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El 2020 fue un año de grandes retos, no solo para 
nosotros sino para toda la humanidad: pasamos de un 
escenario de total incertidumbre a otro que fortaleció 
nuestros valores y puso a prueba todo lo que hemos 
construido como organización, la solidez de nuestra 
estrategia, la sostenibilidad del negocio y la resiliencia de 
nuestro equipo humano.

Desde el inicio de la pandemia, nuestro principal objetivo 
de gestión se centró en la protección del empleo 
de nuestros colaboradores y trabajamos de manera 
coordinada y solidaria para lograrlo, dando prioridad al 
cuidado de la salud de nuestro equipo bajo un enfoque 
integral, definiendo protocolos y adaptando nuestras 
estaciones, tiendas, oficinas y demás instalaciones 
de acuerdo con los requerimientos de bioseguridad 
establecidos por las autoridades sanitarias.

El mercado cayó de una forma considerable, lo que 
nos llevó a diseñar alternativas para ajustarnos a las 
nuevas necesidades de los consumidores y a ser aún 
más creativos e innovadores para seguir construyendo 
experiencias memorables. En ese marco, podemos 
mencionar los elementos más relevantes de nuestra 
gestión:

Pese al decrecimiento del 39% en el mercado de 
combustibles logramos crecer en nuestra participación 
en los mercados de estaciones de servicio -pasando del 
37,5% en 2019 al 38,3% en 2020- y de industria -pasando 
del 16,3% en 2019 al 28,4% en 2020- alcanzando una 
participación en el mercado total de combustibles del 
32,7%: la más alta en la historia de nuestra operación en 
Panamá.

Frente a las tiendas de conveniencia abrimos en 2020 
el primer Drive Thru, implementamos domicilios propios 
que representaron un aumento del 25% en la facturación 
y, pese a la pandemia, logramos ventas cercanas a 
las obtenidas en 2019. Adicionalmente abrimos dos 
nuevas tiendas Va&Ven y continuamos innovando con 
la inauguración de nuestro Va&Ven Food Truck con el 
propósito de seguir brindando experiencias memorables 
a nuestros consumidores.

Centramos nuestros esfuerzos en contrarrestar los 
efectos de la pandemia en el equipo Terpel, lo que nos 

llevó a implementar el programa Conéctate con tus 
emociones en tiempos de crisis, buscando equilibrar 
nuestra salud física, emocional y mental. 

Gracias a la implementación de robustos procesos 
de transformación, anclados en nuestros valores y 
en las mejores prácticas de gobierno corporativo, 
fuimos reconocidos por Great Place To Work como 
uno de los mejores lugares para trabajar en Panamá 
(siendo la única compañía del sector de combustibles 
con operación en Centroamérica en lograr este 
reconocimiento), por Merco como una de las compañías 
con mejores prácticas de Responsabilidad y Gobierno 
Corporativo en el país y por la Red local de Pacto Global-
Sumarse como uno de los casos de éxito y resiliencia 
empresarial más relevantes del país frente a la Covid-19.

Como parte de la implementación de nuestro modelo 
de gestión sostenible, fuimos escogidos para liderar 
el Comité de Sostenibilidad de AmCham (una de 
las cámaras binacionales más relevantes del país) 
convirtiéndonos en referentes de buenas prácticas para 
el sector empresarial.

De forma alineada con la agenda 2030 y sus ODS 
mantuvimos nuestro compromiso con el medio 
ambiente ampliando a la provincia de Panamá Oeste 
nuestro programa de sostenibilidad ambiental ReciclaT, 
promoviendo buenas prácticas frente al manejo 
responsable de productos de un solo uso y fortalecimos 
nuestras iniciativas de valor compartido a través de la 
implementación de Alimentando Esperanzas, llegando 
a 3.500 familias en todo el país, creando nuestro primer 
voluntariado virtual ConectaT, en alianza con Unicef  
y la Cruz Roja y obteniendo por segundo año consecutivo 
el primer lugar en Relevo por la Vida 2020, a beneficio  
de la Fundación Amigos del  Niño con Leucemia y  
Cáncer – FANLYC.

Les invito a leer este informe en el que compartimos la 
experiencia de recorrer un camino difícil pero retador y 
motivados por el respaldo de una compañía cuyo centro 
serán siempre, las personas. 

GUSTAVO RODRÍGUEZ CASTAÑEDA 
Gerente General Terpel Panamá

Somos la compañía con mayor experiencia en la distribución y comercialización de combustibles, gas 
natural vehicular (GNV) y lubricantes en Colombia. Contamos con una importante presencia en Ecuador, 
Panamá, República Dominicana y Perú. Generamos desarrollo en las diferentes regiones del país y creamos 
valor para nuestros grupos de interés, siempre bajo principios de ética y transparencia. Nuestra estrategia 
competitiva sostenible nos permite garantizar la rentabilidad, responder a los desafíos del mercado y 
atender las expectativas de los consumidores, siendo la marca No. 1 en todos los lugares donde operamos.

TERPEL PANAMÁ

ACERCA DE TERPEL

Nuestra operación en Panamá es desarrollada a través de seis líneas de negocio: estaciones de servicio de 
combustible líquido (EDS), combustibles para industria, combustibles de aviación, combustible marino, 
lubricantes y servicios de conveniencia.

TERPEL PANAMÁ EN CIFRAS
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VOLUMEN DE VENTAS EDS

PUERTOS ATENDIDOS

ESTACIONES DE SERVICIO

VOLUMEN DE VENTAS INDUSTRIA 
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EMPLEADOS DIRECTOS
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18 127

5

1.063
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18 129

5

1.063

En 2020, impactados fuertemente 
por la pandemia, el volumen de 
ventas fue de 206 millones de 
galones, lo que representa un 
decrecimiento del -26% frente al 
año 2019. Por su parte, el EBITDA 
fue de $11,9* millones de dólares 
y la utilidad neta alcanzó los 
-$8.7 millones de dólares con un 
decrecimiento del -61% y -276% 
respectivamente, frente a 2019. 

