

Servicio que presta la Empresa Eléctrica Quito: EI servicio que la Empresa Eléctrica Quito declara
como parte del Sistema de Gestién de la Calidad es la entrega de energia eléctrica a los clientes de
los sectores residencial, comercial e industrial en su drea de servicio.

Sistema de gestion de la calidad: sistema de gestién para dirigir y controlar una organizacion con
respecto a la calidad.

4. SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
4.1 INTRODUCCION AL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
La Empresa Eléctrica Quito tomé la decisién estratégica de implantar el sistema de gestion de la

calidad de acuerdo con los requisitos de la Norma ISO 9001:2000, en sesion del Directorio de 22 de
abril de 2003.

411  NORMAIS0 9001:2008

Esta Norma Internacional especifica los requisitos para un sistema de gestion de la calidad, cuando
una organizacion:
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a) necesita demostrar su capacidad para proporcionar regularmente productos que satisfagan los
requisitos del cliente y los legales y reglamentarios aplicables, y

b) aspira a aumentar la satisfaccion del cliente a través de la aplicacion eficaz del sistema, incluidos
los procesos para la mejora continua del sistema y el aseguramiento de la conformidad con los
requisitos del cliente y los legales y reglamentarios aplicables.

412  ALINEAMIENTO DEL SGC CON EL PLAN ESTRATEGICO EEQ 2014-2023

Como pilar fundamental que oriente el accionar institucional, la Empresa tiene un Plan Estratégico
para el periodo 2014-2023, que surge de un proceso participativo de los actores involucrados en el
compromiso de trabajar con objetivos comunes, buscar la sostenibilidad institucional, medir su
consecucion y asumir el desafio de convertir a la EEQ en una empresa publica referente en el contexto
nacional y regional, por la calidad y eficiencia en la prestacion del servicio publico de electricidad y
por su aporte al desarrollo sostenible de la comunidad; el cuidado y proteccion del medio ambiente y
de la seguridad y salud en el trabajo, y ha considerado los conceptos y fundamentos de una gestion
sostenible para el logro de su misi6n, vision y objetivos estratégicos.

Politicas Institucionales

Entre las Politicas Institucionales declaradas en el Plan Estratégico 2014-2023, consta la siguiente
que se relaciona con el Sistema de Gestion de la Calidad:

= Fortalecer el Sistema de Gestion de la Calidad de la Empresa

Fortalecer el compromiso de la Alta Direccion con el Sistema de Gestion de la Calidad, mediante la
asignacion oportuna de los recursos necesarios, realizando periodicamente revisiones por la
Direccion, actualizando la Politica de la Calidad, atendiendo oportunamente los hallazgos de
auditorias internas y externas, y orientando el Sistema de Gestion de la Calidad hacia Ia
apropiacion por parte de las partes inferesadas de la Empresa, para entregar el servicio de
electricidad a los clientes dentro del drea de servicio con calidad, continuidad y eficacia,
mejorando continuamente el sistema de gestion de la calidad.

413  ALINEAMIENTO DEL SGC CON LOS REQUISITOS LEGALES Y REGLAMENTARIOS

Lo establecido en la Norma ISO 9001:2008 y en el Plan Estratégico, estan alineados con lo sefialado
en los requisitos legales y reglamentarios expedidos por el Gobierno Nacional como se evidencia a
continuacion:

CONSTITUCION DE LA REPUBLICA DEL ECUADOR 2008

Secci6n novena
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Personas usuarias y consumidoras

Art. 52.- Las personas tienen derecho a disponer de bienes y servicios de 6ptima calidad y a elegirlos
con libertad, asi como a una informacion precisa y no engafosa sobre su contenido y caracteristicas.

La ley establecera los mecanismos de control de calidad y los procedimientos de defensa de las
consumidoras y consumidores; y las sanciones por vulneracion de estos derechos, la reparacion e
indemnizacion por deficiencias, dafios o mala calidad de bienes y servicios, y por la interrupcion de
los servicios publicos que no fuera ocasionada por caso fortuito o fuerza mayor.

Art. 53.- Las empresas, instituciones y organismos que presten servicios publicos deberan incorporar
sistemas de medicion de satisfaccion de las personas usuarias y consumidoras, y poner en practica
sistemas de atencion y reparacion.

El Estado respondera civilmente por los dafos y perjuicios causados a las personas por negligencia y
descuido en la atencion de los servicios pablicos que estén a su cargo, y por la carencia de servicios
que hayan sido pagados.

