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CON LA PARTICIPACION DEL INTENDENTE DE LA RM ENEL
DISTRIBUCION PRESENTO SU PLAN INVIERNO 2021

e Seincorporaron 250 equipos de telecontrol adicionales llegando a 2.456 al cierre de
mayo, los que permiten reducir los tiempos de recuperacion del suministro cuando
se produce una interrupcion de servicio.

e En coordinacion con los distintos municipios de su area de concesion la compafiia
despejara cerca de cerca de 2.453 kildbmetros en redes de media y baja tension,
para evitar incidencias provocadas por caida de arboles o grandes ganchos de rama
sobre el tendido.

o Se implementaron herramientas de servicio y atencién al cliente, como el nuevo
canal de atencion via WhatsApp, ademas de la nueva version App Enel Clientes, el
nuevo Chatbot como asistente virtual en el sitio web, y en la atencion telefonica
autoservicio, se incorporo la opcion que el cliente sea reconocido por su RUT -
cuando lo ha registrado previamente- en lugar de solicitar su nimero de suministro.

Santiago, 13 de mayo de 2021 — Con el objetivo de actuar en forma coordinada ante posibles
eventos climaticos que pudieran afectar la operacion del sistema eléctrico durante los meses
invernales, Enel Distribucién implementé su “Plan Invierno 2021” que contempla una serie de
acciones, tanto del punto vista técnico como de los canales de atencidn al cliente en situaciones de
contingencia en el marco de la pandemia Covid-19 que afecta al pais.

A través de una reunion en el Centro de Operaciones del Sistema (COS) de Enel Distribucion, -que
conté con todas las medidas sanitarias y de seguridad-, el gerente general de Enel Distribucion,
Ramon Castafieda, compartié las acciones adoptadas por la empresa al Intendente de la Region
Metropolitana, Felipe Guevara.

Asimismo, y con el objetivo de contar con mas detalle las medidas adoptadas por la compania para
este afno, trabajadores de la empresa, a través de una conexion virtual, explicaron los temas
relevantes del Plan Invierno 2021.

Para enfrentar los meses de invierno, la compafia se ha preparado poniendo en contexto la situacion
actual respecto del Covid-19, reforzando las medidas sanitarias y de seguridad adoptadas para la
continuidad operacional y servicio al cliente, poniendo en valor el rol clave que juegan sus
trabajadores a la ciudadania.

“El Plan Invierno se desarrollé6 poniendo en practica una serie de medidas para actuar de forma
oportuna en periodos de emergencia, ya que todo sistema eléctrico, especialmente el tendido aéreo,
queda expuesto a posibles fallas ante condiciones climaticas adversas. Este afio nuevamente nos
preparamos poniendo en contexto la situacién actual respecto a la pandemia, reforzando las medidas
sanitarias y de seguridad adoptadas para la continuidad operacional y servicio al cliente”, explicd
Ramén Castaiieda, gerente general de Enel Distribucion.
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“Estamos lanzando el Plan Invierno 2021 y este esfuerzo que hemos hecho de coordinar el mundo
privado con distintas instituciones publicas, esperamos que, a pesar de eventos meteorolégicos
inesperados, podamos mantener el suministro eléctrico y si eso no ocurre, que las empresas
encargadas repongan, restituyan la energia lo mas rapido posible. Yo espero que este esfuerzo que
entre muchos hemos hecho durante estos tiempos de primavera y verano, realmente sirvan y sean
utiles para que este elemento tan importante en nuestras vidas, como es la electricidad, se mantenga
estable y constante durante este invierno”, dijo Felipe Guevara, Intendente de la Region
Metropolitana.

Cuando se pronostican eventos climaticos con posibilidad de afectar la continuidad del suministro
eléctrico, la compania destina todos los recursos técnicos y de atencién a clientes -que suman
aproximadamente mil personas- al servicio de la gestion de la contingencia.

En caso que las condiciones climaticas sean adversas, la compafiia dispone de cuadrillas tanto para
la ciudad como para la llegada a lugares de dificil acceso como las zonas precordilleranas para
realizar trabajos de reposicion de suministro.

A su vez, cuenta con cuadrillas especializadas para la atencién exclusiva de los hogares de pacientes
electrodependientes. Incluso, ante prondsticos meteorolégicos severos, se entregan equipos
generadores domiciliarios de forma anticipada a parte de los clientes registrados.

Plan Invierno 2021:

Enel Distribucion tiene un plan de accion permanente que busca disminuir los posibles impactos
sobre la red y el efecto a los clientes, entre las iniciativas incluye el aumento de equipos de
telecontrol, de manera de favorecer la automatizacion de la red eléctrica, permitiendo que ésta pueda
ser operada en forma remota. Este afio se cuenta con 250 equipos adicionales llegando a 2.456 al
cierre de mayo.

La compania también tiene un plan de poda que incluye despeje de vegetacién cercana a redes
eléctricas para evitar incidencias provocadas por caida de arboles o grandes ganchos de rama sobre
el tendido. En coordinacion con los distintos municipios, Enel Distribucidon despejara cerca de 2.453
kilbmetros en redes de media y baja tension, y a través de Enel Transmision, se realizara el despeje
de 354 kilémetros en la red de alta tension, estimando alrededor de 49.060 puntos de poda MT/BT
y 2.500 puntos de poda AT, respectivamente.

