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Que el Consejo de Administracion somete a la aprobaciéon de
la Asamblea General Ordinaria de Accionistas a celebrarse el
19 de marzo de 2014.
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EEGSA camina
en la ruta hacia el exito

. Mision
EEGSA representa a un grupo de empresas _

guatemaltecas  pertenecientes al  Grupo

EPM (Empresas PUblicas de Medellin). Es una * Respeto
organizacién multilatina  dentro  del sector * Responsabilidad
eléctrico, basando sus resultados en personal * Integridad
competente que se fundamenta en: Valores « Solidaridad

definidos por la organizacion, gestiéon interna
eficiente, prestacién de productos y servicios
de alta calidad, generacidn de bienestar vy
productividad a la sociedad, y la promocion
de nuevas y mejores fuentes de energia para el
beneficio del cliente.

¢ [Innovacion

Pilares estratégicos

. Visié * Gestion permanente del Valor Agregado de
ision Distribucidn (VAD)

* Programa permanente de inversiones
» Gestién de compra de energia

» Calidad de servicio

¢ Gestidn humana

* Gestidon de pérdidas

Al ano 2018, ser el grupo lider en el mercado
eléctrico centroamericano, con los mejores
indicadores técnicos y comerciales, aceptado vy
valorado por la sociedad en general, rentables
desde la perspectiva social, ambiental vy
financiera, proporcionando valor agregado a sus * Estado de derecho
grupos de interés. * Sostenibilidad
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Estimados Accionistas:

En nombre del Consejo de Administracion de
Empresa Eléctrica de Guatemala, Sociedad
Andnima (EEGSA), tengo el gusto de presentarles
el Informe Anual, en el que se resumen los
aspectos destacados en la gestion de esta
empresa durante el periodo comprendido entre
el 1 de enero y el 31 de diciembre de 2013.

Permitanme iniciar describiendo el entorno
macroecondémico dentro del que se desarrollaron
nuestras actividades, mencionando que el ano
2013, como continuidad a los anteriores, fue un
ano estable reflejando poca variacion entre las
proyecciones y la realidad de las variables que
influyen en nuestra acftividad. En ese sentido,
con una inflaciéon interanual de 4.39%, una tasa

de cambio de la divisa norteamericana versus
nuestra moneda de Q/US$7.86, y un crecimiento
del Producto Interno Bruto de aproximadamente
3.50%, mantuvo prdcticamente una situacién
equivalente a la del ano anterior. Enfrando en
materia energética, también puedo mencionar
relativa estabilidad en el precio promedio del
barril de petréleo situdndose en torno a los US$/
BBL?7.79, y con un nivel de hidraulicidad con
una conveniente aportacion para los embalses,
se dieron las condiciones propicias para la
estabilidad del precio del kWh en beneficio
especialmente del mercado regulado al que
servimos.

Sin duda alguna, el aspecto que revistid la mayor
importancia para la Empresa durante el ano
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2,013, fue el establecimiento del Valor Agregado
de Distribucién (VAD) correspondiente al
siguiente quinquenio. Este proceso, recordemos,
inicié en 2011 con la elaboracién de un estudio
anticipado que nos sirvid de base para la
mejor preparaciéon del estudio definitivo, con
el cual, luego de 15 meses de elaboracién, se
presentd todo el sustento para que la Comision
Nacional de Energia Eléctrica (CNEE) lo diera
por aprobado para su aplicacién en los pliegos
tarifarios a partir del 31 de julio.

Es importante destacar, como factor de
fortalecimiento de la compania, que con este
nuevo VAD se reconoce en US$628.43 millones el
Valor Nuevo de Reemplazo (VNR)de los activos
de la compania, reflejgndo un incremento
de mds de Q163.43 millones respecto del que
se habia establecido a inicios del quingquenio
anterior.  No menos importante es también el
reconocimiento de la eficiencia en los costos
de operacién y mantenimiento para la gestién
de la empresa, logrando mantener los niveles
equivalentes al quinquenio anterior. El nuevo
Pliego Tarifario, si bien es cierto representa una
disminucién de nuestros ingresos en los primeros
meses, apuesta a un largo plazo soportado en
el crecimiento de la energia distribuida, en las
inversiones y en las eficiencias operacionales que
con base a nuestro compromiso con Guatemala
y nuestros clientes, tenemos trazados.

En el dmbito operacional de la empresaq,
deseo informarles que se completé el Plan
de Inversiones con mds de QI159.7 millones
predominantemente en expansidon de redes.
Este Plan se sustentd, considerando mds alld
de los requerimientos de nuestros clientes, en la
mejora de la calidad de nuestro servicio y con
énfasis en la reduccién de las pérdidas, que al
final del ano se situaron en un record histérico de
6.65% y que siguen posicionando a la empresa
como uno de los referentes latinoamericanos
para empresas distribuidoras de electricidad con
tamanos y topologias equivalentes a la nuestra.

Este Plan de Inversiones también permitid asumir
el crecimiento de 41,757 nuevos puntos de
suministro para cerrar el ano con un total de
1,066,063 clientes, y un crecimiento en la energia
distribuida de 2.3%, alcanzando 4,194.12 GWh.
De la misma forma, con un efectivo Plan de
Mantenimiento de mds de Q54 millones, se logré
mantener muy por debajo de las tolerancias
regulatorias, los indicadores de servicio técnico y
Comercial, en niveles equivalentes a los del ano
anterior.

Como consecuencia de estas acciones, me
complace informarles que en 2013 EEGSA
ha mejorado su calificacién, subiendo de
la posicidn 24 a la posicion 7 entre las 31
empresas evaluadas por la encuesta anual de
la Comisidn de Integracién Energética Regional
(CIER), estableciendo asi, como parte de los
lineamientos de nuestro Socio Mayoritario el
Grupo EPM, una senda de mejora continua con
referentes internacionales.

Enloqueserefiere alagestiéndeltalentohumano,
me complace informarles que con una plantilla
de 448 colaboradores, se mejord en un 2.1% el
indicador de clientes por empleado, cerrando
el ano con un valor de 2,380 que también sigue
posicionando a EEGSA como un referente
internacional. En este dmbito, y fundamentado
en los lineamientos de Responsabilidad Social
Empresarial, ofro logro destacable fue el
establecimiento, en coordinacién con el Instituto
Técnico de Capacitacién vy Productividad
(INTECAP), de la Escuela de Linieros que concluyd
con la graduacién de 25 profesionales de nivel
medio capacitados para frabajos en lineas de
media tensién.

Por otra parte, y confinuando con los Procesos
de Licitacion de Energia de anos anteriores en
coordinacién conla CNEE Yy las otras distribuidoras
del pais, se completd exitosamente el Programa
de Expansién de la Generacion PEG 2, logrando
la adjudicacion y confratacion por parte de

EEQgSa

Grupo-ep



Carta del Presidente

EEGSA con 40 proyectos de generacién por
un total de 210.6 MW predominantemente de
fuentes renovables con los que se estiman desde
ya importantes reducciones en los costos de la
generacion en beneficio de nuestros clientes.
Luego de ello, han quedado establecidas las
bases para la siguiente Licitacién Abierta PEG
3-2013, a realizarse en el primer semestre del
siguiente ano.

Durante el ano 2013, la empresa mantuvo
el liderazgo y relacionamiento con todas las
instituciones del sector eléctrico. Se tuvo una
activa participacion  especialmente en el
Administrador del Mercado Mayorista (AMM) y la
Comision Nacional de Energia Eléctrica (CNEE)
para garantizar la certeza juridica asi como el
respeto y exigencia de cumplimiento de los
derechos y obligaciones que impone el marco
regulatorio, especialmente en este ano en el
que se establecid el nuevo Valor Agregado de
Distribucién (VAD), y se continuaron los procesos
de licitacion de electricidad que requirieron de
todala dedicacién para el logro de los resultados
alcanzados.

En el dmbito financiero debo informar que,
reflejaondo la optimizacidn de recursos, la
eficiencia operativa y las inversiones realizadas
durante el aino, con una adecuada planificacién
presupuestaria, se ha alcanzado un resultado
neto de Q270 millones. Es motivo de satisfaccion
también, la mejora en las evaluaciones de
riesgo que las mds importantes calificadoras
nos han otorgado, ascendiendo de "Ba3" a
“Ba2"” en la cdalificacion otorgada por Moodys
y de “BB-" a "BB" en la calificacién otorgada
por Standard & Poors. Dentro de las principales
argumentaciones de estas calificadoras estd el
reconocimiento de la fortaleza y reputacion del
Grupo EPM que como socio mayoritario desde
2010, ha adquirido el control de esta sociedad.

El afno que concluye ha fortalecido la relacién
de la Administraciéon con el socio mayoritario
garantizando la adopcién de lineamientos
corporativos de especial interés como lo son la
Responsabilidad Social Empresarial, el desarrollo
de entfornos sostenibles y el crecimiento como
base de la rentabilidad. Es pues, en ese sentido,
que reiteramos nuestro compromiso de largo
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plazo en beneficio delasociedad guatemalteca,
y de manera especial con nuestros clientes y con
ustedes apreciados accionistas.

Deseo, finalmente, agradecer a los miembros
del Consejo de Administracién por su
acompanamiento y valiosas aportaciones,
al equipo directivo de EEGSA por su entrega
y compromiso para alcanzar estos logros y a
todos los colaboradores de la organizacién sin
cuyo aporte y desempeno, estos resultados no
habrian sido posibles. Les exhorto a continuar
en esa senda de constante mejora que ha
caracterizado a esta Empresa superando las
exigencias de la regulacion y de los clientes a
quienes nos debemos.

Atentamente,

b ., .

& S K
\QA-{.H EREN Y ST
; ("

Ramiro Valencia Cossio
Presidente del Consejo de Administracion
Empresa Eléctrica de Guatemala, S. A.
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Consejo de
Administracion 2013

Presidente
Ramiro Valencia Cossio

Suplente )
Claudia Maria Angel Agudelo

Vicepresidente
Ana Mercedes Villegas Mejia

Suplente
Carlos Alberto Solano Bonnet

Secretario
Alvaro Castano Otdlvaro

Suplente
Maria Aracelly Gallego Muioz

Director
Wilson Chinchilla Herrera

Suplente
José Enrique Salazar Veldsquez

Director
Lizardo Arturo Sosa Lopez

Suplente
Adriana Janeth Pulgarin Piedrahita
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Equipo gerencial
EEGSA

Gerente General
Jorge Ramén Alonso Duarte

Gerente General Adjunto
Gustavo Adolfo Alvarado Garcia

Gerente de Gestion Humana y Organizacional
Gloria Haidee Isaza

Gerente de Auditoria Interna Corporativa
Isabel Cristina Giraldo

Gerente de Gestidn, Planificacién y Control
Carlos Fernando Rodas

Gerente de Servicios Juridicos
Hugo René Villalobos Herrarte

Gerente de Economia y Finanzas
José Roberto Paiz Polanco

; Gerente de Activos
Angel Eduardo Polanco Anzueto

Gerente Comercial
Ricardo Alfredo Méndez Tello
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Producto Interno Bruto (%)

Tasa de inflacion (%)

Quetzales por US$1.00 (promedio)
Tasa de Interés Activa (%)

Tasa de Interés Pasiva (%)

Tasa de crecimiento poblacional
Precio barril de petroleo (US$)

2010
2.90
5.39
8.06

13.25
5.34
2.50

89.04

12 EEQgSa
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Indicadores econdmicos
de Guatemala

2011 2012 2013
420 3.00 3.50**
620 3.45 439
779 784 7.86

13.51 13.47 13.70
5.19 538 546
245 244 242

98.57 88.27 97.79

Fuente: Banco de Guatemala
Diciembre 31, 2013

**Cifras estimadas



Clientes

Energia distribuida (GWh)
Red media tension (km)
Red baja tension (km)

Colaboradores

relevantes

2010
943,495
3,927.20
7,185
7,170
392

EEQgSa
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Cifras

2011
982,192
4,010.99
7,343
7,351
393

2012
1,024,306
4,100.61
7,453
7,553
421

Informe

2013
1,066,063
4,194.12
7,543
7,757
448
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El objetivo para el que la Gerencia de
Auditoria Interna Corporativa de EEGSA
trabaja es: Hacer parte de la consolidacién de
una Auditoria Corporativa para el Grupo EPM
gue cuente con metodologias y herramientas
unificadas con el fin de enfregar servicios
de auditoria al mejor nivel de los estdndares
internacionales.