LEY ORGANICA DEL SERVICIO PUBLICO DE ENERGIA ELECTRICA
La ley establece los siguientes articulos en la parte correspondiente a este Manual:

Articulo 1.- Objeto y alcance de la ley.- La presente ley tiene por objeto garantizar que el servicio
publico de energia eléctrica cumpla los principios constitucionales de obligatoriedad, generalidad,
uniformidad, responsabilidad, universalidad, accesibilidad, regularidad, continuidad, calidad,
sostenibilidad ambiental, precaucién, prevencion y eficiencia, para lo cual, corresponde a través del
presente instrumento, normar el ejercicio de la responsabilidad del Estado de planificar, ejecutar,
regular, controlar y administrar el servicio pablico de energia eléctrica.

Articulo 2.- Objetivos especificos de Ia ley.- el segundo objetivo sefala: Proveer a los consumidores o
usuarios finales un servicio pablico de energia eléctrica de alta calidad, confiabilidad y seguridad: asi
como el servicio de alumbrado publico general que lo requieran segin la regulacion especifica.

Articulo 4.- Derechos de los consumidores o usuarios finales.- Son derechos de los consumidores o
usuarios finales, que en el numeral 1 sefala: Recibir el servicio puablico de energia eléctrica acorde
con los principios constitucionales de eficiencia, responsabilidad, continuidad, calidad y precio
equitativo.

LEY DEL SISTEMA ECUATORIANO DE LA CALIDAD
En febrero de 2007 se aprobd la Ley del Sistema Ecuatoriano de la Calidad, que declara como politica
de Estado la demostracion y la promoci6n de la calidad, en los mbitos ptiblico y privado.
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Art. 2.- Se establecen como principios del sistema ecuatoriano de la calidad, los siguientes:. ..
Excelencia.- Es obligacion de las autoridades gubernamentales propiciar estandares de calidad,
eficiencia técnica, eficacia, productividad y responsabilidad social: Y,

Art. 3.- Declarase politica de Estado la demostracion y la promocién de la calidad, en los dmbitos
publico y privado, como un factor fundamental y prioritario de la productividad, competitividad y del
desarrollo nacional.

PLAN NACIONAL PARA EL BUEN VIVIR 2013 — 2017

El objetivo 1 del Plan Nacional para el Buen Vivir se refiere a consolidar el Estado democratico yla
construccion del poder popular; en las politicas y lineamientos estratégicos, 1.5. Afianzar una gestion
pablica inclusiva, oportuna, eficiente, eficaz y de excelencia, en el literal b) senala que se debe
“Estandarizar procedimientos en la administracién pdblica con criterios de calidad y excelencia, con la
aplicacion de buenas practicas y con la adopcion de estindares internacionales.”.

En ese mismo contexto en el literal ¢) determina que se debe “Implementar y mantener sistemas de
gestion de la calidad y la excelencia basados en normativas reconocidas internacionalmente.”.

REGULACION No. CONELEC — 004/01

CALIDAD DEL SERVICIO ELECTRICO DE DISTRIBUCION

Aspectos de Calidad

La Calidad de Servicio se medira considerando los aspectos siguientes:

Calidad del Producto:

a) Nivel de voltaje

b) Perturbaciones de voltaje
¢) Factor de Potencia

Calidad del Servicio Técnico:
a) Frecuencia de Interrupciones
b) Duracién de Interrupciones

Calidad del Servicio Comercial:

a) Atencion de Solicitudes

b) Atencion de Reclamos

¢) Errores en Medicion y Facturacion
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NORMA TECNICA DE ADMINISTRACION POR PROCESOS

Emitida mediante acuerdo de la Funcion ejecutiva No. 1580 y publicado en el registro oficial No. 895
de febrero del 2013. Documento del cual se extrae la siguiente informacion:

Capftulo 9

DE LA GESTION DE LA CALIDAD DE LOS PROCESOS

Articulo 24.- Administracion del sistema de gestion de la calidad .-
ACTIVIDADES:

- Definir las bases de la gestion de calidad.- Emision de la politica, ingreso de los objetivos de
calidad y determinacion de las necesidades y los requisitos para la documentacion de los
procesos institucionales, asi como los registros establecidos para proporcionar evidencia de la
conformidad con los estdndares establecidos y la operacion eficaz del Sistema de Gestion de la
Calidad.

- Administrar documentos y registros.- Control de los documentos y registros de acuerdo a los
procedimientos que establezca la Unidad de Administracion de Procesos.

- Informar el desempefio del sistema de gestion de la calidad.- Presentacién de reportes ejecutivos
de evaluacion del desempefio del Sistema de Gestion de la Calidad.