MODELO DE 
SOSTENIBILIDAD 
TERPEL

Gobierno Corporativo 
 y Transparencia

•	 Transparencia y ética.
•	 Lucha contra la 

corrupción
•	 Prácticas 

anticompetitivas.
•	 Derechos Humanos 

(DDHH)
•	 Gestión de riesgos 

y del entorno 
regulatorio.

•	 Ciberseguridad.
•	 Influencia y 

contribución a la 
política pública.

Diversidad, Equidad 
 y Talento Humano

•	 Atracción, retención 
y desarrollo del 
talento humano.

•	 Capacitación y 
desarrollo.

•	 Beneficios y 
bienestar.

•	 Equidad, diversidad e 
inclusión

Salud  
y Seguridad

•	 Gestión de residuos.
•	 Prevención de 

derrames.
•	 Salud y seguridad en 

el trabajo.

Gestión de la  
Cadena de Suministro

•	 Gestión responsable 
de proveedores y 
socios de operación.

•	 Evaluación, 
formación y 
desarrollo social 
y ambiental de 
proveedores.

•	 Compras locales / 
regionales.

•	 Economía circular.

Productos y Servicios  
de Calidad

•	 Transformación 
digital.

•	 Privacidad de 
clientes y seguridad 
de la información.

•	 Bienestar de los 
consumidores.

•	 Etiquetado y 
prácticas de 
mercadeo.

•	 Innovación.
•	 Productos y 

tecnología limpia,
•	 Uso de materias 

primas de fuentes 
renovables y/o 
material de base 
biológica.

Energías Alternativas  
y Cambio Climático

•	 Emisiones.
•	 Mitigación y 

adaptación al cambio 
climático.

•	 Eficiencia energética.
•	 Gestión del agua.
•	 Comercialización de 

energías alternativas 
y sustitutos de 
combustibles fósiles.

Relacionamiento  
con Comunidades

•	 Impulso al desarrollo 
y progreso de 
comunidades y 
sociedad (relaciones 
con comunidades 
vecinas, inversión 
social, generación de 
empleo)

•	 Fomento de alianzas.

TEMAS MATERIALES

MODELO DE 
SOSTENIBILIDAD

Nuestro enfoque de desarrollo 
sostenible hace parte de la 
estrategia de negocio de la 
compañía y orienta tanto la toma 
de decisiones como sus acciones. 
El modelo de sostenibilidad 
que hemos desarrollado 
contempla desde su núcleo a las 
personas que son nuestro foco 
estratégico, acompañado de los 
ejes de competitividad y las tres 
dimensiones de la sostenibilidad: 
económica, ambiental y social. Los 
círculos superpuestos, explicados 
desde el centro hacia afuera, 
representan la transversalidad y el 
engranaje necesario para promover 
la gestión sostenible de la compañía.

El modelo presenta también la 
interacción y relevancia que tienen 
cada uno de los grupos de interés 
de la organización para la toma 
de decisiones, lo cual contribuye a 
mejorar su competitividad.

SISTEMA INTEGRADO DE GESTIÓN
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ALIADO PAÍS
Estrategia corporativa

Ejes de la 
estrategia 
competitiva

LAS PERSONAS SON  
EL CENTRO DE NUESTRAS DECISIONES

Dimensiones de  
la sostenibilidad

Frentes de 
acción en 
sostenibilidad

SGO
Estrategia, 
gente, estructura 
organizacional, 
procesos y 
medición 

Experiencias 
memorables

Buen Gobierno 
Corporativo

Crecimiento  
del equipo Terpel

Desarrollo de los 
proveedores

Bienestar de las 
comunidades

Protección del 
ambiente

Consolidación  
de red

GOBIERNO 
CORPORATIVO

Buscamos mantener nuestros altos estándares de transparencia y generar valor en el relacionamiento 
con nuestros grupos de interés, promoviendo comportamientos deseables para la sociedad. Tomamos 
decisiones con base en la ética, el cumplimiento de la normatividad vigente, los estándares internacionales 
y las políticas corporativas.

PRODUCTOS Y 
SERVICIOS DE CALIDAD

Desarrollamos productos y servicios eficientes, seguros e innovadores, que mejoran los procesos 
de nuestros clientes, facilitan sus negocios y promueven una operación más limpia. Apoyados en 
la tecnología y la transferencia de conocimiento, incorporamos principios de economía circular 
para generar productos y servicios que incrementan el bienestar y la satisfacción de nuestros 
usuarios, reduciendo al mismo tiempo los impactos sobre el medio ambiente.

CARTA DE 
NUESTRO  
GERENTE 
GENERAL

CREACIÓN Y 
DISTRIBUCIÓN DE 
VALOR - CONSOLIDADO

ACTUALIZAMOS NUESTRA MATERIALIDAD

Durante 2020 actualizamos nuestro análisis de materialidad con el fin de identificar los temas económicos, sociales 
y ambientales más relevantes para la Organización Terpel. Este ejercicio nos ayudó a entender de una manera más 
amplia los desafíos de sostenibilidad que enfrentamos en los diferentes negocios y contextos de operación, así como 
a enfocar mejor la gestión y comunicación con los grupos de interés de la compañía. Tras un ejercicio de validación 
con el equipo directivo de Terpel representado en el Comité Ejecutivo, se priorizaron siete temas para la organización.