Con el compromiso de un equipo
multidisciplinario de profesionales, durante
el 2013 se superaron las metas establecidas,
llegando con oportunidades de mejora
en los procesos a todas las empresas de la
corporacion desde el rol de auditor y consultor.

Auditoria Corporativa
para el Grupo EPM

A fravés
disenado con el objetivo de fomentar una
cultura de control que acompane los grandes
retos que hoy tenemos, la Gerencia Corporativa
de Auditoria Interna ha compartido diferentes
temas con todos los colaboradores alcanzado
excelentes resultados.

de un plan de comunicaciones

Las mejores prdcticas internacionales de
auditoricc  como referencia y exigentes
indicadores que evallan nuestras prdcticas
nos permiten concluir que nuestro desempeno
va en el camino correcto para convertirnos en
auditores de alto desempeno como nos lo exige
el grupo empresarial al que pertenecemos.

EEQgSa
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Gestion de

Servicios Juridicos

Losresultados positivos obtenidos porla Gerencia
de Servicios Juridicos, durante 2013, se vieron
reflejados especialmente en las sentencias
emitidas por la Corte de Constitucionalidad,
en las cuales EEGSA mantuvo el liderazgo con
la mayor cantidad de sentencias a su favor,
obtenidas de entre los agentes del sector
eléctrico; esto demuestra el trabajo efectuado
con una constante visibn de proporcionar a
Grupo EEGSA servicios juridicos de calidad.

Asimismo, se marcaron precedentes importantes
tales como: EL logro de reiterados fallos de la
Corte de Constitucionalidad con los que se
declararon inconstitucionales las pretensiones
de distintfas comunas con cobrar a EEGSA por

la instalacion de postes y cables en las calles;
dicha corte dio validez al argumento de EEGSA
que sostiene que las calles son bienes de
dominio pUblico que esta distribuidora utiliza de
conformidad con la Ley General de Electricidad.

Los esfuerzos de la Gerencia de Servicios Juridicos
también se encaminaron a presentar acciones
legales en contra de actividades delictivas
de grupos organizados, como el Comité de
Desarrollo Campesino (CODECA), por lo que
durante el ano, presentd 36 denuncias penales,
obteniendo como resultado, inspecciones por
parte del Ministerio PUblico y se inicid también
la citacién de las personas involucradas en estas
actividades ilegales.

EEQSa
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En materia de confratacion, se tienen hitos
importantes: Firma de los contratos derivados
de las licitaciones de energia eléctrica y el
establecimiento de control juridico sobre los
mismos para facilitar su administracién. También
se participd en todas las juntas de licitacion de
los procesos de corto y largo plazo y se inicid la
preparacion de las gestiones que en materia
juridica corresponden a la Licitacién Abierta PEG
3-2013, por constituirse en un desafio relevante
por la compra de energia a través de la
innovadora modalidad del proceso de subasta
por reloj descendente.

El acompanamiento y asesoria juridica también
se prestd en las distintas etapas de elaboracién
del estudio tarifario, asi como de su presentacién
y aprobacioén, en un clima de colaboracién y
acuerdo con la Comisién Nacional de Energia
Eléctrica (CNEE), ente regulador del sector
eléctrico en Guatemala, evitando desgastes
juridicos al lograr que se respetara el Estado de
Derecho.

Todos estos logros son fruto de la persistencia
en los procesos legales; confiando en que se
ird cosechando aun mucho mds, gracias a esta
etapa de consolidacion juridica de las empresas
de Grupo EEGSA.

EEQgSa
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Gestion de
atencion a clientes




Lectura y Facturacion

El frabajo y gestiones realizadas por el equipo de colaboradores del Departamento de Lectura y
Facturacién durante 2013, hicieron posible mejorar en el promedio facturado de GWh/dia, asi como
en la evolucion sostenida del nUmero de clientes facturados, tal como se detalla a continuacion:

« El promedio diario de GWh/dia facturados fue %
&y

de 7.75, reflejando un 2.5% de crecimiento sobre e
el promedio diario de 7.56 GWh/dia de 2012. ""“‘i’i?ﬂus;:mltn D GUATEMALA, <1
Mrt-;;.._:w, -14 Zang 1 Guatemaly, "-Ulnru_adn gdin resa)
T 304 o uaz'1 ST, s olucion
.. .. T 125158,
* Al 31 de diciembre de 2013, el crecimiento de TELESERVIC) o 82131 60,000 aac 0511110
. . Las 24
clientes facturados con relacion al de 2012 fue VIR EHERAN S ik g HORAS TEL. 2277.7900
B G e ,:"'" WH- s
de 4.07%, lo que representa un total de 41,757 ClEmas T
clientes mas, reflejando un total de 1,066,063 Z‘L‘;é::'“ No.: 82058335313
HR T e Ny h 7
_';'-"D_RHELAleD_. SEF r:i:aﬂeimm:u;é;j;mj
wrifa  : BISE Tay fa Social I Tarita Vigente My ;3 ~]g::ﬂ?4

clientes.
, . La o N
*El envio de copias de facturas por correo MOS ServidD durante 3y Hi
Lectura depya stariaf 9 Cormumg
electrénico crecid en un 20%, porcentaje que icuu.r-;[ / Lectura Anterin, Sopc 108
. . j . . 82695 . .
equivale a 4,489 clientes mas suscritos al servicio, B3| gszgf B o /
esto con relacion al ano 2012; es decir que Coran DETlNE de cargog
. - . EnedsFiia por Clisnte [5in 1a Frecios c
al finalizar el 2013, el registro de clientes que Total Cargy o1 TE51 Qe OO mpone g
. e (5im 1y, 13949 o) ’
reciben copia de su factura de energia eléctrica ;j:;'_.f:;'g; Kon 'ﬁ‘:; Tk 209w 206
- . ) obeo par cry 358,08
por correo electronico cerrd en 26,935. TOTAL CARGOS D me; T de T8rceros)iSin Ay W
CARGLYS Q30369 5 460' p
o 5 ENERRCION: .93 5y WA ¥ ThSA: .65 30 10
¢ El servicio de lectura y facturacion de nuevo TOTAL 9339 DISTRIRUCION
. . A
fue auditado con el fin de garantizarle a los . PAGAR
. . . . * cancela o y 46
clientes de EEGSA, la prestacién de un servicio 5'-’1(‘t¢apn;:ip:l'::::t'r:;g;::lqh"d“"nlprnrgn Por mora de g 0.10
. . . Agente d, i & rekenar 158) el 44
de excelente calidad en el iempo justo; de esta * 1HISREION Dic. 20-2006 (o retee g
cuenta, se audité un total de 300,067 cuentas. EMPRES £
A ELECTRICA pE GUATEMALA, < 4
' e CODG PARA BANCD. ...
* La lectura de medidores y entrega de facturas Detalle
.. . . Saldo a
en el punto de suministro en 2013 se continud Total Cuota sin 1ua nterior | Cargas dof pes Total 3 Pagy,
. ., . WA {13 oy
realizando a la perfeccién, al ubicarse de huevo Tasa Lﬁi.pn an 368.08 368,08
Rec 4417
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Publicidad en el reverso de la factura EEGSA

La comercializacién del reverso de la factura cantidad que comparada con la del ano 2012,
EEGSA para publicidad, a cargo de Soluciones representa un total de 12,000 rollos mds.
Publicitarias (Publianuncios y/o Creaciones

Publicitarias), como uno de las oporfunidades EEGSA también obtuvo espacio publicitario en el
de negocios relacionados con el servicio, en  *reverso de la factura, sin ningun costo, durante

2013 también dio muy buenos resultados: dos meses; tiempo durante el cual aprovechd
y publicé anuncios relacionados con el uso

EEGSA logré un ahorro en la compra de rollos de mesurado y eficiente de la electricidad, puntos de
* papel térmico que se traduce en 21,000 rollos; pago y consejos para evitar accidentes eléctricos.

Otros logros

*En 2013 los departamentos de Lectura vy lectura, teniendo como resultado el movimiento
Facturacion y Sistemas de Informacién, unieron de 633,400 cuentas. En la segunda fase se
esfuerzos y crearon el proyecto de envio masivo logré el movimiento de 227,336 cuentas. Estos
de informacién relacionada con los servicios movimientos permitieron que los tiempos de
que EEGSA ftfiene para sus clientes, mediante devolucién de equipos de frabajo y trabajo
correo electréonico. Al finalizar el ano y ain como asignado, mejoraran 1.5 y 2 horas, inclusive en
plan piloto, logrd el envio de 90,000 correos con rutas criticas.

informacién relacionada con puntos de pago a
los clientes que tienen registrada una direccidn  ¢Mediante los servicios de los contratfistas, la

de correo en la base de datos. Unidad de Lectura brindd apoyo enla distribucion
de volantes para dar a conocer temas tales
* Se cred un programa que registra las actividades como: a) La suspensidon programada del servicio
de ingreso y egreso de equipos de lectura, este de energia eléctrica por sustitucion de un tframo
se conecta directamente a varias direcciones de de cable convencional por cable ecoldgico en
correo electréonico e informa a las a las jefaturas el Cerro Alux, actividad que con anterioridad
del Departamento de Lectura y Facturacién, no se habia realizado y b) La presencia de la
Unidad de Lecturas y gerencias de los contratistas EEGSA Mo&vil en Nueva Concepcidn, La Gomera,
que corresponde, sobre la cantidad de equipos Masagua y Sumpango.
entregados, asi como la hora de entrega vy
devolucién de los mismos. *Se implementd la versidn de software en equipo
de lectura que permite la toma de imdgenes
*En el mes de junio de 2013 se solicité a los directamente desde la Hand-Held y la descarga
contratistas realizar mejoras en los recorridos de de las mismas en el equipo de oficina.

EEQgSa
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Gestion de Cobro

Recuperacion de Cartera

La labor de los colaboradores de la Unidad de Recuperacion de Cartera, contribuye principalmente
a mantener los indicadores de la gestidon del indice de Recaudacion (IRE) mediante las diferentes
actividades administrativas relacionadas dio los siguientes resultados:

Tipo de cliente

indice de Recuperacién
(IRE) promedio obtenido

Municipal 1.05
Particulares 0.83
Gobierno 0.53
IRE Total 0.83

20

Dias en que se
recupero la deuda

31.5
24.9
15.9
24.9

Las cuentas por cobrar durante 2013 se mantuvieron en 30 dias en los siguientes porcentajes,
*indicadores que se mantuvieron idénticos a los del afio 2013:

Clasificacién : %
Cuentas por cobrar 91
Particulares 98
Municipalidades 43
Gobierno 88

Con entidades del Gobierno, se continud
trabajando bajo el concepto de facturacién
anticipada en el mes de diciembre, accién que
les permite gestionar un presupuesto anual vy
mantenerse solventes con EEGSA.

Debido alacomplejidad que representa elmanejo
de las cuentas con municipalidades, se continud
brindando atencidon personalizada a las gestiones
relacionadas con las mismas con el fin de reducir
al mdximo situaciones de indole politica, asi como
evitar el incremento de la deuda con EEGSA.

« Se recuperaron Q14.8 millones en concepto de
energia consumida no medida, que corresponden

al 91% de lo que se carga para gestionar el cobro
mediante inspecciones.

*En lo que se refiere a las cuentas
particulares asignadas para gestion  de
cobro personalizado, se recuperd el 15.43%
equivalente a Q1.7 millones en energia
facturada y el 5.54% equivalente a Q3.1
millones en concepto de energia consumida
no facturada.

*Se recuperaron Q5.3 millones de un total
operado como incobrable por un monto de
Q7.5 millones, el monto recuperado equivale
al 71.1% un 1.4% mds que en 2012.
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Recaudacion

El equipo humano de la Unidad de Recaudacién a cargo de las acciones relacionadas con la
recaudacion mensual, durante 2013 mantuvo un controlimpecable en su gestion, alhaber garantizado
la correcta aplicacién de los pagos realizados por los clientes de EEGSA.

Ademds hizo posible el reporte de los siguientes resultados:

* La recaudaciéon promedio del ano se mantuvo
en 100.2% sobre la facturacion mensual.

e La cantidad de puntos de pago en los que el
cliente puede realizar el pago de sus facturas de
energia eléctrica y servicios relacionados con
EEGSA, durante 2013 crecié a 14,142; es decir un
35.5% que equivale a 3,705 puntos mds que en
2012.

