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Madrid, 31 de octubre, 2013

A nuestros colaboradores y clientes,

Me complace confirmar que Grupo Softland
apoya los diez principios del Pacto Mundial de
las Naciones Unidas en materia de derechos
humanos, normas laborales, medio ambiente
y la lucha contra la corrupcion. Con esta
comunicacion, renovamaos nuestro compromiso
e intencion de promover estos principios dentro
nuestros grupos de interés “colaboradores” y
“clientes” de Softland cuando nos suscribimos
como firmantes activos desde el ailo 2008.

Seguimos comprometidos a hacer del Pacto
Mundial y de sus principios parte de la
estrategia, la cultura y las operaciones del dia
a dia de nuestra empresa, y colaborar de forma
activa para que cada una de las filiales del Grupo
Softland, posea programas de Responsabilidad
Social Corporativa. Todos ellos persiguen la
sinergia entre nuestra compania, nuestros
colaboradores, nuestros clientes, la comunidad
y el medio ambiente contribuyendo a establecer
un entorno sustentable para el crecimiento.

'‘Como companfia, cada dia somos mas
conscientes del impacto que tiene nuestra
actividad en materia de derechos humanos,

Carta de

COMPromiIso

normas laborales, medio ambiente y la lucha
contra la corrupcion. Por eso es importante
trabajar con honestidad e integridad en cada
una de las acciones que estén o puedan estar
vinculadas directamente con estos temas.
Hemos definido varias politicas internas
enmarcadas con el nombre de: Normas para un
Buen Gobierno Corporativo. Estas normas son
las directrices del buen actuar tanto de los lideres
de nuestra organizacion asi como de nuestros
colaboradores, los cuales deben conducirse con

coherencia, responsabilidad y respeto.

En torno al ambito del emprendimiento, Grupo
Softlandlanzé en elano 2012, suiniciativa Concurso
Emprendedores Softland, una convocatoria social
y publica con el objetivo primordial de fomentar y
desarrollar la cultura emprendedora, potenciando
el crecimiento de empresas PyMes en proyectos
de cualquier indole econdmica, reconociendo
y difundiendo su labor. Una de las principales
innovaciones de esta actividad, fue poder brindar a
las empresas PyMe latinoamericanas, la posibilidad
de contar con una solucion de software empresarial
que les permitiera integrar toda su informacion de
forma automética.

Lainiciativafue llevada a cabo en nuestrasfiliales
de Chile y Costa Rica. En Chile, se presentaron
122 casos ante un jurado compuesto por
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empresarios y ejecutivos de Softland Chile y de
Incuba Innovo de la Universidad de Santiago
de Chile (Usach). Por otro lado, en el caso de
Costa Rica, se presentaron 54 casos de éxito
que se registraron en el Portal de CRInnova.net.
La iniciativa fue asesorada por PROINNOVA-
UCR en representacion de la comision NEXO
Universidad-Empresa del Consejo Nacional
de Rectores de la Universidad de Costa Rica,
organizacion que apoyd a Softland en toda
la logistica en cuanto a emprendimiento e
innovacion se refiere. El jurado selecciond las
tres iniciativas con mayor proyeccion y tasas
de crecimiento, en cada uno de los paises
donde se llevé a cabo el concurso.

El Premio Emprendedores forma parte de
las actividades de Responsabilidad Social
Corporativa (RSC) de Grupo Softland, con

las que se busca aportar al desarrollo de la

cultura emprendedora de las companfias vy
haciéndolo en lo que mejor sabemos hacer y
tenemos gran experiencia, facilitando el acceso
de emprendedores a soluciones de gestion de
SuU negocio de primer nivel, capacitandoles y
ayudandoles a que su emprendimiento esté
Optimamente gestionado. Es precisamente
esta Optima gestion de su negocio lo que sin
duda les puede facilitar el acceso a financiacion
0 a posibles inversores.

Les presentamos a continuacion la Memoria del
Tercer Informe del Progreso del Pacto Mundial el
cual resume las principales acciones realizadas
por las filiales del Grupo correspondientes al
gjercicio 2012. Creemos que en el inicio de
este camino, hemos logrado dar un paso, pero
ciertamente hay mucha tarea por hacer, que
con el compromiso de toda la organizacion
sera posible.

Saludos cordiales,

Oscar Séez de Bergia
CEO Grupo Softland

v
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Grupo Softland, con sede en Madrid,
Espana, tiene mas de 30 anos de ofrecer
soluciones de software de gestion ERP a
las empresas latinoamericanas.

Su larga trayectoria y especializacion en
el mundo de las soluciones de gestion
empresarial le ha dado la posibilidad de
crecer y ofrecer al mercado los productos
mas competitivos.

Grupo Softland esta presente con oficinas
propias en diez paises en: Argentina,
Colombia, Chile, Costa Rica, El Salvador,
Guatemala, México, Panama, Peru vy
Republica Dominicana. Cuenta con
representantes en: Bolivia, Ecuador,
Nicaragua y Venezuela. Con 35.000
clientes activos en Latinoamérica, y mas
de 600 profesionales especializados.

Su filosofia, “Pensar en global y actuar
en local”, le ha permitido desarrollar
estrategias mundiales de acuerdo a las
caracteristicas propias de cada pais.

il
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ApOostamos

oor el talento

En Softland, el talento humano es el
principal activo. Grupo Softland cuenta con
un equipo de mas de 600 profesionales,
que incluye el personal de todas las
filiales del Grupo en Latinoamérica. En
Softland se recluta el conocimiento local
y la experiencia dentro de cada mercado
donde funciona cada una de sus oficinas.

<

Respecto a su organigrama corporativo, €l
sefior Fernando Escolar es el Presidente
de Grupo Softland y Oscar Séez de Bergia
es el Vicepresidente Corporativo. Para ver
la composicion de las distintas areas del
Grupo y sus Direcciones Generales en
cada una de las filiales, puede referirse al
siguiente organigrama.

——

Guillermo Vivot Luis Alberto Erazo  Olga Zapata Herndn Quirés Strunz Manuel Behar
Directar Gapessl [ ] Dirétors Gen el Dirsetar Genarsl Director General

CORPORACION
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Una amplia oferta local

para cada tamano de empresa

En Grupo Softland ofrecemos soluciones
de gestion para la administracion de las
empresas - independientemente de su
tamano y sector. Adaptadas a la realidad
de cada pais, para que cada una de ellas
agilice sus procesos y pueda obtener
una mayor informacion, rentabilizar su
inversion y ser mas competitiva.

;, Qué ofrecemos”?

Grupo Softland en Latinoamérica brinda
una amplia variedad de soluciones para
acompanar a las empresas en su dia a
dia, y a cubrir todas sus necesidades de
la manera mas rentable.

Para la mediana y gran empresa, Softland
brinda soluciones con la linea Softland
ERP, y para las pequefas empresas, una
solucion especialmente creada para los
emprendedores con lalinea Softland PyMe.
La linea Softland ERP esta disponible para
todo el mercado latinoamericano, mientras
que la linea PyMe sdlo esta disponible
en Colombia y Chile.
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Adhesion de Grupo Softland al Pacto

Mundial de las Naciones Unidas

A inicios del ano 2008, Grupo Softland se
incorpord al Pacto Mundial de las Naciones
Unidas, formando parte de miles de entidades
firmantes que se han comprometido
voluntariamente con el objetivo de ser
organizaciones socialmente responsables,
por medio de la implementacion de los diez
principios basados en derechos humanos,
laborales, medioambientales y de lucha contra
la corrupcion, expuestos como el objetivo
principal de esta iniciativa propuesta por las
Naciones Unidas.

Las diferentes empresas que componen Grupo
Softland, llevan a cabo distintas politicas e
iniciativas socialmente responsables.

Los 10 princCipios

El Pacto Mundial inicid concretamente en
Espana en el ano 1999, creandose la ASEPAM
(Asociacion Espanola del Pacto Mundial) que
actualmente se conoce como la Red Espariola,
una de las organizaciones mas activas que
se destacan por su modelo multistakeholder,
agrupando a distintos grupos de interés:
empresas, ONG, sindicatos, instituciones
académicas y organismos sociales.

Dentro de sus objetivos principales se cita el
apoyar, promover y difundir la incorporacion

de los Diez Principios del Pacto Mundial de las
Naciones Unidas, los cuales se agrupan en 4
areas.

Derechos Humanos

Principio 1. Las empresas y los derechos
humanos

Principio 2. Vulneracién de los derechos
humanos

Normas Laborales

Principio 3. Las empresas vy la libertad de
asociacion

Principio 4. Las empresas y el trabajo forzoso
y coaccion

Principio 5. Erradicacion del trabajo infantil
Principio 6. La discriminacion en el empleo

Medio Ambiente

Principio 7. Las empresas y el medio ambiente
Principio 8. Iniciativas para el respeto medio-
ambiental.

