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El afio 2020 fue un ano complejo para todos, la pandemia sanitaria producto del Covid-19
trajo grandes pérdidas humanas, que han sido innumerables a lo largo y ancho del globo y los
procesos sociopoliticos para el manejo efectivo de la crisis no han tenido la efectividad que las
autoridades mundiales esperaban.

En un contexto complicado y desconocido, la poblacidn ha tenido que adaptarse constantemente,
aprendiendo a vivir en una realidad distorsionada por la pandemia sanitaria y las beligerantes
consecuencias que trae consigo. Este proceso de adaptacion ha sido global y ha involucrado a
todas las esferas de funcionamiento sistémico, entre ellas, las companias empresariales y las
organizacionales sociales.

El desafio ha sido tremendo y nosotros como organizacidon que entrega un servicio de primera necesidad,
no estuvimos exentos de las consecuencias que la crisis sanitaria proporciond a la comunidad, particularmente
a la comuna de Puente Alto. Ante tanta adversidad, nos comprometimos a dar todo nuestro esfuerzo para
continuar entregando un servicio de distribucién de energia eléctrica de calidad, seguro y sobre un criterio enmarcado en
la excelencia. Era el momento de estar mas cercano que nunca a todos nuestros clientes, demostrando que forman parte de la
gran familia de Empresa Eléctrica Puente Alto.
Durante todo el afno 2020 hemos tenido que cambiar nuestra forma de actuar, de trabajar, planificar y gestionar, sin embargo,
nuestro principal interés ha sido cuidar de toda nuestra familia, de cada uno de nuestros trabajadores, y por supuesto, de todos
nuestros clientes.

Entregamos todas las herramientas y facilidades para que gran parte de nuestros colaboradores pudieran realizar sus
obligaciones desde sus hogares, flexibilizando su trabajo y utilizando distintas opciones de comunicacion y reportabilidad a
distancia. Sin embargo, nuestro trabajo en terreno y de comunicaciéon con los clientes es fundamental y esencial para entregar
nuestro servicio de distribucion eléctrica. Desde este criterio, nos enorgullece visibilizar que quienes cumplen esta gran tarea,
han estado durante toda esta crisis trabajando en la ejecucion de actividades vinculadas al mantenimiento de nuestras redes,
acudiendo también a cada emergencia operacional y entregando soporte comercial en la gestion de cada requerimiento. Por este
motivo, debimos posicionarnos desde una practica estricta de prevencion sanitaria, entregando espacios seguros de trabajo a
todos nuestros colaboradores, reestructurando los espacios publicos de nuestras dependencias, habilitando espacios para la
higiene y la desinfeccidn de manos, fortaleciendo la limpieza de cada lugar de trabajo, vehiculo y espacio de circulacion, y por
supuesto, realizando trazabilidad y gestién de examenes preventivos.

A pesar de la incertidumbre y la crisis, pudimos ver mas alla y posicionarnos desde el compromiso que como compania hemos
tenido con la comunidad de Puente Alto y con nuestros colaboradores. Pudimos levantarnos desde el entusiasmo, el sentido de
pertenencia y las ganas de entregar lo mejor de nosotros. Nos comprometimos con toda nuestra familia, negandonos a acudir
a la suspension laboral que posibilitd el gobierno producto de la crisis econdmica que trajo consigo la pandemia sanitaria. Nos
comprometimos con cada uno de ellos, entendiendo el gran compromiso que ellos han demostrado durante muchos anos con
la compania.

Nos comprometimos aun mas a apoyar a la comunidad, proporcionando informacion de cada beneficio por concepto de pago
de consumo eléctrico, incentivando el uso de los programas gubernamentales y asesorando a cada cliente en sus respectivas
solicitudes. Nos comprometimos a apoyarnos y desarrollarnos aun mas desde la mejora continua, intercambiando RRHH entre
departamentos para apoyar la gestion comercial y en terreno. Transformamos a nuestros colaboradores en elementos integrales
de trabajo, con la capacidad de gestar en las calles, tanto apoyo operacional como comercial. Fuimos caminando hasta consolidar

un nuevo funcionamiento, moviéndonos de lado a lado para adquirir todos nuestros elementos de trabajo que antes de la crisis
eran faciles de obtener y que durante este periodo escasearon.

Nos comprometimos alun mas con nuestro trabajo, nos mantuvimos unidos con la convicciéon de querer seguir mejorando y
para esto hemos comenzado a ejecutar el proyecto mas grande en la historia de nuestra compania, un trabajo que permitira
aportar al desarrollo sustentable de la comuna y a generar un servicio mas seguro para la comunidad. Nos hemos embarcado
en el proyecto de transmisién, denominado por nosotros como “102” Este revolucionario proyecto nos ha traido consigo mucho
trabajo, aunque la pandemia sanitaria lo complejizd, con el compromiso de todos nuestros colaboradores hemos podido llevarlo
a cabo, logrando solucionar todas las problematicas que se han presentado en el camino, siendo nuestra prioridad optimizar
nuestro servicio y sumarnos con el desarrollo del pais.

Especificamente, a través de este proyecto, nos convertiremos en una pieza fundamental para alimentar de energia eléctrica al
nuevo transporte publico que el gobierno implementara en periodos venideros. Seremos los responsables de otorgar energia
a los nuevos vehiculos eléctricos del pais, que tienen por objetivo, hacer del transporte publico, una opcidn de traslado limpio
de emisiones contaminantes, ademas de posibilitar y facilitar el desarrollo comunal para la llegada de nuevas urbanizaciones e
incluso un nuevo hospital.

Por otra parte, esta magna tarea ha traido consigo la movilizacidn de muchos recursos, sin embargo, podremos aumentar nuestra
disponibilidad eléctrica, robustecer nuestra potencia y, por consiguiente, facilitar el mantenimiento de nuestras redes, otorgar
un servicio aun mas estable y continuar el desarrollo técnico de todos quienes formamos parte de esta familia, que haremos de
esta nueva arquitectura eléctrica, nuestra responsabilidad.

Seguimos avanzando, imaginando nuestro horizonte y caminando hacia él, desde el mas profundo profesionalismoy compromiso.
Ha sido un ano complejo, pero hemos aprendido de él, hemos visibilizado otros caminos, nos hemos abierto a ellos, y por
supuesto a las nuevas tecnologias que facilitaran el futuro de nuestra gestién. Nuestros desafios son enormes, tenemos mucho
trabajo por delante, pero hemos venido sentando las bases desde hace muchos anos. Hoy lo vemos materializado en este nuevo
camino que ya hemos comenzado y en el cdmo enfrentaremos los que muy pronto se vendran y estaremos a la altura, como
hasta ahora lo hemos estado, colaboradores, accionistas y comunidad.

Trabajaremos dia a dia para cuidar a nuestros colaboradores, para fomentar el desarrollo de la comunidad, para entregar
herramientas a los jévenes de la comuna, para promocionar el empleo y las buenas practicas comunicativas. Seguiremos
focalizando esfuerzos en mantener relaciones colaborativas con nuestro entorno inmediato, y por supuesto, con todos nuestros
clientes.

Gerente General
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Empresa Eléctrica Puente Alto (EEPA) es una empresa de distribucion de energia eléctrica que
nace en el ano 1921, cuando su fundador, Don Federico Bachler Dickmann, junto con su esposa,
Dona Enrigueta Schonffeldt, instalan una turbina de generacion eléctrica en las aguas del canal
Eyzaguirre.

Inicialmente, la operacion tuvo el objetivo de generar energia que permitiese el funcionamiento
a su molino de grano, pero al cabo de un tiempo, se comenzo a distribuir energia eléctrica a
los vecinos de la comuna. Esta iniciativa significd que anos mas tarde la familia obtuviera la
concesion de distribucion eléctrica de Puente Alto, lo que implico, a su vez, la modernizacion de
las redes instaladas en el pueblo, naciendo asi “Empresa Luz Eléctrica Puente Alto”

o | DO | 20 JL

En 1965, en tanto, fue cuando se constituyd
la nueva Empresa Eléctrica Puente Alto
Limitada, con el objetivo de explotar
comercialmente la concesién eléctrica de
la comuna. El capital para su creacién fue
aportado por Dona Enriqueta Schonffeldt,
quien, por ese entonces, ejercid el cargo de
gerenta general, con el apoyo de su hijo Don
Reinaldo Arturo Bachler Schonffeldt. Este
ultimo tuvo amplios poderes dentro de la
empresa, y cumplié sus funciones hasta su
fallecimiento en 1981. Posteriormente, su
viuda, la sehora Ema Stehr, asumié como
representante legal en estrecha colaboracién
y administracién con su hijo Leonardo.

Desde su conformacién, EEPA ha sido una
empresa pequena y familiar, cuyas labores se
distribuyen entre cada uno de sus miembros
y colaboradores. Con los afos, y a partir de
la entrega de un servicio de calidad y seguro,
ha profesionalizado su quehacer y objetivo
estratégico, logrando forjar un vinculo activo
con los(as) vecinos(as) y sus clientes.

A comienzos de los 90, especificamente en
1992, se realizd una nueva modificacién en
la estructura legal de la empresa al designar
como administrador y representante legal
de la misma a Don Leonardo Carlos Bachler
Stehr.

Ya en 2010, Don Carlos Arturo Bachler
Magalhaes, hijo menor de Don Leonardo,
asumioé como gerente general y representante
legal de la Empresa Eléctrica Puente Alto
Limitada.

Durante el anfno 2016, la organizacion
sufrio una nueva modificacion en su
estructura de propiedad, transformandose,
especificamente, en una Sociedad Andénima,
siendo Don Carlos Arturo Bachler Magalhaes
el representante legal y el presidente del
directorio.

Tras anos de servicio dentro de la comuna,
EEPA es reconocida y considerada como
una empresa emblematica e histoérica por la
comunidad puentealtina.

En 2021, EEPA cumple 100 aflos desde que sus
fundadores comenzaron a distribuir energia
eléctrica a los(as) vecinos(as) de Puente
Alto. Durante este centenario, que ha estado
marcado por el constante servicio hacia la
industria eléctrica, la empresa ha sido dirigida
por la misma familia, la cual ha determinado
los lineamientos de la ejecucién de su labor
como distribuidora. Ademas, cabe destacar
que, durante los ultimos 10 anos, la familia
ha sostenido a la empresa en los primeros
lugares en la evaluacion de calidad de servicio
que ano a ano elabora la autoridad.

El  cumplimiento de este centenario,
justamente, se enmarca en el desarrollo del
proyecto mas grande en la historia de la
empresa. Este es: la ampliacion del sistema
eléctrico de transmision Zonal para Puente
Alto. Su ejecucidon permitird robustecer la red
de distribucion eléctrica de EEPA, ampliando
el abastecimiento eléctrico de la comuna.

Sustentabilidad
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Alcance del Reporte

Empresa Eléctrica Puente Alto S.A publica por sexto ano consecutivo su reporte de sustentabilidad
que da cuenta de los aspectos mas relevantes de la organizacion en materia econdmica, social
y medioambiental. Esta sexta version comprende la gestion anual correspondiente al ano 2020,
especificamente desde el 1 de enero hasta el 31 de diciembre del mismo ano.

Para la realizacion de este reporte, se ha utilizado la guia G4 vy la estructura metodologica GRI (Global
Reporting Initiative), ademas de herramientas fundamentales para la configuracion de reportes de
sustentabilidad.

Criterio de Conformidad

La construccion del Reporte de sustentabilidad de EEPA se encuentra en constante cambio debido a
los numerosos procesos de transformacién que se relacionan con el giro de la compania y la renovacion
de la guia G4.

Para el desarrollo de la estructura y el contenido de este informe, se ha aplicado una metodologia
esencial, que implica indicar lo estrictamente fundamental respecto a todos los aspectos relevantes
en materia econémica, social y medioambiental. Asi, el proceso metodoldgico queda enmarcado en la
cantidad de indicadores usados para dar cuenta a los grupos de interés sobre la gestion realizada por
la compania durante el ano 2020.

Proceso de definicidn de los aspectos materiales y su cobertura

L

p.

Diagrama de materialidad

IDENTIFICACION

(Contexto de
Sostenibilidad)

PARTICIPACION
DE LOS GRUPOS

PRIORIZACION DE INTERES

(Materialidad)

ASUNTOS/ASPECTOS/INFORMACION
Enfoque de Gestion/Indicadores
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Lista de Aspectos Materiales y Priorizacion

* Calidad de Servicio

» Clima Laboral

» Capacitaciones y Desarrollo

* Beneficios

* Seguridad

* Responsabilidad Social Empresarial
* Relacionamiento Comunitario

* Profesionalizacién de Procesos
Estudio de materialidad, identificacion y priorizacion de los aspectos

relevantes y consulta a grupos de interés.

Para la ejecucion del reporte de sustentabilidad de EEPA para su gestion 2020, se desarrolld un
levantamiento de informacién vinculante con los distintos grupos de interés relacionados con la
compania. Sin embargo, en funciéon de la contingencia sanitaria, la metodologia para la obtencién de
informacién se particularizé a partir de las fuentes primarias y/o secundarias disponibles. Este tipo de
metodologia permite identificar los aspectos mas relevantes con los que se identifican los actores de la
industria y aquellos que se relacionan directamente con la compania.

Lista de Aspectos Materiales y Priorizacion

Calidad de Servicio
Relacionamiento Comunitario
Eficiencia en el Servicio
Comunicaciéon

Calidad de Servicio
Consideraciones Normativas
Clientes

Aspectos legales

* Comunicacion
» Calidad de la gestidn
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QUIENES SOMOS



Empresa Eléctrica Puente Alto (EEPA) es una empresa de distribucion de energia eléctrica, ubicada en
el corazoén de la comuna de Puente Alto. En este lugar, se encuentra su edificio corporativo, sus oficinas
comerciales e instalaciones operativas.

La capacidad instalada de la compania alcanza un total de 100.000 kVA, los que son absorbidos desde
el Sistema Interconectado Central (SIC) y transportados por lineas de Alta Tension (Propiedad de Enel y
AESGENER) hasta las diferentes subestaciones que forman parte de la infraestructura de la compafia.
Estas permiten distribuir energia eléctrica a un total de 60.554 clientes que representan un 33.9% de la
poblacion comunal.

Categorizacion
de Clientes

Bomberos
Comerciales
2.455
X

Industriales

Municipales

Utilidad
Publica

O
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Compra para Clientes Regulados

GENERADORA

KW S ENERGIA » S POTENCIA

COLBUN 16.634.870 43913 737.797.289 248.190.937
ENEL 106.558.899 281.298 4.243.929.109 1.608.655.891

(ENDESA)
GENER 53.113.032 140.209 2.915.649.244 799.618.763

Servicios y Productos. Valor agregado a la

gestion del negocio. GUACOLDA 30.851.524 81.443 1.618.343.983 465.777.101
Los productos y servicios ofrecidos por EEPA a sus clientes son los siguientes: PANGUIPULLI 323.397 851 27.981.493 5173134

Servicios para clientes residenciales Total General 207.481.721 547.715 9.543.701.118 3.127.415.825

+ Revision, reparacion, iluminacion, atencion de emergencias eléctricas y desarrollo de
proyectos

Servicios para grandes clientes

+ Proyectos de eficiencia energética, medicién, diagnodstico, implementacion de medidas y
soluciones vinculadas a la reduccion de consumo eléctrico (Eficiencia Energética)
+ Construcciéon y Mantenimiento de alumbrado publico

+ Ejecucion de proyectos de infraestructura GENERADORA
-+ Asesoria y ejecucion de proyectos eléctricos dentro de las instalaciones pertenecientes a KWH KW $ ENERGIA S POTENCIA

grandes clientes

Compra para Clientes Libres

ENEL 17.575.600 6.298 776.872.093 38.149.251
Compra de Energia

EEPA adquiere la energia eléctrica de las empresas generadoras para posteriormente distribuir esta
energia a cada uno de los clientes que forman parte de su concesion. La compra se realiza de manera
fraccionada y en funcion de la aplicabilidad de los distintos contratos adquiridos para este fin.
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El sistema de transmision de EEPA, en el periodo aqui reportado, cuenta con 12,2 kildmetros de lineas
de 10 kV, tres subestaciones principales de 110/12 kV y una de 110/110 kV, totalizando 100 MVA. En
distribucion, en tanto, se cuenta con once alimentadores de 12 kV, 773 transformadores de distribucion,
166.02 kilometros de lineas de Media Tension y 402 kildmetros de lineas de Baja Tension.

Subestaciones EEPA

PUENTE ALTO
B Yo il w0 0
[ ] \\ . 1 .'.‘r'

- Ttransformador de poder 25MVA 110/12/kV + 1 transformador de poder 25MVA 110/12/kV - 2 transformador de poder 25MVA 110/12/kV + Tap. Off 110/110 kV desde linea laja Florida
+ 4 alimentadores 12 kV » 4 alimentadores 12 kV * Enlace 1M0/10 kV Subestacidon Costanera + Enlace 110/110 kV Subestacidn Puente Alto
* Sistema SCADA y comando Remoto * Sistema SCADA y comando Remoto + Enlace 110/110 kV Central Puntila + Sistema SCADA y comando Remoto

* Longitud de 62,8 km de lineas de Media Tensién * Longitud de 31,8 km de lineas de Media Tension + Enlace MO/M0 kV desde Subestacion Vizcacha

* 4 alimentadores 12 kV

* 1banco regulador de voltaje

+ Sistema SCADA y comando Remoto

* Longitud de 71,4 km de lineas de Media Tension

f 25
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Estructura de Propiedad

Actualmente, Empresa Eléctrica Puente Alto estd estructurada como sociedad andnima. Esta
configuracion se materializd hace aproximadamente 6 afios y, hoy por hoy, se ha consolidado en virtud
de las nuevas exigencias que compromete la industria eléctrica. En este momento, las decisiones
estructurales de la compania se discuten y analizan en la mesa directiva, liderada por su actual director,
Don Carlos Bachler Magalhaes, quien, con los miembros del directorio y las gerencias EEPA, planifican
y ejecutan las directrices comerciales y operacionales de la compania.

Administracién Superior

La administracién superior de EEPA se caracteriza por sustentar su quehacer desde la premisa de la
innovacion, el companerismo, el trabajo en equipo, el liderazgo y el compromiso con una gestion de
excelencia. Este ultimo elemento se considera como el horizonte a seguir por la compania, intentando
materializar el concepto tanto en la gestion interna (trabajadores y trabajadoras) como externa
(clientes).
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Cristian Humeres S.
Gerente Comercial

Mauricio Infante E.
Gerente General

Juan Robles W.
Gerente de Administracion

y Finanzas

Jefe Departamento
Responsabilidad Social Empresarial

Jefe Departamento
Contabilidad

Jefe Departamento
Facturacién

Jefe Departamento
Recursos Humanos

Jefe Departamento
Logistica, Pafiol y PAT

Jefe Departamento
Acondicionamiento Fisico y Salud Laboral

Luis Orellana A.

Subgerente Seguridad
y Salud Laboral

Christians Espinoza R.

Alberto Werner O.
Gerente de Operaciones

Jefe Departamento
Control de Energia

Jefe Departamento
Operaciones y Guardia de Emergencia

Jefe Departamento
Mantenimiento y Obras

Jefe Departamento
Regulacion
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Visién, Misién y valores corporativos Vision

Las organizaciones deben fijar sus principios minimos de identidad, definir su horizonte y establecer Consolidar a EEPA como una empresa sustentable en el tiempo, manteniendo su excelencia y
como quieren navegar esa ruta. El cumplimiento de los objetivos trazados por cualquier organizacion reconocimiento a nivel nacional, con un fuerte compromiso en la innovacién y entrega de servicios
depende de la materializacion de estos aspectos en las multiples dimensiones que estructuran un asociados a la distribucion de energia.

sistema activo como el organizacional.

