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MENSAJE  DE NUESTRO PRESIDENTE 

 
 

Estimados, 

Con mucho orgullo les presento nuestro sexto Reporte de Sustentabilidad de edenor , en el que 
damos cuenta de nuestra gestión en los años 2017 y 2018. En él, verán reflejado nuestro renovado 
compromiso con el desarrollo sostenible de nuestro negocio. 

Continuamos alineados con los estándares internacionales, estipulados tanto en la Norma ISO 
26000 y las directrices de la Guía GRI (Global Reporting Initiative) que utilizamos para elaborar este 
reporte, como también, en los Principios del Pacto Global de Naciones Unidas y los Objetivos de 
Desarrollo Sostenible. 

A lo largo de los años, hemos afianzado nuestra visión y gestión sustentable como una herramienta 
para lograr mejores resultados en nuestros objetivos como empresa, a través de un enfoque integral 
en todos nuestros procesos.  

Como empresa de servicio público somos conscientes de que nuestro compromiso y prioridad es el 
servicio, hemos continuado invirtiendo en el aumento de la capacidad y optimización de la red, y en 
la incorporación de tecnología que permita mejorar tanto el servicio como la atención a nuestros 
clientes. 

Es por ello, que entre 2017 y 2018 hemos realizado inversiones por $ 17.000 millones. Estas 
inversiones se vieron reflejadas en una reducción significativa de los cortes (tanto en su duración, 
18%, como en su frecuencia, 23%) de manera que continuamos mejorando el servicio a nuestros 
clientes y mostrando mejores resultados que los exigidos por las autoridades en el marco del 
proceso de revisión tarifaria integral para el período 2017-2022. 

En cuanto a los clientes, la compañía avanzó en la creación de un nuevo modelo de atención. Los 
grandes clientes tales como comercios, pymes, industrias, organismos gubernamentales y cuentas 
corporativas disponen ahora de nuevos canales exclusivos tanto en las oficinas comerciales como 
en la atención telefónica a través de una línea especial para priorizar su atención.  

�3�R�U�� �R�W�U�D�� �S�D�U�W�H���� �S�D�U�D�� �O�R�V�� �F�O�L�H�Q�W�H�V�� �U�H�V�L�G�H�Q�F�L�D�O�H�V�� �V�H�� �F�U�H�y�� �³edenor �i�J�L�O�´�� �E�D�V�D�G�R�� �H�Q�� �X�Q�� �F�H�Q�W�U�R�� �G�H��
experiencia con terminales video-presenciales, tótems de autogestión, teléfonos de acceso rápido 
al contact �± center, sumado a las tablets para resolver trámites desde nuestra aplicación 
edenor digital. 
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Continuamente trabajamos en la integración de las diversas áreas de trabajo en aspectos 
vinculados al cuidado del ambiente, el respeto de las personas, la transparencia y al desempeño 
justo y eficiente en nuestras operaciones técnicas y comerciales enfocados en una mejor atención 
de nuestros clientes.  

Alineado con ello, creamos dos nuevas Direcciones en edenor , por un lado, la Dirección de 
Transformación Digital que tiene como objetivos comenzar un proceso de digitalización de nuestros 
procesos, utilizando la última tecnología disponible y con el claro objetivo de ser una empresa 
eficiente y respetuosa con el medio ambiente y la Dirección de Servicios al Cliente que tiene como 
objetivo la implementación de mejoras en la gestión y el contacto con nuestros clientes. 

Por último, haber sido elegidos como una de las 15 empresas más relevantes de Argentina que 
integran el índice de Sustentabilidad del ByMA, nos obliga y desafía a comprometernos, aún más, 
con el cumplimiento de los Objetivos de Desarrollo Sostenible. Este índice busca identificar y 
reconocer aquellas empresas líderes en el mercado por sus prácticas de sustentabilidad. 

