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En Brasil

En 2018 entró en operación el sistema 

de información Plant Information (PI), 

que permite el análisis de variables de 

plantas en tiempo real y la toma de de-

cisiones predictivas buscando eficiencia 

operacional. 

Además, también entró en operación la 

herramienta SSO (Sistema de Soporte 

a la Operación) que permite optimizar 

los procesos realizados en el área de 

operación de la central, con ganancias 

considerables de tiempo de ejecución 

de los trabajos de rutina y garantizando 

la trazabilidad de las actividades y de los 

registros realizados en la Central. 

En Perú

Para Thermo Global Line, la aplicación 

del “GTG Evolution” ha estado principal-

mente orientado a dos líneas de trabajo 

que serán la base para aplicación de una 

serie de herramientas de mejoras de 

performance de plantas y digitalización 

en los siguientes años.

La primera, el proyecto PI 2.0, orien-

tado a la colección y análisis de datos 

de plantas mediante una infraestructu-

ra que se conecta con los sistemas de 

control y constituye la base de datos 

para alimentar otros sistemas. Se puso 

en marcha o reforzaron los sistemas PI 

en las centrales Santa Rosa y Malacas. 

La información recolectada ha permitido 

la implementación de los sistemas de 

análisis de mantenimiento predictivo 

PREDIX, para planta Malacas y PRISM 

para las plantas Santa Rosa, Malacas y 

Ventanilla.

La segunda está orientada a mejoras 

de Infraestructura base en las plantas 

Santa Rosa, Malacas y Ventanilla. Las 

principales actividades han sido las me-

joras de los enlaces de comunicación y 

mejoras en ciberseguridad. En este úl-

timo punto, se ha trabajado a nivel de 

la seguridad perimetral de plantas insta-

lando equipamiento firewall y de análisis 

y protección de los flujos de datos; adi-

cionalmente en la planta misma y sobre 

los PC y servidores de los sistemas de 

control se está trabajando, con foco a 

finalizar a inicios del 2019, en la instala-

ción actualizada de antivirus y parchado 

informático de sistemas alineando las 

redes y equipamientos de control a los 

frameworks y políticas Enel. 

Adicionalmente a los avances del pro-

yecto GTG Evolution, Enel Generación 

Perú y Piura participaron en el roll out 

del nuevo ERP del grupo Enel E4E, en-

trando en funcionamiento a fines del 

2018. De esta forma las generadoras 

de Perú, se han integrado a las nuevas 

prácticas e integración completa del 

grupo Enel en esta moderna plataforma. 

El alcance funcional del proyecto con-

sistió en la actualización de los módulos 

activos, financieros, contables y de los 

módulos de mantenimiento, proyectos 

y materiales.

Generación hidráulica

En Brasil

Se está implementando la iniciativa 

global HYPER (Hydro Power Efficiency 

Revolution) que consiste en un cambio 

de estrategia en la operación y manteni-

miento de centrales hidráulicas en bus-

ca de una optimización a gran escala, 

con un análisis sensible en los costos 

de capital y de operación

Este proyecto también permitirá el su-

ministro de datos para análisis histórico, 

con el objetivo de reducir el manteni-

miento correctivo y preventivo, aumen-

tar la disponibilidad de energía, orientar 

las plantas siguiendo las mejores prácti-

cas de operación, considerando las con-

diciones óptimas para cada maniobra 

realizada por el sistema implementado, 

entre otras ganancias. 
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En Colombia

Las principales iniciativas fueron:

Central hidroeléctrica Acciones 

Betania
> Se realizó la modernización del regulador de velocidad y de tensión de la unidad 3 

como parte del proyecto de modernización de plantas que continuará en el 2019.

Cadena Pagua

> Se modernizaron los reguladores de velocidad de la unidad 2 de Guaca y se reali-

zó el mantenimiento de la unidad 1 y cambios de los polos de rotor de la misma 

Central. Igualmente, se realizaron las inversiones y los trabajos que permitieron la 

Confiabilidad y Flexibilidad del AGC de las seis unidades de la Cadena.

Antigua

Cadena

Río Bogotá

> Se cerró el proyecto de Recuperación de Potencia Central Tequendama, como re-

sultado, se incrementó en +37,4 MW la capacidad instalada de la Central, lo que 

permitió a Emgesa llegar a ser el primer generador con capacidad instalada en el 

país con 3.504 MW. Por otro lado, inició el desarrollo del Proyecto Telecontrol (Con-

trol Room), Automatización y Centro de Control Centralizado. En la planta Darío 

Valencia se ejecutó la segunda fase de la recuperación de la tubería de carga y la re-

cuperación de los concretos del canal de descarga de la unidad 5. Se realizaron los 

trabajos de recuperación de la Bocatoma de las Centrales Salto II y Tequendama. 

Igualmente, en esta Central, se realizó la modernización del regulador de velocidad, 

trabajo que también se realizó en la Central Charquito en conjunto con la moder-

nización del regulador de tensión y del interruptor de potencia. Para mejorar la 

eficiencia de la Estación de Bombeo, se realizó el overhaul de la unidad de bombeo 

de Muña II; adicionalmente, Se realizó la limpieza de la zona aledaña a la compuerta 

Alicachín en la estación de bombeo de Muña III y de la captación de Charquito para 

mejorar su operación y para la mejora paisajística de la zona.

Digitalización sistemas de información

> Entrada en operación del sistema de información Plant Information (PI), que permi-

te el análisis de variables de plantas en tiempo real y la toma de decisiones predic-

tivas buscando eficiencia operacional. Adicionalmente, se trabajó en el desarrollo 

de software para la digitalización de procesos.

Adicionalmente, durante el año se realizaron batimetrías y levantamientos topográficos de los embalses utilizando embarcaciones 

y aeronaves diseñadas con dispositivos láser que permite tener una mayor cobertura de las zonas a levantar, mayor precisión y 

realizar los modelos que se requieran para una mejor interpretación.
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Redes inteligentes

11  Naciones Unidas, World Urbanization Prospect, revisión 2018

Digitalización y re-
siliencia de la red

   

Las redes, cuya eficiencia depende de 

una revisión y mantención constante, 

han sido el foco de mejoras que apun-

tan a la prevención de emergencias, 

buscando contar con redes resilientes 

a las contingencias sociales y naturales. 

En este sentido, la digitalización de la 

red resulta fundamental para visualizar 

datos en tiempo real y responder rápida-

mente a las contingencias. Para ello, la 

empresa además cuenta con el Progra-

ma de Mantenimiento de Instalaciones 

Eléctricas, encargado de planificar, coor-

dinar e implementar las inspecciones y 

mantenciones a la red de distribución.

Las ciudades históricamente han sido el 

motor del progreso social, económico y 

cultural. Actualmente concentran a 55% 

de la población mundial, y para 2050 se 

estima que este porcentaje alcanzará el 

68%11. 

Esta tendencia junto con los desafíos 

de la creciente demanda energética y el 

problema de la contaminación atmosfé-

rica, responsables del 60% de las emi-

siones de gases de efecto invernadero, 

han motivado al Grupo Enel a impulsar 

ciudades inteligentes.

En este sentido, si bien la red de dis-

tribución eléctrica ha estado en perma-

nente evolución, desafíos actuales más 

ambiciosos, como la eficiencia energéti-

ca, la necesidad de incorporar energías 

renovables y la competitividad de la in-

dustria, requieren de respuestas más 

rápidas y eficaces, involucrando a la vez 

a las personas. 

Por esta razón, Enel en distribución se 

ha centrado en desarrollar redes inteli-

gentes y en automatizar los procesos, 

tanto del distribuidor como del consumi-

dor, como una forma de transitar hacia 

un servicio energético telecontrolado. 
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En Argentina

Digitalización de la red

Edesur ha implementado el releva-

miento de todas las redes de media y 

baja tensión que son parte del Plan de 

inversión de media tensión (es un plan 

de recambio de cámaras existentes 

por cámaras de mayor potencia. Este 

recambio mejora la calidad de servicio 

y evita pérdidas) y su incorporación en 

el Sistema de Telecontrol Media Tensión 

(STM) que permite operar la red a dis-

tancia) para una operación centralizada. 

Adicionalmente se ha concluido la inte-

gración de los sistemas de telecontrol 

SCADA-STM lo que permitirá una mejor 

operación en la red.

La implementación de equipos tele 

controlados conlleva una rápida y efec-

tiva recuperación de servicio para los 

clientes que se ven afectado por algu-

na pérdida en el suministro. Además, 

los datos son gestionados de acuerdo 

a las políticas de innovación, poniendo 

especial cuidado ante las amenazas in-

formáticas. 

Mejora tecnológica de red

Edesur siguió trabajando en la mejora 

del SAIDI instalando 555 equipos adicio-

nales de telemandos en diferentes pun-

tos de la red de media tensión, comple-

tando 900 puestos operativos desde su 

comienzo. Se instalaron 1.210 mini UTR 

(unidades de tele supervisión remota) y 

150 supervisores de ramal que permiten 

obtener información en tiempo real de 

variables relevantes de la red. También 

se ha trabajado en la modernización en 

el diseño de la red baja/media tensión 

y alta tensión y la implementación de 

nuevas tecnologías en función de las 

mejores prácticas en distintas distribui-

doras y los estándares definidos por el 

Grupo Enel.

Gestión del mantenimiento

En el 2018, se comenzó un proyecto 

de gestión integral del mantenimiento 

de alta/ media y baja tensión por medio 

de acciones entrelazadas que permiten 

obtener menores fallas en la Red. Las 

acciones más destacadas son los aná-

lisis de fallas, implementación del aná-

lisis de riesgo operativo, mejora del sis-

tema informático, CERTA, que permite 

el monitoreo y análisis de los planes de 

mantenimiento. También se implemen-

tó el relevamiento de las redes aéreas 

alta/ media tensión por medio de un he-

licóptero que con un equipamiento de 

última tecnología para realizar fotogra-

fías/video, termografías y detección de 

imágenes por láser y en redes de baja 

tensión realiza un Mobile Mapping (ob-

teniendo datos tales como termo gráfi-

cos, y fotografía/video).

En el 2018, se llevó a cabo el plan man-

tenimiento preventivo en el sistema 

de alta tensión, con un incremento del 

74% en los trabajos de mantenimiento 

respecto al 2017. Este plan es muy re-

levante ya que cualquier falla en dicho 

sistema genera cortes del suministro 

eléctrico a más de 100.000 clientes.
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En Brasil

Enel Distribución Ceará modernizó y 

automatizó las subestaciones de Camo-

cim, Crato, Jabuti, Papicu, Presidente 

Kennedy y Umirim, dotándolas de un 

moderno sistema digital de protección, 

control y supervisión. Así mismo se 

avanzó en el proyecto de telecontrol de 

la red, realizando el 51% de las reposi-

ciones por telecontrol reduciendo el pro-

medio de falta de energía a 40 minutos. 

Se implementaron monitores remotos 

en los transformadores que facilitaron la 

identificación de las fallas permitiendo 

la reposición del servicio en un tiempo 

menor.

Enel Distribución Goiás amplió el pro-

ceso de automatización alcanzando 

126 reconectadores en subestaciones 

de media tensión. Además, dentro del 

plan de confiabilidad de alta tensión, se 

desarrollaron nuevos proyectos de siste-

mas de protección de transformadores 

y líneas de distribución, contemplando 

la sustitución de las actuales redes elec-

tromecánicas por redes con micropro-

cesador, así como la actualización de 

las unidades terminales remotas de las 

subestaciones de 69 y 138 kV. El proce-

so de modernización y digitalización de 

las protecciones se inició en 2018 con 

ejecución gradual para los próximos tres 

años, permitiendo un aumento del nivel 

de automatización de las instalaciones, 

accesos remotos para la realización de 

estudios y una mayor confiabilidad del 

sistema eléctrico y la operación en tiem-

po real. Uno de los pilares fue el proyec-

to de telecontrol, que permitió la auto-

matización de la red eléctrica de media 

tensión por medio de la instalación de 

equipos teledirigidos y de un sistema de 

gestión remota, que permite identificar 

y aislar con más agilidad fallas ocurridas 

en la red. En el año 2018, se instalaron 

1.000 dispositivos de este tipo y la ex-

pectativa es que ese número llegue a 

5.000 para 2020.

Enel Distribución Rio implementó la au-

tomatización para la detección de fallas 

en 40 alimentadores, lo cual aísla el tra-

mo de la red de media tensión defectuo-

sa, reconectando de forma automática a 

los clientes que están en tales tramos 

con la red. Las principales acciones aso-

ciadas al plan de mantenimiento de la 

red de distribución fueron la poda de 

árboles y la reparación de la red a fin de 

asegurar la calidad de suministro.

Enel Distribución São Paulo implemen-

tó un monitoreo en tiempo real de los 

transformadores de potencia, el cual 

incluye los status de la temperatura del 

aceite, temperatura del bobinado, hu-

medad, regulación de tensión, corriente 

de carga y tensión del transformador. Lo 

anterior contribuyó a una mayor seguri-

dad, atención, identificación de fallos y 

causas. También se implementaron co-

pias de seguridad en equipos clave en 

los paneles de automatización de las 

subestaciones, garantizando la redun-

dancia y minimizando la indisponibilidad 

del sistema. Por último, la alimentación 

de las repetidoras de telecomunicacio-

nes ha adquirido nuevas instalaciones 

de rectificadores y banco de baterías, 

evitando de esta forma la pérdida de co-

municación con equipos que permiten 

el monitoreo en tiempo real. Todo esto 

aportó a una mayor robustez en la red 

de comunicación.
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En Colombia

Reducción de tiempos en 

la cadena de ensamble de 

equipos de Telecontrol

Con el fin de lograr eficiencias en la insta-

lación y puesta en servicio de los equipos 

de Telecontrol para asegurar su impacto 

en la confiablidad y continuidad del servi-

cio, se realizaron ajustes en la cadena de 

ensamble de estos equipos reduciendo 

los tiempos de inicio de operación de 90 

días a 3 días y aumentando la tasa de dis-

ponibilidad de equipos en el 10%.

Continuidad de servicios

En las operaciones de Cundinamarca se 

inició un proceso de captura de datos 

de manera electrónica para disminuir el 

tiempo de registro de información aso-

ciada a los trabajos que se realizan para la 

continuidad del servicio de energía eléc-

trica, el cual a su vez minimiza el consu-

mo de papel y mejora la productividad de 

las empresas colaboradoras. Lo anterior 

se convirtió en un elemento que contri-

buye a la integración de las operaciones 

técnicas y comerciales para gestionar de 

manera oportuna las fallas en el sistema, 

el mantenimiento preventivo y el mejora-

miento de la infraestructura.

Plan de mantenimiento preventivo

En el plan de mantenimiento preventivo 

anual ejecutado durante 2018, Codensa 

realizó levantamiento de información de 

diagnóstico de circuitos en 4.021 km de 

Cundinamarca mediante el uso de dro-

nes, logrando una reducción del 75% 

del tiempo en comparación al método 

tradicional, lo cual permitió identificar 

con mayor oportunidad los defectos en 

la red y a su vez programar su solución 

de acuerdo al nivel de criticidad y capa-

cidad operativa.

Sistema Forestone

Durante 2018, se implementó este sis-

tema para la gestión operativa de acti-

vidades relacionadas con la poda y tala 

de árboles como parte de la ejecución 

de los planes de mantenimiento de las 

redes de distribución y la atención de 

emergencias. Forestone asegura una 

adecuada custodia y trazabilidad de in-

formación de las actividades ejecutadas 

por las empresas colaboradoras y facili-

ta la consolidación de informes para re-

portes a las Autoridades Ambientales en 

el marco del cumplimiento de requisitos 

legales ambientales.
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En Perú

Se implementó la asignación automá-

tica de la atención de emergencia baja 

tensión a través del sistema E-order 

siendo uno de los primeros en Latinoa-

mérica. Para cada una de las subestacio-

nes de cabina primaria, se ha elaborado 

una guía de operación con maniobras 

secuenciales preestablecidas, para el 

restablecimiento y normalización del 

servicio eléctrico en interrupciones im-

previstas. 

Para la red de distribución de media ten-

sión, se ha implementado un sistema 

de detección de fallas automática en 15 

alimentadores que tiene por finalidad 

aislar el tramo fallado y reconectar de 

forma automática, normalizando el ser-

vicio eléctrico a los clientes que están 

en los tramos sin falla. En el año 2018 se 

dio inicio a la digitalización de la red de 

media y baja tensión en red aérea con el 

sistema LIDAR a través de una nube de 

puntos y fotografías 360° (mobile map-

ping) para la identificación de anomalías 

y validación de la ubicación de postes 

georreferenciados.
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Medición inteligente 

Despliegue de medidores inteligentes

Enel Américas reconoce la necesidad de evolucionar hacia tecnologías que permitan 

la implementación de medidores inteligentes, como una nueva forma de interacción 

entre la empresa y sus clientes, buscando avanzar hacia una red eléctrica digitalizada 

que permitirá trazar la calidad de servicio y dar respuesta rápida a eventuales reque-

rimientos, permitiendo además tarifas horarias y ventas de energía a la red en caso 

de contar con sistemas de auto generación, como los paneles solares.  Por ello las 

distribuidoras que conforman Enel Américas, han impulsado varios proyectos pilotos 

en las ciudades en que operan, a fin de facilitar la introducción de esta tecnología.

2015 2016 2017 2018
Argentina - - 6.808 15.697
Brasil 9.339 9.339 9.339 9.149
Colombia - 40.489 42.485 74.589
Perú - - 8.784 8.784

Valores acumulados al final de cada año.

En Argentina

Durante el 2018, Edesur finalizó la instalación de los primeros medidores como parte 

de un proyecto piloto.

En Brasil

Se está desarrollando medidores inteligentes con tecnología 100% Enel para cumplir 

con las normas brasileñas y solicitar la aprobación al regulador en 2019, a fin de im-

plementar un plan piloto de un millón de medidores a partir de 2020. 

En Colombia

Desde el 2016, Codensa inició un pro-

yecto piloto con objeto de probar los 

sistemas e identificar los ajustes reque-

ridos por la red para su completa imple-

mentación de acuerdo a las indicaciones 

del regulador, el cual se ha puesto como 

meta su implementación al 95% de los 

usuarios urbanos en 2030.

Dentro de los resultados del plan piloto 

destacan:

>> Efectividad récord de 94,1% en la 

lectura remota. Esta cifra tiene que 

ver con los medidores inteligentes 

que son leídos oportunamente para 

la facturación de los consumos de los 

clientes.

>> Mayor información para uso eficien-

te de energía, a través de la emisión 

mensual del boletín que detalla el 

día de mayor consumo, promedio de 

consumo semanal y una comparación 

frente a sus vecinos. Este documen-

to de consumo se ha entregado a 

41.460 clientes, información que tam-

bién puede ser consultada a través de 

la App y el sitio web de la Compañía.

>> Suspensión remota con 753 cortes 

eléctricos, lo que implicó la efectivi-
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dad del 79,4% con una recuperación 

de cartera de $111 millones de pesos 

colombianos.

>> 753 reconexiones remotas eléctricas 

efectivas.

En el ámbito regulatorio se recibió la pu-

blicación de la Resolución MME 40072 

que establece los mecanismos para 

implementar la Infraestructura de Me-

dición Avanzada en el servicio público 

de energía eléctrica. Destaca aspectos 

como la gradualidad de la implementa-

ción y las responsabilidades del opera-

dor de la red.   

En Perú

De acuerdo a la normativa las empresas 

distribuidoras tienen ocho años para ins-

talar medidores inteligentes para reem-

plazar los medidores análogos.

La Política de Gestión de Crisis e Incidentes define los procedimientos para el manejo de eventos que puedan afectar la ope-

ración eléctrica, establecimiento un protocolo para una toma de decisiones rápida y eficaz.

Resultados de calidad y seguridad 
en el suministro eléctrico

La calidad y fiabilidad de la red eléctrica son ejes centrales en la gestión de Enel Amé-

ricas.  Durante 2018 se continuó desarrollando distintas iniciativas, con el objetivo de 

lograr excelencia operacional para salvaguardar la eficacia de la red. 

Respecto a los indicadores de gestión, los más relevantes son el SAIDI, que repre-

senta el tiempo de interrupción por cliente en un período de 12 meses y el SAIFI 

que indica la frecuencia de la interrupción por cliente en el mismo período. Ambos 

indicadores presentan una mejora significativa explicada principalmente por la incor-

poración de Enel Distribución Sao Paulo, que explica en ambos casos el 48% y el 

54% de la disminución promedio consolidada.

102-6

Certificación en Sistemas de gestión de la energía

Durante 2018, Enel Distribución Rio y Enel Distribución Ceará en Brasil, Codensa en 

Colombia y Enel Distribución Perú trabajaron en la implementación de un nuevo siste-

ma de gestión de la energía, que durante el año fue certificado de acuerdo a la norma 

ISO 50.001, consolidando el liderazgo en el uso eficiente de los recursos energéticos

La certificación verificó la gestión energética en la compañía, abarcando desde la com-

pra de energía hasta las medidas que promueven el ahorro energético, garantizando 

la eficiencia de las medidas adoptadas y evaluando la responsabilidad de la dirección, 

comunicación y participación de toda la compañía además de evaluar la determinación 

de objetivos, la ejecución de los planes y la mejora continua en temas de energía.

Prevención y planificación ante contingencias

La compañía cuenta con planes de Contingencia – amparados en la Política de Gestión de Crisis e Incidentes – que buscan res-

ponder rápidamente a los problemas en el suministro, a través de tres tipos de estrategias:



124 Informe de Sostenibilidad Enel Américas 2018

Enfoque en 
Clientes

     

Los clientes están al centro de la ges-

tión de Enel Américas, la cual propicia 

una escucha activa y constante de los 

requerimientos de cerca de 24 millones 

de clientes en las áreas de concesión 

mediante los diferentes y puntuales ca-

nales de comunicación y estudios dedi-

cados.

Servicio de calidad para 
la satisfacción de clientes 

Una relación cercana y efectiva permite 

entender las necesidades de los clien-

tes y responder a sus requerimientos 

de la mejor forma. Por ello, la Compañía 

posee un programa que analiza perma-

nentemente la satisfacción de sus clien-

tes con el servicio y con la calidad de 

cada canal de atención, para así elaborar 

planes de mejora continua a partir de los 

resultados. 

102-7

En Argentina

Desde el 2018, se comenzó a aplicar encuestas al 100% de los clientes atendidos por 

canales digitales, calificándose en el 58% de los casos la atención comercial como 

buena, muy buena o excelente.

En Brasil

El Índice de Satisfacción con la Calidad percibida (ISQP), de la Abradee, se realiza a 

través de un levantamiento con diferentes tipos de clientes como los residenciales, 

grandes clientes y empresas. La cobertura de la encuesta de satisfacción considera 

un muestreo estadísticamente representativo de nuestra base total de clientes, con 

un nivel de confianza del 95%. Los resultados de satisfacción registrados variaron 

dentro del margen considerando la crisis económica del país y la percepción del au-

mento del valor de las tarifas. 

Las metas de satisfacción para el 2018,  fueron 70,5%, 84,5% y 71,3% para Enel 

Distribución Río, Enel Distribución Ceará y Enel Distribución Goias, respectivamente.  

En el caso de Enel  Distribución Sao Paulo, que fue incorporada en junio de 2018, no 

se fijo meta.

Índice de satis-
facción de cali-
dad percibida

Enel 
Distribuición 

Río

Enel 
Distribuición 

Ceará

Enel 
Distribución 

Goiás (1)

Enel 
Distribución 
São Paulo (2)

2018 70,4% 80,1% 66,3% 73,3%

2017 67,8% 83,8% 68,5% -

2016 62,7% 83,2% - -

2015 57,7% 85,8% - -

(1)	 Controlada por Enel desde febrero de 2017.

(2)	 Controlada por Enel desde junio 2018.
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En Colombia

En Colombia, Codensa obtuvo un resultado de 73,2% en la medición de la Comisión de Integración Energética Regional (CIER) y 

se ubicó en la posición número 14 del ranking. Las mayores expectativas de mejora para el cliente se centran en la notificación 

previa de interrupción del servicio de energía, de espera para la atención y plazo en número de días para el pago de la factura, para 

esta medición participaron 56 distribuidoras de energía de Centro y Sudamérica. La meta del año era 75,6%. La cobertura de la 

encuesta de satisfacción considera un muestreo estadísticamente representativo de nuestra base total de clientes,

 con un nivel de confianza del 99%. 

2015 2016 2017 2018

Satisfacción de clientes 78,4% 76,7% 77,6% 73,2%

En Perú

La encuesta es aplicada por Datum de manera trimestral a 425 clientes cada vez, distribuidos en los diferentes distritos de nuestra 

concesión incluyendo Norte Chico, y está relacionada a atributos como suministro de energía, recibo y lugares de pago, atención 

al cliente en nuestras oficinas comerciales y fono clientes. La encuesta de satisfacción considera un muestreo estadísticamente 

representativo de nuestra base total de clientes residenciales, el nivel de confiabilidad es de 95% y la técnica de la encuesta es 

directa y personal en el hogar (hogares residenciales), en zonas donde la distribuidora tiene presencia, utilizando como instrumen-

to de levantamiento de información un cuestionario estructurado. El 2018, se observa una mejora en los resultados superando la 

meta anual de 61,1%.

2015 2016 2017 2018

Satisfacción de clientes 65,5% 61,1% 55,6% 61,4%
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En Argentina 

En 2018 se desarrollaron diversas ac-

ciones y programas que acercan a la 

Compañía cada vez más a los pilares del 

programa Customer Journey. 

Se han efectuado campañas de adhe-

sión a la e-factura incrementándose la 

cantidad de clientes que ya tienen la 

factura digital. Junto a esto la base de 

datos cuenta con información esencial 

para la contactabilidad de los clientes. El 

año 2018 el 61% de los clientes cuentan 

con registro de datos de e-mail y núme-

ro celular.

Otra acción es el trabajo en conjunto 

con el Ente Nacional Regulador de la 

Electricidad y empresas eléctricas en un 

nuevo modelo de factura, para brindar-

le al cliente más información orientada 

a sus consumos, fomentando concien-

cia en el ahorro y el uso eficiente de la 

energía. 

Respecto a información en factura se 

implementó el SmartInvoice, herra-

mienta web que permite visualizar una 

versión de la factura impresa en una in-

terfaz web. Esta da la posibilidad a los 

clientes de ver digitalmente su factura 

de consumo.

Las plataformas multicanales, permiten 

realizar los contactos (reclamo, requeri-

miento o consulta) a través de: teléfono, 

SMS, App, web, mail, Twitter, Facebook, 

atención presencial -oficinas comercia-

les-, tótems de atención virtual y termi-

nales de autogestión. 

Customer Journey 

Relacionado al objetivo de satisfacción 

de clientes y continuando con lo iniciado 

el año 2017, Enel Américas implementó 

mejoras en los cinco pilares que compo-

nen el proyecto Customer Journey, en 

línea con la cultura Customer Centric de 

la Compañía, que pone al cliente al cen-

tro del negocio.

Actualmente, Colombia y Perú tienen im-

plementados los cinco ejes de Customer 

Journey, mientras que Argentina y Brasil 

están avanzando en su implementación. 
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de contacto; lo anterior, soportado en 

el Service Blueprint y el diseño de un 

modelo de servicio que ayudó a mejorar 

los procesos.

Por otro lado, se realizó el Agile Room 

de Voice of the Customer, el cual tuvo 

como objetivo definir un modelo de 

medición de la experiencia y gestión 

de la voz del cliente (VOC) soportado 

en tecnología, que permita monitorear, 

responder y mejorar las interacciones a 

lo largo de los customer journey de los 

clientes del segmento residencial.

Los principales retos en mejora de ex-

periencia del cliente son implementar 

el programa de Voice of the Customer 

para mejorar la experiencia en todo el 

portafolio de productos de la Compañía 

y promover la Cultura de Customer Ex-

perience al interior de Codensa

Durante el 2018 mediante el proyecto 

DeX se evaluaron cada uno de los cus-

tomer journey declarados, con el fin de 

conocer si realmente los clientes esta-

ban identificando y valorando su oferta 

de valor, para lo cual se desarrolló:

Customer Journey there is no power: 

se contrastó con lo que realmente viven 

los clientes cuando presentan fallas de 

energía o mantenimientos programa-

dos, además de conocer cuál es su ex-

pectativa y percepción con el servicio. 

Esto permitió ajustar la encuesta de 

satisfacción al finalizar el customer jour-

ney.

Customer journey info on my billing: 

se midió la experiencia con el servicio 

de factura virtual, para saber el nivel de 

recomendación del servicio durante el 

2018, dando como resultado 41%. Los 

clientes valoran la facilidad de tener la 

información en el celular, el ahorro de 

papel y la contribución con el medio am-

biente. 

Customer Journey I am interested in 

your offer: se presentó a los clientes el 

nuevo e-commerce de Codensa, con el 

fin de conocer antes de salir oficialmen-

te al mercado cuál era el impacto que 

generaba. Ellos manifestaron su interés 

por productos para su hogar, la seguri-

dad que genera comprar con la marca 

Codensa y la facilidad de navegación. 

