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MISIÓN EEQ:
Proveer energía eléctrica de calidad al 
Distrito Metropolitano de Quito y a las 

zonas de atención, como un servicio 
público efectivo, solidario y con 

responsabilidad ambiental, 
contribuyendo a su desarrollo 

económico sostenible.

Área de Servicio: 15 000 Km2  aprox.
Provincias: Pichincha, Napo

Distrito Metropolitano de Quito
Cantones: Mejía, Rumiñahui,  Cayambe, San 
Miguel de Los Bancos, Puerto Quito, Pedro 

Vicente Maldonado, Quijos  y El Chaco



Constitución de la República del Ecuador - 2008

Sección novena

Personas usuarias y consumidoras

Art. 52.- Las personas tienen derecho a disponer de bienes y
servicios de óptima calidad y a elegirlos con libertad, así como a
una información precisa y no engañosa sobre su contenido y
características.

Art. 53.- Las empresas, instituciones y organismos que presten
servicios públicos deberán incorporar sistemas de medición
de satisfacción de las personas usuarias y consumidoras, y
poner en práctica sistemas de atención y reparación.



Constitución de la República del Ecuador - 2008

Art 11 núm. 9. El Estado, sus delegatarios, concesionarios y 
toda persona que actúe en ejercicio de una potestad pública, 
estarán obligados a reparar las violaciones a los derechos de 
los particulares por la falta o deficiencia en la prestación de los 
servicios públicos, o por las acciones u omisiones de sus 
funcionarias y funcionarios, y empleadas y empleados públicos 
en el desempeño de sus cargos.
El Estado ejercerá de forma inmediata el derecho de 
repetición en contra de las personas responsables del daño 
producido, sin perjuicio de las responsabilidades civiles, 
penales y administrativas.

EEQ-GG-2019-0112-ME.pdf


LEY ORGÁNICA DEL SERVICIO PÚBLICO DE ENERGÍA ELÉCTRICA
Tercer Suplemento -- Registro Oficial Nº 418 -- Viernes 16 de enero de 2015

Artículo 1.- Objeto y alcance de la ley.- La presente ley tiene por objeto 
garantizar que el servicio público de energía eléctrica cumpla los principios 
constitucionales de obligatoriedad, generalidad, uniformidad, responsabilidad, 
universalidad, accesibilidad, regularidad, continuidad, calidad, sostenibilidad 
ambiental, precaución, prevención y eficiencia…

Artículo 2.- Objetivos específicos de la ley.- Son objetivos específicos de la 
presente ley:

…

2. Proveer a los consumidores o usuarios finales un servicio público de 
energía eléctrica de alta calidad, confiabilidad y seguridad; así como el 
servicio de alumbrado público general que lo requieran según la regulación 
específica;



Calidad del Producto
a) Nivel de voltaje
b) Perturbaciones rápidas 

de voltaje (Flicker)
c) Distorsión armónica de 

voltaje
d) Desequilibrio de voltaje

Calidad del Servicio Técnico
a) Frecuencia de 

interrupciones a nivel 
global y por consumidor

b) Duración de 
interrupciones a nivel 
global y por consumidor

Calidad del Servicio Comercial:
a) Porcentaje de atención a nuevos suministros
b) Porcentaje de errores en la facturación
c) Tiempo promedio de resolución de reclamos
d) Porcentaje de resolución de reclamos
e) Porcentaje de restablecimiento de servicio
f) Porcentaje de respuestas a consultas
g)Satisfacción de consumidores

REGULACIÓN   ARCONEL 005/18

1.1 Objetivo
Establecer los indicadores, índices y límites de calidad del servicio de 
distribución y comercialización de energía eléctrica; y, definir los 
procedimientos de medición, registro y evaluación a ser cumplidos por las 
empresas eléctricas de distribución y consumidores, según corresponda.

5. ATRIBUTOS DE CALIDAD
5.1 Atributos de calidad de la distribuidora
La evaluación de la calidad de la prestación del servicio de energía eléctrica se 
efectuará considerando los siguientes índices e indicadores:

LEY ORGÁNICA DEL SERVICIO PÚBLICO DE ENERGÍA ELÉCTRICA



20192002
LÍNEA BASE

67,30 %

46,60 %

…….

