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MISION EEQ;:

Proveer energia eléctrica de calidad al
Distrito Metropolitano de Quito y a las
zonas de atencidon, como un servicio
n publico efectivo, solidario y con

L | e —F = responsabilidad ambiental,
v Y contribuyendo a su desarrollo
= - econémico sostenible.

Area de Servicio: 15 000 Km? aprox.
P , Provincias: Pichincha, Napo
{ ' Distrito Metropolitano de Quito
Cantones: Mejia, Ruminahui, Cayambe, San
Miguel de Los Bancos, Puerto Quito, Pedro
Vicente Maldonado, Quijos y El Chaco

TOTAL CLIENTES A DICIEMBRE DE 2019

millon ?_/@ mil clientes

1 millon S mil clientes residenciales sssszszcmccaczzaccccas 86%
16‘-5 mJJj g—;ljj@n-tes zomerciales = industriales = otres ==== 14%




Constitucion de la Republica del Ecuador - 2008

éccién novena \

Personas usuarias y consumidoras

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

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

Qner en practica sistemas de atencién y reparacion. /




Constitucion de la Republica del Ecuador - 2008

ﬁrt 11 nim. 9. El Estado, sus delegatarios, concesionarios y \

toda persona que actue en ejercicio de una potestad publica,
estaran obligados a reparar las violaciones a los derechos de
los particulares por la falta o deficiencia en la prestacion de los
servicios publicos, o por las acciones u omisiones de sus
funcionarias y funcionarios, y empleadas y empleados publicos
en el desempeno de sus cargos.

El Estado ejercera de forma inmediata el derecho de
repeticidon en contra de las personas responsables del dafo
producido, sin perjuicio de las responsabilidades civiles,

Qnales v administrativas. /



EEQ-GG-2019-0112-ME.pdf

LEY ORGANICA DEL SERVICIO PUBLICO DE ENERGIA ELECTRICA

Tercer Suplemento -- Registro Oficial N2 418 -- Viernes 16 de enero de 2015

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, precaucion, prevencion y eficiencia...

Articulo 2.- Objetivos especificos de la ley.- Son objetivos especificos de |la
presente ley:

2. Proveer a los consumidores o usuarios finales un servicio publico de
energia eléctrica de alta calidad, confiabilidad y seguridad; asi como el
servicio de alumbrado publico general que lo requieran segun la regulacion
especifica;



LEY ORGANICA DEL SERVICIO PUBLICO DE ENERGIA ELECTRICA

REGULACION ARCONEL 005/18

Establecer los indicadores, indices y limites de calidad del servicio de
distribucion y comercializacidon de energia eléctrica; y, definir los
procedimientos de medicidn, registro y evaluacion a ser cumplidos por las
empresas eléctricas de distribucidn y consumidores, segin corresponda.

La evaluacion de la calidad de la prestacion del servicio de energia eléctrica se
efectuard considerando los siguientes indices e indicadores:

de voltaje (Flicker) global y por consumidor c) Tiempo promedio de resolucion de reclamos
c) Distorsién armonica de b) Duracion de d) Porcentaje de resolucion de reclamos
voltaje interrupciones a nivel e) Porcentaje de restablecimiento de servicio
d) Desequilibrio de voltaje global y por consumidor f) Porcentaje de respuestas a consultas
g)Satisfaccion de consumidores




Indice de Satisfaccion del Cliente Residencial
ISCAL

67,30 %

&cQué paso
para lograr

',60 % esta mejora?

FUENTE: CIER — COMISION DE INTEGRACION ENERGETICA REGIONAL

MEJOR RESULTADO 2013: 80%




1 indice de Satisfaccion del Cliente Residencial
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FUENTE: CIER — COMISION DE INTEGRACION ENERGETICA REGIONAL

EL DIRECTORIO DE LA EMPRESA EN
ABRIL DE 2003 TOMO LA DECISION
ESTRATEGICA DE IMPLEMENTAR LA
GESTION POR PROCESOS DE

ACUERDO CON LOS REQUISITOS DE
LA NORMA INTERNACIONAL ISO
9001 - SISTEMA DE GESTION DE LA
CALIDAD
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RESULTADOS ENCUESTA SATISFACCION DEL CLIENTE
2002 - 2019

RESULTADOS ENCUESTA CIER
INDICE SATISFACCION CALIDAD PERCIBIDA - ISCAL
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RESULTADO 2019: CIER 67,6 (PROMEDIO) BENCHMARK UTE-UY 81,7 EEQ 67,3

