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CARTA
DEL GERENTE
GENERAL (10210

n Sedapal trabajamos para trascender como empresa y

mejorar la calidad de vida de los ciudadanos de Lima y de

la provincia Constitucional del Callao, a través de nuestros
servicios de agua y saneamiento, que se complementan con
una gestion responsable en toda nuestra cadena de valor.

Este compromiso se evidencia en nuestro enfoque de
responsabilidad social que tiene 06 ejes estratégicos:
gobernanza y cultura organizacional, educacion en agua y
saneamiento, medio ambiente, compromiso y comunicacién,
servicio al cliente, y gestion de contratistas. Este enfoque nos
permite alinear a la organizacion en nuestro compromiso de
responsabilidad social y promover en los equipos una cultura
socialmente responsable con el entorno.

La cobertura del servicio de agua y alcantarillado es
importante para lograr nuestro objetivo de abastecer al
100% de las personas de Lima y de la provincia Constitucional
del Callao, contribuyendo con los Objetivos de Desarrollo
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Sostenible de las Naciones Unidas. En ese sentido, a la fecha
el 93,66% de los ciudadanos de las provincias mencionadas
cuenta con servicio de aqgua potable y el 90,31% con
alcantarillado. La brecha se encuentra principalmente en
los distritos de San Juan de Lurigancho, Lurigancho y Villa El
Salvador.

Paralograresteobjetivoamedianoplazo,tenemosunPrograma
Multianual de Inversiones, que cuenta con el Programa Agua
Segura para Lima y Callao (PASLC), creado por el Gobierno.
Ademds, tenemos el nuevo marco normativo y disposiciones
legales que son instrumentos que permitirdn reducir plazos
de ejecucion. Dentro de nuestra estrategia de ampliacion de
cobertura, hemos disefiado un innovador programa llamado
Agua es Vida, que mejorard las condiciones de vida de las
personas de escasos recursos de las zonas periurbanas y de
dificil acceso de Lima Metropolitana. Con este programa,
implementaremos sistemas integrales de solucion inmediata
de agua y saneamiento ecoldgico al interior de las viviendas



0 junto a ellas (intra domiciliario), con micro medicién para
controlar el consumo y un servicio permanente. Estd dirigido
Unicamente a las poblaciones que no son parte de un proyecto
de saneamiento convencional de Sedapal a corto plazo. De
esta manera, beneficiaremos a mas de 500 localidades con
una inversion de mds de S/ 950 millones.

Al ser una empresa prestadora de servicios de saneamiento,
uno de nuestros principales ejes de accion es la gestién
hidrica. En 2017, Lima vivié un escenario adverso dehido a
la presencia del Fendmeno del Nifio Costero, que trajo como
consecuencia desborde de rios y huaycos por el incremento de
las lluvias en la cuenca media del rio Rimac y en otras partes
del pais.

En este contexto fue un reto para nosotros abastecer con
normalidad a la poblacion. De manera inmediata, activamos
nuestro plan de contingencia que tuvo las siguientes acciones:
cerramos las bocatomas de laPlanta de Agua Potable La Atarjea
para evitar mayores dafios a la infraestructura; restringimos
el servicio en 26 distritos ante la excesiva turbidez ocasionada
por los huaycos, lo que imposibilitaba la captacién de agua
para su tratamiento; y pusimos en funcionamiento 270 pozos
de agua subterrdnea para continuar atendiendo la demanda
de la poblacién. Todo este proceso estuvo acompafado de una
comunicacién constante a los usuarios y sensibilizacién para
el uso responsable del recurso.

En esta emergencia fue esencial el compromiso y esfuerzo de
nuestros colaboradores, quienes trabajaron arduamente en
equipo para lograr restablecer con normalidad el servicio.

Ademds, con nuestros equipos técnicos y con maquinarias
apoyamos de manera solidaria a las Empresas Prestadoras
de Servicios de Saneamiento (EPS) de Caiete, Huarmey, Ica,
Chiclayo, Trujillo, Piura y Tumbes que también se habian visto
afectadas. Debido a este contexto, en 2017 tuvimos un nivel de
produccion de agua de 699 010 031 m?, 2% menos que en 2016.

Por otro lado, como empresa buscamos gestionar de manera
adecuada el recurso hidrico y asegurar su sostenibilidad para
generaciones futuras. Por este motivo, hemos priorizado
las inversiones para los proyectos de ampliacion de nuevas
fuentes de agua. Adicionalmente, estamos trabajando el
programa Sembramos Agua, que forma parte del Proyecto de
Mecanismos de Retribucidon por Servicios Ecosistémicos, que
tiene como objetivo recuperar el caudal natural de agua, en
calidad y cantidad, de las cuencas de los rios Rimac, Chillén,
Lurin y parte del Mantaro. Este proyecto empezé en 2017 en
la microcuenca de Milloc (distrito Carampoma, Huarochiri) e
implicard la construccion de 700 proyectos de infraestructuray
el trabajo de sensibilizacion y fortalecimiento de capacidades
de 79 comunidades.

Con respecto a nuestros colaboradores, en 2017 tuvimos una
fuerza laboral de 2 365 personas con quienes trabajamos
para desarrollar sus capacidades y mejorar su empleabilidad
mediante nuestro plan de fortalecimiento de capacidades.
Adicionalmente, 47 de nuestros colaboradores participan de
las dos carreras técnicas en saneamiento que hemos creado
en convenio con institutos especializados: Técnico en Redes
de Agua Potable y Agua Residual, con SENCICO; y Técnico en
Tratamiento de Agua, con SENATI. Se trata de una formacién
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dual orientada a fortalecer la fuerza laboral del sector
y especificamente de Sedapal. En 2018 egresardn las 02
primeras promociones de dichas carreras.

Con nuestra comunidad, buscamos mantener siempre una
relacion cercana basada en la comunicacién transparente.
Si bien nuestra empresa genera beneficios en la calidad de
vida, también presenta impactos negativos en el proceso de
construccién de nuestras obras de infraestructura sanitaria.
Por este motivo, creamos el programa Didlogos por el Agua,
audiencias publicas donde participa la alta direccion de
Sedapal y los miembros de la comunidad. Este espacio de
didlogo democrdtico tiene como objetivo informar de manera
oportuna a la comunidad las caracteristicas del proyecto de
infraestructura, los plazos y sus beneficios para los vecinos,
entre otros.

En este espacio recogemos sus reclamos y propuestas para
tomarlos en cuenta en nuestra gestion. Asimismo, hacemos
seguimiento a todos los compromisos asumidos a través
de mesas de trabajo y de vigilancia con la comunidad. Esta
gestion nos permite reducir el riesgo de conflictos sociales y
generar confianza con la comunidad. En 2017, realizamos 68
audiencias publicas con un promedio de 30 mil ciudadanos
asistentes de 23 distritos de Lima Metropolitana y la provincia
Constitucional del Callao.

Ademés, en 2017, realizamos espacios de didlogo con 03 de
nuestros grupos de interés con el fin de conocer su percepcién
sobre la gestion, oportunidades de mejora y validar con ellos
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los temas materiales que serian reportados en el presente
Informe de Sostenibilidad. En este espacio participaron 09
dirigentes vecinales de 05 zonas de Lima Metropolitana, 01
autoridad del requlador, 02 empresas contratistas de obrasy 01
empresa contratista de servicios. Asi, involucramos a nuestros
grupos de interés en nuestro proceso de mejora continua.

A través de esta carta, ratificamos una vez mas nuestro
compromiso con la gestion responsable y con el cumplimiento
de los estdndares de responsabilidad social del Fondo Nacional
de Financiamiento de la Actividad Empresarial del Estado
(FONAFE), de la Global Reporting Initiative (GRI) y de los
Objetivos de Desarrollo Sostenible de las Naciones Unidas.
Los invitamos a leer el presente Informe de Sostenibilidad y
conocer nuestras iniciativas y logros de responsabilidad social
que corresponden al periodo 2017.

Cordialmente,

Neil Michael Vega Baltodano
Gerente General (e)
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BRINDAMOS LOS VITALES
SERVICIOS DE AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO
A LA POBLACION DE LA CAPITAL DEL PAIS.

omos una empresa estatal peruana de derecho privado, que brinda servicios de agua potable y

alcantarillado a los més de 9 millones de habitantes de las provincias de Lima y Constitucional del

Callao. Somos la empresa prestadora de servicios de saneamiento méas grande del pais. Atendemos a un

equivalente del 30% de la poblacién total del Perd; contamos con mds de 1,5 millones de conexiones
de agua potable, y cerca de 27 000 km de redes de agua y alcantarillado, una longitud similar a 11 veces la
carretera de Tacna a Tumbes. (102-5 y 102-6)

Nuestro compromiso es contribuir con el cumplimiento de uno de los principales objetivos de la Politica Nacional
de Saneamiento: lograr que el 100% de los peruanos tenga acceso al saneamiento. Esta meta nos motiva y nos
reta a gestionar con innovacion, eficiencia y con un enfoque de responsabilidad social y ambiental. (102-16)

VISION MISION VALORES
INSTITUCIONALES

Lograr al 2021 la cobertura al Brindar servicios de agua
100% y 24 horas de servicios de potable, alcantarillado,
agua potable y alcantarillado tratamiento y redso de aguas Calidad, compromiso,
en el ambito jurisdiccional de residuales con altos estdndares integridad, innovacién
Sedapal, con el compromiso de de calidad para satisfacer las y trabajo en equipo.
todo el personal. necesidades de la poblacion
atendida por Sedapal.

Sedapal -, 44
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OBJETIVOS
ESTRATEGICOS
2017-2021

GARANTIZAR LA CALIDAD Y LA
CONTINUIDAD EN 24 HORAS DE
LOS SERVICIOS DE SANEAMIENTO

e QUE ADMINISTRA SEDAPAL.

LOGRAR LA
SOSTENIBILIDAD DE
LOS SISTEMAS DE £ %
SANEAMIENTO A LA ' - MODERNIZAR LA
POBLACION QUE ATIENDE Z Q| CESTION EMPRESARIAL
SEDAPAL. ¥ idiam. DE SEDAPAL.
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ALCANZAR LA COBERTURA
UNIVERSAL DE SERVICIOS
DE SANEAMIENTO EN EL
AMBITO DE LA EMPRESA.

4.

ASEGURAR LA
SOSTENIBILIDAD
FINANCIERA DE LA

EMPRESA.



AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO EN LIMA'Y CALLAO

Lima Metropolitana estd ubicada en un desierto. Registra Gnicamente 9 mm anuales de lluvia, convirtiéndola en una de las
ciudades més dridas del mundo.

En este contexto, para abastecer de agua potahle a los habitantes, captamos las aguas superficiales de los rios Rimac y Chillén.
Esta agua pasa por un riguroso proceso en 03 Plantas de Tratamiento de Agua Potable (La Atarjea, Huachipa y Chillén). Ademds,
contamos con 397 pozos para captar agua subterrdnea de los acuiferos de los rios Rimac, Chillén y Lurin. (102-4)

El agua potable se distribuye a los hogares a través de una extensa red de tuberias y conexiones domiciliarias. Posteriormente, el
agua residual se envia a las Plantas de Tratamiento de Aguas Residuales a través del sistema de alcantarillado. El agua residual
tratada se descarga principalmente en el mar y, porcentajes menores, se derivan a los rios y se reutilizan para riego.

Para conocer més detalles de los aspectos ambientales de nuestra gestion hidrica consultar el capitulo Medio Ambiente del
presente Informe de Sostenibilidad (pdgina 53).

Sedapal - 43
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En las zonas altoandinas del Pert, contamos con 19 lagunas
reguladas y 03 represas (Antacoto, Huascacochay
Yuracmayo) que nos permiten almacenar un volumen
maximo de 331 millones de m? para garantizar

el caudal del rio Rimac en época de estiaje
y asequrar asi la continuidad del
abastecimiento de agua.

Plantas de Tratamiento
de Aguas Residuales

Contamos con 23 Plantas de Tratamiento de
Aguas Residuales (PTAR) que en conjunto
trataron un caudal 20,3 m3/s.
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Produccion
de agua potable

Captamos agua superficial de los rios Rimac y Chilldn, y aguas subterrdneas de los acuiferos de
los rios Rimac, Chillén y Lurin. Tenemos un sistema de produccién que comprende 03 Plantas de
Tratamiento de Agua Potable: La Atarjea, Huachipa y Chillén, con capacidad de 17 m?/s,
2 m?/sy 5 m?s, respectivamente. Adicionalmente contamos con 397 pozos para la
extraccion de agua subterranea.

Sistema de distribucion

Comprende las redes primarias y secundarias de distribucion,

estaciones reductoras de presion de agua, cdmaras de bombeo

y rebombeo, y los reservorios de almacenamiento de agua para la regulacién.
En 2017, contamos con 14 mil 619 km de redes de agua potable, cuya longitud
incrementa conforme se expande la cobertura del servicio.

Q Sistema de recoleccion

Involucra las conexiones de alcantarillado (12 309 km), la red de colectores primarios y secundarios que
recolecta las descargas de agua, cdmara de bombeo de desagiies, lineas de impulsién y lineas de conduccién que
dirigen las descargas hacia las Plantas de Tratamiento de Aguas Residuales.

Sedapal -, 45
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CERTIFICACIONES DE CALIDAD

AN

TOVRheinland

1S0 9001:
Sistema de
gestion de la
calidad

Alcance

Procesos relacionados al tratamiento de agua proveniente de fuente superficial desde la captacion del rio
Rimac (en las bocatomas) hasta la camara de distribucion a la salida de la Planta N° 2 y los reservorios de
Vicentelo y Menacho.

Procesos de ejecucion de obras que realiza la Gerencia de Proyectos y Obras, desde la elaboracién del perfil
del proyecto hasta la entrega de la obra a las dreas operativas.

Desarrollo y ejecucion de los procesos relacionados a la gestion del acuifero, mantenimiento y control
operacional de estaciones de extraccion de las aguas subterraneas.

Procesos relacionados a la distribucion de agua potable por gravedad, desde la salida de la Planta

de Tratamiento de Agua Potable La Atarjea (salida de los reservorios Vicentelo, Menacho y Camara

de Distribucion a la salida de la Planta N° 2 - OVNI) hasta los ingresos a los reservorios y sectores
automatizados de la red primaria (tuberias de diametro igual o mayor a 350 mm).

Procesos de lectura, facturacion y recaudacion por el servicio de agua potable y alcantarillado brindado a
usuarios que se abastecen de la red, cuya administracion esta a cargo de la Gerencia Comercial.
Distribucion de agua potable desde la salida de las camaras de sectorizacion hasta la entrega a los usuarios
finales, y la recoleccion de aguas residuales hasta la entrega a colectores primarios. (EOMR-Breiia).
Distribucion de agua potable desde las salidas de las camaras de sectorizacion, reservorios, camaras de
rebombeo, y pozos hasta la entrega a los usuarios finales en la caja de control, y la recoleccion de aguas

residuales desde la caja de registro hasta la entrega a colectores primarios. (EOMR-Ate Vitarte).