En Brasil 

En Brasil, se implementó el Salesforce 

Marketing Cloud que permite contactar 

segmentos de clientes específicos por 

e-mail con el objetivo de estrechar la 

comunicación haciéndola más efectiva 

para los procesos de ventas y mejoras 

de la base de datos de catastros de los 

clientes.

En Colombia

Durante 2018, se elaboraron Customer 

Journeys para diagnosticar y rediseñar 

la experiencia del cliente en los puntos 

de contacto con la Compañía. Las me-

joras implementadas se enfocaron en 

factura virtual, e-commerce, el modelo 

de servicio para energía, y los productos 

y servicios de valor agregado.

Se construyeron customer journey 

maps para los proyectos de e-commer-

ce, Conecta, Incentivos digitales, Factu-

ra virtual, Emergencias 24/7 y Seguros, 

lo que permitió mejorar la experiencia 

del cliente en cada uno de los puntos 
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Customer journey I have to pay my 

bill; se desarrolló la medición que eva-

lúa la experiencia de los clientes con 

los medios de pago electrónico. Para el 

2018 el nivel de recomendación cerró en 

57% principalmente porque los clientes 

valoran la implementación del botón de 

pago, su facilidad de uso y seguridad. Fi-

nalmente, se realizó la evaluación de la 

nueva APP Codensa, con clientes y con 

usuarios beta, empleados de Codensa, 

que contribuyeron a corroborar la impor-

tancia de tener el botón de pago como 

nueva funcionalidad.

En Perú

Durante 2018, se realizaron diversas ini-

ciativas destacando los avances en los 

siguientes pilares:

I want to be known: se trabajó princi-

palmente iniciativas para enriquecer, in-

crementar y mejorar la base de datos de 

los clientes. 

Como resultado de estas iniciativas 

se logró incrementar de 200.300 a 

1.086.200 suministros con datos de 

contractibilidad de un total de 1.400.000 

suministros.

I have to pay my bill: se realizaron cam-

pañas de incentivo al pago en canales 

digitales, agentes recaudadores y afilia-

ción / recuperación al débito automáti-

co (540 mil por canal SMS y 12 mil por 

email), implementándose además tres 

notificaciones de cobranza.

There is no power: si bien la app de 

Enel es relativamente nueva en Perú, 

el 1% de este tipo de incidentes se re-

gistraron mediante esta plataforma. El 

21% de los casos se registraron por ca-

nales automatizados como IVR.

Plan de 
emergencias 

En caso de contingencias que pue-

den poner en riesgo el suministro de 

energía, como eventos climatológicos 

críticos o fechas de alta connotación 

social, la Compañía cuenta con Planes 

Operativos de Emergencia, que una vez 

activados, ponen en marcha actividades 

para normalizar el servicio eléctrico a la 

brevedad y dar respuesta rápida a las 

solicitudes de los clientes. 

En Argentina 

En respuesta a la alta demanda que sur-

ge con el aumento de las altas tempera-

turas, Edesur diseña y proyecta un plan 

para hacer frente a la falta de suministro 

tanto desde lo técnico como desde la 

atención comercial.

Como parte de las acciones previas al 

verano se ha desarrollado un Plan de 

Estrategias Predictivas y on Condition 

en instalaciones y redes alta/media/baja 

tensión más solicitadas en el periodo es-

tival, teniendo en cuenta, especialmen-

te, aquellas zonas identificadas como 

críticas. Cada área y Municipio tendrán 

contratistas dedicados para asegurar la 

Calidad del Servicio. 

En cuanto al Plan de Mantenimiento 

Preventivo – Correctivo, éste permite 

reducir el nivel de riesgo al comienzo 

del verano. Por una parte, el refuerzo de 

cuadrillas de mantenimiento media/baja 

tensión, incorpora y optimiza el recurso 

para la atención de reclamos y las repa-

raciones de dicha red y por otra el Re-

fuerzo del centro de control media/baja 

tensión, cuenta con operadores para la 

gestión del centro de control.

En cuanto el refuerzo de red de alta ten-

sión contempla el plan de inspecciones 

intensivo en subestaciones y líneas de 

alta tensión, así como el canal exclusivo 

para municipios, permite atender casos 

críticos por medio de una línea directa.

La unidad de generación móvil, tiene a 

disposición grupos electrógenos entre 

100 y 1600 kVA y equipos de fuentes 

alternativas de energía para electro de-

pendientes y la oficina móvil abastece 

la demanda de consultas comerciales y 

técnicas de los clientes. 

¿Qué acciones de contención, res-

puesta y anticipación ante las contin-

gencias se realizan? 

>> Monitoreo de redes sociales y me-

dios de comunicación.

>> Alerta temprana y acciones pre-

ventivas ante incidencias en el ser-

vicio.

>> Equipo de Relaciones Instituciona-

les/ Comunicaciones que recorren 

y manejan relaciones con grupo de 

interés en área de concesión ubi-

cada en el conurbano bonaerense.

>> Línea roja directa para eventos crí-

ticos (celular, whatssapp, correo).

>> En el esquema de servicio y am-

pliación del contact center, se 

tiene previsto como desafío la in-

corporación de 90 personas adi-

cionales, alcanzando una dotación 

total de 380 personas y la posibi-

lidad de atender 20.000 llamadas 

diarias. 

103-2 103-3
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En Brasil 

Enel Distribución Goiás implantó el Plan 

Verano, para reducir el impacto del pe-

ríodo lluvioso en los indicadores téc-

nicos. Esta iniciativa implicó acciones 

de incremento de equipos de atención 

de emergencia, aumento de equipos 

en el período nocturno, incremento de 

operadores en los turnos del Centro de 

Operación y la movilización de equipos 

extras de acuerdo con el nivel de contin-

gencia según la Política de Crisis.

Enel Distribución São Paulo también 

llevó a cabo un Plan Verano que, anual-

mente es implementado para hacer 

frente a los impactos meteorológicos en 

la red de distribución, con el incremento 

de equipos para actuar en las atencio-

nes de emergencia. 

La innovación en 2018 fue nuestra aso-

ciación con el personaje Bombero Rafa, 

que alerta al público infantil sobre diver-

sos riesgos y, con nuestro apoyo, abor-

dó los riesgos eléctricos en un video en 

Youtube. La difusión involucró orienta-

ciones sobre juegos con pipas y peligros 

de los contactos con hilos sueltos, entre 

otros. Con carácter lúdico, el video pro-

porciona a los pequeños una importante 

formación y, al final, se hace entrega de 

un “certificado” virtual. La iniciativa reci-

bió el premio Alianza por la Vida, como 

el mejor caso de seguridad.

En Colombia 

En 2018 se desarrolló el proyecto Servi-

ce to Sales, con el que se logró la estan-

darización y homogenización multicanal 

del proceso de ofrecimiento y venta 

en el Contact Center, superando en un 

60% las ventas del año 2017.

El trabajo diario en la optimización de 

procesos y recursos muestra la ma-

durez del modelo, mediante el cual se 

mide la calidad percibida, la calidad emi-

tida, la satisfacción de clientes, el Net 

Promoted Score (NPS) y la recuperación 

de la experiencia. Se logró además el re-

diseño del modelo de atención de emer-

gencias, un modelo de relacionamiento 

con alcaldías y la activación del servicio 

115 gratuito en los operadores de tele-

fonía celular para la zona Cundinamarca.

Así mismo y como consecuencia de la 

integración de las operaciones técnicas 

y comerciales a nivel contractual, y la 

continua búsqueda de opciones para 

gestionar las fallas de forma más opor-

tuna, en Bogotá se materializaron siner-

gias entre los grupos técnicos de aten-

ción de emergencia y suspensión, corte 

y reconexión; y en Cundinamarca se 

articularon e integraron el recurso desig-

nado para los trabajos de mantenimien-

to preventivo y proyectos de inversión 

de restablecimiento del servicio, con lo 

que se obtuvo excelentes resultados.

En Perú 

Enel Distribución Perú en el periodo 

2018 implementó los siguientes Planes 

de Contingencia

>> Plan de Contingencia por visita del 

Pontífice (18 al 21 /01/2018)

>> Plan de Contingencia por las Eleccio-

nes municipales (07/10/2018)

>> Plan de Contingencia por el Referén-

dum Nacional (09/12/2018)

Estos  planes de Contingencia estable-

cen los procedimientos de operación 

con el fin de suministrar energía eléctri-

ca en forma confiable a los locales con-

siderados como estratégicos, así mis-

mo son concebidos para hacer frente 

a situaciones que se puedan presentar 

con el suministro de energía eléctrica a 

lugares estratégicos y los lugares donde 

se efectúan actividades de importancia 

y exista congregación masiva de público 

dentro del área de concesión. Asimismo 

define los criterios generales de actua-

ción operativa y las actividades princi-

pales a desarrollar por las áreas com-

prendidas en el proceso. Esta iniciativa 

implica acciones de incremento de equi-

pos de atención de emergencia, aumen-

to de equipos en el período nocturno, 

incremento de operadores en los turnos 

del centro de operación y la movilización 

de recursos adicionales de acuerdo con 

el nivel de contingencia según la Política 

de Crisis.
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Estrategia de 
omnicanalidad

La importancia del suministro eléctri-

co en la vida cotidiana de las personas 

genera mayores requerimientos, lo que 

implica que los clientes esperan res-

puestas certeras y en el menor tiempo 

posible. Por lo anterior, la Compañía 

ofrece un servicio omnicanal cuyo foco 

es integrar y alinear sus canales de 

atención para ofrecer una experiencia 

de atención homogénea en todas sus 

plataformas. 

El compromiso de Enel Américas con 

una atención de calidad se ha materia-

lizado con la implementación de plata-

formas digitales, entre ellas Salesforce 

CRM. Esta herramienta permite a los 

canales de atención brindar la misma 

información y nivel de atención inde-

pendiente de si el cliente opta por ser 

atendido de manera presencial, remota 

o digital.

Canales presenciales:

Está compuesto por oficinas comercia-

les que cuentan con módulos de auto-

pago y auto consulta y oficinas móviles 

que recorren las diferentes comunas del 

área de concesión según el calendario 

prestando atención comercial y reci-

biendo pagos.

>> Sistema de turnos en oficinas co-

merciales: tiene como objetivo orga-

nizar la forma de atención a los clien-

tes. Asimismo, permite visualizar el 

estado de cada oficina comercial res-

pecto a la afluencia de clientes y a la 

cantidad de ejecutivos disponibles 

para la atención.

>> Atención presencial-virtual en ofi-

cinas comerciales: se instalaron 10 

equipos de atención virtual en cuatro 

oficinas comerciales con el objetivo de 

reforzar la atención de los ejecutivos e 

incluir un nuevo canal de atención.

En Argentina 

Se incorporaron dos anfitriones en las 

sucursales de mayor afluencia de gente 

(cuatro oficinas comerciales), los cuales 

cuentan con tablets, para asesorar al 

cliente. En las oficinas comerciales, se 

capacitó a 31 supervisores con el fin de 

brindarles herramientas para poder lide-

rar su equipo de trabajo.

En Brasil

Enel en Brasil está comprometido con 

mejorar permanentemente la relación 

con sus clientes, ofreciendo cada vez 

más opciones de comunicación median-

te canales digitales, pero manteniendo 

el vínculo mediante el contacto cara a 

cara con los clientes que así lo prefie-

ran. En esta línea se han implementa-

Oficinas comerciales

Oficina móvil

App Mobile

Web de la Compañía

Cuenta de Twitter

Página de Facebook

Call Center

Correo (electrónico y físico) 
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do iniciativas en las oficinas como por 

ejemplo los subtítulos en las pantallas y 

la entrega de comunicaciones en Brai-

lle, para asegurar que todos los clientes 

puedan acceder a la información que 

necesitan.

Enel en las Comunidades: se puso a 

disposición de las comunidades oficinas 

móviles para prestar atención presencial 

sin que haya necesidad de los clientes 

de ir a una de las oficinas de la Empresa.

En Colombia 

>> Remodelación de Centros de Servi-

cio: en Chocontá y en Madrid, lo que 

permitió mejores espacios de aten-

ción para los clientes. 

>> Construcción del Modelo de Servi-

cio Cundinamarca (estándares de 

servicios): se finalizó la construcción 

del modelo de servicio para las ofici-

nas de Cundinamarca. Este modelo 

permitió tener estándares de servicio 

que mejoran la experiencia y facilitan 

la atención de los clientes de acuerdo 

a las características propias de la re-

gión. Se realizaron 3 talleres de cons-

trucción con los asesores de Centros 

de Servicio para tener en cuenta sus 

experiencias y el conocimiento de los 

clientes de Cundinamarca. 

Durante el 2018, se presentaron los si-

guientes hitos relevantes de cara a los 

clientes y el fortalecimiento de la rela-

ción con los mismos:

>> Se realizó el cambio de imagen por 

evolución de marca en todos los Cen-

tros de Servicio de Bogotá, Cundina-

marca y Oficina Virtual, en los munici-

pios de cobertura, lo que permitió la 

unificación de la imagen en oficinas y 

facilitó el reconocimiento de la marca 

por parte de nuestros clientes.

>> Se realizó la implementación del CRM 

SalesForce Care, para los canales de 

atención presencial. Con esta herra-

mienta se tiene la trazabilidad de los 

contactos que nuestros clientes tie-

nen con la Compañía, lo que permite 

tener un conocimiento más detallado 

de su información y necesidades; adi-

cionalmente, permite consolidar y ge-

nerar reportes ágiles, lo que facilita la 

gestión de los requerimientos y soli-

citudes.

>> Kioscos virtuales: se instalaron 4 

quioscos inteligentes en el Centro de 

Servicio de Venecia, y 2 en el Centro 

de Servicio de Soacha, a través de los 

cuales se generaron aproximadamen-

te 600.000 cupones para pago de ma-

nera autónoma por parte del cliente, 

ofreciendo alternativas digitales para 

que se auto gestione.

>> Remodelación de oficinas: se llevó a 

cabo la inauguración de las oficinas 

de Restrepo y Kennedy, con un cen-

tro de experiencia en el cual se puede 

interactuar con productos de ilumina-

ción, seguros, paneles solares, entre 

otros. Adicionalmente, se ampliaron 

los puestos de trabajo, generando 

mejores espacios, y mayor atención 

de clientes.

En Perú 

>> En conjunto con la empresa contra-

tista encargada de la gestión en ofi-

cinas comerciales y con el objetivo 

de mejorar la calidad del servicio se 

identificó y formó un grupo de “Fo-

cal Points” o “referentes de negocio” 

con el objetivo de contar con exper-

tos en cada oficina que puedan resol-

ver rápidamente las dudas del equipo 

y así mejorar el time to market. 

>> Se implementaron “Mesas de Perfor-

mance” entre las áreas de market e 

infraestructura y redes con el objeti-

vo de identificar incidencias u oportu-

nidades de mejora en el proceso de 

venta de nuevas conexiones.

>> Se realizó un refuerzo a todo el equi-

po a cargo de la gestión integral del 

proceso de venta de nuevas conexio-

nes sobre las modificaciones realiza-

das al instructivo de venta de nuevas 

conexiones y se implementaron “me-

sas de trabajo” semanales para iden-

tificar incidencias, oportunidades de 

mejora y evaluar constantemente.

Canales digitales

Permiten acceder a los servicios e infor-

mación de la Compañía en tiempo real 

24/7. Incluyen página web de las com-

pañías distribuidoras, Facebook, Twitter 

y aplicación móvil.

En Argentina

En temas de inteligencia artificial, el 

monitoreo que se utiliza es por medio 

de sistema de alertas vía mail, además 

de esto se utiliza la herramienta S1 Ga-

teway. Esta herramienta es una aplica-

ción (vía internet cloud hosting) que se 

utiliza para la gestión de los mensajes in-

gresados vía digital (públicos y privados 

vía Twitter y Facebook, email y web). 

Este sistema permite “rutear” los men-

sajes y organizar las respuestas que rea-

lizan los ejecutivos digitales que los res-

ponden. Permite generar reportes con 

la cantidad de mensajes gestionados y 

monitorear tiempos de repuesta, entre 

otras cosas. Además, permite organizar 

grupos de ejecutivos para responder 

mensajes por tipo (por ejemplo, centra-

lizar mensajes de temáticas específicas 

con ejecutivos capacitados particular-

mente). También cuenta con un sistema 

de alertas que de acuerdo a las defini-

ciones que se programen, envía e-mails 

en forma automática alertando de men-

sajes que cumplan alguna condición par-

ticular (por ejemplo, nombrar a funcio-
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narios de la Compañía, influenciadores, 

políticos, periodistas y cualquier usuario 

que se programe la alerta). Además de 

esta gestión, permite agrupar mensajes 

por usuario, y asociar un usuario digital 

a un número de cliente de la empresa. 

También dispone de funciones de repor-

tes exportables para analizar la gestión 

y permite además programar encuestas 

online a los usuarios que se comunican. 

APP Enel busca implementar una nue-

va aplicación para los clientes haciendo 

uso de salesforce, con el fin de optimi-

zar la atención mejorando la experien-

cia, digitalizando e incrementando la 

auto atención.

En 2018 se implementó una nueva he-

rramienta digital “Botón de Pagos” que 

permite agilizar la gestión de los pagos a 

través de la Web y APP, acortando tiem-

pos de respuesta y optimización del ser-

vicio.

En Brasil

Se definió un plan de publicación en 

redes sociales basado en el comporta-

miento de los clientes en los canales 

convencionales (tiendas y call center). 

Se analizaron los servicios más busca-

dos por día de la semana, y se estable-

ció la periodicidad y estrategia de las 

campañas basados en estos datos.

Por último, durante 2018, se consolidó 

el trabajo con inteligencia artificial en 

messenger y en la página web. 

En Colombia 

Continuando con el mejoramiento de la 

experiencia de los clientes en Cundina-

marca, se actualizó la plataforma de la 

Red Integrada de Atención, a través de la 

cual se pueden realizar video llamadas, 

llamadas por voz, y chat. Así mismo, es 

posible enviar archivos de documentos 

a través de la misma plataforma. 

Desde agosto 2018, se inició la medi-

ción del indicador Net Promoted Score 

(NPS), el cual mide el nivel de reco-

mendación para el canal de atención al 

cliente por las redes sociales, mediante 

la migración de la encuesta de satisfac-

ción a la plataforma de medición Get-

FeedBack, la posibilidad de consultar los 

resultados en línea e incluir el indicador 

de NPS. Así se estandariza la medición 

en los canales y se gestiona la experien-

cia de los diferentes tipos de clientes.

A la fecha han respondido la encuesta 

432 clientes, el 75% de estos son clien-

tes promotores los que indican que lo 

que más valoran del canal es la rapidez, 

agilidad y amabilidad.  Por otro lado, 

los clientes detractores son el 12%, 

los cuales manifiestan inconvenientes 

constantes con la falta del suministro y 

con los tiempos de solución, a pesar de 

entregar un buen servicio, su expecta-

tiva está relacionada con restablecer el 

servicio de energía en el menor tiempo 

posible y que las respuestas garanticen 

tiempos de solución efectivos. El indica-

dor neto de recomendación acumulado 

es de 63%, por encima de la referencia 

de mercado que es 50%.

Esta medición permite la visualización 

de las observaciones y comentarios de 

los clientes en tiempo real, sus comen-

tarios y puntuaciones a cada una de las 

preguntas que se realizan.

Los principales retos son la potenciali-

zación del modelo Services to Sales, la 

implementación de SalesForce para el 

ciclo comercial y continuar con la senda 

positiva en la satisfacción y experien-

cia de los clientes. Son retos también 

ofrecer a los clientes nuevos servicios 

en los canales de ventas y servicios no 

presencial, generar espacios que permi-

tan generar experiencias memorables, 

implementar la encuesta Net Promoted 

Score (NPS) para todos los clientes que 

contactan el canal, implementar Bots 

o inteligencia artificial en los procesos 

internos a fin de optimizar los tiempos 

de respuesta al cliente, la información 

preventiva entregada a los clientes y los 

costos de la operación, e implementar 

el IVR por voz para mejorar la experien-

cia de los clientes.

En Perú 

Con el objetivo de incrementar el uso 

de las funcionalidades de la APP en los 

usuarios afiliados, mejorar la satisfac-

ción y complementar con la experiencia 

Onnicanal del cliente, se implementó 

la funcionalidad de reportar fallas en el 

Alumbrado Público a través de la APP, lo-

grándose una participación de 4% men-

sual de casos registrados. 

Mediante esta opción, el cliente puede 

generar de forma automática un caso 

por uno o más postes sin luz, que se 

encuentran encendidos durante el día o 

que presentan riesgo de caída. Mejoran-

do más la experiencia, se cuenta con la 

facilidad de georreferenciar la ubicación 

de la infraestructura afectada.

A finales del 2018 y como parte del pro-

yecto One Hub, se realizó el lanzamien-

to de la web site público para personas, 

empresas y centro de ayuda.

Canales remotos

Se componen de la primera línea de 

atención al cliente mediante IVR (Inte-

ractive Voice Response), el cual entrega 

al cliente opciones para su auto atención 

o de ser necesario, derivar la llamada a 

un ejecutivo del call center. 
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En Argentina 

Se implementó la línea exclusiva gran-

des clientes, que permite identificar al 

cliente y brindar una atención especia-

lizada ante reclamos por cortes de su-

ministro, priorizando la atención perso-

nalizada según las características de los 

mismos: hospitales, organismos públi-

cos, industrias, comercios, otros. 

En Brasil

Se reforzó el IVR lográndose un índice 

de retención de llamadas de 44%, con 

lo que evitó que cerca de un 50% de las 

llamadas fueran dirigidos al call center, 

facilitando así el logro de los indicadores 

regulados de la Central de Teleatención 

(INS: Indicador de Nivel de Servicio, IAb: 

Indicador de Abandono e ICO: Indicador 

de Llamadas Ocupadas), mejorando la efi-

ciencia operacional y reducción de costos 

y también contribuyendo al aumento de 

la satisfacción de los clientes, que consi-

guen resolver sus requerimientos o intro-

ducir el servicio de forma simple y rápida.

La empresa además ha incorporado la 

herramienta Speech Analytics, que per-

mite capturar voz y texto, y categorizar y 

contabilizar los principales asuntos citados 

permitiendo una gestión consolidada de 

las principales variables que señalan los 

clientes para generar planes de acción 

priorizados.

En Colombia 

Contact Center: por medio del canal te-

lefónico se atendió en total 2.691.923 

llamadas, lo que representó un creci-

miento del 16,7%, es decir, 391.232 lla-

madas más que en 2017, principalmente 

por las temporadas de lluvias que se 

presentaron a lo largo del año y el cese 

de operaciones de la empresa colabora-

dora INMEL, que ocasionó rellamados 

de clientes por los tiempos de solución 

de las incidencias en la red.

En el 2018 se implementaron nuevos 

servicios como: WhatsApp para las al-

caldías locales y municipales y el gremio 

económico de Asobares, junto con una 

línea especializada con 10 canales, y la 

notificación de cancelación de manteni-

mientos programados para clientes em-

presariales.

En Perú 

Con el objetivo de Incrementar el uso 

de IVR transaccional, así como la au-

to-atención del cliente, se implementó 

la funcionalidad de reportar la falta de 

energía por este canal, lográndose una 

participación de 33% mensual de casos 

registrados. 

Mediante esta opción, el cliente puede 

generar de forma automática un caso 

por averías en el suministro de energía 

ya sea en su casa o en su zona.

Privacidad del Cliente

En 2018, Enel Américas no tuvo registro 

comprobado de pérdidas de datos de 

clientes.

Gestión de reclamos

En Argentina 

Se implementó una aplicación que inte-

gró el SSTT de Emergencias de Edesur 

con la aplicación Iguana Fix, de manera 

que los clientes de Edesur con reclamos 

por falta de suministro sean contacta-

dos directamente por el proveedor para 

brindarles un primer soporte.

En Brasil

En caso de necesidad el cliente entra 

en contacto con la distribuidora y su so-

licitud, sugerencia, queja o reclamo es 

tratado por diferentes equipos que eva-

lúan y emiten un dictamen, informando 

si procede o no el reclamo o la solicitud. 

Algunas iniciativas que destacan por su 

transparencia son:

>> La información del artículo 200 de la 

Res. 414 al denegar una solicitud, po-

sibilitando que el cliente recurra a la 

justicia en caso de no estar satisfe-

cho.

>> En la propia cuenta o redes sociales, 

la distribuidora informa al cliente los 

canales de atención incluyendo al re-

gulador, la Agencia Nacional de Ener-

gía Eléctrica.

>> Posibilita al cliente una personaliza-

ción de la forma de respuesta e in-

greso de su solicitud/ reclamo, inclu-

so aquellas no relacionadas a nuestra 

actividad.

>> El canal “usted y el presidente” es 

un canal diferenciado que permite al 

cliente dirigir su solicitud a los más al-

tos niveles de gestión de la compañía.

En Enel Sao Paulo, todas las solicitudes 

de reclamo, sugerencias y felicitaciones 

recibidas por los diversos canales son 

registrados y protocolados por numera-

ción secuencial, permitiendo el despa-

cho y monitoreo on-line. Este software 

viabiliza la ruta de los registros de las 

atenciones a través del workflow, así 

como el acompañamiento de las solici-

tudes apuntando a cada fase de urgen-

cia, el status y el plazo de atención. 

En Colombia

Durante el 2018 se presentó un incre-

mento del 27,1% en la recepción de soli-

citudes, peticiones, quejas y reclamos, y 

del 24,8% en el trámite de las mismas, 

en relación con el año anterior. Esto se 

debe en gran medida a la integración 

de la Empresa de Energía de Cundina-

marca y la implementación del decreto 

1166, con el cual los clientes que inter-
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Era de la transformación digital

Uno de los pilares de la estrategia de Enel Américas es la innovación. En ese contexto se ha impulsado la implementación de 

canales digitales que permitan optimizar la relación con los clientes ofreciendo información rápida, confiable y de fácil acceso. 

Estos canales, una vez desplegados, son mejorados continuamente para cumplir con las exigentes expectativas de los usuarios 

y los reguladores. 

pusieron una atención verbal recibieron 

una respuesta escrita, lo que abrió a su 

vez la posibilidad de interponer recursos 

por este medio.

Las entidades de control hicieron 2.640 

requerimientos a la Compañía, producto 

de los reclamos que los clientes pusieron 

en su conocimiento. Hay que destacar que 

el 100% de estas solicitudes fue atendido 

dentro de los términos de ley otorgados.

Los reclamos este año tuvieron un incre-

mento del 21,1% frente al año anterior, 

en razón de las condiciones climáticas 

que afectaron la continuidad del servicio 

en algunas zonas de Cundinamarca. 

En relación al Defensor del Cliente, se in-

gresaron 1.035 casos, de los cuales se ce-

rraron 1.006 en el mismo periodo, con un 

promedio de atención de 11 días hábiles.

En Perú 

El promedio mensual de reclamos en el 

2018 fue de 2,778, 160 reconsideracio-

nes, 453 apelaciones y 224 quejas; por 

otro lado, las solicitudes se han incre-

mentado en un 34.7% con respecto al 

año anterior. El principal motivo de cre-

cimiento fue la facturación de consumo 

de energía, el cual representó el 47,7% 

del total de atenciones recibidas.

Las entidades de control hicieron 5.435 

requerimientos a la Compañía, producto 

de los reclamos que los clientes pusie-

ron en su conocimiento.

Asimismo, de cara a reducir el regis-

tro de reclamos, se está trabajando en 

reformular la política de “solución al 

primer contacto”; esto implica otorgar 

mayor autonomía y conocimiento a las 

líneas del frente de atención a fin de que 

puedan brindar una mejor orientación e 

información al cliente. Por otro lado, se 

tiene planificado migrar el proceso de 

notificación (actualmente manual) hacia 

un modelo de correspondencia digital, 

cumpliendo con todos los estándares 

requeridos por la normativa peruana.
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Open Innovation 
y digitalización

   

En una sociedad cambiante, donde las 

transformaciones tecnológicas y cultu-

rales avanzan a un ritmo acelerado, la 

innovación resulta fundamental para dar 

respuesta a las expectativas de los clien-

tes y consumidores. En este contexto 

la Compañía ha definido la innovación 

como uno de sus pilares estratégicos, 

estableciendo una relación simbiótica 

entre sostenibilidad e innovación, bajo 

el concepto de innovability. 

Para el Grupo Enel la innovación es y 

debe trabajarse en una perspectiva am-

plia, a través de la apertura hacia los 

grupos de interés internos y externos. 

Esto se lleva a cabo a través del modelo 

Open Innovation, que busca generar un 

ecosistema de innovación para resolver 

los desafíos del negocio y el entorno. 

103-2 103-3

Incentivando una 
cultura de innovación 

Para impulsar un ecosistema virtuoso 

donde se promueva la colaboración, 

Enel ha establecido dos focos de traba-

jo: Idea Hub e Innovation Hub. 