En la convicción de que este reporte, como los anteriores, es una herramienta para comunicarles 
nuestras acciones y por, sobre todo, un medio para mejorar de manera continua nuestra gestión, 
es que los invito a leerlo y a que nos hagan llegar sus comentarios. 

Afectuosamente, 

 

 

Ricardo Torres  
Presidente 
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MENSAJE  DE NUESTR A  RESPONSABLE DE 
SUSTENTABIL ID AD  

 

Estimados, 

Para una empresa como edenor , donde el contacto con nuestros clientes es diario y continuo, los 
canales de comunicación son varios y nos esforzamos en ampliarlos buscando una mayor cercanía. 
En ese sentido, elaboramos este Reporte de Sustentabilidad como un elemento clave para dar a 
conocer los objetivos de sustentabilidad que nos planteamos y las acciones que llevamos a cabo. 

A lo largo de este reporte, estaremos realizando un repaso de nuestra gestión en materia de 
sustentabilidad a través de acciones concretas e indicadores de resultados de los años 2017 y 2018. 

Nuestra misión como empresa es brindar un servicio de distribución de energía eléctrica en nuestra 
área de concesión, socialmente responsable, procurando que contribuya a mejorar la calidad de 
vida de las personas, el desarrollo de los negocios y de la comunidad en general. Con esta misión, 
nuestra empresa posee un estilo de gestión que busca la mejora continua en todas las áreas de 
trabajo, a partir de modelos sistemáticos, trazables y transparentes, y que velan por el cumplimiento 
de los objetivos empresarios. 

Es así como temas como el cuidado ambiental, la seguridad de nuestros empleados, la calidad de 
nuestro servicio y el desarrollo de nuestros equipos, el uso eficiente y responsable de la energía 
eléctrica se ven ligados con el respeto a la vida y los derechos humanos, las expectativas de los 
clientes y demás grupos de interés y la transparencia en nuestro accionar, tal como lo enuncian los 
Objetivos de Desarrollo Sostenible. 

En este reporte también manifestamos nuestra convicción y respeto al valor de la comunicación y 
la transparencia respecto de nuestros grupos de interés. Esta ocasión es un hito ya que por primera 
vez estamos traduciendo nuestro reporte al inglés y lo estamos unificando con nuestra 
Comunicación de Progreso que enviamos anualmente al Pacto Global de las Naciones Unidas al 
que la empresa adhiere desde el 2004. 
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Les agradezco el interés, los invito a recorrer nuestro reporte y a que nos hagan llegar vuestra 
opinión y recomendaciones. 

Cordialmente, 

 
 
 
 

Mariana de la Fuente  
Directora de Recursos Humanos 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

6 

  



 

7 

ÍNDICE  

 1  |  S O M O S  E D E N O R  9  

 1 . 1  E d e n o r  e n  n ú m e r o s  1 1  

 1 . 2  N u e s t r a  m i s i ó n ,  v i s i ó n  y  v a l o r e s  1 3  

 1 . 3  M e r c a d o  e l é c t r i c o  e n  a r g e n t i n a  1 6  

 1 . 4  N u e s t r a  á r e a  d e  c o n c e s i ó n  1 8  

 2  |  G O B I E R N O ,  É T I C A  E  I N T E G R I D A D  2 3  

 2 . 1  G o b i e r n o  c o r p o r a t i v o  2 3  

 2 . 2  E s t r u c t u r a  a c c i o n a r i a  2 6  

 2 . 3  A n t i c o r r u p c i ó n  2 6  

 2 . 4  V a l o r e s  y  c ó d i g o s  d e  é t i c a  2 6  

 2 . 5  E d e n o r  e n  l a  B o l s a  d e  N u e v a  Y o r k  ( N Y S E )  2 7  

 3  |  S U S T E N T A B I L I D A D  E  I N N O V A C I Ó N  3 1  

 3 . 1  L a  e s t r a t e g i a  d e  s u s t e n t a b i l i d a d  3 1  

 3 . 2  C o m p r o m i s o  c o n  l o s  O b j e t i v o s  d e  D e s a r r o l l o  
S o s t e n i b l e  
 