Principio 9. Difusion de tecnologias ecoldgicas

Anticorrupcion
Principio 10. Las empresas y la corrupcion, la
extorsion y el soborno.
Para mas informacion, ver mas detalle en:
www.pactomundial.org
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Grupos de interés

de Softland

Nuestras acciones se identifican con base a las
politicas, programas e iniciativas que abarcan
cadauno delos grupos de interés (stakeholders)
de Softland con los que somos socialmente
responsables. Para efectos del Informe de
Progreso del Pacto Mundial, identificamos
como nuestros principales grupos de interés a
nuestros clientes y colaboradores (empleados).
En el Informe de Progreso con el gjercicio del

2012, lanzamos una iniciativa hacia el grupo de
interés “comunidad”, en la cual desarrollamos
una accion de Emprendimiento, la cual se
detalla en esta memoria.

A mediano plazo, esperamos extender nuestros
grupos de interés hacia otros stakeholders tales
como: proveedores y medio ambiente.
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Alcances

del Informe

Con el egjercicio del Informe presentado el
ano pasado, se han definido los objetivos en
los cuales se desarrollé una accion especifica
como parte del programa de RSC de Grupo
Softland. Basados en esta experiencia se han
incorporado otras acciones puestas en marcha
durante el afo 2012, particularmente en el
tema de Emprendimiento.

En general, en las filiales de Softland en
Latinoamérica donde se esta llevando a cabo

un proyecto de RSC, éste es ejecutado por las
distintas Areas de Marketing, y en las oficinas
que aplica, también se incluye al Departamento
de Recursos Humanos o Administracion,
dentro de la gestion.

La informacion contenida en esta memoria
anual contempla las acciones desarrolladas
durante el ano 2012. Anteriormente, se han
presentado los Informes de Progreso 2010 y
2011, respectivamente.
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Grupo Softland difunde de forma publica su
informe a través del sitio web de Grupo Softland,
asi como todas sus filiales tienen un apartado
con esta comunicacion. De forma interna, por
medio de su Newsletter para informar a los
colaboradores. Por otro lado, Softland lanzo
desde finales del 2011 una estrategia de redes
sociales y un Blog, como parte de sus canales
de comunicacion con colaboradores,

Difusion

del Informe

Vicepresidente de Grupo Softland, con el apoyo
de la Direccion Corporativa de Comunicacion
y Marketing a cargo de Alejandra Brenes
Villavicencio. A su vez, cada uno de los
Direcciones Generales de las filiales de Grupo
Softland y sus respectivas Direcciones de
Marketing ponen en marcha las acciones de
RSC locales.

clientes y la comunidad. En estos EW

canales, también es difundida la EOR

comunicacion del informe.

En Grupo Softland podemos decir
que mas del 95% de nuestros
colaboradores estan informados de
que la compania pertenece al Pacto
Mundial de las Naciones Unidas,
asi como sobre los 10 principios.
Solamente los colaboradores de
reciente ingreso, estan en proceso de
formacion o conocimiento sobre este
principio. Asi como la incorporacion
de la compania Ofisis, Peru, que se integré a
Grupo Softland en el mes de septiembre de
2012.

Actualmente, las iniciativas de Responsabilidad
Social Corporativa en Grupo Softland son
lideradas por el senor Oscar Saez de Bergia,

TTER
ATIV

CrunoSoftland

En diciembre de 2012, fue publicado en el

Newsletter Corporativo, el Segundo Informe
del Pacto Mundial presentado ante la Red
Pacto Mundial Espana, confirmando nuestro
COMPromiso.
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PrinCIpIo

1

Las entidades deben apoyar y respetar la proteccion de
los Derechos Humanos fundamentales, reconocidos
internacionalmente, dentro de su ambito de influencia.

. Analisis de posibles
factores de riesgos en
este principio.

Para este informe, aplica la informacion
correspondiente a todas las filiales de Grupo
Softland a excepcion de Guatemala. De manera
que a lo largo del informe se iran realizando
algunas observaciones puntuales de casos de
como se ha implementado en las diferentes
oficinas o filiales.

El analisis de posibles factores de riesgos en
Derechos Humanos, se ha enfocado desde
nuestros dos grupos de interés (stakeholders)
de Softland. Para efectos del Informe de
Progreso del Pacto Mundial, identificamos
como nuestros principales grupos de interés
a nuestros “clientes y colaboradores o
empleados”.

1) Posibles riesgos en grupo de interés
“empleados o colaboradores”

En nuestro grupo de interés “empleados o
colaboradores” identificamos algunos factores

potenciales de riesgo, que continuamente se
estan evaluando, tales como:

e Accidentes Laborales

e Falta de informacion y/o comunicacion.

e Falta de compromiso de los empleados
hacia la entidad

Sobre la parte de accidentes laborales, en la
mayoria de filiales se han realizado simulacros
de evacuacion en la filial y se dispone de
mapas donde se detallan las salid as de
gvacuacion con su respectiva demarcacion,
especificamente en el caso de paises con
un alto nivel de sismos, potencial de riesgo.
Las oficinas fisicas de estos paises cuentan
con edificios antisismicos preparados para
cualquier eventualidad de este tipo.

En el caso de Softland Argentina, el edificio
donde estan las oficinas en Buenos Aires,
posee la senalizacion adecuada y planes
de evacuacion establecidos en casos de
emergencia. También varias de las filiales
cuentan con Comités de prevencion de Riesgos
laborales o de Seguridad Laboral. Softland
Chile menciona que esto lo contempla tanto



Grupo Softland
Memoria Anual 2012

en un seguro de salud privado, asi como el
exigido por el sistema Laboral chileno asociado
a la ACHS (Asociacion Chilena de Seguridad).

En el caso de Ofisis, PerU, una de las companias
de Grupo Softland, mencionan que ellos
también cuentan con un comité de Simulacros
contra Sismos.

La mayoria de las filiales tiene sefalizacion de
emergencia (extintores, salidas de emergencia)
y con alarmas. Para el
2013, se

implementando  en las

ano estara

filiales donde no se hayan

levado a cabo éstos

planes o senalizacion, o
bien, se actualizaran segun
las necesidades actuales.
de Softland
Argentina, Chile y Costa Rica

Las filiales

mencionan que si tienen
un Comité de Prevencion

de Riesgos laborales o

Seguridad Laboral. En el
caso de Softland Colombia
existe COPASO, que es
el Comité Paritario de

Salud Ocupacional, asi como un Comité de
Convivencia Laboral de acuerdo a la ultima

reglamentacion del gobierno nacional.

Sobre
informacion

los factores tales como: falta de

y/0 comunicacion, falta de
compromiso de los empleados hacia la
entidad, Grupo Softland realiza todos los anos
la Encuesta de Clima Laboral. Esta encuesta es
realizada en cada una de las filiales del Grupo,
y los resultados son analizados tanto de forma

local como corporativa. Las conclusiones de

NEWSLETTER
CORPORATIVO

= Cllanles

esta encuesta nos permiten, identificar las
fortalezasy areas de mejora sobre la percepcion
de nuestros colaboradores, las cuales son
consideradas en la estrategia corporativa
(Grupo Softland) y de forma local en cada una
de las filiales.

A su vez, durante el ano 2012, se han
intensificado las acciones para mejorar la
comunicacion interna y gestionar la falta

informacion a través de diferentes iniciativas

Softland
— |

_:_<-preaater

Sapreen
(= f |8 Jin .Y
s 3

locales. Por ejemplo, Grupo Softland cuenta
con la difusion de un Newsletter Corporativo
con una periodicidad mensual, donde se
incorporan las noticias de cada una de las

filiales del Grupo.

Por otro lado, posee una estrategia de redes
sociales, a través de su Blog y de sitios oficiales
en las principales redes tales como: Facebook,
Linkedin, Twitter, Youtube, Google +, entre
otras.
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2) Posibles riesgos en grupo de interés
“clientes”

En el grupo de interés “clientes” identificamos
factores que continuamente se estan
evaluando, potenciales de riesgo tales como:

e |nsatisfaccion del cliente y mala
reputacion
e Falta de calidad

Para poder ir llevando una evaluacion de estos
dos factores de riesgo, se realiza de forma
mensual las encuestas de satisfaccion a los
clientes en cada una de las filiales de Grupo
Softland. De manera que este indicador
permite llevar una medicion del indicador NPS
(por sus siglas en inglés Net Promoter Score),
el cual permite medir la fidelidad de los clientes
hacia la compania.

El indicador NPS es una métrica de servicio al
cliente, que se basa en la pregunta ¢En qué
grado (medida) usted recomendaria los
productos y servicios de esta compania a
sus colegas, familiares o amigos?

Conlo que agrupa las respuestas de los clientes
entre O y 10 (siendo O por ningin motivo y 10
lo recomendaria ampliamente) luego clasifica
a aquellos clientes con puntaje 9 y 10 como
promotores, a aquellos con puntaje 6 © menor
como detractores y los de puntaje 7 y 8 como
pasivos. Esta informacion permite desarrollar
diferentes acciones para cada grupo de clientes
identificado ya sea como promotor, pasivo o
detractor.

I, Politicas actuales en
este principio.

