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En Terpel estamos comprometidos con presentar de manera
transparente nuestra gestion, avances, desafios y logros a todos
nuestros grupos de interés.

2-1,2-2) | 3 informacién proporcionada consolida la operacién de
Terpel en Panama correspondiente a la operacion de Panama
correspondiente a Petrolera Nacional S.A:y Orlyn S.A.

Este informe ha sido elaborado referenciando indicadores del
Global Reporting Initiative (GRI) y abarca la gestion realizada

entre el 1 de eneroy el 31 de diciembre de 2023. Presenta

en detalle los resultados de nuestra operacion, abordando
aspectos ambientales, sociales y econdémicos. A lo largo de este
documento, explicamos nuestra gestiéon sostenible seglin nuestro
modelo corporativo y detallamos los avances en cada uno de los
temas doblemente materiales para la organizacion, definidos en
el Ultimo analisis de 2023.

24> No se presentan actualizaciones de cifras ni reexpresiones de
informacién con respecto a lo publicado en informes anteriores.

Para obtener mas detalles sobre nuestro Modelo de Gestion
Sostenible o los Informes de Sostenibilidad, visite:_ https:/www.
terpelpanamasostenible.com/informes-de-sostenibilidad/

23> Punto de contacto:

Oscar Sosa
Director de Sostenibilidad
E-mail: oscarsosa@terpel.com


https://www.terpelpanamasostenible.com/informes-de-sostenibilidad/
https://www.terpelpanamasostenible.com/informes-de-sostenibilidad/
mailto:oscar.sosa@terpel.com
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2-6> En Terpel contamos con mas de medio siglo de experiencia en
el mercado latinoamericano de combustibles liquidos operando,
ademas de Panama, en Republica Dominicana, Ecuador, Peru

y Colombia. Nos esforzamos por contribuir al desarrollo de las
comunidades donde estamos presentes, basandonos en una
solida ética empresarial y un gobierno corporativo transparente,
con el objetivo de impulsar el progreso tanto de individuos como
de empresas, asi como el de Panama en general, a través de la
mejor energia.

A nivel nacional ofrecemos una amplia gama de servicios, que
incluyen una extensa red de estaciones de servicio que cubren
todo el pafs, asi como mas de 50 tiendas de conveniencia Va&Ven.
Ademas, proporcionamos soluciones de abastecimiento para los
sectores industrial, de aviacion y marinos, asi como lubricantes de
alta calidad.

En linea con nuestros compromisos en materia de la transicion
energética, estamos desarrollando nuestra estrategia de
movilidad eléctrica a través de Voltex, la primera red de
electrolineras en Panama.

En Terpel, nos consideramos aliados de los territorios donde
operamos, promoviendo el desarrollo integral de las personas,
capacitando a nuestros empleados, contribuyendo al bienestar de
nuestras comunidades y reafirmando nuestro compromiso con la
construccion de un futuro mejor a través de la puesta en marcha
de la Fundacién Terpel Panama, enfocada en la implementacion
de programas educativos que desarrollan competencias basicas
y habilidades en liderazgo, matematicas y lenguaje para nifias,
niflos y adolescentes.

Con un enfoque hacia la excelencia en el servicio al cliente, una
infraestructura modernay el mejor talento humano, dia a dia
enfocamos nuestros esfuerzos para convertirnos en la marca
lider en la preferencia de los consumidores.
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Nuestra operacion en Panama est focalizada en 6 negocios Fn2023nuestrovolumendeventastotales
estratégicos: EDS, Servicios de Conveniencia, Lubricantes y .

combustibles para Industria, Aviacién y Marinos. Cada uno de fuedeZ288 millonesde galonesconun

estos segmentos juega un papel vital en nuestra operacion, EBITDAde US$ 64 890266* yuna utilidad
contribuyendo a nuestro compromiso con la excelenciay la '

satisfaccion de las necesidades de movilidad, abastecimiento y netadeUS$ 181630777 o

energéticas en todos los territorios donde hacemos presencia,
desde Darién hasta Chiriqui.

Contamos con 5 filiales y subsidiarias’:

* Petrolera Nacional S. A.: encargada de la compra, venta
y distribucién al por mayor de derivados del petréleo como
combustibles, lubricantes y aditivos, asi como del desarrollo
de actividades comerciales de abastecimiento y suministro de
combustible y derivados para sectores industrial, aviacion y
marinos.

* Orlyn S.A. (Panama): dedicada a la compra y venta al detal
de combustibles y lubricantes marcas Terpel y a negocios
complementarios (venta al por menor de mercancia secay
alimentos).

* Vonport Corp (Panama): sin operacion y duefia del 100%
de las acciones de Operaciones y Servicios de Combustible, S.
A.S-Masser, S. A. S.

* Energias Renovables S. A. (antes Fuel Petroleum Service
S. A.) (Panamad): encargada de la generacién de energia
eléctrica para autoconsumo y comercializacion de los
excedentes.

* Transmarine Transportation & Burging S. A: dedicada a
la actividad de abastecimiento y suministro de combustible y
derivados. A finales de 2011 fue vendida la barcaza con la que
se realizaba esta actividad, por lo que desde el afio 2012 no se
han registrado operaciones.

1. La informacién ASG reportada corresponde a Orlyn S.A. y Petrolera Nacional .S.A. *Sin regalias. ** Sin regalias.

Informe de Gestion y Sostenibilidad 2023 / Organizacion Terpel Panama 6
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Terpel Panama en cifras 2023

Ventas totales
de combustibles

288,223,027

galones

Meta del volumen

de ventas para 2023

325,441,425

galones

Porcentaje de cumpli- NUmero de EDS
miento

de la meta del volumen 175

de venta @

89% Volumen de ventas

318,249,042

galones

de combustibles EDS?

Meta del volumen 196.672.480

de ventas para 2024 millones de galones

N
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Numero de
tiendas de
conveniencia

62

&b

Volumen
de ventas
Industria

Volumen

de ventas Marinos

7.8

millones de galones
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Volumen de ventas
Aviacion

Puntos de venta

que comercializan

Lubricantes

1,500

Ventas totales
de Lubricantes

648,345

galones

Participacion
de mercado
lubricantes

Numero
total de

8°/° empleados
directos

1,368

Qo) e (4

Comprende estaciones de servicio propias, afiliadas y puntos blancos
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Alianzas

2-28» Cultivamos relaciones y establecemos alianzas estratégicas
con diversos gremios, organizaciones de la sociedad civil,
asociaciones y otros actores relevantes que aportan valor a
nuestra operacion, entre las que se encuentran las siguientes:

* SUMARSE - organizacion referente de la responsabilidad social
empresarial en Panama

* Camara de Comercio, Industrias y Agricultura de Panama -
CCIAP

* (Camara Americana de Comercio e Industrias en Panama -
AmCham Panama.

* (Camara de Comercio e Industrias de Chiriqui - Camchi

* Asociacion de Empresas de Panama Pacifico - ADEDAPP
(Primera area econémica especial de Panama)

* Camara maritima de Panama

* Executive Férum.

s
AmCham /A

ADEDAPP

Asaclackn De Empresss Gal Aeea Panams Pacilco

CAMARA MARITIMA
DE PANAMA
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Reconocimientos

1
Mmerco

EMPRESAS Y LIDERES

Por segundo afio consecutivo
lideramos reputacionalmente el
sector de combustibles en Panama,
en el Monitor Empresarial de
Reputacién Merco Panama
2023, convirtiéndonos en
referentes de buenas practicas
empresariales en el pais

Tras un riguroso proceso de
seguimiento y evaluacion, fuimos
reconocidos por Great Place To
Work como una de las mejores
compafifas para trabajar en
Panama, ocupando la posicién
No 7 de entre las 15 empresas
identificadas y siendo la Unica

en representacion del sector de
combustibles en el pafs.

Reafirmando que las personas
estan en el centro de nuestras
decisiones, fuimos reconocidos
por el Ministerio de Trabajo de
Panama con el sello de calidad
Yo Si Cumplo en la categoria
oro, el mds alto en su clase,

por nuestro compromiso con la
implementacion de las mejores
précticas laborales y de seguridad,
ambiente y calidad, bajo un
enfoque integral y sostenible.

El Ministerio de Salud de Panama
certificd nuestra sala de lactancia
(ubicada en nuestras oficinas

en Ciudad de Panama) como un
espacio de alta calidad al servicio
de nuestras madres.

Desempeno economico
y financiero 2023

Cifras en millones de délares

Valor economico
generado (VEG)

Valor economico distribuido
(VED)

2,094,341,672

Gastos operacionales

917,873,334

Pagos a proveedores

1,078,304,736

Pagos a gobierno

71.93

Inversion en la
comunidad

0.51

Salarios y beneficios

25.73

Valor econdmico retenido
(VER = VEG-VED)
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Principales cifras economicas 2023

Meta EBITDA
para 2023

w0 /7,230.037

Porcentaje de cumplimiento
de la meta de EBITDA

34%

Meta EBITDA
ep:ra 2024 UsD 77, 5 3 4 .74 7*
heta para 2023 w50 28,853.955

Porcentaje de cumplimiento
de la meta de Utilidad neta

03%

Meta de Utilidad
neta para 2024

w0 27,407.096°

Capital suscrito y
pagado al cierre de 2023

090,991,766

Patrimonio

usp100,980.429

Utilidad
del ejercicio

us0 18,6 30.777
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*Sin regalias

Reafirmando nuestro compromiso como Aliados Pafs,
cumplimos de manera efectiva nuestras responsabilidades como
contribuyentes frente a las autoridades regulatorias, evitando
cualquier incumplimiento que pueda resultar en multas e
intereses, siguiendo los lineamientos de la politica de gestion
tributaria de nuestra matriz.

Para lograr este objetivo, llevamos a cabo una planificacion
meticulosa de las fechas, calculos y pagos de las obligaciones
fiscales establecidas. Garantizamos el cumplimiento total de
los informes, declaraciones y otros requisitos exigidos por las
autoridades fiscales y la legislacion nacional.

Impuestos 2023
Impuestos declarados (USD) 71,927,273.41
Tasa efectiva de impuestos 22.53%
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Sostenibilidad Terpel

SGO
] Estrategia, gente, estructura
Aliado pais organizacional, procesos y medicién

Gobernanza ética

Ecoeficienciaoperativa

Innovaciony tecnologia
Dimensiones de la Sostenibilidad

Estabilidad financieray

T, crecimiento sostenible
Cambio climaticoy

transicionenergética

Impulsary movilizar a las
personas, las empresas
y al pais con la mejor

energia Gestdn responsable

delacadenade suministro

Ejes de la Estrategia Competitiva

Servicio

Social

Portafolioy

operaciones de calidad Relacionamientoy desarrollo

de las comunidades

Diversidad, equidad
y talento humano
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En linea con nuestro propdsito de lograr la excelencia corporativa,
adoptamos las mejores practicas empresariales en materia
ambiental, social y de gobierno (ASG). Gestionamos de manera
integral nuestros impactos en la sociedad y el medio ambiente,
en toda nuestra cadena de valor. Este compromiso se refleja en
nuestro marco de accion ASG respaldado por politicas internas
como la Politica de Etica y Cumplimiento, Derechos Humanos (DD.
HH.), Buen Vecino y Asuntos Corporativos.