Innovation Hub: busca capturar ideas 

de clientes, colaboradores, proveedo-

res y empresas emergentes (startup), 

para llevar a cabo soluciones innovado-

ras que permitan contribuir al desarrollo 

sostenible del negocio.

Idea Hub: Enfocado en la cultura de 

innovación y el emprendimiento cor-

porativo, surge como una innovadora 

alternativa para resolver problemas de 

negocios, y tiene como objetivo promo-

ver y difundir la cultura, el conocimiento 

y los comportamientos en innovación 

e intraemprendimiento, asegurando la 

participación de todos los trabajadores y 

la integración de los negocios.

A través de este modelo abierto la Com-

pañía pretende dar voz a sus grupos 

de interés mediante la plataforma de 

crowdsourcing Open Innovability, don-

de todos pueden proponer proyectos de 

innovación sostenible o soluciones a los 

desafíos que el Grupo debe enfrentar.

Innovation Hub  

Comprende una red internacional que 

concentra puntos de observación, reco-

lectores e incubadoras de ideas para la 

resolución de problemas, interceptando 

la innovación en los lugares y comunida-

des donde se origina. 

El Scouting – o exploración – es una 

de las labores donde Enel indaga en 

tecnologías y modelos de negocios de 

interés para el Grupo, desde los smart 

grids a la inteligencia artificial, pasando 

por la movilidad eléctrica a la internet de 

las cosas. Los proyectos de innovación 

seleccionados son apoyados técnica y 

económicamente, y luego son imple-

mentados en las empresas de Enel. Es-

tos proyectos eventualmente son esca-

lados a todas las Compañías del grupo, 

promoviendo un desarrollo recíproco 

tanto de Enel como de la startup. 

Enel Brasil 
Innovation Hub 

Comprende una red internacional que 

conecta a los principales actores de los 

ecosistemas de innovación como: in-

cubadoras y aceleradoras de negocio, 

fondos de Venture Capital y emprende-

dores para la resolución de problemas, 

interceptando la innovación en los luga-

res y comunidades donde se origina.

Se han firmado alianzas con fondos de 

capital de riesgo, incubadoras, universi-

dades e instituciones gubernamentales 

para acelerar y desarrollar negocios. 

Desde que se inició el trabajo se han fir-

mado alianzas con casi 30 startups.
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Ideas Hub

Idea Hub busca incentivar una cultura de innovación entre los colaboradores, impulsando la creatividad de los equipos técnicos y 

profesionales, a quienes se les proporcionan herramientas y oportunidades para el desarrollo de sus capacidades. 

El Hub, trabaja en tres líneas: Enel Idea Factory + Innovation School + Cultura de Innovación

Enel Idea Factory Innovation School Cultura de Innovación

Transformando problemas y desafíos 

del negocio en soluciones creativas

Innovación = Creatividad x Ejecución x 

Tracción

Embajadores de Innovación: fortalecien-

do la innovación y el trabajo en equipo

Idea Hub incentiva la creatividad y la innovación, en colaboración e integración con los 

negocios, a través del trabajo en equipos multidisciplinarios, muchas veces liderados 

por los Embajadores de Innovación, quienes aportan, cada uno en su ámbito, impor-

tantes puntos de vista, conocimientos y nuevas formas de afrontar los problemas.

La creatividad es contagiosa, así como el entusiasmo y la motivación necesaria para 

ir más allá de las barreras de lo obvio y liderar el cambio.

Si alguna de las líneas tiene un problema de negocios en el que necesita nuevas 

ideas e inspiración, Idea Hub le ayuda a encontrarlas. Para obtener resultados poten-

tes, es necesaria la preparación, el compromiso y utilizar las emociones, intuición e 

imaginación. 

Idea Hub, invita a los colaboradores a:

Descubrir su potencial creativo y el de sus equipos.

Crear su estrategia de una manera diferente.

Crear el cambio

Iniciativas de innovación

Existen iniciativas globales que incentivan el cambio cultural interno y la participación 

de los trabajadores en las diferentes líneas de negocios, algunas de ellas son: Gxce-

llence e Hydro bottom up, las que facilitan el intercambio de ideas y el desarrollo de 

soluciones a los desafíos que enfrenta la industria. 

Gxcellence: captura de ideas en centrales térmicas

Gxcellence es un programa a nivel mundial que busca incentivar la innovación y de esta 

forma mejorar el clima laboral mediante la captura de nuevas ideas. Es un trabajo con-

junto que realiza el área de Innovación 

OPPO – Operational Performance – con 

todos los departamentos de generación 

térmica de la Compañía, donde los parti-

cipantes presentan proyectos en catego-

rías como mejora continua e innovación.

En el marco de la transición energética 

hacia una matriz libre de carbón, la inno-

vación se vuelve especialmente relevan-

te. El objetivo es digitalizar y optimizar 

la manera de trabajar, incentivando a los 

colaboradores a este proceso de adap-

tación y cambios abriendo un espacio 

para la creatividad. 

El programa captura ideas de innovación 

y de mejora continua. Para ello los tra-

bajadores, presentan proyectos a un co-

mité que evalúan la factibilidad técnica y 

económica de las propuestas. 

En 2018 Argentina tuvo una importante 

participación con 41 ideas, de las cuales 

34 fueron de mejora y 7 de innovación, 

incrementándose la contribución de 

propuestas respecto a ediciones ante-

riores. Los ámbitos de participación fue-

ron desempeño operacional, seguridad, 

medio ambiente y sostenibilidad. Cabe 

destacar que 3 de las propuestas fueron 

premiadas con el primer lugar y 3 con el 

segundo lugar.
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En la segunda edición de Gxcellence 

en Brasil, se obtuvo la inscripción de 23 

propuestas de mejora y 7 ideas innova-

doras. Estas fueron primero evaluadas 

por una banca de selección compuesta 

referentes en el tema de Innovación. 

De los 30 inscritos, 14 fueron llevados 

al comité que estaba formado por 9 

personas, con integrantes de Recursos 

Humanos, el Jefe de Generación Térmi-

ca Brasil-Colombia y su primera línea de 

gerentes y 6 proyectos fueron seleccio-

nados para el comité Global.

En Colombia durante el 2018 participa-

ron 36 ideas de las cuales 25 fueron 

aprobadas para competir en las catego-

rías participantes, siendo premiadas 9 

categorías (2 innovación, 1 sostenibili-

dad, 3 de mejora en gas y 3 mejoras en 

carbón); de estas 2 fueron ganadoras a 

nivel global; Una en la categoría “mejor 

propuesta de mejora de medio Ambien-

te O&G” y la segunda como “mejor pro-

puesta de Sostenibilidad”. 

En 2018, en Perú se realizó la tercera ver-

sión en las plantas térmicas, a partir de 

las cuales 25 propuestas de mejora fue-

ron aportadas, seleccionándose cinco 

para las categorías Mejora de Procesos, 

Seguridad, Medio Ambiente, Sostenibi-

lidad y Nuevos Negocios evaluadas por 

el Comité Global de Gxcellence. 

El propósito del programa es reunir las 

ideas innovadoras, de vanguardia e in-

éditas, para mejorar las actividades de 

operación y mantenimiento, la gestión 

de seguridad y medioambiente de la 

planta, así como promover nuevas tec-

nologías o modelos de negocio.

Un grupo de expertos evalúa las pro-

puestas considerando los aspectos de 

innovación, sostenibilidad, viabilidad 

técnica y económica de las ideas pro-

puestas. Las más prometedoras tienen 

la posibilidad de ser escaladas a nivel 

global. 

PRINCIPALES IDEAS FUERZAS

>> Fomentar la creatividad, dando la oportunidad de compartir una experiencia per-

sonal que pueda aplicarse a nivel mundial mediante una idea innovadora o una 

sugerencia para la innovación.

>> Premiar la excelencia y compartir las mejores ideas.

>> Reforzar la motivación y el sentido de pertenencia y descubrir talentos.

>> Inspirar y motivar, apreciando y asignando premios a los empleados más creati-

vos, con un enfoque de “abajo hacia arriba”.

Promoción de la 
innovación

En octubre de 2018, Enel Argentina par-

ticipó como main sponsors del evento 

Digital Summit 2018, un punto de en-

cuentro donde los principales referentes 

de la industria compartieron las últimas 

tendencias del mercado digital, con más 

de 50 charlas de expertos y workshops. 

En este evento se realizó networking, 

se probaron nuevas tecnologías y se 

abordaron temas como realidad virtual 

y aumentada, Bitcoin, emprendimiento, 

eCommerce, Internet de las Cosas, se-

guridad informática, animaciones web, 

trabajo freelance, marketing digital, In-

fluence Content, Redes Sociales y Per-

formance, diseño UX y Data Science. 

El responsable de Enel X en Argentina 

participó como speaker sobre “Innova-

ción en movilidad eléctrica” en repre-

sentación del Grupo Enel. 

Durante 2018, en Brasil se iniciaron al-

gunas “agiles rooms” con facilitadores 

del Grupo Enel, y como desafío 2019, se 

fortalecerá este tema y se implemen-

tará la Innovation Academy, iniciativa 

global para diseminar conceptos y he-

rramientas.  

Por primera vez en Sao Paulo se desa-

rrolló el Innovation Challenge, con la 

participación de colaboradores y geren-

tes de otras empresas del Grupo, como 

de Italia y España. Como resultado, dos 

acciones fueron adoptadas y ayudaron a 

reducir el indicador de Duración Equiva-

lente de Interrupción por Unidad Consu-

midora (DEC) en Enel Distribución São 

Paulo.
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Por otro lado, uno de los proyectos des-

tacados de innovación llevados a cabo 

en Brasil es el Inspire Deu Certo. El 

objetivo de esta iniciativa es potenciar 

la innovación mediante el fomento y la 

captación de prácticas innovadoras en el 

que participan colaboradores, proveedo-

res y clientes, quienes pueden inscribir 

sus proyectos en una plataforma dis-

puesta para ello. Estos proyectos parti-

cipan de ciclos anuales.  

Todos los proyectos inscritos pasan por 

etapas de pre-evaluación con criterios 

específicos (impacto en la eficiencia, 

calidad, originalidad / creatividad, impac-

to en seguridad / imagen) en los cuales 

son rankeados. Los mejores posiciona-

dos reciben orientación y retroalimenta-

ción para posteriormente participar en 

la fase de selección a partir de la cual 

son presentados al Comité Ejecutivo de 

Enel Brasil. Estos proyectos también 

participan en el evento annual Innova-

tion Day, que finaliza con actividades 

de cultura de Innovación, premiando los 

mejores proyectos presentados en el 

Inspire Deu Certo y los mentores más 

importantes en 2018. Además, durante 

el evento se dictan conferencias, cur-

sos, talleres y muestras.

Para apoyar las iniciativas del Inspire Cy-

ber Security by Design se realizan capa-

citaciones específicas a personas inte-

resadas en ser mentores de innovación, 

quienes posteriormente replican en sus 

respectivas áreas las metodologías, el 

conocimiento y la experiencia adquirida, 

apoyando a los equipos con las prácti-

cas cotidianas para incentivar la mejora 

de procesos y aumentar el número de 

prácticas innovadoras. Los mentores 

son referentes de innovación en Enel y 

también reciben premios según su nivel 

de participación en las evaluaciones de 

los proyectos en el Comité de innova-

ción, conferencias, cursos realizados, 

proyectos guiados, entre otros.

Durante el 2018 se registró un aumento 

del 61% en el número de participantes 

con un total de 522 personas inscritas 

y un 140% en el número de proyectos 

con un total de 183 proyectos, respecto 

al 2017.

Alineados a la búsqueda constante por 

innovación y en atención a las deter-

minaciones regulatorias de la Agencia 

Nacional de Energía Eléctrica (Aneel), 

a través del programa de Investigación 

& Desarrollo, las generadoras, transmi-

soras y distribuidoras de Enel en Brasil 

destinan el 1% del ingreso operacional 

neto a proyectos de inversión Investi-

gación & Desarrollo. En 2018, el valor 

sumado fue de $ 29.360.574 reales. Al 

respecto, destacan los siguientes hitos:

>> Se continuó con el proyecto de mi-

crorredes iniciado en 2017, consisten-

te en la instalación, en un condomi-

nio en Eusebio, Ceará, de un sistema 

capaz de captar, de forma inteligen-

te, las demandas de los clientes por 

energía, además de incluir instalacio-

nes de paneles solares y de dos pe-

queñas turbinas eólicas, que servirán 

para pruebas de compatibilidad.

>> Implantación de un sistema piloto de 

vehículos eléctricos compartidos para 

uso de los colaboradores y taxis de 

Fortaleza.
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>> VAMO - Vehículos Alternativos para 

Movilidad Urbana, otro piloto, que 

realiza el levantamiento de indicado-

res para entender el impacto econó-

mico y socioambiental de esa tecno-

logía en las metrópolis brasileñas.

>> Proyecto Conexión Temporal, que en-

trega construcciones provisionales 

usadas comúnmente en las reformas 

de líneas de transmisión, optimizan-

do el costo y el tiempo de esas acti-

vidades.

>> Proyecto Conector Perforante, que 

permite el trabajo seguro en líneas 

de subtransmisión energizadas, con 

reducción de la duración de las inte-

rrupciones programadas, además de 

menores costos y minimización de 

riesgos de desconexiones accidenta-

les e impactos socioambientales. El 

producto fue patentado en el Institu-

to Nacional de la Propiedad Industrial 

(Inpi).

Enel São Paulo concluyó el programa 

smart grid, considerado la mayor inicia-

tiva de redes inteligentes de Brasil en 

el desarrollo e implementación de solu-

ciones de monitoreo, medición, super-

visión, comunicación e inteligencia en la 

red eléctrica. Además, se inició el pro-

yecto Redes Subterráneas Inteligentes, 

con miras al desarrollo de tecnologías 

de punta para proyectos, construcción, 

operación y digitalización de la red sub-

terránea.

En Colombia, Codensa creó la red de 

personas para promover la cultura de la 

innovación dentro de la organización. El 

grupo de 20 embajadores de la innova-

ción recibieron formación a través de la 

escuela de innovación Innovation Aca-

demy para convertirse en promotores 

de la innovación, desarrollando durante 

2018 28 sesiones de facilitación, im-

pactando a 421 personas y con un total 

de 99 horas de dedicación en procesos 

creativos.
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En Argentina

Uno de los proyectos innovadores desa-

rrollados por Enel en Argentina, ha sido 

“Somos Salud” en asociación con el 

startup de salud Health Strategy Mana-

gement. En 2018 se llevó a cabo el pri-

mer piloto que permitió trabajar sobre el 

concepto de salud preventiva, realizan-

do un diagnóstico no invasivo y preven-

tivo de posibles enfermedades, en un 

grupo de personas de la comunidad de 

Piletones en Villa Soldati, en alianza con 

la Fundación Margarita Barrientos. En 

primera instancia esos resultados tie-

nen como finalidad servir como base de 

conocimiento del panorama tendencial 

de salud para orientación a iniciativas de 

la propia Fundación Margarita Barrientos 

y de posibles políticas públicas de salud 

también de carácter preventivo. 

Frente a una nueva Ley para electrodepen-

dientes en el país y conscientes de la rele-

vancia y urgencia del tema, Edesur hizo una 

extensa investigación de las soluciones en 

el mercado, logrando desarrollar una solu-

ción técnica que se ajusta a las necesida-

des de los clientes y empresa. Se ha for-

malizado una alianza con la empresa Qmáx 

para la compra de una cantidad inicial de 

equipos, y paralelamente se desarrollaron 

especificaciones técnicas del equipo de 

fuente alternativa de energía para realizar 

una licitación en el mercado para compras 

futuras. Este equipo puede reemplazar los 

grupos electrógenos a combustible, sin 

emisión de CO2. La batería tiene autono-

mía de 12 horas, con una carga de 600 VA, 

para atender clientes electrodependientes 

en casos de cortes de suministro.

En Brasil

En Brasil, se anunciaron las siete star-

tups seleccionadas del proyecto Energy 

Star, el cual en 2017, convocó a más de 

700 empresas participantes. Los gana-

dores se dividieron en tres categorías:

>> Inversión (I & D): Horus, Tracel y 

OneRF recibieron inversiones para la 

realización de proyectos conjuntos.

>> Inmersión en Silicon Valley: Horus y 

SmartGreen harán una inmersión en 

San Francisco (EEUU), donde podrán 

vivir el ecosistema de Silicon Valley y 

avanzar en sus modelos de negocio.

>> Asociaciones: Easy Crédito, Enguia 

Serviços Digitais, SmartGreen y Ther-

mo-off fueron seleccionados para aso-

ciación comercial, con la posibilidad de 

convertirse en proveedoras del Grupo.

En Colombia

Se presentaron seis startups destaca-

das en Colombia: Synapsis, ImagineA-

pps, Emobi, Green Factory, Wee Global 

Mercado a su Casa. Cada emprendedor 

tuvo la oportunidad de presentar su em-

presa y su propuesta de un piloto para 

trabajar en conjunto con Enel. En esta 

oportunidad se evaluó la pertinencia y 

alineación estratégica de las startups 

con los negocios de la Compañía, la ac-

titud de los emprendedores, el potencial 

que tenía la idea o el piloto y finalmente 

la aprobación del piloto por parte de los 

asistentes. De las 6 startups que se pre-

sentaron, 3 pilotos fueron aprobados, 

Synapsis, Emobi y Wee Global, los cua-

les se desarrollarán entre 2018 y 2019.

>> Synapsis: Es un start-ups que de-

sarrolla proyectos de realidad virtual, 

que permiten simular y percibir el es-

pacio y objetos en tercera dimensión, 

muy cercanamente a la realidad. 

Proyectos y alianzas para la innovación  	

Enel Américas ha desarrollado distintas alianzas con organizaciones vinculadas al 

mundo de la innovación, con la finalidad de trabajar en conjunto para generar valor 

para ambas partes. En particular, ha impulsado diferentes startups, organizaciones 

que desarrollan y potencian proyectos en innovación y tecnología, en el marco del 

modelo Open Innovation.   
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El piloto contempla el desarrollo de dos 

experiencias. La primera, en conjunto 

con el área de calidad, seguridad, salud 

y medio ambiente para capacitar a los 

colaboradores de Enel en los riesgos y 

consecuencias eléctricos y de trabajo 

en alturas en el mantenimiento de lumi-

narias eléctricas. La experiencia contará 

con un ambiente donde el personal po-

drá capacitarse para realizar las tareas 

objetivo y un ambiente de evaluación, 

que garantizará la comprensión de los 

procedimientos aprendidos.

Por otro lado, se simulará una experien-

cia de alumbrado navideño con el ob-

jetivo de facilitar la comercialización de 

este producto para el segmento B2B. 

>> Emobi: Aplicación de Car Sharing 

para rentar vehículos 100% eléctricos 

en Bogotá. Actualmente cuenta con 

12 vehículos eléctricos y más de 60 

puntos de parqueo dado que cuentan 

con una alianza con una importante 

empresa de estacionamientos con 

cobertura nacional, actualmente solo 

el 20% de los parqueaderos donde 

funciona Emobi cuentan con carga-

dores, los demás solo cuentan con 

el espacio para ubicar los vehículos. 

El proyecto piloto busca integrar 50 

scooters eléctricos para rentar a tra-

vés de la plataforma existente.

>> Wee Global: Empresa dedicada a la 

gestión integral de residuos indus-

triales, en especial, de residuos de 

aparatos eléctricos y electrónicos. 

El objetivo de este proyecto es rea-

lizar una campaña de concientización 

acerca de la resolución 1512 de 2010 

que obliga a las empresas producto-

ras y comercializadoras de este tipo 

de productos a presentar Sistemas 

de Selección Selectiva y Gestión Am-

biental. Se busca generar una alianza 

estratégica con WeeGlobal que per-

mita prestar el servicio de recolec-

ción y manejo adecuado de residuos 

eléctricos y electrónicos a las empre-

sas que se encuentran obligadas por 

la resolución y que pueden verse ex-

puestas a multas por desconocimien-

to de la misma.

En Colombia durante el 2018, en alian-

za con la Universidad de los Andes y la 

Gerencia de Renovables se estructu-

ró el proyecto de investigación para el 

diagnóstico y aprovechamiento de los 

desechos obtenidos y mitigación de la 

obstrucción de la tubería de carga de las 

turbinas de la planta de generación de 

Alicachín.

Adicionalmente se trabajó con las uni-

versidades Javeriana y Nacional de Co-

lombia en la formulación y ejecución de 

proyectos de investigación, desarrollo e 

innovación para la obtención de benefi-

cios tributarios con la línea de Infraes-

tructura y Redes.

En Perú

En Perú, se han realizado talleres in-

ternos de innovación para detectar de-

safíos a nivel de las subgerencias de 

Infraestructura y Red. Los requerimien-

tos identificados se han comunicado al 

responsable global de innovación para el 

desarrollo de estos con las startup. 
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Formación en 
digitalización

En Argentina

En el marco de la transformación digital, 

se trabajó sobre Customer Journey, con 

el objetivo de potenciar la relación con 

los clientes y buscar eficiencia y agili-

dad en los procesos, procedimientos y 

sistemas. Entre los conceptos desarro-

llados se incluye el proyecto de “Digital 

Customer Journey South America”, que 

contempla foco en el cliente, el uso de 

una metodología ágil y una organización 

basada en los datos. En específico se 

dictaron cursos sobre el sistema y mo-

delo de datos, gestión de información 

recurrente de clientes, reportes y ges-

tión de reclamos, entre otros con la par-

ticipación de 120 colaboradores durante 

el 2018.

En Brasil

El proyecto de transformación digital 

consiste en acciones conjuntas que in-

volucran principalmente a las áreas de 

tecnología, comunicación y atención al 

cliente. La empresa busca facilitar la 

comunicación con el cliente, diversifi-

car los puntos de contacto y redefinir la 

participación de los canales automáticos 

en el mix de atención de la empresa. La 

transformación digital ya ha logrado apa-

lancar la participación de estos canales 

al 69% del volumen de atención de Enel 

Distribución Ceará. De esta forma, con 

innovación y tecnología en los canales 

de atención, la distribuidora fortalece la 

imagen de empresa digital y accesible 

a los más variados perfiles de clientes.

Enel Distribución Ceará tiene como de-

safío la optimización e innovación en los 

servicios de atención al cliente. Se actúa 

con foco en los canales automáticos, es 

decir, aquellos en que el cliente puede 

realizar su atención en estilo self servi-

ce, donde se totalizan alrededor de más 

de 44 millones de atenciones en 2018. 

En Enel São Paulo, la implantación de 

la digitalización en las subestaciones 

resultó en la reducción de apagones 

por fallo en la protección, agilidad en 

las maniobras, reducción en la duración 

equivalente de interrupción por unidad 

consumidora frecuencia equivalente de 

interrupción por unidad consumidora y 

reducción de los costos operacionales. 

En Colombia

En el marco de la estrategia de trans-

formación digital se han implementado 

varias estrategias de formación direccio-

nadas con el aporte en temas digitales. 

Para ello se dictaron más de 30 cursos 

bajo la sombrilla digital, cubriendo al 

89% de la plantilla total de Enel Colom-

bia, con un total de 38.940 horas.

Además, se realizaron jornadas de for-

mación a personal interno y externo 

sobre el manejo de la herramienta AMA-

TIA, la cual contribuye a la digitalización 

de los reportes asociados con el control 

operacional de aspectos ambientales 

de Codensa. AMATIA ha operado des-

de el año 2015 y desde allí se extrae in-

formación relevante para el reporte de 

indicadores a las partes interesadas del 

Sistema de Gestión Integral. 
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Gestión de la 
Ciberseguridad

El big data y el aumento en el uso de la 

nube, las redes sociales y móviles jun-

to con mayores amenazas cibernéticas, 

potencia la relevancia de privacidad y se-

guridad de la información. Las infraes-

tructuras críticas deben ser protegidas 

ante eventos que podrían perjudicar su 

operación.

La evolución de los negocios de Enel, en 

un panorama donde las centrales de ge-

neración se caracterizan por su alta in-

terconexión y automatización – con una 

cantidad enorme de datos en “la nube”, 

junto con la progresiva digitalización de 

las redes de distribución, hace necesa-

ria la adopción de un modelo integrado 

y colaborativo de Ciberseguridad que 

asegure la privacidad de la información 

de la Compañía y sus clientes.

Para ello, el Grupo Enel cuenta con una 

política denominada “Cyber Security 

Framework” que tiene como objetivo 

dirigir y gestionar todas las actividades 

de seguridad digital, con la participación 

transversal de todas las áreas de nego-

cio y en línea con las regulaciones loca-

les de los territorios donde opera. 

La estrategia de ciberseguridad tiene un 

enfoque global y holístico basado en el 

riesgo, analizando los sistemas y aplica-

ciones desde su etapa de diseño para 

aumentar su capacidad de respuesta 

ante los ciberataques. 

Un punto vital en la gestión de la ciber-

seguridad son las personas, quienes 

conforman puntos de contacto vulnera-

bles a los ciberataques. Por ello, la Com-

pañía ha puesto en marcha procesos 

organizativos adecuados para la sensibi-

lización y prevención.

Argentina

Entre las principales actividades desa-

rrolladas para concientizar respecto la 

relevancia de la seguridad en la informa-

ción y el uso de datos en Enel en Argen-

tina destacan:

>> Emisión de Política Global Nro. 15 

“Counterparties Analysis Policy” Pro-

tección de información y Gestión de 

Eventos Críticos.

>> Charlas de concientización en seguri-

dad de la información en la empresa 

y la vida personal. Con 184 asistentes 

en Edesur, además de las charlas de 

inducción a personal que ingresa don-

de se incorporaron estas temáticas, 

con 49 asistentes durante 2018.

>> Notificaciones vía correo interno y 

carteles sobre temas de Seguridad 

de la Información. Entre los temas 

abordados se incluyen Ransomware, 

Spare Phishing, Robo de Identidad, 

Protección de Información - Política 

33, Tratamiento Seguro de Claves, 

Día Internacional de la Seguridad de 

la Información.

>> Distribución de artículos periodísti-

cos y de investigación específica para 

aquellos que gestionan y administran 

la infraestructura crítica, así como a 

áreas como mesa de ayuda y comu-

nicaciones.

Colombia

Seguridad informática: se desarrolló una 

capacitación que contextualiza al partici-

pante en el mundo de la seguridad infor-

mática, brindando un vistazo a los diferen-

tes tipos de ataque a los que se encuentra 

expuesta la infraestructura informática y 

suministrando herramientas que permi-

tan la protección a la infraestructura y a 

la información en ella contenida. Durante 

2018 participaron 12 colaboradores. 

 

Cyber Security by Design para solu-

ciones de TI: Este curso ilustra cómo 

abordar y administrar la seguridad ciber-

nética de acuerdo con el principio “por 

diseño”, a partir de las primeras etapas 

del desarrollo y la administración de las 

soluciones informáticas.  En el año 2018 

participaron tres trabajadores.
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Prevención y monitoreo de los ataques cibernéticos

El CERT se encarga de establecer la es-

trategia para prevenir y detener cibera-

taques a activos industriales, digitales e 

infraestructuras críticas del grupo. En el 

Control Room los analistas monitorean 

continuamente las situaciones de ries-

go y, en caso de un incidente, coordinan 

las actividades de respuesta con todos 

los departamentos del grupo y de cada 

territorio.

El CERT está presente en 11 países, 

entre los cuales se encuentra que con-

forman Enel Américas, y tiene la misión 

de apoyar y proteger a Enel de los cibe-

rataques que puedan dificultar su ope-

ración. Para ello cuenta con más de 20 

analistas de ciberseguridad y al menos 

uno de ellos está presente en cada uno 

de los países donde Enel opera.

La Ciberseguridad se gestiona por el 

CERT – siglas en inglés de Computer 

Emergency Response Team de Grupo 

Enel. Está compuesto por un grupo de 

expertos que gestionan incidentes de 

ciberseguridad. Mantiene una comu-

nicación permanente con los CERT de 

cada territorio y establece un trabajo 

sinérgico y colaborativo con todos los 

países. 
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Gobernanza 

Auditoría interna

102-16

103-2 103-3

102-17

El Código Ético consta de 16 princi-

pios que definen los valores de refe-

rencia, como la imparcialidad en las 

decisiones, la honestidad, la integri-

dad, la conducta correcta en caso 

de posibles conflictos de interés, la 

confidencialidad de la información, la 

competencia leal, etc.

El Sistema de Control Interno y de Con-

trol de Riesgos, y su alineamiento con 

el modelo de negocios, constituye uno 

de los principales factores de éxito de 

Enel Américas.

La Gerencia de Auditoría Interna, es 

responsable de asegurar de manera 

objetiva e independiente, la eficiencia y 

eficacia del sistema de control interno y 

de gestión de riesgos. Debido a su natu-

raleza, la Gerencia de Auditoría Interna 

reporta directamente al Directorio.