Grupo Softland cuenta para sus dos
grupos de interés “clientes” y “empleados o
colaboradores”, una variedad de politicas que
ya se encuentran disponibles en la mayoria de
las filiales.

En el cuarto trimestre del ano 2012, Grupo
Softland actualiz6 a nivel corporativo varios
documentos relativos a las politicas y temas
asociados a nuestro cumplimiento con los
principios del Pacto Mundial. Entre los que
destacan:

1. Guia del Directivo. Grupo Softland |
Nuestra empresa, tu empresa.

Es una guia corporativa para directores, que
busca promover en las Jefaturas y Direcciones
de Grupo Softland, un ejercicio de liderazgo
responsable, ético y afin a los objetivos de la
compania y de las personas que trabajan en
ella.

Dicha guia establece aspectos relacionados
con la direccion de personas, la mision y vision
delaempresa, la propuesta de valor, normativas
y resultados, competencias y valores, entre
otros.

2. Nuestras Normas de Buen Gobierno
Corporativo

Es una politica cuyo objetivo principal es
establecer procedimientos eficaces para
controlar los flujos de informacion dentro de la
compania, que impliquen tanto a la definicion de
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las personas que tendran acceso a los mismos,
como a las medidas técnicas de seguridad
aplicables alos sistemas y alos soportes en que
se contieng, lo cual incluye la informacion de
los clientes o cualquier informacion privilegiada
a la cual se tiene acceso. Por otro lado, habla
también de la no competencia, la participacion
en otras sociedades por parte de las Jefaturas
y Directores de Grupo Softland. Las relaciones
con los colaboradores de Grupo Softland, asi
como la retribucion y aspectos contractuales,
relaciones con terceros. Seguridad informatica
e internet, uso de blogs y redes sociales,
proteccion de activos y propiedad Intelectual
e Industrial. Y todo lo correspondiente a
los aspectos legales y de reportes hacia
Corporacion, entre otros temas.

3. Nuestra Marca

Nuestra marca es una guia para una fiel
representacion de quiénes somos, qué
hacemos y hacia donde vamos. Es el espejo
de lo que nuestras diferentes audiencias han
experimentado y experimentan con NOsotros,
con nuestros productos y con nuestros
SEervicios.

El libro de marca permite conocer mejor la
marca Softland, su compania y los valores
que subyacen en ella. En definitiva para que
compartir un estilo propio de hacer negocios
y que el conocimiento en profundidad que
tenga cada uno de los colaboradores de Grupo
Softland sea un referente.

L

La Guia del Directivo

Grupo Softland. Nuestra empresa, tu empresa.

Nuestra Marca
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Adicionalmente, cada una de las filiales posee
en su mayoria las siguientes politicas o codigos:

4. Codigo de Conducta

La mayoria de las filiales de Grupo Softland
tienen un Cdodigo de Conducta o bien una
Politica de Recursos Humanos o Reglamento
Interno, donde se pueden encontrar temas
que estan directamente relacionadas con la
conducta, por ejemplo, la politica contra el
hostigamiento sexual o la politica sobre el
uso de Internet, correo electronico y demas
medios de mensajeria interna, entre otros.

5. Otras politicas o
procedimientos locales

Softland Costa Rica

En el caso particular de Softland Costa Rica,
mencionan que tienen diferentes politicas
y procedimientos, los cuales detallamos a
continuacion. Para el resto de los paises,
si no se incluye en una politica local, esta
incluido este tema dentro de Nuestras
Normas de Buen Gobierno Corporativo.

e Politica contra el hostigamiento sexual:
la filial de Softland Costa Rica menciona que
laboralmente mantiene un ambiente laboral
libre de cualquier tipo de hostigamiento o
intimidacion por causa de sexo, religion
0 edad. Por tal razén se compromete a
sancionar conductas y manifestaciones
de hostigamiento o discriminacion sexual
que perjudiquen las condiciones laborales,
el desempefo y el estado general del
bienestar del personal. Esta politica aplica
para todos los empleados de Softland.
Incluye también personal no relacionado

directamente con la corporacion tales
como clientes o proveedores.

Politica para la administraciéon de
recursos humanos (actualizada por
ultima vez en enero del 2012): dicha politica
contempla aspectos tales como cdodigo de
vestimenta, politica de no fumado, horarios
de trabajo, gestion de permisos, entre
otros.

Politica sobre el uso de Internet,
correo electréonico y demas medios
de mensajeria: el objetivo principal de
esta politica radica en que el personal
de Softland Costa Rica pueda tener
un acceso a las herramientas de
comunicacion 'y mensajeria, siempre vy
cuando el uso de los recursos se dé de
forma ordenada y moderada, permitiendo
que sean aprovechadas al maximo como
herramientas de trabajo.

Procedimiento para el ingreso de
personal: en dicho documento se
determinan los pasos que se deben seguir
cuando un(a) nuevo(a) colaborador (a) inicia
Su trabajo en un area de la organizacion
con el fin de que una vez que ingrese tenga
todo lo necesario para iniciar su trabajo.
Procedimiento de salida de personal:
determina los pasos que se deben seguir
cuando un(@) empleado(a) termina su
relacion laboral con la organizacion.
Politica para Teletrabajo (actualizada
por ultima vez en agosto del 2012):
pretende establecer los lineamientos
para que un colaborador pueda recurrir
al teletrabajo, o, trabajo a distancia,
permitiéndole trabajar en un lugar diferente
a la oficina. La politica aplica para las areas
de Desarrollo y Control de Calidad.
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En Grupo Softland y en sus filiales por
Su giro de negocio sobre soluciones de
software empresarial, nunca se ha dado un
incumplimiento de normativas referentes a la
salud y seguridad del cliente. Asi como nunca
hemos recibido demandas por organismos
reguladores de salubridad vy seguridad
de productos y servicios, tampoco sobre
informacion de productos etiquetado.

Il. Iniciativas realizadas en
este principio

1) Acciones realizadas durante el ano
para el grupo de interés: “empleados
o colaboradores”.

A diferencia del anterior informe, en este
ano, todas las filiales del Grupo Softland han
realizado acciones concretas en relacion a
este Principio. Mencionamos cada una de las
acciones realizadas por las filiales en el grupo
de interés “empleados o colaboradores”.

Softland Argentina

En el caso de Softland Argentina, se mencionan
por ejemplo:

e (Celebracion mensual de cumpleanos.
Todos los Ultimos viernes de cada mes
se celebran los cumpleafios de ese
periodo y se invita a participar a todos
los colaboradores. Se festeja con tortas
y gaseosas, y cada agasajado tiene una
mini torta individual decorada, que puede
llevarse a su casa.

e Regalo del “dia” del cumpleanos. Todos
los empleados cuentan con el beneficio de
contar con el dia de su cumpleanos libre

(no laborable). El unico requisito es que es
una fecha inamovible ni acumulable con
vacaciones y otros feriados.

Celebracion del Dia de Pascuas.
Comunicacion 'y un regalo para cada
colaborador.

Celebracion del Dia del Nifio. Se realizé una
comunicacion y regalos personalizados de
acuerdo a edad y sexo, para los hijos de
todos los colaboradores de la filial.
Celebracion del Dia de la Primavera.
Comunicacion y regalos alegoricos para
todos los empleados.

Campana de comunicacion interna con
motivo del Dia del Padre.

Campana de comunicacion interna con
motivo del Dia de la Madre.

Programa de “Desayunos con el
Director General”. Cada dos meses,
los colaboradores de distintos sectores
se reunen a desayunar con el Director
General para poder conversar con él sobre
temas de su inquietud.

Programa de “Desayunos trimestrales de
presentacion de objetivos”. Al cierre de
cada trimestre se reune toda la compania
en un salon fuera de la empresayy el Director
General presenta los resultados del cierre
del trimestre y los desafios que siguen
Celebracion de Nacimientos. Cuando nace
un nuevo miembro en la familia de alguno
de los colaboradores se comunica a todos
y la empresa le hace un regalo para el
recién nacido.

Celebracion de Casamientos. Cuando
alguno de los empleados se casa se
comunica a todos y la empresa le hace un
regalo por el acontecimiento.

Celebracion del Dia Softland. Con motivo
de festejar el aniversario de la compania
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y reconocer a los empleados con mayor
antigledad.

e (Celebracion de Fin de Ano. Se entregan
regalos a todos los colaboradores, y se
celebra con un evento al aire libre “Dia
de Campo” durante el cual se desarrollan
diversas actividades.

e Brindis de Fin de Ano. Para celebrar el 31
de diciembre se hace un brindis con una
picada y confituras.

Softland Chile

En el caso de Softland Chile, se mencionan por

ejemplo, las siguientes actividades:

e Happy Softland,

e Dia Softland y Fiesta de Aniversario de la
filial (con su respectivo regalo)

e Reconocimientos a los colaboradores por
antigliedad en la compania.

e Reconocimientos por desempefio.

e (Capacitacion a colaboradores.

e Aporte a Club Deportivo.

e Convenio con un Gimnasio para uso de los
colaboradores.

e Remodelacion de Oficinas, equipos v sillas.

e Reuniones interdepartamentales.

e Almuerzos de gerentes con cada uno de
sus colaboradores.

e Mail de algunos departamentos con el
detalle de su trabajo diario.

e Ropa corporativa.

e Fiesta de Navidad para hijos del personal.