LINEAMIENTOS:
- Alcance del Sistema de Gestion de la Calidad.- El Director, Jefe o Titular de una Unidad
Operativa, en conjunto con la Unidad de Administracién de Procesos y los responsables de

macroprocesos determinardn los procesos que estaran sujetos al aseguramiento y control de la
calidad bajo el Sistema de Gestién.

Los documentos referenciados cumplen con las obligaciones sefaladas en la Constitucion de la
Republica del Ecuador expedida en el 2008, en relacién con los bienes y servicios a los que debe
acceder el ciudadano.

4.2 DESCRIPCION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

421  O0BJETO

En el Manual de la Calidad, se define e identifica los Procesos Gobernantes, Sustantivos y Adjetivos
que se realizan como parte del Sistema de Gestion de la Calidad de la Empresa Eléctrica Quito

DOCUMENTO CONTROLADO POR EL SISTEMA DE INFORMACION DEL SGC. ESTA VERSION ES VIGENTE SI SE CONSULTA EN LA RED. CUALQUIER COPIA EN PAPEL SE
DECLARA “DOCUMENTO NO CONTROLADO"



EMPRESA

o MANUAL DE GESTION DE LA CALIDAD

SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

REVISION: 07 I CODIGO: GEC-GC-MO001 I PAGINA: 15 DE 47

(!

Ademds se determina la secuencia e interaccion que existe entre los procesos mencionados que
operan desde la identificacion de las necesidades de los clientes hasta la satisfaccion de los mismos.

422  ALCANCE DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

Este Manual de Gestion de la Calidad describe el Sistema de Gestion de Calidad (SGC), Politica,
Objetivos y documentos que se han establecido en la organizacién, basdndose en la Norma
Internacional 1ISO 9001: 2008.

El Sistema de Gestion de la Calidad se aplica a todos los procesos identificados en el Mapa de
Procesos, que tienen como propdsito la satisfaccion del cliente, en el servicio de entrega de energia
eléctrica, que incluye medicion periddica de la satisfaccion del cliente.

Este Manual estd respaldado por procedimientos, instructivos, registros y otros documentos que
ayudan a administrar y controlar las actividades que influyen en la calidad del servicio y en la
satisfaccion del cliente. Estos documentos son elaborados y administrados por los responsables de
los procesos y controlados por el Departamento Sistema de Calidad.

423  EXCLUSIONES DEL SGC EEQ A LA NORMA IS0 9001:2008
Dada la naturaleza del servicio que presta la Empresa Eléctrica Quito en base de lo establecido en el
numeral 1.2 Aplicacion, de la Norma ISO 9001, se declara como exclusion los requisitos del capitulo

7 que se refieren a;

7.3 Disefio y desarrollo

Esta exclusion se la establece considerando que el servicio que presta la Empresa Eléctrica Quito es la
entrega de energia eléctrica, que se genera en centrales que estdn disefiadas y desarrolladas, cuya
compra/venta de energia se realiza a través del Mercado Eléctrico Mayorista que es controlado por el
Centro Nacional de Control de Energia-CENACE.

Las demds actividades de la cadena de valor, subtransmision, distribucion y comercializacién para la
entrega del servicio de energia eléctrica, también estan reguladas, por lo tanto su disefio y desarrollo
estdn establecidos a través de requisitos legales y regulatorios.

La Empresa Eléctrica Quito no ha disefiado ni desarrollado una forma diferente de entregar el servicio
de energia eléctrica, lo hace en funcion de lo que ya estd disefiado y desarrollado.

7.4.1 Proceso de compras

La Ley Organica del Sistema Nacional de Compras Publicas (LOSNCP), en el articulo 1.- Objeto y
ambito senala que esta Ley establece que el Sistema Nacional de Contratacién Pablica determina los
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principios y normas para regular los procedimientos de contratacion para la adquisicion o
arrendamiento de bienes, ejecucion de obras y prestacién de servicios, incluidos los de consultoria,
que realicen los organismos y dependencias de las funciones del estado.

De acuerdo con el requisito 7.4.1 Proceso de compras, la Empresa cumple con lo que establecido en
esta clausula, excepto lo que se refiere a la re-evaluacion de proveedores, ya que son atribuciones del
Servicio Nacional de Contratacion Pablica-SERCOP determinados por la LOSNCP.

En funcion de lo sefialado, el Sistema de Gestion de la Calidad de la Empresa Eléctrica Quito, excluye
en la clausula 7.41 Proceso de compras, el requisito relacionado con la re-evaluacion de
proveedores.