INDICE DE SATISFACCION CON LA CALIDAD PERCIBIDA -ISCAL

Este indice representa la percepcion del consumidor en relacion a la calidad de los servicios prestados por la distribuidora, conteniendo
éste, todos los aspectos que podrian influenciar su nivel de satisfaccion, ponderados por la importancia atribuida a cada uno de ellos.
FUENTE: CIER 2019



Importancia  Tasade

Areas y Atributos IDATS relativa satisfaccion

Sin interrupcion 80,4 5,5% 4,4

“ {3 Sin variacion de voltaje 71,4 3,9% 2,8

SEAEEQLT;;VO Rapidez en la reanudacion de la energia cuando falta 61,3 3,4% 21

Notificacion de interrupcion _ 51,5 3,2% 1,6

n Uso eficiente 57,2 3,0% 1,7

Riesgos y peligros ' 51,6 3,2% 1,7

\'/%()'p;gm;zggﬁ Derechos y deberes . 540 2,7% 1,5

Plazo entre la recepcién y el vencimiento 70,8 4,0% 2,9

Factura sin errores 64,8 4,4% 2,9

Facilidad de comprension 69,8 3,5% 2,5

e i Locales para el pago 83,0 3,5% 2,9

de Energia Fechas para el vencimiento 73,9 3,4% 2,5

Facilidad para contactarse 62,9 4,0% 2,5

Tiempo de espera hasta ser atendido ' 54,7 3,3% 1,8

Duracion del tiempo de la atencion 65,2 3,2% 2,1

Conocimiento sobre el tema | 67,2 2,9% 2,0

f) AT Claridad en la informacién _ 67,6 3,6% 2,4

Calidad de la atencion 72,2 4,0% 2,9

AT - Atencién al Plazo informado 60,3 3,1% 1,9
Consumidor

Solucion definitiva del problema 66,9 3,3% 2,2

Cumplimiento del plazo ' 66,1 2, 7% 1,8

Respeta los derechos de los consumidores 68,4 3,6% 2,5

Correcta con los consumidores 66,9 3,3% 2,2

Invierte para proveer energia con calidad 74,3 3,5% 2,6

Informa a sus consumidores con respecto a su actuacion 68,0 3,0% 2,1

Se ocupa de evitar hurtos de energia 70,4 3,0% 2.1

IM - Imagen Ofrece atencién sin discriminacién 75,9 3,8% 2,9

Dispuesta a negociar con sus consumidores (flexible) 69,3 2,9% 2,0

ISCAL Se ocupa del medio ambiente 67,6 3,0% 2,0




Desempefio de los atributos (IDAT's)

Matriz Conjunta de la Definicion de Acciones de Mejora

En el grafico, los atributos estan senalados con el color de sus respectivas areas, y con numeracion secuencial.
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Matriz Conjunta de la Definicion de Acciones de Mejora