Nuestro marco de accion ASG

Para cumplir este gran propdsito hemos definido un modelo

que integra nuestra estrategia corporativa, los ejes de la
sostenibilidad, nuestros asuntos doblemente materiales y los
procesos internos. La incorporacion de la gestion de los aspectos
ASG a nuestra actividad ha sido un proceso alineado con nuestro
propdsito y nuestra vision de llevar a cabo negocios de manera
responsable, cuidando nuestro impacto en la sociedad y el medio
ambiente. Esto nos ha permitido también gestionar riesgos

e impactos no financieros en un marco de transparencia con
nuestros grupos de interés.

La integracion transversal de la gestiéon de los aspectos ASG

en todas las areas de nuestra compafiia se ha logrado gracias

a la madurez organizacional de Terpel y a la alineacion con

las tendencias globales mas relevantes. Nuestro modelo de
sostenibilidad pone a las personas en el ntcleo estratégico,
acompafado por los ejes de competitividad, las tres dimensiones
ASGy los 13 asuntos doblemente materiales de la organizacién,
los cuales reflejan nuestro compromiso con todos los grupos de
interés y con los entornos donde tenemos presencia.

31> Proceso para determinar temas materiales
Analisis de Doble Materialidad

En 2023 llevamos a cabo un ejercicio de doble materialidad que
nos permiti¢ identificar los riesgos y oportunidades que los
aspectos ASG generan a la estabilidad financiera del negocio, asf
como el impacto significativo que la actividad de Terpel tiene en
la sociedad y el medio ambiente. Las etapas que seguimos para
llevar a cabo el andlisis fueron:

10
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1. Una exhaustiva identificacion de mega tendencias de los
asuntos estratégicos en términos de ASG para las diferentes
lineas de negocio.

2. Un diagndstico de los impactos positivos y negativos, actuales
y potenciales de Terpel, otorgando una calificacién de acuerdo
con la magnitud y la probabilidad del impacto.

3. Posteriormente llevamos a cabo consultas a grupos de interés
internos y externos para conocer su percepcion sobre los
impactos de Terpel, su magnitud y probabilidad, en cada uno
de los asuntos ASG identificados.

4. Basados en los resultados del diagndstico y la valoraciéon de
los grupos de interés se promedié la puntuacion de cada
asunto, se priorizaron aquellos impactos con puntuacion alta,
determinando la materialidad de impacto de la Organizacion.

5. De manera paralela, basados en los asuntos identificados
en el analisis de mega tendencias realizamos un analisis y
calificacion de impacto y probabilidad de los riesgos ASG
de cada uno de los asuntos inicialmente identificados con
la participacion de la Alta Gerencia y de la Junta Directiva de
Organizacion Terpel.

6. Con base en el analisis de riesgos basados en la norma
internacional ISO31000 disefiamos un mapa de calor de
riesgos, priorizando los riesgos estratégicos, y estableciendo
asf la materialidad financiera.

7. Definicion de doble materialidad: basados en el concepto
de doble materialidad emitido por la European Financial
Reporting Advisory Group (EFRAG) “un asunto de sostenibilidad
cumple con el criterio de doble materialidad si es significativo
tanto desde la perspectiva del impacto como de la perspectiva
financiera, o ambas”. Como resultado de este ejercicio, se
priorizaron 9 asuntos doblemente materiales que guiaran
la estrategia y gestion de sostenibilidad de Terpel en los
proximos afios. A cada uno de estos 9 asuntos se asocid un
ejercicio de riesgos priorizados.

La gestion de los asuntos doblemente materiales se vera reflejada
a lo largo del presente informe.

Informe de Gestién y Sostenibilidad 2023 / Organizacion Terpel Panama

32 Lista de asuntos doblemente materiales:

Nivel de Impacto

—_ N WD 0Oy 0 O

Doble Materialidad

® Muy Alto

® Alto

Medio
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2 3 6 7 8 9 10 |l 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24
Nivel de Riesgo

No. Dimension Asunto Categoria Materialidad impacto ~ Financiera
1 Ambiental Cambio climatico y transicién energética Altamente material 15 9

2 Ambiental Gestion del recurso hidrico Monitorear 7 6

3 Ambiental Ecoeficiencia operativa Material de impacto 14 6
4 Social Diversidad, equidad y talento Material de impacto 15 2

5 Social Formacion y capacitacion en habilidades del futuro Monitorear 9 2

6 Social Proteccién integral de los Derechos Humanos Monitorear 9 8
7 Social Realcionamiento y desarrollo de las comunidades Altamente material 17 12
8 Social Productos de impacto social Monitorear 9 4

9 Social Portafolio y operaciones de calidad Altamente material 16 12
10 Gobierno Gobernanza ética Material de impacto 16 6
" Gobierno Contribucién de los negocios an la sostenibilidad financiera Altamente material 15 20
12 Gobierno Gestion responsable de la cadena de suministros Altamente material 13 16
13 Gobierno Innovacién tecnolégica Altamente material 13 20

11
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Gobierno corporativo
y transparencia

En Terpel, nos basamos en rigurosos estandares de gobierno,
ética y transparencia que constituyen la base de nuestra actuar,
decisiones y practicas corporativas. Nuestra prioridad es fomentar
relaciones transparentes, justas y responsables para cultivar la
confianza de nuestros grupos de interés y garantizar la viabilidad
a largo plazo del negocio. Esto se logra mediante el cumplimiento
de las leyes vigentes, estandares internacionales y politicas
corporativas, asi como la adopcién de las mejores practicas de
nuestra industria.

Nos comprometemos a seguir principios éticos como el respeto,
la integridad, la equidad y la rendicién de cuentas en todas
nuestras interacciones con los diferentes grupos de interés.
Mantenemos una comunicacion abierta y confiable con ellos para
fomentar un entorno de confianza que promueva la inversién a £ _ I kil
largo plazo, la estabilidad financiera y el impacto positivo en los ' it Tiitatls § | \ :
ambitos ambiental, social y econémico. TEitbientbistdtagtly i1 B . _ ! _ E -\n'--a\

lll
1
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Nuestros valores, principios, estandares y normas de conducta
estan contemplados en el cédigo de conducta, que tiene como
directriz: “La cultura corporativa esta centrada en valores que
todos vivimos a plenitud y que ponemos en practica en todas las
situaciones de nuestra cotidianidad laboral y personal, porque
sabemos que nos llevan a ser personas mas productivas, a crecer
individualmente y a promover ambientes caracterizados por
relaciones sanas y de largo plazo.”

Los valores gue nos caracterizan son:

+ Integridad: sin excepcién, somos honestos y coherentes
(entre otras cosas, cumplimos cabalmente con la ley y la
regulacion) en nuestras actuaciones y exigimos lo mismo de
las personas y entidades con quienes interactuamos.

* Respeto: entendemos por respeto los siguientes
comportamientos:

»  Construimos relaciones sélidas y transparentes, sin
discriminar ninguna opinién o persona, y cumplimos
nuestra palabra con calidad y oportunidad.

Informe de Gestion y Sostenibilidad 2023 / Organizacion Terpel Panama 12
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»  Nuestras acciones reflejan la gran importancia que le

damos al tiempo, las ideas y la dignidad de nuestros
clientes, proveedores y compafieros de trabajo.

»  En nuestras relaciones tratamos a los demas como nos

gustaria ser tratados.

»  Promovemos la equidad y la tolerancia en beneficio de

todos.
Confianza: somos confiables y creemos en nuestros
compafieros y en su trabajo.

En un marco de transparencia, divulgamos las multas y procesos
judiciales de los que fuimos objeto en el 2023:

En materia medioambiental, Petrolera Nacional S.A. recibio
una multa de USD7,000, pagada en la vigencia del 2023 por
un proceso del 2017 que mantenia recurso y que fue resuelto
hasta el afio 2023.

En materia laboral Orlyn, S.A., recibié una multa de USD500
por parte del ministerio de trabajo de Panama, dirigida a la
estacion Terpel Juan Diaz. Debido al retiro no justificado de
una trabajadora en la provincia de Coldn, Orlyn, S.A,, pagd una
multa de USD4,179.

Pagamos un total de USD5,100 en multas por cuestiones
econémicas a ACODECO.

Debido a procesos de facturacion electrénica, Orlyn S.A.,, pago
a la Direccion General de Ingresos de Panama una multa por la
suma de USD6,100.00 por facturacion electrénica.

415-1» Dando alcance a la implementacion de nuestra politica
de asuntos corporativos, Terpel Panama no realiza ningln tipo
de contribucién o apoyo (econdmico o en especie) a campafias
politicas, candidatos, partidos y/o procesos electorales.

Derechos humanos

En Terpel, hemos integrado una politica corporativa destinada
a establecer directrices para respetar y promover los derechos
humanos en todas nuestras operaciones, asi como en las
acciones de nuestros grupos de interés y en las operaciones
internacionales.

Lucha contra la corrupcion

En Terpel, nos adherimos a los principios corporativos de la
organizacion y trabajamos de manera constante en la lucha

contra la corrupcion y el soborno. Nuestras acciones se enmarcan

en politicas y programas corporativos como el Manual de

Prevencién de Delitos LAFT (Lavado de Activos y Financiacion del
Terrorismo) y el programa de ética empresarial y anticorrupcion,
demostrando asi nuestro compromiso y dedicaciéon por mantener

un buen gobierno corporativo.

Dentro de estos programas, adoptamos los mas altos estandares
corporativos para garantizar el cumplimiento de las disposiciones

anticorrupcion, gestionando los riesgos asociados a los

territorios donde operamos, los sectores econdémicos en los que

estamos presentes y los intermediarios con los que realizamos
transacciones nacionales e internacionales. Abordamos los
riesgos relacionados con corrupcion a través de procesos de
debida diligencia y auditorias internas y externas.

Nuestro codigo de conducta se convierte en la carta de
navegacion en el relacionamiento con diferentes grupos de

interés. Tiene cobertura a nuestras operaciones propias, nuestros

1,368 trabajadores, nuestra cadena de valor y contratistas.

205-2» En 2023 comunicamos y capacitamos a nuestros
trabajadores en procedimientos y politicas anticorrupcion.
Asimismo, socializamos a la totalidad de nuestros proveedores,

clientes y socios de negocio nuestros procedimientos, politicas y

practicas anticorrupcion al inicio de la relacién comercial.
Recibimos e investigamos 16 denuncias, de las cudles:
* 3 generaron la terminacién de contratos o despidos.

* 6 estuvieron relacionadas con acoso laboral o sexual.
* 4 estuvieron vinculadas con el modelo de prevencion de

delitos y 3 estuvieron relacionadas con el cédigo de conducta.

206-1) Durante el 2023 no tuvimos acciones juridicas ni fuimos
objeto de sanciones o multas por competencia desleal.