Índice de Satisfacción del Cliente Residencial

ISCAL

FUENTE: CIER – COMISIÓN DE INTEGRACIÓN ENERGÉTICA REGIONAL

MEJOR RESULTADO 2013: 80%



EL DIRECTORIO DE LA EMPRESA EN 
ABRIL DE 2003 TOMÓ LA DECISIÓN 
ESTRATÉGICA DE IMPLEMENTAR LA 
GESTIÓN POR PROCESOS DE 
ACUERDO CON LOS REQUISITOS DE 
LA NORMA INTERNACIONAL ISO 
9001 – SISTEMA DE GESTIÓN DE LA 
CALIDAD



RESULTADOS ENCUESTA SATISFACCIÓN DEL CLIENTE 

2002 - 2019

ÍNDICE DE SATISFACCIÓN CON LA CALIDAD PERCIBIDA -ISCAL
Este índice representa la percepción del consumidor en relación a la calidad de los servicios prestados por la distribuidora, conteniendo 
éste, todos los aspectos que podrían influenciar su nivel de satisfacción, ponderados por la importancia atribuida a cada uno de ellos. 
FUENTE: CIER 2019
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RESULTADO 2019:    CIER  67,6 (PROMEDIO)                   BENCHMARK UTE-UY  81,7                                EEQ  67,3
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Matriz Conjunta de la Definición de Acciones de Mejora 



Matriz Conjunta de la Definición de Acciones de Mejora 



PROCESOS
Es el conjunto de actividades mutuamente relacionadas 

que interactúan, las cuales transforman elementos de 

entrada en resultados. 

NO ES GESTIÓN POR PROCESOS ES GESTIÓN POR PROCESOS



PROCESOS
Es el conjunto de actividades mutuamente relacionadas 

que interactúan, las cuales transforman elementos de 

entrada en resultados. 

SALIDAS: Producto – Servicio – Decisión – – NO 
CONFORME

NORMA ISO 9001:2015 - Representación esquemática de los elementos de un proceso

Producto – Servicio – Decisión
CONFORME

SALIDAS: Producto – Servicio – Decisión – – NO 
CONFORME

Producto – Servicio – Decisión
NO  CONFORME





SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD
PROCESOS MISIONALES – AGREGADORES DE VALOR - SUSTANTIVOS

 

Producto no 

conforme 

Impactos 

ambientales 

Riesgos 

laborales 

PROCESO PRODUCTIVO DE LA ENERGÍA ELÉCTRICA 

RESULTADOS NO DESEADOS DEL SISTEMA INTEGRADO DE GESTIÓN DE LA EEQ

SALIDA NO 
CONFORME

RIESGOS 
AMBIENTALES

RIESGOS 
LABORALES

RIESGOS DE 
SOBORNO



SALIDA NO 
CONFORME

RIESGOS 
AMBIENTALES

RIESGOS 
LABORALES

RIESGOS DE 
SOBORNO

QUÉ HACER PARA EVITAR

SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD
SISTEMA DE GESTIÓN DE SEGURIDAD Y 

SALUD EN EL TRABAJOSISTEMA DE GESTIÓN ANTISOBORNO

 

Producto no 

conforme 

Impactos 

ambientales 

Riesgos 

laborales 

PROCESO PRODUCTIVO DE LA ENERGÍA ELÉCTRICA 

RESULTADOS NO DESEADOS DEL SISTEMA INTEGRADO DE GESTIÓN DE LA EEQ



Sistema de Gestión de la Calidad
Norma ISO 9001

La adopción de un sistema de gestión de la calidad es una decisión 

estratégica para una organización que le puede ayudar a mejorar su 

desempeño global y proporcionar una base sólida para las iniciativas de 

desarrollo sostenible.

a) necesita demostrar su capacidad para proporcionar regularmente 

productos y servicios que satisfagan los requisitos del cliente y los legales y 

reglamentarios aplicables, y

b) aspira aumentar la satisfacción del cliente a través de la aplicación 

eficaz del sistema, incluidos los procesos para la mejora del sistema y el 

aseguramiento de la conformidad con los requisitos del cliente y los legales 

y reglamentarios aplicables.