. ®
TUVRheinland
CERTIFICADO

1SO 14001:
Sistema

de gestion
ambiental

Centro Operativo Principal La Atarjea, donde se incluyen las siguientes operaciones: captacion, tratamiento,
almacenamiento y rebombeo de agua, actividades administrativas asociadas y el manejo de dreas verdes;
asi como en la Reserva Ecoldgica del rio Rimac entre la Bocatoma La Atarjea y el Puente Huachipa, en las
actividades de extraccion de aguas subterrdaneas, mantenimiento del cauce y las dreas verdes, limpieza y
mantenimiento de las instalaciones.

Planta de Tratamiento de Aguas Residuales Carapongo donde se incluye los procesos de tratamiento,

laboratorios, oficinas administrativas y manejo de areas verdes.
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Alcance

Procesos en el Centro Operativo Principal La Atarjea correspondientes a:

’ » Operacion y mantenimiento de la Planta de Tratamiento de Agua
A, Potable.
T" » Laboratorios de planta (biologia y fisicoquimica).
» Evaluacion de calidad de agua potable y aguas residuales.
Actividades de talleres de mantenimiento de los equipos de
OHSAS 18001: Sistema de gestion distribucién primaria, recoleccién primaria, aguas subterraneas.
de la seqguridad y salud en el N . \
trabajo » Calibracion y mantenimiento de medidores.
» Actividades de Proteccion y Vigilancia.
» Almacenamiento.
» Actividades administrativas de oficina y las asociadas al manejo de
areas verdes.
» Aplica alos ensayos de primera parte del equipo evaluacion de
. calidad — laboratorio de biologia y laboratorio de fisoquimica para los
Alcance ISO/IEC 17025: Requisitos <metros de colif t t1 yb terias heterot ? t pb' dad
para los laboratorios de ensayo y parame r(')s. e coliformes totales, bacterias heterotroficas, turbieda
el y conductividad.
EN PROCESO DE IMPLEMENTACION
» Proceso relacionado al tratamiento de agua proveniente de fuente

EC 27001: Sistema de gestion de la
seguridad de la informacidn

superficial, desde la captacion del rio Rimac (en las bocatomas) hasta
la camara de distribucion a la salida de la Planta N° 2 y los reservorios
de Vicentelo y Menacho. El sustento de su determinacion se encuentra
en el SGSIRE001 - Determinacion del Alcance del SGSI.

e
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) Cp €2

» Captacion, almacenamiento y conduccion de agua cruda;

NUESTROS SERVICIOS

Sistema de : ., X
. tratamiento y conduccion de agua cruda; tratamiento y
Produccion .
conduccion de agua tratada.
Servicio
1 de agua
potable » Almacenamiento, redes de distribucion y dispositivos de
Sistema de entrega al usuario;
Distribucion » Conexiones domiciliarias inclusive la medicion, pileta publica,
unidad sanitaria u otros.
Sistema de

., » Conexiones domiciliarias, sumideros, redes y emisores.
Recoleccion

2 Servicio de
alcantarillado

Ayt Sistema de tratamiento y disposicion de aguas servidas.
sanitario

Sistema de recoleccion y disposicion de agua de lluvias.

3 Servicio de disposicion sanitaria de excretas,
sistema de letrinas y fosas sépticas.
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SERVICIO DE
DISPOSICION SANITARIA
DE EXCRETAS,

~ SISTEMA DE LETRINAS Y
[ FOSAS SEPTICAS.

SERVICIO DE
AGUA POTABLE
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COBERTURA DEL SERVICIO

Actualmente, el 93,66% de la poblacién de Lima Metropolitana cuenta con servicio de agua potable y el 90,31% con alcantarillad().
La brecha estd presente principalmente en los distritos de San Juan de Lurigancho, Lurigancho y Villa El Salvador, donde se
concentra el 50,58% de poblacidn sin estos servicios.

Con el objetivo de ampliar la cobertura al 100% en el mediano plazo, tenemos previsto ejecutar las inversiones establecidas en el
Programa Multianual de Inversiones (PMI) que asciende a 22 mil millones de soles aproximadamente. Lo realizaremos mediante
obras publicas y Asociaciones Piblico Privadas, con la colaboracién del programa Agua Sequra para Lima y Callao (PASLC). (203-1)

(*) Célculo: poblacidn total / poblacién atendida. Al 2017, poblacién total seqgin el Plan Maestro Optimizado (PMO0): 9 917 844 pobladores. Poblacién atendida con
servicio de agua potable estimada: 9 288 761 habitantes. Poblacién estimada con el servicio de alcantarillado: 8 956 828 habitantes.
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En 2017, se priorizaron 09 proyectos de ampliacion de cobertura, de los cuales 02 se culminaron (Ampliacién y Mejoramiento del
Sistema de Agua Potable y Alcantarillado para el Macro Proyecto Pachacitec del Distrito de Ventanilla Etapa | y Etapa Il) y 07 se
encuentran en ejecucion. La inversién total fue de S/ 238 148 304 (sin IGV).

Con el Macro Proyecto Pachacitec Etapa | y Il, se logré 29 325 nuevas conexiones de agua y una cifra similar de conexiones de
alcantarillado, beneficiando a 134 mil habitantes. Los proyectos que se encuentran en ejecucion tienen como objetivo lograr:

16 597 CONEXIONES DE AGUA.

16 379 CONEXIONES DE ALCANTARILLADO. Ea :’

BENEFICIAR A 83 127 PERSONAS.

A CONTINUACION, PRESENTAMOS EL AVANCE DE NUESTROS PROYECTOS A DICIEMBRE DE 2017:

PROYECTO % DE AVANCE

Macro Proyecto Pachacitec Etapa | 100,00 %
Macro proyecto Pachaciitec etapa Il 100,00 %
Esquema Valle Amauta 3 89,78%
Esquema Independencia Unificada y Ermitafio 79,44%

squema Prolongacion Nicolds de Piérola 77,01%
Santa Clara Sur y Anexos
Asentamiento Humano Huampani 73,43%
Esquema Victor Raiil Haya de la Torre 54,38%
Esquema Musa 4ta. y 5ta. Etapa 42,51%
Esquema Cieneguilla 16,82%

sedapal 21
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PROYECTO: OBRAS DE CABECERA

Tiene como objetivo incrementar la disponibilidad de agua potable para atender parte de la creciente demanda de Lima
Metropolitana. Este proyecto se ubicard en la provincia de Yauli (Junin), Huarochiri y Lima Metropolitana, y tendré una
inversion que bordea los US$ 600 millones (sin IGV).

Este proyecto tiene 04 componentes: 1) Represamiento y Trasvase Pomacocha — Rio Blanco; 2) Planta Huachipa II; 3) Ramal
Sur, Reservorios y Obras Complementarias; 4) Operaciéon de la Planta Huachipa I, Ramal Norte y Reservorios. Involucra el
disefo, financiamiento, construccién, operacion y mantenimiento de 08 nuevas obras de saneamiento, y la operacidn y

mantenimiento de 04 obras existentes.

El proyecto se encuentra en una fase de maduracion y estimamos que se concesione en el sequndo trimestre de 2018.

INFORME DE SOSTENIBILIDAD 2017 / SEDAPAL




PROGRAMA AGUA ES VIDA

Es un innovador programa que tiene como objetivo mejorar las condiciones de vida de las poblaciones de escasos
recursos de las zonas mads altas de Lima Metropolitana. Esta dirigido a las personas que no cuentan con servicios de agua y
alcantarillado, y que no son parte de un proyecto de saneamiento convencional de Sedapal a corto plazo.

En este programa implementamos sistemas integrales de solucién inmediata de agua y saneamiento ecoldgico al interior de las
viviendas o junto a ellas (intra domiciliario), con micro medicién para controlar el consumo y un servicio permanente. Para el
abastecimiento de agua potable realizamos empalmes con las redes de agua existentes que son administradas por nuestra empresa
y/o a través de camiones cisterna.

Este sistema se adapta a las condiciones de cada zona ya que, en algunos casos, llega al interior de las viviendas (intra
domiciliario) con la instalacién de un bafio ecoldgico seco o con arrastre hidrdulico con biodigestor y, en otros casos, se
implementa sistemas de redes condominiales con descarga a nuestras redes de alcantarillado.

Complementamos este trabajo con capacitaciones y participacion de los beneficiados para la ejecucion,
buen uso y mantenimiento del sistema integral de solucién inmediata.

Este programa tiene una proyeccién de 04 afos y beneficiard a mas de 500
localidades con una inversién de mas de S/ 950 millones.

NUEVAS CONEXIONES DE LOS SERVICIOS DE AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO

2017
Total de nuevas conexiones de agua potable 48 310
Total de nuevas conexiones de alcantarillado 43 664

En conjunto, las obras que estdn actualmente en ejecucién y los proyectos que se encuentran en diferentes etapas, sea en
expediente técnico o a nivel de estudios, permitirdn beneficiar a una poblacion estimada en 1 millén 200 mil habitantes, de

manera progresiva.

sedapal
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GESTION DEL RIESGO, DE DESASTRES Y DE @U
EMERGENCIAS (102-11) =

En 2017, se aprobd el Plan General de Gestion de Riesgos de Desastres que tiene como objetivo prevenir los posibles riesgos
naturales que afecten la continuidad de nuestra operacion. Ademads, contamos con un Comité de Riesgos que impulsa la prevencién
en la organizacion. Nuestra gestion estd alineada al Sistema Nacional de Gestion del Riesgo de Desastres (SINAGERD).

\,

7 PROCESOS DEL 07 01

PLAN GENERAL =
DE GESTION ol 06 92
DE RIESGOS DE

DESASTRES: 03

REDUCCION
RESPUESTA DEL RIESGO

04

PREPARACION
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NUESTRA ESTRATEGIA PARA PREVENIR LOS RIESGOS POR DESASTRES
NATURALES INVOLUCRA LAS SIGUIENTES ACCIONES

% Infraestructura: Las nuevas obras de redes de agua potable y alcantarillado o las rehabilitadas por
mantenimiento, utilizan nuevos materiales resistentes a los sismos como el polietileno.

% Financiera: Contamos con un sequro multiriesgo para proteger nuestras infraestructuras hidricas. Los dafos a
las infraestructuras producto del impacto del Fendmeno del Nifio Costero ascendieron a los S/ 54 millones, los
cuales fueron cubiertos integramente por el sequro. Asimismo, logramos ejecutar el 90% del fondo de reserva
para la gestion de riesgos de desastres.

% Cultura: Una pieza clave para el éxito de la gestion de riesgos es el compromiso de nuestro equipo de trabajo.
Por ello, en 2017, como primera etapa de implementacion, capacitamos al 05% de colaboradores en temas de
gestion de riesgo de desastres, indicador que incrementard progresivamente.
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FENOMENO DEL NINO COSTERO

En 2017, vivimos el Nifio Costero, un fendmeno natural que se caracterizé por el calentamiento anémalo del mar

Unicamente en la costa de Perd y Ecuador. Este calentamiento incrementd la frecuencia e intensidad de las lluvias en la
cuenca media del rio Rimac y en diferentes zonas del pais, ocasionando el desborde de los rios y huaycos.

Las consecuencias del fendmeno natural afectaron nuestra infraestructura, principalmente la ubicada cerca de
las mdrgenes del rio Rimac. En medio de esta emergencia, activamos nuestro plan de contingencia para continuar
abasteciendo a la poblacién de agua potable:

3 Cerramos las bocatomas de la Planta de Agua Potable La Atarjea, debido al alto nivel de turbidez que
presentaba el agua del rio por la caida consecutiva de huaycos, lo que hizo imposible la captacién para el
tratamiento. Por este motivo, restringimos temporalmente el servicio en 26 distritos de Lima Metropolitana.

3 Entraron en funcionamiento 270 pozos de agua subterrdnea para atender la demanda de agua de la
poblacidn.

3 (abe resaltar que la produccion de agua se realizé con normalidad en la Planta de
Tratamiento de Agua Potable Chillon, ubicada en Lima Norte.

INFORME DE SOSTENIBILIDAD 2017 / SEDAPAL




La gestion de la crisis estuvo acompafiada de un proceso de
comunicacion continuo donde se informdé a la poblacion sobre
los horarios de las restricciones del servicio y se pidid el uso
responsable de este recurso.

La implementacion de nuestro plan de contingencia y la respuesta
inmediata a la emergencia fueron posibles gracias al compromiso
de nuestros colaboradores, quienes trabajaron arduamente para
restablecer el servicio de agua potable, lo que evidencia su sentido
de servicio al préjimo.

SOLIDARIDAD

DURANTE LA EMERGENCIA CLIMATICA

DIVERSAS LOCALIDADES DEL INTERIOR DEL PA[S SE VIERON SERIAMENTE AFECTADAS
POR EL FENOMENO DEL NINO COSTERO, OCASIONANDO CORTES MASIVOS EN EL
ABASTECIMIENTO DE AGUA. DEBIDO A ESTA GRAVE SITUACION, EL GOBIERNO PERUANO
DECLARO EN ESTADO DE EMERGENCIA A 04 REGIONES DEL PA{S: LIMA, TUMBES, PIURA
Y LAMBAYEQUE.

EN ESTE CONTEXTO, PRESTAMOS AYUDA A LAS EMPRESAS PRESTADORAS DE

SERVICIOS DE SANEAMIENTO (EPS) DE LAS LOCALIDADES DE CANETE, HUARMEY,

ICA, CHICLAYO, TRUJILLO, PIURA Y TUMBES, BRINDANDOLES MAQUINARIA (10

HIDROJETS Y 03 CAMIONES CISTERNA) PARA APOYAR EN LA LIMPIEZA DE SUS REDES

DE ALCANTARILLADO Y ASi RESTABLECER LOS SERVICIOS DE SANEAMIENTO. LAS

PRIORIDADES DE ATENCION FUERON ESTABLECIDAS POR LAS EPS ENCARGADAS. .

edapall =/ 27
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RETOS DE LA GESTION 2018

¥ Realizar capacitaciones a los colaboradores en la gestion del riesgo de desastres.
3 Mejorar el Plan General de Riesgos de Desastres y elaborar el Plan de Continuidad Operativa.

DESEMPENO ECONOMICO

En 2017, nuestros ingresos de actividades ordinarias fueron de S/ 1 milldn 933 mil, 11,3% més respecto a 2016. Esto se debe al mayor
volumen facturado por agua, el aumento de las nuevas conexiones de agua potable y a los incrementos tarifarios: de 3,19% por variacion
del IPM (indice de Precios al por Mayor) y, en promedio un aumento de 06% desde agosto, de acuerdo a lo aprobado por el regulador.

Tuvimos una utilidad bruta de S/ 773 millones, lo que significa un margen bruto de 40%. Ademds, logramos una utilidad operativa
de S/ 392 millones (margen operativo de 20%) y una utilidad neta de S/ 287 millones (margen neto de 15%), habiéndose
incrementado sustancialmente todos los margenes con respecto al ejercicio 2016.