3 1  

 3 . 3  Í n d i c e  d e  s u s t e n t a b i l i d a d  B y M A  3 2  

 3 . 4  I n v e s t i g a c i ó n  y  D e s a r r o l l o s  3 4  

 3 . 5  F o r t a l e c i m i e n t o  d e  l a  r e l a c i ó n  c o n  l a  c o m u n i d a d  3 7  

 3 . 6  �3 �U �R �J �U �D �P �D �� �P �H �G �L �G �R �U �� �L �Q �W �H �J �U �D �O �� �³ �0 �, �' �( �´ 4 0  

 3 . 7  E n e r g í a  l i m p i a  4 1  

 3 . 8  I n n o v a c i ó n  e n  r e d e s  y  s i s t e m a s  4 2  

 3 . 9  S i s t e m a  d e  G e s t i ó n  I n t e g r a d o  4 3  

 4  |  D E S E M P E Ñ O  E C O N Ó M I C O  5 1  

 4 . 1  R e s u l t a d o  e c o n ó m i c o  5 1  

 4 . 2  A n á l i s i s  d e  l o s  r e s u l t a d o s  e c o n ó m i c o s  5 1  

 4 . 3  I n v e r s i o n e s  5 4  

 4 . 4  C a l i d a d  d e  n u e s t r o  s e r v i c i o  5 9  

 5  |  D E S E M P E Ñ O  S O C I A L  6 3  

5 . 1  N U E S T R O S  C L I E N T E S   6 3  



 

8 

 
 
 
 

  

 5 . 1 . 1  G e s t i ó n  d e  l a s  o p e r a c i o n e s  6 3  

 5 . 1 . 2  N u e v a  i m a g e n  y  m o d e l o  d e  g e s t i ó n  6 4  

 5 . 1 . 3  C a n a l e s  d e  c o n t a c t o  6 9  

 5 . 1 . 4  S a t i s f a c c i ó n  d e  l o s  c l i e n t e s  7 2  

5 . 2  N U E S T R O S  E Q U I P O S  7 6  

 5 . 2 . 1  C a r a c t e r í s t i c a s  d e  l o s  e m p l e a d o s  7 7  

 5 . 2 . 2  F o r m a c i ó n  y  c a p a c i t a c i ó n  7 9  

 5 . 2 . 3  S e g u r i d a d  y  s a l u d   8 4  

 6  |  D E S E M P E Ñ O  A M B I E N T A L   9 1  

 6 . 1  C o m p r o m i s o  c o n  e l  m e d i o  a m b i e n t e  9 1  

 6 . 2  I n i c i a t i v a s  p a r a  c u i d a r  e l  m e d i o  a m b i e n t e  9 1  

 6 . 3  P r e v e n c i ó n  y  c u i d a d o  d e  i m p a c t o s   9 2  

 6 . 4  C o n t r o l  d e  n u e s t r a s  i n s t a l a c i o n e s  9 3  

 6 . 5  R e c i c l a j e ,  r e d u c c i ó n  y  r e u t i l i z a c i ó n  9 5  

 6 . 6  C o n s u m o  d e  e n e r g í a  e l é c t r i c a  y  c o m b u s t i b l e  9 6  

 6 , 7  E v a l u a c i ó n  d e  i m p a c t o  a m b i e n t a l  9 7  

 7  |  A C E R C A  D E L  R E P O R T E  1 0 1  

 7 . 1  A c e r c a  d e  e s t e  r e p o r t e  1 0 1  

 7 . 2  A n á l i s i s  d e  M a t e r i a l i d a d  1 0 1  

 7 . 3  T e m a s  r e l e v a n t e s  p a r a  e d e n o r  1 0 3  

 7 . 4  P a r t i c i p a c i ó n  d e  n u e s t r o s  g r u p o s  d e  i n t e r é s  1 0 4  

 7 . 4  T a b l a  G R I  1 0 6  



 

9 

 

  



 

10 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

20%  
del mercado 

eléctrico 

 

edenor  es la empresa de 
distribución eléctrica más 

grande de Argentina. 