ESTACIONES DE SERVICIO (EDS)

VOLUMEN DE VENTAS
(millones de galones)

VOLUMEN DE VENTAS
(millones de galones)

VOLUMEN DE VENTAS
(millones de galones)

VOLUMEN DE VENTAS
(millones de galones)

NÚMERO DE CLIENTES

NÚMERO DE CLIENTES

NÚMERO  
DE CLIENTES

NÚMERO DE CLIENTES

CRECIMIENTO EN VENTAS (%)

CRECIMIENTO EN VENTAS (%)

PUERTOS ATENDIDOS

TERMINALES MARÍTIMOS 
ATENDIDOS

CRECIMIENTO EN 
VENTAS (%)

CRECIMIENTO EN VENTAS (%)

PARTICIPACIÓN   DE MERCADO (%)

PARTICIPACIÓN   DE MERCADO (%)

PARTICIPACIÓN    
DE MERCADO (%)

PUNTOS DE VENTA DE 
LUBRICANTES TERPEL

37,9

11,4

37,5

16,3

38,3

28,4

5,10

A través de las EDS enfocamos 
todos los esfuerzos en brindar 
a nuestros clientes experiencias 
memorables. Operamos bajo un 
modelo de estaciones de servicio 
propias y estaciones afiliadas. 
Las EDS propias las operamos 
directamente o a través de 
contratos de franquicia y nuestras 
EDS afiliadas son operadas 
por empresarios con los que 
compartimos nuestros valores y 
nuestra manera de hacer las cosas, 
lo que nos lleva a consolidar día a día 
nuestra promesa de valor al servicio 
de Panamá.

INICIATIVAS 
IMPLEMENTADAS 
EN ESTACIONES DE 
SERVICIO

Como Aliados País y con el objetivo 
de apoyar al personal médico en el 
país implementamos la campaña 
Héroes de la Salud, a través de la 
cual aportamos 1.000 cargas de 
combustible para profesionales del 
sector salud.

Buscando promover el autocuidado 
frente a la Covid-19 entre nuestros 
consumidores, difundimos a nivel 
nacional los llaveros AntiVirux, 
entregando más de 26.000 en toda 
nuestra red de estaciones.

COMBUSTIBLES PARA LA INDUSTRIA 
Brindamos soluciones de abastecimiento para 115 clientes industriales con una participación de mercado de 
28,4%. En 2020 nuestro volumen de ventas fue de 43,6 millones de galones, lo cual significó un decrecimiento 
en las ventas de -34% con respecto a 2019. Somos la energía que mueve la industria: como aliados estratégicos 
de sus operaciones, hemos puesto al servicio de Panamá un portafolio de productos y servicios integrados que 
incluyen el suministro continuo y una logística de alta calidad.

COMBUSTIBLES  
DE AVIACIÓN  
Atendemos 5 aeropuertos en Panamá y ofrecemos una 
cobertura regional con 32 aeropuertos que permiten 
conectar a Latinoamérica y el Caribe con el mundo. 
Nuestra propuesta de valor va más allá de proveer 
combustible, ofrecemos servicios adicionales con 
calidad y excelencia y una red inteligente que nos 
permite conectar clientes regionales en los cuatro 
países donde tenemos operación de aeropuertos  
–Colombia, Panamá, Perú y República Dominicana-. 

OPERACIÓN DE LUBRICANTES
En Panamá contamos con más de 1.200 puntos de venta de lubricantes. 
El volumen de ventas fue de 462 mil galones, que representa un 
decrecimiento en ventas de -17%. Con el objetivo de brindar a nuestros 
clientes soluciones en materia de abastecimiento de productos, 
implementamos la entrega de lubricantes (pack o combos) vía delivery 
para entregar en casa. También fortalecimientos nuestro programa El 
Más Berraco, incluyendo en el plan de incentivos a nuestros pisteros de 
estaciones propias, comisionistas y afiliadas a nivel nacional.

ENERGÍAS 
ALTERNATIVAS Y 
CAMBIO CLIMÁTICO

Implementamos estrategias y medidas para lograr la adaptación del negocio al cambio climático, 
gestionando los recursos renovables y no renovables, y ofreciendo soluciones de largo plazo a la 
problemática del calentamiento global.

DIVERSIDAD, 
EQUIDAD Y 
TALENTO HUMANO

Creamos un ambiente de trabajo inclusivo, diverso, equitativo, sano y bien remunerado, 
a través de prácticas y acciones que permiten el desarrollo personal y profesional de 
nuestros empleados y favorecen el crecimiento y la adaptabilidad de la compañía a los 
nuevos retos.

TALENTO HUMANO TERPEL
Nuestra máxima retribución es el bienestar de todo el equipo Terpel. Siguiendo esta premisa, una de las medidas 
frente a la Covid-19 más importantes tomadas en 2020 fue la implementación de la política de protección del empleo 
a nivel nacional, lo que redundó muy positivamente en la estabilidad de nuestro equipo y sus familias.  Nuestro equipo 
está conformado por 1.063 personas (444 hombres y 619 mujeres). En 2020 tuvimos una tasa anual de rotación de 18%.  

NUESTRO TALENTO EN CIFRAS

SALUD Y 
SEGURIDAD

Prevenimos y controlamos los riesgos propios de nuestra operación, implementando 
políticas y prácticas que ofrecen un entorno de trabajo seguro para nuestros empleados, 
contratistas y comunidades vecinas.

CUIDADO DE LA SALUD  
EN LA PANDEMIA POR 
COVID-19 

Con el propósito de divulgar 
información asertiva referente a las 
medidas de bioseguridad aplicables, 
en 2020 definimos el protocolo de 
bioseguridad prevención Covid-19, lo 
que ha contribuido a no contar con 
fallecimientos de empleados por 
cuenta de la pandemia. 