Con respecto al valor econémico distribuido, en 2017 pagamos S/ 1 millén 239 mil 896 a nuestros proveedores, S/ 304 millones
751 mil a nuestros colaboradores en salarios y contribuciones sociales, S/ 209 millones 212 mil a los proveedores de capital,
S/ 150 millones 537 mil al gobierno en tasas e impuestos brutos, y S/ 492 millones 037 mil eninversién ala comunidad. (Informacién
en base al Estado de Flujo de Efectivo 2017). (201-1)
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INGRESOS DE ACTIVIDADES ORDINARIAS 2017 (MILLONES S/)

AfiO VARIACION
CONCEPTO 135
2016 2017 €
Agua potable y alcantarillado (*) 1608,4 1746,0 8,6%
Monitoreo y gestion de uso de aguas subterraneas 69,0 90,9 31,6%
Servicios colaterales 60,0 96,5 60,8%
TOTAL 1737,4 1933,4 11,3%

(*) Considera ingresos por cargo fijo y uso exclusivo de alcantarillado.

COSTOS Y GASTOS OPERATIVOS 2017 (MILLONES S/)

CONCEPTO 2017
Costos y gastos operacionales 1691,4
Costos del servicio 1213,5
Gastos administrativos 280,9
Gasto de ventas 197,0

4:'103 o
)
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EN 2017, LOGRAMOS UN NIVEL
INTERMEDIO EN EL GRADO DE MADUREZ EN RSE, DE ACUERDO A
LOS CRITERIOS DE EVALUACION DE FONAFE.

Nuestra estrategia de negocio estd basada en la sostenibilidad. Buscamos trascender como empresa y
mejorar la calidad de vida de los ciudadanos, brinddndoles servicios de agua y saneamiento a todo Lima
Metropolitana. Este compromiso contribuye a su vez al objetivo de “Aqua Limpia y Saneamiento” de los
Objetivos de Desarrollo Sostenibles (0DS) de las Naciones Unidas.

Somos una empresa requlada por el Fondo Nacional de Financiamiento de la Actividad Empresarial del Estado
(FONAFE), en ese sentido, cumplimos con sus lineamientos de responsabilidad social los cuales guian nuestra
actuacién. Ademds, formamos parte de su Comité Corporativo de Responsabilidad Social, instancia que
plantea a la Direccion Ejecutiva de FONAFE mecanismos, politicas, procedimientos, capacitaciones, pasantias
y otras acciones en materia de responsabilidad social, para la mejora continua de las empresas estatales.

En Sedapal, contamos con un Plan Anual de Actividades de Responsabilidad Social que fue elaborado en
base a los ejes del Enfoque de Responsabilidad Social de la empresa y con la participacion de los jefes de
diferentes dreas. Con ellos establecimos los compromisos y metas para el afio 2017. Asimismo, renovamos
el Comité de Responsabilidad Social, que estd conformado por diversas dreas de la empresa y liderado por
nuestro Gerente General.
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EJES DE ACCION DEL ENFOQUE DE
RESPONSABILIDAD SOCIAL DE SEDAPAL

05

COMPROMISOY
COMUNICACION

E‘
SERVICIO
AL CLIENTE

EDUCACION
EN AGUAY
SANEAMIENTO

6EJES

DE ACCION:

04 GOBERNAZA GESTION DE

Y CULTURA
ORGANIZACIONAL CONTRATISTAS

ENTRE LAS PRINCIPALES ACTIVIDADES DE RESPONSABILIDAD SOCIAL REALIZADAS EN
2017 SE ENCUENTRAN LAS SIGUIENTES:

%  Programa de Educacion Sanitaria y Ambiental: Fue creado en 1993 y busca crear una cultura del uso
adecuado de los sistemas de saneamiento y del consumo responsable del agua para el cuidado del medio
ambiente. Estd dirigido a los escolares, asi como a ciudadanos de Lima y Callao. Para mayor informacidn,
consultar el capitulo Relaciones con la Comunidad del presente Informe de Sostenibilidad (pdgina107).

% Dialogos por el Agua: Es un programa de audiencias pablicas que tiene como objetivo crear un canal
de comunicacién entre la alta direccién de Sedapal y los actores de la comunidad (dirigentes vecinales,
pobladores, autoridades locales, entre otros). En estos espacios los pobladores tienen la oportunidad
de conocer con detalle los proyectos de infraestructura que se realizardn en su localidad para llegar a
consensos que beneficien a la empresa y la comunidad. Para mayor informacién, consultar el capitulo
Relaciones con la Comunidad del presente Informe de Sostenibilidad (pdgina 107).
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3% Voluntariado corporativo: Participaron colaboradores de las diversas dreas de la empresa para contribuir
a mejorar la calidad de vida y brindar oportunidades de desarrollo a comunidades vulnerables. En 2017,
en el marco de las afectaciones que generd el Fendmeno del Nifio Costero, los colaboradores realizaron
una colecta de donacidn de viveres y agua embotellada; que beneficié a 76 familias damnificadas de los
Asentamientos Humanos Malecén Chillon, Nuevo San Juan y Santo Domingo del distrito de Carabayllo y;
a los damnificados de Macas-Yangas del distrito de Santa Rosa de Quives en Canta.

¥ Sello Producto Ahorrador: Tiene como objetivo promover en la poblacién el uso de productos que sean
ambientalmente responsables y que generen ahorro de agua. Para ello, creamos un sello que se brinda
a las empresas que demuestran, después de un riguroso proceso de evaluacidn, que sus productos y/o
dispositivos permiten ahorrar como minimo un 30% del consumo del agua. Los productos que actualmente
cuentan con el Sello Producto Ahorrador son canos, duchas, inodoros, entre otros.

% Recibo digital: En Sedapal emitimos un promedio de 1 millén 500 mil recibos impresos lo que produce
impactos ambientales y costos operativos, ademds, genera posibles reclamos en los clientes que no lo
reciben en el lugar correcto. Ante esta situacién, en 2016 implementamos el sistema de recibo digital para
que los clientes (titulares de la conexién de predios unifamiliares y con tarifa doméstica) tengan la opcidn
de elegir esta alternativa mds amigable con el ambiente. A la fecha hemos emitido 1 008 recibos digitales.

SENSIBILIZACION EN RESPONSABILIDAD SOCIAL

Con el fin de sensibilizar a nuestros colaboradores en la importancia de la responsabilidad social (RS) en la
empresa y desde cada puesto de trabajo, en 2017 realizamos charlas en los diferentes Centros de Servicios y en
el Centro Operativo Principal La Atarjea. En total, capacitamos a 75 colaboradores y 70 funcionarios (06% del
total) en los siguientes temas: ejes de accién del enfoque de responsabilidad social de Sedapal, importancia
de la gestion de RS como herramienta que contribuye a lograr la sostenibilidad de la empresa, y Objetivos de
Desarrollo Sostenible y la relacion con la gestién.

Para realizar un efecto multiplicador, en 2018 conformaremos y capacitaremos una red de colaboradores que
realizardn la labor de instructores internos para sensibilizar al equipo en temas de responsabilidad social
empresarial.
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GRUPOS DE INTERES

El didlogo con nuestros principales grupos de interés es la herramienta clave para identificar las oportunidades de mejora en
nuestra gestion y ofrecer siempre un servicio con calidad y eficiencia, que impacte de manera positiva en el entorno.

Nuestro objetivo es establecer canales de comunicacién con ellos para asegurar el cumplimiento de los compromisos asumidos,
sensibilizar a la ciudadania en el buen uso del recurso hidrico y salvaguardar la reputacién de la empresa con la sociedad.

NUESTROS GRUPOS DE INTERES PRIORITARIOS (102-40)

[ >

» DOMESTICOS. ADO
» INDUSTRIALES.

» COMERCIALES.

» JUNTA DE ACCIONISTAS.
» REGULADOR.

o8

Vo
)
R
ul
=)
U

’»Eiéﬂﬁtﬁi == » OPERADOR DE SERVICIOS PUBLICOS.
0B 0
ROk GRUPC 0C!

» FUNCIONARIOS. NTER

> ADMINISTRATIVOS. Ay DE INTER » MUNICIPALIDADES.
¥ TECNICOS. N DAP/

0 )i\),
» PROVEEDORES ESTRATEGICOS GUECOL @ » USUARIOS: CLIENTES DE SEDAPAL.
(ASOCIADOS AL CORE DEL NEGOCIO). UMEUEL 30 » NO USUARIOS: NO CLIENTES
» PROVEEDORES NO ESTRATEGICOS. iﬁ - 23 DE SEDAPAL.
» CONTRATISTAS CLAVE (ASOCIADOS AL DOPERACION
CORE DEL NEGOCIO.

» CONTRATISTAS ORDINARIOS.

MEDIO AMBIENTE (FACTOR TRANSVERSAL)
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CANALES DE COMUNICACION
CON LOS GRUPOS DE INTERES (102-43)

GRUPOS DE INTERES

v v v v v v

MECANISMOS

Linea telefonica Aquafono.
Centros de atencion presencial.
Cartas informativas (por acciones
puntuales).

Pagina web y redes sociales.
Folletos informativos.

Paneles.

Aplicacion para smartphones.
Reuniones presenciales.

Comunicaciones escritas formales.

PERIODICIDAD

Diaria

Comunidad

v v v v v v v

Talleres.

Folletos.

Audiencias publicas.
Mesas de trabajo.
Pagina web.

Comunicaciones escritas formales.

Eventos abiertos.

Permanente
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GRUPOS DE INTERES MECANISMOS PERIODICIDAD
Trabajadores » Correos electrénicos.
» Intranet.

» Reuniones presenciales.
» Periddicos murales.

» Revista Integrandonos.
» Boletin Gotiflash.

Diaria
» Boletin virtual.
» Reuniones de integracion.
» Conferencia de avances, resultados,
acciones y reconocimientos (CARAR).
» Reuniones de avances, resultados,
acciones y reconocimiento (RARAR).
Estado
» Correos electronicos.
» Reuniones presenciales.
» Llamadas telefonicas. -
Diaria

» Comunicaciones escritas
formales.
» Eventos interinstitucionales.
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GRUPOS DE INTERES

Gobierno local

g

v v v v

MECANISMOS

Correos electronicos.

Reuniones presenciales.

Llamadas telefonicas.
Comunicaciones escritas formales.

PERIODICIDAD

Esporddica de
acuerdo a necesidad

Medios de comunicacion

()

Correos electronicos.

Teléfono.

Reuniones presenciales.

Notas de prensa y comunicados.
Redes sociales.

Diaria

Proveedores y contratistas

v v v v

Correos electrénicos.

Reuniones presenciales.

Llamadas telefonicas.
Comunicaciones escritas formales.

Diaria
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En 2017, realizamos reuniones con 03 de nuestros principales grupos de interés para conocer su percepcion sobre nuestra gestion
y validar los temas materiales propuestos para 2017. Los grupos que participaron fueron:

40

09 DIRIGENTES VECINALES DE — 05 ZONAS DE LIMA.

07 AUTORIDAD DE LA ORGANIZACION REGULADORA.

04 REPRESENTANTES DE — 02 EMPRESAS CONTRATISTAS DE OBRAS.
02 REPRESENTANTES DE — 071 EMPRESA CONTRATISTA DE SERVICIOS,
AREA COMERCIAL.
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Los hallazgos fueron los siguientes:

DIRIGENTES REGULADOR CONTRATISTAS
» Buen Gobierno
» Valoran la gestion social Corporativo. S
Fortalezas L " No se menciona.
de Sedapal. » Eficiencia en la gestion
hidrica.
De obras:
» Homogenizacion
de estandares en » Crear espacios de dialogo
contratistas y monitoreos con la comunidad, respecto
a su trabajo con la al proceso de obra.
comunidad. » Fortalecer la educacion en | » Mayor presencia de
» Reporte de malos tratos el buen uso del agua. Sedapal en obras.
de los contratistas a la » Mejorar la atencion
Oportunidades comuni'dad.. post v.e'nta (protocolos de De servicios:
de meiora » Mayor énfasis a'la?s' - atencion). . .
) charlas de sensibilizacion | » Crear programas para » Cear espacios de dialogo con
sobre la importancia del incentivar el pago a contratistas para
servicio para valorarlo. tiempo de recibos. alinearse en su vision y
» Informacidn sobre el metas.
manejo eficiente del » Falta de contacto directa
recurso hidrico. con los usuarios.
» Mayor cobertura del » Establecer indicadores
servicio. de gestion reales y
viables.

A través de estos espacios consolidamos nuestra relacién con los principales grupos de interés y los involucramos en
nuestro proceso de mejora continua.
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TEMAS PRIORITARIOS DE LA GESTION 2017

Para la definicion de los temas materiales utilizamos la metodologia de la Global Reporting Initiative
(GRI), bajo su ultima versién de Estdndares GRI. Para el periodo 2017, revisamos, con las principales

dreas de la empresa y con los principales grupos de interés, los temas materiales identificados en 2015 e
con el objetivo de actualizarlos, en base a los cambios del negocio. v -
v -

A continuacidn, les presentamos el riguroso proceso de identificacion de temas materiales realizado en
2015, base sobre la cual actualizamos los temas materiales en 2017.

DEFINICION DE ASPECTOS
MATERIALES E INDICADORES

Se establecieron 11 aspectos
materiales, los cuales fueron
validados con 8 areas de

la empresa.

IDENTIFICACION DE IMPACTOS

Identificacion de impactos positivos, negativos
y riesgos de la empresa, a través de dos
talleres de alineamiento (uno con gerentes

y otro con jefes y funcionarios, donde
participaron 18 y 26 personas
respectivamente).

BENCHMARKETING
DEL SECTOR

Se realizé un analisis de la informacion
piblica de 3 empresas de saneamiento para
identificar sus aspectos clave, indicadores
y principales iniciativas.

IDENTIFICACION DE
ASPECTOS CLAVE PARA LOS
GRUPOS DE INTERES

Se realizé un mapeo de grupos de interés en el
que se involucré a 10 dreas de la organizacién
y 20 representantes de los grupos de interés.

DIAGNOSTICO DEL ESTADO DE GESTION
DE LA RESPONSABILIDAD SOCIAL

De acuerdo a la informacion previamente recogida
y 5 entrevistas adicionales con dreas, se trabajé un
diagnéstico de RS, en base a la herramienta IS0 26000.
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RESULTADO:11 TEMAS MATERIALES DE 2017 (102-46 v 102-47)

©O) <!

Buen Gobierno Corporativo

COBERTURA INTERNA

Gestion hidrica

COBERTURA INTERNA

Cambio climatico

COBERTURA INTERNA
Y EXTERNA

Gestion de proveedores y contratistas

COBERTURA INTERNA

Relacionamiento con la comunidad

COBERTURA INTERNA

Atencion al cliente

COBERTURA INTERNA

Ampliacion de cobertura (no cliente)

COBERTURA INTERNA

Gestion del riesgo, de desastres y de emergencias

COBERTURA EXTERNA

Desarrollo de personas

COBERTURA INTERNA

Clima laboral

COBERTURA INTERNA

Seguridad y salud en el trabajo

COBERTURA INTERNA

*Cobertura interna: Si la organizacion estd implicada en la generacion de impactos negativos que corresponden al tema material.

*Cobertura externa: Si los impactos negativos son generados por factores externos a la organizacion.
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SEDAPAL HA ELABORADO SU CODIGO DE BUEN GOBIERNO
CORPORATIVO, SELECCIONANDO ESTANDARES DE LAS MEJORES
PRACTICAS EN EL TEMA.