Softland Colombia

En el caso de Softland Colombia, se mencionan
por ejemplo, las siguientes actividades:

e Campana ¢Hablamos...? Por una buena
comunicacion Interna.

e |a respuesta es ahorrar: “Te preguntas
que puedes hacer por el medio ambiente
en el bano” brindamos tips para ahorrar
agua, tener buen uso del papel higiénico
y de manos, dos piezas se encuentra
invertidas y la unica forma de leerlas va ser
observando el espejo.

e Tips para un buen servicios al cliente.

e Envio de Calendario mes a mes a los

colaboradores, donde resaltamos los 10

principios basados en derechos humanos,

laborales, medioambientales y de lucha
contra la corrupcion.

Dia Softland

Por otro lado, también se realizaron las
siguientes acciones, con el objeto de mejorar
el ambiente laboral

e Reuniones con grupos primarios para
escuchar sus inquietudes, necesidades vy
juntos establecer acciones que permitan
corregir o subsanar dificultades

e Reuniones entre areas que tengan relacion
directa con la labor a realizar para que
puedan resolver de manera oportuna las
dificultades, a través de una conversacion
abierta y sincera.

e Reuniones con el jefe y su equipo de trabajo
para comunicar de manera oportuna las
novedades de la compania y atender de
manera directa sus inquietudes.

e Mejorar las herramientas de trabajo de
manera especial la renovacion de los
computadores a todos los integrantes de la
organizacion.
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Softland Costa Rica

Durante el 2012, Softland Costa Rica realizd
diferentes indicativas enfocadas a mejorar el
ambiente laborar y a fomentar el sentido de
pertenencia en los colaboradores:

e Subsidio de estudio: tiene como objetivo
facilitar al personal la superacion personal
y profesional, a la vez que mejora sus
conocimientos y habilidades para la
gjecucion de sus funciones.

e (Capacitaciones internas: la empresa
cuenta con un sistema de capacitacion
que proporciona a los colaboradores
conocimientos y destrezas que le permitan
desarrollarse con la institucion.

e Celebracion Dia del Amor y la Amistad:
entrega de chocolates con mensaje a los
colaboradores.

e Celebracion Dia de la Madre: entrega de
regalos a las colaboraras que son mamas.

e Celebracion Dia del Padre: entrega de
regalos a los colaboradores que son papas.

e (Celebracion Dia del Nino: actividad de
pinata para los colabores.

e Encuesta de Clima organizacional: iniciativa
aplicada en todas las filiales Grupo Softland.

e Celebracion del Dia Softland: actividad
realizada en unboliche, se conté conrefrigerio
y reconocimiento para los colaboradores
con mas anos de trabajar en la filial.

e Celebracion de los cumpleaneros del mes.

e Mensaje de felicitacion por aniversario en la
compania.

e Bienvenida ala época navidena: iluminacion
del arbolito de navidad y refrigerio.

e Fiesta de Navidad: paseo a la playa.

Reuniones trimestrales para presentacion
de resultados.

Softland EIl Salvador

En el caso de Softland El Salvador se mencionan

por ejemplo, las siguientes actividades:

Reunion Trimestral de Resultados. Actividad
trimestral donde los lideres de area dan a
conocer a todo el grupo de colaboradores
la gestion realizada, los logros y los
desaciertos. Esto permite transparencia en
la informacion de los resultados y que todos
conozcan de primera mano y sobre todo
oficialmente la situacion de la compania y
como su esfuerzo contribuye al mismo.
Dia Softland. Para el Dia Softland se llevé a
cabo una jornada durante todo el dia en el
cual inicié con un seminario taller reforzando
la importancia del trabajo en equipo y por
la tarde se finalizé con un juego de boliche
entre todos los colaboradores en un lugar
llamado Galaxy Bowling.

Para el fin de ano se organizd un paseo fuera
de la ciudad a un hotel de playa con todos
los gastos pagados para cada empleado.
Antes de ingresar al hotel de playa se
Vvisitd un parque tematico de la Fundacion
Protectora de Especies en Peligro de
Extincion, mejor conocido como FURESA
en el cual hay especies exodticas como:
leones, tigres, tigres blancos, hipopdtamos,
entre muchos mas. La actividad fue de dos
dias y una noche.

Celebracion de los cumpleaneros del mes,
definiendo un dia para compartir entre
todos, un pastel en honor a los empleados
que celebran su natalicio en ese periodo.
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Softland Panama y Softland Dominicana

En ambas filiales, se realizd el Dia Softland, la
actividad consistié en compartir un juego de
boliche y una comida posterior a la actividad.

Ofisis, Peru, una
compania del Grupo Softland

Ofisis, Perl, es una de las mas recientes
integraciones de companias al Grupo. Esta
se realizd en septiembre del afo 2012. La filial
menciona que realizd en el ano las siguientes
actividades para el fomento de la comunicacion
interna:

e Campeonatos de Fulbito inter-areas de
Futbol.

e Sabados de cine.

e Almuerzo y karaoke de integracion por
Fiestas Patrias.

e (Cena de Fin de afo.

e Mejoras en los ambientes de trabajo.

Softland México
Se realizaron las siguientes acciones internas:
e (Celebracion de cumpleanos
e Dia Softland (2 ano)
e Newsletter interno
e Frase del mes utilizando la imagen del
calendario con los principios del Pacto
Mundial en donde cada colaborador es
asighado a un mes para dar una frase
motivacional.

e Grupo Softland | Calendario

Durante el ano 2012, Grupo Softland
implemento un calendario digital para ser usado
como fondo de pantalla en las computadoras
de los colaboradores. Cada mes, tenia un
principio e imagenes alusivas a él.

GrupoSoftiand
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2) Acciones realizadas durante el ano
para el grupo de interés: “clientes”.

En el grupo de interés “empleados o
colaboradores”, las diferentes filiales del Grupo
Softland poseen varios mecanismos para el
seguimiento de la satisfaccion de sus clientes.
Entre ellos destacan las encuestas para medir
el NPS (por sus siglas en inglés Net Promoter
Score) donde se miden resultados locales y a
nivel corporativo de forma mensual, trimestral y
anual. De acuerdo a sus resultados se toman
acciones paralos clientes pasivos y detractores.
A su vez, cada filial posee una métrica en este
indicador, asi como a nivel de Grupo Softland.

En las filiales de Grupo Softland, el protocolo o
procedimiento interno para solventar la queja
de un cliente, es conocido como: QRS (Queja,
Reclamo y Sugerencia).

Softland Argentina

Softland Argentina comenta que realiza éstas
encuestas, asi como reuniones y seguimiento
de reclamos. Mensualmente se realizan las
encuestas de satisfaccion a los clientes de
manera tal de alcanzar anualmente un total de
220 encuestas realizadas (sobre un total de
390 clientes directos activos), y proponiéndose
como objetivo todos los afnos un incremento
del orden del 10% respecto al afo anterior.

Los informes mensuales con el analisis de
los Detractores, asi como del NPS, son
compartidos con todo el Comité de Direccion
de Softland Argentina con el fin de identificar
oportunidades de mejora.

Softland Argentina, menciona de igual forma,
que en el gjercicio del ano 2012, lanzd un

nuevo procedimiento para el tratamiento de
QRS (Quejas, Reclamos y Sugerencias).

Por otro lado, el Sistema de Gestion de Calidad
se revisa y mejora 3 veces al anfo; dos en
oportunidad de auditorias internas realizadas
por una consultora externa, y una con la
auditoria externa anual. Asi mismo este ano
Softland Argentina se ha sumado al Programa
de Benchmarking de Indicadores de Gestion
que lleva adelante FUNDECE, Fundacion
Empresarial para la Calidad y la Excelencia.

También en el afno 2012, Softland Argentina,
presentod los resultados de la Auditoria Interna
ISO 9001:2008. El Ing. Gabriel Taboada,
auditor interno de la empresa Liveware,
detect6 en la Auditoria Interna 1ISO 9001:2008
varias fortalezas, 12 oportunidades de mejora,
1 observacion y ninguna desviacion, resultados
que focalizan a Softland Argentina aun mas
con respecto a su objetivo de fortalecimiento
del Sistema de Gestion de Calidad (SGC),
y continuidad del circulo virtuoso de mejora
continua.

Softland Chile

Por otro lado, Softland Chile comenta que
de igual forma, se realizan encuestas de
satisfaccion, tanto NPS como encuestas
habituales, de periodicidad mensual, de las
cuales se generan acciones para resolver las
disconformidades que pueden aparecer. Junto
con ello, se realiza durante todo el ano una
capacitacion constante al personal, campanas
de productos y servicios, envio masivo de
informacién de apoyo para los clientes.

Respecto a mejoras en el Sistema de Gestion
de Calidad en beneficio de los clientes, Softland
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Chile menciona que realizé una Re-Ingenieria
de los procedimientos, con la finalidad de
que fueran mas entendibles y mas faciles de
implementar en todas las areas de Softland.