*En octubre de 2013 y como una accidn
enfocada a promover en los clientes el uso de
las facilidades de las gestiones electrénicas,
la Unidad de Recaudacion tuvo al aire una
campana publicitaria  en diversos medios
masivos denominada “Evoluciona la forma
de pagar tu factura de la luz", esta campana
incluia dos sorteos de 10 iPads Mini cada uno,
entre los clientes que decidieron evolucionar.

*En 2013 las transacciones de pago por medio
electrénico por parte de los clientes de EEGSA
crecieron en un 16%, porcentaje que equivale a
1,190,760 operaciones.

ela comisibn de recaudacidn con Agentes
Credenciados de Cobro se mantuvo en Q1.43
por fransaccidn, y se cumplié con la certificacion
del 100% de los mismos.
Se recuperaron Q5.5 millones de Q6.4 que se

tenian en cheques rechazados. Este logro fue
posible mediante un nuevo depdsito de los
cheques con esta condicion.
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Cortes y Reconexiones

La eficiente administracién de la labor relacionada con evitar el corte de servicios por falta de pago.
motivando el pago a tiempo de las facturas, reflejé los siguientes resultados durante 2013.

* Mediante el envio de mensajes de texto, avisos
por correos electrénicos vy visitas al cliente, en
2013 se evitd el corte del servicio por falta de
pago, al 84.5% en clientes con saldos mayores
a Q5 mily al 24% en clientes con saldos menores
a Q5 mil.

*Derivado de lo anterior, durante el 2013 se
evitaron costos por un monto de Q11.5 millones
en aqcciones relacionadas con el corte vy
reconexion de servicios, mismas que permitieron
continuar con la venta de energia por un total
de Q3.4 millones.

eLos logros anteriores hacen posible que
Unicamente se ejecute el corte del 50% de las

cuentas que efectivamente aplican, lo que en
2013 representd una recuperacion de deuda de
Q60 millones.

* Ahora bien, enlo querespecta alasreconexiones
de servicios, el 99.3% de servicios se reconectd
en un plazo mdéximo de 24 horas, lo que permitid
reportar un tiempo medio de reconexion de 10.3
horas.

*Las acciones enfocadas al recicloje de cable,
en 2013 generd un ingreso anual de Q392 mil.

*La deteccion de transformadores instalados en
la red sin utilizacién, en 2013 representaron un
ahorro de Q1. 3 millones.
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Atencion al Cliente

El frabajo en equipo de los colaboradores del Departamento de Atencidn al Cliente dio como resultado los

siguientes logros:

Innovaciones en la atencién

* Video Atencién. Nuevo canal de comunicacion
que EEGSA puso a disposicidon de sus clientes
a fravés su website y administrado desde su
sistema de colas.

El servicio de video Atencidon funciona mediante
una videoconferencia en tiempo real y atiende
en horario de 8:30 a 16:30 horas. Para poder
utilizar este servicio, el cliente debe tener una
computadora con cdmara web, conexion a
Internet con un minimo de 512 Mbps, audifonos
0 bocinas y una cuenta activa en Google Talk o
Skype.

i
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* Centro de Servicio Express Centra Norte. Abrid
al puUblico en el mes de febrero de 2013 con
el fin principal de motivar la modalidad auto
atendimiento, el Cenfro de Servicio Express
Centra Norte atiende en el Local U30 Centro
Comercial Centra Norte de lunes a sdbado en
horario de 9:00 a 17:00 horas. Estd equipado con

tecnologia de vanguardia para que el cliente
pueda realizar sus consultas desde el website de
EEGSA, imprimir copia de su factura de energia
eléctrica o si asi lo desea, utilizar la Cabina
de Atencién Virtual para ser atendido por
videoconferencia en tiempo real, por un agente
de atencion al cliente o llamar al 2277-7000 del
Teleservicio de EEGSA. No obstante, si el cliente
lo requiere, un Asesor de Servicio de orientard
en la utilizacién de los equipos y adquisicion de
servicios.

EEGSA Movil. Es un nuevo punto de servicio
habilitado para llegar cada vez mds cerca del
cliente. La EEGSA M&vil es un centro de servicio
que desde el mes de octubre de 2013, llega a
diversas comunidades en las que EEGSA no
tiene oficinas de atencidon al cliente y tiene
la capacidad de atender cualquier gestion
relacionada con los servicios que la empresa
ofrece.

LaEEGSA Mévilestd equipada con dos posiciones
para atencidn  personalizada, impresora
multifuncional y sistema de ordenamiento de
colas. El recorrido de este punto de servicio se
programa mensualmente con base al programa
regular de lecturas.

EEQSa
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*Web Chat o Chat en linea. Habilitado en el mes
de junio de 2012, el servicio de Web Chat o
Chat en linea, en 2013 crecié en 318% el nivel
de atencion brindada a fravés del mismo, al g o cmssapeloriompo e i
registrar un total de 9,785 clientes atendidos
satisfactoriamente, situacién que ha dejado

plasmada mediante cartas de felicitacion. El L = : —
Web Chat de EEGSA afiende de lunes a viernes —EEE
en horario de 7:40 a 16:00 horas. e i ]

2277-7000 Teleservicio de EEGSA

*En 2013, el 2277-7000 del Teleservicio de EEGSA asi como avisos varios tales como: servidumbres,
atendié un total de 1,009,948 llamadas lo que devoluciones de depdsitos, anulacion de altas,

refleja un promedio mensual de 84,162 llamadas entre ofras. Este servicio es posible Unicamente si
atendidas, incrementando en un 0.26% el es cliente tiene registrado un nUmero de celular
nivel de atencién. Teleservicio es el cenfro de al cual hacerle llegar nofificaciones varias
atencion telefénica de EEGSA que atiende los relacionadas con la prestacion del servicio de
365 dias del ano, las 24 horas del dia. energia eléctrica.

* EnTeleservicio tambiénse gestiond elenvio 13,120  «El TMO (tiempo medio de operacién) de

mensajes de texto, utilizando la plataforma de Teleservicio fue de 3.03 minutos en 2013, el cual
Electrimensaqjito, para notificar emergencias en representd 16 segundos de mejora con relaciéon
la red de distribucion en proceso de atencién, al ano 2012.

PODER ATENDERTE SIEMPRE

operador pued
m

9 EMERGENCIAS
o QOFERADOR

Estamos en cada momento de tu vida
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Centros de Servicio

Derivado de las gestiones realizadas con el fin de estar cada vez mds cerca ce sus clientes, EEGSA

realizé los siguientes proyectos durante 2013:

* Centro de Servicio Plaza Florida. El 7 de febrero
de 2013, EEGSA inaugurd este nuevo centro de
servicio en el local 515 del Centro Comercial
Plaza Florida, para atender con tecnologia de
vanguardiay solucionesinmediatas alos vecinos
de Mixco, San Pedro y San Juan Sacatepéquez,
San Raymundo, Chuarrancho y de la Zona 19
capitalina. Este centro de servicio, también
estd equipado con: Cabina de Atencion Virtual
(CAV), cabina de Teleservicio, mdédulo para
impresion de copias de facturas y puestos de
atencidén y asesoria personalizada.

*Centro de Servicio Express Centra Norte.
Este centro de servicio abrié sus puertas el 7
de febrero y atiende en el Local U30 Centro
Comercial Centra Norte de lunes a sdbado en
horario de 9:00 a 17:00 horas. Estd equipado
con tecnologia de vanguardia para que el
cliente pueda realizar sus consultas desde el
website de EEGSA, imprimir copia de su factura
de energia eléctrica o si asi lo deseaq, utilizar la
Cabina de Atencion Virtual para ser atendido
por videoconferencia en tiempo real, por un
agente de atencién al cliente o llamar al 2277-
7000 del Teleservicio de EEGSA.

*La cantidad de clientes atendidos en centros
de servicio crecid en un 18% durante 2013, lo
que representd un total de 85,277 clientes mds
atendidos presencialmente, con relacion al aifo
2012.

* Al finalizar el ano 2013, EEGSA tenia un totalde 11
centros de servicio, ubicados estratégicamente
en su drea de cobertura, al servicio de sus
clientes.

Por cuarto aino consecutivo EEGSA y Atento midieron
la calidad del servicio brindada en los Centros de Servicio EEGSA

Desde el ano 2010, el Departamento de Atencion
al Cliente en conjunto con Atento Guatemala,
han unido esfuerzos para medir la calidad del
servicio brindada en los diferentes centros de
servicio de EEGSA. En 2013 se realizaron dos
encuestas, una en el mes de abril, realizada por
colaboradores del Departamento de Atencidn
al Cliente y otra en el mes de noviembre, por
Atento Guatemala, quien realizé la encuesta
por medio de llamadas telefénicas a una base
de datos proporcionada por EEGSA, obtuvo

un fotal de 520 encuestas efectivas, muestra
calculada para obtener el 95% de confiabilidad
de los resultados.

En general los logros obtenidos durante los
Ultimos cuatro anos son positivos, y cada ano se
han dado mejoras en los mismos, resultados que
unidos pardmetros que miden la productividad,
reflejan  una considerable mejoria en la
aceptacidon de los clientes hacia la atencidn
que EEGSA brinda sus Centros de Servicio.

EEQgSa
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Clientes Corporativos y Regulacion

El Departamento de Clientes Corporativos y Regulacién a través de las diferentes actividades vy
esfuerzos de sus dreas administrativas, reporta los siguientes logros durante el ano 2013.

Estudios y Clientes Corporativos

*Se llevé a cabo la conexibn de 34 nuevos
clientes con tarifa MTGU que representan 7,686
kW conectados a la red y una recaudacion
anual de Q1.1 millones en concepto de Valor
Agregado de Distribucién (VAD).

«Se trasladaron 4 proyectos de media tensién
(MT) a baja tensién (BT) con un total de 4,478 kW,
mediante los cuales se recaudard un VAD anudal
de Q1.4 millones.

e La conexion de 145 clientes en tarifa BTD con un
total de 7,431.2 kW permitieron la recaudacion
de VAD anual por un total de Q1.5 millones.

*Se gestiond la conexidon de 137 proyectos
habitacionales entre edificios de aparfamentos
y oficinas, centros comerciales, lofificaciones
y redes mayores fuera de la franja de los 200
metros, para un total de 20,407 kW disponibles
para futura conexién.

*Al 31 de diciembre de 2013 se reporta la
recuperacion de 24 clientes conectados a una
red ilegal con un total de 5,280 kW, con lo que se
percibid un VAD de Q298 mil.

*Se realizaron un total de 974 visitas técnicas

a proyectos de tableros multiples de
contadores, cenfros comerciales, edificios,
clientes industriales, autoproductores, clientes
conectados a la red ilegal, condominios,
lotificaciones y municipalidades.

* Untotal de 2,957 clientes con demanda enBajay
Media Tension (BT y MT) recibieron asesoria en un
total de 601 casos de variaciones de potencia.

*EEGSA comprd 24 redes eléctricas en Baja
Tensién (BT) cuyo valor total ascendid a Q2.4
millones.

*Se gestiond la conexiobn de 177 clientes
autoproductores con un total de 691 kW.

*Adicionalmente se atendieron los siguientes
casos importantes de mencionar:

Modificaciones de
potencia contratada

Conexion de
nuevos Grandes
Usuarios

43

La conexion de los Grandes Usuarios representd
una carga fotal de 12,163 kW.

*De 25 Grandes Usuarios retirados con una carga
total de 5,097, 17 retornaron a EEGSA con una
carga de 3,839 kW.

eComo resultado de la participacién de EEGSA
en diferentes licitaciones para la prestacion del
servicio de energia eléctrica, en 2013 obtuvo un
contrato por 18 meses con la Unidad de Cirugia
Cardiovascular por un monto total de Q2.1
millones.

EEQSa
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Encuesta de Percepcion de la Calidad 2013

Pornoveno ano consecutivo y con un promedio
global de satisfaccién 88.96%, EEGSA ocupd
el primer lugar en la Encuesta de Percepcidén
de la Calidad 2013, entre las distribuidoras
con mds de 100 mil clientes, realizada en
cumplimiento al Articulo 114 del Reglamento
de la Ley General de Electricidad vy llevada a
cabo por una entidad previamente calificada
por la Comision Nacional de Energia Eléctrica
(CNEE), ente regulador del sector eléctrico en
Guatemala.