EEPA asume ese rol desde una cultura familiar, en el que el compromiso, la mejora continua, el MISlon

companerismo, el liderazgo, la participacion y la responsabilidad social, forman parte de la base

estructural de la compania para dar desarrollo a su gestion. + Entregar un servicio integral a nuestros clientes, mejorando continuamente y expandiendo

nuestras prestaciones en base a la identificacion de las necesidades especificas a quienes

EEPA les presta servicios.

+ Privilegiar la capacidad con acento en el desarrollo profesional, tecnoldgico v la seguridad
de nuestros(as) trabajadores(as), estimulando la proactividad, el desarrollo de nuevas

ideas y el sentido de pertenencia.

+ Consolidar una positiva relacién con nuestros grupos de interés, basada en la confianza,
lealtad, respeto y transparencia, comprometidos con una alta calidad de servicios y

Responsabilidad Social Empresarial.
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Responsabilidad Social Empresarial

Empresa Eléctrica Puente Alto considera como parte fundamental de su estructura, mantener una
posicion activa respecto a la Responsabilidad Social Empresarial. Su lugar dentro de la industria de
prestadores de servicio la convierte en una organizacion de primera necesidad que ha estado alineada
con el desarrollo de la comunidad no solo a través de la entrega de un servicio de excelencia, sino que
también por medio de la creacion de oportunidades laborales y del constante desarrollo comunitario.
Esta realidad se sustenta en la cultura familiar con la que EEPA ha desarrollado su quehacer a lo largo
de los anos. Una respuesta efectiva y cercana con cada uno de sus colaboradores en torno a todos los
aspectos laborales y sociales que esto compromete se ha querido extrapolar con sus clientes y con los
actores claves de la comunidad, promocionando una relacion de comunicacion constante y abierta que
también ha posibilitado una atenciéon cercana y familiar.

Aspectos
Relevantes
de RSE

Capacitacion
y desarrollo

Cuidado Estricto de los
Aspectos Sanitarios

Compromiso Social
con sus Colaboradores

Seguridad y Comunicaciéon
Efectiva con sus
Colaboradores

Comunicacién abierta
con la autoridad y
actores vinculantes
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COMPROMISO CON
LOS COLABORADORES



Hoy por hoy, las contingencias sociales, politicas y econdmicas han obligado a las organizaciones a
replantear su quehacer desde lo que prescriben sus respectivos macroentornos. Desde esta premisa, los
procesos productivos, comunicativos y sistematicos de cualquier compania presumen un ordenamiento
distintivo que, forzosamente, debiesen responder a estas variaciones que expresa el sistema completo.
Sin embargo, el dinamismo organizacional solo puede ejecutarse desde el reconocimiento efectivo de
las condiciones que permiten comprometer, planificar y desarrollar los distintos cambios. Una de estas
condiciones es el compromiso organizacional. Condicion que debe gestarse desde el compromiso que
la organizacién comprometa con cada uno de sus colaboradores. Este es el elemento diferenciador que
EEPA genera desde su conformacion, siendo sus miembros el punto mas importante en la gestion de
la distribuidora.

Actualmente, el 95% de los miembros de EEPA son parte de Puente Alto, misma comuna donde se
ubica la empresa. Esta caracteristica ha permitido ir desarrollando un sentido de pertenencia con la
compania, ya que se conoce la cultura, la gente y el funcionamiento de la comuna vy, adicionalmente,
gran parte de sus trabajadores también son clientes y consumen energia eléctrica proveida por su
propio lugar de trabajo. Esta particularidad de EEPA la complementa con la promocidon de un buen
clima laboral, sistemas de proteccidon a los colaboradores vy, por supuesto, una cultura familiar. Esta
Ultima, como elemento cualitativo, contribuye a generar un compromiso mutuo y efectivo.

Cultura

Para comprender el funcionamiento de una organizacidn es preciso reconocer desde ddénde se
sustentan sus pilares culturales y como estos son su brujula de planificacion, ejecucion, desarrollo
técnico y comunicativo con sus miembros. Para EEPA, su estructura cultural es el punto esencial para
dar cumplimiento a todos sus objetivos. Su horizonte de excelencia es congruente con la realidad de
la compania, la que promueve el compafnerismo, el trabajo en equipo, la comunicacién efectiva, el
desarrollo continuo vy la posibilidad cierta de generar innovacion. Desde todas sus aristas y areas, sin
exclusion e imposibilidad de estudio.

EEPA planifica estratégicamente su quehacer desde esta premisa cultural y no condiciona su base
valdrica ante las variaciones del entorno, sino que fortalece la sistematizacion de procesos en funciéon
de los cambios que prescribe la industria, siendo el sustento principal su cultura familiar arraigada en
la excelencia en la calidad de servicio.

Este funcionamiento se materializa, entre otras cosas, en los procesos de planificacion y gestion de la
compania. Sin embargo, su declaracion valodrica estd plasmada en su “Reglamento de orden, higiene y
seguridad”. Este documento funciona como el camino a seguir en esta materia, destacando la condena
de todo tipo de discriminacion y accion que perjudique la consecucion de los objetivos organizacionales.
Uno de los aspectos fundamentales para la comparia es el cuidado de sus colaboradores. La industria
a la que pertenece EEPA define la ejecucidon de practicas en seguridad y salud laboral estrictas y
robustas. Esto ha permitido, durante los afnos de su funcionamiento, que este tipo de acciones estén
internalizadas en sus miembros, logrando, a la vez, una cultura de autocuidado y prevencion constante
de los peligros propios de la materia. La compania no tranza estos aspectos, y refuerza dia a dia
los aspectos en seguridad y prevencion de riesgos, considerando campanas de refuerzo, charlas y
capacitaciones, siempre desde una vision de excelencia y de responsabilidad.
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Para ejecutar el proceso dereclutamientointerno, EEPA considera
el siguiente proceso lineal:

Publicacion interna de la plaza laboral a través de correo
corporativo (Concurso Interno).

Reclutamiento Interno

Desde sus cimientos culturales, el desarrollo continuo es fundamental en la gestion de EEPA. En el
periodo aqui reportado, los procesos de movilidad interna y desarrollo técnico se han fortalecido por
la realidad operacional de la compania y el comienzo de proyectos de alta envergadura que buscan
aumentar la disponibilidad energética de EEPA y su posibilidad de entregar un servicio de excelencia
aun mayor a la comunidad. Para este cometido, la compania ha considerado como parte de su gestion
el programa de rotacion interna. Este permite potenciar y utilizar a sus colaboradores en distintos
escenarios operacionales, comerciales o administrativos segun corresponda, siendo de consideracion la

comunicacioén al interior de la organizacion para identificar las necesidades departamentales existentes E

Recepcidn de postulaciones en casilla electréonica de
Recursos Humanos.

en pos de los objetivos propuestos en las materias mencionadas con anterioridad.

Verificacion de competencias y respectiva

A pesar de las contingencias sanitarias del periodo, la compania mantuvo su practica programatica de . L
entrevista de trabajo.

movilidad interna, entregando, alin en tiempos complejos para todas las industrias del pais, distintas
oportunidades de crecimiento y aprendizaje a sus miembros. Por ende, a pesar de la complejidad
producida por la pandemia de COVID-19, se respondid¢ a las necesidades y objetivos organizacionales,
siempre conscientes de la demanda de innovacion y de la responsabilidad que subyace a la compania.
En tanto, la empresa ha incorporado, a lo largo de los anos, una mirada clave a la hora de movilizar
a sus colaboradores al interior de la compania. En ese sentido, las jefaturas departamentales y las
gerencias han identificado diferentes talentos internos. Estos son miembros de la compania que
poseen elementos diferenciadores para ser posicionados a cargo de otro tipo de responsabilidades, y
que pueden cubrir tanto nuevas plazas laborales como nuevas necesidades que la compania genere a
medida que avanza en su gestion programatica.

El o la postulante debe contar con la respectiva autorizacion de su
jefatura y gerencia correspondiente, ya que el cambio interno debe
estar sujeto a las nuevas necesidades de la compania.

Deteccion de talentos internos entre Jefaturas
Departamentales y Gerenciales.
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Reclutamiento Externo

En el periodo reportado, los procesos de reclutamiento externo estuvieron exclusivamente vinculados
a los nuevos proyectos operacionales que la compania ha comenzado a desarrollar. Sin embargo, los
procesos vinculados a esta categoria de busqueda no han sido diferentes a los desarrollados anos
anteriores.

Enprimerainstancia, EEPA realiza distintas formas de reclutamiento de personal a través de plataformas
formales de publicacion de empleo. Estas herramientas permiten describir el puesto de trabajo, las
caracteristicas técnicas que debe poseer el postulante y las funciones generales que prescribe la
obligacion del puesto.

Por otra parte, EEPA, en su afan de fomentar el desarrollo de la comunidad, verifica distintas opciones
de reclutamiento en la OMIL municipal. Esta area del municipio permite a la compania tener acceso a
bases de datos de personas de la comuna que buscan opciones laborales. A partir de esta herramienta,
EEPA ha podido cubrir multiples plazas laborales y darle posibilidad de desarrollo técnico a muchos
vecinos de Puente Alto.

Esta misma perspectiva se ha replicado en los convenios que EEPA ha logrado desarrollar con las
distintas entidades educacionales de la comuna, tanto con los colegios industriales y comerciales
como con los centros de formacion técnica y universidades. Este tipo de vinculacion ha generado una
alianza de disposicion de recursos humanos técnicamente calificados para el desarrollo mutuo, es decir,
la adquisicion de experiencia de los recién titulados o egresados en funcién de la cobertura técnica que
la compania pudiese requerir segun corresponda.

Lamentablemente, a raiz de la contingencia sanitaria, este proceso se ha visto mermado. Sin embargo,

EEPA reincorporara esta iniciativa a medida que los indicadores de salud analizados por la autoridad
sanitaria sean estables y no perjudiciales para quienes participan de este programa.
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Practicas Profesionales, Industriales y Comerciales.

Considerando que EEPA, dentro de sus finalidades como organizacion, tiene por objetivo contribuir al
desarrollo de la comunidad, ha podido generar distintos convenios con las entidades educacionales de
la comuna. Este tipo de practica tiene como finalidad otorgar espacios de trabajo limitado para que
la juventud egresada de colegios, tanto industriales como comerciales, puedan ejecutar de manera
practica los conocimientos adquiridos en sus respectivas instituciones. Esta posibilidad se enmarca
en la preocupacion de la organizacion respecto a la posibilidad de fomentar la empleabilidad de la
comuna y su desarrollo técnico.

Para dar pie a este programa colaborativo entre EEPA y los organismos educacionales de la comuna,
el departamento de Recursos Humanos realiza un levantamiento interno para cuantificar y cualificar
las necesidades de apoyo laboral que tengan cada una de las Unidades o Departamentos de la
organizacion. Una vez que se obtienen los datos, estos son facilitados por EEPA a las instituciones
educacionales en convenio, para que juntos se definan los distintos candidatos segln condiciones
técnicas, administrativas y/o comerciales.

Los distintos participantes en este periodo acrecientan su conocimiento y se les permite, luego de
la respectiva evaluacion de las jefaturas departamentales, aprobar y terminar su proceso de practica
profesional. En innumerables ocasiones, quienes han participado de este programa, se han convertido
en parte de EEPA, siendo contratados de manera indefinida, realizando carrera en areas como la
distribucion eléctrica, los procesos de logistica, la administracion y las tecnologias de la informacion.

Comunicacion

Para una organizacion es fundamental forjarse desde procesos comunicativos sanos y productivos. La
incidencia de tener flujos comunicativos positivos es imperativa para que una compafia pueda cumplir
con sus objetivos o su planificacion estratégica. Por este motivo, desconocer que la comunicaciéon es
fundamental para cualquier tipo de unidad productiva, sistema funcional o estructura jerarquica, es
directamente promocionar el desmoronamiento de cualquier ordenamiento empresarial.

Desde esta premisa, EEPA considera la comunicacion como base de sus valores de funcionamiento.
Su politica de puertas abiertas es uno de sus indicadores méas importantes a la hora de reconocer un
sistema de comunicacion abierto, vertical y horizontal en el funcionamiento de la compania. Toda la
estructura organizacional de EEPA practica la comunicacién directa para fomentar, entre otras cosas,
un buen clima laboral. Asimismo, esto permite que se tenga la libertad de sugerir nuevos procesos e
ideas que fortalezcan las ya existentes y, por supuesto, la posibilidad de mejorar errores que no son
visibilizados facilmente. En este sentido, la interlocucion valida no se tranza para EEPA, siendo desde
el saludo matutino hasta la incidencia en procesos operacionales o comerciales, una caracteristica
comunicativa que tiene la misma valoraciéon para la alta gerencia. La cultura familiar de EEPA propicia
esta posibilidad y estabiliza, a través de este fendmeno, los cambios, el ingreso de nuevas estructuras de
trabajo, la innovacion y la ejecucion programatica de nuevos proyectos que requieren de un escenario

comunicativo auspicioso.
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Otro elemento de comunicacion interna son los mailing corporativos, que dan cuenta de distintas
actividades, noticias y materias. Estos mensajes son recepcionados por todos los colaboradores
en sus respectivos correos electronicos, posibilitando, asi, informar de manera masiva las distintas
disposiciones que la compania requiere que sean de amplio conocimiento.

Con el avance de las tecnologias de la informacion, EEPA ha querido incorporar como practica de
comunicacion interna la utilizacion de Whatsapp. Esto se ha materializado en la creaciéon de distintos
grupos categorizados por areas, en los que se informan contingencias operacionales, administrativas
y comerciales, y se plantean indicaciones y respuestas inmediatas ante alguna problematica. Este tipo
de agrupaciones comunicativas ha permitido tener informacion en tiempo real y facilitar respuestas
resolutivas cuando se requieren en funcion de los objetivos de los distintos grupos de comunicacion.

Comunicacion Interna

La comunicacion al interior de EEPA se practica en funcion de su cultura familiar, generando espacios
constantes para intercambiar ideas, solucionar probleméaticas y generar mejoras continuas. Sin
embargo, la compania se ha preocupado de establecer distintos canales comunicativos, no tan solo
para intercambiar dialogo, sino que también para informar los acontecimientos mas importantes por
los que la compania esta pasando. Ademas, también tiene por finalidad dar a conocer sus desafios, sus
objetivos en el corto plazo y por supuesto, todo aquello relacionado a las buenas practicas internas y
externas que la organizacion planifica y ejecuta a lo largo de su gestion anual. En este sentido, EEPA
cuenta con elementos distintivos a la hora de informar y comunicar. Uno de estos es el diario mural
digital y el boletin INTERCONECTADOS.

El primero proporciona diariamente informacion respecto a acontecimientos importantes por los
que pasa la compania: premiaciones, participacion en auditorias, propuestas de bienestar, salud
laboral, posibilidad de mostrar emprendimientos, fechas de cumpleanos de cada colaborador segun
corresponda, entre otras notificacione. Este diario mural digital es parte de la infraestructura de EEPA,
posicionandose en lugares estratégicos: donde se concentra una mayor cantidad de trabajadores vy
donde existe mayor circulacion.

En tanto, el boletin INTERCONECTADOS es uno de los canales informativos emblematicos de EEPA.
En este se informa 2 veces al ano el momento organizacional de la compania, los nuevos proyectos, el
avance de aquellos que estan en marcha, el cumplimiento de objetivos, las actividades de camaraderia
realizadas durante el ano, presentacion formal de los nuevos miembros y, por supuesto, el nacimiento
de los(as) hijos o hijas de los colaboradores y quienes, estos ultimos, comenzaron algun vinculo
matrimonial.

] $§@ o
<

Informe
Sustentabilidad

EFPRESA ELECTRICA PUENTE ALTO



Comunicacion Externa

Empresa Eléctrica Puente Alto, como empresa distribuidora de energia eléctrica, se presenta dentro de
su macroentorno como una unidad estructurada funcional que presta un servicio de primera necesidad,
por lo tanto, es esencial para el funcionamiento de la comunidad. Esta responsabilidad implica tener
comunicacioén directa con los distintos grupos de interés que forman parte de su entorno inmediato y
que posibilitan realizar, desde una mirada multidimensional, su gestién desde una nociéon estratégica
y de red.

A lo largo de su historia, EEPA ha considerado a sus grupos de interés como fundamentales para ir
desarrollando su quehacer en funcién del desarrollo de la comunidad y el buen servicio para todos los
clientes que forman parte de su concesion. No solo con las distintas autoridades que regulan y son parte
de la industria, como la Superintendencia de Electricidad y Combustible (SEC) y la Comisién Nacional
de Energia (CNE), sino que también con el Municipio, la Gobernacion y las distintas autoridades locales
de la comuna.

Estarelacion comunicacional ha sido abiertaentre cadauno delosactoresy EEPA, en sufuncionamiento,
ha robustecido las relaciones con cada uno de sus grupos de interés, extrapolando su politica de puertas
abiertas también a esta dimension, promocionado buenas practicas de trabajo y de colaboracion.

En tanto, desde su politica de puertas abiertas, la compania ha contribuido a acercar, a través de
su personal, su quehacer a los distintos clientes, vinculandose con las comunidades organizadas vy
prestando espacios de conversacién activa para informar, resolver y generar cooperacion en funcion de
entregar un servicio de excelencia y oportuno.

Desde otro punto de vista, a través del Departamento de Responsabilidad Social Empresarial, se
han gestado procesos comunicativos directos con las distintas autoridades vecinales de la comuna
y los agentes municipales que trabajan en funcién de las necesidades de la comunidad. Este tipo de
acercamiento se ha configurado desde un trabajo colaborativo entre la jefatura del Departamento
de RSE, los presidentes de Juntas de Vecino y los coordinadores territoriales del municipio. Esto ha
facilitado la circulacion comunicativa entre EEPA y la comunidad, por lo que solo ha sido un aporte
para lo ya realizado en materia comercial a través del Departamento de Servicio al Cliente, quienes
estan en constante comunicacién con los clientes, siendo el principal escenario de este fendmeno la
oficina comercial de la compafriia.

Para este periodo, y en funcién de las contingencias sanitarias, los procesos comunicativos se han
ido tornando dificultosos, ya que se han presentado problemas de brecha digital, baja continuidad
de los procesos comunicativos y estancamiento presencial de los programas gestados por EEPA a
través del Departamento de RSE. A partir de esta situacion, la compania ha solventado los procesos
de comunicacion externa a partir de la Unidad de Contact Center, incorporando mayor tecnologia,
informando a través de sus ejecutivos telefénicos y, también, considerando todos los protocolos
sanitarios cuando la incorporacion comunicativa se realiza por parte del personal en terreno.
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Campanas Informativas

Para informar de manera mas didactica a los clientes que forman parte de la
concesion, EEPA, a lo largo de su historia, ha querido generar una estructura
informativa planificada y ejecutada a través de distintas campanas. Estas estan
a cargo del Departamento de Marketing y Comunicaciones, y dan a conocer, en
distintos periodos del ano, informacion de importancia vinculada a los canales
de pago digitales, al hurto de energia, al consumo de energia eléctrica durante el
invierno, a la seguridad para fiestas patrias, entre otras. Algunas de las campanas
realizadas por EEPA en periodos anuales son las siguientes:

Seguridad en Epito
Vacaciones Escolar
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Reporte de Sustentabilidad

Los canales comunicativos, hoy por hoy, se han acrecentado, siendo las redes sociales una de las formas
principales para eliminar distancias y multiplicar, a través de la tecnologia, la comunicacion global.
En ese sentido, los canales comunicativos son variados para que una organizacion productiva quiera
generar lazos entre sus grupos de interés y fomentar la visibilizacion de su quehacer. En este sentido,
EEPA no ha querido quedarse atras y, desde hace 7 anos, ha ido anadiendo a sus canales comunicativos
lo denominado Reporte de Sustentabilidad. Este documento describe la situacion anual de la compania
y su objetivo principal es comunicar su gestion a todos sus grupos de interés municipio, autoridades
regulatorias, clientes y la comunidad organizada.