Esta gerencia realiza procesos de audi-

toría para evaluar periódicamente – bajo 

la óptica risk based – el desempeño de 

las operaciones de la compañía, deter-

minando áreas de mejora y facilitando 

– junto con los process owner - planes 

de acción para fortalecer el Sistema de 

Control Interno. Los resultados de cada 

auditoría y el seguimiento de la imple-

mentación de los planes de acción son 

reportados periódicamente al Directo-

rio que supervisa de manera directa la 

adecuada ejecución de las acciones de 

mejora. 

Cada auditoría incluye actividades de 

control asociadas al Modelo de Pre-

vención de Riesgos Penales (MPRP), 

que contiene los requerimientos del 

Modelo de Prevención de Delitos de la 

Ley 20.393, que rige a Enel Américas 

como empresa basada en Chile, y fo-

menta la adopción de mejores prácticas 

internacionales para prevenir y detectar 

potenciales riesgos de ilícitos, fraudes 

y cualquier acción que pueda estar en 

conflicto con los principios éticos del 

Grupo Enel.

Normas y conduc-
tas éticas 

Enel Américas está plenamente com-

prometida con el cumplimiento de sus 

normas y conductas éticas, y la legisla-

ción vigente en cada uno de los nego-

cios donde opera, tanto en sus relacio-

nes internas como externas con otros 

grupos de interés. El valor de la Transpa-

rencia y actuaciones éticas hacen parte 

integral de los valores que construyen 

confianza y responsabilidad con todos 

sus grupos de interés.

La Compañía y sus filiales cuentan con 

un Código Ético por medio del cual 

orientan las actuaciones de los directo-

rios, directivos, empleados y trabajado-

res con relación contractual ocasional o 

temporal. El Código expone los compro-

misos y las responsabilidades éticas, en 

la gestión de los negocios y de las acti-

vidades empresariales.
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El Directorio es el organismo encargado 

del cumplimiento de las normas éticas 

y la prevención de riesgos penales en 

la empresa, tarea cuyo seguimiento y 

gestión delega a la gerencia de Audito-

ría Interna.

Con el objetivo de evitar los conflictos 

de interés, la empresa se acoge de 

manera estricta a la Ley de Sociedades 

Anónimas, la cual establece dentro de 

sus criterios la independencia e inexis-

tencia de conflictos de interés. A su 

vez, el Directorio ha adoptado la prác-

tica voluntaria de la Norma de Carácter 

General 385 de la Superintendencia de 

Valores y Seguros –SVS-, actual Comi-

sión para el Mercado Financiero, -CMF-, 

que considera la asesoría de un experto 

ajeno a la sociedad para la detección e 

implementación de eventuales mejo-

ras o áreas de fortalecimiento en su 

funcionamiento; así, como un experto 

independiente evalúa estas materias 

anualmente y emite un informe que es 

presentado al Directorio.

Enel Américas se opone de forma activa 

a cualquier forma de corrupción, directa 

o indirecta, en cualquier proceso de la 

cadena de valor, lugar de operación, y 

con cualquiera de sus grupos de interés. 

El Modelo de Prevención de Riesgos 

Penales cubre todos los requerimientos 

del Modelo de Prevención de Delitos 

definido en la Ley 20.393 bajo la regu-

lación chilena.

El Modelo de Prevención de Riesgos 

Penales, se construye a partir del códi-

go ético y el Plan de Tolerancia Cero con 

la Corrupción. Su objetivo es controlar y 

prevenir la comisión de delitos al interior 

de la organización, velando por el cum-

plimiento de la normativa, y la transpa-

rencia de las acciones en todas las em-

presas donde Enel Américas posee una 

mayoría accionaria, ejerce control o es 

responsable de la gestión.

Este modelo se compone de una serie 

de programas específicos, los que junto 

con el Enel Global Compliance Program, 

dan respuesta a la legislación local, prin-

cipalmente la ley 20.39312  y a los más 

altos estándares internacionales, tales 

como la norma ISO ISO 37001, Foreign 

Corrupt Practices Act -(USA) y Bribery 

Act (United Kingdom). Adicionalmente, 

la compañía incorporó las definiciones 

de Pacto Global y de los Objetivos de 

Desarrollo Sostenible, ambos desarro-

llados por la Organización de las Nacio-

nes Unidas.

Como hecho relevante, durante 2018 

Enel Américas obtuvo la certificación 

externa al Modelo de Prevención de 

Riesgos Penales, donde se acredita y 

evalúa de manera objetiva el sistema de 

prevención adoptado e implementado 

por la empresa frente a los requerimien-

tos de la Ley 20.393. La certificación fue 

otorgada por dos años (máximo período 

posible para este tipo de reconocimien-

tos), período en el cual Enel Américas 

será objeto de evaluación constante 

para mantenerla. 

Asimismo, la Ley Chilena 20.393 tuvo 

una modificación relevante en noviem-

bre de 2018 al incorporar en su ámbito 

la responsabilidad penal de las personas 

jurídicas en delitos de corrupción entre 

particulares, administración desleal, 

negociación incompatible y apropiación 

indebida. Estos se suman a los delitos 

de lavados de activos, financiamiento al 

terrorismo, receptación y cohecho, sien-

do este último delito extraterritorial. 

Este modelo se ha concebido como eje 

central de las operaciones de la empre-

sa y es por tanto una guía de conducta 

para todos los colaboradores de la orga-

nización.

Modelo de Prevención de Riesgos Penales 

12  La ley chilena 20.393, establece la responsabilidad penal de las personas jurídicas en los delitos de lavado 
de activos, financiamiento del terrorismo, delitos de cohecho, receptación, corrupción entre particulares, 
apropiación indebida, negociación incompatible y administración desleal.


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Así, el Directorio aprueba los programas 

del sistema de cumplimiento, apoyán-

dose en el Encargado de Prevención de 

Delitos para su implementación.

El Encargado de Prevención de Delitos 

cuenta con la necesaria autonomía or-

ganizacional, empoderamiento y recur-

sos para el adecuado desarrollo de sus 

funciones. Periódicamente el Directorio 

evalúa y monitorea la implementación y 

mejora de los programas de a nivel de 

los procesos de la empresa.

En 2018 todos los países donde opera 

Enel Américas cuentan con normativa 

referente al requerimiento de progra-

mas específicos de compliance y al 

establecimiento de responsabilidad de 

la persona jurídica en delitos relativos 

principalmente a corrupción y cohecho. 

En aquellas entidades que no se contro-

lan directamente, negocios conjuntos o 

empresas relacionadas, se fomenta el 

desarrollo de códigos propios que estén 

alineados a la legislación local y a los 

estándares del Grupo Enel, para poder 

mantener una relación comercial.

Todas las filiales administradas de 

forma directa por Enel Américas han 

definido los estándares de los pro-

gramas de compliance, desarrollan-

do programas específicos para los 

requerimientos de cada uno de los 

países. 
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La evaluación y monitoreo de la implementación interna y externa de estos progra-

mas, se realiza de manera se realiza de manera permanente en todas nuestras ope-

raciones, a través de programas de trabajo planificados y desarrollados en períodos 

anuales mediante el “Compliance Road Map”.

Principales documentos que configuran el 
Modelo de Prevención de Riesgos Penales

>> Código Ético

>> Enel Global Compliance Program

>> Plan de Tolerancia Cero con la corrupción. 

>> Protocolo de trato con funcionarios y autoridades públicas. 

>> Protocolo de aceptación y ofrecimiento de regalos, obsequios y favores. 

>> Reglamento Interno de Orden Higiene y Seguridad. 

>> Política de Gestión de Conflictos de Interés

>> Políticas para contratación y gestión de consultorías y servicios profesionales

>> Política de donaciones

>> Política de licitaciones y adquisiciones
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Certificación de la 
norma 37.001

Como parte del compromiso del Grupo 

Enel de implementar las mejores prácti-

cas a nivel mundial, durante 2018 Enel 

Américas, junto con sus filiales Edesur, 

Enel Codensa y Enel Emgesa, certifi-

caron su sistema de gestión antisobor-

no bajo el estándar internacional ISO 

37001: 2016.

El estándar ISO 37001 especifica una 

serie de medidas para ayudar a las or-

ganizaciones a prevenir, detectar y en-

414-1

Sistema de cumpli-
miento en la cade-
na de suministro

Los proveedores de servicios y traba-

jadores contratistas se adhieren a las 

disposiciones de cumplimiento, a través 

de las Condiciones Generales de Con-

tratación, que incluyen el Código Ético, 

el Plan de Tolerancia Cero con la Corrup-

ción y demás documentos del programa 

de cumplimiento del Grupo Enel. Enel 

Américas promueve la prevención de 

delitos y la lucha contra la corrupción 

por medio de entrenamientos especí-

ficos a su cadena de suministro según 

las actividades que desarrollen, además 

de mantener un sistema de monitoreo 

permanente. 

El Directorio de Enel Américas se encar-

ga de evaluar y aprobar las operaciones 

con Personas Expuestas Políticamente 

(PEP) y Conexas a éstas últimas (PEP-

CO). Así mismo, una vez al año, todos 

los proveedores son verificados de 

acuerdo a las políticas internas, comu-

nicando los resultados a los directores. 

Respecto a la contratación de consulto-

rías y servicios profesionales, el Grupo 

Enel posee procedimientos específicos 

para garantizar la validación de integri-

dad 

frentar el soborno, junto con cumplir 

compromisos voluntarios asumidos por 

Enel Américas.

Esta certificación fortalece la confian-

za de los grupos de interés hacia Enel 

Américas, entidad que se convierte en 

la primera multinacional sudamericana 

que cotiza en la bolsa de Nueva York en 

obtener tal certificación.
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Compliance Road Map

La planificación de actividades de mediano plazo para los años 2018-2019 ha tenido como objetivo tanto gestionar la matriz de 

riesgo y controlar los procesos asociados, como desarrollar iniciativas específicas para mejorar los estándares de compliance del 

grupo en su relación con grupo de interés relevantes.

103-2 102-25103-3 205-1 205-2

Actividades foco del Modelo de Prevención de Riesgos Penales por grupo de interés

Comunidad & Clientes
Transmitir a la comunidad y clientes, el compromiso de Grupo Enel con sus programas de cum-

plimiento normativo. 

Proveedores & Contratistas

Traspasar la cultura ética y compromiso con el compliance a las organizaciones prestadoras 

de servicios e insumos, trabajando de manera conjunta para establecer y fortalecer buenas 

prácticas. 

Instituciones & ONG
Desarrollar y compartir prácticas de cumplimiento ético y anticorrupción con organismos guber-

namentales y de la sociedad civil. 

Nuestros Pares
Identificar las mejores prácticas, en la industria eléctrica y otros mercados, junto con promover 

internamente la adopción de los estándares del Grupo Enel.  
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Durante 2018, las actividades de cumpli-

miento se enfocaron en la identificación 

y mitigación temprana de los riesgos de 

corrupción, con foco en potenciales con-

flictos de interés o conductas no éticas 

en todos los procesos, a través de las 

siguientes herramientas:

>> Matriz del Fraud Risk Assess-

ment-FRA: A través de esta herra-

mienta de evaluación, se actualizó la 

evaluación de riesgo de corrupción 

a la totalidad de las unidades de ne-

gocio del Grupo. La herramienta per-

mite identificar y evaluar todo tipo 

de eventos de fraude que se podría 

producir en la organización, desarro-

llándose en línea con la Evaluación de 

Riesgos de Auditoría. 

>> Evaluación de Matriz de Riesgos 

del Modelo de Prevención de Ries-

gos Penales: Se trabajó en la verifi-

cación de riesgos específicos, tanto 

para Enel Américas como sus filiales, 

de acuerdo a la Ley 20.393 y a la le-

gislación local de cada país. Para Enel 

Américas se inició la actualización de 

documentos, riesgos y controles con-

siderando la ampliación del alcance 

de la Ley 20.393, que incluye 4 nue-

vos delitos bajo responsabilidad penal 

de la persona jurídica.

>> Matriz del Risk Assessment: Este 

instrumento evaluó los riesgos en 

la totalidad de los procesos de Enel 

Américas y sus filiales, a través de la 

metodología C.O.S.O13, principal es-

tándar internacional en la materia. 

>> Canal ético: La compañía mantuvo 

disponible este canal a todos sus gru-

pos de interés, instrumento que ofre-

ce garantías de confidencialidad, no 

represalia y anonimato a los denun-

ciantes y cuya administración es ex-

terna e independiente. 

13  Committee of Sponsoring Organizations of the Treadway Commission.

Enel Américas también mantuvo su plan 

de comunicaciones y su plan de forma-

ción, que están orientados a divulgar los 

principales aspectos del programa de 

cumplimiento y a fortalecer la cultura de 

los trabajadores y proveedores. Dentro 

de estos planes se consideran activi-

dades internas y externas, incluyendo 

inducciones a los nuevos ingresos de 

la compañía donde reciben entrena-

miento específico sobre el sistema de 

cumplimiento de Enel Américas y sus 

filiales. En 2018, Enel Américas y sus 

filiales realizaron más de 100 formacio-

nes a 2.772 personas, focalizadas en la 

prevención de la corrupción, el uso del 

canal ético, el estándar ISO37001 y el 

conocimiento del sistema de cumpli-

miento de la compañía en las socieda-

des de Enel Américas. 
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Canal de denuncias

El canal de denuncias, gestionado por 

la Gerencia de Auditoría Interna pero 

administrado externamente, permite 

denunciar anónimamente conductas 

irregulares, contrarias a los principios 

del Modelo de Prevención de Riesgos 

Penales, al Código de Ética o bien otras 

temáticas relativas a la contabilidad, el 

control, la auditoría interna, o delitos 

como lavado de activos, financiamiento 

del terrorismo, cohecho, corrupción en-

tre particulares y receptación. 

KPI Unidad 2016 2017 2018 2018-2017 %

Denuncias recibidas(1) n. 22 68 93 25 36,8%

Incumplimientos relativos a episodios de: n. 7 21 13 -8 -38,1%

Conflicto de interés/Corrupción (2) n. 1 3 3 0 0,0%

Apropiación indebida n. 2 12 6 -6 -50,0%

Clima laboral n. 3 5 3 -2 -40,0%

Comunidad y sociedad n. 0 0 0 0 0,0%

Otras motivaciones n. 1 1 1 0 0,0%

1) 	 Durante 2018 hubo un aumento en las denuncias por el cambio de perímetro de Enel Américas y el refuerzo de actividades de comunicación para mejorar el co-
nocimiento del uso del canal ético. 

(2) 	La corrupción consiste en el abuso de poder con finalidad de beneficios privados y puede ser realizado por individuos del sector público o privado. Se interpreta 
incluyendo prácticas de corrupción como sobornos, extorsión, colusión, conflictos de interés y lavado de activos. 

Este canal está regido por la política glo-

bal No 107 Whistleblowing, que garanti-

za anonimato, protección al denunciante 

contra represalias y protección contra 

denuncias de mala fe. 

Durante 2018, parte de la gestión de co-

municaciones y formación se enfocó en 

potenciar el uso del canal ético a través 

de publicaciones, y formaciones, donde 

se mostró su utilidad y forma de uso a 

los colaboradores. También se potenció 

su conocimiento en eventos dirigidos a 

proveedores por medio de entregables 

promocionales y charlas en todos los 

países del ámbito de Enel Américas.

El Canal, disponible en el portal corpo-

rativo, internet e intranet, teléfono y de 

forma escrita, durante 2018 recibió un 

total de 93 denuncias bajo el ámbito Enel 

Américas, un 37% más que en 2017. So-

bre estas denuncias se evidenciaron 13 

infracciones de carácter no significativo 

– todas debidamente gestionadas - al 

Código de Ética de la compañía, en ma-

terias de gestión de contratos, conflictos 

de interés y clima laboral.

¿Dónde denunciar? Web corporativa

Menú derecho/Canal Ético www.enelamericas.com

Internet

Canal ético directo https://secure.ethicspoint.eu/domain/media/es/gui/102504/index.html

Presencial o escrito

Enel Américas Gerencia de Auditoría Interna, Santiago, Santa Rosa N°76, Piso 9. 


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Creación de Valor Económico

En la gestión 2018, Enel Américas generó valor por 8.148 millones de dólares, un 25% superior a lo generado en 2017. El 94% de lo ge-

nerado corresponde a ingresos por ventas de la empresa, lo que se complementa con ingresos financieros y otros ingresos menores. 

El valor económico se distribuyó en las diferentes áreas de operación y grupos de interés. Entre ellos, destacan los pagos por 

energía y combustible que, por un lado, representan el 61% de dichos desembolsos y, por otro lado, el 12% se destinó a los 

proveedores de capital financiero (dividendos a accionistas y costos financieros), y un 3% en pago de impuesto a la renta. 

 
2016 2017 2018

Mill de US$ % Mill de US$ % Mill de US$ %

Valor Económico 
Generado (VEG)

Ingresos 8.148 100% 10.843 100% 13.926 100%
Operacionales 7.686 94% 10.540 97% 13.184 95%
No operacionales 462 6% 302 3% 742 5%

Valor Económico 
Distribuido (VED)

Costos operativos 5.401 66% 7.663 71% 10.087 72%
Salarios y beneficios sociales 
para los empleados 427 5% 665 6% 662 5%
Pagos a proveedores de capital 1.411 17% 1.413 13% 1.664 12%
Gastos financieros 773 9% 870 8% 1.072 8%
Pagos de dividendos 638 8% 544 5% 592 4%
Pagos al Gobierno 531 7% 519 5% 438 3%

Valor Económico 
Retenido (VER) VER= VEG-VED 377 5% 583 5% 1.075 8%

103-2 103-3 201-1

Miles de millones de US$

13,910,1

0,7
1,7

0,4
1,1

Valor económico generado
Costos operativos
Salarios y bene�cios sociales para los empleados

Pagos a proveedores de capital

Pagos al gobierno

Valor económico retenido

EBITDA (Mill de US$) 3.358

Energía Termoeléctrica 11%   

Energía Renovable 30%    

Trading 1%  

Retail 5%    

Infraestructura y Redes 52%    

Enel X 1%   
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El Grupo Enel considera que la salud, 

seguridad e integridad psicofísica de las 

personas deben ser de atención central 

en la empresa. Lo anterior esta plasma-

do en las Políticas Integradas de Seguri-

dad, Calidad y Medioambiente de cada 

país. En línea con el ODS 3 de Salud y 

Bienestar, tiene como objetivo incenti-

var buenas prácticas y una cultura de 

seguridad a todos sus colaboradores.

La Compañía gestiona tanto la salud y 

seguridad de sus propios trabajadores 

como la de sus contratistas, fomentan-

do el trabajo conjunto para incrementar 

el nivel de profesionalidad y la seguridad 

en las operaciones. En este contexto, se 

ha establecido, transversalmente para 

todo el Grupo Enel, la meta de disminuir 

la tasa de accidentabilidad respecto al 

año anterior. Al mismo tiempo, una ¨ca-

dena de compromisos¨ que impulsa a 

los distintos niveles de la organización 

a respetar los estándares de seguridad 

y el cuidado ambiental en todas las eta-

pas de construcción, operación y man-

tención de los activos. 

Programa 
SHE 365 para 
potenciar el 
compromiso

Durante 2018, el Grupo Enel desplegó el 

nuevo programa SHE 365 con el objetivo 

de aumentar el nivel de atención hacia 

la seguridad, salud y cuidado del medio 

ambiente de forma concreta, operativa 

y mediante un modelo “bottom up” que 

incluya a los colaboradores. El nuevo 

programa desarrolló una serie de inicia-

tivas encaminadas a reforzar la “cadena 

del compromiso”, interviniendo transver-

salmente todos los niveles organizativos 

de Grupo Enel. 

El programa cuenta con tres líneas de 

acción: fortalecer la cadena de compro-

miso, facilitar el intercambio de iniciati-

vas y aumentar la participación de los 

contratistas. Respecto a este último 

punto, SHE 365 también busca elevar 

los estándares de seguridad y ambien-

tales de los contratistas, por lo tanto – 

en colaboración con el área de Procure-

ment – los criterios de SHE 365 están 

presentes en el proceso de calificación 

y pone a disposición de los contratistas 

el apoyo y conocimientos de la compa-

ñía.

Seguridad y salud 
laboral

Política Stop Work

Como parte del compromiso de asegu-

rar comportamientos responsables, la 

Compañía cuenta con la Política Stop 

Work que incentiva la precaución ante 

situaciones de riesgos de salud, seguri-

dad o medioambiente. 

En este sentido, todos los trabajadores 

– propios y contratistas – deben inter-

venir y detener cualquier actividad que 

pueda suponer un riesgo para la salud y 

seguridad de los trabajadores. Además, 

debe notificar lo antes posible al supe-

rior inmediato todo comportamiento 

no seguro, así como cualquier omisión 

o situación que potencialmente pueda 

provocar un accidente. 

Las notificaciones de Stop work no con-

llevan procedimientos sancionatorios 

para las denuncias y tampoco para los 

denunciando, buscando incentivar las 

alertas teniendo como foco la salud, se-

guridad y conservación ambiental en las 

operaciones. 

103-2

102-11

103-3
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Cultura y 
gestión de la 
seguridad en las 
operaciones

Para Enel Américas la seguridad debe 

ser un tema cultural, que permea cada 

una de las actividades. Por ello, durante 

2018 se reforzó la concientización al res-

pecto a partir de acciones que van des-

de la comunicación - a través de talleres 

y seminarios en materia de prevención 

de accidentes, autocuidado y gestión de 

riesgos laborales - hasta iniciativas de 

fiscalización y auditorías, que se aplican 

globalmente, tales como:

>> Boundary Operation: Este programa nace como una respuesta a la evaluación 

de incidentes del área operativa en el cual se pretende fomentar los controles 

en seguridad, fortaleciendo la evaluación constante de los riesgos en las activi-

dades consideradas como rutinarias en las que los trabajadores suelen subes-

timar los riesgos inherentes a la operación por su regularidad y experiencia en 

las mismas.

>> Briefing de seguridad Corresponden a reuniones quincenales con la presencia 

del Gerente General y los principales ejecutivos de la empresa para presentar 

los últimos resultados en seguridad y accidentabilidad.

>> Extra Checking on Site- ECoS: Auditorías en las que se verifica el estado de 

los equipos de seguridad, el comportamiento y manejo del riesgo, y los equipos 

de apoyo ante emergencias. Permite reconocer por medio de una mirada exter-

na aspectos a mejorar en pro de la prevención y la predicción de incidentes en 

los procesos de generación de energía. Durante el 2018 Enel Américas y sus 

filiales realizaron 67 ECoS, contribuyendo directamente a la meta del Grupo de 

alcanzar 150 al año 2021.

>> Safety Moving Parts, Special Tools e Intrinsec Safety: Buenas prácticas glo-

bales que buscan controlar el riesgo mecánico relacionado al manejo de equi-

pos con partes en movimiento o de maquinaria que requiere seguridad intrínse-

ca para evitar accidentes ya que, generan situaciones inseguras y de potencial 

peligro.

>> Safety Moving Pool (SMP): Estrategia de HSEQ en la que expertos y especia-

listas acompañan actividades de mantenimiento mayor realizando inspección, 

seguimiento y compartiendo buenas prácticas.


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Programas 
destacados por país

En Argentina

En el 2018 se ha efectuado en Enel Ge-

neración Costanera, como actividad pi-

loto, una encuesta “Actitud de la Cultura 

de la Seguridad” para evaluar la actitud 

del personal frente a estos temas. Ade-

más, se emitió el Procedimiento Opera-

tivo de Control (PICOR) para la gestión 

de los riesgos identificados en la opera-

ción y se elaboró el plan de emergencia 

de planta completo, el cual fue aproba-

do por la Prefectura Argentina.

En la ejecución de las labores se instru-

ye tanto al personal interno como a los 

contratistas explicando las modalidades 

de emergencia y evacuación ante un 

evento. Está definida una estructura in-

terna a la central para responder a cada 

evento y cada contratista está obligado 

a definir una estructura interna de su 

empresa en la central. Se efectúan si-

mulacros anuales y capacitación a todo 

el personal.

En Edesur se realizaron reuniones para 

implementar dentro de la nueva pla-

taforma E-Order el autocontrol de los 

Elementos de Protección Personal, ac-

tualmente en proceso de mejora. Se 

realizaron reuniones vía Skype para la 

creación de una nueva planilla de ins-

pección a nivel global mediante el Da-

masco.

En Brasil 

En Enel Generación Fortaleza, se alcan-

zó la marca de 5.000 días sin accidentes 

realizando mejoras y adecuaciones en 

los equipos, y reforzando la cultura de 

salud y seguridad, manteniendo el rigor 

en las inspecciones y controles de ries-

gos. Simultáneamente, se ha efectuado 

un perfeccionamiento de procesos de 

calificación de los colaboradores, am-

pliando las alianzas y generando ins-

tancias para compartir experiencias con 

otros países. 

Por otro lado, Enel Distribución São 

Paulo implementó el índice de riesgo, 

basado en un concepto que involucra la 

señalización del grado de riesgo de las 

operaciones, con el objetivo de actuar 

de forma preventiva. También se cuen-

ta con un procedimiento de gestión de 

incidentes, en pos de estandarizar y es-

tablecer los requisitos mínimos para la 

comunicación, investigación, análisis de 

causa raíz y evaluación de eficacia de las 

acciones para remediar los incidentes 

en la empresa. Fruto de estas iniciati-

vas, se destaca la reducción en un 21% 

de la tasa de absentismo y un 11% de la 

tasa de restricción, y reducción del 30% 

en la tasa de frecuencia de accidentes 

para empleados propios. Sin embargo, 

hubo un aumento significativo en la tasa 

de gravedad de colaboradores propios 

asociados a un accidente ocurrido en el 

mes de diciembre.

En Colombia

Los siguientes ejes estratégicos enmar-

caron los principales hitos y actividades 

del año:

1.	 Reducir la probabilidad de acci-

dentes que involucren los riesgos 

prioritarios del negocio. Para ello, 

se desarrollaron actividades como 

la gestión de condiciones insegu-

ras en infraestructura, el mapeo 

de tableros-interruptores críticos 

identificando condiciones insegu-

ras, el desarrollo de software para 

seguimiento a los controles de tra-

bajo seguro en altura, entre otras.

2.	 Implementar controles para dis-

minuir la frecuencia y prevenir la 

severidad de eventos relacionados 

con factores de riesgo mecáni-

co. En vista de este objetivo, se 

llevaron a cabo iniciativas como 

la implementación de guardas y 

barreras en el 100% de los equi-

pos identificados con condición de 

riesgo y la capacitación y certifica-

ción básicas para manipuladores 

de sustancias químicas en las cen-

trales incluyendo al personal con-

tratista, entre otras. 

3.	 Seguridad de Procesos: se de-

sarrolló el plan de mejora de los 

sistemas Contra Incendios de las 

centrales. el cual busca la orienta-

ción de acciones de mejora en la 

protección de los activos frente a 

situaciones vulnerables de incen-

dios.

En Perú 

Entre las actividades realizadas desta-

can:

Prevención de accidentes usando 

tecnología de realidad virtual: Se ha 

iniciado en el 2018 la preparación de un 

video juego en realidad virtual con la 

finalidad de sensibilizar al personal de 

manera lúdica en los peligros de sus ac-

tividades y las medidas de control que 

deben aplicar.

Second Safety and Enviroment Day: 

Jornada de difusión de lecciones apren-

didas de incidentes, talleres de motiva-

ción y sensibilización y ponencias por 

parte del personal operativo demostran-

do su liderazgo en la gestión de seguri-

dad y salud laboral. 



161Fundamentos de Enel

Comités laborales

Como parte de las herramientas de 

participación de los trabajadores en su 

propio bienestar, nuestras filiales gestio-

nan la mejora continua con el involucra-

miento constante del Comité Paritario 

de Seguridad y Salud en el Trabajo, que 

sesiona periódicamente y se encarga de 

vigilar el cumplimiento de las normas y 

reglamentos de salud y seguridad en el 

trabajo. Los miembros activos del comi-

té se capacitan anualmente en la legis-

lación vigente de Seguridad y Salud en 

el Trabajo, Sistemas de Gestión, Análisis 

de Accidentes de Trabajo y Auditoría. Se 

promueve el acercamiento de la gestión 

del comité a toda la dotación, estando la 

totalidad de los trabajadores represen-

tados.  

Capacitación 
en seguridad y 
salud laboral

En Argentina

En materia de formación en seguridad y 

prevención de riesgos- específicamente 

en Enel Chocón- se dictaron 19 cursos 

con 2.729 horas de capacitación sobre 

manejo defensivo, análisis de acciden-

tes, armado de andamios y señalización, 

espacios confinados, trabajo en altura, 

operación segura de hidrogrúas, puentes 

grúas autoelevadores y trabajos con ten-

sión de acuerdo a la normativa vigente. 

En Enel Generación Costanera, se dicta-

ron 5.570 horas de capacitación en cur-

sos en  elementos de protección perso-

nal, nuevos permisos de trabajo, talleres 

de seguridad intrínseca, prevención en 

asbesto: aspecto práctico y técnico de 

su manejo, primeros Auxilios y RCP. Du-

rante 2018, se han sumado talleres de 

uso de automatic external desfibrilador, 

operación segura de puente grúa, traba-

jo en altura, espacios confinados, plan 

de emergencia y evacuación de planta, 

seguridad contra incendios, seguridad 

vial y del proyecto SHE 365. 