96
94
92
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88
86
84
82
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78
76

Calidad del servicio
(interrupciones)

verano

Calidad del producto
(variaciones de voltaje)

La encuesta en mencién mide la percepcion de
los clientes con relacién al servicio de distribucion
final que brinda la distribuidora, especificamente
en aspectos relacionados con la atencién al
cliente, las interrupciones del suministro y la
calidad del voltgje.

Desde hace unos anos la encuesta se realizada
en dos fases, debido a que existe una diferencia
marcada entre la satisfaccidén que los clientes
perciben durante el verano versus la percepcion
por el servicio prestado en invierno.

95%
90%

Calidad comercial
(atencidn al publico)

invierno
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Principales datos del
sistema electrico
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Energia distribuida
en lared de EEGSA
4,194. 12 GWh
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Origen de la energia comprada por EEGSA
3.355.5 GWh
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Origen de la energia consumida por EEGSA
3,114.8 GWh

Hidraulica 15 38,

0.(

Importante:

*El total de GWh de esta grdfica
corresponde al total de la energia
consumida por EEGSA, con el fin
de abastecer exclusivamente a
sus clientes.

Térmica A4 539

20]000...0.....0....

*En este rubro no estd incluido el
consumo delos comercializadores.
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Magnitud de la red de distribucion EEGSA

Componente

Lineas de 13.8 kV

Postes

Bancos de capacitores
Seccionadores

Pararrayos

Reguladores de voltaje en linea
Transformadores

Lineas de baja tensiéon
Medidores

Estos datos al compararlos con los reportados
en 2012, representan un ligero crecimiento del
1.01% enlalongitud de las lineas de 13.8kV, 1.52%

Unidad : Magnitud
km 7.542.9
c/u 272,343
c/u 217
c/u 984
c/u 15,970
c/u 19
c/u 64,069
km 7,756.9
c/u 1,066,063

en la cantfidad de transformadores, 2.70% en la
longitud de las lineas de baja tensidon y 4.12% en
medidores o puntos de entrega.

Inversiones en la red

El monto total anual invertido en expansién,
renovacion, automatizacion de la red y medida,
alcanzé la suma de Q138.7 milones, que

Categoria

Expansion de red
Renovacion de lared
Automatizacion de la red
Medida

Oftros

Total

Al clasificar las inversiones en la red por fin
especifico, se tiene la siguiente distribucion: 47.0%
en mejora de la calidad del suministro, 43.8% en
atenciéndelincremento delademanday 9.2%en

representan el 86.97% del total de inversiones
realizadas por EEGSA en 2013, cuyo monto total
asciende a Q159.7 millones.

Inversiéon en Q.
96,314,453.29
16,168,242.88
2,930,571.34
23,450,933.17
20,796,252.00

159,660,452.68

proyectos de ahorro de pérdidas. Las inversiones
en nuevas conexiones y extensiones de linea
dentro de la franja obligatoria, representaron el
36.99% del total de inversién en la red.
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Incrementos de la red

Componente

Lineas de 13.8 kV
Lineas de baja tensiéon
Postes

Seccionadores
Pararrayos
Transformadores
Medidores

*Se construyeron 2,075 extensiones de lineq,
dentfro de la franja obligatoria, con un costo
total de Q29.6 millones.

eSerealizaron 55,580 nuevas conexiones mediante
una inversion de Q29.6 millones.

*El incremento de 961 centros de transformacién
se debid en parte a las extensiones de linea

Unidad Magnitud
Kildbmetro 90.62
Kildbmetro 203.99

Unidad . 5,717

Unidad 43

Unidad 672

Unidad 961

Unidad : 41,757

dentro de la franja obligatoria ya mencionadas,
asi como a los aumentos de capacidad por
emergencia o para evitar sobrecarga en
transformadores, a la instalacién de nuevos
cenfros para alimentar nuevos sectores en
baja tensidon y a la incorporacién a la red de
EEGSA, de nuevas instalaciones de distribucion
construidas. En esta cifra influyen también, los
transformadores desmontados de la red.

Operacion de la red

*En 2013 la red eléctrica de EEGSA concluyd
con 171 circuitos de media tension y 64,069
transformadores que suministraron  energia
eléctrica a 1,066,063 puntos de entrega.

eLa demanda mdéxima de 2013 fue de 671.0 MW,
registrada el 11 de diciembre a las 17:45 horas,
dia en el que se enfregaron 12.20 GWh, valores
gue son mayores a los ocurridos en el dia de
madxima demanda de 2012 en 0.04% y 0.5 %
respectivamente.

«Se atendieron 28,356 emergencias, 8.06% mds
que las atendidas en 2012. El costo total de
mano de obra en este concepto ascendid a la
cantidad de Q9.72 millones.

* El tiempo medio de atencién anual poremergencia
fue de 1:58:10 horas, mayor al tiempo registrado
durante 2012 en 3 minutos y 52 segundos. El
porcentaje de eventos atendidos en mds de 4 horas
fue de 5.20 % lo que representa un incremento del
0.56% con relacién a lo obtenido en 2012.
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Mantenimiento de lineas

*En 2013 se inspeccionaron 20,572 kildbmetros de
lineas en la red, que permitieron corregir 4,579
averias en las instalaciones y 175,226 fallas
potenciales por arbolado. El costo de estas
actividades fue de Q10.4 millones.

* Al igual que en anos anteriores, la prdctica de
asignar un drea determinada a cada contratista
para realizar mantenimiento en los circuitos,
derivado del arbolado, tuvo confinuidad; ya
que ha generado buenos resultados, pues los
contratistas trabajaron por objetivos de calidad.

*Durante el ano 2013, se generaron ingresos
indirectos por la recuperacién de 1,527
transformadores en el faller, obteniendo con
esto un ahorro de Q17.3 millones.

*Se generd un ingreso de Q5.5 millones derivado
de la atencidn de solicitudes particulares varias
(antenas TIGO y microceldas).

Planificacion y Control

e Durante el ano 2013, se construyeron y enfraron
en operacién 20 proyectos que corresponden
al 100% de lo planificado para el ano; esto en
contribucién al Plan de Ahorro de Pérdidas vy al
Plan de Inversidon 2013.

*En media tension (MT)

a 500 kW, emitiendo para cada uno las

recomendaciones de operacidon e inversiones

idéneas. Enfre los dictdmenes realizados
para atender una de demanda de 1.6 -
2.5 MW, es importante mencionar los de

las siguientes entidades: Pldsticos MdAximos,
S.A., Administradora de Servicios Maritimos
y Terrestres, Centro Comercial San Cristdbal,
Textiles Color Real, S.A., Planta Tubac y Young
Shin. Ademds se realizaron é estudios eléctricos

se elaboraron 20
dictdmenes de conexidbn de carga mayor

para conexién alared de EEGSA de Generadores
Distribuidos Renovables (GDRs).

*En alta tensién, a nivel de consultoria, EEGSA
elabord los siguientes estudios: A) 14 para
proyectos de ampliacion y construccion de
lineasy subestaciones de la principal transportista
de energia y potencia de Guatemala. B) 8 de
justificaciéon técnica-econdmica para proyectos
de transmision.

e Como responsables de la Gestion Ambiental

en EEGSA, se formé oficialmente el Comité
Ambiental y se logré aprobacion del Plan
Ambiental Corporativo 2013 - 2014; también
se empezd a diligenciar el sistema de gestidn
ambiental corporativo.
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Transformadores de distribucion

e Durante 2013, se trabajaron 640 puntos y se
recuperaron 285 transformadores con riesgo de
danarse por sobrecarga, acciones que le dan
continuidad al proyecto de recuperaciéon de
transformadores sobrecargados.

e Ademds, se emplearon 1,415 transformadores
de distribucién, para la instalacién en nuevos
servicios.

*Por emergencias en la red, se reemplazaron
2,076 transformadores de distribucion que
presentaron desperfectos.

eLla recuperacién de 323 transformadores
conectados en la red sin carga, representaron
Q3.77 millones en activos. Este equipo ahora
estd disponible para su utilizacién en nuevas
instalaciones o en trabajos de mantenimiento
en lared.

*Por emergencias en la red, durante 2013
se reemplazaron 991 fransformadores de
distribucién con desperfectos.

Calidad del producto

En 2013 los indicadores globales de calidad del producto técnico registrados, fueron los siguientes:

Porcentaje de regulacion de voltaje y contenido
de arménicos/flicker

Se readlizaron 2,794 mediciones de voltaje
en diferentes puntos de la red. Ademds, se
efectuaron 48 mediciones del confenido de
armodnicos/flicker; , actividades en las que no
hubo mediciones con resultados fuera de norma.

Balance de carga en las fases de circuitos

En 25 kildbmetros de red trifdsica, correspondiente
a 8 circuitos, se realizd el reconductorado
de ramales de distribucién consistente en
cambios de red monofdsica a red primaria de
fres fases. Estas mejoras contribuyeron en lo
siguiente: A) Balance de la carga en los circuitos
de distribucién. B) Mejoras en la calidad del
producto mediante el monitoreo del voltaje en
el punto de entrega. C) Calidad del servicio
técnico (Interrupciones). D) Minimizacién de
factores directos que incrementan el indice de
pérdida de energia.

TTIK (Tiempo Total de Interrupcién por KVA). El
indicador global fue de 6.371 horas y de 4.01
horas por causas propias. Es importante aclarar
que la diferencia entre los valores anotados, se
debe principalmente a que en el TTIK por causas
propias no se incluyen las interrupciones de
fuerza mayor, pues en la mayoria de los casos se
dan en el sistema de transporte de energia y no
en el de distribucién; sin embargo, en 2013 sdlo
el 62.9 % del tiempo total de interrupcién de los
clientes fue aftribuible a EEGSA.

5.00 4.48 410
4.00 399
3.00
3.13
2.00
0.00
2010 2011 2012 2013
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FMIK (Frecuencia Media de Interrupciéon por
KVA). En 2013, el indicador global fue de 5.413
veces de las cuales 2.250 fueron por causas
propias, lo que significa que solamente el 41.6%
de las interrupciones ocurrieron por fallas en la
red de EEGSA.

Todos los indicadores reportados por EEGSA,
estdn dentro del rango permitido por la Ley
General de Electricidad (LGE).

Componente

indice anual de rotacién de materiales
Stock al finalizar el ano

Consumo Ultimos 12 meses

Por material retirado de la red

Los materiales con mds movimiento durante
el ano fueron: Cables de cobre y aluminio,

El equipo de colaboradores de esta
drea administrativa reporta los siguientes
resultados del ano 2013:

«Elaboraciéon de informe para justificar el
uso de postes de metal o fibra en lugar de
postes de madera o con el fin de evitar la
importacién de otros paises.

eDe febrero a diciembre de 2013, se
cambiaron 1,000 fransformadores instalados
en la red por mdés de 40 anos.

Gestion de materiales

Normalizacion

2.50
200 2.3 .25
2.18 2

1.50

1.00

0.50

000 FMIK
2010 201 | 2012 2013

Indicador

1.91 veces
Q87.36 millones
Q152.97 millones

Q9.1 millones

transformadores, medidores y ldmparas para
alumbrado PUblico.

*El100% de los tfransformadoresinstaladosenlared
de Escuintla y Sacatepéquez fueron numerados
de nuevo, logrando asi la actuadlizacién de
todas las especificaciones y ubicacion técnica
en la base de datos.

«Se elaboraron los siguientes manuales técnicos:
A) Generalidades sobre disenos para estudios
tipo C, D, E, P E R T V, Iy M. B) Cargabilidad
de transformadores de distribucién para le red
EEGSA. C) Elaboracién de norma técnica de
seccionadores monofdsicos para 600 amperios.
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Mantenimiento de alumbrado publico

eDurante 2013, se repararon 14,960 ldmparas
encendidas de dia, que hubiesen representado
una pérdida total de 1.31 GWh al ano.

*Se actualizé el registro de 183,745 |dmparas
de alumbrado puUblico en el inventario
correspondiente, actividad que redunda en la
correcta facturacién de energia suministrada
bajo dicho concepfo a las municipalidades
ubicadas en el drea de cobertura de EEGSA.
«Se brindaron los siguientes servicios a la
Municipalidad de Guatemala:

Construccion de 35 proyectos y mantenimiento
alsistema de alumbrado, en el que se atendieron
21,956 avisos de luminarias en mal estado.