Sedapal es una empresa de administracion publica bajo la modalidad de derecho privado. El propietario es el Estado peruano
y esta adscrita al Fondo Nacional de Financiamiento de la Actividad Empresarial del Estado (FONAFE). Nuestra estrategia se
desarrolla en base a las politicas publicas del Ministerio de Vivienda, Construccién y Saneamiento, y somos regulados por la
Superintendencia Nacional de Servicios de Saneamiento (SUNASS) y por la Direccién General de Salud Ambiental del Ministerio
de Salud.

La organizacion, direccion, administracion y control interno de la empresa estd a cargo de la Junta General de Accionistas, el

Directorio y la Gerencia General.

Junta General de Accionistas: Es el 6rgano de mayor jerarquia en Sedapal y estd conformada por 02 representantes del
Estado a través de FONAFE, designados en conformidad con lo establecido en la ley del Fondo Nacional de Financiamiento de la
Actividad Empresarial del Estado. Dichos representantes actian por cuenta y en interés de FONAFE, bajo la figura del mandato
con representacion, por lo que su actuacion se ajusta a las instrucciones que para tal efecto se les imparta, quedando asi

liberados de toda responsabilidad.

Directorio: Esta conformado por 05 miembros designados en conformidad con la Ley del Fondo Nacional de Financiamiento
de la Actividad Empresarial del Estado y sus normas modificatorias, reglamentarias y sustitutorias. Ninguno de los miembros

ejerce un cargo administrativo.
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(102-18 y 102-22)

CARGO NOMBRES Y APELLIDOS

Presidente del Directorio Edmer Trujillo Mori

Juan Alfredo Tarazona Minaya

Jaime Raygada Sommerkamp

Directores
Daniel Adolfo Cordova Cayo

Jaime Alberto Pinto Tabini

Los miembros del Directorio responden al cierre del afio 2017. Los nombres, cargos y vigencia de los miembros del Directorio estdn expresados en la
Memoria Anual 2017.

El Directorio es la instancia encargada de implementar los Principios del Cédigo de Buen Gobierno Corporativo, fomentando un
ambiente de transparencia en todos los procesos y transacciones.

Nuestro Directorio cuenta con un Comité de Auditoria, el cual estd integrado por el Presidente del Directorio, un Director y el
Gerente General. Este comité tiene un reglamento donde se establecen sus funciones y responsabilidades. Los miembros se retinen
de manera periddica para monitorear las auditorias internas y externas, la gestién de riesgos y control interno, y las prdcticas de

gobierno corporativo.

Gerencia General: Es el drgano de administracion y gestion de Sedapal. El Gerente General es el funcionario ejecutivo de mayor
jerarquia y ejerce la representacion legal para la administracion y gestion de la empresa.
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ESTRATEGIA ANTIFRAUDE Y ANTICORRUPCION

Como empresa, tenemos la voluntad de luchar contra la corrupcién, por ello contamos con una Politica
Antifraude y Anticorrupcién, un Cédigo de Etica y una estrategia de prevencion de riesgos que plantean
los lineamientos de actuacién ética de los colaboradores, contratistas y otras partes interesadas.

Asimismo, evidenciamos nuestro compromiso participando en la Red de Lucha Contra la Corrupcién del
sector vivienda. Las reuniones son lideradas por la Oficina de Integridad y Lucha contra la Corrupcidn
del Ministerio de Vivienda Construccion y Saneamiento, y reportamos nuestros avances a dicha instancia
segln el plan aprobado por el Ministerio.

Por otro lado, en 2017 aprobamos los siguientes documentos que fortalecen nuestra gestion ética:
Formulario para interponer denuncias por fraude o corrupcién, y el Manual con lineamientos para
prevenir y/o eliminar el fraude y la corrupcion. (102-11)

sedapal
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ESTRATEGIA DE GESTION DEL FRAUDE Y CORRUPCION

MINIMIZAR LA FRECUENCIA Y SEVERIDAD DE LOS EVENTOS DE FRAUDE Y CORRUPCION

“ Q IDENTIFICAR
Y ANTICIPAR DISTINTOS TIPOS
DIFUNDIR DE FRAUDE, CONTRA 0
LAS MEDIDAS ANTIFRAUDE Y SUS TOI-E REALIZADO POR SEDAPAL
RESULTADOS DENTRO Y FUERA DE LA
EMPRESA RAN(",\
[
CONTROLAR
LA POTENCIAL COMISION DE
ACTIVIDADES FRAUDULENTAS A
TRAVES DE MEDIDAS PREVENTIVAS Y
CORRECTIVAS

@
COORDINAR
CON ENTIDADES ESTATALES LAS INVESTIGACIONES DE
FRAUDE QUE INVOLUCREN A SEDAPAL

INNOVAR

EN LAS MEDIDAS ANTIFRAUDE, QUE
DEBEN SER INCORPORADAS EN LOS
PROCESOS DEL NEGOCIO.

GENERAR UNA CULTURA ANTIFRAUDE BASADA EN LOS VALORES EMPRESARIALES

Paraidentificary prevenir posibles riesgos de corrupcion y fraude realizamos en 2017; 70 supervisiones aleatorias en diversas areas
que presentan mayores riesgos de denuncias, como por ejemplo las dreas que tienen contacto con los usuarios y los proveedores de
bienes y servicios. Ninguna de las supervisiones realizadas fue materia de denuncia. (205 - 1)

Asimismo, un actor sensible en este tema son los proveedores y contratistas, por ello, en los términos de referencia y contratos

existe una cldusula donde les exigimos conocer y cumplir con los lineamientos del Codigo de Eticay la Politica Anticorrupcién. Los
supervisores de los contratos son los encargados de hacer sequimiento al cumplimiento de esta cldusula.
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La empresa ha creado un canal de denuncias de conductas que incumplan el C6digo de Etica: denunciasrrhh@sedapal.com.pe. Por otro lado, a
través del Equipo Prevencién del Fraude, se reciben denuncias vinculadas a corrupcion o fraude que involucren a terceros o a terceros y personal
de la empresa. Para ello, el equipo cuenta con dos lineas: correo electrénico corrupcioncero@sedapal.com.pe y una linea de WhatsApp 992
810 000. Estos canales son gestionados y atendidos por un consultor externo para evitar conflicto de intereses y garantizar la transparencia.
(102-17)

Una vez recibidas las denuncias, el equipo encargado verifica la naturaleza de las mismas para determinar el nivel de investigacion y fiscalizacion
que requiere, sea con apoyo de terceros (fiscalia o policia de seguridad del Estado) o mediante una investigacién al interior de la empresa.

Culminada la investigacidn, el equipo emite un informe a las gerencias involucradas incluyendo a la Gerencia General.
En 2017, recibimos 147 denuncias de presuntas irreqularidades dentro y fuera de la empresa. El 80,67% de las denuncias corresponde a fraudes

comerciales (conexiones clandestinas, vandalizacion de medidor y otros), 08,67% a faltas o actos deshonestos de los contratistas, 05,33% a
faltas de personal de Sedapal (ética, corrupcidn, entre otros) y el 05,33% a problemas de falsos trabajadores (extorsion a usuarios). (205-2)

DENUNCIAS 2017

CANALES I TRIM Il TRIM 111 TRIM IV TRIM TOTAL 2017
Correo electrénico 01 (1 02 03 06
Linea WhatsApp 24 17 34 38 113
Documentos Internos 03 03 05 (1)) 13
Documentos externos 02 05 03 05 15
TOTAL 30 25 44 48 147

Un aspecto importante para nuestra gestién anticorrupcion y antifraude es generar en los colaboradores una cultura ética basada
en nuestro Cédigo de Etica y en nuestros valores organizacionales. En este sentido, en 2017 realizamos charlas de sensibilizacién
contra la corrupcion donde participaron 626 colaboradores. Ademés, dictamos 02 talleres con el apoyo de especialistas en
anticorrupcion. (205-2)

RETOS DE LA GESTION 2018

- Elaborar un mapa de riesgo de fraude con cada una de las gerencias de la empresa.
- Realizar charlas de sensibilizacion a los contratistas de las dreas identificadas como mds sensibles o de mayor riesgo de fraude y corrupcién.
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EL CAMBIO CLIMATICO AFECTA LA CALIDAD
Y CANTIDAD DEL AGUA DISPONIBLE PARA
CONSUMO HUMANO.

Nuestro Plan Ambiental 2017-2021 plantea los objetivos y las acciones para prevenir y mitigar el impacto
ambiental de nuestras operaciones, y promover la conservacion de los recursos naturales, principalmente
del agua.

GESTION HIDRICA

La ciudad de Lima Metropolitana es la sequnda ciudad més grande del mundo que se encuentra ubicada en
un desierto, con estrés hidrico y sin acceso a un rio caudaloso cercano. Nuestra gestién hidrica se encarga
de administrar de manera eficiente el recurso, para brindar agua potable a los usuarios de Lima y Callao,
sin poner en riesgo su sostenibilidad para generaciones futuras.

Nuestra gestion hidrica estd presente en toda la cadena de valor. Desde el almacenamiento del agua, la
produccién, el sistema de distribucién de agua potable, el sistema de recoleccion de aguas servidas, el
tratamiento de aguas residuales y su disposicion final.

ALMACENAMIENTO

La principal fuente de agua superficial es el rio Rimac. Este rio tiene un cauce irreqular ya que durante la
temporada de avenidas (lluvias) en la sierra central presenta un gran caudal, sin embargo, en época de estiaje,
es insuficiente para abastecer a toda la poblacién.

Para afianzar la fuente de agua superficial, hemos ejecutado importantes obras de ingenieria en la sierra central.
De esta manera, contamos con 03 grandes represas y un sistema de 19 lagunas requladas para el almacenamiento
de agua. Estas infraestructuras se encuentran en la cuenca alta del rio Rimac y en total tienen una capacidad de
almacenamiento de 331 millones de m®. En 2017, el méaximo nivel de almacenamiento fue de 325 millones de m?
(abril 2017), lo que permitié reqular el caudal del rio Rimac en época de estiaje y garantizar asi la continuidad
del servicio.
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PRODUCCION DE AGUA POTABLE

Captamosagua para el consumo humano de dos fuentes: superficial (85% aproximadamente del volumen de agua potable entregado
alapoblacidn) y subterrdnea de los acuiferos de los rios Rimac, Chillén y Lurin donde contamos con 397 pozos operativos. (303-1)

El agua captada de la superficie del rio Rimac ingresa posteriormente a las Plantas de Tratamiento de Agua Potable, ubicadas en
La Atarjea y Huachipa. Aqui el agua pasa por un proceso de potabilizacién, convirtiéndola en agua para el consumo humano. A
continuacion, describimos nuestro riguroso proceso de potabilizacion:

vi B W N

O 00 N o

Captacion: El agua del rio Rimac Ilega a la Planta de Tratamiento de Agua Potable La Atarjea donde se filtran los
materiales sélidos.

Desarenado: Separa los elementos mds densos, como la arena que adn permanece en el agua.

Pre cloracion: El agua recibe una dotacién de cloro para reducir la carga de bacterias.

Embalses: Colocamos el agua en estanques de requlacidn.

Unidades de tratamiento convencional: Utilizamos sulfato de cobre como alguicida para eliminar las
algas que se encuentran en el agua.

Decantacion: Se agrega coagulantes para formar un manto de lodo en el agua.

Filtracion: Mediante filtros reducimos la turbiedad y bacterias del agua.

Cloracion: Aplicamos una ultima dosis de cloro.

Reservorios: Trasladamos el agua tratada del rio Rimac, a los 09 depdsitos de regulacidn para iniciar

el sistema de distribucion que comprende lineas troncales, redes secundarias y conexiones domiciliarias.

Este proceso se realiza cumpliendo normativas nacionales y altos estdndares de calidad (1SO 9001, 1SO
14001 y OHSAS 18001), con un enfoque de eficiencia productiva y de responsabilidad social.

Como se menciond al inicio de este Informe, este 2017 tuvimos un escenario adverso para nuestro objetivo

de produccién de agua. Durante los primeros meses del afo, vivimos el Fendmeno del Nifio Costero que aumenté

la frecuencia e intensidad de las lluvias en la cuenca media del rio Rimac. Esto ocasiond, la caida de huaycos y afecté varias
localidades de la costa peruana.
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Como consecuencia, el agua llegd a Lima Metropolitana con un alto nivel de turbiedad, mayor a 100 000 NTU (segiin la Organizacidn
Mundial de la Salud, el nivel mdximo para consumo humano es de 2 NTU). Por este motivo, nuestras Plantas de Tratamiento de Agua
Potable no pudieron captar el agua necesaria para su procesamiento, ocasionando cortes y restricciones en el abastecimiento. Para
mayor informacion sobre el plan de contingencia que implementamos, consultar el subtitulo Gestidn del riesgo, de desastres y de
emergencias del presente Informe de Sostenibilidad (pagina 24).

Cabe resaltar que la Planta de Tratamiento de Agua Potable de Huachipa no distribuyé agua en el periodo de abril a setiembre de
2017 por problemas en la tuberia del Ramal Norte ocasionados por las intensas lluvias y huaycos. Volvié a operar en octubre de
2017 después de su rehabilitacion.

VOLUMEN DE PRODUCCION DE AGUA

La produccidn de agua por fuente superficial fue 568,32 millones de m? que representd el 81,30% del total de agua potable
producida, y la produccion de agua por fuente subterranea fue 130,69 millones de m® que representd el 18,70% del total.

Debido a la coyuntura climdtica, en 2017 producimos 02% menos de agua potable que en 2016.

2017 (m?3)
Produccion total anual 699 010 031
Produccion de agua potable superficial 568 318 468
Produccion de agua potable subterranea 130 691 563
Pérdida de agua en el proceso de produccion (*) 2,56%

(*) Produccion superficial de las Plantas La Atarjea 1y 2.
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NIVELES DE EXTRACCION DE AGUA SUBTERRANEA (303-2)

Este indicador controla el nivel de explotacion del agua subterrdnea para no agotar el recurso. El [imite de extraccién permisible
de los acuiferos de los rios Rimac y Chillon es de 8 m?/s y del rio Lurin es de 1,1 m?/s. Como se puede apreciar en el cuadro,
mantenemos los limites permisibles de extraccion garantizando la conservacion de la fuente y del recurso.

2017 (m?3/s)

Acuifero Rimac y Chillén 07,1

Acuifero Lurin 01,07

PLANTA DESALINIZADORA: PROYECTO DE PROVISION
DE SERVICIOS DE SANEAMIENTO PARA LOS DISTRITOS DEL SUR DE LIMA (PROVISUR)

El proceso de desalinizacién para obtener agua para el consumo humano ha generado gran interés a nivel mundial y se ha
desarrollado en paises desérticos y costeros. En Sedapal, hemos previsto utilizar esta nueva tecnologia para beneficiar a los
distritos de Lima Sur que estén ubicados a orillas del mar como Punta Negra, Punta Hermosa, San Bartolo y Santa Maria.

El proyecto PROVISUR contempla la construccion de una planta desalinizadora que captard agua de mar y la tratara bajo la
modalidad de 6smosis inversa. El agua se remineralizard y purificard, quedando apta para el consumo humano. En cuanto al
sistema de alcantarillado, hemos considerado la construccion de un sistema de recoleccidn de aguas residuales y una Planta
de Tratamiento de Aguas Residuales. Parte de los efluentes se utilizaran en el riego de parques y jardines de los distritos
y, el resto se dispondrdn en el mar. Esta descarga al mar se realizard a través de un emisario submarino, donde las
corrientes marinas servirdn para diluir las aguas residuales tratadas, sin afectar la biodiversidad.