13
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Gestion Etica
de Proveedores 2023

Ndmero de
proveedores cubiertos
por el cddigo de ética
(o conducta)

de la compania

1,950

Ndmero de
proveedores

que han firmado
consentimiento por
escrito/digital en los
ultimos tres anos

314

Numero de
proveedores
capacitados en ética
empresarial que
mantienen contratos

vigentes

87

Ndmero de
proveedores a
los que selesha

comunicado la politica

y/o procedimiento
anticorrupcion

1,950

Gestion responsable de la cadena de suministro

PAN
I

2041 Abastecimiento
local 2023

@_

oo

Gestionar de manera diligente nuestra cadena de suministro nos Criticidad de los Proveedores 2023
permite aprovecharla como una ventaja competitiva y sostenible, G | g B 26
mitigando riesgos e impactos sobre nuestras operaciones. Umero de proveedores criticos

Bajo e;te cgntexto, evaluamos g identificamos oportunidades NGmero de proveedores no criticos 371
de mejora, implementando acciones para desarrollar nuestra

cadena, mediante evaluaciones y esquemas de colaboracion, Porcentaje en relacion con el total a proveedores criticos 4%
con el propdsito de asegurar la integracion paulatina de asuntos

ambientales, sociales y de gobierno -ASG en sus operaciones. Porcentaje en relacion con el total a proveedores no criticos 20%
Ademas, la promocion del abastecimiento local fortalece las

economias regionales y también reduce la huella ambiental

asociada al transporte.

Evaluacion de proveedores 2023
Nimero de proveedores que se hubieren analizado durante al afio considerando aquellos criterios de sostenibilidad 5
Porcentaje que representan del total de proveedores evaluados en 2023 10%
Porcentaje de las compras totales del afio que corresponde a proveedores nacionales analizados bajo criterios de sostenibilidad 5%
Porcentaje de las compras totales del afio que corresponde a proveedores extranjeros analizados bajo criterios de sostenibilidad 2%
Peso relativo (%) de factores ESG en la evaluacion general de proveedores (en comparacion con otros factores como el precio, la calidad y el tiempo de entrega). 10%
Nimero de proveedores criticos evaluados en sostenibilidad (nacionales y extranjeros) 5
Namero de proveedores criticos definidos con alto riesgo en sostenibilidad (nacionales y extranjeros) 5
Porcentaje de compra a proveedores que han sido evaluados en criterios de sostenibilidad 3%
Namero de proveedores que han pasado filtros de seleccion de acuerdo con criterios ESG. 195
% de proveedores con alto riesgo de sostenibilidad evaluados anualmente. 70%
% de proveedores con alto riesgo de sostenibilidad evaluados al menos cada 3 afios. 100%
Nimero de proveedores con planes de accion correctiva que han mejorado su desempefio ESG. 0

Criterios de sostenibilidad evaluados.

Calidad del producto, cumplimiento normativo en sequridad, salud, ambiente
y calidad (SSAC) y responsabilidad social.

NUmero total de
proveedores nacionales

1,776
L 93%

NUmero total
de proveedores
extranjeros

124
- 7%

Monto total pagado
(USD$) a proveedores
nacionales

$66,073,375

NUmero
de proveedores PYMES

66
L, 4%
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Monto total pagado
(USD) a proveedores
PYMES

$2,437,756

14



AL -
2 Ge Sostenibilidg ‘
o i

. Per'rufollo
g servicios |
I de culldud

tenibilidad 2



Informe de Gestion y Sostenibilidad 2023

Contamos con un amplio portafolio de soluciones y servicios
de Contamos con un amplio portafolio de soluciones y
servicios de calidad, seguros e innovadores que movilizan a
nuestros clientes con la mejor energia e impulsan industrias
con practicas mas sostenibles.

Bajo este contexto, la tecnologia y la transformacion
digital son elementos fundamentales que nos diferencian
y nos permiten ser mas eficientes, agiles y confiables para
adaptarnos a los cambios en nuestro entorno.

Estaciones de Servicio

Ofrecemos una extensa red de servicios de frontera a frontera:
desde Darién hasta Chiriqui. Nuestra propuesta de valor se
enfoca en brindar a nuestros clientes experiencias inolvidables
a través de estaciones modernas con la mejor infraestructura,
precios competitivos y un gran servicio.

Complementamos nuestra oferta con una red de servicios

de conveniencia que refuerzan nuestra promesa de valor en
nuestros puntos de venta (PDV). Operamos bajo un modelo que
incluye estaciones propias, afiliadas y comisionistas, lo que nos
permite mantener principios compartidos y construir una red
Unica que nos habilita para ofrecer el mejor servicio. Nuestra
propuesta se distingue por su innovacion y enfoque sostenible.

Reafirmando nuestro compromiso con la conectividad y movilidad
de Panama, abrimos 7 nuevas EDS en zonas estratégicas del pais,
para un total de 175 a nivel nacional.

Informe de Gestion y Sostenibilidad 2023 / Organizacion Terpel Panama
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Nuestra gestion en 2023: Cifras 2023

Para el afio 2023, hemos implementado dos iniciativas clave para

mejorar la experiencia de nuestros afiliados, proveedores, clientes

y consumidores en nuestras Estaciones de Servicio: Pago Flash'y

Descarga Nocturna. O

Pago Flash es un innovador sistema automatizado de despacho

de combustible que permite a los consumidores de estaciones de
servicio seleccionar el surtidor, tipo de combustible y el monto a pagar,
cargando sus puntos Friend Terpel. Esta iniciativa surge para agilizar
las filas durante el despacho de combustible, especialmente en horas
de alto trafico. Al cierre del 2023, logramos la instalacion y puesta en
operacion de Pago Flash en 31 Estaciones de Servicio. Los resultados
han sido significativos, reflejados en la disminucion en los tiempos de

No. de EDS liquidos

175

atencion durante las horas pico. ’_530_‘
De otra parte, el programa descarga nocturna (resaltar esas dos p O

palabras en negrilla) busca generar eficiencias en la atencién y servicio
por parte de clientes y consumidores en nuestra red de estaciones al
mantener la operatividad de las estaciones en horarios de alto trafico
diurno, a través de la entrega de combustible en la noche. Al cierre de
2023 ingresamos 16 nuevas estaciones al programa descarga nocturna.

Los desafios a corto y mediano plazo para estas iniciativas incluyen
alcanzar transacciones en EDS de entre el 5% y 10% de las ventas de
efectivo mensual a través de Pago Flash y agregar 15 nuevas estaciones
de servicio al Programa de Descarga Nocturna para el afio 2024. Estas
acciones demuestran nuestro compromiso continuo con la innovacion
y la mejora de la experiencia del cliente en nuestras Estaciones de
Servicio.

Adicionalmente, nuestras EDS afiliadas han implementado

exitosamente los siguientes proyectos: Volumen
3

i) acceso al sistema flotas del 65% de nuestras estaciones de servicio m

afiliadas en el pals (26) de las cuales 14 cuentan con control chip,

ii) Apertura de dos nuevas estaciones,en las provincias de Panama

y Coldn, iii) activa participacion de la red de estaciones afiliadas en

iniciativas sociales y ambientales,vinculadas a la implementacion de 1 7 7 7

nuestro modelo ASG. _ I

Millones de galones

Los resultados de estas iniciativas han sido altamente positivos,

generando un mayor compromiso y sentido de pertenencia hacia

nuestra marca, asi como una mayor conciencia sobre el manejo

sostenible de nuestro entorno.

>stion y Sostenibilidad 2023 / Organizacion Terpel Panama

Participacion
de mercado

35,6%

Nuevas

7

e Propias

@ﬁb o

3.

135
Afiliadas

40
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Crecimiento Numero de clientes

enventas de EDS

1.5% 34,909,114

/\ Transacciones

Se excluyen puntos blancos
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Combustibles de Aviacion

Somos el mejor socio en tierra para aquellos que
alcanzan grandes alturas.

Suministramos combustible para aeronaves en los
sectores de transporte de pasajeros, carga, aviacion
general y entidades oficiales, operando en los
aeropuertos de Tocumen (Provincia de Panama),
Rio Hato (Coclé) y Panama Pacifico (Panama Oeste).
Nuestra propuesta de valor va mas alla del suministro
de combustible: ofrecemos servicios adicionales
con calidad y excelencia, respaldados por una red
inteligente que nos permite conectar Latinoamérica
y el Caribe con el resto del mundo, brindando
soluciones de abastecimiento en 32 aeropuertos en
la region.

En 2023 implementamos el programa esquema de
manejo de la informacién a través de un archivo XML
con el objetivo de abordar la falta de informacion
consolidada de los despachos a las aeronaves, segin
los parametros de la Asociacion Internacional de
Transporte Aéreo (IATA).

Através de este programa, hemos logrado
implementar un archivo consolidado para cada una
de las aerolineas, permitiéndonos cumplir con los
estandares internacionales de aviacion. Este logro

no solo garantiza el cumplimiento de uno de los
estandares internacionales mas importantes para los
despachos de combustibles en aeropuertos, sino que
también proporciona a nuestros clientes informacion
actualizada en formatos homologados para todas las
aerolineas. Sin embargo, uno de los desafios a corto
y mediano plazo es consolidar la facturacion semanal
por clientes sin segmentacion por destinos, con el

fin de mejorar auin mas la eficiencia y la precision en
nuestra operacion.
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Volumen
deventas

39.4

Millones de galones

Participacion
de mercado

™~
16%

Crecimiento
enventas

58.3%
\

Aeropuertos
atendidos

3

Aeropuertos atendidos
con capacidad de operar 5

Combustible marino

Centramos nuestra actividad en la provision de combustible
marino para una variedad de embarcaciones, abarcando 22
puertos y alcanzando un volumen de ventas de 7.8 millones de
galones. A nivel corporativo, somos miembros de la Asociacion
Internacional de la Industria de Bunkers (IBIA) y colaboramos
estrechamente con destacadas organizaciones en el pais, entre
las que se encuentra la Camara Maritima de Panama.

N\~

Volumen

N~
@D de ventas
-~ 7.8

Millones de galones

Crecimiento
enventas

<> -38.9%

x>
’ Terminales Puertos
maritimas atendidas atendidos

46 17

Clientes
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Nuestra gestion
en 2023:

Con el objetivo de fortalecer
nuestro posicionamiento
en el sector, durante 2023
participamos activamente
de la comisién de Bunkering
de la Camara Maritima

de Panama, lo que nos

ha permitido incrementar
nuestro relacionamiento
comercial con los diversos
actores involucrados y
participar activamente

en temas de alto interés
para el sector, entre los

que se encuentran el
funcionamiento eficiente
del Canal de Panama (en

el marco de los efectos
climaticos generados por el
fendmeno del nifio).

Como resultado, logramos
una presencia constante

en las comisiones mas
importantes de la industria

y establecimos un
acercamiento con los lideres
gerenciales de las principales
empresas consumidoras de
combustible en la industria
maritima internacional.
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Combustibles para la industria

Somos el motor que impulsa la industria.

Suministramos combustible y energia a sectores clave de la
economia nacional, entre los que se encuentran construccion,
transporte, sector extractivo, energia, agroindustria, comercio
industrial y diversos sectores industriales. Nuestro amplio
portafolio de productos y servicios abarca el suministro continuo
de liquidos, gas y lubricantes, respaldado por una extensa

red de abastecimiento y aplicando los mas altos estandares
nacionales e internacionales. También ofrecemos asesoramiento
técnico, ambiental y regulatorio, asi como programas solidos de
capacitacion para transferir conocimientos.

ostenibilidad 2023 / Organizacion Terpel Panama

Nuestra gestion
en 2023:

En 2023 implementamos el
programa “Instalacion de Sistemas
de Gerenciamiento de Flotas” con el
objetivo de brindar acompafiamiento
eficiente a nuestros afiliados,
proveedores, clientes y consumidores
en el sector industrial. Esta iniciativa
surge como respuesta a la necesidad
de fortalecer los controles en el
suministro de combustible a flotas y/o
equipos en las bombas de patio.