¥  Suministro de energia Prioridad ki}__f' Imagen Prioridad
1 IDAT - Sin interrupcicn 182 26 IDAT - Respeta los derechos de los consumidores 282
2 IDAT - Sin variacion de voltaje 25¢ 27 IDAT - Correcta con los consumidores 31e
3 IDAT - Rapidez en la reanudacion de la energia cuando falta e 28 IDAT - Invierte para proveer energia con calidad 272
29 IDAT - Informa a sus consumidoras con respecto a su actuacion 338
v |Informacion y comunicacion a0 IDAT - Se ccupa de evitar hurtos de energia -
4 IDAT - Notiicacion de Intarmupclan 9° EX | IDAT - Ofrece atencion sin discriminacion 23e
2 IDAT - Uso eficiente 12¢ 32 IDAT - Dispuesta a negociar con sus consumidores {flexible) 37e
6 IDAT- Riesgosy peligros ” 33 IDAT - Se ocupa del medio ambiente 340
! IDAT - Derechos y deberes 14 34 |DAT - Invierte en innovacion tecnoldgica* R0
B IDAT - Medicidn del consumo de energia® 11¢
Ne # Responsabilidad socioambiental Prioridad
L . Factura de energla Prioridad 15 IDAT - Promocidn de programas sociales 162
9 IDAT - Plazo entre |a recepcidn y el vencimiento 15¢ 36 IDAT - Promocion de acciones culturales 17e
10 DAT - Facf“_”a sin ermores — “ 37 |DAT - Se ocupa de la prevencion de accidentes 432
1 IDAT - Facilidad de comprension 22 I8 |DAT - Lleva energia a las regiones no atendidas 438
12 IDAT - Locales para el pago 21¢ EL] IDAT - Contribuye para el desarrollo econ. de la ciudad 44e
13 IDAT - Fechas para el vencimiento 24¢ A0 IDAT - Facilita el acceso de ciudadanos con neces. espec. 418
i IDAT - Cantidad de puntos de pago* 384 41 IDAT - Honesta/ cumple con sus obligaciones 458
15 IDAT - Disponibilidad de canales de pago digitales* 3ge
Ne 0 Atencion al consumidor ':111 Alumbrado publico Prioridad
16 DAT - Facilidad para contactarse 50 42 IDAT - Disponible en todo el municipio qe
17 |DAT - Tiempo de espera hasta ser atendido 39 43 IDAT - Calidad del AP 8z
18 \DAT - Duracion del tiempo de la atencién - 44 IDAT - Cuidados con el mantenimiento del alumbrado piblico 142
) ) 45 IDAT - Tiempo encendido del alumbrade pablico® 152
19 IDAT - Autonomia,/ flexibilidad del empleado 202
20 IDAT - Conocimiento sobre el tema 35¢
21 IDAT - Claridad en la informacion 262
22 IDAT - Calidad de la atencion 20e
23 IDAT - Plazo informado 102
24 IDAT - Solucian definitiva del problema 30e

25 IDAT - Curmplimiento del plazo 4pe



PROCESOS

gue interactian, las cuales transforman elementos de

l Es el conjunto de actividades mutuamente relacionadas
entrada en resultados.

Resultados da Vinculo de | . Rasultadios
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PROCESOS

gue interactdan, las cuales transforman elementos de

I Es el conjunto de actividades mutuamente relacionadas
entrada en resultados.
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Poslbles controles y puntos
de control para hacer el
segulmlento del desemperio
y medirlo

NORMA ISO 9001:2015 - Representacion esquemaética de los elementos de un proceso

Producto — Servicio — Decisidon

SALIDAS:
CONFORME

SALIDAS:




EMPRESA MAPA DE PROCESOS Cdigo: GEC-GC-MO1-FO01

ELECTRICA EMPRESA ELECTRICA QUITO Revision: 08 {en proceso de achualizacin)

Qo GEC- GESTION ESTRATEGICA CORPORATIVA Fecha achualizastn: 2012-12.240P

GEC-PDO PLANIFICACION INSTITUCIONAL Y DESARROLLO ORGANIZACIONAL

GEC-PL PLANIFICACION DE LA EXPANSION DEL SISTEMA ELECTRICO DE POTENCIA

GEC-GC GESTION DEL SISTEMA DE LA CALIDAD

STR-SUBTRANSMISION

GE-GENERACION DE
POTENCIA Y ENERGIA ELECTRICA CO-RE GESTION
DI-EP EJECUCION DHOS / DE RECAUDACION
GE-ET GENERACIGN DE POTENCIA Y P ’ .
¥ ENERGIA TERMOELECTRICA e CO-PE CONTROL DE PERDIDAS NO

DI-DISTRIBUCION CO-COMERCIALIZACION

DISTRIBUCION TECHICAS [COMERCIALES)
CO-EM CONTROL DE EQUIPOS

GE-EH GENERACION DE POTENCIA
¥ ENERGIA HIDROELECTRICA / DE MEDICHIN DE ENERGIA ELECTRICA D

Satisfaccién

COS-CONTROL ¥ OPERACION DEL SISTEMA ELECTRICO
C05-C0 PROCESD CONTROL DE LA OPERACIGN - CO5-PO PROCESD PROGRAMACION DE LA OPERACION 0055k PROCESO SCADA ¥ REDES DE INFORMACKN

Necesidades y expectativas

005-CP PROCESO DE EVALUACION DE CALIDAD DE PRODUCTO ¥ PERDIDAS TECNICAS CO5-GA PROCESO DE INFORMACIGN GEOGRAFICA-ADMS

—— GSC-GESTION DE SERVICIOS AL CLIENTE ——
—— TCC-TRANSACCIONES COMERCIALES Y CONTRATOS DE ENERGIA EN EL SECTOR ELECTRICO ———