La ejecucion de la obra ha sido concesionada al sector privado. Inicié en noviembre de 2017 e incluye
la construccidn de la planta desaladora, una Planta de Tratamiento de Aguas Residuales, y
redes de agua potable y alcantarillado para los distritos beneficiados. Esta obra de
infraestructura tiene una proyeccién aproximada de 24 meses de duracidn.
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El sistema de distribucion hace posible que el agua potable Ilegue a cada conexién. Entre sus principales componentes se
encuentran: las redes primarias y secundarias, estaciones reductoras de presion, cdmaras de hombeo y rebombeo, y reservorios de
almacenamiento y requlacién. Al cierre de 2017, la longitud total de redes fue de 14 619 km.

Este sistema estd conformado por tuberias de gran didmetro, que varian de 350 mm (14”) a
1800 mm (72”), conocidas como lineas matrices, que trasladan el agua producida en las Plantas
de Tratamiento de Agua Potable La Atarjea, Chillon y Huachipa hacia los diferentes distritos.

Al cierre de 2017, las redes primarias tuvieron una longitud de 755 km.

Conduce el agua hacia los usuarios. Comprende 895 reservorios de almacenamiento y requlacién de agua (en operacién
y enreserva) y 445 estaciones o cdmaras de bombeo de agua potable. Al cierre de 2017, las redes secundarias (tuberias
con didmetro menor a 350 mm) tuvieron una longitud que asciende a 13 865 km y registraron un total de 1 518 503
conexiones domiciliarias.
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La principal innovacién dentro de nuestro sistema de distribucion de agua es el Centro de Control SCADA que nos permite
supervisar y operar a control remoto a través de un sistema de radio o de fibra dptica. Como parte de este sistema, contamos con
la sectorizacion de las redes de distribucion de agua potable, para controlar la entrega de agua y la presion del servicio de la
red secundaria. Esto permite hacer sequimiento diario a los caudales de las tuberias y ver el consumo de agua por sectores para
identificar fugas y mejorar el rendimiento. Ademds, contamos con la automatizacion de las estaciones de control de sectores,
reservorios, macro medidores y estaciones de bombeo. Asimismo, supervisamos de manera automatizada el funcionamiento de las
unidades de las Plantas de Tratamiento de Agua Potable y las estaciones de control de la red primaria.

Uno de los aspectos criticos de la gestion de distribucion de agua potable, es la reduccion de las pérdidas de agua en las redes
primarias y secundarias. Para ello, realizamos a través del sistema SCADA, control de los niveles de los reservorios primarios para
evitar el deshorde y pérdidas de agua.

Otro tema clave es la reduccion del agua no facturada que comprende las pérdidas de cardcter operativo, las que corresponden a
los sub registros de medidores; asi como las causadas por terceros como la manipulacion de medidores, entre otros. En total, el
nivel de agua no facturada en 2017 fue de 25,13%.

Contamos con diversas acciones para reducir el nivel de agua no facturada, como el incremento de la micromedicién, operativos de
conexiones clandestinas, rehabilitacion de redes, entre otros. Asimismo, destacan 02 proyectos de inversion: Optimizacion Lima
Norte I'y Lima Norte Il, que tienen como objetivo, optimizar y rehabilitar los sistemas de redes de Lima Norte; para lograr el control
de las presiones, el incremento de la continuidad y una mayor disponibilidad del recurso hidrico para abastecer a la poblacién.
Lima Norte | se encuentra con obras ejecutadas en etapa de liquidacion, mientras que en 2017 se inicié el proyecto Lima Norte Il
que beneficiard a 298 mil habitantes.

INDICADORES DE DISTRIBUCION DE AGUA POTABLE

INDICADOR UNIDAD META 2017 EJECUCION 2017 % EJECUCION
Longlt‘u‘d de redes de agua potable metros 145 832 138 485 95%
rehabilitadas
Longitud de colectores rehabilitados metros 155 397 153 813 99%
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ALCANTARILLADO Y PLANTAS DE TRATAMIENTO DE AGUAS
RESIDUALES

El agua utilizada por los usuarios es derivada al sistema de alcantarillado, el cual se encarga de recolectar el agua residual para
su tratamiento en plantas y su disposicion final.

Para la recoleccidn, la red de colectores primarios (tuberias con didmetros de 350 mm a 2 400 mm) tuvo una longitud de 938 km
y los colectores secundarios (didmetros menores a 350 mm) alcanzaron en 2017, los 11 371 km de longitud. En total, la red de
alcantarillado fue de 12 309 km. Este sistema se complementa con cdmaras de bombeo, lineas de impulsidn y de conduccion hacia
las plantas de tratamiento de aguas residuales.

En 2017 tratamos un caudal promedio de 2,783 m?/s, en las 21 plantas de tratamiento de aquas residuales bajo administracién
directa por Sedapal, no se incluye la gestion de las 02 PTAR que estdn concesionadas: Taboada y La Chira. En las plantas
concesionadas se da tratamiento al 83% del total del caudal. De esta manera, con las 23 plantas —de administracion directa y
concesionada- se ha dado tratamiento al 92,39% del total de agua residual.




INFORME
DE SOSTENIBILIDAD
2017 / SEDAPAL / MEDIO AMBIENTE

El agua residual tratada se descarga principalmente al mar a través de emisores submarinos (Taboada
y La Chira) y, en menor proporcidn, es derivada a los rios y reutilizada para riego de parques y
jardines, asi como para proyectos de cultivo a través de organizaciones externas. En 2017, se reutilizé

el 27,3% de agua residual tratada en las plantas administradas por Sedapal, gracias a los convenios
interinstitucionales con Servicios de Parques de Lima; la Municipalidad de San Juan de Miraflores; la
Comision de Regantes Sub Sector de Riego Ate; el Ministerio de Vivienda, Construccién y Saneamiento;
el Club de la Unién; entre otros.

Un importante aspecto de la gestion y un reto para nuestra organizacion, son las aguas residuales de los usuarios no domésticos.
Ellos deben cumplir con los Valores Mdximos Admisibles (VMA) en la descarga de aguas residuales para evitar la concentracién de
sustancias que puedan causar dafos a lainfraestructura sanitaria, al proceso de tratamiento y al medio ambiente, e incrementar los
costos de operacion y mantenimiento. Sin embargo, en 2017 solo el 43,84% de usuarios no domésticos cumplié con la normativa.

La principal razén por la cual los usuarios no domésticos no cumplen con los VMA es la falta de cultura de un uso adecuado del
alcantarillado y la falta de compromiso por acatar la normativa legal. Esta norma plantea sanciones como pagar hasta el 2000%
del costo por el uso de alcantarillado cuando se exceden los limites permitidos de grasas y otros compuestos organicos, y el cierre
del servicio de desagiie cuando se exceden los limites de téxicos y elementos que destruye la infraestructura. Sin embargo, existen
problemas para hacer efectivas estas sanciones ya que los usuarios no domésticos suelen carecer de la caja de registro externa de
desagiie, lo que impide la ejecucidon de las sanciones.

Es importante destacar que la informacion de agua residual se mide por caudal (m3/s) y no por volumen, esto se debe a que no
todas las Plantas de Tratamiento de Agua Residual (PTAR) cuentan con medidores. En este sentido, la medicion se realiza de
manera mensual, trimestral, semestral o anual, de acuerdo al caudal de cada PTAR. Debido a que este caudal no es constante no
se puede obtener un volumen promedio de agua residual.
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VOLUMEN DE AGUA TRATADA PROVENIENTE DEL ALCANTARILLADO

2017

Agua residual tratada 20,27 (m%/s)
Porcentaje de agua residual tratada con respecto al total 92,39 %
NUMERO DE PLANTAS DE TRATAMIENTO DE AGUA RESIDUAL (PTAR)s

2017
PTARs Administradas por Sedapal 21(%)
PTARs concesionadas APP 2
Total 23

(*) Hasta noviembre de 2017 teniamos bajo administracion directa 19 PTARs. Posteriormente, en diciembre de 2017, se transfirié a Sedapal las PTARs
Santa Maria 1y 2. Por este motivo actualmente administramos en forma directa 21 PTARs.

VOLUMEN DE AGUA REUTILIZADA (303-3)

2017 (m3/s)*

Agua reutilizada 0,83

(*) Se incluye datos de agua residual tratada y sin tratar que ha sido reusada.
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VOLUMEN DE AGUA VERTIDA
2017 (m3/s)*

Agua vertida 21,11

VOLUMEN DE AGUA RESIDUAL TRATADA Y SIN TRATAMIENTO (*) VERTIDA POR TIPO DE
FUENTE (306-1)

2017 (m3/s)*
Descarga al mar 18,61
Descarga en rios 2,50
Caudal para riego o retso 0,83
Total 21,94

(*) Se incluye datos de descarga de aguas residuales tratadas en una Planta de Tratamiento
de Aguas Residuales (PTAR), de aguas residuales provenientes de sistemas de alcantarillado
que no ingresan a una PTAR y que han sido declarados en el Registro Unico para el Proceso de
Adecuacion Progresiva de Vertimentos (RUPAP), y los datos obtenidos a diciembre 2017 de
sistemas no ingresados en el RUPAP.
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RETOS PARA LA GESTION HIDRICA 2018

*

Implementar el monitoreo en tiempo real del comportamiento hidrometeoroldgico de los sistemas
Marca Il y Marca IV. La meta es realizar la instalacion de 03 estaciones pluviométricas y nivel en
las lagunas de Sheque, Huaroncocha y Tuctococha.

Implementar un programa de redso y la comercializacién de las aguas residuales tratadas y sin tratar.
Implementar el sistema de comunicacion para el monitoreo a distancia de colectores primarios.
Incrementar el nimero de estaciones permanentes de medicién de caudales en colectores primarios.
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CAMBIO CLIMATICO

El cambio climético afecta la calidad y cantidad del agua disponible para el consumo humano. Esto se debe a que los cambios
del clima acentdan los fendmenos naturales, como el Nifio Costero ocurrido en 2017, produciendo inundaciones, huaycos, entre
otros desastres, afectando las cuencas de los rios que son utilizadas para abastecer de agua a la poblacidn.

DEBIDO A ESTE CONTEXTO, EN SEDAPAL HEMOS DESARROLLADO UN PLAN DE ACCION
CONTRA EL CAMBIO CLIMATICO QUE TIENE 04 EJES DE ACCION:

— i
E - MEDICION DE
HUELLA DE
—@ CARBONO O
MITIGACION FRENTE )
AL CAMBIO CLIMATICO - - ADAPTACION DE
EN SEDAPAL SEDAPAL AL

y CAMBIO CLIMATICO
VULNERABILIDAD

FRENTRE AL CAMBIO

CLIMATICO

MITIGACION FRENTE AL CAMBIO CLIMATICO EN SEDAPAL

Se refiere al impacto que nuestras operaciones pueden generar en el medio ambiente. Para ello, contamos con una estrategia para
reducir o compensar las emisiones de gases de efecto invernadero que producimos, con el objetivo de ser carbono neutro.

En Sedapal, mds del 90% de gases son de metano provenientes de las Plantas de Tratamiento de Agua Residuales por un proceso
natural de descomposicion de la materia orgdnica. Ademas, los gases provienen de la quema de combustible fésil que se realizan
en las actividades operativas (maquinarias, equipos, transporte, entre otros) y, en menor medida, por el uso de energia y papel.

Contamos con un plan de eco eficiencia que busca reducir el consumo de energia, agua y papel. Asimismo, para el aiio 2018 se tiene
planeado contar con una herramienta integral para minimizar nuestras emisiones.
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CONSERVACION DEL
RECURSO HIDRICO: PROGRAMA
SEMBRAMOS AGUA

Nuestra preocupacion y firme compromiso por garantizar la sostenibilidad del recurso hidrico, nos llevé a
crear el programa Sembramos Agua, nombre con el que conocemos al Programa de Mecanismos de Retribucién
por Servicios Ecosistémicos de SEDAPAL. Con este programa buscamos recuperar el caudal de agua de las cuencas de
los rios Rimac, Chillén, Lurin y alto Mantaro, para garantizar la conservacion del recurso hidrico y el abastecimiento
de Lima Metropolitana y la provincia Constitucional del Callao.

Este importante Programa implicd la creacion del Equipo de Gestion Ambiental y Servicios Ecosistémicos, que tendré
como Gnica funcién el disefiar, promover, articular, monitorear y evaluar las acciones de conservacién y recuperacion
de los servicios ecosistémicos hidricos en las cuencas de interés de nuestra empresa.

Como parte del programa desarrollaremos proyectos de infraestructura verde que se basan en la restauracion de
ecosistemas, mejora de la calidad de agua, adaptacidn al cambio climdtico y, ademds, se complementardn con
el fortalecimiento de capacidades de las comunidades campesinas de las 04 cuencas (79 comunidades).

Este programa empezd en 2017 en la microcuenca de Milloc, ubicada en el distrito de Carampoma,
Huarochiri. Con estos proyectos beneficiaremos también las actividades agricolas y ganaderas
de las comunidades, y contribuiremos a la conservacidon del recurso hidrico para el
abastecimiento de agua a la poblacién de Lima.Este programa tiene una una
primera etapa de 04 afos y beneficiard a miles de ciudadanos y ciudadanas
de las provincias de Huarochiri, Canta y Yauli, con una inversidn de
mads de S/ 100 millones.
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Mitbel Epiquién

VULNERABILIDAD FRENTE AL CAMBIO CLIMATICO

Es el grado de afectacion que pueden generar los fendmenos naturalesy el cambio climdtico en nuestro sistema de produccion de
agua, como es el caso del Fenémeno del Nifio, los huaycos, las sequias, entre otros.

En 2017, creamos el Programa de Ejecucién de Proyectos por Servicios Ecosistémicos — Programa Sembramos Agua, que busca
desarrollar e implementar proyectos de recuperacion de los servicios ecosistémicos hidricos para reducir los efectos del cambio
climdtico. En el marco de este programa, en 2017, se disefiaron 10 proyectos para las cuencas de los rios Chillén, Rimac, Lurin y la
zona de Alto Mantaro, los cuales se iniciaran en 2018.

MEDICION DE HUELLA DE CARBONO

Medimos nuestra huella de carbono como paso inicial para reducir nuestras emisiones de gases de efecto invernadero. Calculamos
nuestra huella desde 2011 en el Centro Operativo Principal La Atarjea, en las Plantas de Tratamiento de Aguas Residuales y en la
reserva ecoldgica del rio Rimac. En 2018, implementaremos una herramienta de gestién integral que determine las acciones para
minimizar nuestra huella.

Sedapal - 6o
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CONSUMO DE ENERGIA

Los indicadores reportados corresponden a los 07 Centros de Servicios y el Centro Operativo Principal La Atarjea de Sedapal. En
2017, redujimos nuestro consumo de energia en 06%, gracias al uso eficiente del recurso. Cabe precisar que nuestro consumo de
energia de las dreas administrativas fue de 4 823 887 kw/h.