SALUD Y 
SEGURIDAD  
EN EL TRABAJO

Contamos con un sistema de 
gestión en seguridad y salud 
en el trabajo que aplica a todas 
las actividades realizadas por la 
organización en las diferentes 
áreas de trabajo y cubre a todas 
y todos nuestros trabajadores. El 
sistema cuenta con programas 
que promueven la prevención 
de accidentes de trabajo y 
enfermedades laborales, así 
como los hábitos de vida y trabajo 
saludable. Facilitamos un acceso de 
calidad a los servicios de salud para 
nuestros trabajadores. 

GESTIÓN  
DE LA CADENA  
DE SUMINISTRO

Fortalecemos el relacionamiento con nuestros proveedores, distribuidores y aliados 
con políticas y medidas que permiten fomentar comportamientos responsables con la 
sociedad y el medio ambiente. Identificamos y mitigamos los riesgos generados en la 
operación. 

Nuestros proveedores son aliados 
fundamentales para el desarrollo 
eficiente de nuestras operaciones. 
Trabajamos constantemente en 
la implementación de procesos de 
mejora a través de evaluaciones y 
mecanismos de relacionamiento 
que nos han permitido construir 
relaciones de confianza y de largo 
plazo con ellos. 

La ética y transparencia son 
pilares fundamentales de nuestra 
operación: por ello todos nuestros 
contratistas y proveedores conocen 
el Código de Conducta de Terpel y 
firman un consentimiento escrito 
sobre su estricto cumplimiento. 
Adicionalmente reciben un manual 
que socializa nuestras políticas, 
establece los lineamientos en Salud, 
Seguridad, Ambiente y Calidad 
(SSAC) para la realización de los 
trabajos contratados y define las 
condiciones técnicas de los servicios 
a contratar. Allí son planteados 
lineamientos enfocados en preservar 
y mantener la salud, minimizar los 
impactos ambientales y prevenir 
accidentes y enfermedades de todas 
las personas que realicen actividades 
en Terpel.

GESTIÓN RESPONSABLE DE PROVEEDORES

RELACIONAMIENTO 
CON COMUNIDADES

Como Aliados País contribuimos con el progreso y desarrollo de los territorios donde 
hacemos presencia, a través de iniciativas de valor compartido implementadas bajo 
un enfoque inclusivo y sostenible. Enfocamos todos nuestros esfuerzos para innovar 
y fortalecer el relacionamiento con todos nuestros grupos de interés, construyendo 
relaciones de Confianza, Respeto e Integridad al servicio de Panamá.
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Cifras en dólares

millones de galones

millones de dólares

millones de dólares

VOLÚMEN DE VENTAS TOTALES

EBITDA

UTILIDAD NETA

2019

2020

284

38.8

206

11.9

-8.7

4.98

*Corresponde al EBITDA ajustado por regalías y 
arrendamientos financieros.

IMPUESTOS 

Nos basamos en la política de 
gestión tributaria de Terpel para 
el cumplimiento de nuestras 
obligaciones. Cumplimos al 100% 
con todas las presentaciones 
de los informes de compras, 
ITBMS y renta requeridos por las 
autoridades fiscales. Dando alcance 
a la legislación nacional cumplimos 
con el pago de los tributos en las 
fechas establecidas, evitando 
recargos e intereses. Presentamos 
los formularios de precios de 
transferencia 930 a la Dirección 
General de Ingresos, además de 
registrar y revisar el impuesto 
diferido generado por diferencias 
temporáneas en el cálculo del 
impuesto sobre la renta.

IMPUESTOS 2020

Impuestos 
declarados

$ 1,461 dólares 

Tasa efectiva de 
impuestos 

-8%

EN 2021 ACTUALIZAREMOS NUESTRO MODELO DE SOSTENIBILIDAD, 
INCORPORANDO EN LOS FRENTES DE ACCIÓN, LA NUEVA MATERIALIDAD.

Como una sociedad comercial 
comprometida con las mejores 
prácticas en gobierno corporativo 
y con principios de actuación 
claramente definidos como 
el respeto, la transparencia, la 
integridad, la confianza y el trato 
equitativo en todas las relaciones 
que establecemos. Nuestra meta es 
generar valor en el relacionamiento 
con nuestros grupos de interés y 
promover en todo lo que hacemos 
el desarrollo de comportamientos 
deseables para la sociedad.  

MANEJO 
ANTICORRUPCIÓN

Estamos alineados con nuestro 
corporativo frente al sistema de 
ética transparencia de Terpel que 
comprende, entre otros, temas 
asociados a: i) código de conducta, 
ii) código de Buen Gobierno 
Corporativo, iii) postura Terpel 
en Derechos Humanos y política 
anticorrupción (norma FCPA)  
entre otros.

150 DE NUESTROS 
COLABORADORES 
RECIBIERON 
INFORMACIÓN SOBRE 
LUCHA CONTRA LA 
CORRUPCIÓN EN 2020 
Y 40 RECIBIERON 
CAPACITACIÓN SOBRE  
EL TEMA. 

Al ser la reputación un intangible 
que agrega valor, por tercer año 
consecutivo llevamos a cabo 
nuestros encuentros sobre “El Valor 
de la Reputación en Terpel”, con el 
objetivo de identificar herramientas 
para blindar y fortalecer el 
patrimonio reputacional de la 
compañía, reuniendo a un total 
de 40 personas del equipo 
administrativo.

Código de Conducta 
Es el referente ético que orienta 
nuestra conducta y que contiene 
los elementos para guiar los 
comportamientos que esperamos 
de todos nuestros colaboradores. 

Un desempeño eficiente y eficaz 
de sus funciones con actitud de 
servicio al cliente, con honestidad, 
en cumplimiento de la ley, con 
tolerancia, respeto, decencia, sin 
discriminación de ningún tipo, y con 
una perspectiva de mantener la 
armonía entre nosotros, con nuestros 
grupos de interés y con el entorno.