Se estructura principalmente a través de capitulos ordenados y definidos en funcién de la metodologia
GRI. Describe los procesos comunicativos, comerciales, operacionales y de funcionamiento general de
la organizacién, considerandose como una herramienta que permite comunicar y generar puntos de
gestion comparativos para la compania. Este documento es desarrollado por el Departamento de RSE
de EEPA, y es parte de los objetivos de vinculacion con el medio que ha mantenido la distribuidora con
su entorno inmediato y estratégico.

Actualmente, a pesar de las contingencias sanitarias, EEPA ha fomentado la configuracion de este
documento, comprometiéndose con la trasparencia, la comunicaciéon y el sentido de pertenencia con la
comunidad, haciendo imprescindible, en un contexto complejo social, politico y econdmico, visibilizar su
gestion y fomentar la comunicacion activa y productiva con la comuna.
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Clima laboral

Para toda organizacion contar con un clima laboral positivo es sindnimo de buen funcionamiento,
apertura a los cambios, aceptacion de procesos correctivos y, por supuesto, buenas relaciones
interpersonales entre companeros de trabajo. Para EEPA, un buen clima laboral se promociona en
funcion de su cultura familiar, la que se concibe desde la posibilidad de comunicacion, el trabajo en
equipo, la oportunidad de desarrollarse profesionalmente y su politica de puertas abiertas.

Durante un periodo anual “‘normal’, EEPA realiza distintas actividades de camaraderia para fomentar Departamento de AcondICIonamlento fISICO

las buenas relaciones entre companeros de trabajo, en la que la participacion es total, incluyendo y Salud Laboral
a los miembros de la gerencia. Esto ha permitido tener relaciones comunicativas verticales sanas y

cooperativas. Algunas de estas actividades son: Para fomentar el clima laboral y el fortalecimiento de la salud de sus colaboradores, EEPA cred

un Departamento especializado en actividades deportivas y salud laboral, el Departamento de
Acondicionamiento y Salud Laboral. En periodos anteriores, las actividades se generaban en las
+ Actividades para el dia del trabajador. instalaciones facilitadas por la compania para el desarrollo de esta gestion, el gimnasio corporativo
y espacio deportivo Federico Dickmann. No obstante, producto de la contingencia sanitaria, las
actividades se modificaron, realizdndose de manera telematica. Esta iniciativa fue generada para
todos los colaboradores de la compania que quisieran participar, en horarios directamente vespertinos
+ Celebracion de fin de ano. y bajo la mirada constante de la jefatura del departamento, quien es un profesional de la materia. Esta
- Deporte telematico. gestion permitio la practica de distintas rutinas de ejercicios y asesoria en alimentacion.

+ Campeonatos de futbolito.

+ Actividades para el dia del nino.

+ Celebracion de Fiestas Patrias.

EEPA, teniendo conocimiento de los distintos efectos que la cuarentena sanitaria podria provocar en
la salud de sus colaboradores, incentivé y promociond este proceso, logrando amplia participacion y
entregando, con esto, las herramientas necesarias para proteger la salud mental y fisica de cada uno

de sus colaboradores.
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Beneficios

Acompanando estas actividades, la cobertura social que la compania ha disefado para sus trabajadores
ha sido fundamental para la sostenibilidad del clima laboral con el que actualmente cuenta EEPA.
Sus beneficios fortalecen el cuidado de sus trabajadores y sus familias, por lo que sus miembros han
generado un sentido de pertenencia con la compania que se refleja en la productividad y en el clima
laboral. Esta estructura de funcionamiento es parte de los objetivos estratégicos de la compania,
siendo una de sus principales prioridades, la proteccion y desarrollo de sus trabajadores.

En el periodo aqui reportado, y en funcién de la crisis sanitaria, EEPA decidié mantener a todos sus
colaboradores bajo contrato de trabajo normal, no haciendo uso de las opciones legales de suspension
laboral indicadas por decreto por el actual gobierno del pais. La compania, entendiendo la crisis que la
pandemia por COVID-19 ha traido al pais y en particular a la comuna, triplicd sus esfuerzos y mantuvo
su estructura de remuneraciones con cada uno de sus colaboradores, entregando, a la vez, todas las
facilidades de conexidon remota para poder ejercer sus obligaciones. Por otra parte, la alta gerencia
entendid las distintas realidades que cada miembro de la organizacion tiene en sus respectivos
domicilios, flexibilizando en muchas ocasiones los sistemas de trabajo que antes de la pandemia
sanitaria estaban en funcionamiento. En ese sentido, la compania, entendiendo esta dificil realidad,
cred los elementos propicios para seguir entregando un servicio de excelencia a la comunidad.

Producto de la criticidad que implica el servicio esencial que EEPA presta para la comunidad, la
compania realizoé distintas medidas preventivas para quienes, alin en un contexto sanitario complejo,
debian continuar asistiendo de manera presencial a realizar sus obligaciones. Estas medidas son
estrictamente vinculantes a la realidad sanitaria por la que esta viviendo el pals, fortaleciendo a través
de distintas actividades el cuidado ante el covid-19.

Esta decision de EEPA fomentd aln mas el sentido de pertenencia de sus miembros con la gestion de
la compania, generando un escenario de lealtad y trabajo mancomunado en funciéon del crecimiento y
el clima laboral.

Seguridad y Salud en el trabajo

La industria en la que EEPA se encuentra inserta no esta exenta de escenarios inseguros y de maniobras
en las que, quienes manipulan las operaciones para lograr distribuir de energia eléctrica a parte de la
comuna, puedan ver mermada su salud. En este sentido, considerar sistemas de seguridad y salud en
el trabajo es primordial en la estructura de gestion de la compania. Su importancia es fundamental y
son parte de los objetivos estratégicos con los que EEPA visualiza el negocio y el resguardo de la salud
de todos sus miembros.

Para lograr un cuidado estricto de la seguridad de los trabajadores, EEPA, a través de su Subgerencia de
Seguridad y Salud Laboral, ha desarrollado distintas herramientas y protocolos estrictos de seguridad,
siendo su principal arma de gestion la promocion del autocuidado. Cada profesional de prevencion de
riesgo de la companfia se preocupa constantemente de dar cumplimiento a los protocolos y sistemas
de seguridad, realizando trabajo en terreno, resguardando el uso de los elementos de seguridad vy, por
supuesto, ejecutando distintas charlas vinculadas a esta materia para generar conocimiento y mejora
continua.
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EEPA y la Subgerencia de Seguridad y Salud Laboral saben que un accidente operativo por manipulacion
de Redes Energizadas puede ser fatal, por lo que el tratamiento de las gestiones de prevencion es de
caracter prescriptivo. Sin embargo, el clima laboral de EEPA vy la cultura de sus miembros propicia el
cumplimiento de estas estructuras preventivas. Adicionalmente, la Subgerencia de Seguridad y Salud

Laboral, dentro de su programa, se ha preocupado de fortalecer ano tras ano aspectos como:

+ Capacitacion y Desarrollo en labores operativas desde un enfoque de prevencion de Riesgo.
+ Campanas de concientizacion.

* Seguridad y Salud en el trabajo.

+ Compromiso con el autocuidado a partir de un sistema preventivo de excelencia.

* Fomento constante del autocuidado.

Indicadores de Gestidon Seguridad y Salud Laboral

INDICADORES

Tasa de Accidentabilidad
Tasa de Siniestralidad
Tasa de Gravedad

Tasa de Frecuencia

N° de Cursos realizados
HH capacitacion

10
10
10

RESULTADO UNIDAD

0,69 %
0,69 %

3

3

16 Unidad
556 HH
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Gestion de Pandemia

Producto de la pandemia mundial que se ha ido desarrollando en el periodo aqui reportado, se ha
modificado el quehacer de toda la industria, no solo la relacionada al rubro que EEPA forma parte, sino
que a todas las estructuras funcionales que entregan servicios a la comunidad. Comercio, educacion,
turismo, etcétera.

Sin embargo, en particular para EEPA, las labores no pueden detenerse o verse afectadas, ya que es una
companiaque entregaunservicio basico paralacomunidad de Puente Alto y que mantiene compromisos
vitales con cada uno de sus clientes. Por este motivo, la compania, a través de su subgerencia de
Seguridad y Salud Laboral, considerd crear un programa preventivo producto de la situacion sanitaria
en la que esta envuelta el pais. Este programa ha tenido como finalidad cuidar la salud de cada uno
de sus colaboradores, entregando herramientas especificas para prevenir los contagios y poder, desde
el punto de vista organizacional, continuar entregando un servicio a la comunidad sin ningun tipo de
variacion que afecte este cometido.

En primera instancia, se desarrolld un diagndstico por parte de la Mutual de Seguridad para verificar
el estado preventivo de EEPA en aspectos Covid-19. En funcién de los resultados se generd una
planificacion preventiva al respecto, la cual ha ido variando en funcién de las prescripciones que la
autoridad sanitaria instruye a través de cada uno de sus canales oficiales.

La Subgerencia de Seguridad y Salud Laboral, luego del mandato de la Gerencia General, fue
la encargada de incorporar las instrucciones emanadas de la autoridad por medio de protocolos e
instructivos que fueron difundidos por los canales que la empresa tiene a su disposicién, tales como:
correos electrénicos masivos, monitores dispuestos en las instalaciones de la empresa, sefalizaciones
(Covid-19) facilitadas por Mutual de Seguridad y conversaciones de las jefaturas departamentales
con sus respectivos equipos de trabajo para el cumplimiento de las medidas preventivas prescritas,
ademés de las instrucciones impartidas por los miembros de la propia Subgerencia de Seguridad y
Salud Laboral.

Para lograr que este programa preventivo se ejecute de manera estricta, se cred un comité COVID-19
formado por la totalidad del Comité Ejecutivo mas el Jefe de Departamento de RR.HH. Este equipo
de trabajo ha sesionado semanalmente desde que se origind la pandemia, revisando y actualizando
cuando corresponde (segun las indicaciones de la autoridad) los protocolos. En esta instancia se ha
dado cuenta de los casos que afectan a la empresay la evolucion de la pandemia, tanto a nivel nacional
como local. Por otra parte, y conforme a lo definido por este comité, la Subgerencia de Seguridad Laboral
es la encargada de hacer seguimiento a los casos conocidos, conociendo su evolucion y entregando las
recomendaciones que cada caso amerita en funcion de las medidas definidas por la autoridad sanitaria.
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Las acciones realizadas por la compafiia en esta materia son las siguientes:

* Determinacion de los grupos de riesgos dentro de la compania (adultos mayores, personas
inmunodeprimidas o con enfermedades cronicas como hipertension arterial, diabetes o

problemas cardiacos, entre otros).

+ Definicion del personal que podia ser derivado a su domicilio y asignar trabajo a distancia si
las condiciones de conocimiento y de tecnologia disponible lo permitia.

+ Determinacioén de los aforos considerando la capacidad de las instalaciones y las
definiciones realizadas por la autoridad. Esto considera los de banos, duchas, oficinas, salas
de reuniones y casino.

Reforzamiento de las senalizaciones en todas nuestras instalaciones, incluido el area de
atencion de clientes.

Instalacion de separadores fisicos para asegurar el distanciamiento en los espacios
comunes y compartidos por mas de una persona.

Control de temperatura para todas las personas que ingresan a nuestras instalaciones, ya
sea en forma peatonal o movilizada.

Instalacion de pediluvios para la desinfeccion de calzado.

Reforzamiento de dispensadores de alcohol, aumentando su nimero a los ya existentes

desde antes de la aparicion de la pandemia.

Entrega de elementos para el cuidado de las personas, tales como: mascarillas
desechables, guantes, alcohol gel, dispensadores con solucion de amonio cuaternario para
la desinfeccion de moviles y herramientas compartidas.

Aumento en la limpieza y desinfeccion de espacios comunas, tales como: oficinas, banos,
duchas, entre otros. Para ello, se instruye a la empresa contratista encargada de la limpieza

para incorporar los lineamientos entregados por la autoridad sanitaria.

Como medida preventiva, y para evitar que se confundieran los sintomas de COVID-19 con
casos de influenza, se considerd una jornada de vacunacion para los colaboradores de la

empresa.
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Para concretar la ejecucidon de estas actividades, la Subgerencia de Seguridad y Salud Laboral Capacitacic’m y Desarrollo
considerd las siguientes aplicaciones:
Uno de los compromisos mas grandes que tiene EEPA con sus miembros es el apoyo para desarrollarse
- Liderar gestion preventiva de COVID-19 corjstantemente en d|stwht§s areas, lo que fomenta lg mejora continua y el fortalecimiento técnico de
quienes componen sus distintos departamentos y unidades.
+ Elaboracion de protocolos COVID-19.

+ Ejecucion de lineamientos COVID-19. En el periodo aqui reportado, los programas de desarrollo continuo se vieron mermados por la

contingencia sanitaria por la que el pais se encuentra. Sin embargo, desde el punto de vista de la
) - , , ) prevencion de riesgos y la salud laboral, se generaron distintos cursos teleméaticos para reforzar los
Coordinacion de examenes COVID-19 segln necesidad. conocimientos en materia de prevencion.

+ Seguimiento: Casos de contagios que afectaron al personal propio y de terceros.

+ Toma de testeos rapidos al personal.
+ Convocar y liderar reunion del Comité COVID-19.
+ Preparar estadisticas asociadas a la pandemia.

ACTIVIDADES DE GESTION

HH capacitacion COVID-19 436 HH
Test rapidos realizados 141 Unidad
Seguimiento de casos 82 Unidad
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Programa de Gestion de la Seguridad y Salud Ocupacional
Empresa de Excelencia

Para lograr promocionar una cultura preventiva dentro de la compania, EEPA se ha involucrado en un
sistema de medicion estricto para poder sistematizar sus procesos preventivos y de seguridad laboral.
Por este motivo, la compania ha querido darle continuidad a su sistema de gestion de seguridad vy
salud laboral, el que se encuentra certificado por su organismo administrador (Ley 16.744. Mutual de
Seguridad).

Este sistema ha permitido integrar metodologias de medicidén que deben ser cumplidas para mantener
la certificacion que actualmente EEPA mantiene. Este tipo de galardon representa la excelencia en
seguridad y salud laboral, y se obtiene dando cumplimiento constante a los siguientes modulos de
aplicacion programatica:

+ Politicas SSO: Definir intenciones y objetivos en relacion con la seguridad y salud
ocupacional, considerando los requisitos legales de SSO. Se debe identificar la naturaleza y

escala de riesgos de la organizacion.

+ Planificacion SSO: Ejecucion de acciones sistematicas en prevencion, relacionados con los

riesgos naturales de la organizacion y considerando los aspectos legales de SSO.

* Implementacion y operacion: Facilitar la gestion efectiva en materia de seguridad y salud

ocupacional en torno a las asignaciones de responsables y autoridades.

+ Seguimiento y control: Establecer sistemas de monitoreo aplicables para dar cumplimiento
a la planificacién en materia de seguridad y salud ocupacional (Auditorias internas/
identificacion de no conformidades).

+ Revision General: Revision periddica del sistema por parte de la alta gerencia para observar
su efectividad, con el fin de mejorar continuamente su planificacién y aplicabilidad.

Campana
Sistema de Gestion

de Continuidad
Operacional

Poifics Sel Sixterna de
Cawtion de Condinuidad Oiperacional

gsGEO . R S

SGCO

Sistema de Gestidn
de Continuidad Operacional
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COMPROMISO
CON LOS CLIENTES



Las exigencias en los procesos de comunicacion con el cliente, la atencion presencial y remota, junto a
la resolutividad de contingencias, no son las mismas gque hace un par de décadas atras. La poblacion
ha comenzado a naturalizar la relacion Empresa/Cliente como parte minima del servicio, creandose un
ciclo comunicativo constante entre las partes que ha ido evolucionado y robusteciéndose con el tiempo.
Hoy, las distintas industrias entienden que los procesos de gestion de clientes son imprescindibles para
darle sostenibilidad al negocio, por lo que se han ido generando cambios culturales respecto a este
contexto y se ha ido visibilizando en la planificacion estratégica las acciones pertinentes para seguir
desarrollando este ambito.

Para estos efectos, y en torno a el dinamismo en el que se sustentan las relaciones entre compania y
clientes, EEPA haido fortaleciendo ano tras ano su gestion comercial, con foco en una atencion integral
y de calidad. Esto, con el fin de construir espacios de comunicacion, resoluciéon e integracion directa con
quienes forman parte de su concesion. La compania comprende que, para lograr este objetivo crucial
de su gestion, el quehacer debe trabajarse desde el compromiso real y efectivo, no solo en el discurso,
sino que desde su planificacion estratégica y la sistematizacion de sus procesos.

Area de concesién y Clientes EEPA

La zona en que EEPA entrega su servicio de distribuciéon de energia eléctrica se sitla en la comuna de
Puente Alto, Regidon Metropolitana de Santiago de Chile, especificamente en el area enmarcada de su
concesion territorial, la que se encuentra entre avenida las Nieves y Angel Pimentel por el norte, San
Guillermo por el Poniente, ribera del rio Maipo por el sur y Camilo Henriquez por el oriente.

Respecto al periodo anterior reportado (2019), la compania aumentd su cantidad de clientes: pasé de
60.065, con un 33,6% de cobertura, a 60.554, abasteciendo a un 33.9% de la comuna.
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Categorizacion
de Clientes

Servicio al Cliente

EEPA ha gestado distintos procesos de atencidon al cliente que han ido evolucionando a medida

Alumbrado gue el contexto lo exige, siempre desde una mirada integral dirigida a la excelencia. La organizacion
Publico comprende que, desde sus inicios, entrega un servicio de primera necesidad a la poblacion. Por lo tanto,
es fundamental para el funcionamiento de los hogares, comercios y establecimientos que prestan otros

servicios a parte de la comuna.

Bomberos
Desde su planificacion estratégica, EEPA ha creado el como desarrollar sus actividades de servicio al
cliente, la forma, el propdsito y las distintas acciones para que se construya una relacion Compania/
. Cliente colaborativa y cercana. Sus mecanismos de trabajo se sustentan en la comunicacion directa con
Comerciales el cliente, dejando a su disposicién distintos canales de atencion y espacios resolutivos de acuerdo con
las diferentes necesidades y problemaéaticas que en la industria de la distribucion eléctrica se pueden
presentar.

Durante el ano 2020, el contexto social y epidemioldgico trajo consigo un sinfin de probleméaticas para
el pais en sus distintas dimensiones de funcionamiento. El aumento de los contagios producto de la

pandemia por Covid-19, con sus respectivas consecuencias sociales, reconfiguraron el contexto en cual
Industriales las industrias estaban acostumbradas a operar. EEPA no estuvo exenta de esta realidad.
A pesar de las dificultades y multiples incertidumbres, la organizacion considerd este nuevo escenario
para reconfigurar su forma de relacionarse con sus clientes. En ese sentido, la compania no cambid su
metodologia, sino que la robustecio y perfecciond en torno al contexto, considerando esto como una

oportunidad de crecimiento en el ambito e inyectando esfuerzos en sus distintas plataformas para
proponer un sistema robusto de servicio al cliente en todas sus esferas.