Para abordar esta situacion, hemos
avanzado en la instalacién de equipos
de Ultima generacion que permiten
llevar un control detallado de cada
despacho de combustible a los
vehiculos de nuestros clientes. Los
resultados de su implementacion

han sido positivos, ya que nos han
permitido renovar contratos existentes
y vincular a nuevos clientes en el sector
industrial.

Para los actores involucrados, la
aplicacion de estas herramientas
tecnoldgicas les ha facilitado
fortalecer los controles de suministro,
proporcionando informacion en
tiempo real referente a los consumos
de combustible de cada vehiculo.

En el corto y mediano plazo, uno

de los desafios mas relevantes es la
correcta implementacion del sistema
de gerenciamiento de flotas y la
capacitacion de nuestros clientes

en su uso, con el fin de que puedan
aprovechar al maximo todas las
funcionalidades y beneficios que
ofrece esta herramientatecnoldgica.

Servicios de Conveniencia

En Terpel atendemos personas: no vehiculos.

Por eso, integramos a nuestra oferta de combustibles

y lubricantes, servicios de conveniencia compuestos
por tiendas de conveniencia, autolavados y kioscos que
dinamizan nuestras EDS y acompafian a los miles de
usuarios que las visitan diariamente. En 2023 abrimos 8

nuevas tiendas, consolidando nuestra oferta de servicios.

PAN
IIf

Servicios de
Conveniencia

147

No. de tiendas
62

Puntos Sbarro

S

Puntos
wash&go

6
Puntos ziclos
2

kioskos

77
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SBARRO

Sbarro llegd a
Va&Ven en Panama

Sbarro, la cadena lider de pizzas estilo neoyorquina llegé a
Panama a través de nuestras tiendas Va&Ven, abriendo su
primer punto en nuestra estacion y tienda Va&Ven Panamericana
Travel Center (ubicada en el sector de La Pesa, en la provincia de
Panama Oeste) y amplidandose a la provincia de Coldn (estacion

y tienda Coldn Travel Center), a la provincia de Coclé (Va&Ven
Coronado Travel Center) y en Ciudad de Panama (Va&Ven Villa
Catalina'y Calle 50)

Sbarro es una de las mayores cadenas de pizzas del mundoy
realiza su produccién con ingredientes frescos y de la mejor
calidad.

De la mano de Terpel y Va&Ven, Sbarro continuard ampliandose

para llevar EL SLICE MAS GRANDE de Panam4, al cual se le suman
los deliciosos strombolis, pizza rellena y breadsticks.

Informe de Gestion y Sostenibilidad 2023 / Organizacion Terpel Panama 20
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Operacion de Lubricantes

Proporcionamos soluciones innovadoras que se adaptan

a la evolucion, necesidades y expectativas de nuestros clientes,
cumpliendo con los mas altos estandares de calidad.

Nuestra extensa red de distribucion en el pais se complementa
con el respaldo, la experiencia técnica y el conocimiento de
nuestro equipo.

Durante 2023 continuamos con la implementacion del
programa de incentivos “El Mas Berraco” que busca incentivar
la venta de lubricantes Terpel en todos los puntos de venta

a nivel nacional, incluidas EDS propias, afiliadas y talleres de
repuestos para automaviles; mantenido el programa de ventas
de packs o combos, garantizando siempre el mejor precio del
mercado y utilizando nuestras extensas redes de Estaciones
para su distribucion. Esta estrategia se desarrollé como

parte del fortalecimiento de nuestro portafolio de productos
de lubricantes buscando ampliar el nimero de clientes,
impactada fuertemente durante la coyuntura de orden publico

experimentada en el pais, en los meses de octubre y noviembre

J
lubricantes —O—é @ @ kG O %j }/

Total clientes

PAN
I
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En funcion de lograr este objetivo, hemos trabajado en
expandir nuestros puntos de ventas, lo que ha beneficiado
tanto a nuestros colaboradores como a nuestros clientes.
Ademas, hemos implementado ventas cruzadas con clientes
de combustible para maximizar nuestras oportunidades de
negocio.

Uno de nuestros principales desafios a corto y mediano plazo
es mantener un inventario disponible y actualizado para seguir
impulsando con éxito nuestro programa, atendiendo las
necesidades y expectativas de nuestros clientes.

1,500

Volumen
deventas

Barriles

Participacion Crecimiento
de mercado enventas

my

648,345 8%, 9%

™\
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Cambio climatico
y transicion energetica

En Terpel, reconocemos que el cambio climatico constituye el
desafio mas significativo de nuestra generaciéon y asumimos
un compromiso con la mitigacién y adaptacion de sus
efectos. Nuestra gestion de riesgos climaticos se enfoca en
abordar los impactos de nuestras operaciones en el entorno,
asi como los riesgos y oportunidades climaticas para el
negocio.

Somos conscientes de que eventos climaticos extremos pueden
ocasionar dafios a instalaciones y equipos, afectando tanto
nuestra operacién como la distribucién de productos.

La transicion hacia fuentes de energia sostenibles y los cambios
climaticos nos exponen a regulaciones que podrian incrementar
costos operativos y afectar a la industria de hidrocarburos,
incluyendo a Terpel. Las emisiones elevadas podrian acarrear
costos financieros adicionales, como impuestos sobre el carbono.

En este contexto establecimos objetivos claros, incluyendo

la busqueda de la carbono-neutralidad para el afio 2050 y la
reduccion del 50% de emisiones para el 2030, asi como una
hoja de ruta para alcanzarlo. En Terpel actuamos de manera
proactiva monitoreando activamente nuestra huella de carbono,
impulsando la electromovilidad, el uso de combustibles mas
limpios e implementando las mejores practicas a lo largo de
nuestra cadena de valor.

Estamos decididos a tomar acciones contundentes hacia un
futuro mas sostenible y a contribuir activamente a la mitigaciéon
de los impactos del cambio climatico.

23
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Para el afio 2023, los gastos ambientales de nuestra empresa
ascendieron a un total de USD$27,917.00., asociados a la
implementacién de medidas y acciones de cumplimiento
normativo.

Por otro lado, las inversiones especificas destinadas a iniciativas
ambientales durante el mismo periodo alcanzaron un total de
USD$208,932.26. Estas inversiones estan orientadas a proyectos
mas estructurales y de largo plazo que buscan generar un
impacto positivo y significativo en la reduccion de nuestra huella
ecoldgica, la mitigacion del cambio climatico y la promocién de
practicas sostenibles en todas nuestras operaciones y cadenas de
suministro.

Ambas cifras reflejan el compromiso continuo de nuestra
empresa con la responsabilidad ambiental y el desarrollo
sostenible, y demuestran la importancia que otorgamos a la
gestion ambiental en nuestra estrategia empresarial.

Nuestras metas de Carbono Neutralidad
enalcances 1y 2.

» Reducir en un 50% las emisiones GEI a 2030
» Lograr cero emisiones a 2050.

Para cumplir este compromiso desarrollamos iniciativas de
mitigacion centradas principalmente en la transformacion de
nuestra matriz energética de consumo, a través de los siguientes
frentes:

* Desarrollar proyectos de eficiencia energética en nuestras
operaciones para racionalizar y optimizar el consumo de
energia.

* Migrar nuestro consumo energia hacia fuentes renovables no
convencionales a través de proyectos de instalacion de paneles
solares para autoconsumo.

» Participar directa o indirectamente en proyectos que generen
emision de bonos de carbono.

* Apoyar proyectos relacionados con la movilidad sostenible
incluidos los usos de combustibles como GNV, GLP e
hidrégeno.

Informe de Gestion y Sostenibilidad 2023 / Organizacion Terpel Panama

3021 Consumo de energia dentro de la organizacién

2021 2022 2023
Consumo total de combustibles
procedentes de fuentes no
renovables (G)) 8,511.93 14,257.89 19,346.03
Consumo de electricidad (KWh) 16,777,070.67 24,159,463.61 24,189,608.33
Consumo total de energia no
renovable (G)) 12,079.49 14,553.33 14,294.69
Consumo total de energia
renovable (G)) 48,317.96 72,420.74 72,787.90
Consumo energético
total de la organizacién 60,397.45 86,974.07 87,082.59
Huella de carbono
Emisiones de GEI en Ton CO,eq 2023
305-1» Alcance 1 (emisiones directas) 763.96
305-2) Alcance 2 (emisiones indirectas) 8,134.97
305-3» Alcance 3 (otras emisiones indirectas) 2,609.82
Total de emisiones 11,508.75

PAN
I

Programa de sostenibilidad ambiental ReciclaT

De forma alineada con la agenda 2030y los Objetivos de
Desarrollo Sostenible, implementamos el programa de
sostenibilidad ambiental ReciclaT, que promueve buenas practicas
frente al manejo responsable de productos de un solo uso.

Ademads de permitirnos establecer las toneladas de CO, dejadas
de emitir a la atmdsfera y los arboles que dejan de ser talados (asf
como la cantidad de agua y de energia ahorrada) los materiales
clasificados y separados a través de ReciclaT nos permiten

apoyar programas de rehabilitacion para personas afectadas

por drogadiccidn en el pais, en alianza con Bliss Panamayy la
Fundacion Remar, dando alcance a nuestros pilares en materia de
economia circular y de gestion sostenible de residuos.

En 2023 el programa ReciclaT se llevd a cabo en nuestras oficinas
corporativas y amplid su presencia a las estaciones de servicio
Albrook Canfield y Santa Elena, ubicadas en Ciudad de Panama,
para un total de 5 estaciones en las provincias de Panamay
Panama Oeste. Por cuenta de su implementacion, a través de
ReciclaT fueron dejadas de emitir 11.32 Ton de CO,,.

Por otro lado, hemos implementado un programa de consumo
de energia renovable que ha tenido un impacto positivo en la
reduccion de emisiones de gases de efecto invernadero. Gracias
a esta iniciativa, hemos logrado reducir 1,669,882 toneladas de
CO,, 4860 toneladas de NOx y 5722 toneladas de SO, en varias
de nuestras instalaciones, incluyendo EDS Panamericana TC, EDS
Coronado TC, EDS Penonomé TC, EDS Autopista Colén, EDS Antén
Juan Diaz TCy EDS Santiago TC.

Adicionalmente;

* Implementamos sistemas de recuperacion de vapores en las
nuevas EDS abiertas en Ciudad de Panama.

e Eliminamos el uso de plasticos para el empaque de productos
via delivery, en nuestras tiendas.

* Diseflamos un plan para aumentar la utilizacién de fuentes de
energia renovables que esperamos implementar en 2024.

24
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OBJETIVOS pep
DE DESARROLLO e
SOSTENIBLE

Ecoeficiencia operativa

La ecoeficiencia operativa en Terpel representa un compromiso
fundamental con la gestidn responsable y sostenible de nuestras
operaciones diarias. Este enfoque impulsa la adopcién de
practicas que aseguren una gestion responsable frente a la
proteccion de la biodiversidad y los ecosistemas, asi como la
implementacién de principios de economia circular con una
gestion eficiente de residuos y materiales.

Este enfoque es un imperativo ético para nosotros y refleja
nuestra conciencia de que la excelencia empresarial debe ir de la
mano con la preservacion del medio ambiente. En un contexto
global donde la urgencia de abordar los desafios ambientales se
hace cada vez mas evidente, en Terpel reconocemos la necesidad
de actuar de manera determinada.