 

de clientes abastece 
edenor  de energía 

eléctrica 

 

20 
MUNICIPIOS 
de la Pcia. de 

Bs. As.  

+ CIUDAD DE 
BUENOS 

AIRES 
edenor distribuye energía 
eléctrica en 20 municipios 

que se encuentran en 
noroeste del conurbano 
bonaerense más el norte 
de la Ciudad Autónoma 

de Buenos Aires. 

+ 3.000.000 

4.900 

10.000 

 

empleos 
directos 

 
empleos 
indirectos 

1.1 edenor  en números 
1.2 Nuestra misión, visión y valores 
1.3 Mercado eléctrico en Argentina 
1.4 Nuestra área de concesión  

 

Cumplimos  

26 años  
distribuyendo la mejor energía 
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1 .  SOMOS EDENOR  

En este capítulo damos a conocer lo que significa ser la mayor distribuidora de energía eléctrica del 
país, conocer quienes formamos parte, el tamaño la empresa y las tareas que realizamos 
diariamente para llevar la energía eléctrica a los hogares, instituciones, comercios e industrias de 
nuestra área de concesión. 
 
 
1 . 1  E DE N OR  EN  N ÚM ER OS  
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T r a b a j a m o s  
t o d o s  l o s  d í a s  
p a r a  l l e v a r  l a  
m e j o r  e n e r g í a  
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Somos una empresa argentina que distribuye energía eléctrica desde hace 26 años en el norte de 
la Ciudad de Buenos Aires y 20 municipios del conurbano de la Provincia de Buenos Aires. 
 
1 . 2  N U ES T RA V I S I Ó N,  M I S I Ó N Y  P RI O RI D AD E S 
E S T R AT É G I C AS  
 
1 . 2 . 1  V I S I Ó N  
 
Ser modelo de excelencia de empresa de servicios públicos. 
 
1 . 2 . 2  M I S I Ó N  
 
Brindar un servicio de distribución y comercialización de energía eléctrica socialmente responsable, 
que contribuya a mejorar la calidad de vida de las personas, el desarrollo de los negocios y de la 
comunidad, asegurando el crecimiento de la compañía, de los empleados y accionistas 
 
1 . 2 . 3  P R I O R I D A D E S  E S T R AT É G I C A S  
 
Eficiencia  
 
Gestionamos los recursos de la compañía con eficiencia, maximizando los resultados, mejorando 
de manera continua los procesos y la calidad de los servicios brindados a nuestros clientes y 
fortaleciendo la infraestructura a través de inversiones en la red y en tecnología. 
 
Cercanía.  
 
Evolucionamos hacia una empresa cada vez más cercana a nuestros grupos de interés: clientes, 
empleados, accionistas, organizaciones intermedias, comunidad, gobierno y proveedores. 
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1 . 2 . 4  N U E S T R O S  V AL O R E S  
 
Seguridad.  

�x Priorizamos el respeto por la vida. 
 

Foco en el cliente  
�x Privilegiamos a través de la experiencia del cliente la excelencia del servicio brindado. 

 
Profesionalismo.  

�x Aplicamos nuestras competencias técnicas y fomentamos el desarrollo de las personas para 
ser protagonistas de los nuevos desafíos. 

 
Proactividad.  

�x Desarrollamos una actitud constructiva, con orientación a resultados, para alcanzar y 
superar los objetivos de la empresa. 

 
Mejora e innovación.  

�x Impulsamos la mejora continua a través de nuestro Sistema de Gestión Integrado de 
Calidad, Seguridad y Medio Ambiente y promovemos la innovación en los procesos y 
servicios que brindamos a nuestros clientes. 

 
Responsabilidad.  

�x Nos conducimos con alto nivel de exigencia para el cumplimiento de los objetivos de la 
Empresa y lo hacemos cuidando sus recursos y bienes como propios. 