DERECHOS HUMANOS

Seguimos los lineamientos de la 
postura en Derechos Humanos 
de Organización Terpel, la cual 
establece las directrices sobre 
el respeto y promoción de los 
derechos humanos en todas 
las actuaciones de Terpel, sus 
grupos de interés y operaciones 
internacionales. Establecimos una 
alianza estratégica con el Fondo  
de las Naciones Unidas para la 
Infancia – UNICEF, con el objetivo  
de apoyar el ejercicio de los 
derechos de la niñez y adolescencia 
en Panamá, innovando en el sector  
de combustibles.
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NUEVAS EDS DE 
COMBUSTIBLE LÍQUIDO

2019

2020

152/155

TOTAL DE EDS DE 
COMBUSTIBLE LÍQUIDO 

2019

2020

120/122

EDS DE COMBUSTIBLE 
LÍQUIDO PROPIAS 

2019

2020

32/33

EDS DE COMBUSTIBLE 
LÍQUIDO AFILIADAS

2019

2020

COMBUSTIBLE 
MARINO
Nuestra operación se concentra en 
la entrega de combustible marino a 
diferentes tipos de embarcaciones, 
atendiendo 18 puertos y 9 
terminales marítimas, con un 
volumen de ventas de 7,4 millones 
de galones. Con el propósito de 
incrementar las ventas y aumentar 
el portafolio de producto a 
gasolina y diésel, en 2020 iniciamos 
la operación de suministro a 
embarcaciones que no llegan a 
ningún puerto y que requieren el 
servicio vía barcaza.

En 2020 abrimos el primer Drive Thru 
en tiendas de conveniencia en Panamá, 
lo que nos ha permitido satisfacer las 
necesidades de nuestros clientes de 
forma rápida, segura y sin bajarse  
de su auto, generando ventas por más  
de 235 mil dólares desde su entrada  
en operación en abril de 2020  
(55% de las ventas).

Implementamos domicilios propios a 
través de nuestro aplicativo Va&Ven 
Express, logrando una cobertura en 27 
de las 43 tiendas, lo que representó 
un aumento del 25% en el valor de las 
transacciones.
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Buscamos agregar valor a 
las operaciones de nuestros 
clientes, reduciendo costos y 
mejorando el control de sus 
inventarios. Somos la energía 
que mueve la industria: 
como aliados estratégicos 
de sus operaciones, hemos 
puesto al servicio de Panamá 
un portafolio de productos 
y servicios integrados que 
incluyen el suministro continuo 
y una logística de alta calidad.
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GESTIÓN  
AMBIENTAL 

Ser Aliados País significa ser 
aliados de nuestro entorno: por 
ello contamos con un sistema de 
gestión de calidad fundamentado 
en nuestra política ambiental -que 
es pública- y que incluye elementos 
como el cumplimiento legal, la 
gestión de los riesgos durante el 
desarrollo de procesos, productos y 
servicios así como la promoción de 
prácticas de operación más limpias. 

Dentro de nuestra gestión 
ambiental hemos establecido 
el programa de control de 
recursos naturales, centrado 
en el ahorro y uso eficiente del 
agua y la energía, que contempla 
la medición del consumo para 
identificar oportunidades de 
mejora e implementar prácticas 
operacionales para optimizar su 
consumo. 

GESTIÓN DE EMISIONES 
Y HUELLA DE CARBONO

Nuestra medición de las emisiones 
de alcance 1 se construye a partir de 
la información sobre el consumo de 
combustible asignado a vehículos 
de colaboradores más el consumo 
diésel de plantas eléctricas. Factor 
de emisión: gasolina 2.271796.  
diésel: 2.675288. Frente a las 
emisiones de alcance 3, sólo se 
incluye el transporte entrega de 
combustible.

NUESTRA INVERSIÓN 
AMBIENTAL EN 2020 FUE 
DE US$ 30,8319.44

NUESTRA REDUCCIÓN 
DE EMISIONES DE GEI EN 
2020 (TON CO2eq) FUE 
DE: 1,63 

EMISIONES
(TON CO2EQ)

2018 2019 2020

Emisiones directas - Alcance 1 678.53 1,748.96 742.36

Emisiones indirectas - Alcance 2 6,050.33 7,274.21 5,040.94

Emisiones indirectas - Alcance 3 217,557 2,475 2,349

PROPORCIÓN DE EMISIONES EN TOTAL DE LA HUELLA DE CARBONO

2018 2019 2020

Emisiones directas - Alcance 1 8% 17% 9%

Emisiones indirectas - Alcance 2 50% 50% 62.0%

Emisiones indirectas - Alcance 3 42% 33% 29%

HUELLA DE CARBONO 
Ton CO2eq

2018 2019 2020

6,343
11,498

8,133

GESTIÓN DEL AGUA

CONSUMO DE AGUA

2018 2019 2020

Suministro 
municipal 
(m3)

898,788 365,630 320,033

Consumo 
total de 
agua

898,788 365,630 320,033

TRABAJADORES 
DIRECTOS

CON CONTRATO 
INDEFINIDO O 
PERMANENTE

CON CONTRATO 
TEMPORAL O 
PLAZO FIJO

444

0

619

0

1.063 24

14,573 11,429

896

13

1.063 267

1,637

18

0 772

US$ 238.083  US$ 130,252

444 20

6,719 4,865

355

14

91

741

333

20

619 4

7,854 6,564

541

12

176

896

439
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EJECUTIVOS  
Y GERENTES

HORAS DE FORMACIÓN

PROFESIONALES  
Y TÉCNICOS

EMPLEADOS CAPACITADOS / ENTRENADOS

OTROS

PROMEDIO TOTAL DE HORAS DE FORMACIÓN POR EMPLEADO

TOTAL INVERSIÓN EN FORMACIÓN  Y CAPACITACIÓN

Distribución de nuestros trabajadores Distribución por tipo de cargo

CAPACITACIÓN  
Y FORMACIÓN

En 2020 no paramos de aprender, 
por ello implementamos las 
plataformas E-learning de 
capacitación (Clase T y Ubits) 
mediante las cuales capacitamos a 
172 colaboradores administrativos 
y 219 operativos. Por otro lado, 
elaboramos nuestro plan de 
desarrollo para promociones, lo 
que nos permitirá estandarizar el 
proceso para promover de manera 
interna a los mejores talentos.