También durante el 2012, Softland Chile
destacod sobre los seminarios que imparte la
filial también en modalidad On Line, los cuales
iniciaron en el febrero 2012 y estan disponibles,
tanto en forma presencial como en modalidad
On Line, los seminarios que imparte Softland
Training Center de Chile durante todo el ano.

De esta manera se busca facilitar a todos
los usuarios la posibilidad de capacitarse vy
actualizar sus conocimientos en forma directa
y activa, desde su oficina o en cualquier lugar
que se encuentren. De esta manera, y previa
inscripcion de los clientes, se organizan los
cursos y se adoptan todos los requerimientos
tecnoldgicos necesarios para brindar un
servicio interactivo y de alta calidad formativa.

Softland Colombia

Softland Colombia, implementd en el gjercicio
del afo 2012, todas las campanas del manejo
ciclo de vida de Fidelizacion tanto para el cliente
de Softland PYME como Softland ERP. Este
ciclo, lleva una serie de acciones mensuales,
que son parte del analisis de las necesidades del
cliente para estos dos segmentos. Por ejemplo:

Para clientes de la linea Softland PYME, las
campanas internas conllevan:

Mes 1: Carta de bienvenida vy llamada a cliente
nuevo. Carta de agradecimiento (1 aflo mas
con nosotros) y regalo a cliente que renueva.
Mes 3: Llamada de ofrecimiento de acompa-
Aamiento y/o capacitacion.

Mes 4: Envio de Flyer informativo de las
prestaciones del servicio y vias de acceso.
Mes 5: Campana de Crosselling, Ofrecimiento
de nuevos productos a clientes

Mes 7: Premium Campana de Upselling a
servicio Exclusivo orientada a Clientes con
Servicio Premium

Mes 9: Encuesta Corporativa de calidad.

Mes 10: Envio de Flyer Emotivo

Mes 11: Envio aviso de vencimiento y de
propuesta econémica

Mes 12: Seguimiento individual a la renovacion
del servicio

Para clientes de la linea Softland ERP, las
campanas internas conllevan:

Mes 1: Carta de bienvenida y llamada a cliente
nuevo. Carta de agradecimiento (1 ano mas
con nosotros) y regalo a cliente que renueva.
Mes 4: Envio de Flyer informativo de los
beneficios del CASR.

Mes 5: Envio de Flyer informativo de las vias de
acceso al CIAC.

Mes 6: Sugerencias para el buen uso adecuado
del CIAC.

Mes 9: Encuesta de Satisfaccion NPS.

Mes 10: Envio de mini campana de Responsa-
bilidad Social Empresarial.

Mes 11: Envio aviso de vencimiento “Recuerde
renovar su CASR”.

Mes 12: Seguimiento individual a la renovacion
del servicio.

Mes 13: Envio Flyer aquellos clientes que audn
no han renovado su CASR.

También se menciona que para mejorar el
Sistema de Gestion de Calidad en beneficio
de los clientes, se han realizado reuniones
mensuales con los involucrados, para analizar
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los resultados de las encuestas y establecer
acciones inmediatas que permitan mejorar los
tiempos de respuesta y los servicios en pro del
bienestar de los clientes.

Otra iniciativa que realizd Softland Colombia
con enfoque en nuestros clientes fue el
programa de SoftPoints. SoftPoints nace con
el fin de brindarle muchos beneficios a los
clientes de Base Instalada de la linea ERP y a
sus correspondientes companias, otorgandole
puntos por actividades realizadas, las cuales
podran ser redimidas por premios. Inscribirse y
ser parte activa del plan SOFTPOINTS, no tiene
costo alguno para el cliente.

La fecha de vencimiento de los puntos
acumulados es de forma anual, adicionalmente
el cliente recibe un reporte trimestral donde
los clientes puedan saber el estado de los
SOFTPOINTS a redimir.

Las categorias del programa son:

Categoria | - Junior Grupo Inicial
de Clientes de 1 a 2000 Soft-Points
acumulados. Vigencia anual.

Categoria Il - Senior Clientes categoria
intermedia de 2001 a 4000 Soft-Points
acumulados. Vigencia anual.

Categoria Il - Master Clientes con
mayor nimero mas de 4001 Soft-Points
acumulados. Vigencia anual.

Softland Costa Rica

En el caso de Softland Costa Rica, se ha
adoptado  un
buscando una mejor y mas profunda

enfoque  cliente-céntrico,

comunicacion con sus clientes. La clave de
toda la estrategia cliente-céntrica consiste en
ir ganando la lealtad del cliente mediante un
fluido intercambio de ideas y soluciones.

De igual forma, que las otras filiales, Softland
Costa Rica cuenta con un Procedimiento de
Quejas, Reclamos y Sugerencias de Servicio,
el cual es ejecutado por el departamento
de Servicio al Cliente. Ademas, se realizan
encuestasyreportes mensuales de satisfaccion,
basadas en el indicador Net Promoter Score.
En el ano 2011 dicho indicador fue de 41.23%
y el 2012 aumentd a 48.72%.

Una importante mejora implementada a partir
de julio del 2012, tiene que ver con cambios
en la plataforma de atencion del CIAC (Centro
Internacional de Atencion al Cliente). La nueva
plataforma contiene un IVR, que permite a
los clientes validar de forma automatica el
estado del Contrato de Actualizacion y Soporte
Remoto. De igual formaasigna a cada solicitante
un numero de solicitud, tanto para el servicio
en linea como fuera de ella, que garantiza el
registro y la atencion personalizada.

En el Departamento de Base Instalada (clientes
actuales) se realizaron eventos y promociones
con el propodsito de brindar beneficios atractivos
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a los clientes. Por ejemplo, en marzo del 2012
se llevd a cabo un evento cuyo objetivo era
informar a los clientes sobre la propuesta de
Softland ERP para la automatizacion de la

Automatice su
Fuerza de Cobro

REGISTRESE AQUI y

/3915 Snff{gq;d

fuerza de cobros.

De igual forma, que las otras filiales, Softland
Costa Rica cuenta con un Procedimiento de
Quejas, Reclamos y Sugerencias de Servicio,
el cual es ejecutado por el departamento
de Servicio al Cliente. Ademas, se realizan
encuestasyreportes mensuales de satisfaccion,
basadas en el indicador Net Promoter Score.

Igualmente, el CIAC cuenta con un Protocolo
de Atencion de Cliente que plantea una serie de
normas que se deben tener presente durante
la atencion de consultas realizadas por los
clientes por los diferentes medios disponibles

para este efecto.

Por las caracteristicas tan particulares del
servicio que brinda el area, esta no se puede
catalogar como un “Call Center”, sino mas
bien como un centro de atencion que brinda
consultoria especializada para cada una de las
aplicaciones que ofrece Softland a sus clientes.
Esta asesoria abarca tanto el funcionamiento
de las aplicaciones como consejos Yy
recomendaciones de como optimizar los
Procesos.

El CIAC ofrece diferentes formas de brindar

soporte a sus usuarios:

e Soporte Remoto Funcional.

e Sistema de Casos.

e Solicitudes WEB.

e Herramientas para Administracion Remota
de Escritorios.

También, Softland Costa Rica, durante el ano
2012 se inicid con un proceso de mejora en
gestion de calidad. Anteriormente el enfoque
estaba dirigido a lograr principalmente un
control documental. Se han realizado mejoras
y cambios en las areas de Implantaciones,
Ventas y Servicio al Cliente, por ejemplo:

¢ Procedimiento para Planificar
Proyectos de Implantacién (actualizado
en enero y agosto del 2012): el
procedimiento define y planifica la etapa
de implantacion del sistema Softland ERP
y comprende tanto las implantaciones
locales como las internacionales.

e Procedimiento de Renovacion vy
Facturacion del CASR (actualizado
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en marzo y junio del 2012): dicho
procedimiento se realiza para la facturacion
de los contratos de Actualizacion y Soporte
Remoto que posee cada uno de los clientes.
El propdsito del mismo es mantener a los
clientes actualizados con su contrato para
brindarles el soporte necesario cuando lo
requieran.

e Procedimiento de Quejas, Reclamos y
Sugerencias de Servicio (actualizado en
abril del 2012): el documento pretende abrir
un canal de comunicacion de facil acceso
para que el cliente realice el ingreso de
insatisfacciones, que surjan producto de la
relacion que existe entre ellos y Softland.
Esto permite brindar un tratamiento
adecuado y entregar una respuesta en
base al tipo de insatisfaccion manifestada.

e Ingreso de Clientes a Grupos de
Notificaciones, Acceso al FTP y al
Sistema de Casos (actualizado en marzo
del 2012): el objetivo es mantener enterados
a los clientes de toda comunicacion
generada en la liberacion de versiones,
comunicados formales entre otros.