GPE- GESTION DE PROYECTOS ESPECIALES DE INGENIERIA Y CONSTRUCCION
GPE-M INGENIERIA GPEPC CONSTRUCCION

GR-GESTTON DE LUS RECURSOS

GTH-GESTION DEL TALENTO HUMANO
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Necesidades y expectativas
Satisfaccién

TI-GESTION DE TECNOLOGIA DE LA INFORMACION Y COMUNICACIONES

Elaborado por: Revisado por: Representants Aprocbado por:
Jefe Departamento Sistema de la Calidad Director Desamollo Organizacional Gerente de Planificacion de la Direccion al SGC Gerente General
Fecha: 2019-10-24 Fecha: Eacha:

Firma: Firma: Firma: Fima: Firma:




SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
PROCESOS MISIONALES — AGREGADORES DE VALOR - SUSTANTIVOS

ZON) | EMPRESA
L T PROCESO PRODUCTIVO

SALIDA NO
CONFORME

ro

Central de generacion

Redes de media y baja tensidn

 — &. BB
m - - -_-- - o — -
* Residencial CT Subestacidn
*Comercial

RIESGOS
LABORALES
RIESGOS
AMBIENTALES
*Industrial
[ COMERCIALIZACION | [ DISTRIBUCION |

PROCESO PRODUCTIVO DE LA ENERGIA ELECTRICA
RESULTADOS NO DESEADOS DEL SISTEMA INTEGRADO DE GESTION DE LA EEQ




QUE HACER PARA EVITAR
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SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

SALIDA NO
CONFORME

RIESGOS
LABORALES

RIESGOS
AMBIENTALES

B\
SISTEMA DE GESTION DE SEGURIDAD Y
SALUD EN EL TRABAJO




Sistema de Gestion de la Calidad
Norma ISO 9001

La adopcion de un sistema de gestion de la calidad es una decision
estratégica para una organizacion gque le puede ayudar a mejorar su
desempefio global y proporcionar una base soélida para las iniciativas de
desarrollo sostenible.

Esta Norma Internacional especifica los requisitos para un sistema de
gestion de la calidad cuando una organizacion:

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




Sistema de Gestion de la Calidad
Norma ISO 9001

7 PRINCIPIOS DE CALIDAD
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DE LA CALIDAD A LA EXCELENCIA

EL CIRCULO DE
DEMING - PHVA

Planificar
Hacer
Verificar

Actuar

12 ciclo de mejoray
estandarizacion

22 ciclo de mejora y
estandarizacion

A
N
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nn ciclo de mejoray
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Objetivo N2 1

CALIDAD
NORMA 1SO 9001

Objetivo N2 2
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Objetivo N2 nn
EXCELENCIA
NORMA ISO 9004
PNC
EFQM

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




T c EMPRESA
mbgfa' mos coty calidad ELECTRICA
QUITO

2 Politicac
=Calidad

a Empresa Electrica Quito provee del servicio publico de energia

eléctrica en su area de servicio, promoviendo una cultura de calidad
en el trabajo en sus servidores, obreros y otras partes interesadas,
en funcién de lo que establece el marco legal.

Su Politica Institucional de Calidad contempla la gestion de riesgos, la pro-
teccién al entorno ambiental, la seguridad y salud de su personal, en con-
cordancia con la normativa vigente, los estandares establecidos y la mejora
continua del sistema de gestion de la calidad en atencién a sus riesgos y
oportunidades, comprometida con la satisfaccion del cliente.

Es compromiso cumplir los requisitos aplicables y los acuerdos suscritos
con los clientes internos, externos y otras partes interesadas, y comunicar
esta Politica al personal para su conocimiento y comprension.

La Institucion cuenta con el Plan Estratégico que orienta al Sistema de Ges-
tion de la Calidad.

Mgs. Jaime Bucheli A.
GERENTE GENERAL



Sistema de Seguridad y Salud en el Trabajo
Norma ISO 45001

Una organizacion 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 promocidn y proteccion

de su salud fisica y mental.

La adopcion de un sistema de gestion de la SST tiene como objetivo permitir
a una organizacion proporcionar lugares de trabajo seguros y saludables,
prevenir lesiones y deterioro de la salud, relacionados con el trabajo y

mejorar continuamente su desempeno de la SST.