Por su parte Edesur se centró en talleres 

de primeros auxilios y reanimación, ries-

go eléctrico, rescate en altura, espacios 

confinados y acciones post accidentes, 

sumando un total de 17.344 horas. En el 

Centro de Formación Roca se ha puesto 

en práctica el entrenamiento basado en 

un esquema pedagógico de 70% prácti-

ca y 30% teoría para las capacitaciones 

técnicas, logrando mejorar la performan-

ce de los participantes en sus funciones.  

Dentro de esta modalidad se destacaron 

los cursos de Operación de media y baja 

tensión y el curso de rescate en altura. 

En Edesur el número total de participan-

tes en capacitaciones en temas de se-

guridad y salud laboral asciende a 2.682 

personas, quienes participaron de un to-

tal de 47 cursos. 

En Brasil

Enel Distribución São Paulo lleva a cabo 

un programa de entrenamiento y capaci-

tación en salud ocupacional y seguridad 

del trabajo, donde se define que los cola-

boradores ejercerán sus actividades des-

pués de estar debidamente capacitados 

y autorizados en entrenamientos especí-

ficos, según lo que determina la legisla-

ción vigente y normativa de la Compañía 

y también entrenamientos con foco en el 

comportamiento, incluyendo módulo de 

seguridad en el análisis de riesgos.

Enel Cien sigue el procedimiento orga-

nizacional de gestión de la capacitación, 

con la definición de los papeles y de las 

responsabilidades para los cursos a ser 

dictados a trabajadores y contratistas.

En Enel Generación Fortaleza, todos los 

colaboradores propios realizan, con la 

periodicidad definida según requisitos 

legales, entrenamientos para trabajo 

en altura, seguridad en espacios con-

finados, seguridad en instalaciones y 

operaciones con electricidad, seguridad 

y salud en el trabajo con inflamables y 

combustibles, entre otros. Los trabaja-

dores contratistas también deben com-

probar las mismas capacitaciones en las 

actividades que involucren estos ries-

gos específicos.

En Colombia

Emgesa desarrolla programas de ca-

pacitación en seguridad y salud laboral 

según la normativa legal al respecto y el 

análisis preventivo de las ocurrencias y 

causalidad de este tipo de eventos. Du-

rante 2018, se completaron 3.612 horas 

de formación en estas materias para el 

caso de generación térmica. 

En Perú

Enel Generación Perú desarrolla un pro-

grama de capacitación en materia de se-

guridad y salud de acuerdo a los riesgos 

a los que está expuesto su personal y 

considerando un programa de preven-

ción de fatalidades, que incluye cursos 

como; seguridad para trabajos en altura, 

seguridad para trabajos en izaje de car-

gas, seguridad en espacios confinados, 

control de riesgo eléctrico en base a la 

norma NFPA70E, entre otros. 

Enel Distribución Perú realizó siete cur-

sos de formación de seguridad y pre-

vención de accidentes, con asistencia 

de 729 personas capacitadas y 4,408 

horas de entrenamiento. En temas de 

salud laboral y promoción del autocuida-

do se realizaron siete charlas de salud. 
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Gestión de la salud laboral

Programas de prevención

Para Enel Américas, la seguridad y la salud laboral son objetivos estrechamente ligados al negocio, el cual dado su naturaleza 

está sujeto a la presencia de riesgos críticos. En materias de Salud Laboral, destacan los siguientes programas:

Programa de inmunización

La inmunización en los trabajadores de Enel Américas es una medida preventiva que tiene como objetivo prevenir la aparición 

de enfermedades de recurrente contagio masivo.

Programa exámenes preventivos

Su objetivo es realizar evaluaciones médicas periódicas a los trabajadores para detectar, de manera precoz, alteraciones o 

patologías con daño potencial de su salud. Esta iniciativa va dirigida a todos los trabajadores de la Compañía y se lleva a cabo 

a través de un protocolo definido según género y edad.

Programa de riesgo cardiovascular

Se enmarca dentro del cuidado de los trabajadores con Riesgo Cardiovascular según los resultados de los exámenes preventi-

vos, con el objetivo de proporcionar herramientas para el cuidado de la salud, a través del acondicionamiento físico específico 

y evaluaciones nutricionales de control.

Programa gimnasia de pausa

La Gimnasia laboral o pausa activa, es un programa de ejercicios que ayuda a prevenir las principales enfermedades producidas en 

el lugar de trabajo, como estrés, tendinitis, lumbago, síndrome del túnel carpiano, molestias en el cuello y extremidades, entre otras.
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En Argentina

Enel Argentina cuenta con un servicio 

de medicina en el trabajo, donde los 

empleados pueden abordar temas de 

salud y son asesorados y atendidos. 

Todo el personal se realiza exámenes 

de salud de ingreso y periódicos, para la 

detección temprana de enfermedades 

laborales, basándose cada examen en 

los riesgos a los cuales se expone cada 

trabajador. 

Dentro del programa Enel Te Cuida se 

realizó la donación de sangre in Com-

pany y se instaló un ecógrafo móvil para 

realizar en el edificio la prevención del 

cáncer de mama.

En Enel Generación Costanera, suman-

do a la promoción de actividades físicas, 

se ha abierto en la planta un gimnasio 

con profesor, nutricionista, psicóloga. El 

Servicio Médico Laboral además de la 

presencia de médicos tiene enfermeros 

las 24 horas.

Enel Chocón realizó acciones respecto 

del riesgo de pérdida auditiva por ruido 

en las instalaciones. Entre las acciones 

se cuentan la provisión de elementos 

de protección auditiva, capacitación, in-

formación en el sitio de los lugares con 

ruidos mayores a 85 db y un chequeo 

anual a cada trabajador, por el área de 

medicina laboral.

En Brasil

Se llevaron a cabo las siguientes campa-

ñas preventivas de salud durante 2018: 

>> Circuito salud: Programa que realiza 

acciones educativas para influenciar 

a los colaboradores a adoptar hábitos 

más saludables en alimentación y en 

actividad física y salud mental. 

>> Se realizaron 1.712 exámenes, con al-

teraciones detectadas y encaminadas 

para evaluación del médico asisten-

cialista y acompañamiento del coordi-

nador médico del trabajo.

>> Actividades de prevención del SIDA, 

Cáncer de piel, Programa Ambiente 

Libre de Tabaco y salud bucal, entre 

otros.

>> Salud de la Mujer: Octubre Rosa - 

concientización acerca de enferme-

dades femeninas, con énfasis en la 

prevención y en el diagnóstico precoz 

del cáncer de mama. 

>> Salud del Hombre: Noviembre Azul - 

concientización acerca de las enfer-

medades masculinas, con énfasis en 

la prevención y el diagnóstico precoz 

del cáncer de próstata. 

>> Saber Vivir Más: Después del diag-

nóstico realizado a cerca de 1.700 co-

laboradores en 17 ciudades, se lanzó 

en 2017 el programa Saber Vivir Más, 

una nueva versión de Saber Vivir, que 

aborda siete principios que deben 

guiar y sostener las actitudes, ideas y 

decisiones de los colaboradores. Los 

principios se detallan a continuación:

-- Viva Más: Respete la vida, ella 

debe venir en primer lugar. Siem-

pre hay alguien esperando por ti.

-- Planifique más: planifique bien an-

tes de iniciar cualquier actividad 

para evitar imprevistos, pero esté 

preparado para enfrentarlos de for-

ma proactiva y segura.

-- Capriche Más: Priorice la calidad 

siempre, así usted alcanza resulta-

dos, satisface al cliente, actúa con 

seguridad y cuida el Medio Am-

biente.

-- Cuide más: Sea responsable de 

su vida y la de los demás. Cuide, 

respete y ejerza correctamente el 

derecho de rechazo. Usted es el 

ejemplo.

-- Contagie Más: Transmita confian-

za, sea positivo y trate a todos 

como usted quisiera ser tratado.

-- Comunique Más: Comparta infor-

mación y conocimiento de manera 

sencilla y asegúrese de que todos 

entendieron el mensaje.	

Innove Más: Proponga soluciones 

prácticas, creativas y seguras.

Las acciones del programa contaron con 

la participación de 10.800 personas en 

las diferentes actividades.

En Colombia

Se desarrollaron proyectos con el ob-

jetivo de reducir la probabilidad de en-

fermedad laboral y promover los estilos 

de vida saludables mediante la imple-

mentación de los controles estableci-

dos en los programas preventivos para 

riesgos relevantes para la salud en las 

centrales de generación, el cual consti-

tuye un foco de su Plan Estratégico de 

Seguridad 2018. En concreto, se llevó a 

cabo un programa preventivo para ries-

go respiratorio y riesgo auditivo para las 

centrales de generación térmica, medi-

ciones higiénicas y exámenes médicos 

ocupacionales periódicos, entre otros. 
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En Perú

Dentro de las actividades destacan:

Por el día mundial de la Seguridad y Sa-

lud Laboral celebrado el 28 de abril, se 

realizaron actividades los días 25 y 26 de 

abril, tales como: sesiones de masajes 

terapéuticos anti estrés, charla nutricio-

nal “¿Cómo leer las etiquetas de los ali-

mentos?”, concurso “Mundial de Ener-

gía Segura 2018” y actividad lúdica con 

clown ¡Stop! ¡Utiliza el pasamanos!.

En el Programa Anual de Seguridad y 

Seguridad en el Trabajo (PASST) desarro-

llamos planes de salud dirigidos a la pre-

vención de enfermedades músculo-es-

quelética, al control del estrés laboral, la 

prevención de enfermedades cardiovas-

culares y la prevención del cáncer.

Durante tres meses se realizaron exá-

menes médicos preventivos anuales di-

rigidos a todos los trabajadores, logran-

do evaluar la salud ocupacional de 554 

trabajadores. También exámenes de pre 

empleo y de retiro, en los que fueron 

evaluadas la aptitud médica de un total 

de 157 personas entre trabajadores de 

planilla y de formación.

 

Involucramiento 
de los contratistas 
en la gestión de la 
salud y seguridad 

En términos de salud y seguridad, Enel 

Américas y sus filiales aplica a sus con-

tratistas los mismos estándares que a 

sus colaboradores. 

La seguridad está integrada en los pro-

cesos de aprovisionamiento y el desem-

peño de las empresas contratistas es 

monitoreado tanto en la fase de califica-

ción y durante la prestación de los ser-

vicios a través de procesos de control.

Se aplican reglas estrictas durante el 

proceso de calificación y selección del 

proveedor basado en la salud y rendi-

miento de seguridad.  En el caso de ac-

tividades de alto riesgo, también es ne-

cesario una auditoría de precalificación.

Todas las empresas que trabajan con 

Enel deben cumplir con sus estándares 

de salud y seguridad. Las Condiciones 

Generales de Contrato (CGC), incluyen 

cláusulas específicas al respecto. Ellas 

contemplan multas en caso de que se 

violen las reglas de seguridad, las que 

también pueden llevar al término antici-

pado del contrato. 

Por este motivo, las empresas contra-

tantes están involucradas en iniciativas 

dirigidas a la promoción de la cultura de 

seguridad. En particular, se lleva a cabo 

una sesión informativa sobre los riesgos 

específicos presentes antes de que el 

personal de los contratistas acceda al si-

tio de trabajo. Esta última se realiza por 

colaboradores de Enel y tiene como ob-

jetivo destacar riesgos específicos rela-

cionados a la naturaleza de la actividad.

En Argentina

En Enel Generación Costanera todos 

los empleadores contratistas están obli-

gados a presentar, antes del ingreso a 

la central, los controles médicos perió-

dicos de todo el personal. Además, se 

les efectúa un Programa de Evaluación 

Médica Preventiva que apunta, además 

de los controles médicos periódicos, a 

detectar problemas conectados con la 

presión arterial, peso corporal, consumo 

de drogas y alcohol con impacto en el 

ámbito laboral. Además, se elaboró y 

entregó el Safety Pocket Book a todo el 

personal contratista, un libro de seguri-

dad de bolsillo con todas las normas de 

seguridad y medio ambiente que deben 

ser respetadas.

La capacitación efectuada por Enel Ge-

neración Costanera a los contratistas 

fue de 1.236 horas con la participación 

de 1.183 colaboradores.

Enel Generación El Chocón posee una 

única política de seguridad, medio am-

biente y calidad que rige su Sistema 

Integrado de Gestión. Las empresas 

contratistas y sus empleados adoptan y 

utilizan los mismos registros y mecanis-

mos que el personal propio en la ejecu-

ción de sus actividades.
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Edesur realizó capacitaciones a empre-

sas contratistas, con práctica y teoría, 

en aspectos como trabajo en altura, 

espacio confinado y rescate en espacio 

confinado, riesgo eléctrico y elabora-

ción de los comités de seguridad, entre 

otros.

Cada contratista debe presentar un plan 

de capacitaciones y de inspecciones, el 

cual es evaluado por el área de seguri-

dad laboral de Edesur.

A cada empresa contratista se les solici-

ta un programa de seguridad, que cum-

pla con las políticas de Edesur y se les 

realiza un control periódico con las ins-

pecciones en terreno. Durante este año 

se efectuaron varias evaluaciones a dife-

rentes empresas contratistas, algunas 

existentes y otras nuevas. Este tipo de 

auditoría consiste en inspecciones en las 

dependencias del contratista en relación 

a documentación y otra en terreno para 

evaluar la forma del trabajar del personal.

En Brasil

En Enel Distribución Ceará se realizaron 

campañas en salud con contratistas, 

como la campaña de prevención de la 

salud mental, la campaña de vacunación 

contra hepatitis, difteria y tétano, entre 

otras. 

En Enel Distribución São Paulo, la selec-

ción y contratación de proveedores de 

materiales y servicios deben seguir las 

Directrices de medio ambiente, salud y 

seguridad del trabajo. Bimensualmente 

hay reuniones del comité de seguridad 

salud y medio ambiente, donde se les 

cita a representantes de las empresas 

contratadas para discutir el desempeño 

de seguridad. Es importante destacar 

que para determinados contratos que 

involucran un riesgo alto y medio, se 

crea una especificación técnica conside-

rando requisitos técnicos y de seguridad 

con aplicación de jerarquía de controles. 

Periódicamente hay auditorías regulato-

rias en las empresas contratadas para 

realizar servicios del sistema eléctrico 

de potencia. Hace tres años se inició un 

trabajo de salud ocupacional en conjun-

to con las empresas contratadas, don-

de en reuniones semestrales se trata 

la importancia de la Salud, además de 

discusiones y estandarización de temas 

relevantes.

En Enel Cien, se efectuaron entrena-

mientos con los colaboradores y con-

tratistas para nivelar el conocimiento de 

todas las instrucciones del Sistema de 

Gestión Integrado de Enel. En Enel Dis-

tribución Río, se realizó principalmente 

la evaluación de los contratistas. 

En Colombia

Todos los programas preventivos y las 

actividades dentro de los objetivos y 

metas del Sistema de Gestión tienen 

alcance a personal contratista pues las 

mejoras de condiciones inseguras y la 

normalización de procedimientos se-

guros en los riesgos se comparte con 

el personal a través de briefings de 

seguridad generales y específicos con 

personal del área de Salud, Seguridad y 

Medio Ambiente de los colaboradores. 

Así mismo, se hace seguimiento a las 

formaciones y certificaciones que se re-

quieren para cada actividad contratada y 

otros requisitos legales en seguridad y 

salud laboral donde se verifica que las 

empresas cumplan con lo referente a 

control de riesgos laborales. 

En Perú

En generación cabe destacar el pro-

grama de Seguridad y Salud donde se 

determina para todos los contratistas 

las actividades como inspecciones, ca-

pacitaciones, desarrollo de simulacros, 

entre otros, a cumplir a lo largo del año.

En distribución hay comités de seguri-

dad y salud laboral con la finalidad de 

efectuar el seguimiento y control de la 

prevención en la organización y en las 

empresas contratistas, así como esta-

blecer planes de actuación y homolo-

gación de diferentes prácticas y equi-

pos para la prevención de riesgos. Así 

mismo se realizan reuniones mensuales 

con directivos de las empresas contra-

tistas para tratar temas de seguridad 

y salud laboral e inspecciones, habién-

dose efectuado 8.261 inspecciones de 

prevención y 36,952 inspecciones por 

parte de la línea operativa.
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Salud y 
seguridad en 
comunidades 
cercanas y 
terceros

Las plantas de Enel Américas de los 

distintos países donde operan, se cons-

truyen en conformidad con las disposi-

ciones legales y las buenas prácticas y 

están equipadas con sistemas de ges-

tión de la seguridad operacional para eli-

minar / minimizar los riesgos tanto para 

los colaboradores como para las comu-

nidades.

Las plantas, la maquinaria y el equipo 

están sujetos a inspecciones sistemá-

ticas y mantenimiento periódico para 

garantizar la normal operación, de con-

formidad con la ley y de acuerdo con los 

más altos estándares.

Para garantizar la salud y la seguridad 

de la comunidad y reducir el impacto de 

las actividades de producción de la com-

pañía en el entorno externo, se realizan 

campañas periódicas de medición en la 

empresa para monitorear indicadores 

como:

>> el nivel de los campos electromag-

néticos generados por las plantas de 

distribución eléctrica.

>> el nivel de ruido generado por la ma-

quinaria eléctrica instalada en las 

plantas de producción, subestacio-

nes y centros de transformación.

Estas campañas periódicas de medición 

permiten mantener los riesgos bajo con-

trol y dentro de los límites legales tam-

bién para las comunidades en las áreas 

donde opera la compañía. Se controlan 

los siguientes aspectos ambientales: 

emisiones a la atmósfera (gases conta-

minantes, gases de efecto invernadero, 

partículas, vapores, aerosoles); descar-

gas a las aguas superficiales; produc-

ción de desechos, reciclaje, reutilización 

y eliminación; contaminación de la tie-

rra; agentes físicos (ruido, vibraciones, 

polvo, etc.); impactos después de acci-

dentes y emergencias; impactos bioló-

gicos e impactos sobre los ecosistemas 

(biodiversidad, etc.).
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Enel Américas enmarca sus actividades 

de negocio en la sostenibilidad ambien-

tal y social. La Compañía integra un sis-

tema de análisis y gestión de los asun-

tos ambientales y sociales a lo largo de 

toda la cadena de valor, minimizando 

así los riesgos de impactos en los dos 

ámbitos y creando oportunidades para 

generar valor socio-ambiental en los te-

rritorios relacionados con su negocio.

En el 2018 la compañía ha aprobado dos po-

líticas claves para consolidar el compromiso 

de todas sus funciones en la conservación 

de los recursos naturales y en la gestión 

medioambiental: la Política de Medioam-

biente y la Política de Biodiversidad.

La Política de Biodiversidad quiere con-

tribuir al cumplimiento de la Convención 

de Naciones Unidas sobre la diversidad 

Biológica, el Plan Estratégico para la Bio-

diversidad 2011-2020 y los objetivos so-

bre biodiversidad de Aichi, con el objeto 

de resguardar el patrimonio natural de 

los países, ponerlo en valor, revertir o re-

ducir las consecuencias de la pérdida o 

degradación de ecosistemas, y promo-

ver su uso sostenible en el desarrollo.

Enel Américas, mediante su política de 

Biodiversidad, adopta las prácticas que 

implementan el concepto de “jerarquía 

de mitigación”, el cual prevé, en primer lu-

gar, prevenir o evitar los impactos nega-

tivos; en segundo lugar, si los impactos 

no se pueden evitar, reducir y remediar 

sus efectos; y, por último, compensar 

los impactos residuales negativos. En 

caso de impactos residuales, implemen-

tar medidas compensatorias que respe-

ten el principio de “no pérdidas netas” 

(no net loss) de biodiversidad, y cuando 

aplique con un balance neto positivo.

La Política de Medioambiente se funda 

en cuatro principios: proteger el medio 

ambiente mediante la prevención de 

los impactos, mejorar y promover la 

sostenibilidad medioambiental de los 

productos y los servicios, crear valor 

compartido para la empresa y grupos de 

interés, adoptar y cumplir los compromi-

sos voluntarios, promoviendo prácticas 

ambiciosas de gestión medioambiental.

Las políticas de medio ambiente y bio-

diversidad promueven no solo el cum-

plimiento de las normas ambientales de 

referencia, sino que fomentan la bús-

queda de soluciones innovadoras para 

la gestión de efectos ambientales a lo 

largo de toda la cadena de producción 

y la creación de valor compartido en los 

territorios donde opera. Para hacer fren-

te a este desafío, un Sistema de Ges-

tión Integrado (SGI), el Análisis de Ciclo 

de Vida (ACV) y la Economía Circular son 

herramientas que permiten posicionar a 

Enel en un sitial de liderazgo en la indus-

tria energética nacional.

Las actividades ambientales se llevan a 

cabo dentro de Enel mediante una unidad 

central del Grupo que entrega pautas ge-

nerales sobre política ambiental. En cada 

línea de negocio y funciones de servicio 

global hay equipos y figuras que garanti-

zan la implementación operativa de estra-

tegias y directrices compartidas. En par-

ticular, el personal coordina la gestión de 

los problemas ambientales respectivos a 

cada país, asegurando el apoyo especiali-

zado necesario de acuerdo con las pautas 

del Holding, mientras que las unidades 

operativas gestionan los aspectos espe-

cíficos de los diversos sitios industriales.

Sistema de 
Gestión Integrado

La gestión ambiental es abordada por 

Enel Américas y sus empresas filiales de 

generación y distribución a través de un 

Sistema de Gestión Integrado, elabora-

do bajo las normas ISO14.001, OHSAS 

18.001, ISO 9.001 e ISO 50.001. Estas 

normas permiten la gestión y control de 

actividades y procesos operacionales tan-

to de las centrales de generación como 

en la zona de concesión de distribución, 

fomentando el diseño y ejecución de pla-

nes de mejora en los procesos.

El mantenimiento de los Sistemas de Ges-

tión Integrado es realizado según el pro-

cedimiento global, en el cual se definen 

los responsables y establecen frecuentes 

reportes al Directorio. La mejora continua 

del proceso es verificada anualmente por 

auditores externos certificados en cada fi-

lial y se renuevan cada 3 años. Para 2018, 

se encuentran vigentes las certificaciones 

ISO 9.001, ISO 14.001 y OHSAS 18.001 de 

todas las instalaciones, con la excepción 

de OHAS 18001 en Central Dock Sud que 

durante 2019 hará el traspaso a ISO 45001 

y las filiales recientemente adquiridas en 

Brasil Enel Distribuidora Goiás, Enel Distri-

buidora São Paulo y Volta Grande, que se 

esperan certificar durante 2019.

Así mismo durante 2018 se avanzó en la 

certificación de la Gestión de la Energía 

bajo el estándar ISO 50.001, en las sub-

sidiarias de Enel Distribución Rio y Cea-

rá. En el caso de Edesur se encuentra 

prevista de realizar durante el año 2019. 

Durante el 2018, se impulsó a la actuali-

zación del Sistema de Gestión de Ener-

gía de Central Ventanilla con el objetivo 

de recertificarlo en el 2019.  

Sostenibilidad ambiental 103-2
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La Política Stop Work, ampliamente utilizada en temas de salud y seguridad, en 

2018 amplió su ámbito de acción al tema medio ambiental y arqueológico. Esta 

Política faculta a actuar rápidamente y detener cualquier actividad que suponga 

un riesgo para la salud y seguridad propia o ajena o que pueda causar un daño al 

medioambiente o alteración del patrimonio arqueológico y artístico de un lugar. 

De esta forma la Compañía adquiere un nuevo compromiso en salvaguardar el 

medioambiente, convencida de que prevenir riesgos y alentar comportamientos 

responsables en esta materia significa defender el bienestar presente y el de las 

generaciones futuras.

Cumplimiento 
normativo 

La sostenibilidad de las operaciones 

del Grupo Enel contempla un adecuado 

cumplimiento de la normativa ambien-

tal, tanto en la generación como en la 

distribución de la energía, y en la correc-

ta tramitación de proyectos y operación 

de instalaciones. Para ello, las áreas de 

medio ambiente de cada Compañía li-

deran el seguimiento y cumplimiento 

oportuno de los compromisos ambien-

tales y normativas sectoriales, apoyan-

do su trabajo en el Sistema Integrado de 

Gestión.

Uno de los aspectos más importantes 

de la gestión ambiental de Enel Amé-

ricas es garantizar que las obligaciones 

y los compromisos de las etapas de 

los estudios de evaluación de impacto 

ambiental de los proyectos sean imple-

mentados, monitoreados y reportados a 

los organismos correspondientes. Para 

cumplir lo anterior, el 100% de las ope-

raciones cuenta con sistemas internos 

de gestión de sus obligaciones, monito-

reando el cumplimiento y cerrando las 

brechas que puedan existir. Simultánea-

mente se reportan a las autoridades el 

estatus de cumplimiento, cuando éstas 

lo requieran. 

En Argentina 

En 2018 Enel Generación Costanera 

obtuvo la recertificación de su Siste-

ma de Gestión Integrado (SIGAR) de 

Medioambiente, Calidad y Salud y Segu-

ridad Ocupacional de acuerdo a las nor-

mas internacionales ISO 14001:2015, 

ISO 9001:2015 y OHSAS 18001:2007, 

respectivamente. Actualmente, en 

2017, obtuvo el Certificado de Aptitud 

Ambiental por parte de la Agencia de 

Protección Ambiental de la Ciudad Au-

tónoma de Buenos Aires, completando 

durante el 2018 todos los compromisos 

relacionados.

El Chocón, por su parte, cuenta con 

sistemas internos de estudios, inspec-

ciones y monitoreos, entre los que se 

incluyen el sistema “Atlantide” y el Sis-

tema de Gestión de Incidentes. Ade-

más, cuentan con certificaciones ISO 

14001 y 9001. A parte, cada una de las 

áreas presenta sus objetivos del año y 

se realizan los debidos seguimientos y 

controles. Todas estas actividades tie-

nen como objetivo evaluar y conocer en 

detalle los aspectos ambientales y los 

posibles impactos, para poder generar 

medidas de control de forma anticipada.

Además, durante el año 2018 se ha reali-

zado la actualización de las evaluaciones 

de aspectos e impactos medioambien-

tales bajo la política corporativa n°292. 

Asimismo, la compañía cuenta con un 

asesoramiento para mantener actualiza-

dos los aspectos relacionados con los 

requisitos legales.

En Brasil

En Brasil todos los requerimientos de 

permisos ambientales en las etapas de 

planificación, construcción y operación, 

así como las compensaciones y autori-

zaciones ambientales, son monitoreados 

de manera interna para garantizar su fiel 

cumplimiento a través del documento de 

Control de Conformidad Legal.

En Colombia  

Las compañías entregan a la Autoridad 

Ambiental Competente los Informes de 

Cumplimiento Ambiental (ICAs). Estos 

informes se elaboran de manera anual, 

excepto para la Central Hidroeléctrica 

el Quimbo, el cual se entrega semes-

tralmente. En los ICAS se informa el 

cumplimiento de los compromisos ad-

quiridos para la ejecución de los proyec-

tos. Deben contener el estado de cum-

plimiento de los programas y proyectos 

del Plan de Manejo Ambiental (PMA), 

el estado de los permisos y/o autoriza-

ciones ambientales, el estado de los 

requerimientos de los actos administra-

tivos y el análisis de las tendencias en la 

calidad del medio donde se desarrolla el 

proyecto.

En Perú

Enel en Perú contempla entre sus acti-

vidades el envío de un informe anual a 

la autoridad donde se resume el cum-

plimiento de los compromisos ambien-

tales de cada central de acuerdo a sus 

Instrumentos de Gestión Ambiental.
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Cualquier verificación del cumplimiento 

legal o de compromisos ambientales lo 

hace la autoridad mediante el OEFA que 

es la autoridad de supervisión que es 

parte del Ministerio del Ambiente. Adi-

cionalmente, Enel realiza a través de un 

tercero independiente la verificación del 

cumplimiento de obligaciones legales y 

compromisos ambientales asociados a 

permisos.

Litigios 
ambientales

Los juicios relevantes vigentes por cau-

sas ambientales son los que se descri-

ben más abajo, no registrando delitos 

ambientales materiales. Mayor infor-

mación disponible en el sitio web de la 

Compañía (www. enelamericas.com).

El Quimbo 
(Emgesa)

Una “Acción Popular” fue interpues-

ta por piscifactorías en contra de El 

Quimbo en el 2015, alegando que su 

operación puede causar una mortalidad 

masiva de peces. El proceso se encuen-

tra al despacho para sentencia desde 

el 18 de junio de 2018. En las pruebas, 

las autoridades ambientales de CAM y 

ANLA presentaron en conjunto un in-

forme en donde indican que la Empresa 

cumplió con las obligaciones impuestas 

por el Tribunal dentro de la medida cau-

telar. Aunque este proceso no presenta 

cuantía, se reporta porque genera un 

riesgo para la operación de la central.