306-1» En materia de gestion de residuos, los posibles impactos
ambientales asociados incluyen contaminacion del suelo,
contaminacién del agua y alteracién del paisaje cuando no se
gestionan adecuadamente.

306-2» Para gestionar los impactos asociados a la generacion

de residuos, hemos implementado una zona temporal de
almacenamiento para la clasificacion y manejo adecuado de residuos,
tanto peligrosos como no peligrosos. Esta medida facilita la correcta
disposicion de los residuos mientras promueve la circularidad al
permitir su posterior reutilizacion o reciclaje cuando sea posible.

En cuanto a la gestion de estos residuos, los no peligrosos son
dispuestos en las instalaciones municipales correspondientes,
mientras que los residuos peligrosos son manejados por terceros
especializados, acreditados ante las autoridades ambientales.
Para garantizar una gestién efectiva, mantenemos un control
documental exhaustivo donde se registran y monitorean los
tipos y cantidades de residuos generados, permitiendo asi una
supervision y seguimiento adecuados.

Gestion y Sostenibilidad 2023 / Organizacion Terpel Panama

Contamos con un plan integral para la minimizacion y gestion de
residuos sdélidos. Hemos implementado programas de reciclaje
para residuos no peligrosos, logrando recolectar mas de 200

kg de papel, cartdn y plastico; asi como el reciclaje de residuos
organicos y de desmonte. Para asegurar una correcta gestion
de los residuos, realizamos una segregacion en la fuente y
disponemos de contenedores especificos para diferentes tipos
de residuos. También ofrecemos capacitaciones regulares para
nuestro equipo, garantizando un manejo adecuado y sostenible
de los residuos en nuestras instalaciones.

Gestionamos de manera responsable una amplia

variedad de residuos en nuestras instalaciones. En cuanto a
los residuos no peligrosos, reciclamos madera en buen estado,
plastico, metal, cartén, papel y RAE recuperables. Respecto

a los residuos peligrosos, reciclamos envases de aditivos,
mientras que los residuos peligrosos dispuestos incluyen una
combinacion de residuo peligroso y RAE no recuperable. Por
ultimo, los residuos no peligrosos dispuestos comprenden
residuos generales, organicos, desmonte y madera no
recuperable. Esta gestién integral nos permite minimizar
nuestro impacto ambiental y promover practicas sostenibles
en nuestra operacion.

303-1» En materia de gestion del recurso hidrico, nuestro
consumo de agua proviene de |os servicios municipales de
acueducto y el vertido de agua se realiza también a través del
servicio de alcantarillado municipal. Asimismo, nos regimos por
la normativa legal nacional, la cual define las especificaciones
de calidad ambiental para el manejo de afluentes, identificando
los valores maximos permitidos de cada contaminante. Los
monitoreos los realiza la empresa prestadora del servicio
publico municipal.

Residuos generados y dispuestos

(Toneladas métricas) 2023
306-3» Total de residuos peligrosos generados 143.52
306-4) Residuos no destinados a eliminacién 18.71
306-5» Residuos destinados a eliminacién 124.81
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Ademas de estas acciones especificas, continuamos evaluando y
mejorando nuestros procesos operativos para identificar nuevas
oportunidades de reduccion de residuos y promover practicas
de gestion de residuos mas eficientes y sostenibles en todas
nuestras actividades y operaciones.

Durante el afio se registraron seis eventos de derrames de
gasolina y diésel en nuestras instalaciones, asociados a los
procesos de descarga y despacho de producto, totalizando
0.3634 m? derramados; sin que generaran impactos significativos
en el medio ambiente o en las comunidades circundantes.
Ademas de tomar medidas inmediatas de remediacion, estas
situaciones nos permitieron revisar y fortalecer nuestros
protocolos de seguridad.

303-1» En materia de gestion del recurso hidrico, nuestro
consumo proviene principalmente del Instituto Nacional de
Acueductos y Alcantarillados IDAAN y de pozos autorizados por
la misma entidad. Este recurso se utiliza en areas operativas y
administrativas, incluyendo el consumo humano, limpieza, aseo,
servicio a vehiculos, preparacion de alimentos y riego en EDS,
tiendas de conveniencia y lavado de autos. Para garantizar su
uso eficiente implementamos practicas de reutilizacion del agua,
en las tiendas de conveniencia El Francés (provincia de Chiriqui),
Santa Clara (provincia de Coclé) y Autopista Coldn (provincia de
Coldn), donde el agua tratada se utiliza para actividades de riego.

Para garantizar la calidad del agua, realizamos andlisis periddicos
en laboratorios autorizados, tanto en los puntos de lavado de
autos como en las plantas de tratamiento y pozos. Ademas,
llevamos a cabo la limpieza y cloracion de los tanques de
almacenamiento de agua en las instalaciones para asegurar su
potabilidad.

303-3» Extraccion de agua

2021 2022 2023

Agua dulce proveniente de servicios

municipales (Mega litros) 3139 3194 331
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Diversidad, equidad y talento humano

En Terpel, las personas ocupan un lugar fundamental en nuestra
estrategia y en nuestras decisiones. Trabajamos continuamente
para proporcionar condiciones laborales que fomenten el
bienestar y el desarrollo integral de nuestros equipos de trabajo,
dentro de un entorno comprometido e inclusivo.

En Terpel vivimos una cultura de respeto hacia la diversidad,
practicamos la inclusion y fomentamos el desarrollo del talento,
teniendo siempre a las personas en el centro de nuestras
decisiones. Este compromiso se traduce en un enfoque integral
para el bienestar de nuestros 1,368 empleados, basado en

la generacién de entornos de trabajo seguros, saludables,
equitativos, diversos y productivos. Creemos que esta cultura
beneficia a nuestro equipo y ademas genera un impacto
positivo mas amplio, contribuyendo a la sociedad en general y
alineandose con nuestros objetivos estratégicos a largo plazo.

Para fortalecer la gestion del talento y promover una cultura
organizacional sélida y alineada con nuestros valores, hemos
implementado diversas iniciativas durante el afio:

Hacemos parte de:

INICIATIVA
DE PARIDAD
DE GENERO
PANAMA

i .
i i
g H
i §

Principios para

delas Mujeres &=
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Equipo participando en Café con Liderazgo.

e Lanzamos el programa “Café con Liderazgo” dirigido al equipo
Terpel de estaciones de servicio, tiendas de conveniencia y
oficinas administrativas. Este programa surge con el objetivo
de estrechar los lazos entre los diferentes niveles de la
organizacion compartiendo logros, metas y desafios comunes.
Através de estos encuentros, buscamos alinear el propdsito,
la mision, la vision y los valores de la compafifa, fomentando
un sentido de pertenencia y colaboracion entre todos los
miembros de nuestro equipo.

e Implementamos y socializamos con el equipo nuestra politica
de Diversidad, Inclusion y Equidad de género, reafirmando
nuestro compromiso con la igualdad de oportunidades y el
respeto a la diversidad en todos los niveles de la organizacion.

PAN
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En conmemoracion del Dia Internacional de la Mujer, hemos
lanzado el programa “Mujeres Empoderadas” para toda la red
de empleados. Con esta iniciativa, prommovemos activamente
el empoderamiento de las mujeres en todos los roles que
desempefian dentro de la sociedad y en nuestra organizacion,
impulsando la equidad de género y el reconocimiento de

sus contribuciones en todos los ambitos. En linea con este
propdsito y junto con las fundaciones Mujer y Energia y
Panama Lidera, llevamos a cabo el conversatorio Mujer

y Energia, en la sede del Parlamento Latinoamericano -
Parlatino, buscando destacar el papel relevante y esencial de la
mujer en el sector de energia.

9.2
PANAMA
LIDERA

De izquierda a derecha: Yandira Nufiez, subdirectora Editorial de Forbes
Centroamérica, Rafaela Rodriguez, directora de Abastecimiento Terpel y Fdtima
Vergara, directora de Estaciones Terpel

Reafirmando que las personas estan en
el centro de nuestras decisiones, fuimos
reconocidos por el Ministerio de Trabajo
de Panama con el sello de calidad Yo Si
Cumplo en la categoria oro, la mas alta
en su clase, por nuestro compromiso
con la implementacién de las mejores
practicas laborales y de seguridad,
ambiente y calidad, bajo un enfoque
integral y sostenible.
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27> Informacién
de la planta de personal

Numero de empleados

Hombres Mujeres

554 814
Total
1,368

Otras caracteristicas
dediversidad

®

PAN
I

Total de trabajadores
en condicion de discapacidad

7 9

Diversidad de género en la planta laboral (2023)

59.5%

46.1%

62.3%

54.5%

69.2%

Porcentaje de mujeres en la fuerza

Proporcion de mujeres en todos los

Proporcion de mujeres en puestos

Proporcion de mujeres en puestos

Proporcion de mujeres en puestos

Trabajadores
de nacionalidad panamena

546 807

Trabajadores
de nacionalidad colombiana

5 2

Trabajadores
de nacionalidad venezolana

2 3

Trabajadores
de nacionalidad chilena

1 1

Trabajadores
de otras nacionalidades

1 0

laboral puestos directivos, incluidos los de de jefatura, es decir, primer nivel de gerenciales (alta gerencia, gerenciay relacionados con STEM - (Science,
direccion jefatura, gerenciay alta gestion jefatura) en funciones generadoras Technology, Engineering and
gerencia de ingresos (por ejemplo, ventas) Mathematics)
como % de todos esos gerentes
401-1> Nuevas contrataciones y rotacién de personal Hombres  Mujeres Causales de retiro de personal Total 2023
Cantidad de nuevos empleados Menores de 30 afios 170 178 Despido 132
Entre 30y 50 afios 77 140 Renuncia voluntaria 235
Mayores de 50 afios 0 5 Mutuo acuerdo 62
Tasa de contratacion de nuevos empleados Menores de 30 afios 69% 55% Jubilacion 3
Entre 30y 50 affos 31% 43% Fallecimiento 1
Mayores de 50 afios 0 2% Finalizacién de contrato laboral 35
Cantidad de retiros de empleados Menores de 30 afios 151 122 Otras razones 15
Entre 30 y 50 afios 75 120
Mayores de 50 afios 9 6 Antigiiedad en la organizacion Hombres Mujeres
Tasa de rotacion de personal Menares de 30 afios 82% 50% Menos de 3 afios 326 454
Entre 30y 50 afios 94% 128% Entre 3y 6 afios 82 131
Mayores de 50 afios 22% 17% Entre 6y 9 afios 93 127
Entre 9y 12 afios 42 59
Mads de 12 afios 21 33

Informe de Gestion y Sostenibilidad 2023 / Organizacion Terpel Panama
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Bienestar laboral

En Terpel, nos esforzamos por crear un ambiente de trabajo que
promueva el bienestar, el desarrollo personal y profesional de
nuestros colaboradores, ofreciendo beneficios y medidas que se
adapten a sus necesidades y contribuyan a su calidad de vida:

Horas de trabajo flexibles

Para adaptarnos a las necesidades individuales de nuestro
equipo, implementamos jornadas comprimidas los viernes para
el personal administrativo y de trabajo hibrido. Esta medida
permite a nuestros colaboradores disfrutar de fines de semana
mas largos, fomentando un mejor equilibrio entre su vida laboral
y personal.