 
Compromiso.  

�x Asumimos nuestro deber hacia las personas y el país, para contribuir a su desarrollo. 
 

Ética.  
�x Actuamos con integridad, respetando a las personas, las normas y los principios éticos. 
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1 . 2 . 5  N U E S T R A  P O L Í T I C A  D E  C AL I D A D ,  A M B I E N T A L ,  
S E G U R I D AD  Y  S A L U D  O C U P AC I O N AL  
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1 . 3  M E RC AD O  E LÉ C T RI CO EN  AR G E N T I N A  
 
Para entender en donde estamos inmersos como compañía, es imprescindible analizar cómo está 
compuesto el Mercado Eléctrico en Argentina. Este Mercado concentra a los agentes tales como 
Distribuidores, Generadores, Transportistas y Grandes Clientes. 
 
Adicionalmente, CAMMESA es el agente encargado del despacho que tiene como responsabilidad 
igualar oferta con demanda en forma instantánea. 
 
Los principales participantes del Mercado son las empresas de generación, transporte y distribución 
y, en menor medida, los grandes usuarios y los intermediarios. 
 

 
 
G E N E R AD O R AS  

 
La Argentina cuenta con más de un centenar de empresas generadoras, en menor medida, 
empresas de autogeneración y unas pocas empresas de generación conjunta, la mayoría de las 
cuales opera más de una planta generadora. Al 31 de diciembre de 2018, la capacidad instalada es 
de 38.538 MW. De lo cual, el 63% correspondía a generación térmica, el 28% a generación 
hidroeléctrica, el 5% a generación de energía nuclear y el 4% a fuentes de energía no 
convencionales. 
 
T R AN S P O R T AD O R AS  

 
La electricidad se transmite desde las centrales de generación hasta las distribuidoras a través del 
sistema de transporte de electricidad en alta tensión. La mayor parte del sistema es propiedad de 
Transener S.A., empresa indirectamente co-controlada por Pampa Energía S.A. Las empresas 
transportistas regionales son titulares de la parte restante de la Subtransmisión. 
 
D I S T R I B U I D O R A S  

 
Cada distribuidora suministra electricidad a los clientes y opera la correspondiente red de 
distribución en un área geográfica específica en el marco de un contrato de concesión, los cuales 
establecen, entre otras cuestiones, el área de concesión, la calidad de servicio que se debe brindar, 
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las tarifas que abonarán los clientes por el servicio de distribución, y la obligación de satisfacer la 
demanda. 
 
G R AN D E S  U S U A R I O S  

 
El MEM clasifica a los Grandes Usuarios de energía en tres categorías: Grandes Usuarios Mayores 
(GUMA), Grandes Usuarios Menores (GUME) y Grandes Usuarios Particulares (GUPA). En la 
actualidad cada una de estas categorías de clientes compra sus respectivas demandas de energía 
directamente a CAMMESA. Los contratos entre partes, Generador y Gran Usuario solo se limitan al 
segmento de Energía Plus, respecto de la demanda excedente a la demanda base que consumía 
el cliente en el año 2005. 
 
Mediante la Resolución MINEM N° 281-E/17 se crea el Régimen del Mercado a Término de Energía 
Eléctrica de Fuentes Renovables, en el cual se establecen los cargos de comercialización y 
administración para los Grandes Usuarios que opten por la compra conjunta de energía renovable 
que está a cargo de CAMMESA. Para los Grandes Usuarios que opten por cubrir la obligación de 
abastecerse de Energía Renovable directamente con un Generador, les permite que pacten un 
contrato de suministro sin que tengan que incurrir en los gastos de las compras conjuntas. 
 
Asimismo, en los últimos años el Estado Nacional mediante la emisión de diversas Resoluciones 
fue modificando las condiciones establecidas originalmente, llegando a la fecha a contar con una 
injerencia significativa y determinante en el funcionamiento del MEM principalmente dado por la 
necesidad de cubrir el déficit del mercado mediante subsidios a la generación de energía. 
 