Nulidad y restablecimiento del dere-

cho en contra de la sanción impues-

ta por la autoridad ambiental por la 

presunta recolección inadecuada de 

madera y biomasa en el proyecto hi-

droeléctrico Quimbo.

La autoridad ambiental nacional (ANLA) 

multó a la compañía alegando que la 

madera y la biomasa del campo no se 

recolectaron antes del inicio de la fase 

de llenado (en 2015). La multa no ha 

sido pagada.

Emgesa sostiene que la licencia am-

biental establece que la recolección de 

madera y biomasa podría tener lugar du-

rante la fase de llenado. El proceso debe 

pasar a la fase de pruebas.

Investigación penal a partir de la 

construcción de la planta de Quimbo.

Investigación iniciada por la Fiscalía en 

el año 2012 por la construcción y opera-

ción del Quimbo. El caso tuvo una inten-

sa actividad hasta 2013 y, desde enton-

ces, estuvo inactivo hasta fines del año 

pasado cuando, por orden del nivel cen-

tral de la Fiscalía General, se reactivaron 

todos los proyectos de infraestructura 

en el país. El caso se vuelve relevante 

debido a la situación adversa de los me-

dios principalmente derivada de eventos 

de conocimiento público presentados 

con el Proyecto Hidroeléctrico Ituango.

Los datos que se examinan son princi-

palmente los relacionados con el nivel 

de oxígeno del agua en la descarga de 

la planta y la eliminación de biomasa du-

rante la construcción. Actualmente, se 

realizan pruebas sobre documentos que 

descansan en las autoridades ambienta-

les y pruebas sobre los niveles de oxíge-

no en la salida de agua de la planta, para 

establecer posibles impactos o daños 

generados a los recursos naturales. Una 

vez que las pruebas concluyan, la Fiscalía 

puede archivar el caso o acusar al geren-

te de Emgesa por aparentemente come-

ter delitos contra el medio ambiente. El 

daño material es indeterminado.

El Muña (Emgesa)

Acción de Grupo para obtener com-

pensación por los daños causados 

por el bombeo de agua contaminada 

desde el río Bogotá hasta el embalse 

de Muña utilizado para la producción 

de energía.

En 2001, los residentes del municipio 

de Sibaté presentaron una “demanda 

colectiva” contra varias entidades, em-

presas y contra Emgesa (60 en total) 

para pagar conjuntamente los daños 

causados por el bombeo de agua conta-

minada desde el río Bogotá para generar 

energía en la cuenca Muña.

En junio de 2015, el juez en el caso absol-

vió de antemano a todos los acusados, 

excepto a Emgesa, porque argumenta 

que no se discute la contaminación del 

agua, sino solo el bombeo de agua des-

de el reservorio para la producción de 

energía, pero el Tribunal, con resolución 

de diciembre de 2017, revocó la resolu-

ción. Algunas empresas han apelado y 

el Tribunal aún no ha decidido.

Acción Popular tramitada por la Con-

taminación y Saneamiento del Río 

Bogotá y el Embalse del Muña.

En el marco de una “Acción Popular” el 

Tribunal Administrativo de Cundinamar-

ca mediante sentencia de 2004, ampa-

ró el derecho colectivo a un ambiente 

sano y declaró como responsables de 

la contaminación del río Bogotá a las in-

dustrias y municipios de la cuenca que 

han venido realizando vertimientos sin 

tratar, y, por omisión en el control de 

vertimientos, a diversos Ministerios, a 

la CAR, a la Empresa de Acueducto y Al-

cantarillado de Bogotá, a municipios de 

la cuenca y otros. En 2014, el Consejo 

de Estado confirmó la decisión del Tribu-

nal. Emgesa se encuentra obligada a: (1) 

dar cumplimiento al Convenio Interins-

307-1
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titucional 9-07-10200-0688-2011 de 2011 

y su anexo técnico para la construcción, 

operación y mantenimiento de la Esta-

ción Elevadora “Canoas” mientras dure 

la concesión de agua para la generación 

de energía eléctrica; (2) coordinar con 

la Empresa de Energía de Bogotá y la 

CAR la realización de las actividades ne-

cesarias para la operación y el manteni-

miento del embalse del Muña. Se está 

elaborando el Plan de Manejo Ambiental 

del embalse Muña con la Empresa de 

Energía de Bogotá (GEB) y con el acom-

pañamiento de la CAR, con el fin de dar 

cumplimiento a este requerimiento.

Acciones de nulidad y restableci-

miento del derecho contra Resolucio-

nes de la Car que imponen obras de 

descontaminación del Embalse del 

Muña.

Existen dos acciones paralelas de Nuli-

dad y Restablecimiento del Derecho en 

contra de Resoluciones Administrativas 

de la CAR así: (1) Demanda en contra de 

la Resolución 506 de 2005, que impone 

obras de descontaminación del Muña, 

tales como retiro de buchón, oxigena-

ción del agua y construcción de una 

planta de tratamiento (PTAR) para el mu-

nicipio de Sibaté. El 15 de julio de 2015 

se dictó sentencia desfavorable para la 

empresa que fue apelada. La Empre-

sa alega que no tiene por qué asumir 

cargas u obligaciones ambientales que 

son competencia exclusiva de la auto-

ridad ambiental y que se imponga una 

solidaridad inexistente en la contamina-

ción del Río Bogotá, desconociendo la 

realidad y obligatoriedad de otros fallos 

judiciales que determinan que la Com-

pañía no es contaminante. Se espera un 

fallo de segunda instancia en un lapso 

aproximado de cinco años; (2) Demanda 

en contra de la Resolución 318 de 2007, 

que impone la Implementación de un 

Plan de Contingencia ante una eventual 

suspensión de bombeo de las aguas del 

Río Bogotá y un Estudio de Calidad del 

Aire. En este caso culminó la etapa pro-

batoria con un dictamen favorable para 

la Empresa y se presentaron alegatos 

de conclusión. El expediente entró al 

Despacho para sentencia de primera 

instancia, que se espera aproximada-

mente en dos años.
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Gestión de 
impactos 
ambientales

Parte fundamental de los Sistema de 

Gestión Integrado es evaluar, monito-

rear y mitigar los impactos ambientales 

de las actividades de Enel Américas. 

La Compañía realiza mediciones periódi-

cas y controla los eventuales impactos 

ambientales que pudieran provocar las 

operaciones de sus plantas de genera-

ción o las subestaciones de distribución, 

tal como emisiones, ruidos, residuos, 

olores, fauna y flora, etc. 

A continuación, se presentan algunas 

de las medidas de mitigación de impac-

tos ambientales más relevantes imple-

mentadas durante 2018. 

En Brasil 

En 162 subestaciones de Enel São Pau-

lo se efectuaron mejoras para atender 

los límites de emisión de ruido (barreras 

acústicas, encapsulación o cambio de 

transformadores, entre otros) y se im-

plementaron sistemas de recolección y 

separación de aceite (cuencas de con-

tención y cajas separadoras de agua / 

aceite) para disminuir la generación de 

efluentes oleosos en mantenimientos. 

Asimismo, se optimizó el uso del espa-

cio mediante una nueva tecnología de 

subestaciones compactas construidas 

bajo las líneas de subtransmisión. Tam-

bién se construyeron subestaciones 

cerradas con proyectos arquitectónicos, 

con lo que disminuyeron los impactos 

visuales y acústicos. 

En 2018 se realizaron obras en 4 sub-

estaciones (São Bernardo, Bela Alianza, 

Thomas Edison y Miguel Paulista), con 

el fin de adecuar el nivel de ruido. En 

dos de ellas aún se está a la espera de 

la resolución final de medición del ruido. 

Por otra parte, se adquirieron equipos 

específicos para el rescate de fauna y 

se construyeron rampas para evitar la 

muerte por inmersión de la fauna en Vol-

ta Grande.

La medición de campos electromag-

néticos en Enel São Paulo se realiza 

en la elaboración de proyectos de sub-

transmisión para cumplir los requisitos 

de obtención de la licencia ambiental y 

para la verificación de los límites legales 

de emisión. Las mediciones también se 

efectúan para cumplir con las licencias 

de operación emitidas para líneas/rama-

les y subestaciones, o en el caso de re-

clamaciones formales.

En Colombia 

Emgesa reemplazó en su central Ter-

mozipa la tecnología existente para la 

extracción de la ceniza de fondo de las 

calderas por la tecnología seca “Magal-

di”, para eliminar el consumo de agua en 

este proceso.

Como resultado de 12 monitoreos de 

ruido realizados durante el año, se de-

tectó que en dos casos se cumplieron 

parcialmente los niveles de ruido regla-

mentarios y, como medida de mitiga-

ción, Codensa optó por la instalación de 

amortiguadores de ruido en los transfor-

madores. 

Como parte de un proyecto de innova-

ción, se adelantaron mediciones en al-

gunas subestaciones de potencia. Esta 

actividad continuará en el 2019 con el 

análisis de resultados obtenidos. 

Por el lado de la alta tensión, en algu-

nas subestaciones de potencia y con el 

fin de garantizar una alta confiabilidad 

del servicio, se adelantaron actividades 

relacionadas con reparaciones en la in-

fraestructura, realce de cimientos, re-

emplazo de protecciones, reemplazo de 

interruptores, construcción de fosos de 

aceite y muros cortafuego.

En Perú

La generación renovable no genera im-

pactos al ambiente. Aunque se tiene 

valores altos de sedimentos en la épo-

ca de lluvia para las centrales hidráu-

licas, estas son producto de la época 

y no de la gestión de la central. Todos 

los parámetros medidos en las centra-

les renovables comprometidas en los 

instrumentos de gestión ambiental no 

exceden los límites y estándares de ca-

lidad.

Durante el 2018, en el caso de Genera-

ción Térmica, se realizarón los siguien-

tes monitoreos ambientales en cumpli-

miento a los compromisos asumidos en 

sus Instrumentos de Gestión Ambiental 

(IGAs) así como a la legislación ambien-

tal vigente:

>> Monitoreo de emisiones: Para todas 

las fuentes de emisión de las unida-

des de generación de las centrales 

térmica, se realizó el monitoreo de 

emisiones atmosféricas de los si-

guientes parámetros: NOx, SO2, CO, 

O2 así como el material particulado. 

Para aquellas fuentes cuyo monitoreo 

de emisiones atmosféricas no pudo 

realizarse, éstas fueron estimadas 

en base a la metodología AP-42 de la 

USEPA. Las emisiones se compara-

ron con los Límites Máximos Permisi-

bles señalados por el Banco Mundial 

(1998) o en los IGAs.

>> Monitoreo de la calidad de aire: El 

monitoreo de calidad de aire se reali-

zó para todas las centrales térmicas, 

en los puntos de barlovento y sota-

vento declarados en los IGAs; deter-
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minándose las concentraciones de 

los gases SO2, NO2, CO y O3 así como 

de las partículas menores a 2.5 mi-

cras (PM 2.5) y partículas menores a 

10 micras (PM-10). Los resultados del 

monitoreo de calidad de aire se com-

pararon con los Estándares de Cali-

dad de Aire establecidos en el D.S. 

003-2017-MINAM.

>> Monitoreo de parámetros meteo-

rológicos: El monitoreo meteorológi-

co se realizó en paralelo al monitoreo 

de emisiones y calidad de aire, regis-

trándose los parámetros de velocidad 

y dirección de viento, humedad relati-

va y temperatura principalmente.

>> Monitoreo de ruido: El monitoreo de 

ruido se realizó para todas las centra-

les térmicas en los puntos declarados 

en su IGAs. Los resultados se com-

pararon con los estándares de ruido 

establecidos en el D.S. N° 085-2003-

PCM.

>> Monitoreo de efluentes: El monito-

reo de efluentes se realizó de manera 

mensual en todos los puntos de ver-

timientos de las centrales térmicas, 

dando cumplimiento a lo establecido 

en la R.D. N° 008-97-EM/DGAA Nive-

les Máximos Permisibles de emisión 

de efluentes líquidos para Actividades 

del Sector Eléctrico.

>> Monitoreo de suelo: Este monito-

reo de suelos se realiza para la C.T. 

Ventanilla. Los resultados del moni-

toreo de suelos se compararon con 

los Estándares de Calidad Ambiental 

aprobado por el Decreto Supremo N° 

011-2017-MINAM.

Gestión de 
variables 
ambientales

Enel Américas apuesta por trabajar en 

pos de la mejora continua, para generar 

eficiencias en sus procesos y produc-

tos, incorporando tecnologías de punta. 

Su propósito no es sólo cumplir con la 

normativa y reducir sus externalidades 

ambientales, sino que también velar por 

el entorno de sus operaciones.

Gestión 
recursos 
hídricos

La disponibilidad del recurso hídrico es 

clave para el desarrollo del negocio de 

generación y representa un riesgo de-

bido a la variabilidad en los patrones de 

precipitaciones y cambios en los regí-

menes de caudales. Frente a patrones 

climáticos cambiantes, las centrales 

hidroeléctricas cobran una importancia 

mayor, ya que permiten realizar ajustes 

de la oferta, tomar más carga cuando 

aumenta el consumo y ser un excelente 

complemento para tecnologías renova-

bles, cuya generación es variable.
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En Argentina

En Central Dock Sud se optimizó el 

Sistema de Gestión para el control de 

uso de agua. Se realizó una prueba para 

optimizar la producción de agua desmi-

neralizada y así aumentar la vida útil del 

material de regeneración de la planta de 

agua. El consumo de agua de red muni-

cipal de Central Dock Sud es de 678,014 

m³, lo que incluye toda el agua utilizada 

en la planta, tanto para producción como 

la no productiva. Por otro lado, Enel Ge-

neración El Chocón cumple con los re-

querimientos de gestión de crecidas y 

demanda de agua según las normativas 

aplicables el resultado de la gestión para 

el 2018 respecto al consumo de agua 

dulce superficial (ríos, lagos, etc.) fue de 

0,4 m³/hora, para el suministro de red 

municipal de agua el consumo y para 

el de agua fresca subterránea fue de 0 

(cero) en ambos ítems.

Para Enel Generación Costanera el re-

sultado de la gestión 2018 respecto al 

consumo de agua dulce superficial (ríos, 

lagos, etc.) fue de 95.444,6 m³/hora. 

El suministro de red municipal de agua 

fue de 235,1 m³/hora y para el de agua 

fresca subterránea fue de 0 (cero).

En Brasil

La única empresa en que hay un impacto significativo en el acceso a la fuente de 

agua es Enel Generación Fortaleza. La central tiene contratos con la empresa Co-

gerh, responsable de la gestión de recursos hídricos del estado de Ceará y, además, 

integra el Comité de Cuenca Hidrográfica en la región metropolitana de Fortaleza. En 

2018 la empresa detuvo una concesión expedida por el Departamento de Recursos 

de Agua del Estado para el uso de agua en las operaciones. El objetivo, a corto plazo, 

es asegurar el suministro seguro de agua de superficie del embalse Castaño, princi-

pal fuente de abastecimiento de la región metropolitana de Fortaleza. El consumo de 

agua de la planta Enel Generación Fortaleza no impacta significativamente la fuente 

hídrica y representa menos del 5% de la capacidad del embalse.

Enel Generación Fortaleza participa directa e indirectamente en la gestión de los re-

cursos hídricos del Estado, cumpliendo con las demandas de consumo y los niveles 

de los embalses, especialmente en el Complejo Industrial del Puerto de Pecém.

Acciones orientadas a reducir en consumo de agua

Enel Fortaleza continuó con los proyectos de reutilización de agua en el proceso 

industrial de años anteriores. Además, se aumentó el ciclo de concentración de 

la torre y se reutilizaron las aguas residuales de las calderas en la torre de enfria-

miento. 

En 2018, Enel Distribución en Rio de Ja-

neiro y Ceará firmaron compromiso de 

monitorear el consumo de agua, con 

meta en el SGI de reducción del 1% 

con relación a 2017. El resultado no fue 

alcanzado en Ceará, pero Enel Distribu-

ción Rio superó la meta, con una caída 

del 8,95%.

Enel Cien definió la meta de utilización 

de 1.500 m³ de agua al año, incentivan-

do un consumo consciente.

Enel Distribución Goiás estableció 

meta de reducción del consumo de 

agua del 4%. En ese contexto, instaló 

grifos automáticos y aeradores en sus 

boquillas para disminución de caudal y, 

consecuentemente, disminución en el 

volumen de agua consumido.

Enel Distribución Rio inició un inventa-

rio y proceso de regularización de po-

zos artesianos en las subestaciones de 

energía eléctrica. Además, se realiza-

ron campañas de consumo consciente 

de agua. 

En Enel Distribución São Paulo el año 

estuvo marcado por la construcción de 

nuevas bases con tecnologías de light 

captación de agua de lluvia y reutiliza-

ción de agua. Además, se definió un 

límite de consumo per cápita de agua 

de 0,97 m³, resultado alcanzado, con 

desempeño de 0,75 m³ / colaborador.
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En Colombia 

Emgesa ha priorizado la gestión hídrica en sus centrales hidroeléctricas, ya que esta es la fuente principal para la producción de 

energía representando el 89% del total generado. La Compañía ha establecido metas de consumo del recurso hídrico para cada 

una de las centrales según su empleo promedio de los últimos tres años con la finalidad de definir indicadores mensuales de 

utilización.
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Entre las principales actividades realiza-

das en este contexto se encuentra:

>> Convenios con autoridades ambien-

tales y municipios para la protección 

de cuencas hidrográficas, sus ecosis-

temas y el desarrollo de proyectos sil-

vopastoriles y forestales, en otros.

>> Convenios para la capacitación y edu-

cación ambiental a comunidades.

>> La compra de un equipo Skimmers 

de banda para la recolección de acei-

te tipo manguera para la central Darío 

Valencia con el fin de eliminar el acei-

te del agua y de esta manera recupe-

rar el recurso hídrico. 

En Codensa el consumo se concentra 

en el uso doméstico de sus instalacio-

nes, entre las cuales se encuentran las 

subestaciones, centros de servicios, 

sedes operativas y administrativas. La 

empresa ha desarrollado campañas de 

uso eficiente de recursos para sensibi-

lizar al personal sobre la importancia de 

racionalizar el uso teniendo en cuenta la 

situación actual del planeta, pero no se 

han establecido metas de disminución.

En Perú

Para el caso de la generación hidroeléc-

trica es importante mencionar que la efi-

ciencia se da en la optimización del uso 

del agua generando más energía con el 

mismo recurso. Esto se ha logrado ha-

ciendo mantenimientos y con proyectos 

de modernización y automatización ele-

vando la eficiencia y traduciéndose en 

más generación.

El agua que se consume en central tér-

mica Ventanilla proviene de cinco pozos 

subterráneos. La mayoría de esta agua se 

consume en el Sistema de Refrigeración y 

en la Planta de Tratamiento de Aguas. Los 

efluentes generados son en su mayoría 

del tipo industrial y en menor cantidad del 

tipo doméstico; ambos son reutilizados 

en el riego de las áreas verdes internas de 

la central. En el caso de central térmica 

Santa Rosa, el agua se consume de la red 

pública (SEDAPAL). El agua de rechazo de 

su Planta de Tratamiento de Aguas tam-

bién es reusada en el riego de las áreas 

verdes internas de la central.

Durante el 2018, se implementó en la 

central térmica Malacas un sistema de 

recuperación de agua de rechazo de la 

Planta de Tratamiento de Agua (ósmo-

sis), la cual es utilizada para el riego de 

las áreas verdes de la Central, disminu-

yendo así el consumo de agua domésti-

ca y mejorando el aspecto de la central. 

En el proceso de generación eléctrica 

de las centrales hidráulicas, la utilización 

del agua es del tipo no consuntivo, es 

decir, el agua utilizada se devuelve en 

la misma cantidad y con igual calidad 

al curso de donde fue tomada para ser 

empleada en las turbinas.

En el 2018, aumentaron los vertidos de 

aguas en las plantas térmicas en relación 

al año anterior por las variaciones en Ar-

gentina explicado por mix de generación 

en tanto que en Perú se relaciona con la 

mayor generación de la central Ventanilla.
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306-1

En Argentina

En Enel Generación Costanera, los verti-

dos tanto de agua de refrigeración para 

las unidades termoeléctricas como los 

vertidos de origen industrial que cum-

plen con los límites en todos sus pa-

rámetros se realizan sobre el Río de la 

Plata.

En Central Dock Sud se utiliza un siste-

ma de tratamiento de aguas descarga-

das por método físico mecánico en pis-

cinas separadoras, cumpliendo con los 

límites de la normativa aplicable.

En Brasil

Las aguas residuales de Enel Genera-

ción Fortaleza cuenta con sistemas de 

tratamiento de efluentes, conforme a 

las normas locales vigentes dependien-

do de su origen industrial o sanitario.

En Colombia

La Compañía reutiliza un 5% del agua 

residual industrial empleada en la opera-

ción de la central Termozipa, para el con-

trol de los procesos de riego en patio 

de cenizas. De este modo, en 2018 se 

registró un consumo de agua para uso 

industrial de 52.638 m3, de los cuales se 

reutilizaron 2.640 m3.

En Perú 

En el caso de las centrales térmicas, el 

agua residual industrial tratada produc-

to de los procesos de refrigeración y de 

otros procesos industriales es devuelta 

al medio. Este efluente cumple con las 

normas ambientales aplicables y, en al-

gunos casos, su calidad es superior a la 

que poseen las aguas del cuerpo recep-

tor.

Vertidos de agua

Volumen total de vertidos de agua MMm3 2015 2016 2017 2018

Argentina MMm3 1,53 1,33 1,77 1,90

Brasil MMm3 0,45 0,26 0,29 0,10

Colombia MMm3 0,07 0,05 0,03 0,04

Perú MMm3 0,98 0,73 0,46 0,82

Total MMm3 3,02 2,37 2,55 2,86
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En Argentina 

Las principales acciones durante el año 

fueron:

>> Enel Generación Costanera

-- Contratación para mapeo de as-

besto en instalaciones TurboVapor 

y retiro de asbestos y cambio por 

nueva aislación (lana mineral).

-- Se encuentra en elaboración el pro-

yecto del sistema de tratamiento 

de aguas residuales.

>> Central Dock Sud: respecto al Siste-

ma de gestión y control de residuos 

peligrosos se ha intensificado los tra-

bajos de reemplazo de aislaciones 

con asbestos.

>> En Edesur comenzó campaña de re-

ciclado en origen para los edificios de 

la compañía con la realización de ta-

lleres al personal, así como el envío 

de información por medio de correo 

electrónico sobre la campaña de re-

ciclado y la forma de reciclar en lugar 

de origen, en 2019 se ampliará la ac-

tividad a otros edificios y se prevé la 

capacitación a personal externo (ser-

vicios).

103-2 103-3 306-2

Gestión de residuos

La Política Ambiental de Enel contiene directrices que orientan la gestión de residuos, siendo prioritaria su reducción y reutiliza-

ción, fomentando el desarrollo de proyectos de economía circular. En el 2018 se generaron 346.771 toneladas de residuos, en que 

el 99% corresponde a residuos no peligrosos. Respecto al año anterior, aumentó en 21 mil toneladas explicados por los aumentos 

en Colombia por 91 mil toneladas (debido a trabajos de soterramiento de la red de media y baja tensión  de acuerdo al Plan de 

Ordenamiento Territorial de Bogotá y trabajos en la subestación Compartir para aumentar las conexiones y mejorar la continuidad 

de servicios en situaciones de contingencia), en Brasil 16 mil toneladas (principalmente explicado por las podas de árboles en Enel 

Distribución Rio), en Perú 4 mil toneladas compensado por la disminución de 90 mil toneladas en Argentina que, en el 2017, fue 

excepcionalmente alto por el dragado del muelle privado de la Central Costanera.

Residuos en toneladas 2015 2016 2017 2018
Residuos peligrosos generados 3.649 6.836 6.665 4.788
Residuos  no peligrosos: cenizas 66.707 34.968 6.893 9.646
Residuos no peligrosos excluyendo  cenizas 72.290 143.748 280.070 300.423
Total de residuos  generados 142.645 185.552 293.628 314.857
Residuos no peligrosos reciclados o enviados a recuperación 8.925 12.014 25.513 26.723
Residuos peligrosos reciclados o enviados a recuperación 2.252 3.472 3.503 2.190
Residuos no reciclados 131.468 170.066 264.613 285.944
Total de residuos dispuestos 142.645 185.552 293.628 314.857

Total de residuos
(en toneladas)

217.335

60.579

2.495

34.448

Colombia
Perú

Argentina
Brasil
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En Brasil

Enel Fortaleza inició una asociación con 

el programa EcoEnel para recolección 

de residuos reciclables que incluyen pa-

pel, carbón, plástico y metal. 

Enel Distribución Ceará por su parte 

avanzó en el procedimiento de gestión 

de residuos, estableciendo la misma 

metodología de monitoreo para más ba-

ses en relación al año anterior. Alrede-

dor del 80% de los residuos generados 

fueron reciclados. 

Enel Distribución Goiás definió procedi-

mientos específicos de gestión de resi-

duos como la elaboración de inventario, 

entrenamientos específicos y la crea-

ción de una línea de base para el esta-

blecimiento de metas para indicadores. 

En el caso de Enel Distribución Rio se 

dio énfasis en la capacitación de perso-

nal de operación sobre la temática de 

residuos. Para ello, se realizaron entre-

namientos con profesores de universi-

dades, visitas técnicas en basurales y 

rellenos sanitarios junto a obras de tea-

tro con el foco de colecta selectiva a fin 

de concientizar y ampliar conocimientos 

para la temática.

Finalmente, Enel Distribución São Paulo 

trabajó en la recolección de residuos de 

poda de árboles con el uso de camiones 

trituradores, destinándolos al composta-

je en diversos lugares (por ejemplo, zoo-

lógico de São Paulo). Con esta iniciativa, 

se consiguió evitar el envío de 1.000 

toneladas de residuos a los vertederos.

En Colombia 

Codensa y Emgesa continuaron desa-

rrollando la campaña de gestión integral 

de residuos en los edificios corporativos 

de las Compañías. Si bien ambas em-

presas participan activamente de esta 

iniciativa, es Codensa quien lidera el 

trabajo con los puntos ecológicos. Los 

principales hitos del año fueron:

>> La instalación de 160 puntos ecológi-

cos elaborados en madera fabricada 

con 99% de los materiales reciclados 

en las diferentes sedes de la compa-

ñía.

>> Reconocimiento a los empleados de 

la empresa colaboradora de aseo y 

cafetería como los embajadores de la 

clasificación, con el fin de promover 

la buena práctica de la separación de 

residuos. 

>> El diagnóstico de los centros de aco-

pio temporal de residuos, ampliando 

el alcance de recolección de material 

reciclable por parte de la Fundación 

Sanar.

Otros hitos a destacar son el aprovecha-

miento del 83% de los residuos peligro-

sos generados por la operación. Entre 

los que se encuentran aceite dieléctri-

co libre de PCB y baterías de plomo. 

Al mismo tiempo se recicló el 95% de 

los residuos industriales no peligrosos 

generados por la operación. Gran parte 

de estos desechos corresponden a resi-

duos de postes en concreto, los cuales, 

como otro ejemplo de economía circu-

lar, son sometidos a procesos de clasi-

ficación, limpieza y trituración para su 

reutilización en la producción de gravas, 

bases y sub bases granulares.

En Perú

En el ámbito de generación renovable 

del total de residuos no peligrosos el 

0,3% se recicló y para el 2019 se ini-

ciará un proyecto de compostaje para 

minimizar los residuos orgánicos con lo 

cual se espera reducir la generación de 

residuos no peligrosos. 
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Gestión 
de pasivos 
ambientales 

El bifenilo ploriclorado (PCB) es el prin-

cipal pasivo ambiental vinculado a la 

industria eléctrica. Este contaminante 

fue utilizado en aceites dieléctricos en 

equipos de diferentes industrias a partir 

de los años 20 hasta los años 80. Dadas 

sus características altamente contami-

nantes y escasamente biodegradables, 

el convenio ambiental de Estocolmo 

(2001) busca su eliminación al año 2025. 

Este convenio ha sido ratificado por Ar-

gentina, Brasil, Colombia y Perú, entre 

otros países.

En Argentina 

Los pasivos ambientales en Edesur son 

residuos peligrosos conformados por 

aceites contaminados y residuos sóli-

dos con PCB’s. En total se encuentran 

almacenados 80 tambores líquidos y 38 

tambores sólidos, con un peso total de 

23.503 kilos.

Los residuos se exportan vía marítima 

desde el Puerto de Buenos Aires a la 

planta de Ditecsa Soluciones Ambien-

tales PCB, en la Localidad de Murcia, 

España, para su tratamiento, obte-

niéndose un certificado internacional 

de Disposición Final. El transporte y la 

operación se realizan bajo estándar in-

ternacional y mediante el Convenio de 

Basilea - Ley 23.922.

En Brasil

Durante 2018, no se identificaron pasi-

vos ambientales en las operaciones de 

Enel Fortaleza, Cachoeira Dorada y Volta 

Grande.