Residenciales

Utilidad
Publica
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Gestion Comercial: Estrategia Covid-19

La crisis sanitaria existente producto de la propagaciéon del Covid-19 en el pais trajo consigo distintas
consecuencias inmediatas. Muchas de estas de caracter gubernamental, donde las autoridades del pais
debieron instaurar una serie de medidas restrictivas, incluyendo de desplazamiento, para salvaguardar
la salud de los ciudadanos. Durante el primer semestre del ano 2020, la autoridad decidié instaurar
cuarentenas sanitarias en distintas partes de Chile y en las comunas de la Region Metropolitana. Esta
medida buscaba evitar la propagacién del virus en la poblacion, lo que decantd en que la gente se
tuviera que quedar en sus casas y pasar a desarrollar sus actividades laborales y estudiantiles en ese
espacio.

La medida provocd inmediatamente el aumento de consumo de los servicios basicos en la poblacion.
Hay que considerar que Puente Alto se define como una comuna dormitorio, es decir, la poblacion se
desplaza a otras comunas a desarrollar sus actividades laborales, pasando mayor tiempo fuera de sus
casas que en ellas. Esta situacion redefinid el presupuesto de las familias, generando mayores costos
para ellos por concepto de servicios basicos.

Desde este contexto, la compania, en primera instancia, reconfigurd su sistema de trabajo con la
finalidad de resguardar a sus colaboradores, facilitando distintas plataformas para desarrollar la
gestion comercial desde sus domicilios. Sin embargo, esta nueva realidad permitio a EEPA ir mas alla
en su gestion comercial, rompiendo sus paradigmas de atencion al cliente. Asi, pasd de aumentar sus
canales de comunicacion e incorporacion de nuevas tecnologias a la modificacion aplicada del perfil de
cada ejecutivo.

Para este ultimo punto, la preparacion previa de los colaboradores vinculados al Departamento de
Servicio al Cliente de EEPA fue fundamental, ya que se considerd el aumento de sus competencias
comerciales con la finalidad de responder a contingencias disruptivas como es el caso de la pandemia
por Covid-19. Con esta posibilidad de realizar una gestion integral, se multiplicaron las opciones de
robustecer el servicio y promocionar el cuidado de la salud de los colaboradores. Para estos fines, se
logrd establecer una rotacion del equipo comercial, disponiendo de personal presencial y telematico
segun correspondiera.

De este modo, durante las cuarentenas sanitarias y todo el periodo 2020, la compania logrd consolidar
una atencion al cliente 24 horas al dia, 7 dias a la semana sin interrupcion, con nuevas instancias de
soporte comercial, mejoramiento en los tiempos de respuesta e integralidad en la ejecucion, lo que fue
objetivo complejo de materializar en un contexto de la emergencia sanitaria.

La compania tenia claro que debia estar aln mas comprometida con sus clientes, promocionando
mayor comunicacion efectiva, entregando disponibilidad de atencién tanto presencial como a través
de sus plataformas digitales, y estimulando el robustecimiento de la gestiéon de calidad y seguimiento
a cada uno de los clientes. En sintesis, desde el andlisis objetivo del entorno, EEPA logré adecuar su
gestion comercial y comprometer sus esfuerzos para responder a sus clientes desde el concepto de
excelencia.

Entre sus actividades en este periodo encontramos las siguientes:

+ Atencion en oficina comercial de manera ininterrumpida.

+ Apertura de canales para realizar pago en linea.

+ Pagos de saldo anterior a través de transferencia bancaria.

* Robustecimiento de Base de Datos Clientes EEPA.

+ Robustecimiento de las relaciones comerciales con grandes Clientes.

+ Atencion online a los Clientes (Trabajo Remoto por parte de los ejecutivos).

Tras el decreto de cuarentenas sanitarias generado por el Ministerio de Salud del pals, a raiz de la
propagacion del Covid-19, la poblacidn se vio obligada a permanecer en sus casas, realizar sus
actividades de manera remota y solo con la posibilidad de salir a través de la obtencion de permisos
digitales limitados dispuestos por la autoridad para la realizacion de actividades netamente esenciales
para la vida. Esto trajo consecuencias inmediatas en lo que se refiere al consumo en servicios basicos
como, por ejemplo, el eléctrico. Este Ultimo tuvo un aumento claro, evidenciado en las boletas de
cobranza por servicio, lo que provocd un aumento en los reclamos para la compania, los que no tenian
posibilidad de ser respondidos sobre los parametros de excelencia con los que EEPA desarrolla su
gestién. Por este motivo, y desde una nocion estratégica y analitica del contexto, la organizacién definio
la creacion de una nueva estructura de gestion para dar respuesta a esta nueva realidad comercial: la
Unidad de Reclamos.
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Unidad de Reclamos

La estrategia de considerar analiticamente el contexto vy visualizar oportunidades de mejora continua
para dar respuesta, desde una nocién de excelencia, inspird la creacion de la Unidad de Reclamos,
dependiente del Departamento de Servicio al Cliente. El aumento de los reclamos asociados al
alza de consumo eléctrico sobrepasd la capacidad de EEPA, tanto en cobertura como en calidad
de resolucion. Desde esta contingencia, la configuracion de la estructura permitio generar la opcion
factible de aumentar la capacidad de recepcion de reclamos, realizar analisis y otorgar respuestas
claras y resolutivas, con el objetivo de hacer mas eficientes los tiempos que la compania generaba con
anterioridad a sus clientes.

enero
febrero
marzo

abril

mayo

junio

julio
agosto
septiembre
octubre
noviembre
diciembre

Tiempo de respuesta Reclamos

4,4
4,7
5,2
3,3
4,4
2,4
4,9
5,9
6,4
5
6,7
54

Mes Dias
enero 5,6
febrero 9,1
marzo 53
abril 3,1
mayo 6,4
junio 10,7
julio 9,6
agosto 6,8
septiembre 73
octubre 5,2
noviembre 1,7
diciembre 3,3
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Es preciso destacar que, producto de las cuarentenas sanitarias, el aumento de los consumos de energia
eléctrica, y la provision de consumo como metodologia de calculo en caso de contingencias realizada
por la industria, provocd una cantidad de reclamos en el periodo 2020 que fue superior al periodo
anterior (detalle en el siguiente cuadro ilustrativo). Por este motivo, durante la gestién reportada, los
tiempos de respuesta a los reclamos estan sujetos estrictamente a su cantidad. En el Ultimo trimestre
ya se puede observar la mejora, considerando, por supuesto, que la Unidad se formalizd durante
septiembre del ano 2020.

Por otra parte, EEPA, al ser una empresa de distribucion eléctrica regulada por la Superintendencia
de Electricidad y Combustible (SEC), debe responder a ciertas indicaciones y normativas, siendo los
reclamos parte del relacionamiento que tiene la compania con la autoridad. De la triangulacion entre el
cliente (quien efectla el reclamo), EEPA vy la autoridad, esta Ultima dictamina si los procesos resolutivos
son acordes a la realidad del porqué se realiza el reclamo.

Apegados a las normativa exigida por la autoridad central, y la creaciéon de una unidad exclusivamente
dedicada a entregar respuestas de calidad a los clientes, EEPA considerd robustecer el proceso de
gestion de esta nueva estructura, incorporando nuevas mediciones de calidad en servicio al cliente,
tales como:

+ Tiempos de respuesta.
* Gestion de Preventa.

* Gestidn de Ventas.

+ Gestidn de postventa.

+ Calidad de atencion en terreno.

Asi, desde un manejo estratégico de gestion comercial, la compania durante este periodo cred ventajas
cualitativas en su quehacer, manteniendo sin ajustes su estructura organica inicial, siendo su insumo
critico y fundamental el cambio en el perfil de sus colaboradores, quienes, como se menciond con
anterioridad, estan capacitados para desarrollar un trabajo de gestiéon integral que ha respondido a las
exigencias propias del contexto.

La posibilidad de analisis que la Unidad aporta a la compania permite contribuir a la mejora continua de
los procesos comerciales y de servicio al cliente, siendo fundamental para este propdsito la realizaciéon
de nuevos indicadores de gestion que permiten establecer comparaciones, focalizar esfuerzos y
planificar mejoras segun los resultados asociados.

Durante la gestion del ano 2020, y considerando los datos vinculantes del periodo 2019, los reclamos

recibidos por la compania aumentaron considerablemente. Cada uno de estos se categorizaron segun
su génesis y se distribuyeron de la siguiente manera:
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Reclamos Reclamos

Motivo Cantidad Motivo Cantidad
Reclamo instalacion tirante 1 Reclamo por alumbrado publico 1
Reclamo por interrupcion de servicio 107 Reclamo por artefacto quemado 86
Reclamo por alumbrado publico 4 Reclamo por atencién 24
Reclamo por artefacto quemado 126 Reclamo por CNR 2
Reclamo por atencion 20 Reclamo por cobro de boleta 698
Reclamo por cambio de medidor 9 Reclamo por corte de servicio 7
Reclamo por cobro de boleta 60 Reclamo por hurto de energia 2
Reclamo por cobro de corte y reposicion por gc 1 Reclamo por interrupcion de servicio 33
Reclamo por corte de servicio 28 Reclamo por lectura 4
Reclamo por domicilio electrificado 1 Reclamo por reparto de boletas 9
Reclamo por envio de factura 1 Reclamo por variacién de voltaje 1
Reclamo por facturacion 1
Reclamo por hurto de energia 1 TOTAL GENERAL 867
Reclamo por informacion 3
Reclamo por inspeccion de medidor 1
Reclamo por lectura 10
Reclamo por mantencion de medidor 1
. Los reclamos y sus respectivas categorias responden exclusivamente a la razdn del porqué el cliente
Reclamo por medidor 5 - . . . i .
manifiesta su descontento. Por este motivo, se aprecia en los recuadros anteriores una diferencia
Reclamo por poda 2 clara tanto conceptual como numérica de categorias. Sin embargo, entre el periodo 2019 y 2020 hubo
Reclamo por reparto de boletas 3 una diferencia sustancial de 478 reclamos, siendo el tipo cobro de boleta el mas efectuado, con 698
P P repeticiones. Este Ultimo supera por si solo la cantidad total de reclamos del periodo 2019.
Reclamo por revision de medidor 1
Reclamo por servicios 1
Reclamo por solicitud de servicio 2

TOTAL GENERAL
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En el siguiente grafico, vinculado a los datos anteriormente presentados, se puede observar la diferencia
nominal de reclamos segun su definicion, siendo el vinculado al cobro por consumo de energia eléctrica
aquel que predomind durante el proceso de gestion 2020. Se debe recordar, como se menciond en
apartados anteriores, que adicionalmente a las consecuencias generadas por las cuarentenas sanitarias
respecto al consumo, este también tiene relacion directa con las acciones realizadas por la industria
eléctrica en materia de provision de lectura, lo que afectd directamente a la compania.

Cantidad por Motivo de Reclamos

698

24 33

Reclamo por
alumbrado
publico

Reclamo por | Reclamo por Reclamo Reclamo Reclamo Reclamo Reclamo por Reclamo Reclamo
artefacto atenciéon por CNR por cobro por corte por hurto interrupciéon | por lectura por reparto | por variacion

quemado de boleta de servicio de energia de servicio

de boletas

Reclamo

de voltaje

Segun lo acontecido en el periodo 2020, y producto de la pandemia sanitaria y sus consecuencias
inmediatas, el alza de reclamos ingresados a la compania comenzo a visibilizarse durante los meses de
junio, julio, agosto, siendo el séptimo mes del ano el periodo en el que se ingresaron la mayor cantidad
de reclamos, especificamente por concepto de cobro por consumo de energia eléctrica. A continuacion
se da cuenta de su distribucion en el siguiente grafico:

Cantidad de Reclamos

450
400

384

350
300

250
200

150
100

La gestion de reclamos ha sido una labor que EEPA ha ido desarrollando a lo largo de su gestion. En
primera instancia, desde lo instruido por la autoridad, pero solo desde un umbral minimo funcional, ya
que la compania lo ha tomado como una oportunidad de fortalecer su gestion comercial, visibilizar
problematicas e identificar lo que reporta importancia para cada uno de sus clientes. Por este motivo,
la creacion de la Unidad de Reclamos viene a aportar mayor cualificacién a los procesos vinculados a
esta tareay, a su vez, generar un espacio de analisis constante de las contingencias influenciadas tanto
por el macroentorno de la compania como por el funcionamiento de su quehacer diario, siendo parte
fundamental en la consecucion de sus objetivos, el compromiso de sus miembros vy las practicas de
comunicacién activa fomentadas por la gestion comercial en este periodo.
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Plataformas de atencion y vinculacion comercial

Durante el periodo 2020, EEPA, por ser una empresa de primera necesidad, debia ocuparse de mantener
disponibles distintos canales de comunicacion con cada uno de sus clientes. Su compromiso fiel se
basa en considerar a estos Ultimos como parte de si misma. Por este motivo, no solo mantuvo su
atencién comercial, sino que la fortalecid y proporciond alta disponibilidad y acceso para gestar mayor
comunicacién con su entorno concesionado.

Recaudadores
Externos

Atencioén en Unidad de
Oficinas Comerciales Reclamos

Moddulos de Relacionamiento
auto consulta Comunitario

Relacionamiento Comunitario

Las organizaciones han tenido que ir visualizando de manera mas responsable el relacionamiento con
su entorno. Las exigencias de a quienes se les presta un servicio van evolucionando con el tiempo, vy
es ahi cuando los productores y prestadores de servicios deben tener la capacidad de reordenarse vy
configurar sistemas de planificacion estratégica acordes a la situacion. Ignorar esta realidad podria
mermar la consecucion de los objetivos de una compania u organizacion.

Estas nuevas formar de desarrollar gestion sostenible, en una de sus dimensiones, se identifica con
la relacion que las organizaciones tienen con sus respectivos clientes y con su aporte directo a la
comunidad.

Desde este punto de vista, y con sus casi 100 anos de existencia, EEPA ha logrado comprender
tanto en lo analitico como en lo practico, la importancia de evolucionar en funcion de los distintos
periodos y exigencias de sus clientes. No es coincidencia que durante muchos anos la compania haya
alcanzado los primeros lugares en el ranking de calidad de servicio. Sin embargo, EEPA comprende
que no solo basta con proporcionar un servicio de calidad, seguro y continuo, sino que entrega igual
importancia al proceso para poder lograr ese objetivo, siendo la mejora continua, la comunicacion
activa y colaborativa con los clientes, y la constante perspectiva de perfeccionar procesos, lo que hace
su diferencia cualitativa con la industria.

Para lograr ser consistente con los cambios, EEPA ha trabajado directamente con su entorno inmediato,
vinculdandose en comunicacion directa con la comunidad y estableciendo lazos de cooperacion para
gestar la entrega de un servicio basado en el reconocimiento de las necesidades de cada cliente.

Durante la contingencia por pandemia sanitaria del periodo 2020, EEPA procuré fortalecer los vinculos
conlacomunidad desde el fortalecimiento comercial de sus plataformas, laincorporacién de tecnologias
y la creacion de estructuras funcionales para vincularse efectivamente con todos los clientes. En ese
sentido, la organizacion tenia que adaptarse al periodo, responder a las contingencias y multiplicar
los esfuerzos para vincularse con los clientes de manera mas directa, analitica y desde una nocion de
compromiso de excelencia.
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Acciones estratégicas adicionales de relacionamiento
comunitario e Indicadores de Gestidn

Como se menciond en apartados anteriores, las probleméaticas ocasionadas por el virus Covid-19 fueron
diversas y afectaron a un gran numero de familias y comercios, generando precarizacién econémica y
dificultades para cumplir con las distintas obligaciones de pago en varios aspectos.

Una de las acciones directa de ayuda provisoria del Estado para mitigar el dafo econdmico de la
pandemia fue la creacion de una ley que imposibilita a las empresas de distribucién eléctrica realizar
cortes de suministro por no pago de consumo. Lo anterior, hasta el 31 de diciembre del afio 2021. Sin
embargo, cabe mencionar que este beneficio no es aplicable a todos los clientes. Segun los datos
proporcionados por la Biblioteca del Congreso Nacional, el Estado considerd los siguientes requisitos
para dar acogida a quienes postulen:

* Encontrarse en el 80% mas vulnerable segun el registro social de hogares.

+ Tener la calidad de adulto mayor.

+ Estar percibiendo las prestaciones de la ley que establece un seguro de desempleo.

+ Estar acogido a una de las causales de la ley de proteccion del empleo. Esa ley faculta el
acceso a prestaciones del seguro de desempleo por la suspension de labores o disminucion
de la jornada causadas por las prescripciones de la autoridad en funcion de la pandemia

sanitaria.

+ Ser trabajador independiente o informal no comprendido en alguna de las categorias

anteriores.

Este nuevo contexto fue identificado por EEPA como una posibilidad de aportar a la comunidad vy
enfocarse aun mas en su ayuda para acoger al beneficio a aquellos clientes que cumplen con los
requisitos indicados por el Estado. Se les registro, entregandoles informacion de postulaciéon y
activando el inicio del beneficio de postergacion de pago. Esta gestidn trajo consigo un aumento en
la reportabilidad comercial de la empresa, la que va dirigida a la autoridad reguladora con el fin de
conocer qué y cuantos clientes se han acogido al beneficio.

Para entregar un mejor servicio respecto a lo instruido por la autoridad y el Estado, EEPA es consciente
de las dificultades de sus clientes para salir y dirigirse a sus oficinas comerciales. En ese sentido, dispuso
de personal en terreno para realizar dos labores fundamentales. La primera, fomentar a los clientes la
incorporacion al beneficio estatal y realizar gestion de cobranza para aguellos que no cumplen con los
requisitos de No corte. Esta labor fue sustentada desde la comunicacion efectiva y sobre un criterio
asesor y educativo, considerando aspectos comerciales de atencion y fomento de buenas relaciones.

Es aqui donde EEPA demuestra que su estrategia de aumentar las competencias del personal para una
atencién integral se ejecuta en distintos espacios. Para este caso, fue al personal del Departamento
de Corte, Reposicion y Reparto, al que se le encomendd esta labor en terreno, considerando, en este
periodo tan complejo, no solo su aporte operacional a la compania, sino que su apoyo directo a la
gestidon comercial desde una estrategia de amplitud en el perfil laboral de cada uno de sus miembros
y el aumento de sus competencias.

Cracias a la capacidad de adaptacién y crecimiento estratégico de EEPA, la gestion comercial para
responder a los efectos Covid-19 se potencid y fortalecio, generando espacios de mejora continua y
nuevas obligaciones con los clientes y la autoridad reguladora. La comparia entiende que relacionarse
con la comunidad implica posicionarse desde la responsabilidad de acercase a su entorno, a sus
clientes, apoyarlos desde la transparencia y gestion. En definitiva, no dejdndolos a la deriva en sus
inquietudes y procesos.

Esta responsabilidad se ha evidenciado en las distintas normativas que han ido desplazando el
horizonte de atenciény servicio al cliente para las empresas distribuidoras. Motivandolas a adaptarse a
las nuevas necesidades de la gente, a considerar la gestion de datos y potenciar los procesos operativos.
Para las labores comerciales, durante el periodo 2020, los canales y formatos de comunicacion con
la autoridad se multiplicaron, desarrollando, con esto, un espacio de relacion e informacion de los
procesos de atencién y comunicacion con el cliente. Esto se materializd con la entrega de distintos
informes e indicadores de los procesos de atencion comercial de la compania.
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Algunos de los indicadores e informes proporcionados por EEPA a la autoridad son los siguientes:

* Informe diario Ley de no Corte: Cantidad de clientes que pasaron de estar en estado de

solicitud a aprobado.