7.5.2 _Validacién de los procesos de la produccion v de la prestacién del servicio

Esta exclusion se la establece considerando que los procesos de generacion, subtransmision,
distribucion y comercializacién de energia eléctrica, no pueden validarse mediante actividades de
seguimiento posteriores.

Para el efecto, la Empresa mantiene el control y verificacion de estos procesos, antes de la entrega
del servicio de energia eléctrica, a través de:

1. Calificacion de la competencia del personal para realizar este tipo de actividades.

2. Procedimientos especificos para cada uno de ellos

3. Registros de las actividades realizadas

4. Registros de la competencia del personal

5.Y finalmente, en los casos que aplican, calificacion de los €quipos y de sus procesos.

424  SERVICIO QUE PRESTA LA EMPRESA ELECTRICA QUITO
El servicio que la Empresa declara como parte del Sistema de Gestion de la Calidad es Ja entrega de

energia eléctrica a los clientes regulados de los sectores residencial, comercial e industrial en su drea
de servicio, cumpliendo con el marco legal vigente.

425  ESTRUCTURAY NIVELES DE PROCESOS DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD DE LA
EEQ

El sistema de gestion de la calidad de la EFQ, cumple con los requisitos de la Norma 1SO 9001:2008
y su desarrollo estd de acuerdo con lo establecido en la cldusula 0.2 Enfoque basado en procesos.
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Los procesos necesarios para cumplir con la declaracion del servicio que presta la Empresa para la
compra de energia, generacion, subtransmision, distribucién y comercializacion de energia eléctrica,
estan definidos en este Manual e identificados en cuatro niveles.

| Nivl 1 MACHOPROE@

| Nivel 2: PROCESOS > ‘
Nl 3 SUBPROCES0S >
ﬂ vel & AcnvaDES'>__.

4251 NIVEL 1: MACROPROCESOS

En el nivel uno se presentan tres Macroprocesos: Gobernante, Sustantivo y Adjetivo, los que a su vez
contienen a los procesos y subprocesos del Sistema de Gestion de la Calidad.

En este nivel se presenta la interaccion que existe entre los Macroprocesos, pero no se generan
matrices de caracterizacion.
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MACROPROCESO GOBERNANTE

NECESIDADES Y EXPECTATIVAS
DE LOS CLIENTES Y GRUPOS DE ACTORES

4252 NIVEL 2: PROCESOS

Los Macroprocesos identificados en el Nivel 1 contienen varios Procesos que estdn interrelacionados,
de acuerdo con el siguiente diagrama:
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ELEC TR PROCESOS
auITo EMPRESA ELECTRICA QUITO

- MACROPROCESO GOBERNANTE

'-=:=E::-:--—-= Sl A 2 ._ 5 —

PROCESO
GE-GENERACION DE y D..n.§$&'éﬁ‘°‘c‘.’o~
ENERGIA ELECTRICA /

Satisfaccion

ENTORNO DE LA EMPRESA

PROCESO
GSC - GESTION DE SERVICIOS AL CLIENTE

Necesidades y expectativas

PROCESO
EEP - EFICIENCIA ENERGETICA EN LA PRODUGCION,
DISTRIBUOIN Y CONSUMO DE ENERGIA

-4

MACROPROCESO ADJETIVO

......

GR- GESTION DE LOS RECURSOS

ENTORNO DE LA EMPRESA

GTH - GESTION DEL TALENTO HUMANO . I

Satisfaccion

s ___ GTT-GESTION DE TALLERES Y TRANSPORTE

Necesidades y expectativas

GSA - GESTION DE SERVICIOS ADMINISTRATIVOS ———

E T1- GESTION DE TECNOLOGIA DE LA INFORMACION Y COMUNACACIONES >
i
3 — GIG - GESTION DE INFORMACION GEOGRAFICAY AVALUG ,}

En el Macroproceso Gobernante estd identificado el proceso que tiene que ver con la direccion
general del Sistema de Gestion de la Calidad en la Empresa.

En el Macroproceso Suntantivo estan identificados aquellos procesos donde se efectdan las
actividades que tienen relacion directa con los beneficiarios del servicio de la energia eléctrica y que
aportan para que las soluciones a sus necesidades o requerimientos se concreten, es decir que
aportan valor agregado al servicio que presta la Empresa.

