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5����� ��� ������� ��� ���	������ ����� ��� ���&�� �:����� ��� ����'�� ������� ���	����'�� ���

�	��������� ��� ����	�� ��	������� ��� 	�� 6���� ��� �������&�� ��#������� ���� �	��� �������
��	����	� ���� ������� �:���������� ��� ��	� �'����	� �� ���������	� �6	� ���������	�
�����	��������	��������	�&�������!�������������	���2�������	��;���������������������������
���3�+��3$������
����������
������������	��������#����������3������,��������2����'���3,2���
���#��	������������	����'������&��	���������'����������������������	���������	�3,2�������	�
������	�����������<��������������	�����������	���������=�	��������
�	��������

/���������&��������	�	����������������	����	��������	�����������������!�������	�����+������
��� ��	� �������	�	� ���� ��� =�	�������� 
�	�������  ��� ����� ��� �����&�� ���� 	�	� ��������	�
�����	���� ����#	��� �������������������&�����'����������	�	������	��	��5���#�� ������� ���
	�������	����������	+�����������	�����������	������������	����������	������!�����	>�����������
���� 	��'��� ����� ���	���	� ������	>� ��� ����� 3������� ��������'�>� ��� �����&�� ���� ��	�
�������	��	>�������	�������������&������	�����������������������������������������	���	��	���
�����������	� ���� ������ ���6���>� ��� ���'��&�� �� ��� �������>� �� ��� ���������&�� ���� ���
�����������	������������� ����������	�������.������������.����������������������

/���	���������������	����	����������=�	��������
�	�������	�������!��������������������	�����

�	������������7?��������
����7?��������	�������������	����������	����*�������.�������
��� ����������� ��� ��	� ��!��'�	� �� ��	�  ��� ��	� ;���	� ������������� ����� ����������� ���
�	��������������������������*+����

���	���������������������������	���������	����	��������������������	��� ��������	����
�������������#���������	���������	������	�&���'�����������	����.������������������.��&��
�����������.�����	���������	�������	�������	���������������	��'����������������������	���	���
���������������	������������������&����������7�$-%�3@;��/�	���������	����������	������
�����������;������������ ��	����������	�'�����	� �������	�����*�	���������	������������
��	���!��'�	�������	������+�����

A�	����	������!�������#��������'#	�����	�����������������������	���1������������������	����
�����*+�� ��	������ ���� ����������� ��� ��	� ��.� ������	� ���� ������ <������ ��� ����� �	�6�
��;������ ���������#���	�� �� 	����� ��������� �� �����'����� ��� ��	����� ���� ��	� =����;�	�
B�����	�� ��	� =����;�	� /�������	�� ��� �������&�� ���� <���� 0������� �� ��� /��;�� ������� ���
�������&���=���	����&���������������'���������	��'��	�	����������	����������	������������
�	����������	���������	������'+����������������&�����������	����C������������<���������
��	�������	�D���	��

/�� #���� �� �	����	� ��� ����	�������� 	��� ����	� ������	�  ��� ������� ��� ��	�� ��� ��� �����
����.���	� ���	���� �����!�� ������ ����	�� ��	������� ��� ����� 	��&� ��������� �����
�	��������� �����������.��� ��� ����	�������� 	�� �&���� ���#���� �� ��� ����� ��� ���������� �����
�����������������&���

=������� ��� �*�� ������ ��	� �����	� �6	� ���������	� ��� <����������� 	�� ����������
�������������������� ���������	&�����������2�'�������������!��'��������������� �����������
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���	������	��	�&��������	��������������	�D�����	����'��������	�����������	���������
�������������������������������������������<�����������<�����������������������22��/�	�
��	������	� ������� 	�*����	�� ����� ��	�'�	�� ��� ��� ����������&�� ������ ��� ��� ���������������
��E�	������������������&�������	�D�����	�5�����4������54F	�������(E�	������������������	�
��	�	� ��� �'����� ��	�D�����	�54F	�������������� �"E��6	� ������	������ ����	��� ���+����
������ 	�� ���	��������6	���� (������� ��������	� �������� ��� ��� ��	�D�����	����'��������	�
	���������������	����;	�&�������������������	�����	��������6	�����$�������$������	�������
��	�D�����	� ��� ����	� ��������	�� ����� ��� ����#�� ���	����������������;	�&���� ����� ���
���������

����	�� ��	������� ��	����� ��	� �	�����	� ���������	� ��	��� ;���� ����� �*�	�� �'�������
���������� �� ������������ ��	� ��	��	��������������	� ���	������	� ��+���	� �� ���'#	� ��� ���

	����� ��� 3�	�&�� <������������ ��� ����� ;�� ��	����������� ������������ �� �������� ��� �*��
�����	�������'�������������&��	��:�����������2
C��"���9���"������������������	����������
��������������������������	��������������������'���������������	������

=������� ����� 	�� ;�� ��������� ��� ��������&�� ���� 
	����� ��� 3�	�&�� ��� ������� 	��:�� ���
������2
C�-���9���7� ���	����������������.�����	����'����	���������������'�������������

��������	���
	��������3�	�&�����������������!������������ ��	���	������	�����&���	���
��������	������������*+���������������������	�&�������	������	�	��	������	��

0	�	���� 	��;�� �'��.���� ��� �����	�&�� ��� ��� �������&��� ��� �'��	���� �� ��� �������� ��;��
�����������������������
�������������
�����/������������'#	�������
	��������3�	�&�����

����������
�����C����������������������!�����������CB
0
��7�������������������������
������ 	�	� �����!�����	� �� ������������	�� �� ���'#	� ��� ������	� ��� ���������&���������&�� ��
��������&���

����	����	�������������������������,������4�����������������������	��	���������	�����������
	�������0��������
�	���������������� ���	�������������	������;�	�;�����	������������&�����
��� �����&�� ���� �����!�� �������� ����� ������ ���� �������	�� �	����� ���� ��� ��	�������� ��� ���
	����������������������������<�������

/�	���������	�����������������0��������
�	����������������	����	�������������� ���	���������
�� ��	� �����;�	� ;�����	�� ������� ��� ������&�� ��� ��� �����&�� ���� �����!�� �������� ���
�������������������	���!���	������,������4����������������������������������	���	�����
���������	��������������	����������������������������<�������


������� ��� �:�� ��������;�� ����;������ ����� ��� �	��� ����+��;����	�� ���'���� �� ����� 	��
���	���	� ��������	�� �!�� �������� ��� ���	���� ������&�� �� �����&��� ���	���� #1��� �	�6�
+��������������������������������	���	�������������	���������� �������	���	��+�	���������
��6��������	���	�������	����	� �����+������������������	���	����	���	��

�

�

�� !"#$�� %&$'��()%*+�
� ���	������
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PRESENTACIÓN Y ALCANCE DEL INFORME 
DE SOSTENIBILIDAD 2011 
����	�� ��	�������� ���� ����'�� �*�� ���	����'��� ���	����� 	�� 2������� ��� 
�	����������  ���
��������������	������������	�����������!��'������������������������	������������	�	��	����	�
�����	��������#	����	���������	����������	� ���'���	��������������������	������������������
�����	�6����	�	����������&����������������

/���������&��	���	���������������������������� �����	����������	��������������=�	��������

�	������� �	�6�� ���	�����	� ���� ��	� ��	����	�  ��� �����!���� �� ���'#	� ��� ��	� ������	� ��
��������	���������	����������	��������������������������������	�
�����������	�	��������
=�	�������� 
�	������� �� ��	� ����	� ��� ��	������� �� ��	� ��	��	� �� �����������	� ���� ������
���6�����������.����������.��������������������������������*+�������������������

����	�1����*�����	����'�������������;��	�������������	����������	��������3�+��3$������3������
,�������� 2����'�� �3,2�� ��� ����6	�� ��������� ��	� 2��������	� ���� 
���������� ���� 
������
��#��������D

�����������������#���������3,2��0	�	����	��;��������!������	���������	����
��	����*�� ����	�6���	�����	����� ��	�������	�����������<���������������	�D���	������
������������ �������������&�����������	���������	����	��������������6	��	�����	���������
�����&����	�������������������������	����������	������������*+��������	�C�;��C�!��'�	�����
<�����������	�������	�D���	��'���0��1��24��

PROCESO DE ELABORACIÓN DEL INFORME DE SOSTENIBILIDAD 
����������������&���������	�����2�����������	����	�������	��&���	����������	�������G3�+��
���������	�������������&�����2������	����
�	��������H��������	���

/��	������� ���������	����� ��	�������	� �������	����	��������� ���'�����������������������
������	�������	�������	���������+��3$����3,2��

����������	
��	 �������	��	������	���������	

������������	 
�����	��������	 ����������	����	 ����������	 ���	����������	 ���������	
���	���	�������������	��	��	��������	
� ����	��	���������������	���	�
�	����	�	�� ��	
� !������	��	���������������	�� ��	
� �����	"��	"""��������������������	
� #���������$�	��	��	�����%	�����&����	�����	��	����	��	
!'�	
� �����������	���	��������������	�����&�����	
� �����	����(�����	)*���	*	�+,	
� 
���������	�����&�����	
� ������$�	��	
��������	�	#���������	������&������	
� !������$�	��	��������	������������	

�����������$�	 ��	 ���	 ������	 ��	
�����&�	

� #�����������$�	��	���	������	��	�����&��	
� -�(�����	��	���	�������	��	����������$��	
� ���������$�	��	 ��	 ������$�	������&����	��	 ���	���.�/������	����	 ��	

��������$�	 ���	 ������	 ��	 
�����	 ��������	 0����������	 '����	
-���������	 ��������	�����������	 ��	������������	-�����������$�	
1������	��	�������2	

�������������������������������������������
�����������	
����������������������������������������������������������������� ��������������� ����

!�����"�#���$�������%��������������������������������������� �� ���&������'&���������������



�

����	����	�������� 2����������
�	�������������� )�8�7-�

����3��	��	��������������	 � 
�����	 ��������	 ��	 ����	 �������	 ��������	 �$��	 ������	 ��	
+���������	����������	*	������	 ���	 ����������	 ��	 ��	�����$�	 ��	 ��	
��  �	���������	��	 ��	 ����������	 ��	 ���	�����	�����������	*	���	
�����	��	������$�	���	��	+���������	�����������	


3/����������	 � 
�	 #������	 ��	 ��������������	 ��  	 ������	 ��	 �����	 ���������	
���������$�	 ��	 ���	 (������	 ����$������	 �����������	 *	 ��������	
�����4���	�	����&�	��	���������	�����	�	5�������	

����������	����	��	����������	��	��	�������	���	�������	
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,��������������������������������������������������� �

����������������������0����������������������������1������-���������������*�������������������������

�����������.��������#���������������������������*��������.��������������������������������������������

���$�������*����������������0������������$�������-������������� �

������ ������������ ��� '������ ����������� ����������� ��� �������� �����#�� ������� � ������ ����������

��������������������$���-�����#��������������������1������-������������2���������� 3 �������������
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���������������������������-� 4�

O�	���������������'#	����	�����������	�	�����	�����	��������=�	��������
�	����������������	�
������	���	������	������	���	9�

� +��������2�������*�2��������������������������������$���� �

� +��������3����������*�2�����������������������-�����$��������������������� �

� +������������*�2����������������������*������������������������������������������,���������������

���������.��������#�������������2�������� �

� +�������2�������*�2������������������������������������������������������� �

� +�������%�����3�������*�2�������������������������-������������� �

� ���
���$���-�*�2������������������,�������� �

� �����������*�2�������������������������������������������������.����������� �

� 2���������������������������	���$���������2��$���������������2������2�������� �

� 2����������������������/������������� �

PLAN DE ENDESA DE SOSTENIBILIDAD (PES) 

�

��� ����� ��� ����	�� ��	������� ��� 
�	��������� ���
�� ������ ��� ��� ���+���� ��� 
�	���������
���������� �� ���'#	� ��� ��	� G%� �������	�	� �������=�	�������� 
�	������H� �� ��	�����	�� �� �	�6�
�	�����������������	�&�����	��	����	9�

�� =����&�������!��'�	����������	����������&�����#����	����	���������������'��.���
;���� ��� �1�������� ��� ��� ��	�&�� �����	������ ���	����� �� ��������� ��� ����	��
��	�������������	�6���	���������	������������	������	�%��������	�	��

• C�!��'�9����	�����������	����������������	��������������������	������!�������
��	�	����6���	���������	��

�� =����&�������!��'�	����������	����������&�����#����	����	��������� �����������
������	���	�������������������� �������	����	�������	�����������������	���&1��	��*�	9�
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������������6�����

$� =����&�� ������ ���� ��� ��� ��������&�� ��� ������ �� ������ ���'����� ��	� �	����.�	�
����.���	��������������
�	��������������	�����������������	��	������������	����
;���	��������������*+����������������

• C�!��'�9�5���	���������������&���������	����	�������������:	 ��������	�������	�
����� ��	��'��� ��	� ��������	� �����#���	� �� ���������	� �� ��	�  ��� 	�� ��������� ���
	��������

ESTRUCTURA DE LA ESTRATEGIA DE SOSTENIBILIDAD DE ENDESA COSTANERA 

LÍNEAS BÁSICAS 

• ���	���	�������	���������	�������������������	��'����

• ���	���	����	���	���������	���������	���������	���������������	�������������	����������	�
���	���	� ��������!��������=�
0��

• ���	���� ���������� �������	�� ���� ��� ����� ��������� ��� �������������� #���� �� ���
����	���������

• ���	���	��'��	���	��������	��	���������	��������������&�����'����������������������

• ���	�������������������������	����������������&���������������

• /�����'��&����������	������������������

• �������	���������	���	�������������	��

RETOS 

• /��;���������������������6�����

• ,�����.����������.������� �������� ��� ������������ ��������*+����� ��������	���� ��	� ���
��	��������	�	����'����	��

COMPROMISO CON NUESTROS CLIENTES 

����	����	���������	���	�����������*+����#��������!�����������������������������������	��
	��'������������	���1���������������������&���������������������������.�����;���	����&���
��������*+��	��;���!�������	���������!��'���	����#���9�

• <�!���������������&�������	���	���������������'��������		�������������	��

COMPROMISO CON NUESTRAS PERSONAS 

����	�� ��	������� �	���� �� 	��� ���� ��� ��	� �����*+�	� �6	� ��	����	� ����� �����!��� ���� ��	�
��!���	������	�����	����	��	������������������	��;���!�����������!��'�	��	����#���	9�

• 0����.��� ��� �1�������� ��� 
�������� �� 
����� /��������

/��� ����6���	�� ���� ��	� ��!��'�	�
�������	� ��� ����	�� �� ��������� �� 	��� ���������� ����� ���������� ���� 	������ ��#������ ���
0��������

• <����������	�������	� ����������������������������,�������	�/�������	�����	��������������
����������������	����������������'������	�����	����	������	�������	��

• /��������� ���������� 	������'�� ���� �������	�� ��� ��	� ��������	� �� ����������������
�1����������������	��������'������������!���
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• 2�����������������������������'�����3�	�&��2�������������5��������������	���	������	�	�
���� ������ �1��������� ��	� 		����	� ��� �'�����&�� �� ��	�������� �� ����	� ��	� ������'�	�
�	����#���	������.����������	�&��������	���	&������	����	���+���	���������#����	������
�����	�&���

• �1������� ��	� ��������	� �� ��6����	� ��� �������&��  ��� ��'���.���� ��� ���1������ ��
�������������;��������������������	�����������'��	�����

COMPROMISO CON EL BUEN GOBIERNO 

����	����	���������	���	�����������������	�	���6����	����3���������������'����������	���	�	�
����	� ����� �������� ��� ��	� �	��	� ��� �������	�� ���� ��� 
�	��������� �� ���� ��� ���������
��������'��������	������'�����������*+��	��;���!������	���!��'�	��	����#���	9�

• <��������������	�����0����������������������������	�	�������������������������������
���������������� �� ����	����������'��������� ��� ��	�������� ��� ���,�	���	������� 
�����
�����	������,
��������'#	������	���������	���������������������������������	���������	���
�����	����������������������

• /������	������������	�����	����������������������������	��&���	�#���	���������;������������
�������������������&���

COMPROMISO CON NUESTROS INVERSORES 

����	����	��������	���	�����������*+����#�����������6	����	����������	��������	����� �����	�
�'��	���	� �	���������	�  ��� ������ ��� ������� ���	��������	� 	�����	�� ���������	� �� ���
������#���������;����������	������	����������������������� �����	��'��	���	�����������	��������
���������6����������	�������	��;����!�������	���!��'�	��	����#���	9�

• ���������	�������������������������	�������������������	��'��	���	�

• ������������������������������	��'��	���	����������	����*�������������	���������������

�	����������

• ���������������	����������	�������������������������&��������	�����8������.��&�����
���P����

COMPROMISO CON EL MEDIO AMBIENTE 

����	����	��������	������	������������	���1����������������	�&���������������������������
��	� ������	� ���������	� �� ���� ��� ���	��'��&�� ���� �������� ��� ��	� ���������	� ������ �	�6�
���	������

������������6���� ��������	������'������	����#�����	��;�����	��������������������	��������
��'�������������������	���������������������	���+�����

/���1����������������	�&��������������������9�

• <�!����������	�&��������������������

• 0����.������� ��������������	��	��	�����	�����	��	���� �'��	&�����������������	������
��������	���������	��	�&�������	���	����	�����	��������	����	������	���������	�

• 0'��.��������	�
	����	����3�	�&��0��������	�

• /������������������������	����	��������������������&��	�������	���	���������������
�	��������������	�������	���	���	�����	�#���	�����	�'�����	��+ ���	��
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• 3�	�&�����������	��'��&�����������'��	�����

• ������������	���	���	�����C���;������������������

COMPROMISO CON LA TECNOLOGÍA Y LA INNOVACIÓN 

����	�� ��	������� �	���� �� 	��� ��� �+���� ������&���� ��� ��� ���	���� �� ����� �����.��� ��;��
�	����&�����������*+��	��;���!�������	���!��'�	��	����#���	9�

• <�������������������������������	����2Q=��!�	��������������+����'�����������'��	&����
��	�����	�����������������

• /��������������.���������&���� �����������;������	�������'	&���	����#�����������	���

• /�����������������������1�������������	����	�������������+�����������������5�������+��
��2���'��&���

�

COMPROMISO CON NUESTROS COLABORADORES 

����	����	���������	���	��������������������	�������������	��	����&���� ����1�����������	�	�
�����	�	��������'	�������������������	�&�����	�	���������	��������'������	����������	��	��
�����	������'�����������*+��	��;���!������	�	������	���!��'�	��	����#���	9�

• 5����!���������
��������/�������������'������	����������	��	��

• �1���	&�� ��� ��	� �������	�	� ��� 
�	��������� �� ��� ������ ��� ��� ������� ���
����'	����������

• 3�����+�����	���	�����������	���	��'��	��

RETO DEL CAMBIO CLIMÁTICO 

����	�� ��	������� �	���� �� 	������������� ��� ��� ���;�� ������� ��� ������ ���6����� ���� ������ ���
�����*+��	��;��������������	�	������	���!��'�	��	����#���	9�

• ������������'�������������	����������������+�	�����'����	��

• =�	����������������������	�����������������#��������������������&���

• ������������	&������C���;������������������

RETO DEL ENRAIZAMIENTO LOCAL 

����	����	���������	���	�������������������������� ��	�������������	�	�����	�����������
	������	���	�������������������	������&�����	����������������������+	��������	���������	�
��������������	�������������������	�����������������*+��	��;���!������	�	������	���!��'�	�
�	����#���	9�

• �����������������������	'�������	������������	���	�������0���������

• ��������������	��������	����������	����������	��

�

�

�

�
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PACTO MUNDIAL 
���������<�����������	�������	�D���	��	���������'������������	��#�������	�������� ���
��	� �����	�	� ��� ����	� ��	� ��+	�	� ���!��� ��������� ������ �������� ��� 	�� �	�������� �� ��� 	�	�
���������	� ��.� ������	� ��� ��������� �� ���&�� ���������� ��� �����;�	�;�����	�� �����!���
������������������;�������������������&���

��� �	��� 	������� ��� ������ ��� �	� ����� �	������������������� ��� �������� �����	� ������	� ���
��������� ����� ����	� ��	� �����	�	�� �� ��� �	���������  ��� �������� ���� ��������&�� �� ��	�
�����	�	� �������������������������	��� �	��	��

0����;���	�����������<���������	��������	�����	�6����������� ��������	����������	��� ���	��
������������ �� ����������	� ��� ����� �������� ����� ���	������� ;������� ��� ����	� ���� ������
�	���������	���	�������������	�	����������	��

����	�� ��	������� 	�� ��;�&� '�������������� ��� ������ <������ �� 3������ �������� ��� ��� ���
��������������(��

����������	�����	�������������������	����&�����������������������*+��� �����	���	�����	��
�������	�� ��� ��������� ��	� ��.� ������	�  ��� ��� �������� ��� 	�� �	�������� �� ��� 	�	�
���������	��

����	����	������������	������;�������������� �������������������������	��������������	��
��� �� ������������������������ 	�	� ��.� ������	� ��� 	�	� ���'����	� �����	�����	� ����	��
����� ����� 	�� ���������� ��� ��� �����	�� ��� 0	�����������  ��� ������� �'������� ��� �������
��!��'�����������������

0�����������������	����	�������;��	������������������������������'�����������	&�������	�
������	� ���� ������ <������� ��� �	��� 	������� ����� ��	������ ��� ���'�� ��������&�� ��� ���
���.������� �� ����������&�� ������� ��� ��	� ������	� ��� �������������� ��� ��� <�!���
�@���������P��������������	�����������'�����������	�D���	���	�������������������
��� �����'�� ���������&�� ��� ��� ��!��� ��� �����!��� ��������� ��	� �������	� �	���������	�
�1	�����	��

0	�	���� ������ ��� �������	�� ��� �� ������ ������� �� ��� 	�������� ���� ��������� ��
����	��������������	�������	�	� �������.������	��������	��;����������'�������	��������	���
�����������	�������	������	��*�	����)����������

�

� �*,7 �
 '7*8&:$�

�*,7 �
6-&;*- �
�	�

�*,7 �
8*?"$' �
�	�

�*,7 �
9*-,*- �
�	�

�*,7 �
," -9 ��	�

�*,7 �
!"&$9 ��	�

�*,7 �
8*E9 ��	�

����	��
��	�������

���������(� �"�������)� ���������%� ���������7� $���-����-� ����������� �����������

�



�

����	����	�������� 2����������
�	�������������� �%�8�7-�

LOS DIEZ PRINCIPIOS DEL PACTO MUNDIAL Y LOS OBJETIVOS DEL MILENIO 
	-&$,&6&�8�'*%�	 ,9���"$'& %� CF*9&D�8�'*%�;&%*$&��

�����=
�
=����
�

�

���0����������	������ ��� �������&�� ��� ��	�
�����;�	� ;�����	� ����������	� ��� ���
6������������������

� �� �'���� '��	�� �'��������� ��� ���	�	� ���
��	������;�	�;�����	��

C�!��'���9������������������.���1�����������;�������

C�!��'���9�/�����������	�*��.�����������'��	����

C�!��'��$9������'����������������������	��#����	������
�������+����������!����

C�!��'��"9�,���������������������������

C�!��'��(9�<�!��������	��������������

C�!��'��)9������������42B8
2=0����������	���������	�
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� )�� ������� ��� �	������&�� ��	������ ����
������������������&���
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�������������	��
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ACCIONES DE IMPLEMENTACION DEL PACTO MUNDIAL EN ENDESA COSTANERA 

0� ���'#	� ���� �����	�� ������� ��� �	����������� ���� ����������� ��� ��	� ������	� ���� ������
<������� ����	�� ��	������� ������&� ��� ��� ��6�		� ���� ��	����������� ��� ������������ ���
����� ���� ��� ��	� ��� ��	� ��� ������	� ���� ������ <������� B�� ����.���� ��� ������ ���
����������&�� ��� ��	� �	�6�����	� ��������'�	� �� ;�� ����������� ��� ���!����� ��� �����	�
����������	� ��� ��	� ��	�	� ���  ��� ;�� ���������� ��	'�����	� ������ ��� �	�6����� �!���� �� ���
������&���������������.����������������*+����
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RIESGOS Y OPORTUNIDADES DEL SECTOR ELÉCTRICO 

EL CONTEXTO MACROECONÓMICO DEL AÑO 2011 

=������� ��� ������� ����� ���� �*��� ��� ������+�� ��������� �����'�� ���� ���'���� ��	�� ���
�1���	&���  ��� ������&� -�(E� ������ ��� �������� ���� �	�������	� ������	�� <6	� ���6� ����
����	�����	���+	���������*�����'���������'����	�����������������������1����1��������'�������
R���������	�������������	���������	�����#����	�������������� �������+�������E����������
���	�����������	���?������������	�������	����+���	����#	���	���

5����� ��	� ����	�	�� ����� ��	� '������	� �	����	� �� ��������	�� ��	������� ��	�	� �������	� ���
�1���	&������������	��������$�E��/�	�	�����	��+���	�	���!�	������(�%E�������������(E����
���	�����������������*������������������������	����������$�E�������	����:������������R�	�
������ �1��������� ����	� ��� �����	�	?� ����&� ���������� ����� 	������� ��� $)E� ������� �������
�������� �6	� �������� ��� $-E� ��� ��� 	������� ����� ���� �*��� ��� A����� �������� �����'�� ���
�������&�� ��� 5�	���� ���� �'��	�	� '+�	�� ���  ��� ���'&� ��� ���� �1���	&�� ��� ��	� ��������	�
��������	������������"�E���������������	�����*���

/���1���	&��������	�����'����&�������������������������������	�������;�	���������������
�*����������'��	&���/�������&��	�������'�����'���������	��������������������� �����������
���+���������*����������������	��������������������&�������������&������������	���


�������������	�	+�����	����������	��������&��	�����	�����������������	�����������	��������
�*���������������������	���������������	�	��������&�������������� ���������	�����������	����
���� �*�� ��� A����� �������� 	&��� ������� ��������� ���	� "��� ������	� ��� �&����	� ��� ��	��'�	��
�����������	���%7��������	������*�����'���/��	���������������	�	��������&�������	������������
�����*�������������������������&����������������	�������������������������&������������
���7��������	��6	��	���� ��	� ��	�	���� ����#	���	'�	�R��	�������E������������ ����������
����������*����������6	�����-�(E��������������'�����?��

/��������&����� � ������'	�	��	���������	����������*+�	������	������������	������������
��'��������������������&������'��	���	�������������������*+�	����	�����	���������������	�
����� ��������� ��� ������� ��� �&����	� ��� ��� �������� ���#	�����  ��� 	�� ������������ ����
��	�������	�����������������������������	�	�������������	��������'�	���������	�����������
���'�	� ���������	�� /�	� �����	� ��� ���������� �1������'�	� ��'������	�� ���  ��� �����&� ����
	�����������&	��	�����&����	�����������'��������	����.6���	�� ���	����&����������	����
�������������*������&����������#����������	��'�	������	�������	�(�7���������	�����&����	��
����� ��������	����	���������������#	����	���������	���������	���A2
��A��������0!�	��	����
A�	������������	�(����������	�����&����	��

��������1������	���������������	�������������	������	�	��������#	��	��	������	���������		����
�������.���� ���	����	��&�������	�����������������*����� ��������&�������'�������������&����
��	� �����	� ��� ��	� ��������	�� /�� ���'���� ���	����� ��!&� ��� ������� ��������� 	������'���
������� 	�� ��� �������� ��� �#����	� ��	�	�������.���	�� ������ ��� �������	� ������	� �����
��'���	������<2����2�=���������������	�����������'�����������������	��������'���	�����
��� ��������������������������	� ������ 2�2� ���I2�/����	����������!���������(E����������
�������� ��� ������ ����� ��� ���������� ����� ��	��� ����� ��� ������ 	������ �!�	����	� ����
�	������������ /�� ���	�����&�� ����#�� 	�� ��	������&�� �� ��� �'��	&�� ������ R�!�	�����
�	������������?�����&�	&������E������������������	���������*���	��:����	�����	�������	�����
	�����������������������2A�	����	������&�������	�����������������*�������������������'���	�
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PERSPECTIVAS PARA 2012 

/�	���������	��1�����	����������*������� ������ ���;���6����������������������������
�����������	������������������������	������	������������	�� ����������6�������'�������
��	��#����	�����������������0����������

����� 	������ �� ��� ������ ���������� �������� �� ��� ��������&�� ��� ��	� ������	� ��� ������	�
���������	��A��	��� ������ �'������� 	� �+�� ��� �������+�� ��� �������&�� �������� �	�6� ������
������������	�����������	��1���	'����

/�	����+���	����#	���	��������������������������������;������������������������������������
��� ������.�� ��� �#����	� ��� ��'�����	� ��� �������	� '��������	�� =�� ���+�  ��� 	�� �	����� 	��
������������	���	�������	�����'�����	����������	�R�����������������������&�?����	�����
��'�����	���������	�������������6������������� ���.�����		��������� ���������+�����:�����
��������6���������� ��� �1���	&�� ���� ��#����� ���� ����� 	�� �	����� ��� ��	� ��	�	� �������	� ���
����#	� 	����� ���&	��	� 	������������ ��� �'���	��6	� ���'���	� ��� ��� ��� ��	����� �� ��� ��	�
��	�	��������#	����	�	��������������	�'�	�����#����	������	��

=���� ���������������������&��������������	��������������������*��������������	������ ������
��������������������'�����	����&���������������������!����'������&��!�	������	������	����
��������������	��������'+�����������&�����	��	��	�������������������������	������	����	�
��	�������	������	���������������������������	����������	�	���

���� ����� ������� ����� ��� ��� ��	��� ���� ������������� 	���� ���'����� �	� ��� �	������ ��� 	���
�������� ��� �����&�� �����8�A2�� ��� ������� �� ��� �'��	&�� 	�� �	����  ��� �����6� ���
���������������#������ ���������	����	��6������������������������	�	�����������������������
 �����	��1���������	�����	������6�������������������'����

PRINCIPALES INDICADORES ECONÓMICOS 
� ����� ����� ���-� ���7� ���%� ���)� ���(�

�A2������R�2�=����'����0�����E�� 7�%� -��� ��-� )�7� 7�%� ?� ?�

2�'��	&��A����� 2�������I!��R�2�=����'����
������E��

�)�)� ����� ?����� %��� 7�(� ?� ?�

2�����&�� <���	��?� 2��� R� 2�=��� �'����
������E����?����

-�(� ���-� %�%� %��� 7�(� ?� ?�

2�����&�� <����	��?2�<� R� 2�=��� �C������
�'����������E����?����

���%� �(�"� ���$� 7�7� �"�)� %�%� ���%�

5��� ��� ������ �S8DS
�� A�,0�� ��� ���
���+�����

"�$�� "���� $�7�� $�"(� $��(� $��)� $��$�

�1���������	�ICA��������	�D
S�� 7"�"�-� )7��$$� ((�))7� %����$� ((�%7�� ")�"(-� "���7)�

2����������	��2I��������	����D
S�� %$�%%7� ()�(�$� $7�%7�� (%�"�$� ""�%�7� $"��(�� �7�)77�

A����.������������������	����D
S�� ���)(�� ���)$�� �)�777� ���)��� ����%�� ���$�7� ���$-7�

,�	��'�	�2������������	��������	����D
S��
���������+�����

")�$%)� (���-�� "%�-)%� ")�$7)� ")��%)� $������ �7��%%�

=����� �1������5������������	� ���D
S�����
������+�����

�$%����� ��$�%7�� ��$��%$� ��"�%��� ��$�-7-� ��7�%)�� ��$�(�7�

�����	������

I�����9�I2�/�������	����2�=����<��C����I<I���
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CUMPLIMIENTO DE LOS 7 COMPROMISOS 
DE ENDESA COSTANERA 