+ Informe semanal de disponibilidad de atencion en oficina comercial.

Informe semanal Ley de no Corte detallado: Informacion de los clientes acogidos al

beneficio.

Informe de morosidad: Aquellas boletas vencidas por sobre de los 45 dias. Analisis con
aquellos clientes con corte de suministro y acogidos al beneficio estatal de no corte.

Informe norma técnica: Cantidad de Reclamos, Cantidad de respuesta, tiempo de
respuesta, cantidad de boletas emitidas en el mes, cantidad de errores en el calculo de
cobro, cuadntos pagos se efectuaron en el mes segun lo facturado (medicion de la calidad

de servicio).

* Informe mensual nuevas conexiones: Cantidad de transacciones por trabajos de aumento

de capacidad eléctrica, cantidad de nuevas solicitudes, cantidad de trabajos terminados,

tiempo de ejecucién de trabajos.

Informe mensual de canales de atenciéon: Cantidad de solicitudes presenciales, via pagina
web (cantidad de interacciones) y plataforma telefénica. Para esta ultima plataforma:
Cantidad de llamados recibidos y atendidos, cantidad de solicitudes y consultas, cantidad
de drdenes de trabajo, llamadas recibidas totales, llamadas atendidas totales, nivel de
atencion, nivel de servicio (segun las prescripciones de la norma técnica, el nivel debe ser

igual o superior al 90%)

La importancia de este trabajo radica, por una parte, en fomentar una relaciéon aun mas directa con la
autoridad, transparentando la gestion de la compania y fortaleciendo los procesos comunicativos con
los grupos de interés asociados a la informacion. Por otra parte, esta gestion administrativa permite
generar puntos de comparacion, oportunidades de mejora, analisis de los procesos vy, ciertamente, la
posibilidad de diagnosticar y construir a partir de cada resultado, estrategias de servicio y atencion al
cliente mas robustas y dinamicas. EEPA ha comprendido que estas exigencias son una oportunidad de
mejora para sus procesos, y en funcion de estos ha podido desarrollar nuevos mecanismos de atencion
al cliente, de calidad y con su actual estructura organica.

Para darle amplitud a la atencion integral al cliente, EEPA ha considerado que sus canales de
comunicacion con la comunidad, a quien le entrega el servicio de energia eléctrica, deben ser multiples.
A eso, se le suma que hay que otorgar respuestas precisas, de calidad y certeras segun sea la necesidad
del cliente. Se ha mencionado anteriormente las distintas plataformas con las que EEPA realiza gestion
comercial. Sin embargo, la incorporacion de una unidad especializada en atencion telefénica ha sido,
durante los Ultimos 6 afos, motivo de orgullo y responsabilidad para la compafia. Hoy por hoy, y en
virtud del actual contexto, se ha transformado en una estructura critica para responder al compromiso
de otorgar atencion de calidad y oportuna a toda su concesion.
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Plataforma de Atencion Telefdnica:
Unidad de Contact Center

La utilizacion de la tecnologia ha sido fundamental para las organizaciones prestadoras de servicios.
Estas permiten masificar informacion, disminuir los tiempos de accién y respuesta, y, por supuesto,
desarrollar sistemas de gestion acordes a las necesidades de sus grupos objetivos vy a las respectivas
indicaciones de las autoridades reguladoras. Considerar la ausencia de tecnologia y plataformas de
comunicacion para el quehacer de un sistema funcional serfa renunciar directamente a la posibilidad de
generar eficiencia y calidad de atencidn.

Entre las innumerables opciones tecnoldgicas para realizar un servicio rapido, eficiente y de calidad,
EEPA ha adoptado, entre otras cosas, la utilizacion de una plataforma de atencion telefonica dedicada a
entregar un servicio comercial integral a sus clientes. Esta plataforma ha sido incorporada a la estructura
formal de la compania hace un poco mas de 6 periodos atras, y ha ido fortaleciéndose para responder
a las normativas de la autoridad reguladora y a las necesidades comerciales vinculadas directamente
al cliente. A esta estructura se le ha denominado Unidad de Contact Center, y es dependiente del
Departamento de Marketing y Comunicaciones.

Durante el periodo aqui reportado, la Unidad, al igual que los distintos canales de atencién y servicio
al cliente, robustecid su estructura incorporando nuevos sistemas tecnoldgicos y de planificacion para
responder a los desafios que trajo consigo la contingencia sanitaria. En este sentido,, los sistemas
de atencion telefénicos de la compania permitieron gestionar la mayoria de los llamados ingresados
producto de dudas, solicitudes de trabajo y asesoria vinculada a la opcion de obtener el beneficio de
No corte de suministro indicado por la ley.

Una de las mejoras fundamentales que EEPA considerd para esta Unidad durante el ano 2020, fue
la migracion de su sistema de atencion telefénica soportada por AVAYA a un soporte OMEGA. Este
proceso de mejora tecnoldgica permitio, entre otras cosas, aumentar la disponibilidad de canales de
atencion, generando la posibilidad cierta de recepcionar una mayor cantidad de llamados. El sistema
anterior (AVAYA), permitia dar pie a un recurso de 30 canales de atencion telefénica automatica. Por el
contrario, con la mejora tecnoldgica vinculada a OMEGA, EEPA logré aumentar al doble sus canales de
atencion. Este nuevo soporte tecnoldgico se vincula con todas las herramientas con las cuales cuenta
la Unidad de Contact. Una de estas es la plataforma IVR (Interactive Voice Response). En el periodo
anterior se consolidd el funcionamiento de este sistema, definido como una herramienta telefénica
con respuestas interactivas que es capaz de recibir llamadas e interactuar con el cliente en funcion
de las distintas opciones de servicio que entrega. Esto permitio, finalmente, aumentar al doble de su
capacidad anterior.

La incorporacion de estas nuevas tecnologias y la migracion de un sistema a otro no solo ha sido
beneficioso para robustecer el sistema de comunicacion con los clientes, sino que también ha
posibilitado incorporar nuevas modalidades de gestidony atencion. Ademas, ha permitido profesionalizar
la reportabilidad de la Unidad en funcion de los procesos internos de EEPA vy su relacién con la entrega
de informacién requerida por la autoridad reguladora.

Hoy por hoy, la Unidad debe generar Reportabilidad mas certera y en tiempo real, siendo la renovacion
tecnoldgica su soporte.

Entre los informes requeridos por la autoridad gestionados por la Unidad de Contact Center se
encuentran:

* Informe 5.15, Norma Técnica de Calidad de Servicio: Permite visibilizar la gestion de la
Unidad desde una mirada de calidad de servicio.

+ N° total de llamadas recibidas por mes.

+ N° total de llamadas atendidas por IVR por mes.

+ N° total de llamadas desistidas en IVR por mes.

+ N° total de llamadas atendidas por ejecutivos por mes.

+ N° total de llamadas por gestion de abandono por mes.

+ Porcentaje de llamadas perdidas.

+ Tasa de ocupacion de las lineas registradas con una frecuencia de una hora,
identificando los eventos de saturacion durante todo el periodo de evaluacion.

+ Tiempo promedio de espera, considerando llamadas atendidas por ejecutivo.

+ Tiempo de conversacion promedio, considerando las llamadas atendidas por un
ejecutivo (maxima 2 minutos con 59 segundos).
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* Informe diario de gestion de la Unidad:

La gestion de indicadores ha sido fundamental para la Unidad en particular y para la compania en
i general, ya que ha permitido analizar los procesos y establecer sistemas de mejora continua, liderados
* N®de llamadas auto atendidas (IVR). por el personal en torno a la estrategia comercial de EEPA y su afan de proporcionar un servicio
+ N° de llamadas atendidas totales. comercial dinamico y de excelencia que sabe responder a los cambios de su entorno.

+ N° de llamadas recibidas totales.

+ Nivel de atencidn total. ) _ _ _ o .
A continuacioén, se grafica parte de su gestion 2020 considerando indicadores de Trafico de llamados

mensuales, llamadas atendidas por ejecutivo e IVR, porcentaje de rendimiento de atencidon por
+ Nivel de atencion en 30 segundos. ejecutivo/IVR y trafico de llamados en emergencia (gestiéon de ejecutivo e IVR).

* Nivel de atencién de ejecutivos.

* Informe de gestién Ley 21.340 Beneficio de No corte:

+ Cantidad de solicitudes recibidas a través de fono servicio.
+ Porcentaje de consultas atendidas por ejecutivo.

* Informe por fallas en la entrega de suministro eléctrico:

+ N° de llamadas ingresadas durante la duracién de la falla.

* Informe mensual Oficio 5229: Se consideran los mismos indicadores que los presentados
en el 515y en el reporte diario, adicionando los siguientes:

+ N° de llamadas cursadas por gestion de abandono.

* N° de llamadas abandonadas totales.

* N° de llamadas abandonadas en cola de espera por un ejecutivo (cliente desiste
de ser atendido por un ejecutivo luego de haber permanecido menos de 30
segundos en cola de espera).

+ N° de llamadas abandonas en cola de espera por un ejecutivo (cliente desiste de
ser atendido por un ejecutivo luego de haber permanecido méas de 30 segundos
en cola de espera).
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Gestion general de la Unidad de Contact Center: Llamadas Ingresadas recepcionadas por Ejecutivo/IVR

Los datos presentan la gestion mensual de la plataforma de atencion telefénica, identificando la * Elgrafico muestra un incremento en el ingreso de llamados.

cantidad de llamadas ingresadas, contestadas, abandonas y el nivel de atencién tanto de los ejecutivos * Elsistema IVR es el que soporta la sobrecarga de llamados durante una falla de suministro.

como del sistema IVR. * Durante el periodo de gestion 2020, el nivel de servicio de la Unidad fue de 94,3%. Los

ejecutivos de atencidn telefonica alcanzaron un porcentaje de atenciéon de un 90% vy el
sistema IVR un 98,6%. Segun lo prescrito por la autoridad, los niveles de atencién deben

ser de un 90% como valor minimo.

Gestion Ejecutivo de Atencién

Nivel de

SRS AT e Atencién Ejecutivo Llamadas Ingresadas Ejecutivos/IVR
enero 4694 4634 60 98,7%
febrero 4007 3957 50 98,8%
marzo 4792 4278 514 89,3%
abril 4098 3922 176 95,7%
mayo 6336 4928 1408 77,8%
junio 7761 5882 1879 75,8%
julio 8287 6608 1679 79,7%
agosto 4730 4560 170 96,4%
septiembre 3804 3540 264 93,1% TOTAL .
octubre 3370 3228 142 95,8% IVR .
noviembre 2372 2135 237 90,0%
diciembre 1724 1543 89,5% EJECUTIVO .
I B T T T
Gestion IVR
Contestadas Abandonadas Atenc,;g\r/\eéji?:utivo
enero 672 669 3 99,5%
febrero 671 669 2 99,7%
marzo 3064 3054 10 99,7%
abril 5846 5827 19 99,7%
mayo 5473 5457 16 99,7%
junio 5071 5056 15 99,7%
julio 4716 4701 15 99,7%
agosto 1040 1033 7 99,3%
septiembre 9 m3 6 99,5%
octubre 730 728 2 99,7%
noviembre 3779 3276 503 86,7%
diciembre 2918 2918 100,0%
e ——— o1
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Rendimiento llamadas ingresadas atendidas por Ejecutivo/IVR:

El grafico muestra el nivel porcentual de atencion tanto por ejecutivos de atencion telefonica como por sistema
IVR. Durante los meses de mayor consulta producto del alza de las cuentas por consumo eléctrico (abril, mayo,
junio, julio) se evidencid la menor diferencia de captacion de llamadas entre ejecutivo e IVR. Esto demuestra el
aporte significativo del sistema en periodos de mayor afluencia comunicativa entre EEPA y sus clientes.

. Rendimiento Llamadas Ingresadas Ejecutivos/IVR

87% 36% 82% 77% 82%

IVR . 61% 59% <40 60% 64% 61% 63%
EJECUTIVO @ 399 41% =" 0% W 36% 39% Il 57%
; 23/o

Gestion de operacion en contingencia: Analisis de trafico de
llamados durante emergencias. Gestidon Ejecutivo e IVR.

La gestion de servicio al cliente en emergencias (corte de suministro) es fundamental para entregar seguridad e
informacion a estos ultimos. Considerando que la energia eléctrica es un servicio basico para el funcionamiento
de los hogares y comercios, entregar certidumbre de reposicion y transparentar los motivos de falla contribuye
a hacer sostenible un servicio de calidad. A continuacion, se grafica esta gestion, considerando las llamadas
ingresadas, contestadas, abandonadas y el nivel de atencién tanto por ejecutivos como por sistema IVR.

Durante el 2020, el nivel de servicio total de la Unidad en emergencia fue de un 92,65%. Para estos efectos, los
ejecutivos alcanzaron un nivel de atencion de 85,5% y el sistema IVR un 99,8%. La normativa técnica prescrita
por la autoridad exige un 90% de atencion.

Gestion Ejecutivo de Atencién

Contestadas Abandonadas Atenc'?omeéjcéiutivo

enero 104 99 5 95,2%
febrero 4 4 0] 100%
marzo 79 77 2 975%
abril 50 30 20 60%

mayo 522 279 243 53,5%
junio 464 288 176 62,1%
julio 196 178 18 90,8%
agosto m m 0 100%
septiembre 106 92 14 86,8%
octubre 9 97 2 98%

noviembre 17 14 3 82,4%
diciembre 100%

Gestién IVR
Contestadas Abandonadas Atenc’;‘g\éeéjcéiutivo
enero 34 34 0 100%
febrero 0 0 0 0%
marzo 34 34 0] 100%
abril 829 825 4 99,5%
mayo 726 718 8 99%
junio 369 369 0 100%
julio 17 17 0 100%
agosto 7 7 0 100%
septiembre 69 69 0 100%
octubre " n 0 100%
noviembre 0] 0] 0] 0%
diciembre 0] 0%
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Llamadas ingresadas en emergencia:
Gestion de ejecutivos e IVR

Durante el ano 2020, especificamente en el mes de abril, la concesién estuvo afectada por una
emergencia que afectd a 36.820 clientes. En el mes de mayo, se generaron 12 emergencias, afectando
a un total de 21.404 clientes. Por ultimo, en el mes de junio, existieron 12 emergencias que afectaron a
3.230 clientes. A continuacion, se grafican las llamadas ingresadas durante emergencias y su dispersion

mensual.

TOTAL @

IVR @
EJECUTIVO @

. Llamadas Ingresadas Ejecutivos/IVR

El trabajo de la Unidad ha sido relevante para responder a las contingencias propias del periodo

reportado. También ha sido un espacio para innovar y fortalecer la gestion de EEPA en el servicio al
cliente y en los procesos de reportabilidad solicitada por la autoridad reguladora. Para la gestion
comercial de la compania, el contar con esta plataforma no solo ha definido la manera en el que se
cumplen las disposiciones normativas de la industria, sino que, a la vez, ha permitido promocionar e
incentivar un trabajo integral en torno a proporcionar bienestar y seguridad al cliente. Para el periodo
2021, EEPA ha definido integrar mayor robustez tecnoldgica a la Unidad para lograr obtener una mayor
disponibilidad de canales de atencion y, por consiguiente, mayor amplitud en los procesos de gestion.
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Gestion de Clientes Electrodependientes

Se define a una persona electrodependiente a quien esta en condicion de hospitalizacion domiciliaria y
que requiera estar conectado a equipamientos para mantener su vida o darle estabilidad a su situacion
de salud. Considerando, también, que el equipamiento utilizado para estos fines requiera para su

funcionamiento energia eléctrica segura y continua.

Desde esta definicion y considerando el servicio que EEPA otorga a la comunidad, la compafia ha
realizado una ardua gestion para responder con responsabilidad a esta situacion. Entendiendo que de
la entrega de un servicio continuo, seguro y adecuado depende el bienestar de salud de un segmento
de clientes, se han proporcionado, en caso de falla de suministro, sistemas de respaldo energético
(UPS) para aquellos clientes catalogados como criticos en funcion de una previa inspeccidon en
terreno y posterior aprobacién (de acuerdo con los antecedentes aportados por el personal de terreno

especializado), por parte de la Gerencia de Operaciones de la compania.

Los beneficios técnicos del sistema de respaldo energético (UPS) para la gestidn de los clientes de
esta categoria son los siguientes:

* No es necesario aislar al domicilio de la red eléctrica.

* Equipo de poco tamano e insonoro.

+ Funcionamiento autéonomo.

* No requiere de mantenimiento permanente.

+ Posee baterias de respaldo.

* Instalacion eléctrica dedicada y protegida.

+ Dispositivo GPS para enviar alerta de funcionamiento via SMS.
Eltratamiento de gestidn para este tipo de clientes ha sido un trabajo continuo entre los Departamentos
de Servicio al Cliente, Informéatica y Control de Energia. Estos ultimos estan encargados de realizar las
visitas a terreno, de la instalacion y el retiro de las Unidades de Respaldo Eléctrico para su posterior
mantencion. Esta ultima estd ejecutada directamente por el Departamento de informatica. Por
supuesto, la gestion administrativa y de seguimiento es desarrollada por el Departamento de Servicio
al cliente y la Unidad de Contact Center, quienes han desarrollado sistemas de comunicaciéon directa

entre la plataforma telefonica y los electrodependientes, generando atencidn prioritaria en caso de
falla de suministro.

Informe

Sustentabilidad

EFPRESA ELECTRICA PUENTE ALTO

9/



A continuacién, se ilustra el flujo de gestidn técnica y comercial para clientes electrodependientes: Por otra parte, el tratamiento estratégico definido para los clientes electrodependientes ha sido
vinculado con el Municipio, con el objetivo de asegurar el correcto uso de los equipos de respaldo
entregados a los clientes electrodependientes a través de un contrato de Comodato entre IMPA (llustre

Municipalidad de Puente Alto) y la compania.

Para estos efectos se definieron distintas responsabilidades de las partes, siendo las siguientes para

el municipio:

+ Formalizar la entrega de la UPS.

Automatico * Asegurar el uso correcto y custodia del equipo.
+ Visita bimensual de Asistente Social.

+ Reporte del estado del paciente.

En tanto, entre las responsabilidades de EEPA se encuentran:

* Registrary validar al paciente segun su condicion de salud.
" + Instalacion eléctrica dedicada.
: i W——— . * Mantencién del equipo e instalacion eléctrica.
' N D °
(4 » CH + Asumir costos de los equipos.
............. | P )

Tierra
Proteccion

Enchufe
Electro-dependiente
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Durante el periodo 2020 se han inyectado recursos técnicos para lograr que los equipos de respaldo
energético de los clientes electrodependientes aumenten su autonomia. Esto permitiria generar mayor
tranquilidad a los usuarios en caso de corte de suministro. Ademas, aumentaria el margen de tiempo
para que el personal operativo de la compania resuelva las causas de la interrupciéon de suministro.

Por otra parte, de acuerdo con la base de datos de estos clientes, durante los ultimos 3 periodos de
gestion, el ano 2019 ha sido aquel con mayor cantidad de clientes categorizados como criticos. Por
contrapartida, el periodo 2020 registrod la menor cantidad de clientes con esa definicion desde que la

compania adquirié esta responsabilidad.