IMPARTIMOS 11.430 
HORAS DE CAPACITACIÓN 
Y FORMACIÓN A 
896 DE NUESTROS 
COLABORADORES CON 
UNA INVERSIÓN DE  
US$ 130,252 

EL 100% DE NUESTROS 
COLABORADORES 
ESTÁ CUBIERTO POR 
CONVENIO COLECTIVO.

CIFRAS COVID-19 

INDICADORES COVID-19 HOMBRES MUJERES

Casos activos en empleados 64 94

Total de test tomados, a cargo de la empresa para empleados 162 198

Total de test positivos  para empleados 27 35

Máximo pico alcanzado de positivos para empleados 14 31

Defunciones por Covid-19 para empleados 0 0

Casos activos en contratistas 16 15

Total de test tomados, a cargo de la empresa para contratistas hombres 0 0

Total de test positivos  para contratistas 0 0

Máximo pico alcanzado de positivos para contratistas 6 5

Defunciones por Covid-19 para contratistas 0 0

GESTIÓN DE RESIDUOS DURANTE 2020 
GESTIONAMOS UN TOTAL 
DE 91,40 TONELADAS DE 
RESIDUOS PELIGROSOS Y 
NO PELIGROSOS.

TOTAL RESIDUOS  TON

Peso total de los residuos (peligrosos y no peligrosos) 91,40

Peso total de los residuos gestionados  190,51

TOTAL RESIDUOS TON

Peso total de los residuos (se incluyen peligrosos y no peligrosos) 91,40

Peso total de los residuos gestionados  90,51

Peso total de residuos peligrosos  83,76

Peso total de residuos no peligrosos  7,65

RESIDUOS PELIGROSOS TON

Peso total de residuos peligrosos  83,76

Peso de residuos peligrosos reutilizados 63,53

Peso de residuos peligrosos reciclados 1,93

Peso de los residuos peligrosos incinerados 17,40

Peso de residuos peligrosos enviados a vertedero  0,89

RESIDUOS NO PELIGROSOS TON

Peso total de residuos no peligrosos  7,65

Peso de residuos no peligrosos reciclados 1,63

Peso de residuos no peligrosos enviados a vertedero  7,65

TOTAL DE PROVEEDORES VALOR COMPRAS TOTALES
(cifras en dólares)

VALOR COMPRAS A PROVEEDORES 
NACIONALES

(cifras en dólares)

PROVEEDORES LOCALES 
(nacionales)

2018

2018

2019

201920182019

2020

20202020

1,337

1,311

674

668

508
658,102,070

614,107,266

663,063,221 657,212,367

352,001,814

351,276,604
498

20192018 2020

COMPRAS LOCALES
Como Aliados País mantenemos relaciones de Confianza, Respeto e Integridad con todos 
los grupos de interés; siendo nuestros proveedores actores fundamentales en el proceso 
de implementar las mejores prácticas operacionales, al servicio de Panamá.

NUESTRA INVERSIÓN SOCIAL DURANTE 2020 FUE DE 

US $ 32,895

Valor 
económico 

creado (VEC)*

Valor económico 
distribuido 

(VED)**

Valor económico 
retenido (VER)  

(VEC-VED=VER)***

$ 438.891.889
$ 396.600.817

$ 42.291.072

$ 383.896.346

$ 11.715.224

$ 16.090.761

$ 36.507

$ 989.247

Pago a proveedores

Gastos operacionales 

Salarios y beneficios sociales 

Inversión en la comunidad

Pagos a gobiernos 

PARTICIPACIÓN   DE MERCADO (%)

PUNTOS DE SERVICIOS 
COMPLEMENTARIOS

37,5 38,3

2019

2019

2019

20192019

2019

2019

2019 2020

2020

2020

20202020

2020

2020

2020

En Terpel contamos con una 
política fiscal, disponible en nuestra 
página web: http://www.terpel.
com/Global/version-ingles/tax-
management.pdf

ALIANZAS QUE 
GENERAN VALOR

•	 Cámara de Comercio, Industrias y 
Agricultura de Panamá (CCIAP).

•	 National Asociation Of 
Convenience Stores – NACS.

•	 Cámara Americana de Comercio 
e Industrias capítulo Panamá 
(PANAMCHAM).

•	 Asociación de Empresas de 
Panamá Pacífico (ADEDAPP) 
(primera área económica especial 
de Panamá).

•	 Red de Pacto Global de Naciones 
Unidas en Panamá (Sumarse).

•	 Executive Forum 
•	 Principios de Empoderamiento 

de la Mujer, iniciativa liderada por 
ONU Mujeres y la Red de Pacto 
Global Panamá.

•	 Fondo de las Naciones Unidas 
para la Infancia UNICEF.

 

RECONOCIMIENTOS

•	 Great Place To Work nos reconoció 
como uno de los mejores lugares 
para Trabajar en Panamá, siendo la 
única compañía de combustibles 
en el país y Centroamérica, en 

CIBERSEGURIDAD

•	 Realizamos capacitaciones 
al personal de IT y enviamos 
comunicaciones internas con 
recomendaciones de seguridad.  