*En 2013, también se llevaron a cabo proyectos
de mantenimiento de alumbrado publico
en La Democracia, Escuintla, Villa Canales,
Guatemala y en ciudad de Guatemala. En La
Democracia se desarrollé un proyecto en el que
se reemplazaron 648 luminarias de vapor de
sodio de 175 W por luminarias de 100 W y 100
luminarias de 250 W. En Villa Canales se llevd
a cabo un proyecto que requirid el cambio
de 3,887 luminarias de 175 W a 100 W y en
Guatemala se realizaron 132 proyectos a través
de los que se instalaron 1,108 luminarias de 100
W, 879 de 250 W y 502 de 400 W.

Construccion de lineas

Las actividades realizadas por el equipo humano
del drea de Construccion de Lineas, en 2013,
generan los siguientes resultados:

* Lared de media tension (MT) para los circuitos de
la Subestacion Pamplona fue readecuada en un
tramo de 4 kildmetros de la linea de 13.8 kV.

*Se construyeron las salidas de 2 nuevos
circuitos en la Subestacidon San Cristobal,
mediante la instalando de 0.3 kilbmetros de
linea de 13.8 kV. En esta misma subestacion,
se readecud la red de media tensidon (MT) en
un tramo de 8 kilémetros de la linea de 13.8
kV.

Renovacion de la red

de distribucidon en baja tension (BT)

eLa red de baja tensidén fue reemplazada de de 3 kilbmetros de longitud y por un monto de
hilos abiertos a hilos entorchados, en un framo Q403 mil.
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Cenftro de Operacioéon e Informacion (COl)

El COIl es la unidad administrativa del Grupo
EEGSA que tiene a su cargo, garantizar la
operaciéon y éptimo funcionamiento, en tiempo
real, de la red eléctrica de EEGSA y de la
empresa transportista del grupo.

Es operado por 14 colaboradores (4 en puestos
de Ingeniero COl y 10 como Operadores),
quienes laboran en turnos programados para
brindar atencion ininterrumpida las 24 horas del
dia los 365 dias del ano.

El COIl estd equipado con la mds novedosa
tecnologia, cuenta con una sala de control
con é pantallas de 52" y dos pantallas centrales
de proyeccidn trasera para la visualizacién de

esquemas y datos relevantes a la operacion.
Tiene también 4 estaciones para igual nUmeros
de operadores, 1 estacién para el ingeniero
que esté de turno, todas con computadora
personal de escritorio y estacion SCADA de
4 monitores por estacion. Ademds cuenta

con 2 puestos suplementarios de apoyo
equipados con computadora personal de
escritorio y doble monitor. Se utilizan programas
de aplicacion para la atencién de averias
o desperfectos, sistema GIS o Sistema de
Informacién Georefenciado de la Red (SIGRE) vy
SCADA, Siemens Power TG, radio, linea directa
para comunicaciéon con el Administrador del
Mercado Mayorista (AMM) y el Cenfro de
Despacho de Carga (CDC), adicionalmente
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cuentan con varios medios que facilitan y
agilizan la comunicacion (extensiéon telefonica
en cada estacién de frabajo, radio portdtil,
teléfono celular con acceso a red privada
virtual (VPN).

Durante 2013, el COI atendié un total 28,356
boletas o reportes, con un tiempo promedio
general de atencidn de 1:59:06 horas; resultados
gue fueron posibles por la adecuada gestion
y el equipamiento disponible, ademds de 44
vehiculos de diferentes caracteristicas, entre
propios y de contratistas, de los cuales 72%
cubren Guatemala, 4% Sacatepéquez y 24%
Escuintla.

Reingenieria al procedimiento REDE

Este procedimiento inicid en productivo en
2011y con la expectativa llevar el control de los
trabajos del COIl en tiempo real, contemplaba
también que todos los trabajos que requirieran
Descargo y son solicitados cerca de lineas
de alta tension. Los resultados durante 2011 vy
2012 fueron de 3,704 solicitudes ingresadas al
sistema. En 2013, dado el volumen de trabajo
generado y con el fin de mejorar la calidad de
la informacién y llevar un control mds estricto,
se formd grupo multidisciplinario con personal
de las diferentes unidades administrativas
involucradas para hacer la reingenieria del
proceso REDE.

Nueva conceptualizacion del Procedimiento de
Descargos

Dado el éxito obtenido en la reingenieria del
procedimiento REDE, se llevd a cabo una revision
al Procedimiento de Descargos, concluyendo
que el mismo necesitaba conceptos de
seguridad y de la misma gestion, traducidos all
propio entorno, tales como: Modificacion de
una seccidn correspondiente a los datos de la
solicitud de manera que la informacién pueda
ser utilizada para la generacién de tablas de
control para el estudio del Valor Agregado de
Distribucion (VAD) y de la Comisidén Nacional de
Energia Eléctrica (CNEE). Las modificaciones se
realizardn en 2014,

Nuevos aplicativos para tablas CNEE en el
Sistema Desperfectos

Debido al volumen de averias atendidas por el
COlI semestralmente, se desarrollé primera fase
de aplicativos que recopilan la informacion
contenida en boletas y érdenes de trabajo
para su tabulacion y envio a diferentes dreas
de CNEE, enfre las que se pueden mencionar:
Tablas de Mantenimiento y Tablas C-50, estas
Ultimas de vital importancia para el estudio del
VAD. Los aplicativos en menciéon estdn ya en
productivo y han ayudado significativamente en
la reduccién de horas/hombre invertidas tanto
en la recopilacién de la informacién como en la
calidad de la misma.
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Objetivo estratégico de la gestion

del talento humano

Estar denfro de las empresas preferidas para
frabajar en Guatemala destacada por el
liderazgo de su nivel directivo y la retencién

y desarrollo permanente de talento humano,
brindando calidad de vida a los trabajadores y
a su grupo familiar.

Politica de Gestion Humana

Fue aprobada por el Consejo de Administracion
en 2012 y durante el ano 2013 se hizo
sensibilizacion y apropiacion de la politica que
rige todos los procesos de gestién del talento
humano logrando ademds la integralidad vy la
coherencia:

“El gerenciamiento del talenfo humano en
el Grupo EEGSA se basa en el desarrollo
de competencias y contribuye desde la
dimension humana al logro de la estrategia
empresarial, a la dignificacién de la vida
de sus colaboradores y a la promocidon de

comportamientos socialmente
en sus actuaciones.

responsables

En coherencia con ello, el Grupo EEGSA vy sus
colaboradores propician conjuntamente el
crecimiento laboral y personal a través de un
entorno de frabagjo estructurado a partir de
una cultura de alto desempeno, los valores
organizacionales, la ética, la calidad de
vida, el bienestar, la normatividad laboral y
las disposiciones nacionales e intfernacionales
contenidas en el marco de los derechos
humanos.”

Compensacion y beneficios

e La compensacién salarial se realiza con criterios de
equidad interna y competitividad externa. En el mes
demayode2013,elConsejode Administraciénaprobd
la escala salarial, la cual se estd implementando por
etapas, priorizando en los cargos criticos.

*Los médulos de organizacién y ndmina en SAP
enfraron en funcionamiento durante el primer
frimestre de 2013 y permiten visualizarla estructura
administrativa, los cargos y las escalas salariales.

El Pacto Colectivo de Condiciones de Trabajo

Pacto Colectivo

se firmd el 27 de septiembre de 2013 para un
periodo de 3 afos, comprendidos del 1 de julio
de 2013 al 30 de junio de 2016.

g1
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Planfilla EEGSA

*En 2013, la plantila de EEGSA cerrd con 448 1) La distribucién por sexo en EEGSA es 69%
frabajadores activos y 13 plazas vacantes, para hombres y 31% mujeres.
un total de 461 plazas autorizadas.
2) El promedio de edad de los colaboradores en
e Durante el ano 2013 se vincularon a EEGSA 79 EEGSA es 37 anos.
personas, se promocionaron 22 y se retiraron
52. Del total de retiros, el 60% corresponde a 3) El promedio de antigiedad en EEGSA es de
renuncia voluntaria y el 40% a una decisidon 11 anos.
administrativa.
¢ 17 estudiantes universitarios y 37 estudiantes de
A continuacién se presentan algunas cifras educacion media, tuvieron la oportunidad de
demogrdficas del personal: hacer sus practicas en EEGSA.

Total colaboradores

13 e 1AL AAG 300

mujeres hombres
que equivalen al que equivalen al
31 % de la plantilla 69% de la plantilla
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Gestion de conocimiento y aprendizaje

Anualmente se identifican las necesidades
de capacitacién, tomando como insumo
las definiciones estratégicas y los resultados
de la gestion del desempeno y desarrollo.
La capacitacién de los colaboradores estd
enfocada en capacitacidén  especifica,
capacitacién corporativa, maestrias y el
aprendizaje del idioma inglés.

*En el afo 2013 inicié la Escuela de Liderazgo
para gerentes y se considera para el ano 2014

para jefes de departamento, con enfoque en
liderazgo transformacional.

* También se inicié y finalizd la primera promocion de
la Escuela de Linieros que permitid a 25 jovenes sin
oportunidades de avanzar en estudios académicos y
sin posibilidad de ingresar al mercado laboral, adquirir
competencias técnicas en electicidad y poder
participar en los procesos de seleccién para ocupar los
cargos de linieros. Este programa se hace en convenio
con el Instituto Técnico de Capacitacidn INTECAP.
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Administracion de Beneficios

Se atendieron 1,632 consultas en las Clinicas
Médicas del Edificio Administrativo y La
Castellana, y se redlizaron los siguientes
programas dirigidos al personal y a su grupo
familiar:

Jornadas médicas. Oftalmoldgica, de
densitometria ¢sea y de vacunacion contra la
Influenza, en los diferentes centros de frabajo.

Dia de la salud familiar. Con un total de 471
pacientes atendidos, el sGbado 26 de octubre
de 2013 se llevd a cabo esta exitosa actividad
en la que los asistentes se realizaron exdmenes
de laboratorio: Lipidos, glucosa pre y post,
colesterol, triglicéridos, asi como exdmenes
complementarios de densitometrias &seas,
papanicolau, vacunacion contra la Influenza y
chequeos visuales.

diatsalud

© o

Servicio médico. En febrero de 2013 se hizo el
cambio de proveedor de Servicio Médico para
el personal administrativo y de campo de EEGSA,
logrando una reduccién en costos, mejoras en
atencidén médica, ampliacién en cobertura de
exdmenes y seguimiento de procedimientos.

Adicionalmente, con gran éxito se realizaron
diversas actividades de integracion, las cuales
fueron muy concurridas por los colaboradores
de Corporacién EEGSA:

Celebracion del Dia del Carino, Dia de la Secretaria,
Dia de la Madre y Dia del Padre.

*Se oforgaron reconocimientos especiales a 12
personas por trayectoria y antigiedad laboral de
15y 25 anos en EEGSA.

* El campeonato de boliche, Electriboliche 2013, con
la participacién de 40 equipos de cuatro personas
en categoria mixta, en ocho jornadas.

* También se llevé a cabo el campeonato de futbol
2013, con la participacién de 1 equipo femenino
y 15 masculinos en la categoria libre, el cual tuvo
una duracién de 3 meses y una participacién total
de 195 personas.

* El 14 de noviembre se llevd a cabo el Festival de
Talentos en el Teatro Lux, se contd con la entusiasta
participaciéon de 80 colaboradores en diversas
disciplinas: Canto, baile, representacion teatral,
interpretacion instrumental, literatura, cuento
y poesia, asi como fotografia y pintura. Como
espectadores, se tuvo la presencia de porlo menos
300 colaboradores.

*El Concurso de Tarjetas de Navidad en su 13°
edicién, con el tema “ilumina tu Navidad con
eficiencia energética”, contd con la participaciéon
de 60 hijos de colaboradores de toda Ila
corporacion.

* Celebraciones de fin de ano: Convivio Navideno
con una asistencia de 410 colaboradores. Convivio
de jubilados con una asistencia de 50 jubilados 'y 35
acompanantes.Convivio para el personal de
mantenimiento y seguridad, con la participacion
de 75 invitados.

* En el Rincdn Navideno 2013, otras de las actividades
realizadas paramotivarlaintegraciény convivencia
entre colaboradores, tuvo la participacion de 100
personas distribuidas en 10 diferentes dreas de la
corporacion.
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Seguridad Industrial y Salud Ocupacional (SISO)

Proyectos de infraestructura

Durante 2013, el equipo de colaboradores del
Departamento de Seguridad Industrial y Salud
Ocupacional ejecutd los siguientes proyectos
relacionados con la infraestructura:

* Implementé elsistema de deteccidon deincendios
en la almacenadora de la Corporacién EEGSA.