EMPRESA

ﬁw corv seguridad a EIEIE%HM

Politica de
Seguridad,
Higiene y Salud
en el Trabajo

a Empresa Elctrica Quito EEQ S.A. desarralla sus actividades de

Generacidn, Subtransmisicn, Distribucion y Comercializacion de energia

eléctrica y senvicios relacionados, en su drea de concasion, promaovien-

do la Proteccion a la Vida y a la Salud de sus empleados y obreros,
contratistas, visitantes v partes interesadas, El compromiso da la Alta Direccion es
buscar la identificaciin, evaluacidn, contral y'o eliminaciin de kos riesgos presen-
tes en todas las actividades desarrolladas en la onganizacion, asi como &l mejora-
miento continug en suU gestion de Prevencion de Riesgos Laborales.

Fromowver v mantener una cultura de seguridad v salud laboral, como valor y
principio de actuacion, es una responsabilidad, pdr convicoidn, de todos los
colaboradores de la Empresa Eléctrica Quito, que se refleja en &l cumplimiento de
las normas y procadimientos vigentes, con el objetivo de prevenir wio evitar los
Rieagos de trabajo en nuestro sector eléstrico.

Mgs. Jaime Bucheli A.
GERENTE GEMNERAL



Sistema de Gestion Antisoborno
Norma ISO 37001

ﬁl soborno es un fendmeno generalizado que plantea serias inquietudes socialeh
morales, econdmicas y politicas, socava el buen gobierno, obstaculiza el desarrollo y
distorsiona la competencia. Erosiona la justicia, socava los derechos humanos y es un
obstaculo 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
Qlterfiere 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 guia para un sistema de gestion disefiado para ayudar a una
organizacion a prevenir, detectar y enfrentar al soborno y cumplir con las leyes
. antisoborno y los compromisos voluntarios aplicables a sus actividades. y

[Esta norma no aborda especificamente de fraude, carteles y otros delitos de
antimonopolio y competencia, el lavado de dinero u otras actividades relacionadas con las
practicas corruptas a pesar de que una organizacién puede optar por ampliar el alcance

\del sistema de gestion para incluir este tipo de actividades. )




EMPRESA

- henestidad, c ELECTRICA
Trabagames con QuITO

=

Politica de Etica
y Transparencia

uestra Politica de Etica (“la Poltica”) establece que “La Empresa Eléctrica
N Quito no permite el Ofrecimiento, pago, solicitud o aceptacién directa

o indirecta de ningtn pago indebido (soborno) de ninguna forma”.
Soborno es la oferta, promesa o entrega, tanto como la exigencia o aceptacion, de
cualquier pago o ventaja inadecuada (coima), sea directa o indirectamente. El obje-
tivo del soborno es obtener, retener o dirigir una actividad de forma impropia o ase-
gurar cualquier otra ventaja ilicita en la realizacién de una actividad.

Esta Politica se aplica a todos los obreros, empleados, directores, funcionarios y
ejecutivos de la EEQ, incluyendo personal temporal o por contrato (“empleados”) y
los socios de negocios con quienes interactia. Todos tienen la obligacion de cum-
plir con las leyes aplicables y los requisitos del Sistema de Gestidon Antisoborno de
la empresa, impulsando su mejoramiento.

Se promueve el planteamiento de inquietudes de buena fe, sin represalias, y se res-
peta la autoridad e independencia de la Funcion de Cumplimiento Antisoborno.

Violar esta normativa es una accién que puede traer como resultado sanciones.

Mgs. Jaime Bucheli A.
GERENTE GENERAL



LA EEQ Y LA CERTIFICACION DE PROCESOS

CERTIFICACION SGC

2007-2010

la EEQ certifico el SGC
con la Norma ISO
9001:2000, en marzo de
2007.

CERTIFICACION SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDA

Certificate AR07/00328

The management system of

Empresa Eléctrica Quito S.A.

Av. 10 de Agosto y Las Casas Edificio Matriz
Quito, Ecuador

IS0 9001:2000

Forthe folawing activites

The scope of registration appears on page 2 of this certificate

Furher
150 9001 i ined by consuling the organzali

This certificate is valid from 23 March 2007 until 22 March 2010
Issue 1. Certified since March 2007

This is 2 multi-site certification

Additional site details are listed on the subsequent page

1444 (0)151350-6666 +44 (0)151 3508600 www.Sgs.com

Pégina 1de2

seﬁeﬁé&&*{

Empresa Eléctrica Quito S.A.