En el Macroproceso Adjetivo estdn identificados los procesos que proveen 10s recursos que sustentan
las actividades que se generan en los Macroprocesos Gobernantes y Sustantivos para mantener un
programa de mejoramiento continuo del Sistema de Gestién de la Calidad de la Empresa.
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4254 NIVEL 4: ACTIVIDADES

Las actividades que permiten obtener un resultado, estan sefaladas en la matriz de caracterizacion del
subproceso Y, en algunos casos, en la de procesos que no tienen relacionados subprocesos y tienen
una descripcion mds detallada en los procedimientos e instructivos que permiten la administracion y
el control de los Procesos y subprocesos del Sistema de Gestion de la Calidad de la Empresa.

4.3 MEJORA CONTINUA DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD DE LA EEQ

La gestion por procesos se rige por un ciclo de mejora continua PHVA (planificar, hacer, verificar,
actuar) que busca incrementar las capacidades institucionales mediante una evaluacion permanente,
interna y externa, orientada a la identificacion de oportunidades para la mejora continua de los
procesos, servicios y prestaciones publicas centrados en el servicio al cliente y obteniendo resultados
para |a adecuada rendicion de cuentas.

El cumplimiento y atencion de los requerimientos de nuestros clientes se lo mide y evalta a traves de
los indices de satisfaccion establecidos en el Sistema de Gestion de la Calidad.

MEJORA CONTINUA DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD |
EMPRESA ELECTRICA QUITO
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44 ESTRUCTURA DOCUMENTAL DEL SGC DE LA EMPRESA ELECTRICA QUITO

La estructura documental del Sistema de Gestion de la Calidad implantado en la Empresa, se presenta
en el siguiente gréfico:

Pulmnam

ﬂbieﬁyus de
fa Calidad

Manual de la Calidad

Pracedimientos
y S LR Instructivas

e e e

i_ formatos y Registros l ’ {locumentos Externos |

En e! Procedimiento para Control de Documentos, se definen las actividades referentes a fa forma,
metodologia y actividades necesarias para la elaboracion de documentos internos y al manejo, uso y
control de los documentos que son parte del Sistema de Gestién de la Calidad de la Empresa,
incluyendo en Jos casos que aplique, documentos de origen externo (normativa legal vigente) que se
relacionen con las actividades de los procesos que permiten la prestacion del servicio de energia
eléctrica.
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Los documentos internos se encuentran detallados en la Lista Maestra de Documentos Internos
codigo: GEC-GC-PO01-FOO1, disponible en Intranet para todo el personal de la Empresa. Los
documentos de origen externo, que corresponden a Leyes, Decretos Ejecutivos, Acuerdos
Ministeriales, Ordenanzas, entre otros, publicados en el registro oficial, estdn disponibles en la base
legal de Procuraduria y los que sean necesarios de utilizarse son controlados de acuerdo con la Lista
Maestra de Documentos Externos, cddigo: GEC-GC-P001-F002, por cada proceso o subproceso, que
son parte del Procedimiento de Control de Documentos.

Los documentos que tienen relacion directa con la entrega del servicio de energia eléctrica estdn
disponibles en la pagina web de la EEQ, en el enlace Ley de Transparencia.

Los requisitos legales y reglamentarios para la entrega del servicio de energia eléctrica se los
monitorea a través de Procuraduria.

5. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION
51 COMPROMISO DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD Y DE LA DIRECCION

La Empresa Eléctrica Quito por medio de la Gerencia General expresa su compromiso de cumplir de
una manera eficaz y satisfactoria a cada uno de sus clientes que se beneficia de la energia eléctrica
entregada por la Institucion. En este compromiso estamos incluidos directivos, funcionarios,
empleados y proveedores que a través de contratos tienen relacion directa con la EEQ y que forman
parte del Sistema de Gestion de la Calidad.

Para lograr la satisfaccion del cliente se implanto la gestién por procesos, de acuerdo con la Norma
IS0 9001:2000 Sistema de Gestion de la Calidad — requisitos, y se la mantiene con la nueva versién
Norma ISO 9001:2008. El Sistema de Gestion de la Calidad de la EEQ estd documentado y es
mejorado continuamente en su eficacia y tiene como marco referencial la Politica de la Calidad.

El Gerente General y la Direccién de la Empresa demuestran su compromiso con el desarrollo e
implantacion del Sistema de Gestion de la Calidad, asi como con la mejora continua de su eficacia a
través de la realizacion de las siguientes actividades:

a) Comunicando a los trabajadores y funcionarios en reuniones u otros eventos propios de la
organizacion, la importancia de satisfacer los requisitos del cliente, legales y reglamentarios en
cuanto a la generacion, subtransmision, distribucion y comercializacién de energia eléctrica.
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b) Estableciendo y emitiendo la POLITICA DE LA CALIDAD, que forma parte del Sistema de Gestion
de la Calidad de la Empresa Eléctrica Quito.