Asimismo, cuenta con un plan de inspeccioén area y pedestre periédico que tiene por objetivo detectar
anticipadamente puntos sensibles en el sistema eléctrico, que permitan prevenir potenciales
interrupciones del servicio. Al cierre de mayo se ha realizado la inspeccién aérea de 167 Kildmetros
en las lineas de alta tension y més de 1.233 kildbmetros en la red de media tensién con tecnologia de
punta, a través del uso de camaras de alta resolucion, equipos termograficos y sistemas de captura
tridimensional de la red montados sobre helicopteros, dron o0 mobile mapping. En complemento a lo
anterior, fueron revisados de manera pedestre mas de 1.220 kilbmetros de red MT y, a través de
Enel Transmision se inspeccionaron mas de 262 kilémetros en la red AT.
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También se han realizado proyectos en 110 kildbmetros de redes de baja tensiéon que contemplan
cambios 0 aumentos de capacidad de transformadores, renovacion y extension de infraestructuras
y redes eléctricas.

En relacion a la atencidn e informacion a clientes, se han implementado herramientas de servicio y
atencion al cliente, tales como como el nuevo canal de atencion via WhatsApp al numero
+56994447606, ademas de la nueva version App Enel Clientes, y también el nuevo Chatbot como
asistente virtual en el sitio web, atencién en redes sociales y otras herramientas digitales, de manera
de optimizar el flujo de informacion hacia los usuarios.

En la atencion telefénica autoservicio se implementé la opcidn que el cliente sea reconocido por su
RUT -cuando lo ha registrado previamente- en lugar de solicitar su numero de suministro. Esta nueva
facilidad brinda una experiencia de servicio mas rapida y efectiva. Para utilizar esta nueva
funcionalidad, es muy importante que los clientes actualicen sus datos en los diversos canales de
atencion de la compaiiia.

La compafiia entrega informacion en linea por interrupcion de suministro, a través de las distintas
plataformas de informacion, los Tiempos Estimados de Normalizaciéon (TEN) y ha disponibilizado
acceso a mapas donde presenta de forma georreferenciada las areas afectadas por desconexiones
intempestivas y programadas.

Como informacion proactiva destaca el mapa de cortes en linea presente en el sitio Web, donde se
presentan los cortes y desconexiones programadas de forma grafica y georreferenciada, con sus
respectivos tiempos estimados de normalizacion (TEN). También, ante incidencias en el servicio, se
envian mensajes de texto a los clientes que han aportado sus datos de contacto, informando de la
incidencia y su tiempo estimado de normalizacidn, asi como un mensaje de cierre cuando ésta ha
sido resuelta.

Se han reforzado la atencién telefénica autoservicio con reconocimiento de lenguaje natural, las que
junto con mejorar la experiencia de autoatencion, permite al cliente obtener informacion de la cuenta
y reportar emergencias eléctricas. También, en la Sucursal Casera del sitio web los clientes pueden
encontrar lo que necesiten de una manera mas rapida y facil, y puedan realizar tramites como pago
de la cuenta o revisar informacion de la boleta.

Asimismo, Enel Distribucion aplica una politica de servicio especial a los domicilios de
pacientes electrodependientes. Actualmente cuenta con un registro actualizado de 2.042
electrodependientes, con los datos de contacto de los pacientes y sus tutores.

La compafiia cuenta con mas de 400 grupos electrégenos domiciliarios y baterias de litio para
atencion de casos prioritarios, los cuales son asignados e instalados en domicilios de estos
pacientes ante alguna incidencia en el suministro eléctrico. Los pacientes
electrodependientes registrados acceden a una atencidén telefénica preferencial de nuestra
plataforma prioritaria de servicio a clientes, quienes coordinan directamente con el personal
técnico la gestion de los equipos en terreno.
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Enel Distribucion reitera el llamado a los familiares o tutores de personas electrodependientes a
realizar su inscripcién para una atencion personalizada y expedita en caso de contingencias, el que
puede ser realizado a través del sitio web de la compafiia y en oficinas comerciales. Mayor
informacion en https://www.enel.cl/es/clientes/informacion-util/registro-de-
electrodependientes.html.

Canales de atencion

Entre los canales de atencion para contactarse con la compania destaca la atencion via
WhatsApp, (+56994447606), donde se pueden reportar emergencias y solicitar informacién.
También la pagina web enel.cl/clientes, la cuenta twitter @EnelClientesCL, el Fan Page de
Facebook "Enel Chile", la aplicacion gratuita para teléfonos maviles “Enel Clientes Chile” y el
Contact Center 6006960000.

Enel Distribucion atiende a 33 comunas de la Regién Metropolitana

Enel Distribucion suministra energia a alrededor de 2 millones de clientes. Su area de concesion es
de 2.069 km?, que abarca 33 comunas ubicadas exclusivamente en la Region Metropolitana:
Cerrillos, Cerro Navia, Conchali, Estacion Central, Independencia, La Cisterna, La Florida, La Granja,
La Reina, Las Condes, Lo Espejo, Lo Prado, Macul, Maipu, Nufioa, Pedro Aguirre Cerda, Pefialolén,
Pudahuel, Quinta Normal, Recoleta, Renca, San Joaquin, San Miguel, San Ramon, Vitacura,
Santiago, Providencia, Huechuraba, Quilicura, Lo Barnechea, Colina, Lampa y Til Til.