ISO 9001:2000

Issue 1

Detalled soope

Provision y Servicios de Electricidad en la Ciudad de Quito, incluye los
procesos de Gestion de la Direccion, Gestion de los Recursos,
Planificacion, Compra Venta de Energia, Generacion, Transmision,

C ializacio i iales, Sistemas e

Inventario y Avaldo.

Provision and services of electricity in the city of Quito, including the

following Human
planning, purche and sale of power, generation, transmission,
distribution, commercialization, industrial relations, systems, and
inventories and appraisals.

Exclusions: 7.3, 7.5.2
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Quit, Ecuador Quito, Ecudor
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Quio, Ecuador
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o, Ecuador

Contral Nayn
Quito, Ecusdor Agencia Centro
Quto, Ecuador

Central Guangopolo

Quito, Ecuador
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CERTIFICACION SGC

2011-2014

|2 Empresa Eléctrica Quito renovo
a certificacion del SGC con la
Norma 1SO 9001:2008.

1SO 9001

Q. icontec

internacional

ICONTEC Certifica que el Sistema de Gestién de la Calidad de:
ICONTEC Certifies that the Quality Management System of:

EMPRESA ELECTRICA QUITO S.A.

Avenida 10 de Agosto E1-24 y Avenida Las Casas 3er Piso -Gerencia General- Quito, Ecuador
Ha sido evaluado y aprobado con respecto a los requisitos especificados en:
has been assessed and approved based on the specified requirements of:

ISO 9001:2008
Este Certificado es aplicable a las siguientes actividades:
This certificate is applicable to the following activities:

“Provision de servicio de energia eléctrica a través de los procesos de Suministro de Energia Eléctrica;
Generacién de Energia Eléctrica; Transmision; Distribucion; Comercializacién; Gestién de la Direccién;
Planificacién de la Expansion del Sistema de Potencia; Gestién de los Recursos; Administracién del Talento
Humano y Servicios; Tecnologia de la Informacién y Comunicaciones; Inventario y Avallo; Gestién de la
Calidad, en el area de concesién de la Empresa Eléctrica Quito S.A.”

“Provision of electric power through the processes of Electricity, power generation, Transmission,
Distribution, Marketing, management direction, planning the expansion of the power system, Management
Resources, Human Resource Management and Services, Information Technology and Communications,
Inventory and Assessment, Quality Management in the concession area of Quito Electricity Company S.A.”
Exclusiones: 7.3, 7.5.2

Esta aprobaci6n esta sujeta a que el sistema de gestién se mantenga de acuerdo
con los requisitos especificados, lo cual sera verificado por ICONTEC
This approval is subject to the maintenance of the management system according to
the specified requirements, which will be verified by ICONTEC

Certificado SC-CER107485
Certificate

Fecha de Aprobacién: 201102 25 Fecha Ultima Modificacién: 2011 05 16 /\-
Approval Date: Last Modification Date % /4—" / .
Fecha de Renovacién: Fecha de Vencimiento: 201402 24 _
Renewal Date: Expiration Date ) f_:abIO_ Tobdn
Director Ejecutivo de ICONTEG
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CERTIFICACION SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD - 2011 - 2014
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SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

ESTAMOS TRABAJANDO
PARA LA:

CERTIFICACION SIG
2020-2023
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Siempre junto a ti

SISTEMA DE GESTION DE SEGURIDAD Y
SALUD EN EL TRABAJO
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AUDITORIA DEL SISTEMA INTEGRADO DE GESTION

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



AUDITORIA DEL SISTEMA INTEGRADO DE GESTION

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.




IR T E—— ACCION CORRECTIVA:

J

Es aguella accion emprendida para eliminar la
causa de una no conformidad detectada u
otra situacion no deseada, con el propdsito de
evitar que vuelva a ocurrir.

Ejemplos:

* Servicio no satisfactorio

* Equipo con danos.

* Fallas de operacion.

* Resultado de analisis mal reportados.
e Personal accidentado

* Juicios




GESTION 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 organizacidn.
La mejor forma de identificar los riesgos es a través de el andlisis de los procesos.

LAS MEDIDAS DE SEGURIDAD EN LAS GASOLINERAS

La estatica puede generar Baldes de arena
chispas y producir incendios i Este material se usa

en las gasolineras.

Los extintores

En cada dispensa
dor se coloca un
extintor de 20 libras

Senales de seguridad
Respete las reglas
establecidas para
evitar riesgos.