Clientes criticos
(disponibilidad de UPS)

2018 19 7
2019 40 11
2020 36 6
TOTA 95 24

o 7

Corte y Reposicion

La gestion de las empresas de distribucion de energia eléctrica tiene innumerables aristas, tanto
comerciales como operacionales. Las obligaciones de cada una de ellas con los clientes estan definidas
por la autoridad reguladora, siendo las definiciones indicadas por esta, la base de gestion minima para
estos efectos. Particularmente, y en funcidn de este contexto, las disposiciones legales de corte y
reposicion de suministro eléctrico, segun el Articulo N° 147 del Decreto Supremo N°327 del Ministerio
de Mineria, establecen que la empresa distribuidora podra suspender el suministro en caso de que el
servicio se encuentre impago, previa notificacion al cliente con al menos 5 dias de anticipacion. Este
derecho solo podra ejercerse después de haber transcurrido 45 dias desde el vencimiento de la primera
boleta o factura impaga. Sobre este contexto, y desde este foco particular, se establece otra arista de

relacion comercial entre organizacion y cliente.

Lagestiony ejecucionde estalabor, segun lainformacion proporcionada por laindustria, frecuentemente
es externalizada. No obstante, EEPA ha considerado que realizar esta accion no se ajusta a su
cultura y estratégica organizacional porque considera a sus clientes como parte fundamental de
su funcionamiento. Por este motivo, la compania desde sus inicios ha incorporado en su estructura
organica al Departamento de Corte y Reposicion, quienes ejecutan su labor en funcion de los valores
culturales y comerciales definidos por EEPA, con una orientaciéon y definicion de gestion orientada al
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cliente. Esta diferencia, respecto a lo que ocurre en el resto de la industria, ha permitido tratar el corte
de suministro desde la comunicacion y acercamiento con el cliente, con la opcién de flexibilizar la
ejecucion del trabajo segun las necesidades urgentes que puedan tener las familias que son parte de la
concesiony generando acuerdos desde las posibilidades que se puedan ofrecer desde lo administrativo.

El trabajo del Departamento no solo se sustenta en el corte de suministro cuando corresponde, sino
que también en la reposicion de este de forma inmediata cuando las obligaciones o acuerdos entre la
companiay el cliente se dan por cubiertas. Legalmente, la compania debe restablecer el servicio dentro

de las 24 horas siguientes de haberse efectuado el pago.

Es primordial para EEPA entregar continuidad de servicio, no solo en la importancia operacional
que esto implica, sino que también desde lo estrictamente comercial. La compania entiende que su
servicio es fundamental para el diario vivir, por lo que la gestion de Corte y Reposicidon siempre ha sido
comprendida desde una gestion administrativa y de terreno cercana con el cliente.

Gestion por contingencia Sanitaria

Las definiciones estratégicas generadas por EEPA para responder a las obligaciones y desafios que el
actual contexto sanitario trajo consigo, implicd desplazar los horizontes de gestion, de colaboracion y
de responsabilidad de cada uno de sus miembros. Para el caso del Departamento de Corte y Reposicion,
las consecuencias fueron inmediatas. Recordemos que, durante el periodo aqui reportado, la autoridad
sanitaria definid cuarentenas completas para la mayoria de la Region Metropolitana, siendo una de las
comunas mas afectadas Puente Alto. Esta medida impidio, también por disposiciones legales, que el
Departamento saliera a terreno a desarrollar sus actividades de corte de suministro y por supuesto,
no habiendo corte, el trabajo de reposicion se ve disminuido, mermando parte fundamental de su
gestion. Sin embargo, tal como se dio en toda la organizacion, el desplazamiento del cémo se desarrolla
gestion, posibilitd la promocion de mejorar continuamente. Ademas, hubo un aumento considerable
de las competencias de sus colaboradores, lo que permitid generar movilidad interdepartamental,
fomentando nuevas oportunidades y el establecimiento concreto de un perfil laboral integral de sus
miembros.

La programacion del Departamento de Corte y Reposicién en el 2020 estuvo sujeta en primera
instancia a la obligacion cierta de cuidar la salud de sus miembros, por lo que la planificacion de
asistencia presencial estuvo definida por turnos de trabajo. Por otra parte, ante el contexto sanitario
y las disposiciones legales mencionadas a lo largo de este reporte, todos sus miembros comenzaron
a desarrollar y a trabajar con el objetivo claro de aportar a la gestion comercial y administrativa de la

compania, entendiendo el alza de trabajo producto del Covid-19.
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Los hitos en el desplazamiento de los horizontes de gestiéon del Departamento de Corte y Reposicidn
se vincularon con los siguientes aspectos:

+ Trabajo administrativo vinculado a las nuevas Reportabilidad solicitada por la autoridad: EL
cambio de perfil del colaborador, de acuerdo con las nuevas normativas técnicas, demanda
la presencia de habilidades analiticas mas robustas, por lo que EEPA considerd esta
oportunidad para promocionar el crecimiento de los trabajadores en estos aspectos y anadir

a su quehacer estas competencias.

+ Transicion de parte del personal a la gerencia de operaciones para responder a las
contingencias: Como parte del Desarrollo integral de los colaboradores, EEPA considerd la
promocion de parte del personal de corte y Reposicion a los departamentos operacionales
de la compafia, consolidando y demostrando en un periodo méas, que su estructura es un

semillero de talentos para EEPA.

+ Capacitaciones interdepartamentales: El personal del Departamento participd de distintas
capacitaciones operacionales, siendo las mas relevantes las vinculadas a la inspeccion
técnica y revision de empalmes.

+ Gestion Comercial en Terreno: Considerando su cambio de perfil y desde la nocion comercial
fomentada por la gerencia comercial, los miembros del departamento realizaron gestion
comercial en terreno, realizando cobranza a grupos segmentados a través de cartas
informativas y, a la vez, asesoria a clientes que podrian optar al beneficio de la Ley 21.340.

Otro de los aspectos relevantes de la gestion del Departamento, es la Reportabilidad que genera a
partir de su gestion. No se puede olvidar que a pesar de que gran parte de los clientes de la compania
estan sujetos al beneficio de la Ley 21.340, que istruye no cortar el suministro eléctrico a los clientes con
cuentas impagas, hay un porcentaje que debe cumplir con sus obligaciones de pago. En este sentido,
las actividades de corte y reposicion se deben ejecutar segun prescribe la autoridad y los protocolos
de accion establecidos por EEPA. A partir de este trabajo, la autoridad requiere de esta informacion,

generando un espacio de gestion administrativa recurrente y otro de gestion de indicadores.

A continuacién, se presentan indicadores vinculados al proceso de corte y reposiciéon durante la
gestion 2020:

Informe Gestion Servicio de Corte y Reposicién 2020

Cortes y Pendientes Total Cortes Cortes Mensuales Cortes
Reposiciones en Caja del Mes Ejecutados Pendientes por
Generados en el Mes No Ejecutados

enero 1254 5131 2150 4.235 1.596 2.639
febrero 863 4.019 1.980 2902 1.299 1603
marzo 2.069 4592 1.624 5.037 1.018 4.019
abril ° [) ° ° [
mayo ° ° ° ° °
junio ) ° ° ° [
julio ° ° ° o °
agosto ° ° ° ° °
septiembre ° ° ° ° °
octubre ° ° ° ° [
noviembre ° ° ° ° [
diciembre [ °

Total

[ J [ J [ J
4186 13742 5754 Ri7a | ses | s |

Reposiciones
IMELEVEES
Ejecutadas

1588
1291
M9

(]

3.

©O
©O
)

I I O I . O I N

Como se puede evidenciar en la tabla demostrativa, la compania pudo generar con normalidad
su proceso de corte y reposicion. No obstante, luego de la publicacién en el diario oficial de la Ley
21.340, el proceso de paralizd, dando lugar a la estrategia de perfil integral del personal vinculado al
departamento.
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Informe diario (Extracto) de lecturas reales, clientes provisionados, lecturas informadas por clientes,
cortes y reposiciones realizadas:

Dentro de los indicadores de este extracto, se encuentran las lecturas de suministro realizadas por los
mismos clientes. Entendiendo las dificultades sanitarias para desarrollar trabajo presencial y en terreno
(lectura de medidores), y el cuidado tanto de los clientes como el de los trabajadores, la compania
desarrolld, a través del departamento de Marketing y Comunicaciones, una campana informativa que
tenia por objetivo solicitar a los clientes los datos de lectura de su medidor, evitando con esto que sus
boletas por consumo de energia fueran calculadas a través de un promedio de consumo de los ultimos
6 meses. Para los clientes que aportaran con esta valiosa informacion se pusieron a disposicién el Fono
de Servicio y el correo de directo de la Unidad de Contact Center de la compafia. Este indicador es
informado por el Departamento de Corte y Reposicion, dando cuenta del trabajo interdepartamental
que se ejecuta en EEPA para otorgar un servicio de calidad y oportuno.

Es importante senalar que el siguiente extracto refiere, en primera instancia, a Reportabilidad mensual
requerida por la autoridad. Sin embargo, desde junio del periodo aqui reportado, se comenzd a solicitar

informacion de caracter diario, consultando la gestion especifica del dia anterior.

Cantidad boletas/ Cantidad de Cantidad Lecturas Cantidad de Corte . N° de Conexiones
facturas emitidas con boletas/facturas informadas por de suministro por efectuadas
consumos estimados emitidas Clientes no pago

mar-20 424 60156 90 1015 M9

abr-20 507 60158 85 0 57

may-20 44671 60788 651 2 29
01-06-20 25 3325 47 0 0
02-06-20 178 1665 52 0 2
03-06-20 386 1932 38 0 2
04-06-20 4 3626 37 2 4
05-06-20 33 2952 18 0 2
08-06-20 53 3871 47 2 5
09-06-20 37 3490 35 0 2

El trabajo del departamento de corte y reposicion siempre se ha gestado desde una estrategia
de excelencia y de calidad vinculada a la atencidn y servicio al cliente. En este periodo lleno de
incertidumbre, dificultades sociales y sanitarias, se logré romper paradigmas y visualizar los procesos
del entorno como una oportunidad para optimizar sus procesos, sus recursos y la cualificacion de sus
miembros, siendo la prioridad el bienestar de sus clientes y colaboradores.
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Seguridad para los Clientes

Proporcionar hoy en dia un lazo de confianza entre las organizaciones y sus respectivos grupos de
interés ha sido materia de analisis para las companias productivas vy, por supuesto, para las empresas
proveedoras de servicio. Como se ha referido anteriormente, las necesidades de la poblacion han ido
cambiando y las exigencias en la relacién comunicacional entre las partes (empresa/cliente) se ha
visibilizado como un aspecto de relevancia en la sostenibilidad y el funcionamiento de ciertos modelos
de negocio. Para lograr este cometido, un aspecto basico es el de proporcionar un servicio o producto de
calidad que responda a entregar satisfaccion a quien lo demandd. Sin embargo, el circulo de transaccion
no solo se vincula al hecho en si, sino que debe considerar el proceso completo de interaccion entre el

prestador o productor y el cliente.

Desde esta premisa EEPA ha querido vincular su quehacer desde la proyeccidon de su cultura a sus
distintos grupos de interés, principalmente a sus clientes, considerandolos como el eje principal de
su funcionamiento y la razén de ser de su gestion. Por otra parte, la entrega de un servicio de primera
necesidad, como lo es la distribucién de energia eléctrica, demanda esfuerzos significativos para darle
continuidad, tanto en lo operacional como en lo comercial, y es desde este minimo funcional donde la
compania gesta su estrategia.

Entregar seguridad a los clientes es parte de la estrategia de EEPA para generar relaciones positivas y
sostenibles con cada uno de sus clientes, no solo con el afan de conseguir este objetivo, sino que desde
el compromiso de mantener un servicio estable y continuo. No podemos olvidar que de la distribucion
de energia eléctrica depende gran parte del funcionamiento diario de los comercios, casas particulares,
y por supuesto, el bienestar de los clientes electrodependientes. En ese sentido, es fundamental para la
compafia responder con responsabilidad a la comunidad, manteniendo un servicio de calidad, seguro

y de excelencia.

Mantenimiento de Redes de Distribucion

Desde el punto de vista operacional, EEPA ha consolidado ano tras ano un programa de mantenimiento
de sus lineas de distribucién. Esta labor es desarrollada por el Departamento de Mantenimiento y Obra,
y define especificamente una planificacion de mantenimiento preventivo que ha permitido mitigar
fallas en la entrega de suministro producto de desperfectos asociados a las distintas estructuras que

soportan el sistema.

Durante el periodo 2020, el contexto sanitario dificulté la realizacion del trabajo en terreno, por lo
que fue estrictamente necesario reconfigurar la planificacion de las actividades en funcién del cuidado
de los trabajadores. Sin embargo, entendiendo que las labores de mantenimiento, tanto preventivo
como correctivo, son parte fundamental de la gestion de la compania, los trabajos ya planificados
previamente se desarrollaron de igual forma. Esto revela el compromiso de EEPA con sus clientes,
dando cobertura de accién a pesar de las circunstancias sanitarias, a sus labores en esta materia, que,
desde lo estratégico, son parte critica en la gestion de la distribuidora.
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Incorporacion y Fortalecimiento Tecnoldgico (TI)

Hoy por hoy la tecnologia es un elemento esencial para el funcionamiento de las organizaciones. De
su incorporacion depende alcanzar la eficiencia y la optimizacion de los procesos administrativos,
operacionales y comerciales. Especificamente para las empresas de servicio, esto es fundamental
porgue permite un acercamiento efectivo con sus respectivos clientes y grupos de interés. Bajo este
criterio, la presencia tecnoldgica en las companias contribuye a la sostenibilidad del negocio y a su
dinamismo en virtud de los nuevos procesos y avances en esa materia.

Considerando esta realidad, EEPA ha ido incorporando procesos tecnoldgicos constantes que han
permitido sostener sus procesos y mejorar de forma continua el cdmo se realiza la gestion operacional,
administrativa y comercial. La importancia que la compafia le otorga a esta dimensién se puede
identificar primeramente en su organigrama, ya que, como elemento diferenciador dentro de la industria,
EEPA considera en su ndmina formal un Departamento de Tecnologia de la Informacion (Tl), con su

respectiva Subgerencia.

Desde esta perspectiva, EEPA ha podido definir su tecnologizacién desde su propia mirada del negocio,
incorporando sistemas tecnoldgicos en funcion de su estrategia de gestion y declaracion de principios.
Durante el periodo 2020, la subgerencia de Tl ha trabajado para fortalecer y desarrollar soportes vy
herramientas tecnoldgicas, elementos que han permitido ala empresa optimizar sus procesos, declarado
como objetivo central promocionar, a través del recurso tecnoldgico, un mejoramiento sostenido en la

prestacion de servicios por parte de la compania.

Para efectos de comunicacion y gestion comercial, uno de los hitos més relevantes del fortalecimiento
tecnoldgico en la compania fue el aumento en la implementacion técnica de la Unidad de Contact
Center. Desde su gestacion, la Subgerencia de Tl ha ido fortaleciendo el soporte tecnoldgico, la
implementacion de herramientas de gestion y los canales de comunicacion para la plataforma de
atencion telefonica. En este periodo se avanzd considerablemente, siendo en particular relevantes los
siguientes hitos que evidencian una mejoria ascendente en el desempeno de la Unidad. Estos son:

* Migracion de sistema tecnoldgico AVAYA a OMEGA.

+ Aumento de la funcionalidad del servicio de Contact Center.

+ Disponibilidad sistémica para la generacion de indicadores de gestion.
+ Alta disponibilidad en servidores y enlaces (Soporte técnico).

Recordemos que la migracion de un sistema a otro permitio, en este periodo, aumentar los canales de
comunicacién con los clientes. Esto posibilitd que se pasara de 30 a 60 clientes, lo que ha facilitado
entregar una mayor cobertura, un seguimiento efectivo de los casos, una mayor reportabilidad y
nuevos indicadores para medir la calidad y atencion de llamados, permitiendo, asi, analizar y medir con
mayor exactitud la eficiencia del servicio. Este Ultimo proceso ha propiciado a la Unidad proporcionar
la reportabilidad que la autoridad regulatoria exige para la gestién de clientes, mejorando los tiempos
de respuestay la optimizacion de los procesos administrativos que deben cumplir los encargados de la
Plataforma de Atencidn Telefonica.
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Ademas, se han incorporado servicios adicionales como:

+ Call back: Permite atender la gestidon de abandono de los clientes, mediante una devolucion
de llamado. Lo que aplica a quienes que, bajo una emergencia o falla, no han podido tomar
contacto con la Plataforma de Atencion Telefdnica.

+ SMS TER: Servicio de mensaje que alerta a los clientes sobre las fallas que exceden las 2

horas de duracion.

Por otra parte, los procesos de fortalecimiento tecnoldgicos se vincularon a todas las areas de la
compania, ejecutando actividades prioritarias en el area de operaciones, especificamente en el
mejoramiento de las Redes OT (Tecnologia de la Operacién). Esta labor tiene por objetivo mejorar la
disponibilidad e integridad de las comunicaciones entre los activos criticos para la distribucion y la
transmision, junto con permitir integrar, en el mediano plazo, el estdndar requerido por la autoridad
reguladora.

Tallaborhaimplicado laimplementacion de normativas, procedimientosy protocolos, contemplando las
distintas modificaciones de laredy el accionarresolutivo ante algun incidente asociado. El mejoramiento
de las redes OT ha sido ejecutado tanto desde la actualizacion de los Hardware existentes, como en
mejoras de la transmision de datos, segmentando las redes de datos con el propdsito de acercarnos a
los nuevos estandares de seguridad indicados por la autoridad. Lo anterior, para buscar, principalmente,
generar resiliencia en los ciber activos considerados como criticos para la operacion de la compania,
aportando con esto a la continuidad operacional en los sistemas bajo escenarios catastroficos.

La consecucion de los objetivos de mejora y soporte tecnolégico han sido fundamentales para el
desarrollo de las labores operativas, la gestion de datos técnicos y el funcionamiento propio de las
distintas subestaciones de transmision desde el punto de vista sistémico. Dicha labor esta vinculada
directamente al denominado sistema SCADA (Supervisory, Control and Data Acquisition), el que tiene
como finalidad supervisar y controlar remotamente una instalacion, centralizando la obtencion de
datos de las subestaciones de la compania hacia el centro de control, el que a su vez esta encargado
de mantener operativa la distribucion eléctrica a los clientes.

Asociado a esta ultima mencion, durante el aflo 2020 EEPA modernizd el centro de Control de

Operaciones de la compafia, desarrollando un trabajo conjunto entre el Departamento de Informatica
y la Gerencia de Operaciones. Esto, con el objetivo principal de aumentar y desarrollar herramientas de
analisis y visualizacidon de procesos en tiempo real de la infraestructura operacional de la compafiia,
aplicando estandares tecnologicos de Ultima generacion e instalaciones congruentes para ejecutar las
labores de manera comoda y segura.

Todas estas labores no estuvieron exentas de las dificultades propias del entorno, siendo la pandemia
por Covid-19 un obstaculo complejo para lograr mantener los procesos de gestion que la subgerencia de
Tlya consideraba en su agenda. La posibilidad de realizar trabajo a distancia proporciond al personal de
informatica desafios importantes en esta materia, ya que se debian resguardar los tres pilares basicos
de la informacion: integridad, confidencialidad y disponibilidad. Este Ultimo es el mas relevante a la
hora de proporcionar las herramientas de conexion necesarias. A pesar de esta situacion, EEPA logro
configurar una base concreta orientada a entregar las herramientas necesarias para el desarrollo de las
obligaciones laborales del personal mientras existia la cuarentena.