Talleres de bienestar - teletrabajo:

Reconociendo la importancia del bienestar de nuestros
colaboradores, organizamos cuatro talleres durante el afio
enfocados en brindar herramientas y tips frente al trabajo en
casa, con el objetivo de brindar herramientas y consejos practicos
para asegurar un ambiente de trabajo seguro, saludable y
productivo en el hogar. Estos talleres abordaron temas como
higiene postural, equilibrio entre vida personal y laboral, pausas
activas, salud mental y nutricién. Actualmente 165 de nuestros
trabajadores se acogen al teletrabajo.

Guarderias o aportes

Ofrecemos un auxilio educativo como parte de nuestro
compromiso con el bienestar de las familias de nuestros
colaboradores, apoyando asf la educacion y el desarrollo integral
de sus hijos.

Licencia de maternidad y paternidad

Proporcionamos a nuestros padres un beneficio adicional frente
a la licencia de paternidad, brindando 3 dias remunerados
adicionales a los establecidos por ley para disfrutar y apoyar a sus
familias durante este momento tan especial. En 2023, nuestros
trabajadores hombres accedieron a 57 dias de permiso parental,
mientras que las mujeres disfrutaron de 4,230 dias.

Informe de Gestion y Sostenibilidad 2023 / Organizacion Terpel Panama

401-2> Otros beneficios y medidas:
+ Sala de Lactancia: a _:‘é."'l ‘
Certificada por el Ministerio . '
de Salud de Panama como
un espacio comodo y digno
para nuestras madres en
estado de embarazo.

* Nuestra maxima retribucién es el bienestar del equipo:
por ello lanzamos oficialmente nuestro primer Oasis (ubicado
en la estacion de servicio Panamericana Travel Center -
provincia de Panama Oeste) como un espacio de descanso
que, bajo un concepto moderno e innovador, le permitira a
nuestro equipo de estaciones y tiendas hacer un alto en su dia
a diay recargarse de la mejor energia.

Espacio de
descanso para
colaboradores
Oasis - Estacion
de servicio
Panamericana
Travel Center,
Provincia
Panamd Oeste.

* Dia del Autocuidado: Conmemoramos el dia del auto
cuidado (14 de julio) con actividades de salud preventiva y
de meditacion en nuestras oficinas en Ciudad de Panama,
contando con la participacion de mas de 60 colaboradores.

* Beneficios de oftalmologia y odontologia: Proporcionamos
servicios de atencion oftalmoldgica y odontoldgica para
garantizar la salud visual y dental de nuestros colaboradores.

e Canasta navidena y vales de alimentacién

* Obsequios y dia libre por cumpleafos: Reconocemos y
celebramos el cumpleafios de nuestros colaboradores con
obsequios especiales y la posibilidad de disfrutar de un dia
libre para celebrar en familia este momento tan especial.

* Permisos por defuncién, nacimiento de hijos y
matrimonio: Concedemos permisos remunerados en
situaciones especiales como defunciones, nacimientos y
matrimonios.

PAN
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Bienestar sobre ruedas: Lanzamos el programa “Bienestar
sobre ruedas”, un centro médico mavil que ofrece
seguimientos de salud gratuitos a los colaboradores de
estaciones y tiendas. Este servicio incluye tomas de laboratorio,
consultas de medicina general, control de enfermedades
crénicas reversibles, prescripcion de tratamientos y deteccion
temprana de factores de riesgo cardiovascular, contando con
la participacion de mas de 110 colaboradores de nuestras
oficinas administrativas, estaciones y tiendas de conveniencia:

Bienestar del equipo: Celebramos diversas fechas especiales
como el Dia del Nifio, Dia del Padre, Dia de la Madre y la Fiesta
de Navidad, con actividades y eventos especiales para fomentar
la integracion, el reconocimiento y el disfrute en familia.

Seguro colectivo de hospitalizacion y vida: Ofrecemos
coberturas de seguro colectivo de hospitalizacion y seguro
de vida para garantizar la proteccion y bienestar de nuestros
colaboradores y sus familias.

Apoyo a practicas deportivas: Promovemos la actividad
fisica y el bienestar a través de programas y subsidios para la
practica de deportes y actividades recreativas.
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Programa de reconocimiento Super T: Implementamos

el programa “Super T” para

reconocer y premiar el desempefio

sobresaliente y el compromiso ;
de nuestros colaboradores

con la excelencia. En 2023 153

colaboradores Terpel fueron reconocidos como unos grandes
SuperT y vamos por mas !l

En Terpel, trabajamos constantemente en la mejora 'y
actualizacion de nuestros beneficios y programas, con el
objetivo de promover un ambiente laboral positivo, motivador y
comprometido con el bienestar y desarrollo integral de nuestros
colaboradores.

Formacion y desarrollo

En 2023 nos enfocamos en fortalecer las habilidades y
competencias de nuestros trabajadores a través de diversas
iniciativas de formacién y capacitacion, entre las que se
encuentran las siguientes:

Programa de ventas y negociacién: Se brindaron
herramientas y técnicas para mejorar las habilidades de venta
y negociacion, potenciando asi la eficiencia y efectividad de
nuestro equipo comercial.

Curso de robética: Se ofrecié una formacion en robdética para
fomentar la innovacion y adaptacion a las nuevas tecnologias
en nuestros procesos operativos y de atencidn al cliente.
Cursos de inglés: Se implementaron cursos de inglés

con el objetivo de fortalecer las habilidades de nuestros
colaboradores.

Cursos de liderazgo y retroalimentacion: Se impartieron
cursos de liderazgo y retroalimentacion para potenciar las
habilidades de liderazgo, gestion de equipos y comunicacion
efectiva entre jefes y colaboradores.

Programa de atencion al cliente: Se ofrecié una formacion
integral en atencion al cliente, enfocada en la mejora continua
del servicio, la satisfaccion del cliente y la construccion de
relaciones sdlidas y duraderas con nuestros clientes.
Encuentros El Valor de la Reputacién: Como Aliados Pais, en
Terpel le asignamos la mayor importancia al fortalecimiento y
proteccion de nuestra reputacion, proceso en el que cada una
de las personas que hace parte del equipo juegan un papel
fundamental.
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Siguiendo esta premisa, con el apoyo de nuestro equipo de
sostenibilidad llevamos a cabo los encuentros el Valor de

la Reputacién, espacios dirigidos a los nuevos talentos que
llegan a la compafiia, a través de los cuales reforzamos la
importancia de la reputacién como un intangible de muy alto
valor que contribuye con el éxito de los objetivos corporativos .

Metas de formacion para 2024

Para 2024, continuaremos fortaleciendo el desarrollo profesional
y personal de nuestros trabajadores, a través de las siguientes
iniciativas:

* Implementacién de la Universidad de Lideres Terpel: Se
creara la Universidad de Lideres Terpel Panama, destinada
a colaboradores de estaciones de servicio, tiendas de
conveniencia y equipo administrativo, brindando programas
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de formacion especializados en liderazgo, gestion de equipos,
estrategia empresarial y habilidades gerenciales, entre otros.

e Cursos en transformacién digital: ofreceremos cursos
enfocados en la transformacion digital, incluyendo formacion
en tecnologias emergentes, innovacion digital, gestion de
datos y andlisis de informacion, para potenciar la adaptacion
y aprovechamiento de las nuevas tecnologias en nuestros
procesos y operaciones.

e Cursos en atencién al cliente: Continuaremos fortaleciendo
la formacion en atencion al cliente, con el objetivo de
consolidar una cultura de servicio excepcional, satisfaccion del
cliente y excelencia en la experiencia del cliente.

Para evaluar la efectividad de nuestros esfuerzos en formacion
y desarrollo, en 2023 llevamos a cabo una evaluacion 180°.
Este ejercicio nos permite fortalecer el desarrollo profesional

y personal de nuestros colaboradores, asi como mejorar

En2023destinamos
USD$317039aeducacion
ydesarrollo profesional
paranuestros
trabajadores,loque
correspondeal 0.03%
delosingresostotales
anualesdelacompania.
Estemontofueinvertido
enbrindar54 cursosde
formacionque cobijo
al89%denuestros
trabajadores.
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la comunicaciony la retroalimentacion en todos los niveles
de la organizacién. Este proceso de evaluacion se disefid
especificamente para adaptarse a las caracteristicas y
necesidades de nuestro personal administrativo y operativo,
respetando las dindmicas y roles propios de cada area.

Para el personal administrativo, la evaluacion de desempefio
consistié en una autoevaluacion de competencias realizada por
cada trabajador, seguida de una evaluacion por parte de sus jefes
directos sobre las competencias organizacionales. Esta doble
perspectiva permitié obtener una vision integral de las fortalezas
y oportunidades de mejora, facilitando la identificacion de
oportunidades de desarrollo individual y colectivo.

En el caso del personal operativo, se implementé un enfoque
inverso en el que los trabajadores evaluaron a sus jefes en la
competencia de liderazgo. Posteriormente, los jefes realizaron
una evaluacion de competencias organizacionales a cada uno
de los miembros de su equipo. Esta metodologia promovié una
mayor participacion y empoderamiento, asi como una reflexion
sobre las practicas de liderazgo y las dindmicas de trabajo en
equipo.

En ambos casos, las evaluaciones se llevaron a cabo en espacios
de retroalimentacion estructurados, donde se facilito el didlogo
abierto y constructivo entre jefes y colaboradores. Durante

estas sesiones, se identificaron y acordaron planes de accién
personalizados basados en los resultados de las evaluaciones,
que incluyeron planes de desarrollo y capacitaciones especificas
para potenciar las habilidades y competencias de cada individuo.

404-3) Evaluacion del desempefio Hombres Mujeres
Namero de trabajadores que recibié evaluacion del

desempefio 524 723
% de trabajadores que recibi6 evaluacion del

desempefio 94.6% 88.8%
Movilidad interna Hombres Mujeres
Namero total de vacantes llenadas internamente 7 17
% de movilidad interna 29% 71%
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En Terpel la incorporacion de practicas de salud y seguridad
en el entorno laboral no solo son una obligacién legal sino
un compromiso ético con nuestro equipo para garantizar su
bienestar fisico y mental, asi como las condiciones justas y
suficientes para operar de manera segura.

En este sentido, nos alineamos con las exigencias normativas
y las mejores practicas nacionales e internacionales aplicables,
creamos un entorno de trabajo que fomenta la confianza, la
lealtad y la satisfaccion de nuestros empleados. Asimismo,

al mitigar los riesgos laborales, garantizamos la continuidad
operativa y minimizamos posibles impactos negativos que
puedan surgir.

403-1» Nuestro Sistema de Gestion en Seguridad y Salud en el
Trabajo se fundamenta en un Plan de Prevencion y Gestion de
Riesgos que abarca diversas areas. (403-2) En primer lugar, se
lleva a cabo una vigilancia del ambiente laboral para identificar
y evaluar los riesgos inherentes al trabajo, lo cual incluye la
identificacion de procesos, puestos de trabajo, maquinaria,
herramientas y equipos, asi como la evaluacion de los riesgos
laborales y la identificacion de peligros. También incluye
herramientas especificas para la identificacion y gestion de
riesgos, para lo que disponemos de una matriz de identificacion
de peligros, que permite clasificar los riesgos por actividad y
valorizar su impacto, facilitando asi la priorizacidon de acciones
preventivas.
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En segundo lugar, se realiza una vigilancia de la salud de los
trabajadores, que comprende evaluaciones médicas periddicas,
examenes anuales, programas de inmunizacion y vacunacion,
ademas de mantener registros de trabajadores con discapacidad,
enfermedades y accidentes profesionales. Ademas, se promueve
activamente la seguridad y salud en el trabajo mediante la
capacitacion en operacion segura, primeros auxilios y el uso de
equipos para extincion. También se establecen procedimientos
seguros de trabajo y se proporcionan equipos de proteccion
personal adecuados. Por ultimo, se implementan planes de
contingencia para la atencion de eventos inesperados.