* Redlizdé la senalizacion de demarcacién de La
Castellana, asi como la redistribucidn de las
rutas de evacuacién y emergencia.

e Llevd a cabo la redistribucion y senalizacion de
equipos contra incendios.

« Instalé alarmas de emergencia en la Subestacién
El Modelo en Escuintla.

e También ejecutd la reconstruccion del sistema
de hidrantes de la corporacion.

Auditorias permanentes de SISO

En 2013 se llevaron a término 47 auditorias
de campos para analizar el frabajo seguro,
detectar riesgos bioldégicos, mecdnicos, fisicos,
ergondmicos, psicolaborales y quimicos, asi
como la revision de procedimientos operativos.

Capacitaciones SISO

Durante 2013 se realizaron 8 actividades de
capacitacion enfocadas a informar y formar a
los colaboradores en temas relacionados con la
seguridadindustrialy salud ocupacional, se contd
con la participacién de 565 colaboradores, lo
que representd un total de 83,987 horas hombre
en actividades de formacion.

TOIITITII 4

83,987

HORAS / HOMBRE
CAPACITACION

045

COLABORADORES
CAPACITADOS

Salud ocupacional

Las actividades realizadas para atender la
salud ocupacional de los colaboradores de
EEGSA, incluyé el desarrollo de los siguientes
proyectos durante el ano 2013: Elaboracion

de procedimientos operativos, campana
de sensibilizacion sobre seguridad vy salud
ocupacional, se implantaron indicadores

de gestion, se definid6 un reglamento para
contratistas y uno sobre seguridad industrial y
salud laboral para la Corporacion EEGSA, se
definieron estdndares para la conduccién de
vehiculos; también se presentd la politica de
alcohol y drogas, el programa de andlisis de
riesgos, el proyecto de reporte de emergencias
y notificaciones SISO y el de investigacién de
accidentes e incidentes.
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Responsabilidad Social Empresarial (RSE)

Politica de RSE

Esta politica fue aprobada en el Consejo de
Administracién y enuncia:

La Responsabilidad Social Empresarial debe
ser el marco de actuacién dentro del cual se
desarrollan los objetivos estratégicos del Grupo
Empresarial EPM, para contribuir al desarrollo
humano sostenible a través de la generacion de
valor social, econdmico y ambiental, agrupando
temdaticas sobre sostenibilidad contempladas en
iniciativas locales, nacionales y mundiales.

La actuacion empresarial socialmente
responsable tiene un fundamento ético, a partir
del reconocimiento de los impactos que sus
decisiones tienen sobre los grupos de interés;
estd articulada con el Gobierno Corporativo y
se gestionard desde el quehacer diario de la
empresa y de las personas que la conforman.

Objetivo estratégico

En la estrategia se define que "“el propdsito
fundamental es permanecer, creando valor
compartido con los grupos de interés, a través
de una actuacién que equilibre los resultados
financieros, econdmicos, sociales y ambientales,
que favorezcan el desarrollo con equidad en
una relacion de beneficio mutuo en todos
los territorios donde se actle.” Por tal razén,
es importante para EEGSA como parte de la
integracion a la estrategia de EPM; dlinear las
prdcticas e iniciativas a la RSE tanto denfro
como fuera de la corporacién.

Es asi, como varios de los objetivos estratégicos
recientemente formulados, fienen relacion
directa con la RSE, ellos son:

*Definir e implementar los planes de
relacionamiento con los grupos de interés.

* Implementar una estrategia relacional con los
clientes.

* Implantar una cultura organizacional orientada
a la generacién de valor para los clientes de la
empresa.

EEGSA, miembro activo de CentraRSE

Durante el aino 2013, EEGSA se dfilié al Centro
para la Responsabilidad Social Empresarial
en Guatemala (CentraRSE) y se sometid a
una medicién a nivel del pais y de la regién
Cenfroamérica, en prdcticas de RSE, con
el fin de identificar las brechas y a partir de
estas, iniciar con un plan de accién. En el
mismo se identificaron varias oportunidades,
principalmente en los ejes de Proveedores,
Comunidad, Gobernabilidad y Medio Ambiente.
Para cada uno de estos ejes hay un plan de
trabajo de mediano plazo (3 anos), que buscan
alcanzar los mejores esténdares de la regiéon.

Politica de Medio Ambiente

La politica fue aprobada en el Consejo de
Administracion y enuncia:

“Grupo EEGSA, como prestador de servicios
relacionados con energia, es consciente de su
interdependencia con el ambiente; por lo tanto,
debe redlizar una gestion ambiental integral* de
manera proactiva, con criterios de competitividad
empresarial y sostenibilidad ambiental, econémica
y social.”

*Gestion ambiental integral: acciones que desarrolla Grupo

EEGSA para la prevencién, mitigacion, correccion, y/o
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compensacion de losimpactos negativos y la potenciacién de los
impactos positivos sobre los componentes fisico, bidtico y social,
desde la planificacién de los proyectos, obras o actividades y de
los impactos que éstos puedan recibir del medio.

Durante el ano 2013 se realizaron las siguientes
actividades: A) Sensibilizacion para los miembros
del Comité de Ambiente en temas de impacto
ambiental con la colaboracion del Consejo
Nacional de Areas Protegidas (CONAP). B)
Sensibilizacion para las gerencias de Gestidn
Humana vy Organizacion, Auditoria  Interna
CorporativaydePlanificacion, entemasdereciclaje
en dlianza con el CONAP. C) Implementacién de
un proyecto piloto de manejo de desechos en las
nuevas oficinas de Gerencia de Gestion Humana y
Organizacional.

Programa de prevencién de accidentes

Durante 2013 se visitaron 30 escuelas publicas
ubicadas en ciudad de Guatemala, Escuintla y
Santa Rosa; 3,971 nifos recibieron la charla del
programa.

El programa, por primera vez, se llevé a cabo
en adlianza estratégica con las siguientes
entidades: Fundaciéon Fe y Alegria, Fundacion
Castillo Cérdova, Comité Pro Ciegos y Sordos de
Guatemala, Hidroeléctrica Poza Verde y Unidad
Pedidtrica de Quemaduras del Hospital Roosevelt
(Fundacién para Nifios Quemados de Guatemala).

De igual formalgualmente se visitaron 4 escuelas en
dreas de conflicto en Santa Lucia Cotzumalguapa,
especificamente en las comunidades El Jabali,
El Carrizal y El Cajén; en donde se presentd el
programa 475 ninos.

El programa de prevencion de accidentes busca
principalmente: A) Difundir informacién acerca de
los peligros y consecuencias que el ser humano
padece al tener contacto con cables eléctricos
de media tension. B) Promover la prevencion
familiar respecto al contacto con la electricidad.
C) Prevenir accidentes eléctricos derivados del
contacto con el alto voltaje que conducen los
cables de media tensién tanto con ninos, albaniles
y maestros de obra.
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Servicios Administrativos

*Se remodelaron 936 metros cuadrados en las desarrollaron de octubre a diciembre de 2013
instalaciones del segundo nivel del Edificio con una inversién de Q139 mil.

Administrativo de EEGSA para habilitar

oficinas administrativas nuevas, modernas, ¢Como parte del mantenimiento anual
eficientes, amigables con el medio ambiente y programado a efectuarse durante el ano 2013,

confortables, especificamente para el personal en La Caostellana se readlizaron trabajos de
de las siguientes dreas: Gerencias de Gestidon sustitucién del pavimento de concreto existente
Humana y Organizacional, de Auditoria Interna y mejoras en las instalaciones de banos y
Corporativa, de Servicios Juridicos y Unidad de talleres. Los trabajos se efectuaron en el mes de
Andlisis y Optimizacion del Marco Regulatorio. El diciembre y tuvieron un costo de Q180 mil.
proyecto se ejecutd de julio a diciembre de 2013
y representd una inversion de Q4.3 millones. e Para optimizar el uso del espacio existente,
en el tfercer nivel del Edificio Administrativo
* En el Cenfro Comercial Pacific Center, ubicado de EEGSA se remodelaron las oficinas de la
en la Calzada Raul Aguilar Batres 32-10, Zona 11 comercializadora del grupo, conformando una
de la ciudad de Guatemala, se remodeld el local nueva oficina administrativa, dos nuevas salas
No. 219 con un drea de 125 metros cuadrados, para reuniones y una nueva sala de espera. Los
para la puesta en funcionamiento de un trabajos se ejecutaron en los meses de julio y
nuevo centfro de servicio del Departamento agosto, con una inversién de Q79 mil.

de Atencidn Al Cliente que abrird sus puertas
en 2014. Los frabajos se efectuaron durante los ¢ En el cuarto nivel del Edificio Administrativo de
meses de noviembre y diciembre de 2013 con EEGSA se remodelaron las instalaciones de la
una inversién de Q543 mil. Gerencia de Economia y Finanzas con el fin de
ampliaruna de las oficinas existentes y conformar
*En La Castellana se pavimentd un patio de 560 una nueva oficina administrativa. Estos trabajos
metros cuadrados como un drea adicional de se ejecutaron durante los meses de octubre y
almacenaje de equipo eléctrico Los trabajos se noviembre, con una inversion de Q43 mil.
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« Enlasinstalaciones de la Subestacion Guatemala en 2014. Ambos disenos se desarrollaron de
se remodeld la Sala de Sesiones de la empresa noviembre a diciembre.
transportista del grupo, se renovd un drea de
37.27 metros cuadrados, dando como resultado  * Como parte del plan de sustitucion de vehiculos

instalaciones mds cémodas y funcionales. con 10 anos de servicio y/o alto costo de
Adicionalmente se habilitaron 4 puestos de mantenimiento y con el fin cubrir las necesidades
trabajo. La inversiéon fue de Q 82 mil. de crecimiento operativo, se efectud la compra
de 10 vehiculos livianos para ser utilizados en
» Con el objetivo de proporcionar mayor seguridad trabajos de supervisibn y control de trabajos
a las instalaciones actuales y a las dreas de de campo, de los cuales 8 (4 pick ups, 1 panel
almacenaje en el perimetro de El Modelo, y 3 compactos de doble fransmisién) fueron
Escuintla, se construyé un muro prefabricado asignados a EEGSA y 2 a la transportista del
de 426 metros de longitud. Adicionalmente se grupo. También se brindd asesoria a la empresa
construyd un muro reforzado para desfogue constructora en el proceso de compra de 2
del rio ubicado en una de las colindancias del vehiculos pesados (camiones) para ser utilizados
terreno. Este proyecto se ejecutd de septiembre en los diversos trabajos relacionados con el
a noviembre de 2013, con una inversidén de Q409 tendido eléctrico.
mil.

«Se desarrollé el diseno arquitectdnico de dos
nuevos centros de servicio que se habilitardn
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Gestion corporativa




Gestion de la estrategia corporativa en EEGSA

El ano 2013 se constituyd en una etapa de importantes hitos que permitieron la revision y el ajuste de
la estrategia corporativa:

*El 16 de febrero de 2013 en un evento posicionarse entre las primeras 50 empresas
denominado “conectémonos conla estrategia”, multilatinas al ano 2022. Derivado de lo anterior,
EEGSA reunié a sus mds de 600 colaboradores y el fin de incentivar el logro de las metas de
para presentarles los pilares estratégicos de productividad a nivel global, el Grupo EPM
la corporacién y crear al mismo fiempo, una definié el programa denominado EPM  Sin
dindmica de motivacion e integracién. En esta Fronteras, el cual inicié en 2013 y se extenderd
actividad, los asistentes, pudieron reconocer que hasta 2015, enfocado a proyectos como: A)
son elementos importantes para que la empresa Centro Corporativo. B) Modelo de intervencién
camine hacia el desarrollo y cumpla asi con la en distribucién. C) Modelo de intervencién

Vision establecida: Al afio 2018, ser el grupo lider agua. D) Integracion Comercial.
en el mercado eléctrico centroamericano, con
los mejores indicadores técnicos y comerciales, ¢ El21 de mayo de 2013, en un evento institucional

aceptado y valorado por la sociedad en dirigido al 100% de sus colaboradores, EEGSA hizo
general, rentables desde la perspectiva social, el lanzamiento del "Despliegue de la Estrategia
ambiental y financiera, proporcionando valor del Grupo EPM" bajo el lema “llegar mds lejos
agregado a sus grupos de interés.” para estar mds cerca — nuestro manana es

hoy”; en esta actividad dio a conocer la Meta
Estratégica Grande y Ambiciosa (MEGA)
CGonectémonos mediante la cual EPM al afo 2022, desea
con la esirategia posicionarse entre las primeras 50 empresas

L

el g multilatinas con ingresos de US$16 milllones y

con un EBITDA de por lo menos Q5,500 millones
en Colombia, Centroamérica, Brasil, Chile, Perl
y México, siendo un referente de excelencia
operativa, reputacién y transparencia.

llegar MAS

lejos

-
* En el mes de abril se llevd a cabo un taller entre
directivos del Grupo EPM y de la corporacién, para
en esta actividad se presentaron los resulfados estar MFRS

de la revision realizada por EPM en relacién con Ce rCO
el direccionamiento estratégico, enfocado a

EEQgSa
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*En agosto, el equipo gerencial corporativo de
EEGSA participd en un taller que le permitié
conocer la situacion  actual del entorno
econdmico y energético del pais, mediante
intercambio  de informacién con  varios
expertos en los temas anotados, entre ellos el
licenciado Lizardo Sosa, Director del Consejo
de Administracién de EEGSA vy licenciado
Edgar Navarro, consultor del sector eléctrico
guatemalteco. En este taller también hicieron
un andlisis de la misidn, visidn, valores, objetivos
estratégicos y cultura organizacional.