Vestimenta

La tela de los
overoles no
generan estatica

para impiar los
pequenos derrames

Basureros
Separe los desechos
Q‘ o contaminados de los
normales
Ug >
Y .

'S
s . )
4, "A
5
o Zanja
El combustible
- regado se filtra

hasta un tanque

Las principales recomedaciones que se deben tomar en cuenta

2)

No manipule el
colular mientras
carga el automovil
de combustible

El motor debe estar Por la misma razén Los ocupantes de
apagado para evitar también esta ben permanecer en
L QuUe NO Se generen prohibido fumar en el auto y sin cinturon
+ chispas una gasolinera de seguridad

RIESGOS COMUNES EN LAS
ORGANIZACIONES

« Pérdidas provocadas por
interrupcion de la actividad del
negocio

« Pérdidas de propiedad

« Pérdidas de personal clave

« Pérdidas por responsabilidad
legal

« Dafos ocasionados en los
trabajadores

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




Proceso de gestion de riesgos

Alcance, contexto y criterios

W
Evaluacion de riesgos

& Valoracion de riesgos
V =
g Identificacién de ‘2
5 entificacion de riesgos g
>
] I e .
g Andlisis de riesgos o
o
o= .g
- =
5 =
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v
Tratamiento de riesgos

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



GESTION EL RIESGO — MATRIZ PARA IDENTIFICACION, ANALISIS Y VALORACION DEL RIESGO

“DOCUMENTO CONTROLADO POR EL SISTEMA D!

INFORMA CION DEL SGI. ESTA VERSION ES VIGENTE SISE CONSULTA EN LA RED. CUALQUIER COPIA SE DECLARA “DOCUMENTO NO CONTROLADO".

EMPRESA
ELECTRICA
QuITo

SISTEMA INTEGRADO DE GESTION

MATRIZ DE RIESGOS DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

Cédigo: GEC-SIG-P007-F001
Version 00

Contexto

CAUSA DEL
RIESGO
(voluntarias /
involuntarias).

Partes
Interesadas

Procesos
Productos
Servicios

Normativa
legal

o o |o|lo|o|e|e| o |[o|o]o|e|e| o [o|o|e|e




CALIFICACION DE RIESGOS
UMBRALES

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 -

NOTA: Valores referenciales

. Requiere desarrollar planes de accion para controlar el riesgo identificado




SISTEMA INTEGRADO DE GESTION
INTRANET
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Baselegal G AdmnistrativaFinan . G.Comercial «  G. Distribucion . G. Generaciony Subtr «  G. Planificacion . AppIntemas

e Acceder Plan Estratégico
Gestion de Calidad

Responsabilidad Portal Web

EMPRESA
ELECTRICA
QuITo

QPW&MEE@

Seguridad de Ia Informacion

Plan de Expansion EEQ

Lio (¥ ,L"‘ ’
de la Universid

o 105 25

ad... Leer »

iantes de

LOmo apoyo a pre d
Ingenienia en Electricidad

jue, 21/oct/2019

EEQ ATIENDE NOVEDADES EN EL SISTEMA CAUSADAS POR
CHOQUE DE POSTES

El choque de vehiculos contra un poste o un arbol
ocasionados por accidentes de fransito generan impactos
eery

jue, 21/oct/2019

MANTENIMIENTO DE INFRAE STRUCTURA GARANTIZA
CALIDAD DE SERVICIO ELECTRICO

Personal técnico de Ja Empresa Eléctrica Quito realizo el
mantenimiento preventivo y correctivo... Leer »