COMPROMISO CON NUESTROS CLIENTES 
���
��
��������
G���;6-�;&8��,�$�% �, %&' '�'*�8*-D&,&��

/��'����&���������	����	��������	�6�������������:	 �����������������������1��������������
�����&�������	���	�������	����������#�����	���������	���	�	�����	����	��


���	� ��������	� ��� 	��� 	���	�������	� ��� ��� ���� �	������ ����� ��� ��	�������� 	����� ��
����&��������������������������	����	����	����	���	����	������	���	�������	���������+��
�6	� ������	� �� �������	�� ����� ���������� �	������	� ��� ���� �����.��&�� ������� �� ���
������������������������������������

�����������	����	���� �������	����� ��� ��	� 	��'��	� ��� ��	����	����	� �������������'����
�'��������������	�������������������

/���������&�������������	����������.��������	�������	��	���+�������������	����	��������

/����	���	����������'�������������'�������1������	�������������������	��'����������������
��	�������	����������������	����'�����������������������������������������������	���	������
��������&���������������������	�������	��	��������	��

PLAN DE ACCIÓN 

C�!��'�� �	����#����
���
��

2�����������	��������� ��������	����5����!��

�T���������	�8�3@;���������	�

�

� <����������	����'���'�	����������'�	����
��	�����	���������	�

�T���������	�8�<��	����;���	� � <����������	����'���'�	����������'�	����
��	�����	���������	�

<�!����� ��� �������&�� �����
	���	������� �������
�'������ ��		�
������������	�

=	��������� ��� ��	� ������	�
����������	��E��

� ����� 2�'����� �� ����� ��� ��;������&�� ���
������	�54�

� <����������	����'���'�	����������'�	����
��	�����	���������	�

�

PRODUCCIÓN 
=�����������	��	�.������	���������+	���������	��������	����	���	����	�����	������#	���	����
�	�������� �!���� ���� ��� 
�������+�� ��� �����+�� �� ��� ����	������� ���� �������� ��#������ ����
	�	������ ��� �������� ��#������ ���� � �����	� ������	� ����������	� ������	� ��� ���.���
�����	����	��+ ���	�������������������I����C����

���� ������ 	�� ������&� �� 	�� ���'&� �� ����� ��� ���������� ����� 2�'����� ����� ����� ��!��'�� ����
�����������������������	������	��	�&��������	��������������	�D�����	����'��������	����
���
�������� ��� �	��� ����� ��� �����.&��������	� ���� �*������� �� 	�� �1����&�;�	�������� ���
������	����'	������������������������	�������	�������������	������	�������	�������'�������
��%��
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����� ��	������� ��� ��� �������� �� �������� ��� ���	�����&�� ��� ���+���� ����R���	��� �����
��	����������#��������+�����������	���	������	��������	�*����	���������	�'�	����� ��9�

•� /���������&�������������������������������E�	��������

•� /���������&�������	�D�����	�5�����4������54F	�������(E�	��������

•� =���������	���	�	�����'�������	�D�����	�54F	���������������"E��6	�������	���������
�	������+����������

•� 
�����	��������6	����(������� ��������	������������ ��� ��	�D�����	����'��������	�
	���������������	����;	�&������������������

•� 
�����	��������6	�����$�������$������	���������	�D�����	��������	���������	��
����� �������#�����	����������������;	�&���������������������

MANTENIMIENTO 

=������� ��� �*�� ������ ��	� �����	� �6	� ���������	� ��� <����������� 	�� ����������
����������������� ��� ��� ������	&�� ���� ����� 2�'����� ������ ��� 	��������� ��� ����� ��
���������������������������������<�����������<�����������������������22��

����	���:��������6	�	������'�������������������	������.&����2�	����&��<����� ��������&�
�����'	&�����	����&����� ��	����	����������������	��537?53-���54�������������	����6�����
�	���������	�����'&�����������������!��'������������������+��������	�������	����-������CB���
��������CB�������	�������	��������������������������������	������+ �������������������
��� �	��� �����!�� 	�� �	����� ��� �������� ��� D����� �������� ��� �*�� ����� ����������� ��� �	���
�����������	���������������������&���������

��� ����� ������� �������� ��� ���	����� �*��� 	�� ;��� ���'���� �� ����� �� ��������� ����	� ��������	�
	������'�	�������������������	��	��������������������������	�����&�����������'����� ���
��� 3�	� C���  ��� �����&� ��� ��������� ��� �������������� ��� �	��� �����	����� �����.����� ���
���'�������������	��"��)7��$���

0	�	���	����	���������������	���	�����	������������&��������������������	����	�����������
 ��� ������6� ��� ��	������ ��� ��	� �����������	� ��� �����	����� ��� ������ 	����6����� �	���
���'�� ���������� ������6����.��� ��	� �����	� ��� �	������ �	+� ����� ����#��� ����.��� ���
���+	����������	����������0�������������*����!�����	�����&����;�	�����	�	����������������
������������������

CLIENTES 
�$'&, '�-�������

�

�D��
�

����	����	����������	���	������������+����� �����	��������	����������	�������������������
�����.���	� ����� ������������� �����&�� ��������� ���� ��� ������������ ��� �������� 	�� ������ ���
������	� ���	�����	� �� �����	�	� ���������	� ������	�� �	+� ����� ����#�� �����	�	�
�	��������	������'#	������	������	�	�����������	���	�����������	������	�������������������

ACCIONES DE ENDESA COSTANERA DURANTE 2011 
�$'&, '�-�����
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����	�� ��	������� ������������ ���� ��� ����	���� �� 	������� ��� 	�	� ������	� ������	������ ���
	���	���� ��� ������������ ��	��� ��������� �� �	��� 	�������� ��� ��������� 	��	�������� ���
��������	� �������	� ��� ������&��� 0	+�� ����	�� ��	������� ���������� ��� ��	� ��������	� ���
���	��������� ��� ����������� ���� 	�	� ������	�� ��6�	���	� �	���+���	� ��� �����&�� ���� 	��
�������	�����	� ���	���!�	��������	�����������	�'�����	��������������������� ����������

/�����������	�	�	��������������������������������	�
	����	����3�	�&��������������<����
0������� �2
C� -���� �� �"����� �� ���� ��������	� �#����	8������	9� ���� 6����� ��#������ �� ���
���������	������������	���	�����

CERTIFICACIÓN DE CALIDAD 
�$'&, '�-����� 	 ,9���"$'& %�

�,$� 7�
�

/��3������&���������	����	�������	����������������������������������2
C�-���9���7������
	��
	��������3�	�&��������������

/�����������	�����������������������������2
C�-���9���7������������������������	������
����$�"�<@��� �'�������������E�������� ��������������

�����������������	��'������ ������	��'��8���������	���!�	�������	����6�����	� ����	��������
��������� �#��������	��������������������	���	������	����'���/�	����6�����	� ������ ���
'��������'���	�������	&����������������#������������������������������	�������������������
��	��6	����������	��

���������
���������������

�$'&, '�-�������

�
�D(�
�D�-�

�

�$'&, '�-� ����� ���2� ���3� ����� �����

=	���������R����������������<B2�� ?� ?� ?� 7-��� -��)�

�:��������I����	�8�3@;� ����(� ������ ������ ����%� ����"�

�:��������I����	�8�<��	����B	� ���7� ��))� ��((� ���)� ��-��
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�

����	�� ��	������� ������� ��� �0<<�
0� ��	� ���	���	� ;�����	� ��� ��	� �����+�	� �� �������	�
	���	�����	���������������	�	�������	��

�	��� �������&�� �	� ���.���� ����� �	��������� ��	� ����	�������	� ��� �����+�� �� �������� ������
������	� ����������	� �� ��������.�����	� ���� ��������  ��� 	�� ������ ���� ��� �1	������ ���
��������	����	���	��������������	��������������������������*+���	�6���������������������
	���	�������������������	�	�������	�������������������'��������	���;�����	�	�������	���

=������������ ������������������E���� ��	���������	� �����������.����������*+�������'#	����
��<
0�������+��������������������������	������	�����	������������	����������������'�����

/�	� ��������+	���	� ���� ��������� �� 	�	� ������	� ��� ��� 	����� �� 	�������� ��� ��	� ���	���	� 	���
����������� �������	� ���� ����	� ���	���	� ������	�� �	������ ���	���� 
	����� ��� 3�	�&�� ���

����������
�����C����������������������!�����������CB
0
��7�����5�������&�������!����
��������'������������������	����'�	�������	�������	�������������	�������	�	������.��	�����
�	�����	� �1�����	� ��� ��������� �	���� ����	� ����� �'��	&�� ��� � ���	� �� �	��������	� ���
	�����������������&���	�*��#�������������������*�	����������&������	����	���	����;�	&��
��������'�	����	�����������	����������������	��

SATISFACCIÓN DEL CLIENTE 
�$'&, '�-�����

�,(�
�

=������� ����� ����	�� ��	������� ����.&� �����	��	� ��� 	��	����&�� �� ������	�� �� ���'#	� ���
���	������������.��������<
0�������	����������������������&������	���	��������	��	��	��

�����������	���� �����	����&�����	��	����&�� �������������'�����&�����G�"<��"*$ H��

PRÁCTICAS EFECTUADAS PARA MEJORAR LA ATENCIÓN Y SATISFACCIÓN DE 
LOS CLIENTES 
�$'&, '�-�������

�
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�

=�����������*�������	�������'����������������������'+������������	�����	�������	���	��	+�
���������	����	���������'+�����	���������R�'+���?���� R� ��� ������� G�����������#�����H��
����������6	�������������	�����	���������������������#����	�������������	���������'�	��
�����������������	���+	����������	�������������������	�	�������	��
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COMPROMISO CON LA SALUD, LA SEGURIDAD Y EL 
DESARROLLO PERSONAL Y PROFESIONAL DE LAS PERSONAS 
QUE TRABAJAN EN ENDESA COSTANERA 
���
���������G���;6-�;&8��,�$�% � 8 %"'4�% � 8*?"-&' '�<�*%�'*8 --�%%��6*-8�$ %�<�
6-�>*8&�$ %�'*�% 8�6*-8�$ 8�!"*�9- C F $�*$��$'*8 ���89 $*- �

/�	� ��������	� ��� ����	�� ��	������� �������	� ������ ��� ���� ��������� ��� ���	���	�  ���
��	���� �������� ��� ��!��� ��� 	+� �	��	� �� ��� ��������� �����	����� ������'��� ��������'�� ��
������������ ���� ��� 	������ ��� 	�������� �� ��� ������	�� ���	����� �� �����	����� ��� ������	�
�����!���	����#���

����	�� ��	������� �	� ���	������ ���  ���� ����� ��� #1��� ��� 	�� ��������� �����	������ �	�
����	������� ������ ��� ������� ��	� �	�������	� ��� 	�	� ��������	� �� �����'��� 	�� ��;�	&��
����	�	������	�������������

����������	���������������'����������������������������������	�������	�	���������	���� ���
��	���������	������������	���������������	�����	���	���������	���������������������.���	�
�����.����#������������������+�������������������	����� ���	�	���������	���������!��	����
	�����	���	��������	�����������'�������������&��������'���������������������

0���6	��������������������	����	���������������������������������������	�����������&������
�����!������ ����������������������������	������������������������������������������ ���	��
����������6��������������'�������������������������'���

/�	����	���	�	������'����������������*+��	�������������	����	��������	����������	����&�����
	�	� ��!��'�	� �	����#���	�� ���	����	� ����� ��������� ��� 	��	����&�� �� ��� �������	�� ��� ��	�
��������	� ���	�������� ���� ��� ������� ���'�	� ��������	� ��+���	� ����� ��� ��	�������� �� ���
���������� ��� ����	�� ��	�������� ��� �������	�� ���� ��	� ��������	� �	� ��������	���&�� ����
�	����.���������	����	��������������	�������������������������&������	�	���������	���	����
�����	���������	����������.���

����	����	��������������� ���	���������	�� ���� ��	����	���	� ��� ��� �������� �����'���	�
������	9�

• /���:	 �������������!����������������������������	������	�������������������������������

• �����	����������������������������������������	���������	��

• /���������&���������	��'���	�����������	����	��	����&���

• /��������&����������&������	�������������������������	�	������������������.����

• /����	�&����� ����'��	����� �������	�������������� ��� ����������������������	������� ���
�������&��������'��������	���������	���������������
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PLAN DE ACCIÓN 

C�!��'�� �	����#����
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2�����������	��������� ��������	����5����!��

U����� ��� ���������� �����!�����	�
�����	�R��2I���

� <�������� ��������&�� CB
0
� �7���� ���
����	���	������	�	������������*+���

� 5���������� ��� ��	� ����	� ��� 

/� ���� ��	�
�61��	����������	9�=�������	�������#	�
�!����'�	��������������	��

U����� ��� ���'����� �����!�����	�
�����	�R�23��	���������

� ��������&�� �� ������������� ����	�����
�������������������	��'��	��#���	���

� 2�'�	����&�������	&�������������	���

� <����� �������� ��� ��������� �����!��� 	����� ���
�����������

U�����������'���&�����0�������	�
/�������	��2�0/���

� ����#	� ��� 
�������� �������� �� ����#	�
C�����'�	��

� <���������	���

� 0������&�������	����	��	���������!���

��������� ��	� �16����	�
��������������	� �� ��� ��������� ���
��������&������	�����

� 0����������� ��� ��������	� ��� �������&��
���	������

� ,�'	&������������������

�:����� ��� ��������	� ���'�	� ��
�������	��������	������������0����

� <����	��� ��� 		����	� ��� ���'���&�� ���
��������	�

� 
	����	� �����6���	�� ��������&�� ��
���.��&��=�/IC
��

� <�!���	���������

�������� ��� ;������&�� ���
����������	�

� ���'�	�������	������������&���

B������&�����C��������	�����C�=�
������������� �5�(�� ��������
��������

� ��������������������&���

� ���������&��������������������������� ���
������'���

0����.��� ��� �1�������� ���

�������� �� 
����� /�������
�

/��� ��������� �� 	���
���������� ����� ����������
���� 	������ ��#������ �� �	�����
��������

�16����	����&���	�
� �����0��:��
����������'���������&����

� �������������������������������+���

LAS PERSONAS QUE TRABAJAN EN ENDESA COSTANERA 
�$'&, '�-�����

/0��
�

����	�� ��	������� ������� �������&�� ����������� ���� ��	� ���	���	�  ��� �����!��� ��� ���
�����*+�������������	�������	���������	�����	���	������	��������	����������'���&�������	�
��	��	���������	�� ��������!���	�����������&���������	�������������	��������������	������!���
��� ������ �1����� ��	� ��!��'�	� �����.���	� ���� ��� ��������&�� ��� ��	� ���+���	� �� 		����	� ���
��	�&����������	�	�;�����	�������������������	����	�������������	����������	�������	+��������	�
��	������	��������	������	������	��	����	��	����&�������	���������	�����	��'����	��������	��
0	+��	�������	�����&���	�	�������	�������������������	�6����	���	���� ��� �����������
�����������	�������������	������&���

��� %%E� ��� �������.�� �������� ��� ����	�� ��	������� ���������	� ��� (�� �*�	�� /�� �����	��� ���
������������������������<�����������	�������	�D���	�������������	���&�������������������



�

����	����	�������� 2����������
�	�������������� �)�8�7-�

����������������;�.����������!����������

�
�����������	��
�����I������

�&6�� � $9&' '�

=����&��������	������������	����	�������� ""��

�
��������	����(��������A�������	��
���������������������

�$'&, '�-����� 	 ,9���"$'& %�
/0�� )�
/0�$� ��)�

�
�

=2,��524C
� <0�=C
�
<�=2C
�

�,CI�
2C�0/�
� 5M��2�C
� 0=<2�2
5,0524C
�
�

C��,0,2C
� 5C50/�

"� $(� �)� -%� �)� �)$� ""��
�
�
��������	����(��������A����

Directivos
1%

Mandos Medios
8%

Profesionales
6%

Técnicos
22%

Administrativos
4%

Operarios
59%

Directivos
Mandos Medios
Profesionales
Técnicos
Administrativos
Operarios

�

����������������(
������
�(
�����������
�
�

�$'&, '�-����� 	 ,9���"$'& %�
��%� )�

�
�

��, %*8� �E9- $F*-�8� ��9 %�

$� �� "�

�
�
��
������������J������������������������
�

�$'&, '�-����� 	 ,9���"$'& %�
/0�$� ��)�

�
�

�7?���
�*�	�

��?$��
�*�	�

$�?"��
�*�	�

"�?(��
�*�	�

(�?)��
�*�	�

)�� �� �6	�
�*�	�

5����� ��������
��*�	��

��� -�� %-� �(-� 7"� �)� ""�� "��

�



�

����	����	�������� 2����������
�	�������������� �%�8�7-�

��
����������	���������	���������J���

�$'&, '�-����� 	 ,9���"$'& %�
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18%41-50 años