El 9 de noviembre, se llevd a cabo otro evento
corporativo institucional “NCN - Nadie Como
Nosotros”. En esta oportunidad el equipo
gerencial presentd la Estrategia 2014 — 2018 vy

Durante 2013 EPM mostré su verdadero deseo
por contar con una estructura organizativa que
respalde eficientemente todos sus procesos y planes
estratégicos, para lograr sus metas y objetivos en el
mediano y largo plazo, buscando posicionarse dentro
de las primeras 50 empresas de Latinoamérica y
alcanzando resultados econdmicos atractivos para
su comunidad (propietario).

Por lo anterior y como parte fundamental de la
reorganizaciéon, EPM se hizo acompaniar de la firma
Booz & Company, consultores internacionales de
primer nivel que desarrollaron un plan de frabajo
mediante el cual analizaron los procedimientos
y el talento humano de todas las filiales de EPM,
confrmando que el Grupo EEGSA, cuenta con
procesos eficientes y con profesionales iddneos,
atributos que permitieron una alineacion inmediata y
eficiente con la casa matriz.

Dado que en general los procesos que se desarrollan
en EEGSA, son eficientes y coinciden con las mejores

sus respectivos planes de accién, se aprovechd
el tiempo y espacio para reforzar los pilares
y objetivos estratégicos, asi como los valores
institucionales, buscando siempre alinearse a la
estrategia del Grupo EPM, fomando en cuenta
los objetivos individuales y asi ligar el desempeno
organizacional con el desempeno individual.

prdcticas a nivel internacional; para EPM asi como
para Booz & Company, resultd muy atractivo tomar
como base dichas acciones, tanto en el Area de
Abastecimiento, como en el de Centro de Servicios
Compartidos.

Y como ya se menciond, el talento humano vy
profesional del Grupo EEGSA, también fue un factor
clave detectado, razén por la que los licenciados,
Roberto Paiz, Gerente de Economia'y Finanzas y César
Solérzano, Jefe del Departamento de Compras, en el
mes de abril de 2013, se incorporaron al proyecto EPM
Sin Fronteras, con sede en Medellin, Colombia.

El aporte brindado por los licenciados Paiz y Solérzano
a los equipos de proyectos de Centro de Servicios
Compartidos y para la cadena de suministros, fue
muy valioso, situacidon que para el Grupo EEGSA en
general es motivo de satisfaccién por el frabajo bien
realizado, pero mds aun, de complacencia por el
buen papel que desempenaron estos profesionales
en tan importante proyecto.

EEQSa
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Cultura de Servicio EEGSA

Las actividades corporativas promovidas por el Comité de Cultura de Servicio, basadas en el plan
2013, fueron lideradas por las Gerencias Comercial y de Gestiéon Humana y Organizacional, avaladas
por la Gerencia General, reporta los siguientes logros y avances:

* Taller el Secreto de Nuestra Energia. En 2013 este colaboradores que destacaron por su entusiasta
taller se impartié a un total de 70 colaboradores participacién e iniciativa. De igual forma se
de nuevo ingreso. realizaron diversas promociones para etapas

especificas.

* Momentos de Cultura. Es el nombre que se
le dio a los espacios disenados y promovidos

Logros y avances. A) Implementacion de 5 fases

para consolidar la Cultura de Servicio EEGSA, de Momentos de Cultura y la ejecucion al 100%
también para recordar, e interiorizar la promesa de lo planificado con relacién a la promesa vy
y estdndares de servicio. estdndares de Servicio. B) Se realizaron grupos de
enfoque paramedirelimpacto delasactividades
e Campana interna de comunicacién. Con la realizadas durante 2013, se considera importante
asesoriadel Dpto.de Comunicacion Corporativa, mencionar que: Los colaboradores consultados
los servicios de un proveedor externo y el apoyo identifican en un 100% los elementos de la
de la Unidad de Sistemas Graficos, durante el Cultura de Servicio tfrabajados. C) Se observaron
ano 2013 se tuvo al aire una compana interna de cambios significativos como consecuencia de
comunicacién, relacionada especificamente la realizacién de las actividades de Cultura de
con temas de la Cultura de Servicio EEGSA. Servicio. D) La lectura de libros permitié promover
el hdbito de la lectura, la convivencia entre
* Reconocimientos y promociones. Con el fin companeros y la busqueda de nuevas formas
de incentfivar la participacion y promover para atender al cliente e inclusive, motivdndose
la asimilacion de los temas relacionados a adicionalmente el crecimiento personal y la
la Cultura de Servicio EEGSA, se otforgaron integracion familiar.

10 reconocimientos a igual nUmero de

Continuidad

2y




En atencién a la necesidad de establecer los
elementos necesarios para lograr una relacién
de mutuo beneficio, tal como lo establece
el Modelo de Comunicacion del Grupo EPM,
en 2013 con autorizacidén del Consejo de
Administracién, se dio a conocer la Politica de
Comunicacion:

“La comunicacién tiene como marco de
actuacion el respeto, la transparencia, la
oportunidad, la pertinencia, la veracidad vy
el didlogo y estd orientada a garantizar su
reputacion 'y a mantener una adecuada
relacién con los grupos de interés, para contribuir
a la sostenibilidad y el desarrollo de la estrategia
del Grupo EPM.”

Constituida por una sdélida estrategia y el
esfuerzo de un equipo de frabajo conformado
por Comunicacién Corporativa de EEGSA
y TBWAN\GUATE, agencia publicitaria de la
empresa, el 21 de mayo EEGSA presentd en
primicia a sus colaboradores, la nueva campana
publicitaria 2013 denominada “Lo Primero”.
Lo primero porque para EEGSA sus clientes
son lo principal y por ellos estd innovando
constantemente su servicio y haciendo crecer
su red. Esta campana es protagonizada por sus
clientes quienes en un estilo testimonial, relatan
codmo EEGSA les hace la vida mas facil.

Como se definié el concepto y qué significa. En
el franscurso de su historia, EEGSA ha tenido un
sinnUmero de campanas publicitarias mediante
las cuales ha presentado nuevos servicios, ha
proporcionado consejos para el uso eficiente
de la electricidad y para evitar fraudes, ha
demostrado el porqué de la calidad de sus
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servicios técnicos y comerciales, también dio a
conocer su nueva imagen, pero en 2013, EEGSA
invitd a sus clientes a expresar lo que para
ellos y sus familias significa el servicio técnico y
comercial que cada dia reciben en sus hogares
y lugares de trabajo, EEGSA quiso saber qué
significa para sus clientes. Mediante un estudio
de mercado, realizado por una entidad experta
en la materia, se obtuvieron las impresiones y
comentarios, mismos que le permitieron a EEGSA
conocer y analizar facetas reales en el dia a dia
de sus clientes, concluyendo que para EEGSA
sus clientes son: Lo primero; concepto a partir
del cual se desarrolld la campana publicitaria
institucional 2013.

Al aire desde el 3 de junio. La nueva campana
de EEGSA se puso al aire en medios masivos
tradicionales como radio, prensa, television
nacional y por cable, también en medios vy
digitales como Facebook, Google, Twitter
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Ads y Yahoo, desde el lunes 3 de junio, y estd
constituida por tfres versiones de comerciales

CONTAR CON UNA RED ROBUSTA
ES LO PRIMERD

La version “Creciendo” presenta la estampa de un
papd con su hijo, que al anochecer observan la ciudad,
platican de lo grande que es y de como es que continuard
creciendo. El comercial evidencia asi la importancia de
contar con una red cada vez mads robusta y acorde al
crecimiento de las ciudades y comunidades, haciendo
también referencia al monitoreo permanente desde el
COlI para que el servicio de energia eléctrica sea éptimo y
continuo en cada uno de los hogares.

DARTE UN MEJOR SERVICIO
- E5 LO PRIMERD

Fon e ce e o

i

En esta campana se hicieron cambios en la
duracién de los comerciales de TV y radio
pues cada uno de éstos fue producido en
20 segundos cuando habitualmente los de
campaias anteriores han sido de 30, ademds
en la locuciéon ahora la voz institucional es
femenina lo cual le da un matiz de calidez y

denominadas: Creciendo, Empresario y Mamd.

-1

DARTE LN SERVICIO OPTIMO ¥ CONTINUD
ES LD PRIMERD

P ——

En la version “Empresario”, la estampa cambia y
se destaca que un servicio de electricidad 6ptimo
y continuo es lo primero para el desarrollo del pais,
menciona ademds lo esencial que resulta la inversion
que EEGSA realiza aflo con ano para hacer crecer su
red de distribucién y poder asi, atender la creciente
demanda del servicio.

“Mamd” es una version dedicada
especialmente a las mujeres que en
el dia a dia, atienden a sus familias
y ademds se hacen cargo de las
multitareas que el hogar representa,
la estampa de este comercial
presenta a una mamdé que valora el
poder realizar diversas transacciones
del servicio de energia eléctrica
utilizando internet, reconoce que con
solo ingresar al website de EEGSA
podrd obtener inmediatamente una
copia de su factura y que ademds,
dispone del web chat para resolver
dudas y consultas en forma rdpida e
inmediata; fodo esto sin tener que salir
de su casa y teniendo tiempo para
compartir con su familia.

mds cercania con el lado sensible y emocional
de nuestros clientes. Toda la campana de radio,
prensa y televisidn, cierran con la promesa de
servicio, como muestra de que en EEGSA todos
estdn comprometidos con los clientes y se les
dice por eso: Estamos en cada momento de sus
vidas.
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EEGSA presente en eventos internacionales

Durante el mes de mayo de 2013, EEGSA
participd en dos importantes eventos de talla
internacional:

ler. Congreso Energético Guatemala 2013.
Evento organizado por el Ministerio de Energia
y Minas de Guatemala, realizado los dias 15y 16
de mayo de 2013 bagjo el lema “Promoviendo
energia movemos Guatemala”, fue realizado
con el fin de generar el escenario idéneo
para fortalecer la seguridad energética,
el desarrollo econdmico vy la proteccién
ecolégica de Guatemala, considerados como
los principales ejes de la Politica Energética
2013 - 2027 enfocados a diversificar la matriz
energética mediante la prioritaria utilizaciéon de
fuentes de energia renovable. Ademds de ser
patrocinador oficial, EEGSA tuvo dos destacadas
participaciones:

1)Conferencia inaugural “Empresas energéticas
puUblicas eficientes y perspectivas para
Latinoamérica”, dictada por el Dr. Alvaro
Castano, Subdirectorde Planeacion de Negocios
Internacionales de Energia — EPM Colombia.

2)Stand de servicios comerciales EEGSA, a
fravés del cual presentd sus mds novedosas y
recientes soluciones al servicio de sus clientes:
Cabina de Atfencion Virtual (CAV), Web Chat,

website institucional, suscripciéon a servicios de
Electrimensajito y envio de copias de facturas
por correo electronico.

Guatemala Investment Summit 2013. EEGSA
fue patrocinador oficial de este evento,
considerado como el mds importante de
la regidn centroamericana, en materia de
inversidon, fue organizado por el Gobierno de
Guatemala y el sector empresarial del pais
y se llevé a cabo el 20 y 21 de mayo de 2013
y conté con la participacion de mds de 150
inversionistas y la cUpula empresarial de la regiéon
cenfroamericana, creando asi, oportunidad
para realizar alianzas estratégicas, conocer
proyectos de inversion y realizar contactos con
las altas autoridades del gobierno.