•	 Bajo el liderazgo del equipo legal, 
durante 2020 identificamos 
los contenidos para la futura 
realización de talleres de 
sensibilización (dirigidos a 
empleados) para adoptar 
los procesos y medidas 
que nos permitan manejar 
responsablemente los datos 
personales.
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EDS CON NUEVA 
IMAGEN CORPORATIVA

2019

2020

SERVICIOS DE CONVENIENCIA 
Ofrecemos experiencias memorables a través de servicios de conveniencia que 
dinamizan nuestras estaciones de servicio y que comprenden las tiendas de 
conveniencia Va&Ven y los kioscos Quick Shop que, junto con los autolavados  
Wash´n Go y Ziclos, acompañan a todas y todos los usuarios que visitan diariamente 
nuestra red de estaciones en el país.

La innovación hace parte de nuestro 
ADN: por ello inauguramos nuestro 
Va&Ven Food Truck con una gran 
oferta de bebidas, alimentos y 
productos de conveniencia para 
seguir construyendo experiencias 
memorables a nuestros consumidores. 
Nuestra marca privada de agua 
“Pawa Panama Water” con un diseño 
y estrategia de precios diferenciada, 
alcanzó el 68% de la participación de 
mercado dentro de la red de tiendas 
de conveniencia y kioscos Terpel.

TIENDAS DE 
CONVENIENCIA 
VA&VEN

KIOSCOS 

AUTOLAVADOS
WASH´N GO

TIENDAS 
NUEVAS

KIOSCOS 
NUEVOS 

AUTOLAVADOS 
NUEVOS

VOLUMEN DE VENTAS
(millones de galones)

2018 2019

2019

2019

2020

2020

2020

7,0 7,6 7,4

18

9

CONSUMO DE ENERGÍA 2018 2019 2020

Consumo total de energía (GJ) 56,853.75 82,232.11 67,732.29

Consumo de combustibles de fuentes no renovables  (GJ) 9,897 25,777 11,022

Consumo de electricidad  - energía comprada (GJ) 46,956.89 56,455.26 56,710.52

Consumo de combustibles de fuentes renovables 46,956.89 56,455.26 56,710.52

Consumo de energía externa 46.956.89 82,232.11 67,732.29

Consumo de energía en EDS - (GJ) 49,588.14 66,133.90 60,451.17

Consumo de energía en oficina - (GJ) 7,265.61 1,651.60 1,324.55

Intensidad energética por empleado - (GJ) 56.91 79.84 62.48

Consumo de energía externa (GI) 46.956.89 82,232.11 67,732.29

La pandemia por Covid-19 nos 
planteó inmensos desafíos frente 
a la gestión y cuidado de nuestro 
talento humano, por lo que nos 
reinventamos para estar al servicio 
del equipo Terpel y proteger su 
empleabilidad a pesar de las 
condiciones adversas. Siguiendo 
esta premisa nuestra gestión 
se volcó hacia ellos desde todos 
nuestros programas e iniciativas, 

implementando la política de 
protección del empleo para 
todos nuestros colaboradores a 
nivel nacional, adoptamos todas 
las medidas de bioseguridad 
aplicables en oficinas corporativas, 
estaciones de servicio y tiendas 
de conveniencia a nivel nacional y 
establecimos el teletrabajo para 
todo el equipo administrativo. 

Bajo un concepto innovador y 
sustentable, diseñamos y pusimos 
a disposición de nuestro equipo 
de trabajo a distancia los Eco 
– escritorios Terpel (fabricados 
con fibras naturales de cartón 
100% reciclables) junto con sillas 
ergonómicas y kits de prevención, 
buscando generar el mayor 
bienestar posible durante el trabajo 
en casa. 

HORAS DE FORMACIÓN A NUESTROS EMPLEADOS

2019 2020

2018 2019 2020

Accidentes de empleados con tiempo perdido 7 16 10

Días perdidos por accidentes laborales 173 390 175

Fatalidades 0 0 0

Tasa accidentalidad  Tasa de frecuencia de días perdidos por lesiones de empleados (LTIFR) 2,87 7,61 3,71

Tasa siniestralidad 2,51 5,8 5,54

Tasa de enfermedades ocupacionales 0 0 0

La gestión en salud y seguridad 
se centró en la atención y manejo 
de la crisis sanitaria asociada a la 
Covid-19; por lo que en este marco 
implementamos en nuestra red 
nacional de estaciones y tiendas 
de conveniencia todas las medidas 
de bioseguridad aplicables, siendo 
una de las primeras compañías en 
el país en implementar el trabajo 
a distancia para todo el equipo 
administrativo, además de diseñar 

un protocolo para el retorno seguro 
a nuestras oficinas administrativas.  

Tan importante como la salud 
física, también lo es nuestra salud 
emocional y mental, por ello 
implementamos los programas 
Terpel contigo y tu familia en 
casa, a través del cual brindamos 
herramientas para que nuestros 
padres, madres y cuidadores 
fortalezcan el aprendizaje en casa 

con los niños y niñas en alianza 
con el Fondo de las Naciones 
Unidas para la Infancia – Unicef. 
Adicionalmente implementamos 
el programa Conéctate con tus 
emociones en tiempos de crisis, 
poniendo al servicio del equipo 
canales de asistencia psicológica 
para practicar la resiliencia y 
la autoprotección, bajo 
un enfoque integral.

De forma alineada con los ODS 
implementamos el programa de 
sostenibilidad ambiental ReciclaT, 
ampliándolo a la provincia de 
Panamá Oeste, con el objetivo de 
promover buenas prácticas frente al 
manejo responsable de productos 
de un solo uso: A través de ReciclaT 
los productos recolectados son 
cuantificados para establecer la 
cantidad de CO2 dejado de emitir a 
la atmósfera y los árboles que dejan 
de ser talados, así como la cantidad 
de agua y de energía ahorrada.