Informe de Gestion y Sostenibilidad 2023 / Organizacion Terpel Panama
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403-8) Este sistema ha sido desarrollado conforme al Plan de
Prevencién de Riesgos de la Unidad de Sistemas de Gestion

y Evaluacion de Salud y Seguridad Ocupacional de la Caja de
Seguro Social CSSy se aplica a todos los trabajadores, tanto
administrativos como operativos en nuestra red de estaciones de
servicio y tiendas de conveniencia.

Por otro lado, llevamos a cabo charlas de seguridad en estaciones
de servicio, tiendas de conveniencia y demas facilidades de la
operacion para concientizar y capacitar a los trabajadores sobre los
riesgos asociados a sus actividades y las medidas de prevencion

a adoptar. En caso de ocurrencia de eventos adversos, se realiza

un reporte e investigacion detallada para entender las causas y
establecer medidas correctivas. Asimismo, se desarrollan planes
de prevencién de riesgos personalizados, que integran todas estas
herramientas y procedimientos, con el objetivo de garantizar un
ambiente laboral seguro y saludable para todos los empleados.

035> Formaciones en materia de seguridad:

Operacion Segura:

En este curso se establecen lineamientos claros para garantizar
una descarga y despacho seguro de vehiculos en las Estaciones
de Servicio, abordando tanto los peligros y riesgos asociados
como las medidas de control correspondientes. Se abordan
diferentes escenarios potenciales entre los que se encuentran
derrames, contaminacion, incendios y lesiones durante la
operacion. Se enfatiza en la importancia de mantener en éptimas
condiciones los equipos de atencién de contingencias, entre los
que se encuentran extintores y kits para derrames, asi como en
conocer y aplicar los planes de contingencia especificos para cada
escenario. Ademas, se realiza una revision periddica de la Libreta
de Auditoria SSAC, que incluye la inspeccion regular de elementos
criticos como equipos de proteccion contra caidas, kits para
derrames, botiquines y la bitdcora ambiental, entre otros.

Primeros Auxilios:

Proporciona directrices sobre las medidas a sequir para

brindar atencion basica de primeros auxilios, comenzando

por la identificacion de una emergencia o urgencia médica y
determinando la participacién adecuada del colaborador durante
la atenciéon de un evento. El enfoque se centra en la evaluacion
inicial de la victima, ya sea consciente o inconsciente, el manejo
basico de trauma, la reanimacién cardiopulmonar y el contenido
del botiquin de primeros auxilios.

erpel Panamé

Uso y manejo de extintores:

Formamos a nuestros trabajadores en el conocimiento y manejo
de los equipos de extincion de fuego. Este curso, que combina
teoria y practica, proporciona a los participantes una comprension
profunda de cémo se produce un incendio y cdmo intervenir
rédpidamente para evitar su propagacion utilizando los equipos
disponibles en las instalaciones.

Jornadas del programa de atencion y vigilancia médica.

036> Asi promovemos la salud
de nuestros trabajadores:

En Terpel promovemos un modelo de trabajo flexible que se
adapta a las necesidades individuales de nuestros empleados,
ofreciendo opciones que van desde un modelo hibrido hasta la
posibilidad de trabajar desde casa. Para garantizar el bienestar
integral de nuestro personal, contamos con un protocolo integral
de salud, seguridad, ergonomia y bienestar.

Como parte de nuestras iniciativas de bienestar, llevamos a

cabo un desarrollo semanal de pausas activas para promover

la actividad fisica y la salud postural. Ademas, ofrecemos un
programa de vigilancia médica dirigido al personal administrativo
y minorista, que incluye la realizacién de muestras médicas para
andlisis y la elaboracién de planes de accién personalizados
basados en los resultados obtenidos.
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Para fomentar la salud y el bienestar entre nuestros
colaboradores, organizamos ferias de salud en todas nuestras
estaciones de servicio, donde ofrecemos servicios gratuitos como
masajes faciales, manicura, clases de zumba, depilacion de cejas,
optometria y odontologia.

Para nuestro personal administrativo, implementamos un
programa de salud integral que incluye clases de entrenamiento,
running, pilates, meditacion y citas nutricionales, con el objetivo
de promover un estilo de vida saludable y equilibrado.

Adicionalmente, ofrecemos acceso a Teleapoyo Bip, una
plataforma que proporciona servicios de asistencia remota en
areas como asesoria legal, acondicionamiento fisico, asesoria
nutricional, asistencia psicoldgica y asesoria veterinaria, para
apoyar a nuestros empleados en diferentes aspectos de su vida
personal y profesional.

Es importante destacar que, a través de los reportes anuales del
programa de Vigilancia Médica para las areas administrativas,
nuestros especialistas gestionan de manera confidencial los
resultados médicos de cada empleado, garantizando asi la
privacidad y el respeto hacia la informacién personal de cada
individuo.

403-9) Accidentes laborales Empleados
Total de horas trabajadas por los empleados 5,318,881
Namero de lesiones por accidente laboral con grandes

consecuencias (sin incluir fallecimientos). 0
Tasa de lesiones por accidente laboral con grandes consecuencias

(sin incluir fallecimientos). 0
Namero de lesiones por accidente laboral registrables 12
Tasa de lesiones por accidente laboral registrables 2.25

403-10> Al cierre del 2023 no se presentan casos de dolencias
o enfermedades laborales, ni fallecimientos producto de
enfermedades laborales.
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En Terpel estamos al servicio de nuestros clientes y
consumidores. Ofrecemos experiencias agiles, amables y con
los mas altos estandares de calidad y servicio en todas nuestras
lineas de negocio. Reconocemos que una gestion sustentada en
la excelencia genera confianza y permite impulsar la satisfaccion
de nuestros clientes y consumidores, fortalecer la percepcion

de la marca y fomentar la lealtad. Estos aspectos contribuyen

a la retencion de clientes existentes y consecucion de nuevos,
construyendo relaciones de largo plazo.

En Terpel gestionamos de manera integral las comunicaciones,
asi como las peticiones, quejas, solicitudes y reclamos (PQRS)

de nuestros clientes. Estas son recibidas a través de diversos
canales como WhatsApp, redes sociales, llamadas telefénicas y
correo electrénico. Nos esforzamos por responder de manera
oportunay eficiente a cada una de las consultas y requerimientos
de nuestros clientes, garantizando asf un servicio de calidad y
una atencion personalizada que satisfaga sus necesidades y
expectativas.

Durante el afio, hemos implementado diversas acciones
orientadas a mejorar la satisfaccion de nuestros clientes.
Mejoramos los tiempos de respuesta a las PQRS con respecto al
afio anterior, o que ha permitido atender de manera mas agil y
eficiente las necesidades de nuestros clientes.
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Ademas, hemos realizado capacitaciones continuas al equipo de
atencion al cliente, con el objetivo de fortalecer sus habilidades y
competencias en la gestion de las interacciones con los clientes,
asegurando un trato amable, profesional y orientado a solucionar
sus inquietudes de manera efectiva.

Asimismo, hemos adoptado una actitud de escucha activa

hacia las sugerencias y comentarios de nuestros clientes,
valorando sus opiniones y utilizando su feedback como una
herramienta invaluable para identificar oportunidades de mejora
e implementar acciones correctivas que contribuyan a optimizar
la calidad de nuestros servicios.

Por dltimo, hemos realizado inversiones significativas en la
actualizacion y mejora de nuestros sistemas tecnoldgicos, con el
fin de ofrecer plataformas mas intuitivas, seguras y eficientes que
faciliten la interaccion y satisfaccion de nuestros clientes al realizar
sus consultas y transacciones con nosotros. Estas acciones
combinadas nos han permitido avanzar significativamente en el
camino hacia la excelencia en el servicio al cliente y en la mejora
continua de su experiencia.

Satisfaccion de clientes (Comercial Panama) 2020 2021 2022 2023
Nimero de reclamos recibidos 4 1210 3244 685
Dias (habiles) promedio de solucion 4 7 6 5
Porcentaje de resolucion en linea de los reclamos 97% 89% 94% 95%
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Ninguna organizacidn puede ser prospera, si su entorno no lo es:

2023 sera recordado como un afio en el que quedd de
manifiesto, de una forma totalmente inesperada e impredecible,
que el entorno es un factor clave en la operacion de cualquier
organizacion; siendo la Integridad y la Transparencia atributos
esenciales para obtener resultados sostenibles en el tiempo.

Siguiendo esta premisa, como Aliados Pais contribuimos

con el bienestar de las comunidades de nuestros entornos
operacionales a través de la implementacion de programas e
iniciativas de Valor Compartido que generan impactos positivos,
fortaleciendo el capital social. Entendemos la importancia de
construir y mantener relaciones de confianza con todos nuestros
grupos de interés, asegurando la sostenibilidad de nuestras
intervenciones y operacion.

Através de la gestion adecuada del relacionamiento con las
autoridades y comunidades de nuestros entornos de operacion,
encontramos oportunidades para impactar positivamente la
calidad de vida de las personas, mas alla del servicio de interés
publico que brindamos, aportando en la construccién de una
Panama mas equitativa y sostenible para todas y todos.

Inversion social

En 2023 nuestra inversion social total ascendié a USD
$699,120.23. Esta inversion se distribuyd en varias areas clave,
incluida la infraestructura comunitaria, donde se destind un total
de USD $167,986.73 en proyectos que incluyeron la donacion de
insumos y mano de obra para la adecuaciéon de zonas verdes y
la remodelacion de estructuras, beneficiando a 2,800 personas.
Ademas, se apoy0 a organizaciones educativas relevantes,
beneficiando a un total de 6,500 personas.

En el sector de la salud, la inversion fue de USD $348.25 a través
de la iniciativa “Dona x Dona Va&Ven”, que promueve la donacion
voluntaria de sangre en estaciones de servicio Terpel para apoyar
bancos de sangre, beneficiando en 2023 a 47 pacientes del
Instituto Oncolégico Nacional, Hospital Santo Tomdas y Hospital
del Nifio.

Informe de Gestion y Sostenibilidad 2023 / Organizacion Terpel Panama

Voluntariado
ambiental Terpel
Bacuri (nombre
en lengua Emberd
para drbol).
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En materia de relacionamiento comunitario participamos en
espacios y apoyamos a organizaciones clave que fortalecen el
desarrollo sostenible de Panama, entre las que se encuentran
la semana de la RSE (impulsada por Sumarse) la Fundacion
Puertas Abiertas, Dona Vida, el Museo de Arte Contemporaneo
de Panama, la Fundacién Futbol con Corazoén, la Fundacion el
Hombre de la Mancha, la Fundacion Oir es Vivir, la Fundacion
Educacion Vial y la Fundacién Emprendamos, invirtiendo USD
$164,555.5 y beneficiando a un total de 7,328 personas.
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En materia de inclusion, se invirtieron USD $6,670 en acciones
como el conversatorio Mujer y Energia (organizado con las
Fundaciones Mujer y Energia y Panama Lidera) y programas
destinados a nifios y adolescentes en situacion de vulnerabilidad,
beneficiando a 459 personas.