Por su parte en el negocio de distribución, 

Enel Distribución Ceará y Enel Distribu-

ción Goiás, no se identificaron pasivos am-

bientales. En el caso de Enel Distribución 

Goiás se inició un plan de levantamiento 

de áreas contaminadas, evidenciando 

marcas de derrame o fuga que sirven de 

base para su futura gestión. 

Enel Distribución Rio implementó un re-

porte de eventos ambientales conforme 

a la política del Grupo Enel, intensifican-

do el monitoreo y seguimiento de pasi-

vos ambientales. Se está haciendo un 

levantamiento de todos los activos para 

tener una visión general.

Enel Distribución São Paulo ha buscado 

fuertemente nuevas tecnologías para la 

descontaminación de los equipos a fin 

de eliminar el PCB. En el año se reali-

zaron seis proyectos piloto para imple-

mentar el proceso de descontaminación 

en equipos aún en operación, lo que 

permitió que 20 equipos fueran reclasifi-

cados de “PCB” a “No PCB”.

En Colombia

Durante 2018, Emgesa continuó con 

la eliminación de pasivos ambientales, 

realizó la sustitución de aceites contami-

nados con PCB en la central Termozipa, 

mediante el cambio de un transforma-

dor auxiliar y un transformador de po-

tencia a través de un proceso de declo-

rinación. Además, comenzó un contrato 

de muestreo y marcaje para los equipos 

que contienen aceite dieléctrico en las 

centrales renovables y térmicas.

Codensa por su parte dio continuidad a 

la marcación y toma de muestras de flui-

dos aislantes en equipos con contenido 

de aceite, con lo cual se avanzó en las 

metas nacionales frente a la eliminación 

ambientalmente responsable de PCB. 

Para el cierre de 2018, se avanzó en el 

marcado de 41.118 equipos, 3.934 de 

éstos analizados a través de cromato-

grafías, el cual es un método para de-

terminar concentraciones de PCB en los 

equipos con contenido de aceite dieléc-

trico. Igualmente, se retiraron 9 equipos 

contaminados que se encontraban co-

nectados a la red de distribución.

De igual manera, se adelantaron los 

análisis en transformadores declarados 

obsoletos o en desecho para identificar 

la presencia de PCB, declarando como 

contaminados a 54 equipos. 

Codensa también gestionó el trata-

miento y disposición de residuos con-

taminados con PCB, donde se logró la 

descontaminación de 25,2 toneladas de 

material sólido de los equipos y la ex-

portación de 9,7 toneladas de aceite y 

residuos para su eliminación. Lo ante-

rior se hizo bajo el marco de gestión y 

eliminación ambientalmente adecuada 

de PCB encabezada por el Ministerio de 

Ambiente y Desarrollo Sostenible.

En Perú

En 2018 se detectaron tres transforma-

dores con PCB, en una zona muy lejana 

los cuales fueron cambiados como par-

te de una modernización de la mini cen-

tral de Marcapomacocha. Los equipos 

fueron encapsulados y una empresa ex-

terna llevo a cabo la disposición final, se 

espera cerrar este trabajo para abril del 

2019. Con esto, Enel Generación Perú 

y su división renovables estaría libre de 

pasivos ambientales.

En el caso de la generación no se han 

identificado pasivos ambientales. 
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Gestión de energía  

La generación termoeléctrica de Enel Américas es mayoritariamente en base a gas, 

donde la generación a carbón representa un 0,4% del total generado.. Durante 2018 

se llevaron a cabo distintas iniciativas que apuntan a una mayor eficiencia energética 

y un menor consumo de recursos en todas sus filiales, respecto del total de combus-

tibles consumidos en cada territorio. En la siguiente tabla se presenta el consumo 

total consolidado de combustibles: 

Consumos de Generación (Cifras 
en Mtep)

2015 2016 2017 2018

Carbón 0,32 0,17 0,03 0,05
Lignito (carbón marrón) 0,32 0,17 0,03 0,00
Fuel oil 0,57 0,59 0,24 0,13
Gas oil 0,25 0,24 0,17 0,05
Gas Natural 2,83 2,64 3,12 2,91
Total consumo combustibles 4,29 3,80 3,60 3,14

Mtep: Millones Toneladas Equivalentes de Petróleo

Una forma de evaluar el desempeño de las centrales de la empresa es a través 

del indicador de eficiencia operacional, el cual mide la relación que existe entre la 

energía neta producida en forma de electricidad y la energía que se aporta en forma 

de combustible. A continuación, se presenta la eficiencia media de las centrales en 

cada país:

Eficiencia media de las centrales 

termoeléctricas 2015 2016 2017 2018

Argentina 45% 44% 46% 44%

Brasil 48% 50% 47% 49%

Colombia (1) 29% 28% 28% 27%

Perú 43% 42% 40% 45%

(1)	 Planta a carbón

En Argentina 

En Costanera a través del proyecto de 

Sostenibilidad “producción más limpia” 

se ha ingresado al programa Producción 

más limpia (P+L) del Gobierno de Buenos 

Aires. Este tiene como objetivo mejorar 

las condiciones medioambientales y de 

eficiencia en la industria a través de cam-

bios en los procesos de producción de las 

compañías. Esto ha permitido a) Capaci-

tación y Ecosello de eficiencia b) Presen-

tación de informe de situación actual al 

APRA (Agencia de Protección a Ambien-

tal del Gobierno de la Ciudad de Buenos 

Aires) c) Auditoria in situ para relevo de 

situación actual y d) Recomendaciones de 

autoridad para el plan de mejora.

Central Dock Sud ha llevado a cabo cam-

bios de luminarias con tecnología led 

para la reducción del consumo de ener-

gía. En el año 2018 se han cambiado 

354 lámparas, logrando una reducción 

del 36% en el consumo de energía no 

productiva.

En Edesur se han realizado remode-

laciones edilicias donde se aprovechó 

para hacer cambios por tecnología más 

eficiente. En este caso se han realizado 

recambios de lámparas incandescen-

tes, tubos fluorescentes por iluminación 

Led, se ha colocado sistema de auto-

matización para iluminación en algunos 

sectores del edificio (pasillos) y recam-

bios de equipos aire acondicionado por 

otros con mejor eficiencia.

En Brasil

Enel Fortaleza está implementando nue-

vas rutinas operacionales para mejorar la 

eficiencia energética en relación al con-

sumo de equipos auxiliares, mientras se 

está en operación y también cuando la 

planta está fuera de operación.

103-2 103-3
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Las nuevas rutinas operativas engloban 

la realización de actividades antes no 

planificadas para el contexto de eficien-

cia energética. Es decir, se realizó una 

evaluación técnica por parte del equipo 

de Operación y Mantenimiento de la 

unidad técnica y se validó el cierre de al-

gunos equipos y / o reducción del tiem-

po de operación de los mismos, cuando 

está fuera de servicio, tales como:

>> Reducir el tiempo de funcionamiento 

de la bomba de enfriamiento principal 

de 07 horas a 02 horas a la semana;

>> Reducir el tiempo de funcionamien-

to de la bomba del sistema de en-

friamiento cerrado de 24 horas al día 

para 2 horas al día;

>> Desactivados los mezcladores hidráu-

licos de los tanques de preparación 

de químicos;

>> Desactivado un transformador de me-

dia tensión (480V) y redistribuido sus 

cargas entre los demás transforma-

dores. 

En Colombia

En el primer semestre de 2018 concluyó 

la implementación del Sistema de Ges-

tión de la Energía de Emgesa de acuer-

do a la norma ISO 50.001. Este incluye 

la línea base energética al año 2017, 

identificando las pérdidas técnicas de la 

red de distribución como el consumo de 

energía más significativo. Asimismo, se 

diseñaron y calcularon los indicadores 

de desempeño energético, planes de 

acción y la constitución del comité de 

gestión de energía.

En mayo de 2018 finalizó la auditoría 

externa del sistema de gestión inte-

grado de la compañía dentro del cual 

se encuentra el sistema de gestión de 

la energía de Infraestructura y Redes 

(I&N) de Codensa. Como producto de 

la auditoría se obtuvo la certificación del 

sistema de gestión de la energía al veri-

ficarse el cumplimiento de los requisitos 

estipulados en la norma ISO 50001:2011 

por parte de la entidad TÜV Rheinland.

El alcance de la certificación comprende 

las actividades de gestión de redes de 

la Compañía, los servicios comerciales 

asociados con la distribución de energía 

y con la conexión de clientes finales y 

productores, lo anterior aplicado a la in-

fraestructura de la red de distribución, y 

las sedes administrativas y operativas, 

con cobertura para las zonas de opera-

ción de Bogotá y Cundinamarca.

Durante el segundo semestre de 2018 

se realizó la capacitación a un grupo de 

funcionarios de la Empresa para ser au-

ditores internos del sistema de gestión 

integrado y así verificar periódicamente 

el cumplimiento, implementación y me-

jora del sistema, con base en las normas 

de Calidad (ISO 9001:2015), Seguridad y 

Salud Laboral (ISO 45001:2018), Medio 

Ambiente (ISO 14001:2015) y Energía 

(ISO 50001:2011) para el alcance de 

I&N, así como la conformidad y eficacia 

del sistema frente a los requisitos lega-

les, globales y locales.

En Perú

Dentro de la mejora en la eficiencia, 

Enel Generación Perú ha continuado 

con el proyecto de automatización de 

iluminación y uso de tecnología LED de 

las centrales Hidráulicas teniendo en la 

actualidad la central Huinco y la central 

Matucana con una reducción en pro-

medio del 50% de consumo de ener-

gía que se inyecta al sistema logrando 

1,04GWh/año y una reducción de 208 

toneladas CO2eq/año. Para los próximos 

años se tendrá el 100% de planta hi-

droeléctrica con esta tecnología.

En cuanto al ahorro de energía a nivel 

térmico, el proyecto Ciclo Combinado 

de la Central Térmica Ventanilla permite 

generar mayor cantidad de energía sin 

incrementar el uso de energía primaria. 

La reducción de los consumos de ener-

gía, indirectamente, también permiten 

la reducción de emisiones de gases de 

efecto invernadero. A continuación, se 

muestran los resultados para el periodo 

2018:

Proyecto Unidades

Producción neta con 

proyecto 

(Ciclo combinado)

Producción sin proyecto 

(antes del Ciclo combinado) Ahorro de Energía

Ciclo Combinado Ventanilla GWh 3.024,1 Línea base 1.018,9

Ahorro total (GWh) 1.018,9
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Economía circular y análisis de ciclo de vida
El Análisis de Ciclo de Vida (ACV) permi-

te analizar de manera holística los flu-

jos de entrada y salida de materiales y 

energía a lo largo de toda la cadena de 

valor de un producto o servicio. Esta he-

rramienta puede ser utilizada con el pro-

pósito de generar información relevante 

para diseñar estrategias ambientales 

adecuadas a procesos específicos de la 

cadena de valor y/o como una cualidad 

del producto o servicio para ser comuni-

cada a los consumidores y otros grupos 

de interés.

Además, el ACV es un insumo relevan-

te para la incorporación de principios 

de Economía Circular en el modelo de 

negocio de Enel. En este contexto, se 

busca generar cambios de mentalidad 

en todo el ecosistema de la cadena de 

valor de Enel, aprovechando las oportu-

nidades que ofrecen las tecnologías ac-

tuales y promoviendo la innovación sos-

tenible, tanto en colaboradores como 

proveedores de la Compañía.

El modelo de Economía Circular está ba-

sado en cinco principios que definen su 

alcance de aplicación:

>> Inputs sostenibles. Con esto se bus-

ca reducir el uso de recursos natura-

les vírgenes, fomentando el consumo 

de material renovable y, cuando sea 

posible, material reciclado.

>> Extensión de vida útil de los activos, a 

través de estrategias como el diseño 

modular de proyectos, la extensión 

de la vida útil de centrales de gene-

ración eléctrica y el mantenimiento 

preventivo y predictivo de los activos.

>> Uso compartido de productos, a fin 

de reducir la fabricación de nuevos 

bienes.

>> Producto como servicio. Venta de los 

servicios asociados al uso de los pro-

ductos, en lugar del producto en sí 

mismo, como una forma de maximi-

zar el factor de utilización de los pro-

ductos.

>> Fin de vida de los activos. Con el ob-

jeto de reducir la generación de re-

siduos al finalizar la vida útil de un 

activo, se buscan estrategias de re-

utilización o reciclaje, dando origen a 

un nuevo ciclo de vida.

Cabe señalar que el Grupo Enel recien-

temente fue incluido como uno de los 

100 Partners Globales de la Fundación 

Ellen MacArthur, organización sin fines 

de lucro y referente mundial en la incor-

poración de los principios de circularidad 

en la economía. Esto plantea el desafío 

de seguir manteniendo el liderazgo en 

temáticas de sostenibilidad, promovien-

do la circularidad en los procesos de la 

Compañía y de los clientes a través del 

suministro de energía cada vez más lim-

pia.

En Argentina

Cuenta con un programa de reciclaje de 

madera descrito en la sección Involu-

crando a las comunidades.

Otro de los proyectos donde participa 

de forma activa es el Programa de Reci-

claje de la Fundación Garrahan a través 

de diferentes puntos de recolección dis-

puestos en los edificios de la empresa. 

Este año se han logrado entregar: 11,7 
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toneladas de papel y 79 Kg. de plástico. 

Se calcula que con ello 200 árboles me-

dianos son salvados de tala.

Este programa permitió que 6 niños con 

sus familias permanecieran en la Casa 

Garrahan (Hospital de Niños Garrahan) 

con todos los gastos pagados mientras 

reciben sus tratamientos.

En la misma línea, el Programa de Resi-

duos Electrónicos consiste en la entre-

ga de equipos informáticos en desuso a 

centros educativos y de formación pro-

fesional, para que jóvenes de comunida-

des vulnerables adquieran conocimien-

tos en informática. Durante 2018 se 

entregaron 23 CPU con periféricos y 62 

monitores LCD, alcanzando 5.160 bene-

ficiados, reduciendo además el impacto 

de las actividades de Enel mediante la 

gestión adecuada de residuos, aplican-

do los conceptos de economía circular.

En Brasil

Ecoenel es un programa presente en 44 

municipios de Rio de Janeiro, Ceará y 

Goiás, el cual permite generar ganan-

cias sociales y ambientales a partir de 

la recolección de materiales reciclables 

y descuentos en las cuentas de luz. En 

los 215 ecopuntos activos los clientes 

pueden entregar materiales como pa-

pel, vidrio, metal y plástico, los que se 

convierten en bonos para ser aplicados 

como descuentos de la propia cuenta 

de luz o de otra unidad consumidora, 

por ejemplo, entidades de beneficencia. 

La acción permite la disminución de ni-

veles de incumplimiento,solo en 2018, 

3.767 facturas tuvieron reducciones del 

50% o más en su valor. Ecoenel Rio al-

canzó un record de 1.395 toneladas de 

residuos recaudados y $381.932,69 rea-

les en bonos concedidos - sólo en 2018 

fueron 5.174 clientes los que participa-

ron del programa.

Principales cifras acumuladas:

>> 6.538 toneladas de residuos recicla-

das.

>> 1.4 millones de reales en bonos.

>> 27.154 clientes bonificados.

La campaña de sellos consiste en la re-

colección de sellos de latas de aluminio 

en los ecopuntos de Ceará y en urnas 

recolectoras en los edificios de Enel Dis-

tribución Ceará, Goiás y Rio de Janeiro. 

La recaudación de la venta de estos ma-

teriales se invierte en la compra de si-

llas de ruedas personalizadas para niños 

de 5 a 14 años de edad. El programa es 

desarrollado en conjunto con el Instituto 

Entre Rodas y en 2018 significó la reco-

lección de 73 kilos de sellos.

En Perú

Dentro del desarrollo de la economía 

circular en Perú también se han lanzado 

proyectos de Eco mueblería con el pro-

ducto de los residuos de madera en los 

proyectos de construcción logrando así 

un nuevo uso y valor de productos que 

anteriormente eran descartados.

Durante el 2018, Generación Térmica ha 

identificado los siguientes proyectos de 

economía circular:

>> Reutilización de los shelters y anali-

zadores de los sistemas de monito-

reo continuo de emisiones (CEMS, 

por sus siglas en inglés) retirados en 

mayo del 2017 de la central Ventani-

lla eliminar para ser implementados 

como CEMS en unidades que aún no 

cuentan con este sistema. 

>> Separación de aguas oleosas de cen-

tral Santa Rosa, para el reúso del agua 

y comercialización del aceite.
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Gestión y 
conservación de 
la biodiversidad

En línea con la política de biodiversidad, 

Enel Américas trabaja junto a distintos 

actores, incluyendo ONGs y universida-

des, en la conservación de las especies 

y hábitats naturales en el entorno de sus 

plantas, compensando los eventuales 

impactos negativos e impidiendo una 

‘pérdida neta’ de la diversidad biológica.

En este contexto, la Compañía se com-

promete a no planificar actividades que 

puedan interferir con las especies y los 

hábitats naturales, evaluando en cada 

caso los efectos de la construcción de 

una nueva planta sobre los ecosistemas 

y su biodiversidad, para no comprome-

ter áreas de alto valor ambiental y an-

ticipar medidas para eliminar, reducir o 

mitigar sus impactos.

Enel Américas tiene una amplia experien-

cia en el manejo de la biodiversidad cerca 

de sus sitios. En todas las centrales tér-

micas e hidroeléctricas, se realizan accio-

nes de monitoreo para la prevención de 

impactos en el entorno de las operacio-

nes y las actividades de protección de la 

biodiversidad siguen la evolución de las 

plantas y cualquier exposición al riesgo 

de biodiversidad se destaca en las fases 

iniciales. Esta evaluación es parte de un 

análisis más extenso del contexto previs-

to por la aplicación del modelo “Creación 

de valor compartido”, mediante el cual la 

Compañía se enfrenta a las necesidades 

sociales, económicas y ambientales del 

territorio y define planes de una manera 

que creen valor.

Enel también se compromete a man-

tener la gestión de la biodiversidad ali-

neada con las mejores buenas prácticas 

en el sector. En 2017, también comenzó 

una colaboración con la Unión Interna-

cional para la Conservación de la Natu-

raleza (UICN), cuyas conclusiones son 

ahora una parte integral en la definición 

de una guía sobre la gestión de la biodi-

versidad a aplicar en el Grupo.

La inversión total realizada por Enel 

Américas en biodiversidad en el año 

2018 fue de US$ 3,6 millones el cual 

contemplo 25 proyectos, abarcando 48 

mil hectáreas aproximadamente. En es-

tas áreas se encuentran 321 especies 

presentes en la lista Roja de la IUCN.

En Argentina 

Como todos los años, se desarrolló el 

Programa de Monitoreos de calidad de 

agua y fauna íctica, de acuerdo a las pau-

tas metodológicas establecidas por la 

Autoridad Interjurisdiccional de Cuencas 

(AIC), relevando las distintas variables 

ambientales relacionadas con la calidad 

de aguas y fauna íctica de los embalses 

remitiendo al AIC los informes de resul-

tados correspondientes.

Continúa el programa de plantación de 

árboles de distintas especies autócto-

nas en la Reserva Ecológica de Buenos 

Aires. La Reserva Ecológica Costanera 

Sur es un área natural protegida, que re-

úne la mayor cantidad de biodiversidad 

dentro de la Ciudad de Buenos Aires y 

se extiende a lo largo de 350 hectáreas. 

El manejo de la vegetación en la reserva 

tiene como propósito principal recrear 

esos ecosistemas perdidos, por lo que 

es necesario la incorporación de espe-

cies nativas, donde algunas están ame-

nazadas o en peligro de extinción.

Este año, en una acción de voluntariado 

con los colaboradores de Central Costa-

nera y con la Reserva Ecológica de Bue-

nos Aires, quien proporcionó herramien-

tas y asesoramiento, se pudo llevar a 

cabo la plantación de 100 árboles nativos 

y frutales, contribuyendo a capturar CO2 y 

respetando la vegetación nativa del lugar, 

mejorando el paisaje y la calidad de vida 

de los vecinos y de quienes la visitan.

En Brasil

Enel Fortaleza inició el proceso para im-

plementar un estudio de fauna local con la 

finalidad de contar con la información ne-

cesaria para diseñar e implementar medi-

das de mitigación en caso de impactarla. 

Los mayores impactos de las operacio-

nes en la biodiversidad están relaciona-

dos al paso de redes de distribución y de 

transmisión en estaciones ecológicas, 

parques y reservas, para el suministro 

eléctrico en localidades remotas. El corte 

103-2 103-3 304-1 304-2
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de árboles y la poda son realizados me-

diante autorización y, cuando necesario, 

se cumple íntegramente con las com-

pensaciones ambientales requeridas. En 

estos casos, por cada corte se realiza la 

plantación de tres árboles. Si bien cada 

compensación ambiental puede estable-

cer números variados, dependiendo del 

área afectada y de las especies involucra-

das, la más utilizada es 3/1 en Brasil, es 

decir por el corte de un árbol se realiza la 

plantación de tres árboles. 

Enel Distribución Ceará lleva a cabo un 

proyecto de Fortalecimiento de las Ac-

ciones socioambientales en el sector de 

Canindé que implica acciones de pre-

servación de la naturaleza y de la cultura 

popular. Además, junto a la Asociación 

de Investigación y Preservación de Eco-

sistemas Acuáticos (AQUASIS), se eje-

cuta desde el año 2002 el Proyecto Bri-

gada de la Naturaleza, que busca auxiliar 

a niños y adolescentes en situación de 

riesgo en la región de Iparana, Pacheco 

y adyacencias (litoral del municipio de 

Caucaia, Ceará). 

Todos los años, el proyecto Brigada de 

la Naturaleza selecciona a jóvenes de 

escuelas públicas de la región con el 

fin de complementar su educación con 

conocimientos sobre sostenibilidad y 

conservación de los recursos naturales. 

Además, realiza actividades ligadas al 

reciclaje, agricultura orgánica, biología 

de la conservación y generación de in-

gresos. Más de 300 niños han participa-

do en este proyecto desde su creación. 

Por su parte, Enel Cien tiene un proce-

dimiento para los eventuales casos de 

interferencia con la fauna nativa local, en 

donde se busca causar el menor impac-

to ambiental posible.

En el caso de Enel Distribución Rio 

se llevó a cabo el Proyecto Ambiente 

del Bien, que tiene por objetivo pro-

mover actividades de concientización 

ambiental, a través de un trabajo prác-

tico-teórico diversificado. También se 

desarrollaron iniciativas de percepción y 

sensibilización ambiental contextualiza-

das a la realidad local.

Finalmente, Enel Distribución São Paulo rea-

lizó el mapeo de los principales impactos de 

sus operaciones sobre la biodiversidad. Para 

todos los efectos negativos, hay medidas 

para mitigar la ocurrencia e intensidad y, en 

caso de eliminación de vegetación, se reali-

za una compensación. También se desarro-

lló un proyecto piloto de valoración de ser-

vicios eco-sistémicos, considerando cuatro 

proyectos desarrollados en las franjas de 

seguridad (Pomar, Líneas Verdes, Revitali-

zación de Bandas y Huertas Comunitarias).

En Colombia

Por el carácter de las operaciones de las 

compañías del Grupo Enel en Colom-

bia, la preocupación por la protección y 

cuidado de la biodiversidad se presenta 

como una prioridad de su gestión.

A partir del reconocimiento de las espe-

cies ubicadas en las áreas de influencia 

de los proyectos y con miras a conso-

lidar la sostenibilidad de la operación 

desde la protección y conservación de 

la biodiversidad, se han venido desarro-

llando actividades que comprenden:
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En el  2017 se firmó  un convenio de cooperación con Fundación Ingenial,  organización no gubernamental cuyo objetivo 

principales es la investigación, promoción de programas dirigidos a la educación informal, sostenibilidad ambiental y social 

protección de la fauna y flora nativa y/o extranjera, por medio de este convenio se resalta el trabajo realizado en el marco de 

una caracterización ecológica y un modelo de conectividad funcional en la zona de influencia de operación de Emgesa en el Te-

quendama: - Cubsio (San Antonio del Tequendama), Peñas Blancas (El Colegio y San Antonio del Tequendama, Bosque Renace 

(Soacha), con el establecimiento del corredor logramos conocer, fortalecer, expandir y conectar las áreas protegidas dentro del 

mismo, fomentando los usos de bajo impacto, como los sistemas forestales y agroforestales, además de desalentar el uso de 

alto impacto, como la deforestación a gran escala, el éxito de este proceso radicó en un alto grado de cooperación desde las 

instituciones y las partes interesadas lo que lo convierte en un escenario más inclusivo, participativo y descentralizado en pro 

de la conservación de la diversidad biológica de la región del Tequendama. 

A partir de los estudios biológicos y forestales, se construyeron dos modelos de conectividad ecológica para cinco municipios 

de la región del Tequendama, uno estructural y uno funcional, considerando el área de Bosque RENACE, como significativa para 

la conservación de ecosistemas estratégicos alto andinos. Los estudios realizados en la zona a través de especies sombrilla y 

condiciones sucesionales del bosque identificaron  más de 1000 Ha, las cuales se proyectan como un corredor ecológico para 

la conservación de la fauna y flora local.
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Codensa no genera un impacto signifi-

cativo sobre la biodiversidad y la fauna 

silvestre. Sin embargo, busca que su 

cadena de valor sepa reaccionar ante 

cualquier hallazgo que se dé, además de 

llevar a cabo todos los procesos de pla-

neación de nuevos proyectos de acuer-

do con la protección y conservación de 

ecosistemas. 

Desde el año 2017 Codensa ha imple-

mentado un protocolo para el manejo 

de fauna silvestre. En el transcurso del 

año 2018 se reportaron 11 hallazgos de 

fauna en labores de mantenimiento. Su-

mado a lo anterior, y como parte de las 

sensibilizaciones ambientales al perso-

nal, se realizaron actividades sobre ma-

nejo y conservación de la biodiversidad 

en donde participó el Ejército Nacional y 

la Policía Ambiental y Ecológica. Estas 

organizaciones compartieron iniciativas 

relacionados a la restauración de eco-

sistemas de páramo y en el control de 

tráfico de la biodiversidad enfocado en 

la protección de la fauna silvestre.

En diferentes estructuras de alta y me-

dia tensión se ha detectado la presencia 

de abejas, ante lo cual, y tomando en 

cuenta el rol fundamental que juegan en 

la conservación y preservación de la bio-

diversidad mundial, la empresa desarro-

lló alternativas para salvaguardarlas, es 

así que en diez oportunidades se realizó 

el retiro seguro de las colonias desde las 

instalaciones. 

En Perú

Perú ocupa el segundo lugar en Améri-

ca del Sur en superficie boscosa, la cual 

constituye aproximadamente el 57% 

de su territorio. Es uno de sus princi-

pales recursos naturales renovables y 

produce servicios ambientales como el 

mantenimiento de las fuentes de agua, 

el hábitat de la diversidad biológica y la 

regulación del clima para la captura de 

carbono. A nivel de generación térmica, 

ninguna de las centrales se encuentra 

ubicada en zonas naturales protegidas o 

donde existan especies declaradas en la 

Lista Roja de la Unión Internacional para 

la conservación de la Naturaleza (UICN). 

Como parte de los compromisos am-

bientales, en 2018 se continuaron los 

trabajos de mantenimiento de las áreas 

forestadas con árboles nativos y frutales 

al interior de la Central Térmica Malacas. 

Los terrenos en donde se ubican las 

centrales de generación hidroeléctrica 

no se encuentran en zonas naturales 

protegidas; sin embargo, la central hi-

droeléctrica Chimay está ubicada en un 

área territorial de ceja de selva que aco-

ge a una gran variedad de riqueza vege-

tal y fauna que es necesario preservar. 

Para esto, mensualmente se realizan 

monitoreos de los parámetros ambien-

tales, entre los que destacan caudal y 

población de macrobentos y necton, 

todo ello con la finalidad de confirmar 

el desarrollo del hábitat en el área de 

influencia de la Central Hidroeléctrica 

Chimay.

Enel Generación Costanera recibió 
el primer Ecosello del Gobierno de 
la Ciudad de Buenos Aires

En el contexto de su participación voluntaria en el programa Buenos Aires Produce 

Limpio (P+L) del Gobierno de la Ciudad de Buenos Aires, Enel Generación Cos-

tanera ganó su primer Ecosello tras participar en la Jornada de Capacitación de la 

Agencia de Protección Ambiental (APRA). En concreto, este reconocimiento reco-

noce las mejoras ambientales de la filial en sus procesos, reducción de emisiones 

y aumento de la eficiencia.   
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N° total de Proveedores nivel 1

País Total

Argentina 201

Brasil 1.070

Colombia 638

Perú 476

Pago a Proveedores  en 2018 (USD$MM)

País Distribución Generación Total

Argentina 742.656 123.215 865.871

Brasil 4.628.535 581.013 5.209.548

Colombia 927.195 463.525 1.390.720

Perú 818.427 299.480 1.117.907

2016 2017 2018

Colaboradores de Empresas Contratistas 53.402 48.017 56.518

Argentina 6.014 4.377 5.101

Brasil 23.809 24.313 30.848

Colombia 15.635 12.561 13.674

Perú 7.944 6.766 6.895

Cadena de Suministro Sostenible 

Enel Américas, siguiendo los lineamien-

tos del grupo, lleva a cabo una evalua-

ción de riesgos en el 100% de sus pro-

veedores de nivel 1, que incluye a los 

proveedores con contratos superiores a 

25 mil euros, que totalizan 2.385 y re-

presentan el 99% del gasto. Luego de 

un análisis detallado de todos los gru-

pos sectoriales se definieron los riesgos 

asociados a cada categoría. 