FUENTES CONSUMOS

Electricidad 4 823 887 kw/h

18 788 gls Gasolina

Combustible
207 037,9 gls Diesel

CONSUMO DE AGUA EN LAS INSTALACIONES DE SEDAPAL

FUENTES CONSUMOS

Agua potable 177 056 m?
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GENERACION DE RESIDUOS

Contamos con una gestion responsable de nuestros residuos sélidos en las dreas administrativas y operativas.

DESCRIPCION 2017 (TM)
Lodos producto de la limpieza de las redes de alcantarillado a 1035.02
través de hidrojet :
Residuos sdlidos reciclables (*) 82,46
Residuos sdlidos producto de la limpieza y barrido 367.48
de las instalaciones de la empresa :
Residuos de Bocatoma 1,62

(*) Papel, cartdn, botellas de plastico y de vidrio.

ADAPTACION DE SEDAPAL AL CAMBIO CLIMATICO

En Sedapal, debemos adaptar nuestras operaciones a los posibles efectos del cambio climatico para preservar el recurso hidrico,
la infraestructura sanitaria y garantizar el abastecimiento de agua en Lima Metropolitana y la provincia Constitucional del Callao.
Para ello, hemos creado el Plan de Mitigacién y Adaptacién al Cambio Climdtico, instrumento que define las fuentes de emisiones
de carbono y las acciones que realizaremos para su control, como mejora de tecnologia, incremento de dreas verdes, control de
emisiones de vehiculos, entre otros.

Ademés, con el fin de sensibilizar a |a ciudadania sobre el uso eficiente del agua, en 2017 realizamos por primera vez el calculo de la
huella hidrica de los usuarios de Lima Metropolitana y la provincia Constitucional del Callao. Este indicador de consumo nos permitird
informar a los ciudadanos su consumo por distrito, visibilizar el desperdicio del recurso y promover el uso responsable del mismo.

Sedapal -, 7
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PLAN AMBIENTAL

NUESTRA GESTION AMBIENTAL SE DESARROLLA DE ACUERDO A LO ESTABLECIDO EN NUESTRO PLAN AMBIENTAL 2017-2021, QUE
COMPRENDE PLANES DE ACTIVIDADES EN DIFERENTES ASPECTOS:

CUIDADO DEL AIRE
+ Medicién de ruido ambiental en 100 estaciones (Cdmaras de Rebombeo y Pozos de SEDAPAL)
« Control de gases contaminantes del parque automotor SEDAPAL, 195 unidades propias y 262 unidades contratadas.

NORMATIVA AMBIENTAL
« 40 verificaciones de cumplimiento legal, en actividades del Plan Ambiental.
13 verificaciones al cumplimiento para mantener el 1SO 14001.

CAMBIO CLIMATICO
Reduccion de los gases de efectos invernadero (GEI)
La medicion de la Huella de Carbono en el 2016 fue menor a los registrados en el 2014 y 2015; con un total de 259 058 tC02e.

ECOEFICIENCIA
+ Optimizacion del consumo de energia eléctrica, agua y papel.
Cambio de accesorios convencionales a sistemas ahorradores en los sistemas sanitarios.
Cambio de luminarias convencionales a luminarias LED.
- Sepropicia el uso de sistemas de riego tecnificado (por goteo, aspersion, por gravedad) en dreas verdes de la empresa.

GESTION PARA LA RECUPERACION AMBIENTAL DE LA CUENCA DEL RIMAC
Se acordd el cierre de la faja de la margen del Rio Rimac (Mirador 1 al 16) con el fin de promover la mejora de la calidad de
las aguas del Rio Rimac.

MANEJO DE RESIDUOS SOLIDOS
Fomentamos el reciclaje de papel, cartdn, botellas de plastico y vidrio.
Se controla el recojo de lodo a través de los hidrojects.
Se maneja los residuos de la Bocatoma.

PROGRAMA SEMBRAMOS AGUA
Creacion en junio del 2017, con el objetivo de recuperar la calidad y cantidad del recurso hidrico de Lima y Callao para los siguientes
15 aos.
Se intervendrd cuatro cuencas de los rios: Chillén, Rimac, Lurin y parte del Mantaro.
Se realizd el disefio de 31 proyectos de inversién publica por un monto aproximado de S/115 millones para el periodo 2018 - 2021.
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RETOS PARA LA GESTION DE CAMBIO CLIMATICO 2018

3 Elaborar un instrumento de medicion de nuestra huella climédtica a través de la actualizacion del Plan de Mitigacion y
Adaptacion al Cambio Climético. Esto nos permitird definir acciones puntuales para la reduccion de las emisiones de carbono.

3 Monitorear la huella hidrica de Lima y Callao, para identificar los resultados de nuestras acciones de educacion ambiental y
sanitaria.

3 Consolidar las inversiones en las cuencas de Lima Metropolitana, a través de los proyectos de servicios ecosistémicos del
Programa Sembramos Agua, para mejorar la cantidad y calidad de agua para consumo humano.
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EQUIPO HUMANDO
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SEBUSCA POTENCIAR LAS COMPETENCIAS
QUE REQUIERE EL EQUIPO PARA ALCANZAR LA
METAS ESTRATEGICAS Y OPERATIVAS DE LA
ORGANIZACION.

El desarrollo profesional y personal de nuestro equipo es fundamental para alcanzar los objetivos
estratégicos de nuestra organizacion. En 2017, contamos con 2 365 colaboradores, 61 menos que en
2016, de los cuales 78 son funcionarios, 1 517 empleados y 770 operativos.

Nuestros colaboradores estan ubicados en Lima (94%) y en la provincia Constitucional del Callao
(06%). Esta diferencia de concentracion de colaboradores se debe a que la mayoria de nuestras sedes
se encuentran en Lima.

Asimismo, el 75% de nuestro equipo son hombres y el 25% mujeres, esto se debe a las caracteristicas
propias de las actividades de la empresa y por el giro de negocio que implica labores operativas. Sin
embargo, en los Gltimos 04 afios, hemos realizado esfuerzos para desarrollar carreras técnicas en
institutos como SENATI, SENCICO y TECSUP. Lo que abre la oportunidad a las mujeres para que se formen
en estas labores operativas especializadas.

Con respecto a las edades de nuestro equipo, el 56% tiene mds de 51 afios. Esta es una caracteristica
de las empresas publicas y, en el caso de Sedapal, aporta la experiencia necesaria que requieren
los servicios de agua y alcantarillado, y la atencion al cliente. Trabajamos para articular de manera
adecuada la experiencia del personal con las nuevas propuestas de los jovenes para lograr los objetivos
organizacionales. (102-8)

Sedapal , ;;
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COLABORADORES POR UBICACION

COLABORADORES POR CATEGORIA LABORAL

2230 1517
770
135 78
| |
Lima Callao Empleado Funcionario Obrero
COLABORADORES POR GENERO 2017 2016 W COLABORADORES POR TIPO DE CONTRATO
1859 2333
1781
584 605
] .

Hombre Mujer Contrato fijo Contrato indeterminado

COLABORADORES POR EDAD
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FORMACION

Nuestro Plan Anual de Fortalecimiento de Capacidades tiene como objetivo potenciar las competencias
que requiere el equipo para alcanzar las metas estratégicas y operativas de la organizacién. Entre los
objetivos especificos de este plan se encuentra mejorar la competitividad del equipo, fomentar la
creatividad e innovacion de los procesos, propiciar la adaptacion a las innovaciones tecnoldgicas, entre
otros.

Para elaborar el Plan Anual, realizamos un diagnédstico de las necesidades de capacitacion de las dreas,
en base a las prioridades y objetivos empresariales. Asi, logramos un programa que atiende los temas
de mayor demanda de las dreas, optimizando recursos y logrando eficiencias.

sedapal
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Dentro de esta tipologia desarrollamos cursos internos, externos y brindamos becas al extranjero.

. CONOCIMIENTOS, HABILIDADES Y
GESTION ACTITUDES PARA EL USO EFICIENTE
DE LAS HERRAMIENTAS DE GESTION.

- CONOCIMIENTOS Y HABILIDADES
TECNICAS PARA LAS AREAS OPERATIVAS
Y DE SOPORTE.

DESARROLLO ACTITUDES POSITIVAS ALINEADAS

A LA CULTURA ORGANIZACIONAL
HUMANO (COMPETENCIAS BLANDAS)

) CURSOS SDE ACTUALIZACION DE
ACTUALIZACION CONOCIMIENTOS EN BASE A LAS NECESIDADES

PROFESIONAL DE LA EMPRESA Y EL MERCADO.

SEGURIDAD CONOCIMIENTOS, HABILIDADES Y

ACTITUDES PARA FOMENTAR BUENAS
Y SALUD LABORAL PpRACTICAS DE SEGURIDAD Y SALUD.

3% Cursosinternos: Dentro del Plan Anual de Fortalecimiento de Capacidadesy la actualizacidn profesional se desarrollan cursos,
charlas, talleres entre otros, de la mano con los 09 colaboradores de Sedapal que cumplieron el rol de instructores internos en
2017. Ellos son lideres especialistas en cada uno de sus temas que brindan su conocimiento especializado al resto del equipo.

3 Cursos externos: Son los cursos, talleres, seminarios, diplomados, entre otros, que se brindan a los colaboradores en una
institucion externa (en forma grupal o individual), de acuerdo al Plan de Capacitacion o por un requerimiento especifico.

% Becas al extranjero: Se obtienen a través de convenios de cooperacién interinstitucional. En 2017, se desarrollaron
capacitaciones con el JICA, Agencia de Cooperacion Internacional del Japén que contd con la participacion de 05 colaboradores;
y con la Cooperacion Financiera Alemana KfW, a través de Consulting Engineers Salzgitter GmbH, Sucursal de Perd, donde
asistieron 05 participantes.
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Ademds, como parte de los beneficios educativos, contamos con convenios de cooperacién interinstitucional que brindan a nuestros
colaboradores y sus familias descuentos en programas de pre grado, post grado, centro de idiomas, entre otros. Nuestros convenios
son con la Universidad César Vallejo, Universidad ESAN, CENTRUM Catdlica, Universidad de San Martin de Porres, Universidad
Privada San Juan Bautista y la Universidad Maria Auxiliadora.
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N° DE ESTUDIANTES DE CARRERAS TECNICAS POR GERENCIAS
AGOSTO 2015 - AGOSTO 2017

Gerencia Servicios Centro 5

Gerencia Servicios Norte [

Gerencia Servicios Sur 7

Gerencia de Produccion

Gerencia de Gestion de

Aguas Residuzles i, 15

Fommmooo- 17Tt r=—------- L Fr---=-"°- Ly "=t r---"""-- 1
0 2 4 6 8 10 12 14 1
SENCICO . SENATI

SEDAPAL EDUCA

Uno de los desafios de la gestion humana en Sedapal es reducir la brecha de los 305 colaboradores obreros que no cuentan
con educacién secundaria completa. Esto nos permitira continuar fortaleciendo su potencial, alinearlos a las necesidades de la
organizacion y, sobre todo, darles la oportunidad de concluir sus estudios escolares.

Por ello, en 2013 creamos el programa Sedapal Educa, gracias al convenio de colaboracién interinstitucional con el Centro de
Educacidn Bésica Alternativa “Madre Teresa de Calcuta” de San Juan de Lurigancho.
En 2017, participaron 05 colaboradores que conforman la sexta promocidn, ellos se suman a los 107
colaboradores que ya culminaron el programa. En total, a la fecha hemos beneficiado al
37% de colaboradores sin educacion secundaria completa.
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INDICADORES DE FORMACION

En 2017, capacitamos a un total de 1928 colaboradores, 82% del total, con la suma de mds de 67 mil horas de formacion. Ademas,
contamos con un 90,6% de nivel de satisfaccion con los cursos ofrecidos y un grado de aprendizaje de 87,43%. (404-1)

2017
Horas hombre de capacitacion (promedio) 32,60
HOMBRE MUJER
N° de personal capacitado 1427 501
Horas de capacitacion (total) 45 659,80 21527,30
Horas hombre de capacitacion 31,99 42,96
FUNCIONARIOS EMPLEADOS OBREROS
Ne de personal capacitado 71 1,267 590
Horas hombre capacitacion 56,46 40,94 19,16
Horas capacitadas 4 008,80 51873,10 11 305,20
SXEE g o
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EVALUACION DE DESEMPENO

CORRESPONDE AL PERIODO DEL 1 DE NOVIEMBRE DE 2016 AL 31 DE OCTUBRE DE 2017. (404-3)

Porcentaje de colaboradores evaluados en desempefio 98,42%

RETOS DE LA GESTION PARA LA FORMACION DE
COLABORADORES 2018

%* Reforzamiento de las habilidades de colaboradores con calificaciones negativas en la evaluacién de desempefio.

¥ Realizarla Certificacion de Competencias Laborales (Convenio Sedapal-SENCICO) que tiene como objetivo trabajar lainduccion, evaluacién
y certificacion de competencias laborales, en el marco del Sistema de Fortalecimiento de Capacidades del Sector Saneamiento.

3 Fortalecer las competencias de gestién de las dreas operativas (profesionales y técnicos).

CLIMA LABORAL

En abril de 2017, evaluamos el clima organizacional a través de la aplicacién de encuestas anénimas en las que participé el 87,5%
del total de colaboradores. Como resultado, en la escala del 01 al 05, obtuvimos como promedio 03,5 puntos, equivalente a un
69,2%, lo que significa un nivel satisfactorio con oportunidades de mejora.

Nosotros creemos firmemente que un colaborador satisfecho es un colaborador comprometido. Por ello, esta medicién nos permite

conocer su percepcidn, su nivel de satisfaccién y, de esta manera, identificar las fortalezas y oportunidades de mejora de nuestra
gestion de clima laboral en temas de liderazgo, relaciones humanas, condiciones de trabajo, entre otros.

84 / INFORME DE SOSTENIBILIDAD 2017 / SEDAPAL



En 2017, realizamos las siguientes acciones para mejorar nuestro clima laboral:

% Difusién de resultados del clima laboral a toda la organizacidn.

3% Disefio de planes de mejora involucrando a las gerencias con el fin de que puedan participar de
manera activa en las acciones correctivas, tomando en cuenta los resultados obtenidos. Se realizaron
actividades de acercamiento a través de reuniones y el fortalecimiento de la comunicacion.

3 Revision y optimizacién de procesos y/o procedimientos (incentivo econémico por cumplimiento de
metas, desempefio, capacitacion y competencia profesional).

% Proponer al Directorio el incremento salarial por cumplimiento de metas.

\‘ j Fotograffa: Freepik
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SEGURIDAD Y SALUD EN EL TRABAJO

Nuestra politica y sistema de gestion de sequridad y salud en el trabajo, buscan mejorar el ambiente laboral
y brindar a nuestros colaboradores condiciones que protejan su vida y su salud. Ello lo realizamos a través de
una estrategia de prevencion y control de los riesgos presentes en las actividades de trabajo.