POR MEDIO DE RECICLAT 
LOGRAMOS UNA 
REDUCCIÓN DE 1,63 
TONELADAS DE CO2

US$ 352,001,814 
DURANTE 2020 REALIZAMOS COMPRAS A 508 PROVEEDORES POR UN VALOR TOTAL DE 

DESGLOSE DE COMPRAS NACIONALES 2018 2019 2020

Valor de 
compras US$

% sobre total 
de compras

Valor de 
compras US$

% sobre total 
de compras

Valor de 
compras US$

% sobre total 
de compras

Compras de suministros y servicios 28,714,035 4.49% 44,987,464 6.8% 38,386,857 86%

Compras en obras civiles 9,767,924 1.59% 3,712,210 1% 5,531,993 12%

Compras de combustible líquido y biocombustibles 545,458,933 88.8% 552,270,314 84% 295,795,110
100% 

Combustible 
líquido

Compras de bases y aditivos	 3,197,073 0.52% 3,571,102
95.90 % 

lubricantes/ 
4.10% Aditivos

2,534,062
93.76% 

lubricantes 
6.16% aditivos

Compras de transporte y movilización de combustible 13,091,469 2.13% 14,139,846 2% 2.56% 9,028,582

Compras de insumos 2,156 0.004% 230 0.006% NA NA

Otras compras nacionales 17,074,906 2.78% 17,074,906 2.78% 17,715,292 5%

Total

VOLUNTARIADO 
CORPORATIVO

En 2020 mantuvimos y fortalecimos 
nuestros programas de 
voluntariado, beneficiando a 4.865 
personas en 76 jornadas en todo el 
país y con la participación del 30% 
de nuestros empleados, a través de 
1.475 horas de voluntariado. 

Reafirmando que la innovación 
al servicio de Panamá hace parte 
de nuestro ADN, implementamos 
nuestro primer programa de 
voluntariado virtual ConectaT 
a través del cual brindamos 
soluciones de apoyo emocional 
para padres, madres, cuidadores 
y adultos mayores, en alianza con 
Unicef y la Cruz Roja Panameña.

CAMPAÑAS Y 
PROGRAMAS

Con el objetivo de apoyar al 
personal médico en el país 
implementamos la campaña 
Héroes de la Salud, a través de la 
cual aportamos 1.000 cargas de 
combustible para profesionales del 
sector salud. 

A través del programa “Alimentando 
Esperanzas” hemos entregado 
hasta el momento cerca de 25.8 
toneladas de alimentos a más 
de 3.300 familias en situación de 
inseguridad alimentaria por cuenta 
de la Covid-19, en todo el país.

Fortalecimos los programas de salud 
emocional para el equipo Terpel 

y de voluntariado corporativo, 
beneficiando a más de 4.800 
personas en todo el país.
A través de nuestro programa 
ReconciliaT apoyamos la reinserción 
socio laboral de hombres y mujeres 
en situación de riesgo social, en 
alianza con la Fundación Jesús Luz 
de Oportunidades.

Con el objetivo de apoyar el 
ejercicio de los derechos de la 
niñez y adolescencia en Panamá 
realizamos una alianza estratégica 
con el Fondo de las Naciones 
Unidas para la Infancia – UNICEF, 
iniciativa que se suma al programa 
Terpel en Mi Comunidad que -en 
alianza con la Fundación Casa 
Esperanza- brinda soluciones de 
fortalecimiento educativo para 
niñas, niños y adolescentes en las 
provincias de Colón y Chiriquí.

Tras las afectaciones generadas en 
el mes de noviembre por el paso 
del Huracán ETA, como Aliados País 
fuimos la primera compañía en 
reabastecer de combustible a la 
provincia de Bocas del Toro, luego 
de que la misma quedase sin acceso 
por cuenta de los daños generados 
y tras una logística de operación 
que implicó el paso por territorio 
costarricense, en coordinación con 
la Secretaría Nacional de Energía de 
Panamá.

Para no dejar a ningún niño atrás 
y por segundo año consecutivo, 
obtuvimos el lazo dorado en Relevo 
por la Vida 2020, en apoyo de 
las niñas y niños de la Fundación 
Amigos del Niño con Leucemia y 
Cáncer – FANLYC: Bajo un formato 
virtual y junto a nuestros amigos 
y aliados presentes en todos los 
países donde vibra el ADN Terpel, 
acumulamos un total de 63,578km, 
suficientes para darle 1 vuelta y 
media al planeta.
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EMPLEADOS 
VOLUNTARIOS 

INVOLUCRADOS EN LOS 
PROYECTOS

2019

2020

53,8/30

% DE EMPLEADOS QUE 
HACEN PARTE DEL 

VOLUNTARIADO

2019

2020

5.976/1.475

TOTAL DE HORAS DE 
VOLUNTARIADO

2019

2020

775/4.865

BENEFICIARIOS

2019

2020

7/76

JORNADAS DE 
VOLUNTARIADO

2019

2020

alcanzar este logro.
•	 Por primera vez el Monitor 

Empresarial de Reputación 
Corporativa MERCO, nos 
identificó como una de las 
compañías con mejores prácticas 
de gobierno y reputación 
corporativa en Panamá. 

•	 Identificación por parte de la 
red del Pacto Global en Panamá 
como uno de los casos de éxito 
y resiliencia empresarial más 
relevantes de Panamá, frente a la 
Covid-19.

•	 Por segundo año consecutivo 
obtuvimos el primer lugar en 
Relevo por la Vida 2020, uno de 
los eventos de responsabilidad 
social más emblemáticos de 
Panamá, a beneficio de la 
Fundación Amigos del Niño con 
Leucemia y Cáncer – FANLYC.

•	 Fuimos escogidos para liderar 
el Comité de Sostenibilidad de 
AmCham (una de las cámaras 
binacionales más relevantes 
del país) convirtiéndonos en 
referentes de buenas prácticas 
en sostenibilidad para el sector 
empresarial.

                                                                                                                                                                 AMBIENTAL      
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