Esta Norma Internacional especifica los requisitos para un sistema de 

gestión de la calidad cuando una organización:



Sistema de Gestión de la Calidad
Norma ISO 9001

A

H

P

V

EL CIRCULO DE DEMING – PHVA

Planificar – Hacer – Verificar - Actuar



En cada ciclo PHVA se 
produce mejora de la 
calidad, estableciéndose en 
nuevo estándar

nn ciclo de mejora y 
estandarización ...

2º ciclo de mejora y 
estandarización

1º ciclo de mejora y 
estandarización

Objetivo Nº 1

Objetivo Nº 2 

Objetivo Nº nn

A

H

P

V

A

H

P

V

A

H

P

V

CALIDAD

NORMA ISO 9001

EXCELENCIA

NORMA ISO 9004

PNC

EFQM

PROEXCE

EL CIRCULO DE 
DEMING – PHVA

Planificar

Hacer

Verificar

Actuar





Sistema de Seguridad y Salud en el Trabajo
Norma ISO 45001

Una organización es responsable de la seguridad y salud en el trabajo (SST)
de sus trabajadores y de la de otras personas que puedan verse afectadas
por sus actividades. Esta responsabilidad incluye la promoción y protección
de su salud física y mental.

La adopción de un sistema de gestión de la SST tiene como objetivo permitir 
a una organización proporcionar lugares de trabajo seguros y saludables, 
prevenir lesiones y deterioro de la salud, relacionados con el trabajo y 
mejorar continuamente su desempeño de la SST.





Sistema de Gestión Antisoborno
Norma ISO 37001

El soborno es un fenómeno generalizado que plantea serias inquietudes sociales,
morales, económicas y políticas, socava el buen gobierno, obstaculiza el desarrollo y
distorsiona la competencia. Erosiona la justicia, socava los derechos humanos y es un
obstáculo para el alivio de la pobreza. También aumenta el costo al hacer negocios,
introduce incertidumbres en las transacciones comerciales, aumenta el costo de los
bienes y servicios, disminuye la calidad de los productos y servicios, lo que puede
conducir a la pérdida de vidas y bienes, destruye la confianza en las instituciones e
interfiere con el correcto y eficiente funcionamiento de los mercados.

Esta norma es aplicable solo para el soborno. En él se establecen los requisitos y se
proporciona una guía para un sistema de gestión diseñado para ayudar a una
organización a prevenir, detectar y enfrentar al soborno y cumplir con las leyes
antisoborno y los compromisos voluntarios aplicables a sus actividades.

Esta norma no aborda específicamente de fraude, carteles y otros delitos de
antimonopolio y competencia, el lavado de dinero u otras actividades relacionadas con las
prácticas corruptas a pesar de que una organización puede optar por ampliar el alcance
del sistema de gestión para incluir este tipo de actividades.





La EEQ certificó el SGC

con la Norma ISO

9001:2000, en marzo de

2007.

CERTIFICACIÓN SGC

2007-2010



CERTIFICACIÓN SGC

2011-2014

La Empresa Eléctrica Quito renovó

la certificación del SGC con la

Norma ISO 9001:2008.



ESTAMOS TRABAJANDO 

PARA LA:

CERTIFICACIÓN SIG

2020-2023

SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD

SISTEMA DE GESTIÓN DE SEGURIDAD Y 
SALUD EN EL TRABAJO

SISTEMA DE GESTIÓN ANTISOBORNO



ESTRUCTURA DE LAS NORMAS ISO 9001 – 37001 - 45001



AUDITORÍA DEL SISTEMA INTEGRADO DE GESTIÓN

Es el proceso por el que se realiza la verificación del comportamiento de la
empresa en alguno o varios aspectos de su desempeño relacionados con
la calidad, gestión Antisoborno y seguridad y salud en el trabajo.