Por otro lado, en el afo 2012, Softland
Costa Rica es certificado por Microsoft.
El conocimiento y experiencia del area de
Desarrollo de Softland Costa Rica quedod
demostrado al lograr certificar a seis ingenieros
de software con el titulo de “Microsoft Certified
Technology Specialist” en las siguientes areas:
TS: Microsoft SqlServer 2008, Database
Development: Se otorga a desarrolladores
que demuestran un amplio dominio en topicos

avanzados de SqglServer.

TS: Microsoft Dynamics CRM 2011
Customization and Configuration: Certifica el
conocimiento y destreza en la configuracion
y personalizacion del CRM en escenarios de
negocios.

Softland Dominicana

Softland Dominicana menciona que los clientes
son contactados luego de las visitas para
hacerles una encuesta sobre la satisfaccion
de la visita realizada por el consultor. También
se hace visita de seguimiento y llamadas para
mantener el contacto con el cliente.

Softland Dominicana esta trabajando en un
protocolo escrito en donde se expongan
diferentes tipos de problematicas o quejas
que pudiese presentar el cliente y la forma
adecuada de responder y proceder ante ello.
Por otro lado, el gerente de territorio de la filial
esta visitando de forma regular a los clientes,
con el objetivo de que exista una relacion cara
a cara 'y mas personalizada.

Softland EI Salvador

Durante el ano 2012, la filial promovid los
beneficios del CASR (Contrato de Actualizacion
de Soporte Remoto) a través de eventos.
También se realizaron visitas personalizadas
para atender todo lo relacionado al
entendimiento total por parte de cliente de los
beneficios del CASR.

Se mejord la relacion con los clientes
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mediante eventos enfocados a un momento
de esparcimiento sin involucrar elementos
comerciales (Coctel base instalada Diciembre
2012). En este mismo ano ingresa un nuevo
recuso de marketing al area de base instalada
con el objeto de tener un contacto mas agil y
efectivo a los clientes.

También menciona que el procedimiento de
Quejas, Reclamos y Sugerencias de Servicio,
se ha divulgado incluso a nivel de campanas
de correo electrénico para crear la cultura tanto
interna como externamente, de la ruta correcta
para canalizar este tipo de situaciones por
parte del cliente.

Adicionalmente, se cred una aplicacion
para llevar el sistema de Solicitudes de
Consultoria en la Intranet, asi como para la
Administracion de Proyectos. Esto permite que
las areas involucradas: Ventas, Operaciones y
Administracion, estén enteradas del estatus del
proyecto o situacion de cada cliente.

Ofisis, Peru, una
compania del Grupo Softland

Ofisis, Peru, es una de las mas recientes
integraciones de compafnias al Grupo,
menciona que realizo en el ano actividades
para reforzar el area de Base Instalada,
aumentando el numero de ejecutivas de
atencion al cliente, con la finalidad de brindar una
atencion mas personalizada a cada cuenta. Asi
mismo se realizaron cronogramas periédicos de
reuniones presenciales con clientes y encuestas
de opinion después de las capacitaciones.

Softland México

Se desarrolld un newsletter de comunicacion
con clientes, asi como comunicados refiriendo
el correo ATC@softland.com.mx.  También
el area de Base Instalada se encuentra
desarrollando manuales para sistemas de
caso, soporte remoto y ordenes de servicio
e implementaran el plan de desarrollo de sus
clientes por medio del ciclo de vida del cliente

Grupo Softland | Campana 30 aniversario

Para Grupo Softland, la comunicacion es un
reflejo de su estrategia empresarial, por su vital
importanciaconllevacolocarloenlaprimeralinea
de gestion. Uno de sus principales objetivos es
aportar en la construccion vy fortaleza de una
imagen organizacional, de vinculos y relaciones
sélidas entre Softland y cada uno de sus
publicos internos (colaboradores) y externos
(clientes y proveedores) con el fin de obtener
y generar informacion positiva orientada a
afianzar nuestra presencia.

Con este propodsito y en el marco del 30 de
aniversario de Grupo Softland (1982 -2012),
se propuso realizar el primer viernes del mes
de octubre como el Dia Softland, el cual quedd
institucionalizado a partir del afio 2012.

La celebracion del “30 aniversario” de Softland
es un hito en su trayectoria y transmite
multiples  significados: solidez, experiencia,
capacidad de adaptacion, compromiso con
la sociedad, innovacion, estas son algunas de
las caracteristicas que se asocian a empresas
maduras y por supuesto, la madurez se asocia
ala edad.

Cumpliranos para Grupo Softland es sinbnimo
de noticia y un elemento importantisimo en la
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comunicacion a nuestros diferentes publicos:
colaboradores, clientes, proveedores, publico
general y medios de comunicacion, los cuales

estan abiertos a recibir noticias nuestras.

Se desarrollaron varias acciones, que

mencionamos a continuacion

Dia Softland

Descripcion actividad interna

Como parte de la estrategia de comunicacion
interna de Grupo Softland se realizaron una
serie de acciones a nivel de colaboradores en
el marco del 30 de aniversario de la compania
y de la institucion del primer viernes del mes de
octubre como el Dia Softland. Entendiendo que
la comunicacion es un recurso, y por lo tanto

DESTINATARIO

JIMPLIMOS CADA DESAFIO

Para la implementacion del 30 aniversario,
en nuestros distintos grupos de interés.

ey =

'MAS QUE CUMPLIR

e 4

un activo que hay que gestionar y aprovechar.
¢, Cuales son los objetivos?

Los objetivos de esta actividad fueron los
siguientes:  fortalecer nuestra identidad
corporativa, crear sentido de pertenencia de
cada uno de los colaboradores y mejorar la
comunicacion interna.

Es decir:

VENTAJAS

Movilizar el potencial individual de cada uno de los colaboradores.

Organizacion

Sensibilizar y motivar.

Crear sentimientos de adhesion que se traduzcan en mejorar los resultados
y optimizar los recursos de la compania.

Crear adhesion: Yo amo a Softland.

Un empleado feliz: mejora su calidad de vida y favorece el desarrollo
individual tanto en beneficio personal como de la compania.

Colaboradores, aliados

Valora la escucha, es decir, al sentirse identificado se siente escuchado.

Cuando aumenta el sentimiento de pertenencia, los colaboradores se
sienten identificados con la organizacion y mejoran las relaciones laborales,
transmitiendo una imagen positiva hacia fuera.
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Conscientes de la importancia que estos
objetivos tienen sobre la motivacion vy
compromiso del talento humano en la
organizacion, asi como su efectiva influencia
sobre el clima organizacional, se plantea
desarrollar las siguientes acciones para esta
actividad.

J
Cc' e

Conceptualizacion

En el marco del 30 aniversario de Grupo

Softland, se realizd el Dia Softland el primer

viernes del mes de octubre, en la cual cada

filial realizara una actividad local. El propdésito
de esta iniciativa fue:

1. Reforzar la mision, vision y valores de
Softland a través de distintos medios.

2. Estrechar los lazos de sentido de
pertenencia.

3. Reconocimientos a los colaboradores
de mayor antigledad en la compania y
destacados colaboradores (por ventas,
servicio, entre otros).

MNEeHnLos

el Dia Softland

Saftiand Agentnz @
&R e
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Cada filial se esmero por organizar sus propias
actividades que abarcaron diversas dinamicas
el 5 de octubre de 2012 en Argentina, Colombia,
Costa Rica, El Salvador y Panamas, el 6 de
octubre Chile y el 12 de octubre en Republica
Dominicana y México.

Para festejar, las filiales de Costa Rica,
Dominicana, El Salvador y Panama optaron
principalmente por un divertido juego de
bolos. Por su parte, en Argentina, se efectud
un desayuno en el Amarello Resto, Hotel. En
Chile, cena y baile en el Hotel Sheraton. En
Colombia, vino y quesos y una cena especial en
las instalaciones de Softland Medellin y Bogota
simultaneamente y finalmente en México, un
almuerzo en la reserva natural El Batan.

Algunos de los colaboradores compartieron su
opinién, como Carlos Restrepo, Consultor de
Negocios de Softland Guatemala, que se refirid
al Dia Softland: “No todas las personas tienen
el gusto de celebrar los 30 arios de la compariia
donde laboran, pues no todas las empresas
cuentan con tanta trayectoria y experiencia
como Softland. 30 afios demuestran no
solo ésto sino también estabilidad, solidez
y calidad en el servicio y en los productos.
Es por esto que para mi es un orgullo hacer
parte de este equipo de trabajo, un equipo
humano dispuesto, trabajador, comprometido
y entusiasta. Gracias a mis companeros de
todas las filiales con las que he compartido
(Colombia, Guatemala, El Salvador, Costa Rica,

Grupo Softland 8 2

Chile, etc.) y a la Corporacion, por hacer que mi
proyecto laboral y mi proyecto personal sean
uno solo, por hacer que mi trabajo NO sea
eso... jtrabajo! pues lo que hago en Softland
lo hago con amor, con pasion y entrega. Estoy
seguro que tendremos muchos afos mas
para celebrar, con el esfuerzo y la dedicacion
de todo el equipo de trabajo, Softland cada
afio sera una empresa mucho mas grande.
jCuenten conmigo!”.