Los principales riesgos identificados 

fueron: económicos, ambientales, so-

ciales y reputacionales.  Para mayor 

información de los proveedores críticos 

referirse a la Memoria Anual disponible 

en www.enelamericas.com y a la Me-

moria del Grupo disponible en www.

enel.com. Respecto de las empresas 

contratistas, 56.518 colaboradores pres-

taron servicios a las empresas de Enel 

Américas.

103-2 103-3 102-9 414-1

Enel Américas junto a sus filiales tienen 

el firme compromiso de impulsar la sos-

tenibilidad en toda la cadena de valor, 

siendo la gestión en la cadena de sumi-

nistro uno de sus pilares estratégicos. 

Por ello, en línea con el ODS N° 12 de 

Producción y Consumo Responsable, 

el Grupo promueve prácticas respon-

sables en los procesos de adquisición, 

extendiendo las políticas internas de 

sostenibilidad a todos sus proveedores, 

propiciando entornos seguros para mi-

les de trabajadores contratistas. 

Además, busca incentivar en los luga-

res de operación nuevas exigencias que 

fortalezcan las competencias de las em-

presas proveedoras, desarrollando con 

ello a la industria local. Por último, estos 

procesos permiten mejorar la gestión, 

reducir costes y prevenir incidentes tan-

to en las plantas como en la comunidad.

Los pagos a proveedores por el suminis-

tro de bienes y servicios representaron 

un monto de US$8,6 miles de millones 

en 2018, frente a US$ 6,4 miles de millo-

nes en 2017, aumentado principalmente 

por la incorporación de Enel Distribución 

São Paulo con pagos por US$ 1,5 mil mi-

llones.
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Proveedores evaluados en: 2017 2018 Meta 2020

Seguridad 100% 100% 100%

Medio ambiente 100% 100% 100%

Derechos Humanos 100% 100% 100%

Una vez seleccionadas, las empresas proveedoras deben firmar el contrato de ad-

judicación. Este documento las compromete obligatoriamente a respetar los princi-

pios del Código de Ética de Enel y los adscribe al Programa de Tolerancia Cero a la 

Corrupción. 

Aprovisionamiento con visión a largo plazo

Como parte de su estrategia de nego-

cios Enel está continuamente monito-

reando las macro tendencias, identifi-

cando los desafíos tales como reducción 

en el uso de recursos, prevención de 

los riesgos y contar con una cadena de 

suministro resiliente. Como una forma 

de responder a estos nuevos desafíos 

desde hace un año se está trabajando 

en el Procurement Transformation, con 

la meta de maximizar la creación de va-

lor en sus múltiples formas – seguridad, 

costos, plazos, calidad y riesgos – y me-

jorar la experiencia completa de los pro-

veedores de productos y servicios. Se 

trabaja en tres macro objetivos: ampliar 

las competencias de los encargados de 

compra empleando tecnologías intuiti-

vas, mejorar la integración y las comuni-

caciones con clientes, e involucrar a los 

proveedores desde el inicio. 

En línea con la Política Global de Apro-

visionamiento, todos los procesos de 

adquisición requieren comportamientos 

pre-contractuales transparentes y ba-

sados en la colaboración. Esto implica 

poner la ética al centro para generar vín-

culos de confianza a largo plazo. 

A nivel general, la gestión de provee-

dores tiene tres grandes etapas. La 

primera denominada Calificación, se 

centra en hacer un análisis objetivo de 

las empresas proveedoras, mapeando 

sus puntos críticos e incentivando solu-

ciones. La segunda etapa corresponde 

a la Contratación, proceso en el cual el 

contratista es informado de las obliga-

ciones contractuales, valores y códigos 

de actuación que espera el Grupo Enel 

de parte de las empresas proveedoras. 

La tercera y última etapa denominada 

Vendor Rating, se encarga de moni-

torear el cumplimiento en operación 

mediante evaluaciones objetivas, incen-

tivando la mejora continua a través de 

procesos colaborativos y participativos.

Calificación y 
selección de 
proveedores 

Siguiendo las directrices del Grupo, 

Enel Américas implementó un nuevo 

proceso de calificación que, por un lado, 

apoya al negocio disminuyendo tiempos 

de evaluación y de los riesgos de salud, 

seguridad y medioambiente y, por otro, 

mejora la experiencia de compra y la 

calidad del servicio de los proveedores. 

Además, el sitio web permite a los pro-

veedores monitorear en todo momento 

el estado del proceso. 

La calificación es un sistema que eva-

lúa aspectos económicos, financieros, 

reputacionales y técnicos y que cuen-

ta con una evaluación específica en el 

ámbito de sostenibilidad, la cual com-

prende aspectos tales como seguridad 

y salud laboral, cumplimiento medio 

ambiental y respeto a los Derechos Hu-

manos La evaluación de sostenibilidad 

tiene diversos niveles de profundidad 

de análisis según el tipo de riesgo atri-

buido. Esta integración de criterios de 

sostenibilidad permite indagar en mate-

rias como el cumplimiento con las ISO 

14001, OHSAS 18001, ISO 14067, ma-

nejo de residuos y otras materias como 

prácticas laborales.

Los proveedores interesados en califi-

car son evaluados diferenciadamente, 

dependiendo del nivel de riesgo de la 

actividad a realizar, el cual puede ser de 

índole técnico, seguridad, medio am-

biente o reputacional.
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La política de Derechos Humanos del 

grupo Enel se hace extensiva a sus 

proveedores para asegurar que no 

existan vulneraciones en su cadena 

de aprovisionamiento. Para tal efec-

to, durante la etapa de clasificación, 

son evaluados mediante un cuestio-

nario cuyos criterios se basan en los 

“Principios rectores sobre las empre-

sas y los Derechos Humanos”, los 

“Guiding Principles on Business and 

Human Rights”, ambos de la ONU, y 

a los “Derechos del niño y principios 

empresariales” de la UNICEF.

Monitoreo del desempeño 
con Vendor rating 

Esta evaluación proporciona el índice de 

proveedores (IVR), obtenido como resul-

tado de la recopilación de información 

para la evaluación global de cada con-

tratista, con referencia a los diferentes 

tipos de servicios y/o bienes suminis-

trados.  Para aquellos contratistas que 

presentan deficiencias se establecen 

planes de acción para mejorar su des-

empeño.

El proceso de evaluación no termina con 

la selección de los proveedores. Las 

Condiciones Generales de Contratación 

de Enel establecen que una vez comien-

zan a prestar servicios, son monitorea-

das permanentemente por el sistema 

Vendor Rating. 

El Vendor Rating recoge información de 

manera sistemática y objetiva respecto 

del desempeño del proveedor durante la 

fase de adquisición y ejecución del ser-

vicio, evaluando la calidad de los bienes 

o servicios suministrados, el cumpli-

miento de plazos, obligaciones laborales 

y la seguridad de la operación.

En 2018, las Gerencias de Aprovisionamientos en los distintos países - en su per-

manente búsqueda de soluciones tecnológicas para maximizar el valor, - desarro-

llaron una nueva herramienta digital denominada Track and Rate, que posibilitará 

a los distintos evaluadores de las líneas de negocio emitir y recibir en tiempo real 

alertas de incidentes relativos a la calidad, puntualidad, seguridad, medioambien-

te y responsabilidad social. 

Vendor Day
 

En 2018, se llevó a cabo la primera ver-

sión de Vendor Day. En esta instancia 

las filiales de Enel Américas reunieron a 

sus proveedores, quienes pudieron co-

nocer experiencias y aprender del nue-

vo enfoque de aprovisionamiento de la 

compañía. 

La jornada se centró en compartir cono-

cimientos de salud y seguridad, además 

de profundizar en las características de 

cada línea de negocio – Generación, Dis-

tribución y Enel X – involucrando a los 

proveedores en la gestión. 
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En Argentina  

En diciembre de 2018  se realizó por primera vez en Enel Argentina, el “Vendor Day”, con la participación de 140 proveedores, 

representantes de las diferentes líneas de negocio y compras. Durante la jornada se expusieron distintos aspectos enfocados 

al “Procurement Transformation”, avances y focos para el nuevo año. Asimismo se llevaron a cabo diferentes workshops, en-

focados a la generación, distribución de energía y mercado así como en aspectos de servicios generales y nuevos negocios. 

En Argentina se realizaron entrenamientos sobre los principales pilares del proyecto  Procurement Transformation lazado por 

Global Procurement. Las actividades más relevantes, incluyeron el proceso de tendering, donde se segmentan los procesos 

de compras en spot order, Light tender y full tender, la nueva herramienta de planificación, denominada Smart Planning tool, 

las diferentes palancas denominadas Levers, en el cual se hacen constantes formaciones sobre should cost.

Entre otras actividades se realizaron jornadas de disemination con los sponsor de las diferentes líneas de negocio, dando a 

conocer el Procurement Transformation e invitándolos a participar o colaborar en las tareas que los involucran.

En Brasil

>> Programa Proveedor Responsable: Mediante este programa Enel busca discutir con sus proveedores sobre los temas funda-

mentales para la sostenibilidad, a fin de incentivar su incorporación en la cadena de suministro. En el año 2018, 169 empresas 

participaron de al menos uno de los cuatro eventos del programa, sumando más de 400 representantes, donde el 97% de 

ellos evaluaron los eventos como “bueno” o “muy bueno”.

>> Nuevos canales de relación: Spot Order, Smart Planning, la cual es una nueva herramienta de programación interactiva de 

planificación  

>> Suppliers Day: En este evento, por medio del Vendor Rating, se reconocieron a 12 empresas, en las categorías de servicios 

y materiales, participaron 200 representantes de 115 empresas proveedoras. 

>> 11° Seminario de Sustentabilidad: Se premiaron a los proveedores destacados en Evolución de Desempeño, Generación Tér-

mica, EGPB, Servicios TI e Infraestructura y red.

>> Cuestionario de autoevaluación: Los proveedores responden anualmente este cuestionario, en el que informan mejoras en 

su gestión. Los resultados destacados durante 2018 fueron: 

-- El 90% de las empresas proveedoras tienen misión y visión definidas.

-- El 80% de los proveedores desarrollan periódicamente campañas internas de reducción del consumo de energía.

-- Un 68% de las empresas proveedoras invierte en la actualización de su patrón tecnológico, con el objetivo de reducir los 

recursos y reutilizar los residuos.

-- Un 11% de empresas proveedoras comenzaron a desarrollar actividades de formación para combatir la corrupción, con lo 

que se llegó a un 70% de empresas con esas prácticas.    

Iniciativas destacadas de relacionamiento con proveedores duran-
te 2018
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En Colombia

>> Suppliers Day: Evento donde participó el Director Global de Compras y los principales directivos de la organización. En esta 

actividad participaron 97 proveedores.

>> Workshop: Con enfoque en plan de inversiones para media y alta tensión y energías renovables. Participaron 74 Proveedores 

entre los 2 workshop, 1 workshop de media tensión y 1 workshop de alta tensión.

>> Pro-veernos: Espacio de relacionamiento y comunicación periódica con proveedores.

>> Socialización proceso Vendor Rating: Reuniones integradas entre el negocio y las áreas involucradas en el proceso de Vendor 

Rating con el fin de socializar resultados y explicar los procesos internos de la Compañía.  

>> Participación en organizaciones externas: Se participó en diferentes foros del sector y se realizaron benchmarking con áreas 

de proveedores de otras compañías. 

En Perú

>> Procurement Transformation: Se comunicaron las nuevas directrices que se utilizaran a partir del 2019 para el proceso de 

calificación de proveedores, se dejó clara la necesidad de trabajar de la mano de los proveedores desde que surge la nece-

sidad, hasta el acompañamiento conjunto con el interés de contribuir al aumento de la población de proveedores, atender a 

necesidades de los negocios y finalmente conseguir una ganancia mutua con beneficios compartidos.

>> Programa de Emisión de Reportes GRI: Este proyecto busca contribuir a generar una cadena de suministro sostenible, invo-

lucrando a los proveedores en los temas de la sustentabilidad. En concreto, se capacitó a 10 proveedores en esta primera 

etapa en el estándar GRI para la elaboración de reportes de sustentabilidad mediante sesiones teóricas-prácticas y se reali-

zó un seguimiento a la elaboración de un reporte de sostenibilidad simplificado por parte de cada empresa. El 100% de los 

proveedores participantes publicaron este documento. Cabe destacar que para la segunda convocatoria se inscribieron 29 

empresas proveedoras.  
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Nota metodológica
Alcance del informe

El presente documento corresponde al tercer informe de sostenibilidad anual como 

Enel Américas con operaciones en el mercado eléctrico de generación, transmisión 

y distribución a través de sus subsidiarias y entidades relacionadas en Argentina, 

Brasil, Colombia y Perú. Este informe se ha elaborado de conformidad con los están-

dares GRI: opción Esencial.

Las páginas anteriores dan cuenta de la gestión económica, social y ambiental del 

período del 1 de enero al 31 de diciembre del año 2018, en los cuatro países donde 

las filiales y empresas relacionadas de Enel Américas operan.

El informe de sostenibilidad da respuesta a la Comunicación de Progreso (COP) de 

Pacto Global de Naciones Unidas, al modelo del IIRC (International Integrated Re-

porting Council) y el SDG Compass, guía que facilita la adecuación de estrategias de 

sostenibilidad a los Objetivos de Desarrollo Sostenible de las Naciones Unidas. El 

informe se estructura de acuerdo a las prioridades estratégicas del Plan de sosteni-

bilidad de Enel.

102-50 102-51 102-52 102-54
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Carta del verificador
102-56
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Anexos 
Indicadores de personas

Movilidad interna		

2015 2016 2017 2018

Argentina 9% 16% 16% 31%

Brasil 1% 1% 2% 1%

Chile 76% 2% 133% 3%

Colombia 6% 10% 10% 14%

Perú 12% 10% 13% 6%

Enel Américas 7% 10% 10% 10%

Rotación

 2015 2016 2017 2018

Argentina 4% 4% 5%  9%

Brasil 10% 12% 19%  6%

Chile 12% 22% 9%  9%

Colombia 15% 9% 8%  10%

Perú 4% 5% 9%  5%

Enel Américas 7% 7% 10%  7%

Enel Américas consolidado 2018  

N° de nuevas contrataciones 1.022  

Tasa de nuevas contrataciones 5,6%  

N° de desvinculaciones 1.613

  

401-1
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102-41

Accidentabilidad

Tipo

Colaboradores propios Colaboradores contratistas Propios + Contratistas

2016 2017 2018 2016 2017 2018 2016 2017 2018

Accidentes fatales 0 1 1 3 3 5 3 4 6

Accidentes graves 2 1 1 4 1 3 6 2 4

Accidentes no graves 58 55 38 66 60 74 124 115 112

Frecuencia de accidentes 3,00 2,26 1,84 0,87 0,67 0,80 1,28 1,00 0,99

Tasa de lesiones 0,60 0,45 0,37 0,17 0,13 0,16 0,26 0,20 0,20

Tasa de días perdidos por accidentes 21,30 18,72 26,48 3,03 3,04 4,74 24,33 21,76 8,56

Horas trabajadas 20.024.300 25.219.998 21.716.579 84.145.700 96.150.511 102.092.948 104.170.000 121.370.509 123.809.527

Días perdidos 2.133 2.361 2.875 1.276 1.461 2.422 3.412 3.822 5.297

Nota: Información consolidada

Tasa de Absentismo

Tasa de absentismo (Días) Tasa de absentismo (tasa %) Tasa de enfermedades ocupacionales

Argentina
2016 6845 14% 0%
2017 6845 14% 0%
2018 5629 12% 0%

Brasil
2016 22063 11% 0%
2017 20052 8% 0%
2018 20565 3% 2%

Chile
2016 510 2% 0%
2017 260 1% 0%
2018 955 5% 0%

Colombia
2016 6016 27% 0%
2017 6108 27% 0%
2018 6228 1% 0%

Perú
2016 6587 3% 0%
2017 4907 2% 0%
2018 5050 2% 0%

Américas
2016 35472 15% 0%
2017 31623 13% 0%
2018 38427 5% 0%

Sindicalización

 
 

% colaboradores sindicalizados % colaboradores cubiertos por convenios
2015 2016 2017 2018 2015 2016 2017 2018

Argentina 86% 85% 87% 87% 87% 85% 87% 87%
Brasil 35% 34% 45% 46% 98% 98% 98% 100%
Chile 75% 66% 56% 57% 47% 66% 56% 57%
Colombia 42% 25% 38% 36% 57% 63% 65% 68%
Perú 36% 33% 30% 30% 95% 95% 95% 96%
Enel Américas 61% 57% 60% 54% 86% 85% 87% 93%

403-2
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Indicadores ambientales*

Detalle Unidad 2015 2016 2017 2018

Total de emisiones directas de GEI (Alcance 1) tCO2e 9.771.000 8.778.000 7.897.000 6.771.008
Emisiones de gases de efecto invernadero indirecto de 

energía consumida y compradas (alcance 2) (1) tCO2e 33.000 43.000 58.000 115.000
Otras emisiones indirectas (alcance 3) tCO2e 121.704 64.551 14.174 19.000
Energía no renovable (electricidad y calefacción y 

refrigeración) producida MWh 19.938.000 17.889.000 18.436.000 16.173.000
Combustibles fósiles (carbón, petróleo, gas natural, 

etc.) comprados y consumidos (para fines energéticos) MWh 46.115.918 42.295.535 41.443.105 36.526.465
Electricidad (no renovable) comprada MWh 3.810 29.317 18.824 55.901
Energía renovable producida MWh 23.462.000 24.359.000 25.809.000 23.691.000
Consumo total de energía no renovable MWh 26.181.727 24.435.852 23.025.929 20.409.366
Pérdidas promedio total la red de distribución (2) % 11% 11% 12%  11%
Costos totales de consumo de energía US$ miles 394.243 362.156 229.308 226.843
Total de suministros municipales de agua (o de otros 

servicios de agua) MMm3 2,67 2,82 3,17 2,96
Agua dulce superficial (lagos, ríos, etc.) (3) MMm3 0,26 2,05 2,34 0,71
Agua fresca subterránea (4) MMm3 0,17 3,10 2,24 3,21
Total consumo de agua fresca neta MMm3 3,10 7,97 7,76 6,89
Aguas residuales (Utilizadas en plantas) MMm3 0,00 0,00 0,34 0,00
Total consumo de agua MMm3 3,10 7,97 8,10 6,89
Aguas residuales (Volumen descargado) MMm3 3,02 2,37 2,55 2,86
Consumo Final de agua MMm3 0,08 5,61 5,55 4,03
Emisiones de NOx directas Ton 16.811 12.555 10.981 10.043
Emisiones de SOx directas Ton 15.752 11.052 3.211 3.240
Emisiones directas de polvo Ton 1.204 1.535 444 329
Emisiones de SF6 Ton 0,57 0,61  0.80 0,66

*        :	 La cobertura de los datos ambientales presentados corresponde al 100% de las operaciones consolidadas durante el periodo de 12 meses.
	 En el 2018, se excluye Enel Distribución São Paulo adquirida en  junio  que se comenzará a consolidar durante el 2019 a fin de alinear sistemas y procedimientos. 
	 En el 2018 se incluyen Enel Distribución Goiás y Volta Grande, adquiridas durante 2017 excluidas de dicho año  por no contar con información comparable para 

ese periodo.
Nota 1: El aumento de las emisiones scope 2 se explica principalmente por la incorporación en las mediciones de Enel Distribución Goias y cambio de metodología 

en la forma de contabilización.
Nota 2:	 Las pérdidas totales corresponden a alta, media y baja tensión e incluyen las perdidas comerciales y las originadas por hurto.
Nota 3:	 La diferencia entre los años 2017 y 2018 se debe a la disminución en la producción de la planta Fortaleza, Brasil.
Nota 4:	 La diferencia entre los años 2017 y 2018 se debe al incremento en la producción de la planta Ventanilla, Perú.

302-1 303-1 305-1 305-2 305-3
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Indicadores de calidad y seguridad en el suministro eléctrico

Empresa Indicador 2015 2016 2017 2018

Argentina –Edesur
SAIDI 1.932 1.950 1.782 1.511

SAIFI 7 7 7 7

Brasil – Enel Distribución Ceará 
SAIDI 596 500 515 522

SAIFI 4 5 5 4

Brasil – Enel Distribución Goiás 
SAIDI - - 1.861 1.538

SAIFI - - 16 12

Brasil – Enel Distribución Sao Paulo
SAIDI - - - 429

SAIFI - - - 4

Brasil – Enel Distribución Rio
SAIDI 1.631 1.321 1.085 833

SAIFI 12 12 10 8

Colombia – Enel- Codensa
SAIDI 820 688 820 710

SAIFI 10 9 10 9

Perú -  Enel Distribución Perú
SAIDI 542 485 469 436

SAIFI 3 3 2 3

Enel Américas Consolidado1
SAIDI 1.116 978 1.085 787

SAIFI 8 7 9 7

1 En el 2018, se cambia la metodología de cálculo utilizando el promedio ponderado por el número de clientes 

2015 2016 2017 2018

Numero 3 12 5 4

Monto US$ 179.714 1.445.722 2.472.836 12.847.667

Provisiones 0 0 0 0

El aumento en las sanciones durante 2018 se explica por una multa a Enel Distribución Rio de Janeiro por US$12.215.833, actual-

mente en proceso de apelación y en defensa administrativa ante el correspondiente organismo ambiental, por la falta de evidencia 

que demuestre la responsabilidad de la empresa en los hechos. Asimismo, la intención que la Compañía ha manifestado a la 

autoridad, es la de ejecutar la remediación del área afectada como una forma de cancelar la multa.

Sanciones ambientales o ecológicas superiores a US$ 10.000
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Índice de contenidos GRI

	

 Contenido básico Título Página

N° principio 

Pacto Global

Perfil de la Organización

102-1 Acerca de Enel Américas 8

102-2

Acerca de Enel Américas 8

Estructura de Gobernanza 16

102-3 Acerca de Enel Américas 8

102-4 Acerca de Enel Américas 8

102-5 Estructura de Gobernanza 16

102-6 Acerca de Enel Américas 8

102-7

Acerca de Enel Américas 8

Estructura de Gobernanza 16 N° 6

Las personas de Enel Américas 90

Enfoque en clientes 124

102-8 Acerca de Enel Américas 8

102-9 Cadena de Suministro Sostenible 192

102-10 Acerca de Enel Américas 8

102-11

Política Stop Work 158

Sistemas de Gestión Integrados 167

102-12 Relaciones institucionales y pertenencia a asociaciones 48

102-13 Relaciones institucionales y pertenencia a asociaciones 48

Estrategia

102-14 Carta a los grupos de interés 4

102-15

Plan de sostenibilidad 53

Modelo de negocio sostenible 21

Ética e Integridad

102-16 Normas y conductas éticas 148

102-17 Normas y conductas éticas 148

Gobierno corporativo

102-18 Estructura de Gobernanza 16

102-19 Estructura de Gobernanza 16

102-20 Estructura de Gobernanza 16

102-21 El proceso de identificación de asuntos prioritarios 38

102-22 Estructura de Gobernanza 16

102-23 Estructura de Gobernanza 16

102-24 Estructura de Gobernanza 16

102-25 Compliance Road Map 153

102-26 Estructura de Gobernanza 16

102-27 Estructura de Gobernanza 16

102-28 Estructura de Gobernanza 16

102-55
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Tema Material Contenido general Titulo o respuesta Pág.
N° principio 
Pacto Global ODS

Desempeño 
económico

103-2, 103-3 Creación de Valor Económico 157
201-1 Creación de Valor Económico 157

Anticorrupción

103-2, 103-3 Compliance Road Map 153 N° 10

205-1

El 100% de las operaciones de Enel 
Américas son evaluadas en relación 
con los riesgos relacionados
con la corrupción  a través de los 
estándares de los programas de 
compliance de cada país. 206 N° 10

205- 2 Compliance Road Map 153

Energía
103-2, 103-3 Gestión de energía 182 N° 7, 8 y 9 ODS 7

302-1 Indicadores ambientales 202 N° 7, 8 y 9 ODS 7

Agua
103-2, 103-3 Gestión de recursos hídricos 172 N° 7, 8 y 9

303-1 Indicadores ambientales 202 N° 7, 8 y 9

Biodiversidad

103-2, 103-3 Gestión y conservación de la biodiversidad 187 N° 7, 8 y 9
304-1 Gestión y conservación de la biodiversidad 187 N° 7, 8 y 9
304-2 Gestión y conservación de la biodiversidad 187 N° 7, 8 y 9

Emisiones

103-2, 103-3
Crecimiento a través de tecnologías y 
servicios bajos en carbono 105 N° 7, 8 Y 9 ODS 13

305-1 Indicadores ambientales 202 N° 7, 8 Y 9 ODS 13
305-2 Indicadores ambientales 202 N° 7, 8 Y 9 ODS 13
305-3 Indicadores ambientales 202 N° 7, 8 Y 9 ODS 13

Efluentes y residuos
103-2, 103-3 Gestión de residuos 178 N° 7,8 y 9

306-2 Gestión de residuos 178 N° 7, 8 y 9

Cumplimiento 
ambiental

103-2, 103-3 Cumplimiento normativo 168 N° 7, 8 y 9
307-1 Litigios ambientales 169 N° 7, 8 Y 9

Empleo
103-2, 103-3 Involucrando a los colaboradores 90 N° 3 Y 6 ODS 8

401-1 Rotación 104 y 200 N° 3 Y 6 ODS 8

Capacitación y 
educación 

103-2, 103-3 Formación laboral 99 N° 6
404-1 Formación laboral 99 N° 6
404-2 Formación laboral 99 N° 6
404-3 Evaluación de desempeño 201 N° 6

Diversidad e 
igualdad de 
oportunidades

103-2, 103-3 Diversidad e inclusión 94 N° 6

405-1 Las personas de Enel Américas 90 N° 6
Innovación 
y eficiencia 
operacional

103-2, 103-3 Open innovation y digitalización 135

Propio Open innovation y digitalización 135

Salud y seguridad 
en el trabajo

103-2, 103-3 Seguridad y salud laboral 158 N° 6
403-2 Accidentabilidad 201 N° 6

Buen gobierno y 
conducta ética

103-2, 103-3 Gobernanza 148
Propio Gobernanza 148

Comunidades 
locales

103-2, 103-3 Desarrollo socioeconómico sostenible 69 N° 1 Y 2
ODS 4
ODS 8

413-1 Involucrando a las comunidades 62 N° 1 Y 2
ODS 4
ODS 8

413-2 Involucrando a las comunidades 62 N° 1 Y 2
ODS 4
ODS 8
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Tema Material Contenido general Titulo o respuesta Pág.
N° principio 
Pacto Global ODS

Desastres, planes 
de emergencia

103-2, 103-3 Plan de emergencias 128
Propio Plan de emergencias 128

Evaluación de 
Derechos Humanos

103-2, 103-3
Compromiso con los Derechos 
Humanos 24 N°1 Y 2

412-1
Compromiso con los Derechos 
Humanos 24 N°1 Y 2

412-2
Compromiso con los Derechos 
Humanos 24 N°1 Y 2

Evaluación social de 
los proveedores

103-2, 103-3 Cadena de suministro sostenible 192 N° 1 y 2
414-1 Cadena de suministro sostenible 152 N° 1 y 2

Política Pública

103-2, 103-3
Relaciones institucionales y 
pertenencia a asociaciones 48 N° 10

415-1
Relaciones institucionales y 
pertenencia a asociaciones 48 N° 10

			 


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Dudas y sugerencias pueden ser comunicadas a:

Antonella Pellegrini,

Gerente de Sostenibilidad y Relaciones Comunitarias de 

Enel Chile:

antonella.pellegrini@enel.com 

Santa Rosa 76, Santiago de Chile 



“La curiosidad y el conocimiento son la energía que 

nos impulsa a crecer cada día más, a afrontar el 

presente y a mirar al futuro con entusiasmo. 

Un viaje de descubrimiento que nos lleva a valorar la 

diversidad, a entablar relaciones y a crear confianza. 

Ideas brillantes y nuevos logros que marcan la diferencia, generando 

valor para nuestros clientes, para las comunidades en las que 

operamos, para nuestra gente y para nuestros accionistas.

Porque gracias a la curiosidad, a los conocimientos, a la 

colaboración y al intercambio de experiencias, podemos 

cuidar y proteger nuestro planeta de forma sostenible.”
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