AUDITORÍA DEL SISTEMA INTEGRADO DE GESTIÓN

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



ACCIÓN CORRECTIVA: 
Es aquella acción emprendida para eliminar la 
causa de una no conformidad detectada u 
otra situación no deseada, con el propósito de 
evitar que vuelva a ocurrir.

Ejemplos:

• Servicio no satisfactorio
• Equipo con daños.
• Fallas de operación.
• Resultado de análisis mal reportados.
• Personal accidentado
• Juicios 



GESTIÓN DEL RIESGO – Acciones preventivas -
Identificar los riesgos es un proceso por el que se descubren, reconocen y registran, con la 
finalidad de definir los sucesos y las situaciones que pudiesen presentarse y poner en riesgo 
los objetivos de la organización.
La mejor forma de identificar los riesgos es a través de el análisis de los procesos.

RIESGOS COMUNES EN LAS 

ORGANIZACIONES

• Pérdidas provocadas por 

interrupción de la actividad del 

negocio

• Pérdidas de propiedad

• Pérdidas de personal clave

• Pérdidas por responsabilidad 

legal

• Daños ocasionados en los 

trabajadores

Una vez identificados los riesgos, se 
debe realizar un análisis de causa en 
los procesos y generar planes de 
acción para minimizarlos y si es 
posible eliminarlos



La gestión del riesgo debe ser una parte integral de la gestión y de la toma de
decisiones y se debe integrar en la estructura, las operaciones y los procesos
de la organización. Puede aplicarse a nivel estratégico, operacional, de
programa o de proyecto.



R IE S G O  - MO D O  D E  F A L L A

 (e fe c to  e n  re s u lta d o )
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(v o lu n ta r ia s  / 

in v o lu n ta r ia s ).

¿ Q ué  podría  s a lir m a l?

5= Inevita ble

4= P roba ble

3= P os ible

2= R a ra  ve z

1= Im proba ble

5= C a ta s trófico

4= Ma yor

3= Mode ra do

2= Menor

1= Ins ignifica nte

¿ Q ué  s e  ha ce  

a c tua lm ente  pa ra  

pre venir e l rie s go?

5=D e fic iente

4=R egula r

3= B ueno 

2= Muy B ueno 

1= E xce lente
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GESTIÓN EL RIESGO – MATRIZ PARA IDENTIFICACIÓN, ANÁLISIS Y VALORACIÓN DEL RIESGO 

R IE S G O  - MO D O  D E  F A L L A

 (e fe c to  e n  re s u lta d o )

O

(O c u r re n c ia  d e l 

R ie s g o ) 

S  

(S e v e r id a d  d e l 
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D  
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co n t r o l

¿ Q ué  podría  s a lir m a l?

5= Inevita ble

4= P roba ble

3= P os ible

2= R a ra  ve z

1= Im proba ble

5= C a ta s trófico

4= Ma yor

3= Mode ra do

2= Menor

1= Ins ignifica nte

¿ Q ué  s e  ha ce  

a c tua lm ente  pa ra  

prevenir e l rie s go?

5=D e fic iente

4=R egula r

3= B ueno 

2= Muy B ueno 

1= E xce lente



Mayor o igual a 1 y menor o igual a 27

Mayor a 27 y menor a 64

Mayor o igual a 64 y menor o igual a 125

CALIFICACIÓN DE RIESGOS
UMBRALES

NOTA: Valores referenciales 

Requiere desarrollar planes de acción para controlar el riesgo identificado



SISTEMA INTEGRADO DE GESTIÓN 

INTRANET



SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD - INTRANET



SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD - INTRANET

Documentos de acceso general para todo el personal de la EEQ 



40

¿PREFIERES TENER TUS PROPIOS 
EQUIPOS Y METAS  ... O ...

YO, YO y YOYo y mi 
circunstancia Yo, yo y 

yo



41

¿TE GUSTARÍA PERTENECER AL 
EQUIPO DE TU PROCESO? 

Somos un equipo 
que trabaja por el 

cliente

TODO POR EL CLIENTE

Todos 
somos la 
selección

EL CLIENTE ES EL REY
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