36%

51-60 años
19%

61 y más 
años
3%

Distribución porcentual por tramo etáreo

18-20 años
21-30 años
31-40 años
41-50 años
51-60 años
61 y más años
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Distribución porcentual por género

Dotación 
femenina

4%

Dotación 
masculina

96%
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/��������	�����.��&�������	����������	�����������&����#�������������� ����6	����-"E����
��� �����&�� �����	������ �� ���	����� ���� �	����	� ��'��	����	�� �#����	� �� 	��������	�� ���
��������� ����	����	���������'����� ������.��&����������	�	�;�����	� ��������	�� �� ��	� ���
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5,D��2V��

�=D�0�2V��
AW
2�0�

�=D�0�2V��

��D�=0,20�

�=D�0�2V��
5M��2�0�

�=D�0�2V��
D�24�,
250,20�
�

5C50/�
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Sin Instrucción
0% Educación Básica

6%

Educación 
Secundaria

67%

Educación Técnica
9%

Educación 
Universitaria

18%

�

/�������	��	��;��������	��������������	���������� �����������������������������	������	�
�����	�	����	�����&��������	����� ����������������	������������������������ ����	���������
���'��&�����������'�������������!������ ����������������	���0	+��	��������	����	�������
�������� ��������	�����������	������������	����������	������!�����	�	���������	���	������&��
�����.����#������������������+�������������������	���

�������!��'���	���+������� ������+�������	�����&��������	������	���������� ��� �������������
����	��������� ����� ��� ������+�� ���  ��� ��� 		�����  ��� 	�� ���.��� ����������� �� ����	� ��	�
��	�������	� ��������	� ���� ����������� !�	���� � ����'�� �� �������� ���� ����	� ��� 	���
	����������	��

�����������.����	�	�������	�� 	����	��������������	�	��1�����	��� ������	����� ��	� �����	� ��	�
��	�������	� �1�����	� �� ���� ���� �����!����� ��� ����	�� ��	�������  ��� ��	��� ���������� 	���
	������	� �� �����'	��	� �� ������	� �	���+���	������������� �����������:����� ��� �	����� ����
�����	��;�	�����������������	����
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SINDICALIZACIÓN 
�$'&, '�-����� 	 ,9���"$'& %�

/0"� ��$�
B,(� ����$�

�


����������������������������������������


&$'&, %&+ '�8� ���8&$'&, %&+ '�8�

$(%� 7"�

�
��J����	������������
���������������

Gráfico porecentual de Sindicalización

Sindicalizados
81%

No 
sindicalizados

19%

�

RETRIBUCIONES A LOS TRABAJADORES 
/�� ���+���� �������'�� ��� ����	�� ��	������� �	�6� �	����;������� '�������� �� �������� �� ���
�	��������� �������� �� '�����	� ��� ��� �����*+��� /�	� 	�����	� �6	� ��!�	� ������	� ��	�����	�  ���
����	����	��������������	�	������!�����	�	���	�������	�����	�	�����	��+���	�������+	�������
 ����������

�������	��������	�������	��������������������	�����	���������	�������������*+����������
��	������	�	������&��������������������� �	�'�������	������!�����	��0	�	����	�������!&����
���;������.��&�� ��� ��	��������	� ��� ���	����� �� 	������.����� 	������'�	� �'����	� ��� ��	�
��	�������	� �� �'��������	� ��� ��	� ���	��	� �� ���'#	� ��� ��� ���������+�� ��� ��� ���	�������
���������������������	�����	�B0O�3������

�$'&, '�-����� 	 ,9���"$'& %�
��(� ��
�


�������@����


 % -&��;#$&;��%�, %� C8�%"9��
*$�% �*;6-*8 �.L0�M�N�


 % -&�� ;#$&;�� '*%� 6 #8� .L0�
M�N�

� 9&��M�N�

(�%��� ��$��� ��"-�
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�$'&, '�-����� 	 ,9���"$'& %�
/0�"� ��)�
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���,���������	�������� ����'	&�������������������������������	���������	���!���	��'����
���� ��� ������ ������ �������� ���	���� ��� ��	� ;�����	�� 
�� �������� 	&��� ��	� �����	� ������
�����!��� ��!���	� �������� ������ 
�� �������� ������ ������ �������� ���	���� ����� ���
������������!�������	�������������	��
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� -?�8� � 9&�8�
���1�

� 9&�8�
�����

� 9&�8�
���2�

� 9&�8�
���3�

� 9&�8�
�����

� 9&�8�
�����

�����	�����	� ��"7� ��"�� ��"�� ����� ���"� ��%��

5#����	� ��$"� ��$%� ��$)� ��$�� ��%�� ��7��

0���	����'�	� ���"� ���)� ���(� ��$(� ?� ?�

5����� ��")� ��($� ��)�� ��)�� ?� ?�
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���
�������

�$'&, '�-����� 	 ,9���"$'& %�
/0$� ��)�

�

���	�������� ���� 	�	� ���+���	� ��� �����	�	� ;�����	�� ����	�� ��	������� ������� �� ������ ��	�
����	����	��1���� ��������	����	�	������!�����	���� ���'#	�����	����	� ���	�����������	� ���
'����6	����6��������1���������������	���&�����������

� ����	�����'��*��

� ���	������	�����������'��	����

� ������&�������*�	����	��'���

� �	�+����	��	������	��������!�����	�

� A���	��	������	���;!�	���������!�����	�

� X���	��	������	�

� 0�������1����������������������	�����������'��

� ��������'������&�����'���'��

� ��#	����	������1�����1����������	���;����������	�

� 3���	��������������������+	���

� C������&���#����

� �1��������	��������'���'��

� A��������������'���	�������'�	�

SALUD Y SEGURIDAD DE LAS PERSONAS 
�$'&, '�-����� 	 ,9���"$'& %�

/0)� ��
�

�������*����������.������������������	���;�������������	�������	����������	�����������	���
���'�	� ������	� ����	�� ��� ���'���� ��� B����� �� 
�������� 	�� �����&� ������������� ��� ���
�������� ����	'�� ��� ��	� ������	� ��� �����!�� ��� ��	� �����	�	� �������	��	�  ��� ��	�����������
���'����	������������6�������� ���������������������� 	������������ �����	�� �������&�����
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��	'+�	���	������������&������+�������������&����������	������	������������	������	�������	�
��� �����!��� �1������ ��� ���'	&�� �� �������� ����	�� �� ������� ��� ��	� ��������	� ��� �������&��
���	�����������������������������	�������'���&�����,�	��	��������������������	��������
0,5������	������	�����	����������.�������	�����	��

��������������������	������+�������'���'���������������!��������������������'�����������
6�������<������/���������������#����B�������
������������D��������B�������
����������
��	� �	����	� �'���	� ��� 3������	� �� 
����'	&��� 	�� �����.&� ��� �	����.�� ��� ��� �������&�� ���
��������	� 	��?�	�6�����	� �� ��������������� ����������� �'��� ��� �������� �� ���'���&�� ���
��������	��

/�� ������&�� ���� ���	����� ��� ������� ��� 
�������� �� 
����� C���������� �

/��� !����� ����
�!�����	��������	��������������		����	�������� ��������������������������	�������	����
�'�����&��������&�����������	����	�����	�	���������������������!��	��������+������������'��
CB
0
�� ������!�� ��� ,��� �� �	�� ���� =�0� ��� �+���� �� ��������&�� ��� �������	��	� ��� ��	��	�
�	���+���	��������	�������	�������'�������

=�����������*������������6	����%���������+�	���������!���	������'�����������������������
��� ������'�	� �� ��� ��������� ��	����*�� ��� �����!�����	� �����	� �� �������	��	� �������� ���
		����� �	������.���� ���������� 2�0/� ��������� ��� ���'���&�� ��� 0�������	� /�������	��
	�'������	�������������������������	����6�����	�����������������	������	���

�������*�����7�����	���������	�����������+���	�������'�������������&������
	��������3�	�&��
��� 
�������� �� 
����� C���������� �
3
O
C�� CB
0
� �7���� ���� ������ ��� ��� �����	��
������������A4N2��O�������	�������7����	����������*�����-�������������1;��	�'�	���������	��
	�� �����!�� ��� ��� ��?������ ;���� ��� '��	&�� CB
0
� ���%� ��� ��� ������ CB
0
� �7�����  ���
��������� ����� �������� ���'�� ����������� �� ��� �'�����&�� ���� �������������� ��� ��	�
���	���	�� ��� ��� ���'���&�� ��� ��������	�� �	��� ��'���	�� ������� ��� ����&�� �����	�������
���������� ���� ��	� �������	� �� ;�� �������� 	������� �1��	������� ��	� ������+�	� ���
����������������		����������	�&������������������

�������!���� �������� ��� 
3
O
C�� 	�� �����!&� ��� ��������&�� ��� ��� ��������&�� ��� CB
0
�
�7���9���%�������	������	���������	��������	��	�������	�	� �����������	���������������.��
��� �������� ��� 	���	���� ��� �������	� �� ��� '������� ��� ��	� ���'�	�� ����� ����� �� ���� ���
���������&�� ��� ���� �����	�� ���	������� �	�����.����� 	�� ������.����� �����������	� ���
�����!������������	���'�����&����������	�	������	�&�����!��'�	���������������������	�������
��	� ��� ���+���	� ��� 	�������� �� 	����� �������� ��� ����� �����	��� ��	� �����	� �������	� ���� ���
���+���� ������� ������� �� ��� 	����� �� 	�������� ��� ��	� �����!�����	� �������	��	�  ��� 	��
��	����*��� ������� ���� 6����� ��� ��� �������� ��!�� ��	� �	��	� ���6�����	� ��� �������&�� ���
���	�������	������

������ ����	���	�������*��������	�������!&���� ����������&��� ����������&�����������������	�
����		����������6����=�/IC
��������	���������	���������'�� ���������6�����������&�����


/� ��� ����	� ��	� �����	�	� ����3������ ���������� ��� ������&����� ����	� G��� ���H� ���������
��������

B�	���������;��	��;�����������������		���������	���	���������	���������������-?���������	�
�������	� ��� ��������	� ��� �������&�� ���	����� ������ �� ����� ��� �����!�� ��� ���	������
�����.6���	�������	�������������	���6�		������	����������	�����������!�������������	�������
���	�����������������������������6�������������

B���������	�����*�����������������������������&��������
������2���������������
��������
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/������� ��� ���/��G
������@��JH��� �������� �����	��� ��������'��� 	������.������ ������ ����	�
������	������������&�9��	��������	�	��������'���&�������6�����3�����&�����0�������&��

����������	�������	�����1���&���������������	���	�����		����	��������������������� ��	�
������������������	��#���	���'������&��������	����� ����	������0������������	��������&�
���������'+������������&��������	���	���������	������6���	����������"%����;'�	�������	�
�������	�������'���&�������	��	�� ������'�����	��	�6�����	�����������&�������	����	���	���
��	�����	��������'�	��

C���� ���'���� ���'	��� ����� ��	� ������	� �+�	� ��� �������� �� �������� ����� �*��� �	� ���
����.��&������������������1����������������������&�������	���� ��	���������	��������� ���
;��� ������������������������������������;������&�� ����	�������������	����&��"�"8-)�����
����������������,������&����#���������,����� �������������� ��� �	����&����������� ��	��
'������&���������������&���� ��������	��������������������� ��� ������ �����	����	� ��
	�	�		����	�����������&������������������

��� ��������	���	���������������+�������������� ��� 	������'��������&����� �����������������
;	�&���� ��� ��	� ������	� ����������	� ��� ������	� ����������	� �� ��� ������&�� ��� ���
������������������������	������������6	��������	��	�������������������'�����	����������������
���'����������������������(E����������	�����������*�����������

����������������������������=�/IC
����	��;����������9���	���������	������*���������������%���
�������	� 2�0/�� ������ �����	� ����� ��� �������	��	�� 	�� �	�6��;������� ��	� �����	� ����	� ���
��	���	��� �� 	�� �	��� ��� ��� �����	�� ��� ������ ��'����� ��� ��	� ���� ��� ��	� �����!�����	�
���������	�������������������*�������'#	����=��&	��	��
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Indicadores de Accidentabilidad

8,8

187

5

110

0 0 0 0
4,7

26

3

16

1,6

51,2

1

33

7,3

82,1

5

56

3,93
0,07 3

51

4,9
0,11

5

111

Índice de frecuencia Índice de gravedad N° de accidentes Días perdidos
2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011

�

MEDICINA LABORAL Y SALUD DE LAS PERSONAS 
=�����������*�������	�������!&�����	�������������G���������������'���&�������'�	�����H��
����������� �� ��	� �����!�����	� ��� ������	�0�1��	��,������&�������� ��������� ���	�� ����
=�	���������0����6���������������������	��	��	������������!�����������������������&���


�� ����.����� ��(� �16����	� ��������������	� �� ��	�������	� �� ���	��	� ��� ������������ ��
���������	�� �� ��� '����� ���� ��������� ��� ���'���&�� �����'�	������� ����6	� ��� ��� ������
�	���+�������������������/����	������.&������������������������	���	���	�������	��

5�����	����������&��	����'���'������	������!�����	������ ��������������	������!������	��
'������������		����������6����=�/IC
�����������������	�����'��������������&�����

��� ��� ������ ��� ��� 
������ 2������������ ��� 
�������� /�������� 	�� ����.����� ���������	�
���'����	����������&��������	����������	���	���������������������������
�������	������.&�
��� ��������� ��� 0�������&�� 
���������� ���������� �� ��	� �����!�����	� �������� �;����	� ��
��P	������	�	�������	���������+	���	�����	��������	������	����

0	�	��������������� �*������� 	��;������������'�����	� ��	���������	���� ����������'���
�����������

DESARROLLO PROFESIONAL 
�������������������&�����������������	����	���������'���������!��'����������������������
��� ���'�� �	���� ��� �����!��� ���������� ��� �� �	�&�� ��� ;�������	�  ��� ��	��������� ���
������������������������������'��&�������	����	�����	���	�������
�	����������5���#��
��	��������	���������������	�����������	�������6������#����?�����	������ ���'�����6	����6�
�����	�����	����	������	����������������������&����#�������

/�	� ��������	� ��� ��������&�� ��� ����	�� ��	������� ��	���� ����	��� ��� ������������ �� ���
��	������������������������	������!�����	��



�
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CAPACITACIÓN 
�$'&, '�-�����

/0���
�

=����� ���������� ��� ������� �������	�� ��� ��������&��� 	�� ;�� ����.���� ���� 	#����� �*��
���	����'�� ��� �����	�� ��� =�����&�� ��� ����	����	� ��� I�����&��� /�� �������� �	� 	�����
��	���������������!���������	�����������	���;�������	��������	������������������	��������
'���������������&����������������������������������&�������	���������	��

���������������������'��&����� ��������������������	�����	��	����'�������������������1��
��������������&���������	��������������.��&���	������������������G������������=�	�����������
<����	� <���	H� �������� ��� ����.��&�� ��� ���� ���'�� ���'���� ������'�� ��������
G���	��������	�C����	����0����2������H��=�;�����'������������������	��	��	�3�	����	�����
��� �������� ��� ��	��������� ������������� 	�	� ����������	� �� ;�������	� ��� ��	� ���	��������	�
�����	�������������	��:�����	��8����+���	��

�������������� ��	�������	������!����������	���������������0��&������������������������
��!��'������������.������ ��	���������	�;���������	� ������3���������	�� ��������'������
�������������������	�&���������������	������.&��������	��P��J	;���	�����G3�	�&��2������������
5������H�� =�;��!������� �	��'�� ������ �� ����	� ��	�3�	����	� ��� ���	���	� �� 	�� ���������� ��	�
�'��������	� ��� �������������	� A0,
�� ��� 3�	�&�� ���� ,��������� �3,�� �� ��� 3�	�&�� ����
����������3�����


�������������������	���������������������������	���������	�����!�������������������J� ���
�����3�	������������������	�	�������������	�������������	������.&��������'����������'�����
GI������JH��������!��'����������������������������������������&����;����� �����������	�����
��6�		�A0,
���3�	�&������,���������	���!�	����� ����'����	���	��#	��0���6	���	����	���
�����	�������6�		�������������	��������������������������

����� ��	������  ��� �	��� ��������� ��� 	���� ���		�&� ��� ������� �� ��	� 3�	����	� ����� �������
�������J�	��� �����'�����	��������������'#	�������������	�����&����	�����	�����	������
��6������

C����;������'�����������&������	�������������	�������	�'�����	���������'�	������������	������
����;�� ���� G��������� 4	&�� ���� ������H�� ���� ��� ������������� ���  ��� �	��� �*�� 	�� ���&�
�1���	'��������� ����	� ��	����'�	� ����	�	���� ��������*+���M	��	������6	����������������	�
���,�	�����&������������������,�������	������=�	����������1������0����6�����=�0���

������ �����	�������������	��������'�	����������	������6	������������������	����	�������&�
��� ��	� ���������	���������	� ��� ���������	� ��� �������� /��������&����������.���� ������ ���
�	�����	���&���	��������������������	���6����	��/��������������	����	�������������	�������
��	���������	�������	�����������	��

0�� ���� ���� ������ 	�� ����.&� ��� 	������� ���&�� ���� ��� �1��	�� G��������� ��� L&'���	�
�����	�����	H�� ������������������������.���� ���	�������� ��� ��������� �� ��� �����*+�� ��� ��	�
��	�����	����������	��6	� ���������	�������+	�������6�������� ��� ������+���	������������
����	�'�������0�������������	��;�������.�������	��������	������	���!���	�������	��#����	���
��'��	����	��=����;��������;���	����	������������	������6	������������4F	����������	�����
	�����&�� �����&9� ��6�		� ��� �4F	�� �����'	��	� ��'�����	�� 0		�		����� �������� ��	�	�
�	������&	���	� ������������ ��� 	�����&�� ��� ��	� ��������	�� ��� ���������� �	�6� ��	������ ��
�������	� ��������	� �� �	�������	� ��&1��	� �� �����	�� ��� ��	� ��������	� �	���������	� ���
������+���
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��� ����� ��������� �����&�� ��� ��	� �*�	�� ��� ������ �����L�'��� �����	����� ����.����������	�
�		���	�������	�6���	��	����#���	������������*+���

��� ����	� ��� =�	��������� ������	� ��	������ ��� ���������� ��� ��� �!����&�� ���� ����� 
������
=�����������;���������	�������������������������������������5��������!����	��������&�	��
����������&�����������*��������

������	�;������������	�:����	��*�	��	������.�������	��'��������	�����������������	�A0,
�
�� 3�	�&�� ���� ,���������� 0������������ �	��� �*�� 	�� ����&� ��� �'�����&�� ��� 3�	�&�� ����
��������� ��� ���	��������=����'�� ����	� ��� ���6������������ ���� ��� ������������� ��� ���	��
�1����&������	��	������'���B0O�����

����������������������*������������'����������'���	������.&���������	������������������	�
��	����	� ��+���	� ����� ��� ��������� ��	� ���	��	� ������������	��� ��� �#����� ����J��P?;�P��
����� ������������ �	��	� ��	����	�� 	�� �	�6���	���������������������� ��������&�� �� 	���	&��
��������

INDICADORES RELEVANTES 
�$'&, '�-�����

/0���
�
=�������������	����	����������"%��;���	�����������&�������	���������	�6���	����6���	��

�
���������
�������
������	���������������

=�- 8� '*�
, 6 ,&9 ,&:$�

@$'&,*� '*�
, 6 ,&9 ,&:$�M�N�

�$9*$8&' '� '*�
, 6 ,&9 ,&:$�M�N�

� 8 �'*�, 6 ,&9 ,&:$�

���"%�� �7��%� ���7(� ��$)�

����B���	����������	������������&��8������&����������

����B���	����������	������������&��8������������	�

�
��
���������������	����������	���������	�����J�����.=
0�

Producción y otras 
Técnicas

78%

Comercial y Finanzas
2%

Gerencial y RRHH
5%

Preservación y Salud
3%

Idiomas e Informática
11%

Calidad y Medio Ambiente
1%

�



�

����	����	�������� 2����������
�	�������������� $)�8�7-�

��
�������	����������

4,0

2,3

3,3

2,89

3

2,08

1,36

1,36

2004

2005

2006

2007

2008

2009

2010

2011
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COMPROMISO CON EL BUEN GOBIERNO Y EL COMPORTAMIENTO 
ÉTICO 
���
�����������G���;6-�;&8��,�$�*%�C"*$�?�C&*-$��<�*%�,�;6�-9 ;&*$9��)9&,��

���	������	� ������;���	�������������������	���'�����	��	������	�������	���������	�� ���
��������������	���� ��������������� ��� �	�6� ��������� ������������������	���	���	� ��� ���
�6����� �� ��� ������.�� ������ ���� ���	���	� ������	�� �����	��	�� �����!�����	�� ���'������	��
�������	��	��0���	�������	��:����	�������	������	������	���	��

����� ������ �������	� ��� ������� ������� ��	� ������	� ��� ����� �������� ��������'�� ��
��������	����������������	��������������	���	��	����	�����&���R��������	��������	���	�
�����	� �	����#���	�� ��� ���	���� �������������� ������������� �� ���� ����������� ���
���	���	� ���������	� �� ��	���	�������	� ��	������ ��� ��	� �������	� 	�����	� ��� ��	�  ���
�������	�� ��� ��� ����� ��� ����� ���������&�� �� �6����� ���� ��	� �	�������	� �:����	� �� ��	�
�����	��	�����������	��

����	����	��������������� ����������������������'��������������	������������	�����+���	�
����6����	���������	�������.������������������������	�&�����	�����������������������.���
��� ����������� ���� ������ ��� #	��	� ��� ��	� �������	� ��� 	����'	&�� �� ��������  ��� ������
�	�����	��

����	����	��������������� ���	���������	�������������������������'��������������������
#�������������	�������������'���	�������	9�

• 5���	����������������	�&��

• 0������&��������������'���������;������	����'�	��������	�	�

• 
��������� ��� ��	� �������	�	� ��� ��������� �� ��	� �&���	� #���	� ��������	� ���� ���
�����*+��

PLAN DE ACCIÓN 

C�!��'���	����#�������
�� 2�����������	���������

0�;�	&�� ��� ��	� �����	�	� ��� =	�����&�� �� 3������&�� ���
����	�����0�����������������3�����������������	�	���;����	��

2��������<�	��=����'������������3���������0���������������	�
���������	���

<�������� �� ����	�� ��� 0�������� ��� ��� ������ ���
�����	�	���������������������������������������
���������� ����	����������'������������ ��	��������
��� ��� ,�	���	������� 
����� �����	����� �,
��� ��
���'#	���� ��	���������	� ���� ��� ���������� ��� ������
������	���������	��������	����������������������

�

�

4������&�� �1������ ����������������� �� ��� ����	�������� ��� ���
A��	�� ��� �������� ��� A����	� 0��	�� 0�� ����	� ���	� �����	�	�
������<��������A��������

2������	� ��� ��� 3������� ���0�����+�� 2������� ��� ����.��� ��	�
��	'+�	� �� ��	� �������	� � ����	���	� �� ���'#	� ��� ��	� ������	�
;�������	� �� ���� ���� <�������� ���� ���������� 	���	����� ���
������	��������#����0�����+���

0���.�������������������������	������������M���� ������	�����
������������	�������������&���������	������0���������

/������	������������	�����	�����������������������
�����	��&���	�#���	���������;������������������������
�������&���

�

�

������������	�  ��� ������� ��	� ��������	� ��������	� ���
���������&�� �������������	���6����	�#���	�

�

�
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PROBIDAD E INTEGRIDAD 
�$'&, '�-����� 	 ,9���"$'& %�


C�� ���
�

����	�� ��	�������� ����� ��;������� ���� ������ <������ ��� ������	� D���	�� �	��&� ���
�������	�����������������	�����'�����������	���.�������	���������	���������������������
��	������	���	����� ��� ���;��������� ����������&���=�	����������	�� ��������*+��;�� �����������
�	��	�������	����	��'	&����	&����'�����	���������'�	�������	�	������	����������������
��	�������	��

/�	� ������	� �� ��� ������ ��� ������&�� ���� �������� ��������'�� ��� ����	�� ��	������� 	��
������������	��������	����	�	9�

• �	������	� 	�����	>�  ��� ��� ������ �������� �� ��	� �	��	����	� ������	� ��� ��������
���������������������������	� ���������������������� ���	��������� ��	�&�����	� ���
��������������	����

• ,���������� ��� ��������� ��� ��	� �������	� ��� '�����	>� ��������� ��	� ������	� ���
��������������  ��� ������ 	����� ��	� �����'�	�� ��������	� �!����'�	� �� ��������	� ���
����	����	�������� �����	��������� 	�� �����!�����6���	�����������	� ���� ��	��������	� ���
'�����	� ��  ��� ������� ����	�� �� �������&�� ��'�������� ���� ��� ��� ��� ��������� �� ���
����	�������� �� �� ��� �������&�� ��� ��	� �'��	���	�� /�	� ������	� ��� �	����� ��� ���	�����
������ 	��� ��	� ��� ������������ ������ ���� ������	�&�� ��� ��	� �����	�	� ��������	� �� ��	�
�����	���������������������������	���������������&����������������&�������	��������	��

• ������ 	����� �����&�� ���� �'��	��	��	>� ����� ��!���� �	� ��� ��� ������������ ��� ���������
������ ������ ����� �1����!����� �������&�� ������ �� ���������� ���� ��� ��!���� ��� �������� ���
������������ ��� ��� �����*+��� 5���� �������&�� �:����� ����� 	��� ���������� ��� �������
����	������������!��'���	����'����	��

• �����	���������������������'�>��&������������������������	��	������������	�������	�
 ��� ������ 	��� �������	� ���� ��	� ��������	� ��� 	�� ���'���� �����	����9� ��������� #�����
�����	����	��������������������0	�	����	���	�����������	���������	���	�����������	�
�������������	������	��!����'�	��������'�	������������*+���

CANAL ÉTICO 
�$'&, '�-����� 	 ,9���"$'& %�


C$� ���
�

����	�� ��	������� ;�� �	��������� ��� ������ M����� ����	���� �� ���'#	� ��� 	�� �6���� P��9�
PPP�����	���	������������ �����  ��� ����	� ��	� ������	� ��� 	�	� �����	� ��� ����#	� �������
�������������������	����������&������ �����	���������	����������	�����#���	���������	� ����
��	��!�����	�������������������	�������������	����'����	������������*+���

��� ������ M���� ���	���� ��	� �������	� ��� �������� ���� �$� �����	� ��� ��� ��	�&�� �����	������
��������	�����������������	�����	��������	��������&�����������������������	����	��������
���  ��� ������� ;����� ��� 	��������� ��������� ���� ����������� ��� ��	� ������	� ���
�������������������	�������+�	�������	���	��	��$������	�	�����	�	������	9�

�86*,9�8�,�$9 C%*8�<�'*�
 "'&9�-# �

,��	���� �� ��6�		� 		���6���	� ��� ��	� ����	������	� ���������	� ����������	� ���
������������	���6����	���������	����������������������	��

��$>&'*$,& %&' '��� ���� �������.��&����������.�����������������&������:����������������	����	�	�



�
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 6-�6& ,&:$�&$'*C&' � ������	������.��&���������������������������������������

��$>%&,9��'*�&$9*-*8*8� 
����&�� ��� ��� ����� ���� ���	���� ����� ��� ����#	� ���	����� 	��������  ��� ������
��������������!��������!��'�����	�	�������	������	�����	��

�*8D#��'*�-*,"-8�8� D��.��&�������������������	����������&����������������������	�������������
�������

�6-�6& ,&:$�&$'*C&' � 0������	�������������������������	���������������	��������	������������������
��!9� ����������	� ��� ��	� ���	���	� ��������	�� ���.��&�� ���������� ��� �����	� ��
�������&����������'���

	-�9*,,&:$�'*%�
;*'&� ;C&*$9*�

2������������ ��� ��� ������'�� ������� �� �1������ ���� ��	������ ���� ��	������ ��
�	�����	�����������	���������������������������������	�������	�	��

� %8&>&, ,&:$�'*�,�$9- 9�8� 0�������� �'�����������	�����������������������������������������������������	����
���� ��� ����&	��� ��� ������������'����!�� �� ��� �������� ��� ��������� ���� �����������
��������������	�����

�,9" ,&�$*8�-*% ,&�$ ' 8�
,�$�8";&$&89- '�-*8���
,�$9- 9&89 8�

2�����������������	������������	������������*+������������	��������	�����&���
�������&����	����'	&�����	���	�������	����������	��	��

�*6-*8 %& 8� 0��������	� �	���������	� ��� ��� �����*+�� ������� ���	���	�  ��� ��� ������ ���
��������	�������	���	�������������	��


*?"-&' '� 2������������ ��� ��	� �� �	��	� ����	���	� ����� ��	��������� ��� ���'���� ���
��������	�	�����	��

�$>- ,,&�$*8�-*% ,&�$ ' 8�
,�$�D %�-*8���9#9"%�8�

I������ ����	���	&�>� �	���+��������9� ���� ������&�� �� ��	� �����	�  ��� ��	� ����	� ���
'�����	����+����	���������

��C�� ,�������	�	����������	������������	���

9-�8� 
�������	� ��� ����������� ��� ��	��� ��� ��	� ��������	�� ����� ��� ��� ���	���� ���
����������������������	����� ������	�����������	����&�� �����	�������������

�

PRINCIPIOS DE GOBIERNO DE LA EMPRESA 
�$'&, '�-����� 	 ,9���"$'& %�


C(� �?���
�

��������	���������������������������������������	���������	��'&���;��������	����������	�
G=�������	� �$�H�� ��� G�&���� ��� M���H� �� ��� G����� ��� 5��������� ����� ���� ��� �������&�H��
�������������������������	����������
�0�������	������������������3���������	���
��������
��� �����	� ��� �������������� !�	���� ;���	��� �� ����	�������� �� 	��� ��	��'���	� ���� ����	� ��	�
���	���	� ��������!�����������	�	���������������&������������'����������������������	&��
��� �������������	� ���	������	� �����	� �8�� ���������	� ����	����'�	� ��� ��� ������ ��� ���
������'������	�����������������	�*����� �����	�	�������	�������	����������	������������
���'�����������������&�������������=�������/��	���'���$�8����;��������������������������
����������&����������&����������&�������;�	������	��������������������������&��������	�
���'����	� �����	��������������	�����������	��������� ��	�	��	����	���� ������	��������	�!��
��� 0���	����&�� ��� ����� ;�� ������� ���	� ��������	� ���	� ����	� ���������	� G=�������	�
�$�H�� ��������	��������������������������������������������&�������	��������������	� ���
	�� �	��������� ����	� ��	� ��������	�� ���	�!���	�� �������	� ������	�� �����'�	� �� ?��� 	�� ��	�?�
���	������	���������	��	��	���	����������	��������	�����'������	����������������������������
=�������/��	���'���$�8����/�	����������	�����	����������	��������	������	������	���� ���
�6����P���������	������9�PPP�����	���	�����������
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��������� �� ��� �	��������� ��� ��� ���������� �	���� ����������� ��� 3������&�� 0�������� ���
����	�� ��	�������� ��� �����*+�� ��� ��� ������ ���+���� ��� ������� ��������.�� �� ��	����� ���
�����&�� ��������� ��� ����	� 	�	� �����!�����	�� ��� ������������ ��� �����*+�� 	������ �� ��	�
�����!�����	� ��� 	����� ��������.��� ��� ���+���� ����#	� ��� ��� �����.��&�� ���� 	�� ���'����
����������

��������	�������	��������	����	���������������	����������������	���������������	���������	�
�����;�	����������	�����������������������������������	��������	����'�����	�� �������������
��	�������	������������������ ���������	�����	�	���	�������	���� ��	����������	� ���	��
�����:���� ���� ������ ��� ��������� �� 	�� ����	�������� �� �� ��� �������&�� ��� ��	� �'��	���	�� 
��
�	���������	�������	��������������������������������	�&�������	������	�	���������	�����	�
�����	���������������������������	���������������&����������������&�������	��������	��

INFORMACIÓN A LOS MERCADOS 
5��������������&�� ���	����������	��	�&�������	��������	�	����������������������������
��	�������	���������	��	��������	������	������	����������	&�������������4�����	����������
A��	����������������A����	�0��	��



�

����	����	�������� 2����������
�	�������������� "��8�7-�

COMPROMISO CON LA CREACIÓN DE VALOR Y LA 
RENTABILIDAD 
���
��
�������
��
G���;6-�;&8��,�$�% �,-* ,&:$�'*�D %�-�<�% �-*$9 C&%&' '�

�	����	����������� �����������	� ������� ��!��'����� ��������������'�������� ��������	����
����������������������������	���	������	��	������������������������	���	�������������	�
�����������������	���������

0� ���� ���� ��	���������	� ���	���� ���'���� �����	����� ��� ������� �������� �� �������'���
��������� ��� ����.��������������	���	����� ����	�� ��� ��	������	�	� �	������	�� ����� ��� ���
��'���������������������	��'��	���	� ���;�������	�����	��������.��������	���������	���

D�� �:����� ��������� ��� �'��	���	� �	���������	� ���������  ��� ��	� ��6����	� 	�����	��
���������	������������#���������	������*+�	�	���������������������������������������������
��	�&�����������������	������	�	��

����	�� ��	������� ��������  ��� ��� �������	�� ���� ��	� �'��	���	� ����� ��	� �	�����	�
������������	9�

• ��	����������������������������������������	��'��	���	��

• <�!������� ��� �������&���������� �� ��	��������	� 	������	�����	� ��������	� ���� ������� ��
�	����	����	�	��������� ���	����������#	������	��������	�����������	��

PLAN DE ACCIÓN 

C�!��'�� �	����#����
���
��

2�����������	��������� ��������	����5����!��

<��������A����������������������� 	����� ���
���������� ��� ����	��������
�����������	��'��	���	� 2��������	� ��� 
�	��������� 3,2�

3$�

� ����� ��� ��������&�� �� �'��	���	� ��
����	��	� ��� ������� ��� 	�	��������� ��
��������	��

��������� ��� �������������
��� ��	� �'��	���	� ���� ���
��	����*����� ��	������	�	�
��� ����	�� ��� 0�������� ���
����������
�	����������

2��������	� ��� 
�	��������� 3,2�
3$���

� ���	��������	��:����	�������������

�������� �������	�
���������	��������������� ���
�������&�� ��
����	�����8������.��&��
������P���

2����������
�	���������

� <�!������������.��&����� ��	���������	����
��� P��� ��������'��� 2���������� �������&��
����'����� 	����� �����+�	� ����'����	� ��
������ ���6���� ����� ��	� ��������	�
	��J�;�����	��

�

ADMINISTRACIÓN Y FINANZAS 

FINANZAS 

���������������������+�������������������
������������	�:����	��*�	�����������������������
����������������������������������������	�����	�����	����	���	������	���;��������	����&��
������������ ��#������� �������� ��� ���	����� �*�� ��� �����*+�� ������&� ����.����� ��������	��
����	����&�����	����!�����������!��'������	���������	������	�	���������	�����	���	���������
���������������'�������������������

�
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����	�� ��	�������� �������&� ��	� �������	� ���� 	�� �������� ���'������ ������&����� <�	��	;�
������������ ����� ��������������&����� ��	�'��������	� �������	� ��� ��� ����	���	������ �����
���� ��� '����� ������ ��� DS
� $"�)� ������	�� ��	� �����	� ������� ������	�� ����� ��� ��	� �*�	�
��������	������������.�����(��*�	����������������'��������������������	����������*�����)�
�������	���������������#	���������%�"�E��������

����� ��	������  ��� ��� �����*+�� ������.&� 	��	������������� ��� ���������&�� ��� ��	�
'��������	��������	�������������.���������	�������������DS
�$-�)�������	��

�����������������������������
�������������.&�������'�����������������A�����������
�		��
2������������������������������&�������	������	�����	�'��������	��������������(����������
��������������(�������.������������������	�������������DS
�7�(%�������	��5�����0����������
���.��������*������'��������������	��/2AC����-���+�	��6	���E��0�������������	�������&����
���'����	�����	���5�����A���������	�������DS
���"$�������	� ���	����������6������	������	�
���DS
���%���������������(����������������$������$��������.��������$����	����'��������

=��������������	��������	�	��	����	�����	�	����������	������������	���	�������*�����������

�������������&������������	���������	�	��������	�����������1����������DS
��(�������	��

�������������� ��� �����	� ��� �������� 	��������.&���� ��������� ��� ��#	����� ���� ����	��
0��������
�0��������	������������������S��(�(�������	�����������#	�������������������-E��
����������.�����$���+�	��	����������	���������	������������������!����
���'����� ��� ���������&�� �'�����&������	�����������	���� ��	� �#����	��������+�����%$���� ���
/����T� �%�7����5�C�� 	��:�� ���������T� )%%8����� 	���� ��&� ��� ���&�� ���'�� ���� ����#� ���
0�����+�� ��� ����	�� ��	�������� /�	� ������	� ���� ����#� ��� 0�����+�� ��������  ��� �	���
������&�� 	�� �!�	��� �� ��	� �����	� �������	� ��� ���� ������&�� ���������� ������ �����	�
�����������	����	��������������	���������	��������������

ADMINISTRACIÓN Y APROVISIONAMIENTO 

/�	�	������	�����	����'�	����������������	�	����'����	���������	�����������������������
��� �������&�� ����&���?��������� �� ���������� ���&����  ��� �� ������ ��	� �	��	����	�
������	�����	�'�	�����������'�	����������������������������������������������	�����	����
�!�����	� ��������	�� ����.����� ��	� �����	�	� ��� �������� �� ��	� ��!��'�	� ������	� ��� ��	�
��������	�������
��������

�������������� �� ��� �����&����� ��	������	� 2������������	� ��� 2�������&��I����������22I��
�������������� ��� ������	&���������� ���4�����	����4�� �����&� ���,�	����&��3��������T�
()�8�-� ���� ����� ��� ��� ����� �	������&� ��� ������&�� ��� ��� ,�	����&�� 5#����� �T� �)� ��� ���
I0������/���	��������������������	��������	�������	��������#����������������:��������	�
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GASTOS OPERATIVOS 
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��	�	� �� �����������	�� ;�������	� �� ����������	� ���� 	��'��	�� �����������	�� ���'	&��
�������	��������������	������	��	��'��	�	���

=������� ��� �!������ ����.���� ��� $�� ��� �������� ��� ������ ��	� ��	��	� ��� ����	����&�� ��
��������.��&�������.�����S��"�--�������	�� ��������������S��%�%%�������	�������	��	����
����� ��� ���������������	� ���� ��� ���	����� ����	����'�� ��S� %����������	� ���� ����	��	��
��	�	� �� �����������	�� ;�������	� �� ����������	� ���� 	��'��	�� ���'	&�� �������	� ����	��
����������	��	��'��	�	��
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RESULTADOS FINANCIEROS Y POR TENENCIA 
/��
������� �����&���������#����������������������S���"�7��������	�������������!������
����.���� ��� $�� ��� �������� ��� ������ ���  ��� �����&� �����	�	���������	� ���� �����	� ��� S�
-��-(�������	����������������������������S�(7����������	�������	���	��	���������	�����S�
)����������	� ��	� ����������������	���	� ������	������	����� ����������� �����	����	����S�
��("�� �����	�	� ������	� 	����� �'��	���	� ���������	� ��� �����	� ��� S� $7��-� ������	� ��
�'�����	�������	����S���-"�������	���

=���������� �!����������.������� $���������������������� 	�����	��&������#��������������
����� ���S� -��(��������	�� ��� �����&� �����	�	���������	� ���� �����	� ���S� 7��7%�������	��
��������������������������S�����-�������	�������	���	��	���������	�����S���)%�������	���	�
 ����������������	���	����������	�	�������	�	������'��	���	����������	���������	����S�
"�$��������	��

IMPUESTOS 

��� ��'���������� ��� ����	��� �� ��	� �������	� ��� $�� ��� �������� ��� ����� ��	���&� ��� ����
�#��������S�7��("�������	���������	�������	��������	���'����������$���������������������
;��+��	������������������S�-�7)�������	��



�

����	����	�������� 2����������
�	�������������� "7�8�7-�

��	��
�
�	����
��������������

�&6��'*�&;6"*89�� �����

.;&%%�$*8�
'*��
L0�

�����

.;&%%�$*8�
'*��
L0�

���3�

.;&%%�$*8�
'*��
L0�

���2�

.;&%%�$*8�
'*��
L0�

�����

.;&%%�$*8�'*�
�
L0�

���1�

.;&%%�$*8�'*�
�
L0�

240�������� (�"� (� ��(� ?� ?� ?�

�������	� ��
�����������	�

��"� ��(� ��)� ���� ���� ��-��

2����	��	� ��#���	�
�������	�

��)� $��� $��� "��� $��� ���(�

2����	��� �� ����	�
���	�����	�

?� ?� ?� ?� ?� �����

C���	�����	��	� ���� ��)� ���� ���� ��$� $��(�

��9 %� ���)� -��� (��� (�"� "�(� )�(��

�
���������
������
��	�I���������

�$'&, '�-*8�'*��*8*;6*P���,�$:;&,�� ����� ���1� ����� ���2� ���3� ����� �����

�A25=0�\������	����S]� ?� ?� �()�%� ��7�%� �$"�)� $)� $-�

D�����������!������\������	����D
S]� ��$�-�� �$���� ��(�(�� ����� ��%�� ����� �"���

U��������� ���.� ��"%� ��"%� ��"%� ��(�� ��"$� ��"$� ��$-�

U��������
��'�����\������	����S]� ��-%� ��7%� ��%�� ��()� ��""� ��$%� ���7�

�������������������������� ���$� ���(� ��$-� ��("� ��(-� ��)"� ��7%�

4��������/���	��������&��\S]� (�)(� (�(�� (��7� "�%�� $�-"� $�()� ���$�

�

/�� �������� ������'�� ���� �!������ ����.���� ��� $�� ��� �������� ��� ����� ���� ��� S� �"�$)�
������	���������������������������������'�����S�$�-"�������	������!����������.�������$��
����������������������� ��������������������������(�7��%E��

/���#����������!����������.�������$���������������������������&����S��""�$$�������	��
�����������S��%��%7�������	�������������&����������#��������S��)�"(�������	������!������
����.�������$����������������������

��(��
����

�

�

�

�

 

�&6�� ( %�-�.;&%%�$*8�'*��
L0�

2�'��	&������� )-�"�

2�'��	&������� $7�

2�'��	&�����-� $-�

2�'��	&�����7� "(�

2�'��	&�����%� $���)�

2�'��	&�����)� �%����



�

����	����	�������� 2����������
�	�������������� "-�8�7-�

Inversión [millones de US$]

69,4

38

39

45

32,26

27,12

0 10 20 30 40 50 60 70 80

2011

2010

2009

2008

2007

2006

�

RELACIONES LABORALES 
�$'&, '�-�����

��$�
��� ������� ��� ������	�����	�� 	�� ���������� ������	� ��������	� �� ��������� ��� ������
�� �	�'�� ��� ��	� �����!�����	�� �	��� ����&� �����	� 	�������	�  ��� ���������� ��	������ ���
�����	�������������������+	����������������	��'�������'����������'����	�����������������
���������

����	����	�����������������	�����+����������������������&������!����������	���������	�����
������	����������'#	���������������������������	�����������6������������������������������	�
�	����	��������	��������	�����	������	�������	������	������!�����	������������	���

�	������	������� ���	�����'&����������������������	��������������&���������'����������'��
���5����!���������
����������/�.���I���.��R��������?�����6���	��	������'��&������'���������
��	� ��� ������0������������ 	�� �	�6������������� ��� ���'���� ������'�� ���� ���0	����&�� ����
���	�����
���������������	�	���������+���

CREACIÓN DE VALOR INDIRECTO 
/���������&����������+����#�������	����������6	�������������	������������&������	����������	�
���������	�� ��������� ��� �	��� ��������� ����	�� ��	������� �	����  ��� ��� �������	��
����������	�����������&������	���	������#�����������	���!���	���������	�����������������
���������	�	������������������	������������	����	�����������.���	����.�	����������	����
�'��	���	�  ��� 	�� ������� ���� ��	� ���	����'�	� ��� ���������� ��� ��	� �������	� ��� ��	�
�������	� ������ ������� ������������� �	+� ���� ��� ���������� ����&���� �� 	������������� ����
���������

�$'&, '�-�����
��7�
��-�

�

/���	�����������������+����#��������������	����������	�����������	��������	�������&����
��������'���������������������������������	���	��'����6	����������������!�����������	��
��� ��������+�	� ��� �������&��� ��� ������&�� ��� �� ������ �	�����.���� ��� ��	� �����	�	�
�������'�	�������������������&����	����������:����� ����������������	������������;���	�
����'��	&����	������������!�������	���������������#	���	� �������������	�������	�����;������
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COMPROMISO CON LA PROTECCIÓN DEL ENTORNO 
���
����������������G���;6-�;&8��,�$�% �6-�9*,,&:$�'*%�*$9�-$��

/�� ���	��'��&�� ���� ����� �������� �	� ��� ������� ����������� ��������� ��� ��� ��	�&�� ���
���	���������	����������	���������������	���	��

2���������	�� �'������	� ����	������	� ��	� ������	��������������	� ���'���	� ��� ���	���	�
���'����	� �� ��	� �	���.���	� ������.����	�� �	����������� ���� ��� ��� 	�������������	�� ���
�����+�	�������	�������������������������	�����������.�������61������	�����������������
������	���	�	��'��	���	����������&��������������'���������� ���	�������������	������� ���
	��������

����	���������������	���������	���	����	����������������	������� �������	�������	������	�	�
��������	� 	�� ;���� 	����� ��� ��	�� ��� �	������� ��� ��	�������� ��� ��	� ����������	� ������	�� ���
�	������������� ���	���������������������������������	���	���	������������	��

����� ����	�� ��	�������� ��� �������	�� ���� ��� �������� 	������� 	����� ������ ��� �	����.�� ����
�	����� �8�� ������� ��	� ������	� ���������	� �	�����	� ��� ������� ��#������� ������� ������
����������	����	����	�������������������	�&�������	���	��	�����	'�	����������	�������������
���		����	������	�&������������������	�����������	�

��������������������	����	������������������	����������������������'���	�������	9�

• ��/���1����������������	�&������������ ������������9�

• /����	�&��������������������

• /����	�&�������	��	����������	��

• /����	�&������������'��.�����

• /����	�&���������������&��	�������	���	��

��� ������ ���6����� ���� 	������'����� �	����#����� 	��;�� ���	������ ����������� ��� 	��������
��'��������� �� ���� ����� �	� �������� ��������� �	���+���� ��� ��� 	���&�� G����	�� ��	������� �� 	��
�������	��������	������+�	�,���'����	�������'��������	���������������6���H��

PLAN DE ACCIÓN 

C�!��'�� �	����#����
���
��

2�����������	��������� ��������	����5����!��

<�!����� ��� ��	�&�� ��������
��������9�

�̂ <�!����� ��� �������� ��� ���
���	���� ��� ���������	�����
������������

�̂ ���	��'��� ��� ������� ����
�����������	���	������	�	��

���	���� ��� ����� ��	������.����
\5�8<@;]�����<@;�����������

� ���������������	������������

���	���� �������� ��� ��������	��
2�
D<C
�� U����� ��� <�����	�
����	�

� ��������� ��� ��	�&�� �������� ��� ��	�
�����	�	��������'�	�

0����.��� ��� � ������ ������
��	��	� �	�����	� �� ��	��	�
��� �'��	&�� ��������������
�	������ �������� 	����� ���
�	��	�&�� ��� ��	���	�
���	�����	�� ������	� ��

2�
D<C
�=���C<AD
52A/���U�����
�����	'+��
5���

� ��������� ��� ��	�&�� �������� ��� ��	�
�����	�	��������'�	�
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309�
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��!�������	�
3�
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��������	��
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�̂ 2�������� ��� ���	��'��&��
��� ���'��	���� ��� ���
������&��

�̂ ������ �������� ������� ���
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���'��	���Y�

�
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��� ��	����� �� ���	��'��&�� ���� ����� �������� �� ��� �	�� �������� ��� ��	� �����	�	� 	���
������������	� ��� ��� �������������� ��� ��� �����*+�� �� �	+� 	�� �	������� ��� 	�	� '�����	�
��������'�	������	�����+����0���������

/����	�&��������������� ��� ����	�� ��	������� �	�6� ����������� ��������� ��� 	�� �	��������
�����	����� ��	��� ��� ����� ��� ���	���	� ���� ������ ��� ��� =����&��� ���  ��� 	�� �������� ���
������	�	�����'�	��������������������������	�	����'����	�	�������	��������	���������	����
��	� �����	���	����������

/�� ��������&�� ��� ��	� �	����	� ������	� ���������	�� �	�����	� �� ��	� ��������	� �����	� ����
�����	������������������������	����������������&���������	����'�����������������������
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INVERSIONES Y GASTOS MEDIOAMBIENTALES 
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COMPROMISO CON LA EFICIENCIA  
������(�����G���;6-�;&8��,�$�% �*>&,&*$,& �
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• /�����	&�����������������������������'��&����������&������	�&������������������#�����
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MEJORA DE LA EFICIENCIA EN EL EMPLEO DE LOS RECURSOS 
�$'&, '�-�������

� 	 ,9���"$'& %�
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GESTIÓN DE COMBUSTIBLES 
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CONSUMO DE ENERGÍA ELÉCTRICA EN LA PRODUCCIÓN DE ENERGÍA 
�$'&, '�-����� 	 ,9���"$'& %�

��$� 7�
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COMPROMISO CON EL DESARROLLO DE LA SOCIEDAD EN LA 
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���������������.����������'����	����+	���	�����	�������	��;��	���	����������1���	�����������
��� ���!��� 
�� ��������&� ����#�� ���� ��!�	� ��� �������	� �� ����!���	� �� ����� ����� ��	� �����	�
����	����	��

������ ����	� ���'����	�� 	�� ��������������	���	� �������� ����� ���,������L������������������
������������������	���	����	����&������������
��;�����������������������������������;�����
�����	������������������/��:	�� ���������	�������������������������������	����!������

0���6	��������������*�������	����	��&��������	��������������	������4����,������A�������	��
������&��������������������������������������������	���6	���	��������������������	�������	�
�����������	���������I�����&������B�	�����3����;�����

����	����	�����������������������	����������������������������������������&��	��������
,�	��'������&������	�������
������������������A����	�0��	��

VISITAS INSTITUCIONALES A LA CENTRAL 
0�������������������	������������������������������������	�������.�����'	��	�������������
��� ��� �����	�� ��� ������	� ���D�'��	����	� �� �	�����	� �#����	�� ��� ��	� ��� 	����	������� ��
�1����������	������	� ���	�����'���������������������	������������&����������+����#��������	+�
�����������.��&�������	���������	���������+�	� ���	����������������������
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ANEXOS 

ANEXO I. GLOSARIO 
�

�&�'&D*-8&' '9� 4��������� ��� ��	� �����	��	� ''�	��  ��� ������� ������ ��� ����	� ��	�
���		����	� �����	���	������6���	�� 2������� ����'��	�������������������	����	������������
�	����	������������		����	��

� ;C&�� ,%&;S9&,�9� ������ ���� ����� �������� ������� �� ������������� �� ��� ���'����
;������� ���������� ��� �����	�&����� ��� ���&	������������ �� ��� 	�� 	������ ���'���������
�������������������	��'���������������+���	��������������������	���

��;"$&, ,&:$�'*�6-�?-*8�9����+�����	������������������������$��������C���������������
<�������	��:�������������	�����������	������6�����������������*������	������	������	���	��
��	�������	�	�������������&�������	�������	�����������<���������������������	���������	�
������	�� ������	� ��� 	�	���������� ����	� ������	� �:����	� ���������	�� 	��	� @����� ����	�
����	������������&���

�*8 --�%%�� 8�89*$&C%*9� ���!���&�� ���� ���������� ����&���� ���� ��� ����'��;�������
�������� �����	�������������	��'��&�������	������	�	���������	��������������������������������
������� ��� '��� ��� ��	� ���	���	� ��� ��� �'��� 	���������� � ����'��� 	�� ������������ ��	�
�1������'�	������	�������	�����������	��

�>*,9��&$D*-$ '*-�9����������������� �������&	����������� ���������� ������&	����������+.�
���� ���������� ��� ��� ����������&�� ��� �C�� ��� ��� ���&	������ ���  ��� ����� ��� ��	�� ��� ���
�����&���������!�������!������	������	�������������	�����

�>&,&*$,& � *$*-?)9&, 9� /�� �������� �����#���� ��� ���		��� ��� ������� ��� ���	����
�����#����� 	��� ��� ���.��� ��� �����+�� ��� ������� �6	� �������� ��������� �� 	�� �����&�� ���
�	��	�.���������6������������'��������������	����	�	�������	�����������&���

�89"'&�� '*� &;6 ,9��  ;C&*$9 %� M���N9� ��� ����������  ��� ��	����� ��� �������
��������.������	���������+	���	������������	�������'���� ���	��������������'������������	��
�������&��� =���� ������������ �����������	� �������	� ����� ��� ������&��� ��������&�� ��
����������&�����	����������������������	������������	�������	� ����!������6������������
�����.���	�	�������	�	������'���������'��	�	��

�;&8&�$*8� 9;�8>)-&, 89������	�������������	�������������������������������&	��������
��	�	�������+����	����������;��������������������������	��������

�*$*- ,&:$�9)-;&, 9�D������������#������	�������!��������� ���	���	�����	�����������
�����+�� �� ������ ��� ��� �����+��  �+���� ��������� ��� �	����� �������� ��� ��	� �����	����	�
���	�����	��

�%�C %� �*6�-9&$?� �$&9& 9&D*��3,2�9�C����.��&�� ������������� ��� �	�������� �� �������
��+�	� ��� ������&�� '����������  ��� �������� �� ��	� �	����	� ��	������ ��� ��	� ������	� ��
��������	�����������������&�����������	����	�	��������������	������	�	���	��	���������	�
	��� ��������	� ������������ ����� � �����	� �����.�����	�  ��� ��	���� �������� �:����������
	������	�����	�����&���	�����������	���	�����	����	����	�&���PPP����������������������

��C&*-$�� ,�-6�- 9&D�9� I����� ���  ��� ���� �����	�� �	� ���������� ������ ����	����'��
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����� ������������ 	����&�� �����!���� ��� ��	� �����	� �� ��6����	� ������	� ��� ������&��
������������

�*, $&8;��'*�'*8 --�%%��%&;6&���<=/�9��	���		�������������������*+�	�����+	�	�����
�������	�	� ��� �����&�� ��� ��	���	�� �������� ��������	� �	���+���	� ��� ������&�� ���
��	���	� ��� ��+	�	� ��� ��	�������� �� ��������� ��	� ���������	� ��	�������	� ������� 	�	�
���������	��0��+����������������������Z�������

	 ,9�� �"$'& %� '*� � ,&�$*8� �$&' 89� ��� ������<������ ��� ��	�������	�D���	� �	�����
����'������������	��#������	�������� �����	��������	��������	���	���+	�	����!��������
���������������������	���	�������������	�	����������	����.�������	������������������&�����
������� ��� =����;�	� B�����	�� 5����!��� <���� 0������� �� /��;�� ������� ��� �������&��
�PPP�����������������������

	 -9*8�&$9*-*8 ' 8���89 R*7�%'*-89������	�������������	���	�������	� �������'�����
��	�����������	����������������������������������	�&�������������������������	���2�������
�����������	���	�������������.�����	�������	�������	�����	�������:���������'�����

	�9*$,& �&$89 % ' 9�����������������������������&����������+����	��������������	�������
��	����������	����������	������	�����	���������	��������	���������������	������

	-�9�,�%�� '*� T<�9�9� =���������  ��� ��	���� ��� �������� ��� ��	� ��+	�	� �		�����	� �� ���
����&�������������.�������Z���������--%�������������1����������'����<����������	�������	�
D���	�	�����������������6������������������	�������	���������	�����	���	���	������	�	�
��� ������� �'��������� ��� ��	� ��+	�	� ��	���������	�� ���� �����&�� �� ��	� �'���	� ���	�����	� ���
�--���

�*8&'"�9� �	� ����� �������� �� ������ ��� �����+�� ����  ��� ;���  ��� ��	;����	�� ���� ��� ������
���������	���#	����������&�����

�*8&'"�� %#!"&'�9� ��������� ��� ��	������ 	����� �� �1�������� ��� �����	�	� �� ���'����	� ���
���.����	� ���	������������������	���+ �������������������������;�������	����������7�E��

�*8&'"�� 8:%&'�9� ��������� ��� ��	������ 	����� �� �1�������� ��� �����	�	� �� ���'����	�� ���
���.������ ���	�����������������	��	&�������+ ������������������������������'�	���

�*86�$8 C&%&' '� 8�,& %9� ,������� �� ��� ������ ���  ��� ��	� ���	���	� �� ��	� �����.�����	�
����������	�	����������	���������������'����������&	��	� ���������'���	�����������������
������'������'���������+������	�����������������5���#��	������������������G'	&���������
��� ��	�������	� ��� ������������	��������� ��	�'�����	�#���	�� ��	����	���	�� �����������������
����� ��������� ������ ��� 	�	� ���������	� ����� ��� 	�	� ���	���	� �	����#���	H�� ��� ������	�
��+	�	�	���	���	�����������������	�&�������=�	��������
�	������������	������


&89*; �'*��*89&:$��;C&*$9 %9�0 ����������������		�����������������	�&�� ����������
��� �	��������� �����.�������� ��	� ���'����	� ��� ��������&��� ��	� ��	���	�������	�� ��	�
��6����	����	������������	����	������	�	�����	������	�	��������	������������������������������
��'	��������������������+�������������������������.��&���
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ANEXO II. CANALES DE COMUNICACIÓN CON LAS PARTES 
INTERESADAS 
/�	������	��������#	��������	����	�������	����������������������	������'#	����������+�������

�	���������� ������������#���� ��� ������������ ��	� 	���� �������	�	� ���� ���=
��� ���� ��	�
�����	� 	�� ��������� ������������9� ������	�� �����!�����	�� �����	��	� �� �'��	��	��	� ��� ��	�
���������	������������������������	��/����������&���������	����	�����������	�	������	�
��� ����#	� �	� �	������ ����� ��� �����*+��� ��� ������ ��� �'��.��� ��� ��� ����������&�� ��� 	��
���+�������	���������������������	�	��������������	�����������������������������	�	������	�
������	������������&������������&�� ���;�������	�����	�������������6�����������������	�
�'��	�	������	��������#	��
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ANEXO III. INDICADORES CLAVES DE DESEMPEÑO 
�$'&, '�-*8��*$*- %*8� ����� ���1� ����� ���2� ���3� ����� ����� 	S?&$ �

��������2�	�������\<@]� ��$�"� ��$�-� ��$�"� ��$�"� ��$�"� ��$�"� ��$�"� 7�

3������&����������+����#������\3@;]� 7�"��� 7�%�-� 7�"��� 7�("�� 7��%�� %�-)(� 7�$-%� 7�

�

�$'&, '�-*8� '*� �*8*;6*P��
�;C&*$9 %�

����� ���1� ����� ���2� ���3� ����� ����� 	S?&$ �

��������!�� ��� �������� �	�������
����������2
C�-�����

���� ���� ���� ���� ���� ���� ���� ���

��������!�� ��� �������&�� ������
����������2
C��"�����

���� ���� ���� ���� ���� ���� ���� ���

�;&8&:$� 9�9 %� '*� ? 8*8�  � % �
 9;:8>*- �M<�*86*,#>&,�N�

� � � � � � � �
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ANEXO IV. TABLA DE CONTENIDOS BÁSICOS DE LA GUÍA G3 DE 
GRI 
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COMPROMISO CON LA CREACIÓN DE VALOR Y LA RENTABILIDAD. COMPROMISO 
CON LA EFICIENCIA 
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COMPROMISO CON LA PROTECCIÓN DEL ENTORNO 
� � �������

������
<������

C�!��'�	�
����
<�����

�6����	�������������	�

�&;*$8&:$��;C&*$9 %� �
� 9*-& %*8� �
���� <�������	����.���	��������	����'�������� 7� %� )$�
���� ��������!�� ��� ��	� ��������	� ���.���	�  ���

	�����������	�'����.���	��
7���-� � ���������

�$*-?# � �
��$� ���	���� ������� ��� �����+�� ��	���	���� ����

������	�������	��
7� %� )��

��"� ���	��������������������+����	���	����
����������	�������	��

7� � ��� 	�� ���'�� �������� ��� ���	����
��������

�?" � �
��7� ������&��������������������������	�� 7� � )(�

��������������������&�����'�������
������	��������	�	���������	���+�	����
����������	������.�������������������
���	����;���������'����������	�
�����	�	����'������	���������
�������������������������.��	��;��
���	����������'���������	�����6	�
�����������

��-� I�����	� ��� �����  ��� ;��� 	��� ��������	�
	������'��������������������&�����������

7� %� (%�

�&�'&D*-8&' '� �
����� =�	����&�� ��� �������	� ���������	� ��

������	� ������� ��� �	����	� ��������	�
��������	������6���	������������'��	�������
��������	�� 2��+ ��	�� ��� �����.��&�� �� ���
����*�� ��� �������	� ��� ����������
���������	�� ��  ��� 	��� ��	������	�� ��� �����
'����� ��� ���'��	���� ��� .���	� �!���	� ��
6���	���������	��

7� � ���������������������

�D�"� /�����'��	���������	�;6����	�������	���	�
���������� ���� ������'��	���� ��� ��	�6���	�
��������	��

7� � �

����� =�	����&�������	�������	��6	�	������'�	�
��� ��� ���'��	���� ��� �	����	� ��������	�
��������	������6���	������������'��	�������
��������	�� ���'���	� ��� ��	� ���'����	��
��������	� �� 	��'��	� ��� 6���	� ��������	� ��
��� 6���	� ��� ����� '����� ��� ���'��	���� ���
.���	��!���	�����	�6���	���������	��

7� � ���������������������

�;&8&�$*84�D*-9&'�8�<�-*8&'"�8� �
���)� ��	���	� ������	�� ������	� �� �������	�� ���

��	�	������������'���������������	���
7� � ($�

���%� C���	���	���	��������	������	�	�����������
�'���������������	���

7� � ����������

���-� ��	���	� ��� 	�	�����	� ��	��������	� ��� ���
������.����������	���

7� � ��� 	�� ���	����� �	������ 	������'��
�����������	���

����� �C��
C�������	���	���	�	������'�	��������
������������	���

7� %� ($�

����� 4��������� ������ �������	���	�����	�� 	��:��
	����������.������	�����

7� %� ()�

����� ��	�� ������ ��� ��	���	� ��	������	�� 	��:��
�������#��������������������

7� %� (%�

���$� �:����� ������ �� '������� ��� ��	� �������	�
����������	��6	�	������'�	��

7� %� ��� 	�� ���	������� �������	� ��� ���
������

���"� ��	�� ��� ��	� ��	���	� ����	�������	��
��������	�� �1�������	� �� �������	�  ��� 	��
���	������ ������	�	� 	��:�� ��� ���	����&��
���� ���'���� ��� A�	����� ���1�	� 2�� 22�� 222� ��
4222� �� ��������!�� ��� ��	���	� ����	�������	�
������������������

7� %� =������� ��� ����� ��� 	�� ����	���������
��	���	�������������+	��

	-�'",9�8�<�8*-D&,&�8� �
���)� 2����'�	� ����� ������ ��	� ������	�

���������	� ��� ��	� ��������	� �� 	��'��	�� ��
7���-� %� ($�



�

����	����	�������� 2����������
�	�������������� 7��8�7-�

���������������&������	����������
���%� ��������!�� ��� ��������	� '�����	�� �� 	�	�

��������	����������!��� ���	�������������	�
��� ����� ��� 	�� '��� :���� ���� �������+�	� ���
��������	��

7���-� %� ����������

�";6%&;&*$9��$�-; 9&D�� �
���7� ��	��� ��� ��	� �����	� 	������'�	� �� �:�����

��� 	������	� ��� ��������	� ����
������������������������'������������

7� � ��������

�- $86�-9*� �
���-� 2������	� ���������	� 	������'�	� ����

����	������ ��� ��������	� �� ����	� ����	� ��
��������	� ���.���	� ����� ��	� ���'����	� ���
��� �����.��&��� �	+� ����� ���� ����	������ ���
���	������

7� � ����	�����'���������������������

�*$*- %� �
��$�� =�	���	�� ���� ���� ���� ������ ��� ��	��	� ��

�'��	���	����������	��
7� � (-�

COMPROMISO CON LA SALUD, SEGURIDAD Y EL DESARROLLO PERSONAL Y 
PROFESIONAL DE LAS PERSONAS QUE TRABAJAN EN ENDESA COSTANERA 
� � �������

������
<������

C�!��'�	�
����<�����

�6����	�������������	� �

�&;*$8&:$�
�,& %� �
�;6%*�� �
�D�(� �����	�	� ����� �	������� ��� ������&�� �� ���

����'��&������������	�
� � �$?�"�

/0�� =�	���	������ ������'����� �����!�����	���������
���������������������������������&���

� ����$� �(�

/0�� �:����������������������	��������&����������
��������	�� ��	���	���	� ���� ������ ��� ������
	�1�������&���

)� ����$� �)�

�D�)� ��������	� �������	��	� �� 	���������	��	�
�'��������	� ��� ���'����	� ��� ���	�����&���
������&�����������������

� � )%�

�D�%� �������	��	� �� 	���������	��	�  ��� ;���
�1����������� ���� ��������&�� ����'����� ���
����	����	����������	���������

������ � $(�

/0$� A������	� 	�����	� ����� ��	� ��������	� ����
!�����������������

����)� ����"�(���)� $��

�*% ,&�$*8�*;6-*8 B9- C F '�-*8� �
/0"� ��������!�� ��� ��������	� �������	� ���� ���

���'����������'���
$����� � �7�

/0(� �������	�� �+����	�� ��� ����'	�������'��	�� ��
�����	� �����.��'�	�� ���������� 	� �	��	�
����������	� 	��� �	��������	� ��� ��	�
���'���	�������'�	��

$� � ����	�6��	�������������������	��


 %"'�<�8*?"-&' '�*$�*%�9- C F�� �
/0)� ��������!�� ���� ������ ��� �����!�����	�  ��� �	�6�

�����	������� ��� ����#	� ��� 	�������� �� 	�����
���!����	���������&�?��������	���	��������	�
����� ������� �� ���������� �� �	�	����� 	�����
��������	����	����������	����������������!���

�� )� $��

/0%� 5�	�	� ��� ��	���	���� �����������	�
�����	�����	�� �+�	� ������	� �� �:����� ���
'+����	� �������	� ����������	� ���� ��� �����!��
�������&���

�� � $��

/07� ��������	� ��� ������&��� ������&���
�	�	�������������'���&�����������������	��	�
 ��� 	�� ��� ���� �� ��	� �����!�����	�� �� 	�	�
�����	� �� �� ��	�������	���� ��� ��������� ���
�����&�����������������	����'�	��

� "?)� $$�

/0-� 0	����	� ��� 	����� �� 	�������� �������	� ���
�������	��������	�����	������	��

� � �����	��������	�������	�	������	�
	�� ���������� ��� �������� ��������
��� �����!��� ������������ ����
	��	��� ���� ���������� ���������
����������	��

��-; ,&:$�<�*'", ,&:$� �



�

����	����	�������� 2����������
�	�������������� 7$�8�7-�

/0��� �������� ��� ;���	� ��� ������&�� ��� �*�� ����
���������� ��	���	���� ���� �������+�� ���
����������

� $� $(�

�&D*-8&' '�*�&?" %' '�'*��6�-9"$&' '*8� �
/0�$� �����	�&�� ��� ��	� &�����	� ��� ��������

��������'�� �� ���������� ��	���	���� ���� 	�1���
��������������� �����������������+�	�������	�
��������	�����'��	�����

����)� $� �)�

/0�"� ,����&��������	��������	�������	�;�����	�����
��	������ ��� ��� ��	� ��!���	�� ��	���	���� ����
�������+�������	������

����)� $� �-�

COMPROMISO CON LA SALUD, SEGURIDAD Y EL DESARROLLO PERSONAL Y 
PROFESIONAL DE LAS PERSONAS QUE TRABAJAN EN ENDESA COSTANERA 
� � �������

������
<������

C�!��'�	�����<����� �6����	�� ��
���������	�

	-S,9&, 8�'*�&$D*-8&:$�<� C 89*,&;&*$9�� �
B,�� ��������!�� �� �:����� ������ ��� �������	� ��� �'��	&��

	������'�	�  ��� �������� ��6�	���	� ��� �����;�	�
;�����	� ��  ��� ;����� 	��� ��!���� ��� ��6�		� ���
���������������;�	�;�����	��

��8���8�
"�8�(�8�
)�

� ��� 	�� ������� ����
�	��� ���� ���
�������	��

B,�� ��������!�� ��� ��	� ��������	� �	��������	� ��
�������	��	� ���;���	�����!���������6�		�����������
��� �����;�	� ;�����	�� �� �����	� ��������	� �����
���	���������

��8���8�
"�8�(�8�
)�

�� ��� 	�� ������� ����
������������

���'&8,-&;&$ ,&:$� �
B,"� �:���������������������	�����	������&���������	�

��������	��
��8�)� � ��� 	�� ���	�������

�������	�����	���
����

�&C*-9 '�'*� 8�,& ,&:$� �
B,(� 0��'����	� ��� ��� �����*+�� ��� ��	�  ��� ��� �����;�� ��

�������� ��� �	����&�� �� ��� ������	�� �� ���'���	�
������'�	� ������� ������� ���������	� ��	��	�� ��
�����	���������	��������	��������	��	������;�	��

������$� � �7�

�E6%�9 ,&:$�&$> $9&%� �
B,)� 0��'����	� ���������	�  ��� ������'��� ��� ��	���

��������� ��� �������	� ��� �1������&�� �������� ��
�����	���������	�����������������	��������&���

������(� �� �)�

�- C F�8�>�-+�8�8� �
B,%� C��������	� ���������	� ����� ��� ��	��� 	������'��

��� 	��� ������ ��� ��	���	� ��� �����!�� ���.���� �� ���
���	��������� ��	������	���������	������ �����������
	��������&���

������"� $� �)�

 



�

����	����	�������� 2����������
�	�������������� 7"�8�7-�

COMPROMISO CON EL DESARROLLO DE LAS SOCIEDAD EN LA QUE OPERA.  
COMPROMISO CON EL BUEN GOBIERNO Y EL COMPORTAMIENTO ÉTICO 
� � ������� ����

������
<������

C�!��'�	�
����<�����

�6����	�� ��
���������	�

��;"$&' '� �
�D�-� 0����������� ����� ��	������ ��	� ������	� ���

��	���.������	����	�����	�������	��
��8��� � ����������

�D��� <����	���������������&�����������������������������!��
��� ��	�	���	� �� ���������	� �� ��������	� ���
���������������������	�������������&������	������&��

%� � ($�


C�� ��������.������������������'���������������	�����6����	�
������'����������	��������	�������	������	����������	����
��	����������	���������������������������&����	��������
��������	����

�� � ($�

��--"6,&:$� �
�D��� �:�����������	���	���	���.���	���������1���	&�������'��

��������������������������	��	��������	�����������&����
�+���	��������	�	&�������.���	�������	���.��������+	���
������&�����

��8��� � ����������


C�� ��������!�� �� �:����� ������ ��� ������	� ��� �������
����.���	� ���� ��	������ �� ��	��	� ����������	� ���� ���
�������&���

��� � $7�


C"� <����	�������	������	���	������������	�����������&��� ��� � ��� 	�� ���	�������
�������	� ��� ���
��������

	�%#9&, �	UC%&, � �

C(� ��	�&�� ��� ��	� ���+���	� �:����	� �� ��������&�� ��� ���

��	�������������	��	��	���������'����	����G�������H��
��� � $-�


C)� 4����� ������ ��� ��	� ����������	���������	� �� ��� �	����� ��
������	����+���	������	�������	�����������	��������+	�	��

��� � ��� �1	���� ������	�
����	���+�������

�";6%&;&*$9��$�-; 9&D�� �

C7� 4����� ��������� ��� 	������	� �� �����	� 	������'�	� ��

�:����� ������ ��� 	������	� ��� ��������	� ���'���	� ����
�����������������	�����	�������������	���

� � ��� 	�� ���	�������
	������	� ��������
������

COMPROMISO CON LA CALIDAD DEL SERVICIO 
� � �������

���� ������
<������

C�!��'�	�
����<�����

�6����	�������������	�


 %"'�<�8*?"-&' '�'*%�,%&*$9*� �
�,�� I�	�	� ���� ����� ��� '��� ��� ��	� ��������	� ��

	��'��	������	� ���	���'��:������������	����	��
	�����!�����	����	�������	������	��	��	�������
	����� �� 	�������� ��� ��	� ������	�� �� ��������!��
��� �������+�	� ��� ��������	� �� 	��'��	�
	������'�	� 	�!���	� �� ����	������������	� ���
�'�����&���

� "� ���

�,�� �:����� ������ ��� �������	� ���'���	� ����
������������ ��� ��� �������&�� ������ �� ��� ��	�
�&���	�'��������	������'�	� �� ��	� ������	� ���
��	� ��������	� �� 	��'��	� ��� ��� 	����� �� ���
	����������������	����������'�����	������	�
��� ����&�� ���� ���� ��� ��	������� ��� ��;�	�
�������	��

� � =������� ����� ��� 	�� ���	�������
�������	������������������	�����
�� 	�������� ��� ��	� ������	�  ���
����	�� ��	������� ;����
��������� ��� ��� �������&�� ��
�����	�������	����	���������

�9&!"*9 '��'*�6-�'",9�8�<�8*-D&,&�8� �
�D�"� �:����������	���	������������	�����:���������

�����������&��������'�	������������	���
���������� !���	� ������	�� �	�����������	� ��
���	�	�������	���������	����������������	�

������ � ����1	�&��:�������������	��!���	�
�� ��� �����	�� �� 	�	� �������	��	��
������	� �� ��	���	� �� ������� ���
 ��� 	�� ��������	��� �'��������	�
���'�	������������*+���

�,$� 5��	� ��� �������&�� 	����� ��	� ��������	� ��
	��'��	�  ��� 	��� �� �����	� ���� ��	�
�����������	� ��� '���� �� ��� ������'��� ��
��������!�� ��� ��������	� �� 	��'��	� 	�!���	� ��
����	��� ��������	��������'�	��

7� � ���

�,"� �:����� ������ ��� �����������	� ��� ��� 7� � ��������������������.��������



�

����	����	�������� 2����������
�	�������������� 7(�8�7-�

�������&���������	��&���	�'��������	������'�	�
�� ��� �������&�� �� ��� �� ������� ��� ��	�
��������	���	��'��	���	������	��������&������
���������	������������;�	��������	��

����	����	������������+����
����������#����������������
�� �������

�,(� ��6����	� ���� ��	������ �� ��� 	��	����&�� ����
��������������������	���	������	������	��	����	�
���	��	����&��������������

� � �$�

��;"$&, ,&�$*8�'*�; -R*9&$?� �
�,)� ��������	� ��� ����������� ��� ��	� ����	� ��

��;�	&�� �� �	�6�����	� �� �&���	� '��������	�
���������	� ��� �����������	� ������J������
������	� ��� ���������� ����	� ���'����	�
�����������	�����	���������	��

� � ��������������������������������
 ����	���������.����

	-&D ,&' '�'*%�,%&*$9*� �
�";6%&;&*$9��$�-; 9&D�� �
�D�-� I���������������������	����������������������

����������� ��� �����+�� �� ������+	� �� ����#�����
�����������

� � ���

�,-� ��	������� �����	������	�	������'�	�����������
��������������� ���������'����������&������
��� 	���	������ ����	�������������	� �� 	��'��	�
�����������.��&���

� � ���	�����	������������	���������

�



�

����	����	�������� 2����������
�	�������������� 7)�8�7-�

ANEXO V. CUESTIONARIO DE RETROALIMENTACIÓN 
��� ����	�� ��	������� �	����	� �����������	� ���� ��!����� ������������� ��� ������� ���
���	���	�2������	����
�	����������

��� �	��� 	������� ���������	� ��� ��� ���������� ����� ������� 	��	������ ��	��� ��������	� ���
�������&��������	���	��	����	������	������	���	��������������������������.���������	�����
����� ����	����	����������	���	������������	�����&�������	����

0���������	�������������	�	����������	���	��������	����	� ���	��������	�����	�	��'�6��
����� �������� ���	���	� ������	� �	����.�	�� 0� ��������&�� ���	������	� ��� ���	������� ���
�������������&�� ���������������	���	����������������������������	��������1��9�

�

����
���
�������
����

�*-*$,& �'*��*'&���;C&*$9*�<��*8 --�%%��
�89*$&C%*�

�D���86 P ������M��������N��&"' '��"9:$�; �'*��"*$�8��&-*84��-?*$9&$ �

� EG�M�5��N�5������5��

 



�

����	����	�������� 2����������
�	�������������� 7%�8�7-�

CUESTIONARIO DE RETROALIMENTACIÓN 

1. ¿A QUÉ PARTE INTERESADA DE ENDESA COSTANERA S.A. PERTENECE? 

a�0����	���
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a�0���#����8��	��������
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2. SELECCIONE CUATRO APARTADOS DEL INFORME DE SOSTENIBILIDAD QUE LE 
PARECIERON MÁS INTERESANTES. 
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3. EN RELACIÓN A LAS SIGUIENTES CARACTERÍSTICAS ¿QUÉ LE HA PARECIDO 
EL INFORME DE SOSTENIBILIDAD 2011 DE ENDESA COSTANERA? (MARCAR SÓLO 
UNA ALTERNATIVA POR CARACTERÍSTICA) 
�E9*$8&:$�M, $9&' '�'*�&$>�-; ,&:$�6-*8*$9 ' N�
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SI ESTIMA QUE ALGÚN DATO O INFORMACIÓN DE SU INTERÉS NO HA SIDO 
PUBLICADO EN EL INFORME DE SOSTENIBILIDAD 2011, O LA INFORMACIÓN 
APORTADA A SU JUICIO ES INSUFICIENTE, INDIQUE CUÁL. ADICIONALMENTE 
PUEDE EFECTUAR COMENTARIOS O SUGERENCIAS. 
������������������������������������������������������������������������������������������������������������������������������������� �
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