5 \
|
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Campana Promocional para clientes
30 ahos - 30 Aniversario

También en el marco de la celebracion del 30
aniversario de Grupo Softland (1982 — 2012),
se desarrolld una campana para clientes
con el concepto del 30 aniversario — 30% de
descuento en nuestras licencias. Algunas de
las piezas graficas que se implementaron en la
region, son las siguientes.

Softland | jll\ !

HOY CUMPLIMOS ~ I PASION

30 ANO§Z

wycesT01 e 0 O B
§ DE DESCUENTO 5
& EN TODAS LAS LICENCIAS

Saltiand Colombia

Activacion para clientes activos de
Softland en Facebook

El lunes 30 de julio de 2012 se lanzd una
promocion dirigida a nuestros clientes con el
sorteo de un Ipad?2 entre las personas que
participaran en el concurso que se realizé en el
Fan Page de Softland en Facebook. La iniciativa
tuvo un gran auge en nuestros clientes. La
Unica condicion para el cliente, era tener su
contrato activo de soporte, lo cual premiaba su
fidelidad.

iEstamos de [fjiesta!
En Softland cumplimos 30 anos

y Io celebramos con premios para nuestros clientes

1. Hazte fan an &l sho ohcs] oe Softand en el Facstook

33

i Qué debes hacer?

2 Dane o en el boldn da Softland me premia, lenar of bres lormudaro y darks amaar

jListo! Has quedads participando en ef soreo de un ipad 2 entre los clientes activos de Softiand )
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Los felices clientes ganadores de una IPAD 2 Facebook con motivo del 30 Aniversario fueron
con 16GB WI-FI color negro del concurso en los siguientes:
Cliente Empresa Pais
Matias Vidal Fundacion Universidad de San Andreés Argentina
Alejandro Echeverria TCL Asesores Colombia
Fernando Suarez Todo Motor S.A. Costa Rica
Hugo Antonio Cristales Grupo Garbal - Iberplastic El Salvador
Rodolfo Juarez Villanueva Bonasa Comercial Mexico
Mario Lacayo Digitech Nicaragua
Pedro Argyris Duran Montalvo | Hoteles Iberostar Bavaro Resort Republica Dominicana

iEntamen dufjoust

En nuestro 30° aniversario

(LI [l b S §TUESIDY Clentes
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3) Acciones realizadas durante el ano |
Grupo de interés: “comunidad”.

Concurso Emprendedores Softland 2012

Con el gjercicio del informe del afio 2011, y
con el apoyo y guia de la Fundacion SERES
www.fundacionseres.org en Madrid, Espana,
Grupo Softland se dio a la tarea de buscar un
proyecto que tuviera un impacto en la sociedad
y especialmente en el que las soluciones de
software empresarial ERP de Grupo Softland
pudieran contribuir en el desarrollo de los
emprendedores latinoamericanos.

Asi  surgid el Concurso Emprendedores
Softland, una convocatoria social y publica que
pretendia fomentar el desarrollo de la cultura
emprendedora, potenciando el apoyo a nuevas
empresas en proyectos que requerian mejorar
Su gestion administrativa y cuya idea de negocio
fuera innovadora dentro del mercado local con
el fin de reconocer y difundir su labor. En el ano

2012, la iniciativa fue liderada por las filiales de
Softland Chile y Softland Costa Rica, donde por
primera vez, fue puesta en marcha la accion.

Tal y como lo comentd Oscar Saez de Bergia,
Vicepresidente Corporativo de Grupo Softland,
“el Premio Emprendedores Softland se llevo a
cabo en el 2012 en las filiales de Chile y Costa
Rica. Sin embargo, el objetivo es que en el
futuro, el galardon sea localizado y lanzado
en todas las filiales de Grupo Softland en
Latinoamérica de forma tal que la totalidad de las
companias del grupo participen de una accion
de Responsabilidad Social Corporativa comun”.

El concurso se orientd a todas aquellas
companias de la categoria Pyme. Tanto en
Chile como Costa Rica, el comité de seleccion
definido por Softland identificd tres empresas
en cada pais que se destacaron en factores
de innovacion y creatividad al responder la
pregunta: ;Por qué necesitan hacer mas facil
la gestion administrativa de su negocio?

Premio a la mejor iniciativa
Emprendedores
'Softland 2012
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Experiencia en Chile

En Chile, se presentaron 122 casos ante un
jurado compuesto por empresarios y ejecutivos
de Softland Chile y de Incuba Innovo de la
Universidad de Santiago de Chile (Usach). Ellos
fueron los encargados de seleccionar las tres
iniciativas con mayor proyeccion y tasas de

crecimiento.

Samtaga, 77 Sepgemes il
FNDERTON
Ty i ey s y il il v i

El primer premio consistio en USD 6.650

para apoyar el desarrollo del modelo de
negocios junto con una solucion de software
empresarial  ERP  por dos afos, y fue
adjudicado a la compania Idescon, por crear un

descontaminador industrial capaz de retener y
reciclar los contaminantes que se producen
en los hornos de combustion de petrdleo,
carbén y lefa, entre otros, con una capacidad
de abastecimiento del 99,12% reduciendo la
contaminacion ambiental.

El segundo lugar fue para Mercado Transporte,
un buscador web que conecta de manera
sencilla a transportistas que ofrecen precios
convenientes por servicio de flete con empresas
de comercio electronico. Mientras que el tercer
puesto lo recibid Vesat Ingenieria, compania
que ofrece un sistema de monitoreo para las
industrias que entrega informacion en tiempo
real de las diversas areas de produccion.
Ambos recibieron como premio soluciones de
software empresarial ERP por 24 meses.

Experiencia en Costa Rica

En el Concurso Emprendedores en Costa
Rica, se presentaron 54 casos de éxito que
se registraron en el Portal de CRInnova.net.
La iniciativa fue asesorada por PROINNOVA-
UCR en representacion de la comision NEXO
Universidad-Empresa del Consejo Nacional
de Rectores de la Universidad de Costa Rica
(UCR), organizacion que apoy6 a Softland en
toda la logistica en cuanto a emprendimiento e
innovacion se refiere.

El jurado estuvo integrado por representantes
de la comision NEXO Universidad-Empresa, de
PROINNOVA, de las principales universidades
del pais, tales como Universidad de Costa Rica,
Universidad Nacional e Instituto Tecnoldgico
de Costa Rica, asi como de dos distinguidos
clientes de Softland y ejecutivos de la filial de
Softland Costa Rica.
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La definicion de los ganadores en Costa Rica
fue atribuida a las siguientes empresas, el primer
lugar, lo recibio la compania Florex, empresa que
se dedica a la produccion y comercializacion
de productos y servicios de limpieza amigables
con el ambiente. El segundo lugar, fue otorgado
a bioTD, compania enfocada al desarrollo,
produccion y venta de dispositivos médicos
innovadores para la prevencion, deteccion

y tratamiento de enfermedades. Uno de sus

inventos mas famosos, Citofem, el sustituto del
papanicolau. Y el tercer lugar para la empresa
Turrones de Costa Rica (Doré), empresa
lider en la produccion y venta de turrones de
macadamia, mani y almendra, asi como otras
variedades de turron y golosinas, realizadas de
forma artesanal y con procesos de produccion
amigables al ambiente.

Los premios consistieron para el primer vy
segundo lugar en licencias e implementacion
del software empresarial Softland ERP,
capacitacion, contratos de mantenimiento vy
actualizacion del software por el periodo de
un ano, asi como el hardware para instalar la
solucion empresarial Softland ERP (servidor) en
el caso del primer lugar. Mientras que el tercer
lugar, recibidé una mencién honorifica por parte
de Softland, mas U$1.000 ddlares por parte
de la entidad bancaria Desyfin para iniciar su
proceso de puesta en marcha tecnoldgica.

Durante el discurso de premiacion en San
José, Costa Rica, el vicepresidente de Grupo
Softland, el senor Oscar Saez, enfatizd
acerca del objetivo de la iniciativa: “el premio
Emprendedores forma parte de nuestras
actividades de Responsabilidad  Social
Corporativa con las que buscamos aportar
al desarrollo de la cultura emprendedora de
las companias y haciéndolo en lo que mejor
sabemos hacer y tenemos gran experiencia,
facilitando el acceso de emprendedores
a soluciones de gestion de su negocio de
primer nivel, capacitandoles y ayudandoles a
que su emprendimiento esté perfectamente
gestionado. Es esta Optima gestion de su
negocio lo que sin duda les puede facilitar el
acceso a financiacion o a posibles inversores”.
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Inversion realizada

Los premios entregados a los ganadores
tanto en efectivo como en hardware para la
instalacion del software en Chile y Costa Rica
oscilan alrededor de los U$10.000 dolares.
Adicional a ello, las licencias e implementacion
del software para los tres ganadores de Chile y
los dos ganadores de Costa Rica ascienden a
una suma de U$ 60.000 en el caso de Chile y
cerca de los U$ 70.000 ddlares en Costa Rica.
Lo cual totaliza una inversion en premios para
los emprendedores de U$ 140.000 ddlares
americanos por parte del Grupo Softland.