tacto Paarovisar

Diglital




SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD - INTRANET

E: Zimbra: HORARIO DIFERIDOD PAF 3¢ | & Lista de documentos > & SGC >

< [ B itrapp-eeqg.com.ec/normas/

Sistema de Gestion de la Calidad

POLITICAS DE LA CALIDAD, ETICA Y TRANSPARENCIA DE LA EEQ

MAPA DE PROCESOS EEQ Y MATRICES DE CARACTERIZACION

MATRICES DE RIESGOS Y OPORTUNIDADES

LISTA MAESTRA DE DOCUMENTOS INTERNOS DEL SGC

PROCESO GESTION ESTRATEGICA CORPORATIVA

SUBPROCESO GESTION DEL SISTEMA DE LA CALIDAD

PROCE SO PLANIFICACION DE LA EXPANSION DEL SISTEMA DE POTENCIA
PROCE SO GENERACION DE POTENCIA Y ENERGIA ELECTRICA

PROCE SO DE SUBTRANSMISION

MACROPROCESO DE DISTRIBUCION

MACROPROCE SO DE CONTROL ¥ OPERACION DEL SISTEMA EL ECTRICO
MACROPROCE SO COMERCIALIZACION

PROCESO GESTION DE SERVICIOS AL CLIENTE

PROCESO TRANSACCIONES COMERCIALES ¥ CONTRATOS DE ENERGIA EN EL SECTOR ELECTRICO

PROCESO GESTION DE LOS RECURSOS b

PROCESO GESTION DEL TALENTO HUMAMO

EMPRESA
ELECTRICA
QuITO

PROCE SO GESTION DE TECNOLOGIA DE LA INFORMACION ¥ COMUNICACIONE S Siempre junto a ti

PROCESO GESTION DE TALLERES ¥ TRAMNSPORTE

PROCESO GESTION DE SERVICIOS GENERALES

PROCE SO GESTION DE INFORMACION GEOGRAFICA




SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD - INTRANET

Documentos de acceso general para todo el personal de la EEQ

™

C @ itrapp.eeqcom.ec/normas/listaDocumentos,php?c=48&p=1

& PROCESO GESTION DE LOS RECURSOS. Py

o PROCEDIMIENTO ADMINISTRACION DE BIENES EN BODEGA
[

Ameno’- 1 [2] 5 4 5 5 SIJ,IB”[G REVISION: 07 | CODIGO: GR-GB-PO02 | PAGINA. TDEZS

SUBPROCESO GESTION DE BIENES
Instructiva para Crear Bodegas y Habilitar o Deshabilitar sus Administradores en &l Subsistema de Bodegas. GR_GB_P001_I003, Rev.00. Aprobado 2017-10-04. PA _ Ias

SUBPROCESO GESTION DE BIENES

Instructiva para Habilitar o Deshabilitar Autorizadores de Solicitudes de Requerimiento (Bienes o Servicios) y Egreso de Bodega. GR_GB_P001_1004, Rev 02. Aprobado 2017-10-04 PA. . Mas

PROCEDIMIENTO

SUBPROCESO GESTION DE BIENES ADMINISTRACION DE BIENES EN BODEGA

Instructiva para Contral de Evistencias de Bienes GR_GB_P001_I005, Rev.00. Aprobado 2017-10-04. PA . Mas

SUBPROCESQ GESTION DE BIENES

Procedimiento Administracion de Bienes en Bodega, codigo GR-GB-PO0Z, Rev. 07. Aprobado 2017-10-04.PA _ Mas >
SUBPROCESO GESTION DE BIENES EFTE T FRGEAT

Director Administracian de Adtivos y Bianes | Director Administracitn de Activas y Bienes | Gerents Administraiiva Financisro
Instructivo para Solicitud a Bodega, codiga GR-GB-P002-1001, Rev. 00. Aprobado 2017-10-D4.PA __\as Ofcal Seguridad da Ia Informacidn

Firmado Digitalmants par: Fimnada Digialments par- Firmado Digitaimente par:

SUBPROCESO GESTION DE BIENES - Wﬂ

Instructivo Ingreso, Egreso yio Reingraso de Bienes en Bodega, codioo GR-GB-P002-1002, Rev. 00. Aprobada 2017-10-04.PA_ Mas

SUBPROCESO GESTION DE BIENES DOGUMENTO DONTRCLAD PO EL SETEMA DE BFDRUAGION DEL SGE. ESTA VERSKON E5 VIGENTE S SE CONSULTA EN LA RED. CLILAUIER COPUA EN PAPEL SE

Instructivo para la Administracion de Bienas Fuera de Uso, codige GR-GB-P002-1003, Rev. 00. Aprobado 2017-10-04.PA _ Was

Anterior | 1/12] /3|4 5|6 Siguiente



¢PREFIERES TENER TUS PROPIOS

EQUIPOS Y METAS ...0 ...
: OO

?




¢TE GUSTARIA PERTENECER AL
EQUIPO DE TU PROCESOQO?

Somos un equipo
gue trabaja por el
cliente
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Siempre junto a ti

GRACIAS

ELABORADO: Mgs. MARCO HERRERA
FEBRERO 2020

FUENTE:

Norma ISO 9001:2015
Norma I1SO 37001:2016
Norma I1SO 45001:2018