¢) Asegurdndose que se establezcan los objetivos de la calidad propios de la Empresa.
d) Llevando a cabo las revisiones por la direccion del Sistema de Gestién de la Calidad.

e) Asegurando la distribucién y disponibilidad de los recursos necesarios para mantener el Sistema
de Gestion de la Calidad en términos de eficacia.

5.2 ENFOQUE AL CLIENTE

La Gerencia General de la Empresa asegura que los requisitos necesarios del cliente se determinan a
través de solicitudes de servicio de entrega de energia eléctrica escritas, verbales o por pagina web,
convenios y contratos acordados, en donde estdn identificados los requisitos para la comercializacion
de energia eléctrica de parte de los clientes.

Adicionalmente, la Gerencia General dentro de su compromiso con la calidad busca para sus clientes
una mejor relacién usuario/proveedor en cuanto a la generacion, subtransmision, distribucion y
comercializacion de energia eléctrica, para lo cual cuenta con procedimientos e instructivos
especificos para la gestion de servicio al cliente; ademds a través de Secretaria General mantiene
contacto con los grupos de actores, para asegurar el enfoque al cliente y el compromiso de la
direccién con el cumplimiento de los requisitos y el incremento de su satisfaccion.

El Sistema de Gestion de la Calidad de la Empresa, es un instrumento de gestion gerencial que
asegura el suministro de energia eléctrica a los clientes de su drea de servicio, cumpliendo las
normas técnicas, legales y regulatorias vigentes.
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5.3  POLITICA DE LA CALIDAD

La Alta Direccion de la Empresa establecié por consenso 1a siguiente Politica de fa Calidad:

EMPRESA
ELECTRICA
QuITO

POLITICA DE LA CALIDAD

Nuestro compromiso es entregar el servicio de energia eléctrica a los clientes
dentro del drea de servicio, con calidad, continuidad y eficacia, mejorando
continuamente el sistema de gestién de la calidad, reduciendo la frecuencia y
duracion de interrupciones, el tiempo de atencién en consultas, solicitudes y
reclamos, con el propdsito de aumentar la satisfaccion del cliente y contribuir a
la construccion del Buen Vivir.

Para cumplir con este compromiso y demas requisitos del cliente y los
ciudadanos, la Institucién cuenta con el Plan Estratégico 2014 — 2023, basado
en los elementos orientadores de la Institucion como: Vision, Mision, Politicas,
Valores y Objetivos Estratégicos Institucionales.

GERENTE GENERAL

Revision realizada, sesion Comité de Gestion de la Calidad del 2014-12-01
Referencia: Manual de Gestion de la Calidad, codigo: GEC-GC-M00T, Rev. 07

Esta politica es revisada periddicamente para asegurar que sea adecuada al propdsito de la
organizacion y mantenga alineacién con el Plan Nacional para el Buen Vivir, en especial con los
objetivos y politicas del sector eléctrico.
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5.4  PLANIFICACION
5.41  OBJETIVOS DE LA CALIDAD

El Gerente General y los Gerentes de Area de la Empresa aprueban los objetivos de la calidad de
acuerdo con lo establecido por los responsables de los procesos, incluyendo aquellos necesarios para
cumplir con los requisitos de compra venta de energia, generacion, subtransmision, distribucién y
comercializacién de energia eléctrica. Los objetivos definidos para el Sistema de Gestién de la
Calidad constan en el anexo 2, en las respectivas matrices de caracterizacion.

El Plan Estratégico de la Empresa, conjuntamente con la Politica de la Calidad, proporciona el marco
de referencia para el establecimiento de los objetivos de los procesos y subprocesos.

542  PLANIFICACION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
El Gerente General asegura que:

a) La Planificacion del Sistema de Gestion de la Calidad facilite el desarrollo e implantacion del
Sistema de Gestion de la Calidad, mantenga su permanencia y actualizacion. La planificacion esta
disenada con el fin de cumplir los requisitos citados en los numerales 4.1 y 5.4 de la Norma ISO
9001:2008, asi como también se alcance los objetivos de la calidad.

b) Enlos casos en que se implanten cambios en el Sistema de Gestion de la Calidad se mantenga la
integridad del mismo y si es del caso se actualicen los objetivos de la calidad y los documentos
que afecten al Sistema.