Las actividades asociadas a la gestion de la Subgerencia de Tl para responder a esta problematica

fueron las siguientes:
+ Habilitacion de sistemas para el trabajo remoto, manteniendo la calidad de la comunicacion.

+ Poner a disposicion de los colaboradores equipos tecnoldgicos para facilitar la comunicacion
a distancia.

+ Facilitacion de dispositivos y planes de datos para dar cobertura a internet.

+ Entrega de Soporte Remoto, sin afectar la calidad del servicio.

Para lograr la consecucion de estos objetivos, durante toda la pandemia sanitaria se mantuvo el servicio
presencial de soporte informéatico. Sin embargo, estuvo sujeto a un sistema rotativo de turnos con el
objetivo de cuidar la salud de los especialistas en Tl. Por ende, a pesar de las dificultades del contexto,
se agilizaron los procesos de gestion a distancia, y se realizd el respectivo fortalecimiento de las redes
y de equipos tecnoldgicos de la compania.
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En materia de ciberseguridad, EEPA se encuentra avanzando en la implementacion de las normas
establecidas por la autoridad, tanto para sus redes Tl como OT, considerando una mirada holistica que
permita la integracion sin sacrificar la disponibilidad del servicio, ademas de tomar la iniciativa desde el
analisis ante posibles riesgos que afecten la disponibilidad del servicio.

El desarrollo y soporte tecnoldgico dentro de la compania ha sido fundamental y critico para su
funcionamiento, como factor primordial para entregar a los clientes un servicio de calidad, excelencia
y seguro. Los aportes no solo se suscitan como actividades aisladas, sino que desde una vision
estratégica, de crecimiento y fortalecimiento de la gestion total de EEPA. La gestion de la Subgerencia
de Tl es parte de la base de todos los procesos mencionados en este documento, siendo los venideros
hitos relevantes en la gestion de 2020 de la compania.

A partirde esta mencion, laimplementaciéon de anillo de fibra optica para la concesion de EEPA, proyecto
iniciado a fines de 2020, busca justamente cubrir necesidades futuras de la compania. Una de ellas es
dar cumplimiento a la norma técnica promulgada por la autoridad reguladora, en la que se establece
un uptime de las comunicaciones criticas asociadas a la distribucion, lo que viene a fortalecer la
infraestructura tecnoldgica de la compania. Desde esta Ultima premisa, esta implementacion permitira
fortalecer la gestidon de datos de EEPA, lo que contribuird al desarrollo de nuevas instancias de gestion
basadas en la tecnologia. Ademas, también permitira dar respuesta a las nuevas indicaciones en esta
materia que la autoridad promulgue necesarias para el servicio.

Certificacion Norma ISO 22.301

Proporcionar satisfaccion y conformidad a los clientes implica tomar medidas para fomentar la mejora
continua en los procesos de una organizacion, lo que va generando consistencia en la produccion de
un bien o en la entrega de un servicio. Sin embargo, las externalidades pueden mermar sus objetivos
de constancia, instalando lagunas productivas, de logistica o, directamente, en la entrega de cualquier
tipo de servicio a la comunidad. Por este motivo, se hace imprescindible tener en perspectiva el como
las actividades relacionadas a una organizacion pueden seguir llevandose a cabo, aun cuando haya
una externalidad critica que dificulte cumplir con su objetivo.

EEPA es consciente de la importancia que tiene para la comunidad la entrega de suministro eléctrico
continuo y de calidad, y ha trabajado en razon de ello, optando por certificar sus actividades en torno a
la norma ISO 22.301 de continuidad Operacional. Esta tiene como finalidad proporcionar herramientas
metodoldgicas de gestion para ayudar a las organizaciones a prevenir, preparar, respondery recuperarse
en el menor tiempo posible ante incidentes inesperados o eventos que mermen la entrega del servicio.
En ese contexto se identificaron las actividades criticas para la entrega de un servicio continuo, seguro
y de calidad, considerando, a su vez, la gestion comunicativa de EEPA con cada uno de sus clientes
en un momento de emergencia y la continuidad operativa de la Red. Para efectos metodoldgicos y
técnicos, EEPA definié como estructura critica la Unidad de Contact Center (Plataforma de Atencion
Telefénica), Tl (Subgerencia de Informatica), el Departamento de Operaciones y el Centro de Control de
la Red de Distribucion Eléctrica (perteneciente a la Gerencia de Operaciones).
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En torno a este criterio, la compania desarrolld distintos sistemas y protocolos de accion para
responder ante incidentes disruptivos que pudiesen mermar la continuidad normal de los procesos de
comunicacion y distribucion eléctrica, logrando enlazar actividades en conjunto para entregar soporte
al cliente y la recuperacion efectiva de sus procesos técnicos. La razén principal para la consecucion
de este objetivo fue la incorporacion metodologica aportada por la Norma ISO 22.301 al interior de la
estrategia de gestion de EEPA, definiéndose los siguientes indicadores de gestion:

* Indicadores de servicio.

+ Tiempos de recuperacion.

+ Actividades de mitigacion.

+ Ponderacion y priorizacion de las actividades en funcion de la recuperacion de los servicios.

* Medidas de prevencién técnicas.

+ Soporte de Atencion al Cliente.

* Operacion de la Red.

Para lograr mantener el servicio constante, EEPA, a través de su subgerencia de Tl, proporciond el
soporte técnico indicado para responder a las contingencias propias del negocio. Esto, vinculando su
quehacer al fortalecimiento de los respaldos tecnologicos y la gestion en servidores, con la finalidad
clara de darle continuidad a los procesos de comunicacion con el cliente y el trabajo remoto a nivel
operativo bajo un estado disruptivo o de emergencia en la red.

Desde el punto de vista metodoldgico se realizaron actividades de prueba para corroborar y medir
la efectividad del plan de accion de EEPA ante, por ejemplo, un corte de suministro en el edificio
corporativo, el cual soporta las redes de trabajo y comunicacion con el cliente de la compafia. Para
estos efectos la compafiia incorpord sistemas de energia eléctrica independientes (UPS) y herramientas
disponibles para la gestion de la Unidad de Contact Center, quienes, por indicacion de la autoridad y
los objetivos estratégicos de la compania, deben entregar la contencidon y soporte informativo a los

clientes 24 horas al dia, los 7 dias a la semana.

Por otra parte, la subgerencia de Tl proporciond redundancia en los sistemas tecnoldgicos y de gestion
para las labores de la Unidad de Contact Center y el Centro de Control de la Red. Si bien cada Unidad
cuenta con su respectiva infraestructura, se habilitaron espacios adicionales con estaciones de trabajo
auxiliares para responder a situaciones de fuerza mayor provocadas por contingencias internas o
externas a la compania. Este fortalecimiento en infraestructura de emergencia ha permitido a EEPA

contar con la posibilidad técnica para darle continuidad al servicio en ocasiones de anormalidad.

La consolidacion de los procesos técnicos, de respaldo, y la incorporaciéon de protocolos de accion ante
eventos que interrumpan el servicio, le permitieron a EEPA a principios del periodo analizado en este
documento, obtener la certificacion de su Sistema de Continuidad de Servicio a través de la Norma
ISO 22.301. Con este importante logro, la compania incorpord a sus procesos una herramienta mas
para posicionarse como una organizacion responsable, vinculada a promocionar la sostenibilidad de su
servicio y con perspectiva en realizar gestion desde la mejora continua. Vale destacar que, la finalidad
de los procesos metodoldgicamente certificables, es considerar un trabajo de mejora constante para
potenciar las fortalezas y mitigar las debilidades de una organizacion.

El desarrollo de estructuras operativas basadas en la tecnologia, en la sistematizacién de procesos y en
la formulacion de planes de accidon ante contingencias, ya sean externas como internas, le ha permitido
a EEPA ir creciendo cualitativamente en todas sus esferas de accién. Esto trae consigo un nivel mayor
de seguridad en la entrega de su servicio, sentando las bases y capacidades esenciales para dirigirse
a un escenario que potencie a la compania en términos de disponibilidad e infraestructura. Desde esta
realidad, y de la mano a cumplir un siglo de existencia, EEPA se ha adentrado a desarrollar y ejecutar
el proyecto mas grande en su historia, la ampliacion del sistema eléctrico de transmision zonal para la
comuna de Puente Alto.
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Proyecto 102: Ampliacion del Sistema Eléctrico Zonal

El desarrollo tecnoldgico, la incorporaciéon de nuevos sistemas de gestidn y el robustecimiento de la
infraestructura de distribucion eléctrica, ha sido un desafio de proporciones para EEPA. Si bien durante
este periodo y los anteriores la compania ha sabido responder a las exigencias de la autoridad y hacer
sostenible un servicio de calidad y excelencia, las nuevas necesidades de la comunidad y sus demandas,
asi como la modernizacion de la infraestructura publica, han redefinido el horizonte de accién de la
compania. Desde esta premisa, el desafio se hace alin mayor y para convertirse en un proyecto real.

Dentro de los proyectos gubernamentales definidos para su ejecucion en los proximos anos, esta la
denominada electromovilidad. Esta se refiere al uso de sistemas de impulso o traccién que utilizan
energia eléctrica aplicados a distintos medios de transporte. El objetivo central de este megaproyecto
es la masificacion, en el largo plazo, del uso de vehiculos eléctricos para el transporte publico. En
ese contexto, la autoridad, especificamente la Comision Nacional de Energia (CEN), en conjunto
con el Ministerio de Transporte, plantea a EEPA la necesidad de alimentar de energia eléctrica a los
denominados electroterminales que se encuentran en su zona de concesion, lo que en el caso de
Puente Alto resulta de alto impacto debido a que, producto del nivel socioecondmico de su poblacion,
existe una alta necesidad en el uso del transporte publico. Esto implica un alto numero de buses y, en
consecuencia, electroterminales de alta potencia y consumo.

EEPA considero este desafio y se determind que se generaria un crecimiento en la demanda eléctrica
en su concesion, a lo que se adiciond requerimientos en el aumento de potencia por parte de actores
en el sector inmobiliario, retail y el area de la salud, totalizando un impacto que su actual capacidad
instalada, principalmente en transmision, no seria capaz de satisfacer. Desde esta perspectiva y nuevo
escenario, EEPA se adentrd al desarrollo del proyecto mas grande en su historia, la ampliacion del

Sistema Eléctrico Zonal en Puente Alto.

Socializacién del Proyecto: Participacion Ciudadana Anticipada (PACA)

Para gestar un proyecto de esta envergadura, y considerando que el incremento de la infraestructura
de EEPA tendria cierto impacto geografico en alguno de sus puntos, la Gerencia Comercial inicid
anticipadamente un proceso comunicativo conaguellos clientes que pudiesen verse o sentirse afectados
por la realizacion posterior de los trabajos en terreno que demanda el proyecto. Estos ultimos trabajos

estan disenados para proporcionar un bajo impacto a la comunidad en los siguientes aspectos:
+ Control de emision de polvo.
+ Bajas emisiones de ruido.
+ Medidas para mantener la circulacion vehicular y peatonal.
+ Control de la poblacion flotante.

El trabajo desarrollado por profesionales externos a EEPA, coordinados por la Gerencia Comercial de
la comparnia, se define como Participacion Ciudadana Anticipada (PACA). Esta tiene como objetivo
principal informar a las comunidades sobre un proyecto en particular antes de ser ingresado al sistema
de evaluacion ambiental (SEIA). Este Ultimo se define como un instrumento de gestion ambiental
que permite a la autoridad reguladora del area determinar si un proyecto cumple con la normativa

ambiental, haciéndose cargo de sus respectivos impactos.

El proceso de participacion ciudadana tuvo como finalidad conocer el territorio y las comunidades
aledanas al trazado del proyecto, socializar este ultimo a través de un proceso abierto, transparente
y participativo vy, por Ultimo, recoger las opiniones e inquietudes de los vecinos respecto al tema. Las
actividades y los andlisis realizados a partir de esta metodologia de relacion publica, significéd trabajar
en conjunto con el Municipio y los actores vinculantes con el entorno. Esta labor se enmarco desde lo
practico, y evidencio la importancia que EEPA le otorga a la comunidad, fomentando el desarrollo de
la comuna a partir un trabajo en conjunto y colaborativo, sistematizando desde la informacion, el inicio
del proyecto de la compania.
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Descripciones generales del proyecto

Desde la confirmacion de EEPA para realizar el proyecto de ampliacion del Sistema Eléctrico Zonal,
la compania, durante el periodo 2020, ha tenido que doblegar esfuerzos. En primera instancia, para
responder a las demandas de los clientes en un periodo afectado por la pandemia sanitaria y, por otra
parte, planificar, analizar y comenzar a realizar las gestiones necesarias para la materializacién efectiva

del proyecto.

La solucion para cubrir la demanda fue aceptada por CNE y CEN como proyectos de emergencia, por lo
que se aprobaron de forma rapida mediante las resoluciones de CNE N°826, del 30.12.2019, y N°19, del
20.01.2020. Estas 2 resoluciones dieron origen a /7 proyectos que se resumen en la siguiente descripcion:

+ Aumento de la capacidad instalada en S/E Puente Alto, adicionando un transformador de
50 [MVA], sumandose a los 50 ya existentes.

+ Aumento de la capacidad instalada en S/E Costanera, adicionando un transformador de 50
[MVA], sumandose a los 25 ya existentes.

+ Construccién de nueva S/E Bajos de Mena con transformador de 50 [MVA].

+ Construccion de linea de 2,2 [km] que secciona linea de ENEL y que permite alimentar a la
S/E Bajos de Mena.

- Construccién de linea de 4,8 [km] que interconectara las S/E Bajos de Mena y Costanera.
Lo que permitird generar un anillo con doble alimentacion entre la S/E Vizcachas y el
seccionamiento de la linea de ENEL, asegurando una mejora en la calidad de servicio vy

continuidad.

+ Reforzamiento de la linea existente Costanera-Puente Alto, aumentado su capacidad de
transmision de 75 [MVA] a 150 [MVA].

+ Reforzamiento de la linea existente Vizcachas-Puente Alto, aumentado su capacidad de
transmision de 75 [MVA] a 150 [MVA].

En funcion de lo expuesto anteriormente, y considerando la magnitud del proyecto de transmision y
sus derivados, se presenta el siguiente resumen identificando las obras, sus alcances, las actividades
ejecutadas, en proceso y aguellas vinculadas a los proximos periodos de gestion de la compania:

Actividades

Entrada en
Operacién

Gestion Gestién Obtencién decreto

j Sl = Suministros Construccién Montaje
Ambiental Territorial de consecion

Ingenieria

Ampliaciéon Instalacion de un nuevo Ejecutado Ejecutado N/A N/A N/A En proceso Gestion 2021 Gestion 2021
S/E Costanera transformador 110/12
kV de 50 MVA en a
Subestacion Costanera

Ampliaciéon Instalacién de un nuevo Ejecutado Ejecutado N/A N/A Ejecutado En proceso En proceso Gestién 2022
S/E Puente Alto transformador 110/12
kV de 50 MVA en a

Subestacion Puente Alto

Subestacion Construccién de una Ejecutado En proceso N/A N/A En proceso En proceso Gestion 2021 Gestion 2022
Bajos de Mena nueva subestacion
denominada Bajos
de Mena
Seccionamiento Seccionamiento de un Ejecutado En proceso En proceso En proceso Gestién 2021 En proceso Gestion 2021 Gestion 2022
linea 2x110 kV Alto circuito de la linea 2x110
Jahuel-Florida kV Alto Jahuel-Florida

y construccion de una
nueva linea de 110 kV
para conectar el punto
de seccionamiento con
la nueva Subestacion
Bajos de Mena

Linea de Tx1x110 kV Construccion de una Ejecutado En proceso En proceso En proceso Gestion 2022 Gestion 2022 Gestion 2022 Gestion 2022
Bajos de Mena - nueva linea 1x110 kV
Costanera que interconecte la

Subestacién Bajos de
Mena con la Subestacion
Costanera

Aumento de Aumento de capacidad Ejecutado Gestiéon 2021 N/A N/A Gestion Gestion Gestion Gestion 2023
capacidad linea de la actual linea 2021/ 2022 2021/2022/ 2022 /2023
de Tx1x110 kV Costanera-Puente Alto 2023
Costanera -Puente 1x110 kV. La capacidad
Alto final del tramo debe ser,

al menos, de 150 MVA

Aumento de Aumento de capacidad Ejecutado Gestion 2021 N/A N/A Gestion 2021 Gestion Gestion Gestion 2023
capacidad linea de de la actual linea Puente 2021/2022 / 2022 /2023
Tx1x110 kV Puente Alto-Vizcachas 1x110 2023
Alto-Vizcachas kV. La capacidad final

del tramo debe ser, al
menos, de 150 MVA
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Es de consideracién mencionar que las obras y sus respectivas actividades se han ido ejecutando
segun su planificacion, aun cuando, en términos operativos, EEPA ha presentado dificultades en el
proceso. Por ejemplo, condiciones y caracteristicas del terreno. Sin embargo, estas han sido resueltas
principalmente gracias a las competencias de sus miembros y a la capacidad de trabajar en equipo

segun los lineamientos de excelencia de la compania.

Por otra parte, es preciso destacar los beneficios inmediatos que tendréd la distribuidora una vez esté

operativa la totalidad de la ampliacion del Sistema Eléctrico Zonal. Estos beneficios son los siguientes:

+ Aumento de potencia eléctrica.

* Mayor disponibilidad del servicio en términos de seguridad y continuidad.

+ Aumentar los puntos de alimentacion para EEPA.

+ Aumento de las alternativas técnicas para realizar mantenimiento de las Subestaciones.

+ Aumento en el niUmero de Alimentadores.

Los beneficios de aumentar la infraestructura técnica de la compania en materia de distribucion
y transmision se vinculan, desde lo operativo, en la posibilidad de realizar trabajos preventivos que
aumenten la seguridad y continuidad del servicio. Sin embargo, la ejecucion total del proyecto le
permitird a EEPA responder a las nuevas demandas de consumo eléctrico en la comuna de Puente Alto,
particularizadas en su potencial crecimiento inmobiliario vertical, en la construccion de infraestructura
para el servicio de la comunidad, comercio e instituciones de salud. Ademas de proyectos de desarrollo
comunal que tienen estricta vinculacién con la compania como parte de su entorno inmediato. De esta
manera, EEPA una vez mas se presenta como una institucion participativa en el desarrollo de la comuna,
fortaleciendo sus lazos comerciales, operativos y comunicacionales, desde una gestién preocupada
por la entrega de un servicio de calidad y seguro. Desde esta nueva realidad, infraestructura técnica
y demanda asociada, el horizonte de gestién de EEPA se desplaza y genera nuevos desafios para los
procesos del afo 2021

Frecuencia de interrupcidén del sistema eléctrico

Si bien durante el periodo 2020 EEPA definid realizar el proyecto de transmision para dar respuesta
a las exigencias de su entorno y, por supuesto, ampliar su disponibilidad eléctrica, hoy por hoy la
compania, segun los indicadores de funcionamiento requeridos por la autoridad, ha dado cumplimiento

a los estandares de calidad de servicio proyectados para la industria al arfio 2050.

Este importante logro evidencia de forma objetiva la excelencia y la calidad de servicio que EEPA
ha logrado proporcionar a sus clientes, considerando, para estos efectos, la entrega de seguridad,
continuidad y estabilidad en la distribucion de energia eléctrica. Para fines regulatorios, segun la politica
energética de Chile para el ano 2050, la meta N°1 definida por la autoridad es que la indisponibilidad
de suministro eléctrico promedio, sin considerar eventos de fuerza mayor y externos, no supere a una

hora/ano en cualquier localidad del pais.