Lineamientos de la politica de sequridad y salud en el trabajo

CUMPLIMIENTO DE LA
LEGISLACION,
REGLAMENTACION Y
OTRAS REGULACIONES

PREVENCION DE LOS
DANOS Y DETERIORO DE

PARTICIPACION MEJORA CONTINUA

ACTIVA DE LOS i
COLABORADORES PERDISENEER LA SALUD

Ademads, contamos con un Comité Central de Sequridad y Salud en el Trabajo, 15 subcomités y un supervisor en los diversos centros
de servicios. En el Comité Central participan 06 representantes de los colaboradores y 06 de Sedapal. Todas las decisiones que se
toman en esta instancia, son ejecutadas por los subcomités y por los supervisores. (403-1)

En 2017, nos trazamos los siguientes objetivos en nuestro plan anual de sequridad y salud en el trabajo:

3% Reportar el estado situacional de los IPERC (Identificacion de Peligros, Evaluacién y Control de Riesgos) de todos los equipos
que estén pendientes de actualizarse.

%* Determinar el nivel de riesgo por exposicion a ruido, iluminacidn y gases, e informar a los equipos encargados.

%* Realizar inspecciones para el sequimiento a los controles existentes que permitan mitigar las condiciones y actos inseguros.

3 Elaborar, comunicar y ejecutar el Plan Anual de Capacitacion a los colaboradores de la empresa.
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SEGURIDAD EN EL TRABAJO

Los principales riesgos a la sequridad de nuestros colaboradores son los siguientes:

PUESTO DE TRABAJO

4

Puesto de Trabajo
de tipo Operativo 3

RIESGO A LA SALUD

Peligro mecanico, con riesgo de ser golpeado por
elementos como maquinas, herramientas y piezas de
trabajo en movimiento (42,47% de riesgo).

Accidente de transito (31,55% de riesgo), por ejemplo
al momento de trasladar al personal al punto de trabajo
durante la jornada laboral.

»
Puesto de Trabajo
de tipo Administrativo 3
»

Peligros locativos, es decir, los riesgos que pueden generar
las condiciones de las instalaciones:

Caida a desnivel, por la existencia de lugares de
diferentes niveles como escaleras, rampa, entre otros
(27,45% de riesgo).

Caida a nivel, por presencia de objetos y obstaculos en
los lugares de circulacion de las personas (21,57%). Por
ejemplo, caida al tropezar con una caja dejada en el
pasadizo.

Atrapado (21,57%). Por ejemplo, quedar atrapado
dentro del ascensor por fallas mecénicas.
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Para reducir los riesgos antes descritos, en 2017 actualizamos la matriz de Identificacion de Peligros,
Evaluacion de Riesgos y Medidas de Control (IPERC) para mapear los riesgos y determinar los controles
que se deben implementar en la gestidn.

A nivel de cultura organizacional, realizamos capacitaciones a los colaboradores sobre los riesgos
que existen en los procesos de la empresa. Para ello, llevamos a cabo campafias de ergonomia
(pausas activas y gimnasia laboral), realizamos juegos lddicos para reconocer los peligros y riesgos,
participamos en entrenamientos de respuesta a emergencia, entre otros.

Adn con nuestra rigurosa gestion de seguridad, en el mes de agosto lamentablemente tuvimos un
accidente fatal de uno de los miembros de nuestro equipo. Inmediatamente se implementaron medidas
preventivas y correctivas como:

# Revision, actualizacion y difusién de los IPERC (Identificacion de Peligros y Evaluacidn de Riesgos).

# Revisidn, actualizacién y difusion de los procedimientos de trabajo sequro.

% Brindar detectores de presencia de gases toxicos a cada colaborador expuesto al riesgo.

% Contar con medios de comunicacién para los grupos operativos y administrativos, que permitan
comunicar de manera inmediata las situaciones que impliquen alto riesgo para las personas
durante el desarrollo de las actividades. La comunicacién debe ser clara y llegar en orden de
responsabilidades para una mejor toma de decisiones y para la adecuada implementacién de
controles operacionales.

% Establecer un programa de entrenamiento de respuesta de emergencias ante la exposicion de
gases toxicos u otro agente que ponga en riesgo la sequridad y salud de los colaboradores, en la
actividad de mantenimiento de buzones.

% Actualizar los controles operacionales, tales como el control de ingenieria (implementando nuevos
equipos de trabajo acorde a los avances tecnoldgicos y modificaciones en las estructuras que
minimicen los riesgos existentes), el control administrativo (creando procedimientos de trabajo
escritos, realizando el ATS y Permiso de Trabajo de Alto Riesgo antes de las actividades, cartillas
de sefalizacidn, otros) y la evaluacién e implementacién de equipos de proteccion personal de
acuerdo a la naturaleza del riesgo.

% Realizar charlas inductivas diarias de 05 minutos y realizar permanentemente supervisién al

personal de campo. '

Sedapal - g9
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SALUD LABORAL

Los principales riesgos a la salud de nuestros colaboradores son los siguientes: (403-3)

PUESTO DE TRABAJO

RIESGO A LA SALUD

. » Quimicos: inhalacion de gases toxicos y particulas.
Operarios de Plantas de Sl 0 8e9 )P
. . » Bioldgicos: inhalacion o contacto cutdneo.
Tratamiento de Aguas Residuales - _— _
» Fisicos: exposicion a radiacién solar.
» Quimicos: inhalacion de gases toxicos y particulas.
» Bioldgicos: inhalacion o contacto cutaneo.
. . s » Fisicos: exposicion a radiacion solar y exposicion a ruido.
Operarios de recoleccion - . y
» Ergondmicos: manipulacion manual de cargas, posturas

forzadas y movimientos repetitivos.

» Locativos.
» Bioldgicos: contacto cutaneo, enfermedades metaxénicas.
. . .. .. » Fisicos: exposicion a radiacion solar.
Operarios de distribucion o P o
» Ergondmicos: posturas forzadas y movimientos

repetitivos.

Area comercial

Ergonomicos: movimientos repetitivos y posturas
forzadas estaticas.

Psicosociales: trato directo con personas.
Locativos y oftalmoldgicos.
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Area administrativa

PUESTO DE TRABAJO RIESGO A LA SALUD

» Ergondmicos: movimientos repetitivos y posturas
forzadas estdticas.

» Psicosociales: trato directo con personas.

» Locativos y oftalmoldgicos.

Choferes

» Eléctrico, mecanico, psicolaboral, radiacion solar y
ergonomico.

Para reducir los riesgos antes descritos, en 2017 realizamos las siguientes acciones:

*

Servicio de sequimiento y control médico a los casos crénicos derivados de programas preventivos de Sedapal. Resultados:
661 obesos, 33 de ellos morbidos; 376 hipertensos; 223 diabéticos; y 976 dislipidémicos.

Sistema de respuesta a MEDEVAC (respuesta a emergencias). El servicio se encuentra en proceso de contratacion.

Servicio de evaluacion médico ocupacional para colaboradores que laboran en las zonas de aguas residuales (378 trabajadores)
y para aquellos que trabajan en zonas de emergencia (16).

Programa de Evaluacion médico ocupacional de ingreso periddico y de retiro.

Adquisicion de protectores solares y repelentes para reducir el riesgo a la radiacion solar y picaduras de insectos.

Se realizé una linea de base de salud ocupacional, donde se identifico presencia de obesidad, enfermedades crénicas,
alteraciones auditivas y visuales.

Ademas, realizamos una campafia de salud en los 07 centros de servicios y dos campafias en el Centro Operativo Principal La
Atarjea y en planta. Atendimos a 2 100 colaboradores.

Sedapal - o
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INDICADORES DE SEGURIDAD Y SALUD EN EL TRABAJO (403-2)

2017
Accidentes con tiempo perdido 50
Numero de accidentes 67
Numero de enfermedades ocupacionales 0
Numero de dias perdidos 6340
Nimero de fatalidades 01
Horas hombre trabajadas 4629 300,32
indice de frecuencia 10,80
indice de severidad 1369,54

2017
Horas de capacitacion en seguridad y salud 3913,75
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RETOS DE LA GESTION PARA SEGURIDAD Y SALUD EN
EL TRABAJO 2018

3 Estandarizacién de lineamientos de sequridad para proveedores de servicios y contratistas.
% Implementacion de estdndares de sequridad para la proteccion de peligros mecénicos, eléctricos, quimicos y locativos.

Sedapal - o3
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NUESTRA META ES OFRECER A NUESTROS CLIENTES
EL MEJOR SERVICIO DE ATENCION Y ACERCARNOS A
ELLOS A TRAVES DE DIFERENTES CANALES.

Somos el Gnico proveedor que brinda servicios de agua y saneamiento a los habitantes de Lima y Callao. Por ello,
debemos afianzar nuestra relacion con los clientes garantizando la continuidad del servicio, la calidad del agua
potable y ofreciéndoles una buena experiencia como usuario.

Tenemos 05 tipos de clientes

¥ Social: organizaciones de base (0,5%)

¥* Doméstico: viviendas residenciales (93,1%)
3% Comercial: empresas (5,4%)

¥ Industrial: fabricas (0,6%)

3 Estatal: entidades gubernamentales (0,4%)

Sedapal -, o7
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CONTINUIDAD DEL SERVICIO Y CALIDAD DE AGUA

Para ofrecer un servicio de alta calidad, nuestros procesos de produccion estdn certificados con estdndares internacionales y
acorde a la legislacion nacional. En 2017, nuestro indice de continuidad del servicio fue de 22 horas por dia.

Asimismo, garantizamos la calidad del agua a través de un riguroso proceso de verificacion que estd certificado con la norma
internacional 1SO/IEC 17025. Esto evidencia la competencia técnica de nuestros laboratorios y asegura a la ciudadania la
confiabilidad de los resultados de la calidad del recurso para consumo humano. (416-2)

Ademés, cumplimos con las siguientes normas de calidad de agua: (416-1)
% Reglamento de Calidad de Agua para Consumo Humano D.5.031-2010 SA.
¥ Resolucion de Consejo Directivo N° 015-2012-SUNASS-CD, donde se propone la frecuencia minima de muestreo de los

pardmetros que deben ser controlados por Sedapal.
% Guias para la calidad del agua potable de la Organizacién Mundial de la Salud (OMS).
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EXPERIENCIA DEL USUARIO

Nuestra meta es ofrecer alos clientes el mejor servicio de atencién y acercarnos a ellos a través de diferentes
canales para reducir la inversion de tiempo en trdmites y colas, siempre con eficiencia y buen trato.

Para lograr este objetivo, contamos con los siguientes medios de atencidn:

PRESENCIAL

% 07 centros DE SERVICIOS y 08 AGENCIAS en todo Lima y la provincia Constitucional del Callao,
para que los usuarios puedan acercarse a hacer sus consultas de acuerdo a la zona donde se ubica su
conexion.

% Ponemos a disposicion de los clientes mds de 14 MIL PUNTOS donde pueden realizar sus pagos en
centros autorizados de cobranza (entidades financieras, agentes bancarios, entre otros).

TELEFONICO

* Aquafono (317 8000): Atiende las 24 HORAS DEL DIA los 07 DIAS DE LA SEMANA para brindar
una atencién oportuna al cliente sin salir de su hogar.

* Linea gratuita de denuncias (0800-16300): Recibe las denuncias de los usuarios, las
cuales son evaluadas y resueltas por el equipo encargado.

VIRTUAL

% Sedanet: Es el correo electronico de Sedapal creado exclusivamente para atender las consultas de
nuestros clientes: sedanet@sedapal.com.pe

* Aquanet: Es la oficina virtual donde los clientes pueden registrarse de manera gratuita y obtener
informacion sobre sus consumos, recibos, estado de tramites y realizar consultas sobre el servicio.

* Sedapal Movil: Es una aplicacién de celular que permite realizar consultas de los recibos de pago,
ver la evolucidn del consumo de agua, identificar las oficinas en google maps, reportar una incidencia
en el distrito, afiliarse al recordatorio de vencimiento del recibo y registrar denuncias.

* Redes sociales (Facebook y twitter): Brinda informacién sobre el buen uso del recurso,
los comunicados de la empresa y, recibe las consultas y quejas de los usuarios.

% Chat Sedapal: Es un chat ubicado en la web de Sedapal para la atencion al cliente.

Sedapal -, o9
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ATENCION DE LOS CANALES: TELEFONICO Y VIRTUAL

2017
Llamadas Inbound 1634996
Facebook 39783
Twitter 15 532
Correo 6560
Chat 12 645

Para sequir mejorando la atencidn de nuestros clientes, en 2017 identificamos las consultas reiterativas que realizan los usuarios
a través de Aquafono. De esta manera, buscamos que sean resueltas a través del chat virtual o de una grabadora para liberar
las lineas de los asesores de servicio. Gracias a esta gestion, de junio a diciembre, redujimos en 20,47% las consultas tipo e
incrementamos el uso del chat en 134%.

ATENCIONES A TRAVES DEL CHAT

ATENCIONES CHAT e
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EVOLUCION DE LLAMADAS SOBRE CASOS REITERATIVOS
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+ LLAMADAS TIPIFICADAS COMO REITERATIVAS

Como parte de la experiencia del usuario, tenemos el reto de resolver de manera oportuna las quejas y reclamos de nuestros
clientes. En 2017, recibimos mads de 153 mil reclamos, 14% mds que en 2016, esto se debid a:

¥ Incremento tarifario producto de la reduccién de subsidios dispuesto por el requlador SUNASS.

3 Instalacion masiva de medidores en sectores donde no habia micromedicidn. En ese caso, cuando el cliente percibe que la
facturacion por registro de lecturas no se adecta al uso del servicio de agua, emite el reclamo. Casos: Carmen de la Lequa —
Sector Callao, Independencia — Sector Comas, Ate, entre otros.

% Aplicacion de facturaciones con doble asignacién que ocurre principalmente en los casos donde no existe micromedicidn
debido a que el cliente se opone a la instalacion del medidor.

¥* Practica negativa del cliente que, evadiendo su responsabilidad del pago oportuno del recibo, formula un reclamo
incrementdndose con ello el nimero de casos.
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INDICADORES DE RECLAMOS EN 2017

TOTAL RECLAMOS RECEPCIONADOS CASOS 153 358
Total reclamos solucionados casos 152 908
Total reclamos pendientes casos 5520
Dias promedio de solucion de reclamos comerciales dias 15,3
Reclamos recepcionados / total conex. catastro % 0,7%
Reclamos solucionados fundados / total conex. catastro dias 0,4%
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Gracias a nuestra gestion, en 2017 alcanzamos un indice de satisfaccion promedio
en nuestros centros de atencion de 87,15, es decir, 27,15 puntos porcentuales
mas que en 2016.

RESULTADOS CUANTITATIVOS

OFICINA ATRIBUTOS SATISFACCION
Personal de atencion 76,91
Oficina de atencion Gestion realizada 68,71
Infraestructura 85,81
Personal de atencion 97,44
Recaudacion Gestion realizada 97,01
Infraestructura 97,01
SATISFACCION PROMEDIO 87,15

(*) Resultado de encuestas aplicadas en las oficinas de atencion y recaudacion, evaluando los atributos: Personal de atencion, Gestion realizada e

Infraestructura.

sedapal
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RESULTADOS CUALITATIVOS

FORTALEZAS DE LA GESTION

» Presentacion del personal (limpieza, orden, postura).
» Cordialidad y amabilidad del personal.

» Higiene interna.

» Orden de las colas.

» Disponibilidad de volantes.

» Senalizacion interna e iluminacion.

» Buena cantidad de médulos.

» Personal de seguridad y ventilacion adecuada.