5.5 RESPONSABILIDAD, AUTORIDAD Y COMUNICACION

5.5.1  RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD

El Gerente General a través del Proceso de Gestion del Talento Humano, asegura que las
responsabilidades y autoridades estén definidas y sean comunicadas dentro de la Empresa Eléctrica
Quito.

Para cumplir con lo sefalado, la Empresa ha desarrollado procedimientos e instructivos, donde se

definen las competencias, responsabilidades y autoridades para cada funcién, que estan identificados
en la Lista Maestra de Documentos Internos.
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552  REPRESENTANTE DE LA DIRECCION

El Gerente General de entre los miembros del Comité de Gestion de la Calidad designa al
Representante de la Direccion al Sistema de Gestion de la Calidad, quien con independencia de otras
responsabilidades tiene la responsabilidad y autoridad de:

= Asegurarse de que se establecen, implementan y mantienen los procesos necesarios para el
Sistema de Gestion de la Calidad.

= |nformar a la Alta Direccion sobre el desempeiio del Sistema de Gestion de la Calidad y cualquier
necesidad de mejora.

= Asegurarse de que se promueva la toma de conciencia de los requisitos del cliente en todos los
niveles de la organizacion.

553  COMUNICACION INTERNA

La Gerencia General a través de la Direccién de Comunicacion Social se asegura de que se establecen
los medios de comunicacion apropiados dentro de la Empresa y de que se efectia considerando la
eficacia del sistema de gestion de la calidad.

La comunicacién interna se realiza mediante diversos medios como: memorandos, correo electrénico,
charlas, reuniones de trabajo, sistemas informdticos, intranet, carteleras informativas ubicadas
estratégicamente en las oficinas y en las diferentes instalaciones de la Empresa Eléctrica Quito.

5.6  REVISION POR LA DIRECCION

El Gerente General conforma el Comité de Gestion de la Calidad con los Gerentes de Area, Directores
que dependen directamente de la Gerencia General, Asesores de Gerencia General, Director(a) de
Desarrollo Organizacional y el Jefe del Departamento Sistema de la Calidad.

Este Comité tendrd como funcién principal realizar la revisién del Sistema de Gestion de la Calidad al
menos una vez cada semestre, para asegurar su conveniencia, adecuacion y eficacia continuas. La
revision incluye la evaluacién de las oportunidades de mejora y la necesidad de efectuar cambios en
el Sistema de Gestion de la Calidad, tomando en cuenta la Politica de la Calidad y los Objetivos de la
Calidad.

La informacion de entrada para la revision por la direccién, sobre la base de lo que senala la Norma
IS0 9001 incluye:
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Politica de la calidad

Resultados de auditorias

Retroalimentacion del cliente

Desempefio de los procesos

Estado de las acciones correctivas

Estado de las acciones preventivas

Acciones de seguimiento de revisiones por la direccion previas
Cambios que podrian afectar al SGC

Recomendaciones para la mejora
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6. GESTION DE LOS RECURSOS
6.1  PROVISION DE RECURSOS
El presupuesto de la Empresa incluye las partidas en las que se definen los recursos necesarios para:

a) Implementar y mantener el Sistema de Gestion de la Calidad, mejorando continuamente su
eficacia, y
b) Aumentar la satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de sus requisitos.

La elaboracion de presupuestos que afecten al Sistema de Gestion de la Calidad estd bajo la
responsabilidad del Proceso de Gestion de los Recursos, que ha elaborado los procedimientos
necesarios para su gestion, identificados en la Lista Maestra de Documentos Internos, c6digo: GEC-
GC-P001-F001.

6.2 RECURSOS HUMANOS

La Empresa por medio del Proceso de Gestion del Talento Humano, determina la competencia
necesaria para cada uno de sus empleados y funcionarios, para lo cual ha elaborado, establecido e
implantado documentos y procedimientos que permiten evidenciar la competencia, toma de
conciencia y la formacién del personal, identificados en la Lista Maestra de Documentos Internos,
cddigo: GEC-GC-P001-F001.

6.3 INFRAESTRUCTURA

Los responsables de Procesos y Subprocesos que forman parte del Sistema de Gestién de la Calidad,
son los responsables de determinar, mantener y controlar que la infraestructura sea la necesaria para
lograr la conformidad de los requisitos del servicio prestado, identificados de acuerdo a inventarios de
instalaciones que mantiene el Proceso de Informacion Geografica y Avalo.
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6.4 AMBIENTE DE TRABAJO

Las oficinas e instalaciones bajo las cuales se realizan las actividades de los procesos y subprocesos
que forman parte del Sistema de Gestion de la Calidad de la Empresa, mantienen las condiciones
apropiadas de ventilacion, ruido, temperatura, humedad, iluminacién, entre otros. Con el propdsito de
realizar el seguimiento y medicion al ambiente de trabajo es parte del SGC el Proceso de Gestion de
Responsabilidad Socio Ambiental.