EEQgSa

Grupo-epm

59



60

Cumbre Energética EEGSA 2013. El miércoles 25
de septiembre de 2013, EEGSA llevé a cabo la
“Cumbre EnergéticaEEGSA2013", eventodirigido
especialmente a las municipalidades y clientes
industriales de su drea de cobertura, segmentos
de especial relevancia y representativo papel
en el desarrollo de la sociedad guatemalteca.
Agrupd a profesionales expertos de diversas
empresas reconocidas ampliamente en el
dmbito nacional e internacional, tales como:
Grupo EPM y Corporacion EEGSA, asi como
entidades con amplia experiencia en el
suministros de servicios, asesoria y venta de
materiales eléctricos: Intek, ABB (Panamd vy
Guatemala), Impelsa y Geosistec, quienes

compartieron sus conocimientos y experiencias
con los asistentes a la cumbre.

Encuesta Anual de la CIER* En 2013 EEGSA
mejord notablemente la calificacion obtenida
en la Encuesta Regional de Satisfaccién al
Cliente (ERSC) de la CIER: Subid de la posicidn
24 a la posicién 7 entre un total de 31empresas
evaluadas.

Con lo anterior, se establecid como parte de
los lineamientos de su Socio Mayoritario, el
Grupo EPM, una senda de mejora continua con
referentes internacionales.

EEGSA participa en la Encuesta Regional de
Satisfaccién al Cliente (ERSC) desde 2012 vy
en la edicion de 2013 se midid a la par de
entidades tales como: Elekfro y Companhia

Energética do Ceard, S. A. (COELCE) de Brasil,
EPM de Colombia, Administracién Nacional de
Usinas y Trasmisiones Eléctricas (UTE) de Uruguay
y la Compania Chilena de Electricidad Ltda.
(CHILECTRA) de Chile.

*Comision de Integracion Energética Regional (CIER) es
una organizacion internacional del sector energético en
América Latina que propicia la cooperacion entre sus
miembros y promueve la eficiencia de las empresas, asi
como el mejoramiento en la utilizaciéon del personal técnico y
tecnologias en la region.

EEgSa
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IX Edicién EFFIE Awards: Un premio a la buena
energia. El 19 de noviembre de 2013 en la
ceremonia de premiaciéon de la IX Edicion
de los EFFIE Awards, EEGSA fue galardonada
con un EFFIE Plata en la categoria Marketing
Interactivo, por la campana digital
#ideasEEGSAqueiluminan que tuvo en
Facebook y Twitter. Cabe mencionar que los
Effie Awards con reconocimientos de talla
mundial y premian la comunicacién bien
hecha y las mejores campanas publicitarias
y la empresa fue parte de esta celebracion
gracias al interés y esfuerzo por estar vy
llegar cada vez mds cera de sus clientes,
renovéndose a las nuevas tendencias del
mercado y comunicacion.

«
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Comunicacion tfransparente, constante

y actualizada con los clientes

*Facebook y Twitter. Al 31 de diciembre de
2013, EEGSA registrd6 mds de 16 mil fans en
Facebook y continda creciendo en Twitter. La
presencia de la empresa en estas redes sociales
mantiene el fin primordial de estar cada vez
mds cerca del cliente y brindarle mds canales
de comunicacion, mediante los cuales pueda
informarse e interactuar. El horario de atencién
de EEGSA en Facebook y Twitter es de 8:00 a
17:00 horas de lunes a domingo, el contenido se
gestiona por medio de matrices y el servicio se
brinda con el apoyo de un Community Manager.
Durante 2013 también se inicié con la practica
de publicar en redes sociales y banner principal
del website de EEGSA, saludos con motivo de
celebraciones especiales tales como: Dia de la
Tierra, Dia Mundial del Agua, Dia de la Madre, Dia
del Padre, fiestas patrias y celebraciones de fin de
ano, entre otras.
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*Website EEGSA. Es un medio de comunicaciéon
mds que EEGSA tiene habilitado para que
sus clientes puedan consultar informacién
instifucional, requisitos y gestiones necesarias
para la contratacion de los servicios que presta,
ubicacién y horarios de atencién de sus centros
de servicio, enlace a los sitios de Internet con
las entidades financieras que se constituyen en
puntos de pago, entre otros. Durante 2013, el
sitio tuvo un total de 40,094 visitas, la seccidon mds
visitada fue la de consulta de saldos con un total
de 31,040 vistas. Las novedades tecnoldgicas
habilitadas fueron: Video Atencion, aplicacion
que hace posible que el cliente pueda ser
atendido mediante videoconferencia en tiempo;
modulo de reclamos que cumple al 100% los
lineamientos de la Comisién Nacional de Energia
Eléctrica (CNEE) ente regulador del sector
eléctrico en Guatemala; consulta y solicitud de
oportunidades laborales segin corresponda;
ademds, se habilitd una seccién con informacién
corporativa en la que mes a mes publicd
boletines electrénicos institucionales con temas
relacionados con el giro del negocio, el avance y
desempeno del mismo.

e

LONTAR CON UNA RED ROBUSTA
E5 L0 PRIMERD
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Comunicacion interna

La correcta gestion de la comunicacién interna en EEGSA hizo posible que todos los colaboradores
se mantuvieran informados en cuanto a fodo lo que acontece en la empresa. Se utilizaron diferentes
medios impresos y electrénicos, con el fin de llegar e impactar en cada uno.

L

ediciones,
se publicaron notas
desempeno de las
actividades cotidianas de la corporacién, y
cada colaborador recibid un ejemplar impreso
de la misma.

*Revista Luces. Se hicieron tres
mediante las cuales
relacionadas con el

ee-nchuf@te. Es el boletin electronico interno
que surgié en febrero de 2013 y quincenalmente
se envid por correo electrénico para comunicar
con inmediatez, temas que era necesario
divulgarcasienelmomento enelque sucedieron.
Los temas publicados en el e-nchifate no se
incluyeron en Revista Luces. Durante 2013 se
publicaron 11 boletines.

Afn 6, Edizien 17, |l 3013
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*Buzdn de correo electronico de Comunicacion
Corporativa. Casi a diario se enviaron diferentes
notas informativas y comunicaciones dando

a conocer servicios o beneficios para los
colaboradores de la corporacion.
*Enlaces Corporativos. Es un grupo de

colaboradores que en 2013 pasaron a formar
parte del proceso de comunicacién, dindmico e
incluyente, del Departamento de Comunicacién
Corporativa. Un Enlace Corporativo es una
persona que como corresponsal noficioso
inferno, funciona como una ventana de
informacién oportuna, transparente y veraz
su funcién principal es hacer llegar noticias y
sugerencias para su respectiva divulgacion.
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En 2013 aligual que en anos anteriores, la oportuna atencién brindada alos medios de comunicacion,
la publicacion de informacién actualizada y veraz, asi como el acercamiento a diversos grupos de
interés, hizo posible una relacién de mutua cordialidad y respeto, generando asi la publicacién de
un buen nUmero de notas con temas de importantes para el cliente consumidor y diferentes grupos.

Conferencias de prensa. El Departamento de
Comunicacion Corporativa, como parte de sus
actividades, convocé a diferentes conferencias
de prensa para dar a conocer, asuntos tales
como: Medidas de prevencidén y condicidn
de alerta durante Semana Santa e inverno,
consejos para evitar accidentes eléctricos
durante fiestas y tradiciones de los guatemalteco
(fiestas de Independencia, Quema del Diablo,
Navidad, Ano Nuevo, entre otras), lanzamiento
o presentacién de proyectos especificos y
licitaciones.

Boletin informativo electrénico. El 18 de febrero
EEGSA empezd a publicar un boletin informativo
electrénico. Durante el ano 2013 publicé un
total de 14 boletines con informacién acerca
de la nueva era de la energia, el proceso de
definicién del Valor Agregado de Distribucién
(VAD) para el quinquenio 2013 — 2018, agjustes
trimestrales a la tarifa la energia eléctrica,
noticias institucionales y temas de interés varios.
Este boletin se envia por correo electrénico a
un grupo especifico de contactos y también se
publica en el website de EEGSA.

* Taller para periodistas “El impacto del 2.0 sobre

los medios de comunicacién”. En alianza con
otra entidad del sector eléctrico guatemalteco,
EEGSA gestiond este taller de capacitacion
para los periodistas y reporteros que cubren las
noticias del sector, con el fin de proporcionar
informacién actualizada a los participantes
sobre la nueva tendencia del manejo de la
informacion y la influencia que ésta ejerce en
las redes sociales. El taller Fue impartido por
Alejandro Formanchuk, pionero en el andlisis
y desarrollo de la Cultura 2.0, quien compartié
puntos clave sobre la importancia y el poder del
periodismo digital, el buen manejo de canales
virtuales y el impacto que se genera a través de
la viralizaciéon de la informacion.

Dia del
anteriores, EEGSA agasajé a los periodistas vy
reporteros que cubren las noticias del sector. La
celebracion se llevé a cabo en un reconocido
restaurante, y tuvo como fin agradecer la labor
periodistica llevada a cabo con profesionalismo,
fransparencia y veracidad.

Periodista 2013. Como en anos
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Resultado del ano

Durante 2013, hubo logros significativos en el drea financiera que permiten presentarlo como un ano
exitoso y se describen a continuacién:

*En el tema econdmico contable se obtuvo un Q5.2 millones mientras que en el 2012 fue un
resulfado de Q270 millones. En general, este egreso de Q9.9 millones, importes generados
resultado puede atribuirse a un adecuado principalmente por la deuda de US$97 millones
manejo de la ejecucidén presupuestaria, al equivalentes a Q762 millones, que vence en

empeno en cuidar las variables que soportan diciembre 2014.

la remuneracién de la empresa ante el ente

regulador, asi como al esfuerzo en mantener un  «EEGSA cumplié a cabalidad SuUS
conftrol diario sobre las pérdidas de energia en responsabilidades fiscales, pagando lo que

lared. corresponde y en el fiempo establecido porla

Ley. Durante el 2013 se pagaron Q115 millones

eTambién es relevante mencionar que el en concepto de Impuesto Sobre la Renta

comportamiento del tipo de cambio del Quetzal (ISR)., en relacion directa con los resultados
frente al Dolar produjo un ingreso contable de del ejercicio.

Gestion de Deuda

Al 31 de diciembre de 2013 la relacion de tasa de interés fija versus la tasa de interés
deuda Quetzales - Délares fue de 60% y 40% variable de la deuda financiada fue de 40 %
respectivamente, al igual que la relacidon y el 60%.

Relacién de la deuda Quetzales-Délares
(cifras en millones)

US$97.2 (Q762)
40%
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Relacion del tipo de interés
de la deuda

Interés fijo
40%

60%

De la deuda en moneda local el 100% estd Mientras tanto, la deuda en moneda
contratado con bancos del Sistema Bancario extranjera estd contratada con Citibank.
Nacional (SBN).

Distribucion de la deuda con los bancos
del Sistema Bancario Nacional

Banco . Porcentaje
Banco Industrial 42.90%
........................................................................
Banco G&T Continental 27.87%
Banco Agromercantil de Guatemala B4V 15.12%
Banco Reformador BANCOR 11.26%
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Cumplimiento de obligaciones, servicio de deuda
y opinion de calificadoras de riesgo

*En 2013, EEGSA cumplié todas las obligaciones
adquiridas, tales como el pago del servicio de
la deuda a bancos locales y extranjeros, y los
compromisos con proveedores.

« Al cierre de 2013, la calificacion de riesgo para
EEGSA, emitida por Moody’s Investors Service se
obtuvo en "Ba2", mejorando la del cierre 2012
de "Ba3d”, manteniéndose la perspectiva en
“positiva”.

* La cdlificacion de riesgo de Standard & Poors
se obtuvo “BB" mejorando la del cierre de 2012
de "BB-* manteniéndose la perspectiva en
“estable”.

Conlo anterior se garantiza que EEGSA cuenta conun
perfil positivo de riesgo financiero, un perfil favorable
de riesgo de negocio, una liquidez adecuada, un
Gobierno Corporativo fuerte y se mantiene abierta
a la posibilidad de acceso a mercados de deuda
infernacionales.
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Gestion, planificacion
y control




Administracion de co