» Televisores con informacion de SEDAPAL.

OPORTUNIDADES DE MEJORA

Tiempo de espera para ser atendido.
Resolver con rapidez los tramites.
Mejorar el protocolo de atencion y
capacitacion del personal.

Higiene externa.

Poner mayor énfasis en explicar al
usuario el resultado obtenido en su

reclamo.
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RECONOCIMIENTOS A NUESTRA GESTION

En 2017, la Secretaria de Gestidn Pdblica de la Presidencia del Consejo de Ministros nos invitd a brindar una
conferencia magistral lamada “Transformando la atencidn de los servicios piblicos con calidad” en la Semana de la
(alidad 2017. Esta invitacidn fue en reconocimiento a los resultados obtenidos por nuestro Plan de Mejora de la Atencidn al
Ciudadano, propuesta que fue seleccionada de un total de 70 instituciones. Gracias a este plan, logramos reducir el tiempo de
atencion en el centro de servicios de Comas, de 87 minutos en 2016 a 41 minutos en 2017.

Ademds, quedamos finalistas en el concurso Creatividad Empresarial 2017, organizado por la Universidad Peruana de
Ciencias Aplicadas (UPC), con el proyecto “Servicio provisional de alcantarillado no convencional” en la categoria Salud
e Higiene. Esta iniciativa consiste en la instalacion de mdédulos temporales de alcantarillado comunal en las zonas
de extrema pobreza, donde los proyectos de agua y alcantarillado no pueden ejecutarse en el corto plazo. Asi,

mejoramos la infraestructura sanitaria y contribuimos con la salud e higiene de la poblacién.

Asimismo, quedamos finalistas en la categoria Servicios Pdblicos con el proyecto “Tu pago puntual
en Sedapal abre la llave de muchas oportunidades”, programa que incentiva a los clientes
a pagar de manera puntual sus recibos, ofreciéndoles como beneficio un reporte
positivo en la central de riesgos financieros SENTINEL. De esta manera,
contribuimos a reducir el indice de morosidad y a mejorar la
evaluacion crediticia de los usuarios.

RETOS DE LA GESTION 2018

3% Reducir en 15% el nimero de llamadas abandonadas del servicio Aquafono.
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LABORAMOS PARA IDENTIFICAR Y ATENDER LAS
NECESIDADES DE LA POBLACION.

Buscamos generar buenas relaciones con las organizaciones sociales, futuros y actuales clientes a través del
didlogo continuo. Trabajamos de la mano con ellos para identificar sus necesidades con respecto a los servicios
de agua y alcantarillado, para mitigar el impacto social que generan nuestras obras de infraestructura hidrica y
para promover una cultura del buen uso del agua.

Si bien nuestros servicios mejoran la calidad de vida de los ciudadanos de Lima y Callao, durante el proceso de
construccién o rehabilitacion de las obras sanitarias, generamos impactos negativos como el cierre temporal de
las calles, dafios a las viviendas, disminucién de la presién de agua, ruido, entre otros.

Como parte de nuestra gestion social, estamos comprometidos con minimizar estos impactos en cada obra.
Para ello, realizamos diagndsticos sobre los impactos, riesgos e interferencias de cada proyecto, los cuales son
incorporados en los expedientes técnicos. Asi, establecemos estrategias para mitigarlos de manera efectiva y
promovemos la participacién de la comunidad desde los estudios hasta la ejecucién de la obra.

Ademds, para evitar posibles conflictos sociales antes y durante el proceso de construccién, en 2017 realizamos
390 reuniones (asambleas y audiencias), 232 visitas a campo y 585 acciones de monitoreo para atender las
consultas de la poblacién de cada proyecto. En estas visitas informamos a la poblacion acerca de los trabajos
que se realizardn, las etapas del proyecto, la importancia del cuidado de los servicios, y recogemos las posibles
quejas y reclamos. (413-2)

%/109
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DIALOGOS POR EL AGUA a13-1)

Es una de las principales estrategias que implementamos para prevenir, gestionar y resolver
los conflictos sociales con la comunidad. Es una audiencia publica, un espacio de didlogo
democrdtico y transparente donde participan dirigentes vecinales y pobladores de las zonas
donde vamos a realizar una obra, asi como el Presidente del Directorio de la empresa y
miembros de la Alta Direccion. Aqui le presentamos a la comunidad las caracteristicas
del proyecto de infraestructura que se va a realizar, los plazos y sus beneficios para los
vecinos. Asimismo, recogemos sus reclamos y propuestas para tomarlas en cuenta en
nuestra gestion. Brindamos continuidad a los compromisos asumidos en las reuniones,
estableciendo mesas de trabajo y de vigilancia con la comunidad.

A

Este es un instrumento de gestion ptblica empresarial que genera eficiencias y reduce la
posibilidad de conflictos sociales, involucrando la participacion de los beneficiados.

LOGROS DE 2017

68 audiencias pablicas con un promedio de 30 mil ciudadanos asistentes de 23 distritos de Lima y la
provincia Constitucional del Callao. Se aceleraron lo procesos de 15 proyectos que en promedio
suma S/ 1845 millones en inversidn. Se realizaron 121 sesiones de mesas de trabajo
y vigilancia con la participacion de 20 a 100 personas por cada sesion.
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7

PROGRAMA DE EDUCACION SANITARIA

Tiene como objetivo informar y educar a los escolares, la comunidad y a los nuevos usuarios sobre
la importancia y uso adecuado de los sistemas de agua y alcantarillado. Ademds, a través de este
programa, buscamos que los ciudadanos de Lima Metropolitana adopten buenas prdcticas en el
consumo del agua potable, el cuidado del recurso, impactando de manera positiva en el medio
ambiente.

En 2017, realizamos las siguientes principales actividades:

*

Primer concurso artistico literario que contd con la participacion de 946 nifios de primaria de
colegios puablicos y privados de Lima y Callao. Buscd crear conciencia a través del arte y la
cultura sobre el ahorro del agua y el cuidado del medio ambiente.

Realizamos un intercambio cientifico-cultural con diversas instituciones de educacion superior.
En este marco se realizaron talleres en la Pontificia Universidad Catélica del Perd.

Participaron en ferias, entre ellas, la Feria Concytec donde dimos a conocer los procesos de
potabilizacién, la importancia del uso adecuado del agua y en el trabajo cientifico detrds de
nuestros procesos. A nuestro stand fueron miles de visitantes entre estudiantes y piblico en
general; asi como también en la Feria realizada por la SUNASS donde asistieron escolares de
diferentes instituciones educativas.

Realizamos una bicicleteada en la Planta de Tratamiento de Agua Potable La Atarjea, donde los
participantes recorrieron la plantay conocieron el proceso de tratamiento de agua. Ademds, con
esta actividad promovimos también el uso del transporte ecoldgico.

LOGROS 2017

EEEE

143 talleres de sensibilizacién dirigidos a la comunidad.

30 talleres dirigidos a instituciones y empresas.

701 talleres en instituciones educativas.

1608 visitas de escolares a La Atarjea.

1524 visitas a la Planta de Tratamiento de Agua Potable La Atarjea, de personas de las
comunidades organizadas.

Reconocimientos por nuestra participacion en talleres y eventos ambientales por Ia
Municipalidad de Lima, la Municipalidad de San Borja y el Colegio Bertolt Brecht del Callao.
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PROVEEDORES Y CONTRATISTAS CUMPLEN UN ROL
IMPORTANTE EN LA CADENA DE VALOR.

Trabajamos de la mano de mds de 400 proveedores y con 25 contratistas, quienes nos ayudan a brindar a nuestros
usuarios un servicio de alta calidad y con estdndares internacionales.

TENEMOS 04 TIPOS DE PROVEEDORES Y CONTRATISTAS:

3% Proveedores estratégicos: suministran insumos y quimicos para potabilizar el agua.

3% Proveedores no estratégicos: suministran materiales que permiten la continuidad de la gestién, como el caso de la
papeleria, suministros y repuestos de impresoras, y diversos accesorios para las dreas operativas.

3% Contratistas clave: ejecutan las obras de infraestructura de saneamiento.

3 Contratistas ordinarios: brindan servicios de consultoria para el desarrollo de estudios, supervisién en obras, entre otros.

El grupo mds critico por las actividades que realizan, son los contratistas clave, que son la imagen de Sedapal ante los
usuarios al momento de construccién de una obra. Por ello, antes del inicio de las obras, hemos desarrollado con ellos 04
capacitaciones en las normas IS0 y en temas relacionados al control y calidad de materiales impactando a 57 personas.
Asimismo, les brindamos nuestros procedimientos, instructivos, entre otros, para que sean aplicados en sus procesos,
garantizando los estdndares de calidad de Sedapal. Debido al impacto que generan sus actividades en la comunidad,
recepcionan, junto con nosotros, las quejas y reclamos de la poblacién ante cualquier incidente.

Ademds, en 2017 capacitamos a 1 121 contratistas de servicios (100%), en normatividad y procesos comerciales.



INFORME
DE SOSTENIBILIDAD

2017 / SEDAPAL / PROVEEDORES Y CONTRATISTAS

NUMERO DE PROVEEDORES Y CONTRATISTAS

2017
Proveedores estratégicos 04
Proveedores no estratégicos 435
Contratistas clave 09
Contratistas ordinarios 16

INVERSION EN PROVEEDORES Y CONTRATISTAS

GASTO (SOLES)

PORCENTAJE CON
RESPECTO AL TOTAL

Proveedores estratégicos 63 267 043,91 69%
Proveedores no estratégicos 28 962 953,91 31%
Contratistas clave 505 439 026,79 93%
Contratistas ordinarios 36619 688,42 07%
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INVERSION EN PROVEEDORES NACIONALES (204-1)

Proveedores nacionales

GASTO (SOLES)

92 229 997,82

PORCENTAJE CON
RESPECTO AL TOTAL

100%

Proveedores internacionales

0%
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Nuestro Informe de Sostenibilidad 2017 responde a los indicadores de conformidad esencial, de acuerdo con los
requerimientos de la Guia de Elaboracién de Global Reporting Initiative. La siguiente tabla indica dénde ubicar
en nuestro reporte la informacion relativa a la Guia GRI Standards. (102-54)
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CONTENIDOS BASICOS GENERALES PAGINA VERIFICACION EXTERNA

PERFIL DE LA ORGANIZACION

Servicio de

Agua Potable y
Alcantarillado de
Lima (Sedapal)

Nombre de la organizacion

Actividades, marcas, productos
y servicios

Autopista Ramiro
Ubicacion de la sede principal Prialé N° 210, El
Agustino

Ubicacion de las operaciones

Descripcion de propiedad y
forma juridica

Mercados servidos

Escala de la organizacion

Informacion sobre empleados y
otros trabajadores

Cadena de valor
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CONTENIDOS BASICOS GENERALES PAGINA VERIFICACION EXTERNA

PERFIL DE LA ORGANIZACION

En 2017, no se
realizaron cambios
significativos en materia
de tamaiio, estructura,
propiedad accionarial o
cadena de suministro

Cambios significativos en la
organizacion y su cadena de
suministro

Principio de precaucion o
enfoque

102-12 Iniciativas externas

102-13 Membresia de asociaciones

Estrategia

102-14 Declaracion de la alta direccion

Etica e integridad

Valores, principios, normas y
normas de conducta

Mecanismos para comunicar
preocupaciones sobre aspectos
éticos
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GOBERNANZA

Valores, principios, normas y

102-18 normas de conducta

Mecanismos para comunicar
102-22 preocupaciones sobre aspectos
éticos

PARTICIPACION DE LOS GRUPOS DE INTERES

Lista de grupos de interés

Acuerdos colectivos de negociacion

Identificacion y seleccion de grupos
de interés

Enfoque de la participacion de los
grupos de interés

Temas y principales preocupaciones
planteadas por los grupos de
interés
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ELABORACION DEL INFORME

Entidades incluidas en los estados
financieros consolidados

Definicion del contenido del informe y
el limite de los impactos de cada tema
material

10247 | Listadetemasmateriales | [ Mo

No se han realizado expresiones
Reformulacion de la informacion significativas de la informacion de
reportes anteriores.

Cambios en el informe No se realizaron cambios en el Informe
de Sostenibilidad.

m Periodo del reporte 2017 “

Norma Chuquillanqui, Coordinadora de
Responsabilidad Social
nchuquillanqui@sedapal.com.pe

Punto de contacto para preguntas sobre el
informe

Declaracion de elaboracion de informes en
conformidad con las Normas GRI

El presente Informe de Sostenibilidad no

Verificacion externa e
cuenta con verificacion externa
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INFORMACION SOBRE
EL ENFOQUE DE GESTION OMISIONES
E INDICADORES

VERIFICACION
EXTERNA

ASPECTOS
MATERIALES GRI

Desempeiio Valor econdmico directo
economico generado y distribuido

Inversiones en
infraestructuras y servicios
apoyados

Operaciones evaluadas para
riesgos relacionados con la
corrupcion

Comunicacion y

Buen Gobierno formacion sobre politicas
Corporativo y procedimientos
anticorrupcion

Casos de corrupcion
confirmados y medidas
tomadas

Extraccion de agua por

Gestion hidrica f
uente

Fuentes de agua
significativamente afectadas
por la extraccion de agua
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ASPECTOS
MATERIALES GRI

Gestion hidrica

INFORMACION SOBRE
EL ENFOQUE DE GESTION
E INDICADORES

Agua reciclada y reutilizada

OMISIONES

VERIFICACION

EXTERNA

Evaluacion de los impactos
en la salud y seguridad de
las categorias de productos o
servicios

Casos de incumplimiento
relativos a los impactos en
la salud y sequridad de las
categorias de productos y
servicios

Incumplimiento de la
legislacion y normativa
ambiental

En 2017, no
registramos
incumplimiento
de la legislacion
y normativa
ambiental.

Cambio
climatico

Vertido de aguas en funcion
de su calidad y destino

Cuerpos de agua afectados
por vertidos de agua y/o
escorrentias

Gestion de
contratistas

Proporcion de gasto en
proveedores locales

sedapal
=

/ 129
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ASPECTOS INFORMACION SOBRE EL ENFOQUE
MATERIALES GRI DE GESTION E INDICADORES

VERIFICACION

OMISIONES EXTERNA

Operaciones con participacion de la
comunidad local, evaluaciones del
impacto y programas de desarrollo

Relacionamiento
con la
comunidad

Operaciones con impactos negativos
significativos —reales y potenciales—
en las comunidades locales

Desarrollo de Media de horas de formacion al afio
personas por empleado

Porcentaje de empleados que
reciben evaluaciones periddicas del
desempeio y desarrollo profesional

Representacion de los trabajadores en
comités formales trabajador-empresa
de salud y sequridad

Tipos de accidentes y tasas

de frecuencia de accidentes,
enfermedades profesionales, dias
perdidos, absentismo y nimero de
muertes por accidente laboral o
enfermedad profesional

Trabajadores con alta incidencia
o0 alto riesgo de enfermedades
relacionadas con su actividad
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SEDAPAL

Servicio de Agua Potable y Alcantarillado de Lima S.A.
Autopista Ramiro Prialé 210, El Agustino.

(511) 317 3000

Http://www.sedapal.com.pe

sedanet@sedapal.com.pe
Equipo Gestion Institucional