Al personal, de acuerdo con el trabajo a desarrollar, se le capacita en seguridad y salud en el trabajo y
se le entrega equipos de seguridad personal y cuenta con los Procedimientos definidos por el
Subproceso de Seguridad Industrial, referenciados en la Lista Maestra de Documentos Internos,
disponible en la Intranet para todo el personal de la Empresa.

7. REALIZACION DEL SERVICIO DE ENERGIA ELECTRICA

Para la realizacion del servicio de energia eléctrica la Empresa Eléctrica Quito cuenta con
procedimientos e instructivos para la administracion y control de las actividades relacionadas, cuyo
detalle consta en el anexo 3, Lista maestra de documentos internos, cddigo: GEC-GC-P001-F001.

Para la realizacion del producto intervienen directamente los Procesos Sustantivos: Generacion,
Subtransmision, Distribucion y Comercializacion, Gestion de Servicios al Cliente y Eficiencia
Energética en la Produccion, Distribucién y Consumo de Energia.

8. MEDICION, ANALISIS Y MEJORA

La Empresa ha planificado e implementado los procesos de seguimiento, medicion, analisis y mejora,
identificados en el Mapa de Procesos y su documentacién en la Lista Maestra de Documentos
Internos, necesarios para:

a) Demostrar la conformidad con los requisitos del servicio de entrega de energia eléctrica
b) Asegurarse de la conformidad del Sistema de Gestion de la Calidad, y
¢) Mejorar continuamente su eficacia

Herramienta fundamental constituyen las auditorias internas al SGC a través del cual se verifica el
cumplimiento de la documentacion y de la normativa legal vigente, aplicable para la administracion y
control de los procesos y subprocesos.
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La medicion de la satisfaccion del cliente se la realiza en forma periédica y sus resultados sirven de
insumo para desarrollar planes de accion que posibilitan el mejoramiento del funcionamiento de los
procesos, tendiente a optimizar la atencion de los consumidores ubicados en el drea de servicio de Ia
Empresa.

9. ANEXOS
ANEXO 1.- MAPA DE PROCESOS, c6digo GEC-GC-M001-F001

ANEXO0 2.- MATRICES DE CARACTERIZACION DE PROCESOS Y SUBPROCESQS, C6digo GEC-GC-
M001-F002

El Organico Funcional de la Empresa establece la forma como se administra el negocio de la Empresa
Eléctrica Quito y que estd vigente con las modificaciones que se incorporan de acuerdo con
resoluciones del Directorio de la Empresa.

Al haberse implantado el sistema de gestion de la calidad de acuerdo con lo que establece la Norma
ISO 9001:2008, que se basa en la gestion por procesos, la Empresa ha definido los procesos y
subprocesos que constan en este Manual, los que por sus caracteristicas pueden cruzar
horizontalmente dos o més areas funcionales, si éstas estan en concordancia directa con lo que
determina el proceso.

La EEQ estd implementando la Norma Técnica de Administracion por Procesos-Acuerdo 1580-
Suplemento del Registro Oficial N° 895 det 2013-02-20, que tiene relacion directa en la parte que
corresponde a Procesos con las matrices de caracterizacion vigentes, por lo tanto, éstas entran en un
periodo de transicion que se proyecta completar hasta diciembre del 2014.

En consideracion de que a través del Gobierno por Resultados — GPR, se estan definiendo objetivos,
indicadores y metas, es necesario que en la actualizacion de las matrices de caracterizacion de SGC
refleje lo que se ha declarado en el GPR. El seguimiento y control del cumplimiento se lo realizard a
través de este sistema, salvo excepcion que los propios responsables de procesos y subprocesos 1o
determinen, al definir en las matrices indicadores adicionales a los consignados en el GPR.

ANEX0 3.- LISTA MAESTRA DE DOCUMENTOS INTERNOS, c6digo GEC-GC-P001-F001

Esta lista maestra de documentos internos, es parte del Procedimiento para Control de Documentos, y
se actualiza permanentemente.

Estos anexos impresos que constan en este Manual, son actualizados permanentemente en el sistema
informético del sistema de gestion de la calidad.
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