En este orden y debido al desequilibrio entre los costos de producción erogados y lo recaudado de 
los Agentes por su demanda a través de precios que no cubren dichos costos, el MEM perdió auto 
sustentabilidad económica. El déficit operativo de las cuentas y fondos compensadores de energía 
y potencia del MEM fue financiado por el Gobierno Nacional a través de préstamos otorgados a 
CAMMESA, situación que se está corrigiendo paulatinamente mediante la reducción de subsidios a 
la demanda. 
 
Finalmente, en el año 2018 quedó reglamentada la Ley N° 27.424 de Generación Distribuida, 
mediante la cual se establecen las condiciones jurídicas y contractuales para la generación de 
energía eléctrica de origen renovable por parte de usuarios de la red de distribución, para su 
autoconsumo, con eventual inyección de excedentes a la red. 
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1 . 4  N U ES T R A Á R E A D E  CO NC E SI Ó N  
 
edenor  tiene una concesión para distribuir electricidad en forma exclusiva en el noroeste del Gran 
Buenos Aires y en la zona norte de la Ciudad Autónoma de Buenos Aires. 

 

 

R E G I Ó N  1  
 

�x Área: 251 Km2 
�x Partidos: C.A.B.A., Vicente López, San Isidro, San Martín, Tres de Febrero. 
�x Clientes (miles): 1.185,3  
�x % del total de clientes: 39,0% 

 
R E G I Ó N  2  
 

�x Área: 1.761 Km2 
�x Partidos: La Matanza, Morón, Hurlingham, Ituzaingó, Merlo, Marcos Paz, Gral. Las Heras. 
�x Clientes (miles): 969,1  
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�x % del total de clientes: 31,9% 
 

R E G I Ó N  3  
 

�x Área: 2.625 Km2 
�x Partidos: Pilar, Escobar, Tigre, San Fernando, San Miguel, Malvinas Argentinas, José C. 

Paz, Moreno, Gral. Rodríguez. 
�x Clientes (miles): 886,0  
�x % del total de clientes: 29,1% 
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E L  D I R E C TO RI O  
E S T Á 

C OM P UE S TO 
P O R :  

1 2  D I RE C T O RE S 
T I T UL A RE S  

1 2  D I RE C T O RE S 
S U PL E N TE S  

LINEAS DE 
COMPROMISOS 

ÉTICO 

Canales de denuncia 
para nuestros 

empleados, clientes, 
proveedores y otras 
partes relacionadas. 

 

ANTICORRUPCIÓN 

Adoptamos medidas para evitar cualquier tipo de irregularidad 
que pueda surgir en el desarrollo de nuestra actividad. 
Implementamos una Política para Facilitar la Denuncia de 
Presuntas Irregularidades (P-59) 

EDENOR ES UNA 
EMPRESA DE 
CAPITALES 

ARGENTINOS 

10 AÑOS 
EN LA BOLSA DE 

NUEVA YORK 

 

 

2.1 Gobierno corporativo 
2.2 Estructura accionaria 
2.3 Anticorrupción 
2.4 Valores y códigos de ética 
2.5 Edenor  en la bolsa de Nueva York (NYSE) 
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2 .  GOBIERNO,  ÉTICA E  INTEGRID AD  

 
2 . 1  GO BI E RNO  C O RP O R A T I V O  
 
La administración de edenor  está a cargo del Directorio, el cual, de acuerdo con lo previsto por el 
Estatuto, está compuesto por 12 directores titulares y hasta 12 directores suplentes, con mandato 
por un año y derecho a reelección. Los tenedores de acciones ordinarias Clase A tendrán derecho 
a elegir siete directores titulares y siete suplentes, mientras que los tenedores de acciones ordinarias 
Clase B y Clase C tendrán derecho a nombrar en conjunto cinco directores titulares y cinco 
suplentes. 
 

 
 












































































































