Para dar cuenta de esta importante informacion, la industria define indicadores para medir la Frecuencia
Media de Interrupcion del Sistema (SAIFI) y el Tiempo de Interrupcion Promedio del Sistema (SAIDI).
Estas consideran las desconexiones de transformadores de distribucion, tanto por causas internas, de

fuerza mayor y externas que sean percibidas por los clientes.

Los limites para SAIDI y SAIFI exigibles para el afio 2020 son los siguientes (estos consideran solo las

fallas de tipo interna, es decir, las gestionables por la empresa):

Densidad de la Red

Indicador AR
Media Baja uy Baja

SAIDI (Horas) 5 7 9 14
SAIFI 45 55 7 8
Informe
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Para dar cuenta de la importancia de estos indicadores y los valores alcanzados por EEPA, es preciso
conocer el comportamiento de la industria para estos efectos. En términos comparativos, se tomara
como indicador del tiempo medio de interrupcién eléctrica del sistema (SAIDI), ya que es aquel que
para la autoridad toma mayor relevancia a la hora de generar analisis.

Interrupciones Eléctricas Informadas por Empresas (SAIDI)

Informacion consolidada con fecha 31-12-2020

20. @

18,41 18,83
EXTERNA @ .
FUERZA MAYOR @
INTERNA @ 10
SAIDI ANUAL @
5
6,09 6,19
@)

® BECE 2016 2020

Fuente: Superintendencia de Electricidad y Combustible (SEC)

El cuadro indica el comportamiento de la industria respecto a la frecuencia media de interrupcion
eléctrica los Ultimos 6 anos. A diciembre del periodo 2020, los valores de interrupcion interna
promediaron 6.19 horas. En tanto, aguellas por fuerza mayor tuvieron una puntuacion de 4,49. Por
ultimo, las interrupciones vinculadas a factores externos promediaron un 12,09. De esta manera, y
segun los siguientes indicadores presentados por EEPA para estos efectos, la compania esta muy por
debajo del comportamiento de la industria, evidenciando, objetivamente, la calidad y seguridad en la
entrega de suministro eléctrico a toda su concesion.

SAIDI Externo el s Total
Mayor
018 0,82 0,24 124
SAIFI Interno SAIFI Externo Sl Total
Mayor
0,96 0,36 0,24 156

Segun lo indicado por la Superintendencia de Electricidad y Combustible, las interrupciones de
electricidad se pueden generar por causas internas, es decir, de responsabilidad directa de las
empresas de distribucién; por causas externas, es decir, interrupciones no autorizadas en los sistemas
de transmision y/o generacion; o fuerza mayor, y que corresponden a eventos por lo que la distribuidora
no tiene control dentro de su zona de concesién, como es el choque a postes. La industria, durante el
periodo 2020, presentd los siguientes indicadores por interrupcion eléctrica informada:

Causas Causas
internas Externas

Informe
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Reportes de Pérdidas Gestion 2020.

Las Pérdidas Técnicas se definen como aquellas generadas por el transporte de energia en torno a
procesos de generacion, subtransmision y distribuciéon. Energia que directamente no es facturada. Estas
pérdidas ocurren principalmente por el denominado efecto Joule, que es un fendmeno que ocurre en
las redes y equipos. Este no estd determinado por el estado de las instalaciones eléctricas propias de
la compania. Si bien el mantenimiento y disefo de las redes ayuda a mitigar en un minimo las pérdidas,
estas son inevitables, y su presencia es propia de la circulacion de la corriente y, en consecuencia,

inherente del negocio.

Por otra parte, las pérdidas no técnicas estan relacionadas directamente con problemas en los sistemas
de medicion, facturacion y administracion. Dentro de las causas mas recurrentes de este tipo de
pérdida, encontramos el Hurto de Energia o medidores que no operan en condiciones Optimas, ya sea
por defecto de fabrica o por obsolescencia. Este tipo de pérdidas refiere en especifico a las pérdidas
econdmicas que puede sufrir el negocio a causa de los factores anteriormente mencionados.

Por Ultimo, las pérdidas de subtransmision estan relacionadas a la conduccién de energia eléctrica.
En términos exactos, son las pérdidas a causa del calentamiento de los cables, o el bien denominado
efecto Joule.

En el caso de EEPA estas pérdidas se pueden descomponer en los segmentos principales que les

representan y se muestran en el siguiente cuadro.

Pérdidas Técnicas
de Distribucién (Dx)

Pérdidas

Total Perdidas EEPA No Técnicas
(Dx+STx)+NO Técnicas

/,59%

Pérdidas de

Subtransmision (Stx)

Informe /I 2 7
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COMPROMISO
CON LA COMUNIDAD




Compromiso con la comunidad

Actualmente las organizaciones productivas, comerciales y sin fines de lucro, se han visto afectadas
por las demandas sociales, econémicas y culturales del presente periodo. Sin embargo, las afectaciones
no solo deben definirse desde lo negativo, ya que muchas de las companias han visto como una
oportunidad de mejora la posibilidad real de contribuir al desarrollo de la comunidad y de su entorno
inmediato.

Desde esta premisa, EEPA ha ido desarrollando, a lo largo de su gestién, un escenario comunicativo
constante con sus grupos de interés, vinculando la gestion de la comparia con las demandas de la
comunidad en términos de desarrollo técnico, resolutividad comercial, trabajo en red, comunicacion
directa y la extrapolacion de su politica de puertas abiertas para todos sus actores vinculantes.

Como se ha mencionado en el capitulo anterior, la responsabilidad de EEPA de proporcionar un servicio
de calidad, seguro y de excelencia, es parte fundamental para la promocién de una vinculacion con el
medio sostenible y colaborativo, siendo parte vital del desarrollo de la comuna la posibilidad cierta de
tener continuidad operativa y comercial.

Producto de la pandemia por Covid-19, EEPA reforzd su gestion para responder a las demandas de la
comunidad, considerando critico, para estos efectos, el soporte comercial y el trabajo en terreno para
dar soporte técnico a sus instalaciones. En un momento de incertidumbre tanto laboral como social, la
compania estaba en la obligacion de entregar certezas del buen funcionamiento de todos sus procesos.
Si bien para comprometerse con la comunidad es necesario en primera instancia proporcionar un
servicio integral y de calidad, es preciso también para EEPA trabajar estratégicamente con el medio,
entregando herramientas de acercamiento formal que fomenten el desarrollo de los miembros de
la comunidad, ya sea en la creacién de espacios laborales, convenios comerciales y educacionales.
Ademas, para la compania es valiosa la vinculacién activa con las organizaciones locales y politicas
que son parte de la concesion, particularmente, en este Ultimo caso, con el Municipio y las Juntas de
Vecinos.

Informe
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Vinculacion con las instituciones
educacionales de Puente Alto

Durante muchos anos, EEPA ha trabajado en coordinacion directa con las instituciones educacionales
de la comuna, con el objetivo de crear vinculos comunicativos que fomenten el fortalecimiento técnico
y el ingreso formal al mundo laboral para aquellos estudiantes egresados que requieran realizar sus
practicas profesionales al interior de la compania.

Este programa de vinculacion con las instituciones educacionales busca incorporar a nuevos talentos al
mundo laboral formal, desde una estructura educativa con proyeccion real en la ejecucion de trabajos
tanto administrativos, comerciales u operacionales que EEPA requiere para su funcionamiento.
Desde esta premisa, y una vez al ano, se realiza un levantamiento interno de las necesidades que
los Departamentos posean para estos efectos, comunicandolos a través del Departamento de RRHH,
quien, a su vez, lo comunica al encargado de la institucion educacional. Este Ultimo da a conocer el
listado de candidatos y sus respectivas especialidades, para ir posicionandolos en la compania segun
corresponda. Ademéas de haber dado cumplimiento a los protocolos administrativos asociados al
ingreso.

Este programa ha permitido entregar herramientas y oportunidades a los jovenes de la comuna,
fomentando la educacion, las competencias técnicas y el desarrollo de talento.

Lamentablemente, producto del Covid-19, los procesos de préacticas laborales se tuvieron que
suspender, entendiendo el resguardo de la salud tanto de los estudiantes como de los miembros de la
compania. EEPA, sin embargo, considera prudente reestablecer la gestion cuando las indicaciones de la
autoridad sanitaria lo permitan, abriendo sus puertas de forma inmediata para continuar aportando a
la comunidad, especialmente desde la posibilidad de entregar opciones labores y, aln mas importante,
el desarrollo sano y productivo de la juventud de la comuna.

Relaciéon con las Juntas de Vecinos de la comuna

Parte fundamental de la gestion de EEPA es la vinculacion directa con las organizaciones vecinales de
la comuna, particularmente con aquellas que forman parte de su concesion. Esta accion ha permitido
generar espacios de trabajo colaborativo para resolver distintas necesidades de las comunidades
asociadas al servicio que la compania entrega. No obstante, la vinculacién se ha ido fortaleciendo con el
trabajo en conjunto desarrollado con el Municipio, quienes poseen en, su estructura de gestion, distintos
coordinadores territoriales que trabajan directamente con la comunidad a través de acercamientos en
terreno y conexiones sociales vinculantes. Para estos fines, EEPA ha gestado lineas de trabajo efectivo
con el equipo municipal, quienes, a través de esta iniciativa, tienen comunicaciones directas con las
distintas jefaturas de EEPA en caso de alguna problematica asociada al giro de la compania, facilitando
la entrega de respuestas a los vecinos, agilizando en caso de emergencias distintas ordenes de trabajo,
o bien, entregando informacion de importancia que requiera ser de conocimiento de la poblacion
afectada. Esta apertura de gestion no se considera como prioritaria, sino que como una alternativa que
responde a situaciones especiales vinculadas a los territorios organizados en Juntas de Vecinos.

Si bien, existe esa alternativa de gestion, es el Departamento de Responsabilidad Social Empresarial
el que ha funcionado como vinculo entre la compania, los coordinadores territoriales y las Juntas de
Vecinos. A través de este Departamento, se han logrado fortalecer los lazos colaborativos, planificar y
ejecutar servicios a la comunidad, y fomentar el trabajo vinculante.

A pesar de las problematicas del periodo 2020, EEPA ha logrado hacerse presente en la comunidad
de distintas maneras. Primero, proporcionado un servicio estable, seguro y de calidad. Segundo,
entregando soporte comercial 24 horas al dia, y los 7 dias a la semana. Por ultimo, informando a través
de sus distintas plataformas el como poder vincularse con la compania a traves de las alternativas de
comunicacién disponibles.
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Desde este ambito fue vital para EEPA fortalecer sus canales de comunicaciéon y considerar dentro
de su planificacion la ejecuciéon de distintas campanas informativas para la comunidad. Durante este
periodo era primordial demostrarle a la comunidad que, a pesar de las adversidades, la compania se
encontraba disponible al 100% para responder a sus inquietudes y darle sostenibilidad a la vinculacion
con el medio bajo estos formatos.

Campanas informativas para la comunidad

Generar informacion, y en los momentos oportunos, es fundamental para una organizacion vinculada
a la entrega de un servicio de primera necesidad como lo es EEPA. Considerando el escenario sanitario
del periodo aqui reportado, esta labor se tornaba aln mas importante para mantener a la compania
vinculada con sus clientesy, por lo tanto, con la comunidad. Sin embargo, para proporcionar informacion
que en algunas ocasiones no es facil de comprender (teniendo en cuenta el giro de la compania), es
vital tener la capacidad de proyectar el mensaje de manera didactica y facil. Esta labor es ejecutada
por el Departamento de Marketing y Comunicaciones, quienes, en virtud de su planificacion, comunican
a través de distintas campanas la informacién que es relevante para la comunidad y, especificamente,
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Considerando el contexto sanitario, las campanas mas relevantes del periodo estuvieron vinculadas a
proporcionar informacion para acogerse al beneficio de NO corte de suministro prescrito por ley 21.340.
La compania, entendiendo el desmedro econdmico producto de las cuarentenas sanitarias, fomento la
acogida de las familias de la comuna a la ley, siendo de vital importancia para este objetivo y gestion
posterior, el desarrollo y difusién de una campana comunicional.

Por otra parte, la campana de lectura de medidor se enfocd en invitar a los clientes a proporcionar los
datos de consumo eléctrico de sus hogares. Recordemos que la legislacion vigente permite provisionar
los consumos de energia eléctrica en tanto existan limitaciones que impidan realizar su lectura fisica
y que, en este caso en particular, se produjo por la pandemia sanitaria. Esta situacion condujo a un
descontento masivo de los clientes, por lo que se considerd invitarlos a proporcionar sus respectivos
datos de consumo y establecer, asi, un cobro asociado al momento real de uso de energia eléctrica.

Tomando en consideracion el cuidado de la salud tanto del personal como de los clientes, EEPA
proporciond un procedimiento de atencién domiciliaria dirigido a estos Ultimos, con el objetivo de
gestar la realizacion de los trabajos en terreno bajo estrictas medidas de seguridad sanitaria, como el
uso de mascarilla y el distanciamiento fisico. En ese sentido, la finalidad de la compania, demostrando
el compromiso con la comunidad, es asegurar la atencion en terreno, cuidando el bienestar tanto de los
colaboradores como de los clientes.

Los cambios son vitales para cualquier tipo de gestion. Saber visibilizar como una oportunidad de
mejora las dificultades, habla de la real capacidad que tiene una organizacion para evolucionar
y movilizarse en funcién de la responsabilidad de entregar un servicio oportuno y de calidad a sus
respectivos clientes. EEPA ha demostrado esta capacidad, lo que le ha abierto nuevas puertas para
desarrollar su negocio, siempre vinculandose con la comunidad, el desarrollo técnico y, por supuesto,
con la sostenibilidad de sus procesos tanto internos como de impacto externo.
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Compromiso con el Medio Ambiente

La situacion mundial respecto al medio ambiente se ha vuelto critica segun la comunidad cientifica.
Distintos eventos climaticos han ido sucediendo con mayor frecuencia, provocando desastres en
grandes ciudades y miles de personas perjudicadas. Inundaciones, sequias, olas de frio y calor han
sido més recurrentes en la Ultima década. A partir de esta realidad, se ha puesto en el tapete tener una
conciencia responsable con la naturaleza y la promocion de una cultura de convivencia sostenible con
el entorno.

Para las industrias productivas, la problematica medioambiental es una variable de la que las actuales
estructuras sociales hacen el llamado a hacerse cargo con mayor responsabilidad. El desafio no es
menor, considerando que la cultura productiva no ha tenido un desarrollo estratégico vinculado a esta
materia.

Para EEPA, actuar con responsabilidad en esta materia es primordial en su quehacer. Si bien su
naturaleza no implica un impacto medioambiental a gran escala, la organizaciéon se ha preocupado de

gestar distintas iniciativas para aportar en esta materia.

Estas iniciativas se han ido replicando ano tras ano y ya son parte de la estructura de gestion
medioambiental de EEPA.

+ Campana de uso de recursos higiénicos responsable.

+ Manejo de residuos industriales/peligrosos/domésticos.
+ Reciclaje de papel.

* Disminucién del uso de pléastico.

*+ Disposicion final responsable de baterias de uso individual.

Residuos
Asimilables

Categorizacion de residuos y especificaciones directas

Tarros y Envases
de alimentos
Botellas
plasticas
Cajas y/o
Cartones

Residuos
Industriales
No Peligrosos
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Proveedores

Para EEPA, tener una relacidon activa y productiva con sus grupos de interés es primordial. Entre
estos, los proveedores son fundamentales para que la organizacion pueda obtener los productos e
insumos necesarios para lograr distribuir de energia eléctrica a la comunidad y, adicionalmente, darle
un mantenimiento responsable a la infraestructura critica vinculada a lo administrativo, comercial y

operativo de la compania.

En el periodo de gestion 2020, las labores logisticas asociadas al trabajo con proveedores se vieron
mermadas por la pandemia sanitaria. La obtencidon de materiales, materias primas y artefactos con los
que EEPA sustenta su quehacer operativo, presentaron serios problemas de stock y abastecimiento,
entendiendo que muchos de sus insumos deben ser importados desde el extranjero. Es preciso
destacar la vinculacion con el medio que EEPA generd para estos efectos, particularmente con los
proveedores, precisando alianzas estratégicas y comprometidas con el servicio que entrega la
compania, comprendiendo la criticidad del negocio y la importancia de proporcionar los elementos

necesarios para darle continuidad.

El cierre de fronteras y la incertidumbre en el mercado producto del desconocimiento de los efectos
inmediatos del virus COVID-19, provocaron lentitud en la adquisicion de los distintos elementos para
el trabajo de EEPA. Sin embargo, a manos de su departamento de logistica, la obtencidén de estos se
pudo llevar a cabo, disponiendo de todos los recursos humanos para concretar compras, dar respuesta
a procesos de logistica variables en funcién de cada problematica y para la busqueda activa de las
mejores opciones de precio y calidad. Esta gestidén permitié proporcionar todos los insumos necesarios
para que los departamentos administrativos, comerciales y operacionales realicen sus distintas labores
y compromisos. Para estos ultimos, fue fundamental una gestion clave para darle continuidad a los
procesos de mantenimiento preventivo y correctivo ya planificados con anterioridad y, ademas, fue
vital la gestion de compra conjunta para la adquisicion del equipamiento critico vinculado al proyecto
de transmision.

Presencia porcentual de Proveedores
e Inyeccion de Recursos por subdivision

Artefactos Quemados

Impresiones y Afiches
Insumos Covid 19
Mejoras Tecnologicas
Mobiliario y Reparaciones
Oficina

Operaciones

Otros

Proyecto 102

Servicios a Terceros

Uniformes

$4.311.810
$26.097.591
$12.408.497
$188.350.663
$23165.643
$5114.591
$1.208.512.491
$25.082.516
$3.742.354.840
$130.047.956

$17.230.426

0,08%
0,48%
0,23%
3,50%
0,43%
0,10%
22,45%
0,47%
69,53%
2,42%

0,32%

Total general $5.382.677.024 100%
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Patricipacion Proveedores por subdivision

Mejoras

Tecnoldgicas

RY.C Servicios
Computacionales Limitada

Edaling Soluciones
y Servicios SPA

Operaciones

H BRIONES S.A.

Comercializadora
Multinacional S.A.

Industrias Alterna S.A.

Eletra Energy Solutions

Proyecto 102

Rhona S.A.

ABB POWER GRID
CHILE S.A.

$56.324.074

$21.068.401

$82.703.712

$83198137

$144.704.000

$416.897.965

$2.224164.669

$354.491204

29,90%

11,19%

6,84%

6,88%

11,97%

34,50%

59,43%

9,47%

Gestion financiera

Una de las labores mas relevantes para cualquier compania, cuyo objetivo central es generar utilidades,

es el trabajo contable y, sobre todo, la gestion financiera. Para efectos estratégicos, la declaracion

financiera demarca los limites de accion de una compania con el objetivo de certificar si los recursos

seran suficientes para cubrir los costos asociados a la actividad vy, a la vez, garantizar la obtencién de

retornos econdmicos y la sostenibilidad del negocio.

Valor Econémico
Generado (VEG) en M$

Venta de Energia

Otros negocios

Ingresos Financieros

Total

Valor Econémico
Generado (VED) en M$

Costos Operacionales

Costos Salarios

Proveedores

Estado

Total

22,959,660

2,333,842

33,545

25,327,047

20,580,277

1,446,392

1,477,581

85,293

23,589,543

90.65%
9.21%
0,13%

100.00%

87.24%
6.13%
6.26%
0.36%

100,00%
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