En otros ambitos, se destinaron USD $43,149.16 para acciones
logisticas y operativas que facilitaron la implementacion de las
iniciativas de valor compartido de la compafiia, bajo un
enfoque ASG.

stion y Sostenibilidad 2023 / Organizacion Terpel Panama
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Lanzamiento oficial de la Fundacién Terpel Panamd en la Escuela Bilingiie Repiblica de Colombia, ubicado en Ciudad de Panamd (sector San Miguelito)

Lanzamos oficialmente la
Fundacion Terpel Panama

En linea con nuestra estrategia de priorizar a las personas en el
centro de las decisiones lanzamos oficialmente la Fundacion Terpel
en Panama, en la escuela Republica de Colombia, ubicada en el
sector de San Miguelito - Ciudad de Panama, buscando contribuir
con el fortalecimiento de la calidad educativa y reafirmando
nuestro compromiso con el desarrollo sostenible del pais.

Bajo un enfoque innovador y sostenible, los programas de la Fundacién Terpel
Panamd buscan desarrollar competencias bdsicas y habilidades en liderazgo,
matemadticas y lenguaje para nifias, nifios y jovenes en situacién de vulnerabilidad.

La Fundacion Terpel tiene por objetivo contribuir con el
fortalecimiento de la calidad educativa y promover iniciativas

de caracter socio econémico y ambiental que, bajo un enfoque
innovador y sostenible, contribuyan con el desarrollo y progreso
del pais. Tras 19 afios de trabajo en Colombia y luego de
beneficiar a mas de 1 millén y medio de personas en este pais, la
Fundacion Terpel ha trascendido fronteras llegando a Panama.

Finalizamos 2023 invirtiendo USD $519,235.03 a través de la
implementacién de los programas Aulas Interactivas (que
busca cerrar las brechas digitales en el acceso al conocimiento),
Aventura de Letras (que despierta la pasion por la lectura) y
Diseria El Cambio (una de las iniciativas de innovacién social
educativa mas relevantes del mundo) beneficiando en su
conjunto a mas de 3.000 estudiantes de centros educativos
oficiales en la Comarca Guna Yala y en las provincias de Panama,
Panama Oeste, Chiriqui, Colén y Coclé.
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Nuestras Aulas Interactivas cuentan con herramientas de dltima generacion, que buscan cerrar las brechas digitales de acceso al conocimiento.
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Stand de la Fundacién Terpel Panamd en la Feria Internacional del Libro de

Panamd 2023.

Fundacion Terpel: presente
en la Feria Internacional del Libro de Panama 2023

Reafirmando nuestro compromiso con la calidad educativa, entre
el 15y 20 de agosto hicimos presencia por primera vez en la Feria
Internacional del Libro de Panama 2023, llevada a cabo en el
Centro de Convenciones de Atlapa.

Bajo un formato innovador y muy divertido, a través de nuestro
stand tuvimos la valiosa oportunidad de compartir con Panama el
enfoque y objetivos del programa Aventura de Letras, junto con
el de los programas Aula Interactiva y Disefia el Cambio, con el
apoyo de importantes aliados como la Fundacion Oir es Vivir, la
Fundacion El Hombre de la Mancha'y la periodista

Nicolle Ferguson.
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Voluntariado corporativo

Creemos firmemente que el voluntariado es una poderosa
herramienta que contribuye con el desarrollo sostenible de

los territorios: por ello en Terpel implementamos iniciativas

de voluntariado corporativo sabiendo que fortalece nuestro
compromiso social y promueve el bienestar comunitario, al tiempo
que fomenta el trabajo en equipo entre empleados y crea un
impacto positivo duradero en las comunidades a las que servimos.

En 2023 contamos con la participacién de 201 voluntarios,
que corresponden al 15% de nuestra planta laboral, quienes
dedicaron 425 horas al desarrollo de iniciativas de beneficio
comunitario y fortalecimiento de nuestra cultura y valores.

A través de
nuestros
osos Teppy
brindamos
soluciones
de apoyo
emocional
en diferentes
zonas del
pais, junto
con nuestros
voluntari@s de
estaciones y
tiendas.

Voluntariado
de reforesta-
cién Bacurd,
corregimiento
de Veracruz,
provincia de
Panamd Qeste.

Voluntariado Ambiental Vaito (nombre en lengua embera
para agua) y Bacurtd (nombre en lengua Embera para arbol):
reafirmando nuestro compromiso con la sostenibilidad
ambiental del entorno, a través de estos programas
contribuimos con la protecciéon de zonas de importancia
estratégica ambiental marinas y boscosas en diferentes zonas
del pais; con la participacion de colaboradores de oficinas
administrativas y aliados comerciales

Voluntari@s Terpel en voluntariado de limpieza de playas Vaito.

Campaiia Teppy: tu recarga de sonrisas y energia: con la
activa participacion de nuestro equipo de mercadeo, retail y
tiendas de conveniencia llevamos acabo en diferentes zonas
del pais la campafia Teppy: tu recarga de energia y sonrisas,
a través de la cual los ositos que nos acompafiaron durante

la pandemia para asegurar el distanciamiento social, se
convirtieron en soluciones de apoyo emocional que acercaron
y unieron a nifias y nifios en situacion de vulnerabilidad, en
diferentes zonas del pais.
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Programa Dona x Dona Va&Ven, con la participacion de clientes y equipo de
estaciones de servicio y tiendas de conveniencia, en alianza con el programa

Dona Vida.

Dona x Dona Va&Ven: Con el valioso apoyo de nuestras
tiendas Va&Ven y en alianza con el Programa Dona Vida por
cuarto afio consecutivo llevamos a cabo el programa Dona x
Dona Va&Ven, con el objetivo de contribuir con la recoleccion
y donacién voluntaria de sangre en estaciones Terpel
ubicadas en las provincias de Panama, Panama Oeste y Coldn;
beneficiando a 47 pacientes del Instituto Oncoldgico Nacional,
Hospital Santo Tomas y Hospital del Nifio

Maratén de lectura

LeerT: Conmemorando

el Dia Mundial del Libro

y reafirmando nuestro
compromiso con el
fortalecimiento de la calidad
educativa, en Fundacién
Terpel Panama llevamos a
cabo la primera maratén
de lectura LeerT a través

de nuestro programa
Aventura de Letras, ubicado
en la Escuela Republica de
Colombia de San Miguelito
(en Ciudad de Panama)y en
el Centro Educativo Octavio
Ceballos Ariano (Puerto
Obaldia - Comarca

Guna Yala).
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Maratén de lectura LeerT de la
Fundacion Terpel Panamd.
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Innovacion, desarrollo tecnolégico y ciberseguridad

La ciberseguridad y la proteccion de datos son pilares
fundamentales de la estrategia empresarial de Terpel.
Conscientes de los impactos y de los riesgos asociados a estos
asuntos, implementamos medidas robustas que fortalecen

la seguridad operativa y la confianza de nuestros clientes y
consumidores.

Hemos desplegado un proceso de gobernanza de ciberseguridad
que establece los lineamientos fundamentales para su

actuacion en este ambito. Este proceso define claramente

las responsabilidades y prioridades de los diversos actores
involucrados en la seguridad de la informacién, asi como

los mecanismos de control y supervision que aseguran el
cumplimiento de las politicas y normas vigentes. Al alinear la
estrategia de ciberseguridad con la visién y misién corporativas,
este proceso contribuye a la consecucion de los objetivos del
negocio, cerrando posibles brechas que puedan poner en riesgo
su continuidad y crecimiento.

Por otro lado, en el dmbito de la transformacion digital, hemos
realizado avances significativos al completar un diagndstico
exhaustivo y disefiar una hoja de ruta estratégica. Esta hoja de
ruta busca lograr la reinvencién organizacional, utilizando como
pilares fundamentales a nuestros clientes, medios digitales,
tecnologia avanzada, cultura organizacional, talento humano

y procesos eficientes. Adicionalmente, hemos implementado
iniciativas clave, como el mapeo detallado de los “Customer
Journeys” o trayectorias del cliente, segmentadas por unidad

de negocio. Este mapeo ha sido fundamental para desarrollary
optimizar el roadmap de transformacion digital de la compafiia,
asegurando una alineacion precisa con las necesidades y
expectativas de nuestros clientes en cada etapa de su experiencia
Con Nosotros.

erpel Panama

Ciberseguridad y proteccion de datos personales

La adopcion de la transformacion digital y las nuevas tecnologias
nos presenta grandes oportunidades, pero también desafios
significativos. Es crucial asegurar la integridad de la informacion
y proteger los datos para operar de manera responsable con
nuestros grupos de interés. En Terpel contamos con instancias,
politicas y procedimientos para garantizar que todas nuestras
iniciativas cumplan con estandares de seguridad y calidad.
Nuestra estrategia es aprobada por el comité de seguridad, de
forma coordinada con nuestro corporativo y con el apoyo de
nuestro equipo de auditoria.

Contamos con un Comité de Proteccion de Datos que se relne
trimestralmente para evaluar la implementacion efectiva de las
politicas y procedimientos. Asimismo, contamos con un oficial de
proteccion de datos que da seguimiento a este tema y garantiza
su aplicacion. Mantenemos una politica detallada de proteccion
de datos, que se incluye en los planes de capacitaciény en la
inducciéon de nuevos empleados, y es evaluada por nuestro
comité de datos.

Con base enla Ley 81 del 2019 (proteccidn y tratamiento de datos)
informamos a nuestros clientes sobre el ejercicio de sus Derechos
ARCO (acceso, rectificacion, cancelacion, opcidn y portabilidad) y las
politicas de proteccion de datos de Terpel Panama.

Estrategia de ciberseguridad

Siguiendo los lineamientos de la Vicepresidencia de Tecnologia
de nuestro corporativo, contamos con el Comité de Supervisién
de Ciberseguridad, integrado por representantes de auditorfa
interna, operaciones y el propio equipo de ciberseguridad.

Tenemos una Politica de Seguridad de la Informacién
disponible internamente para todos los empleados, la cual se
encuentra publicada en el portal de Aris. Ademas, se llevan a
cabo campafias de capacitacion en ciberseguridad y seguridad
de la informacion mediante capsulas informativas y comunicados

dirigidos a los usuarios internos de la organizacion. Para reportar
incidentes o actividades sospechosas, todos los usuarios tienen
acceso a la herramienta Alclick.

Aunque la seguridad de la informacion y la ciberseguridad no estan
actualmente integradas en la evaluacion del desempefio de los
empleados, contamos con planes de continuidad y contingencia
comercial que se prueban anualmente. En este sentido, es
importante destacar que en nuestra operaciéon en Panama no se
han presentado eventos que representen un impacto financiero en
términos de seguridad de la informacion y la ciberseguridad.

Durante 2023 logramos varios hitos importantes en nuestra
gestion de ciberseguridad, como el apoyo en la gestion de
incidentes, alertas y monitoreo de diversas herramientas de
ciberseguridad. Adicionalmente logramos el aumento del
cubrimiento de los controles de proteccion en los equipos de

la organizacion y la implementacion del modelo zero trust.
Adicionalmente, implementamos una bdéveda de seguridad para
cuentas privilegiadas, en nuestra operacion.
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