4) Otras iniciativas hacia la comunidad
Algunas otras iniciativas realizadas en el grupo
de interés: “comunidad”, fueron desarrollas por

las siguiente filiales de Grupo Softland:

Softland Costa Rica
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Softland Costa Rica apoy0 la iniciativa “Libros
para Todos” de Grupo Nacion, lider en el
mercado de medios de comunicacion en Costa
Rica. “Libros para Todos” es una campana de
Responsabilidad Social Empresarial de Grupo
Nacion que promueve la donacion de libros
para estudiantes de escuelas y colegios con
mayor vulnerabilidad socioecondmica del pais.

Softland Costa Rica dond libros para que nifos
y jovenes asistan a clases con sus propios
libros de texto, construyendo asi una sociedad
mas responsable.

Softland Chile

Softland Chile colaboré con nuevas licencias
educacionales ERP para el Instituto Profesional
de Chile. Continuando con su estrategia
de colaborar con Licencias Educacionales
a los jovenes que se encuentran cursando
educacion superior y en virtud del acuerdo que
tiene con el Instituto Profesional de Chile (IP
Chile). Softland Chile ha instalado los sistemas
Softland ERP para la sede de San Joaquin, que
inicid sus operaciones en el ano 2012.

El convenio para las carreras de Auditoria y
Técnico en Contabilidad permitié entregar
garantias de calidad en las herramientas
utilizadas para ensefar a los alumnos los
programas requeridos
actualmenteporlasempresasalosprofesionales
de estas areas. Esto les ha permitido a jovenes

computacionales

estudiantes poder utilizar y capacitarse en
los sistemas ERP (Contabilidad, Clientes,
Proveedores, Inventarios y Facturacion, Activo
Fijo y Recursos Humanos) de Softland. Ademas
de formacion en el uso de nuevas tecnologias
de gestion, aumentando con ello su capacidad
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y oportunidad de insercion laboral al momento
de egresar. Estos programas estan instalados

en los laboratorios computacionales de esta
prestigiosa Institucion educacional.

Por otrolado, también se realizd en este periodo,
un nuevo acuerdo de licencias educacionales
con la Universidad UCINF, la cual tiene una
trayectoria de mas de 22 anos en el ambito de
la educacion superior. Mediante este acuerdo,
los alumnos de esta casa de estudio podran
disponer en todas sus carreras de licencias
de software de contabilidad para su uso vy
aprendizaje.

Softland Argentina

Softland Argentina participd en mayo de 2012
en la 27° Asamblea Anual de Antiguos Alumnos
del IAE, Escuela de Negocios de la Universidad
Austral. El evento reunié a personalidades
del ambito politico, empresarial y académico,
quienes analizaron el panorama actual del pais
desde sus distintas aristas.

Este evento convoca ano tras ano a todos
aquellos ejecutivos que han transitado por las
aulas de esta escuela de negocios para debatir
y compartir experiencias desde la vision de
expertos en economia, politica y educacion.

Softlang B

Por otro lado, Softland Argentina present6
el programa de Responsabilidad Social
Empresarial junto a la Fundacion Cimientos
denominado “Becas de Estudio”, el cual
apoyamos desde el 2005.

Fundacion Cimientos es una ONG (Organizacion
No Gubernamental) cuya mision es promover
la igualdad de oportunidades educativas
para ninos de bajos recursos a través de
programas que eviten la desercion escolar.
Gracias al aporte de las empresas y a
contribuciones de particulares, Cimientos
otorga una beca mensual a familias en las
zonas mas pobres del pais para que los ninos
puedan continuar en el sistema educativo.

A cambio, la familia y el nino firman con
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Cimientos un acuerdo de compromiso de
estudio y regular asistencia a la escuela.
Asistentes sociales de la Fundacion realizan
un riguroso seguimiento del desempefo del
nino mediante la continua comunicacion con el
mismo, sus padres y maestros.

En el caso de Softland Argentina, se apoyd en
este periodo, los estudios de 5 becadas que
asisten a la Escuela N° 58 de Florencio Varela.

Softland Panama

El equipo de ciclismo que patrocinamos en
Panama cosecha importantes victorias En
Panama, Softland patrocina al equipo de
ciclismo 40 Cycling Team, el cual ha alcanzado
importantes victorias.

En la Liga de Ejecutivos y Aficionados de la
Provincia de Panama (LEAPP) se encuentra en
el primer lugar en la clasificacion general del
campeonato y 4 miembros del equipo estan
entrelos 10 primeros. Ademas en la clasificacion
de Contra Reloj Individual (CRI) tiene el primero
y segundo lugar del campeonato. Otras
competencias en las que esta destacando el

equipo 40 Cycling Team:

e (lasica en la Ciudad del Saber, antigua
base militar de los Estados Unidos, a las
orillas del Canal de Panama, que se realizd
el pasado mes de mayo. Participaron en
las categorias Elite, Master B y Master C,
donde David Pareja gano la categoria Elite
y en la categoria Master B Jorge Calderdn
en 3er lugar.

e |a Clasica Minera Panama se efectud el
mes de junio en la provincia de Coclé al
norte de la Ciudad de Panama, evento en
el que pedalearon corredores extranjeros de
paises como Venezuela, Colombiay Estados
Unidos radicados en el pais. En la misma
participaron corredores en las categorias
Master A, Master B y Master C. En esta
clasica quedo en 2do lugar el corredor Dario
Calvo en la categoria Master B.

e En la Clasica El Valle Anton realizada el
pasado 1 de julio participaron las categorias
Master A, Master B 'y Master C y se corrio
en 2 etapas: sabado 30 de junio y domingo
1 de julio. La 1er etapa fue ganada por el
equipo en las posiciones 1y 2. 1er lugar
Dario Calvo y 2do lugar Jorge Calderdn,
ambos en la categoria Master B. En la 2da
etapa, el 1er lugar fue para Dario Calvo.

e La IX Vuelta Master 2012, que se corre
en la provincia de Chiriqui frontera con
Costa Rica, participaron 5 corredores en
las categorias Master B y Master D. El
corredor Didgenes Morales quedd en 2do
lugar en la 1er etapa y el corredor Martin
Avellanedo en 2do lugar de la 2da etapa.
Esta es una vuelta internacional en donde
hay corredores de varios paises como
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equipo e individuales. Estan por ejemplo,
Colombia, Venezuela, Costa Rica, México,

Estado Unidos, Espana, Guatemala, Puerto
Rico, Republica Dominicana, Cuba, Isla del
Caribe y Panama.

V. Mediciones ejecutadas

Las diferentes filiales del Grupo Softland poseen
varios mecanismos para el seguimiento de la
satisfaccion de sus clientes, sobre el grupo
de interés “clientes”. Entre ellos destacan las
encuestas para medir el NPS (por sus siglas
en inglés Net Promoter Score) donde se miden
resultados locales y a nivel corporativo de
forma mensual, trimestral y anual. De acuerdo

a sus resultados se toman acciones para los
clientes pasivos y detractores. A su vez, cada
filial posee una métrica en este indicador, asi
como a nivel de Grupo Softland, tal como se
menciond en las acciones realizadas en este
grupo en paginas anteriores.

Para asegurar a cada uno de nuestros clientes
la excelencia y calidad de nuestros productos y
servicios, se cuenta con un sistema de gestion
de calidad. Por medio de éste se implementa,
mantiene y asegura la mejora continua de
manera ordenada. Se realizan auditorias por
el Area de Gestién de Calidad para evaluar
las distintas areas de la empresa, dado que lo
exigen las certificaciones ISO que poseen la
mayoria de las filiales del Grupo.

Las distintas areas de tecnologiay servicio de la
mayoria de las filiales se encuentran certificadas
con la norma internacional 1ISO 9001:2000 v la
norma 9001-2008. El area de desarrollo en la
filial de Softland Costa Rica rige sus procesos
bajo el reconocido modelo de CMM (Capability
Maturity Model).

Softland ofrece a sus clientes diversas maneras
de comunicarse con la empresa, sea para
necesidades de soporte especifico o para
cualquier otra inquietud o consulta. Softland
posee un Centro Internacional de Atencion al
Cliente que brinda soporte remoto desde Costa
Rica para la region Softland LAN (compuesta
por Meéxico, Centroamérica y Caribe, vy
Colombia). En el caso de la filial de Argentina,
Peru y Chile tienen su propio soporte local.

En el caso de Softland LAN (compuesta por
Meéxico, Centroamérica y Caribe, y Colombia)
existe un sistema de casos via Internet -a
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través de las paginas de las filiales-que permite
dar un seguimiento preciso a las necesidades
de los clientes. Softland Chile posee su
propio Soporte Via Web y Softland Argentina
brinda a través de la herramienta de Microsoft
Messenger y soporte remoto. Por otro lado,
Ofisis, Peru también brinda su propio soporte
y atencion a clientes en el pais.

Cada filial ofrece un numero telefénico para
atencion de consultas o problemas asi como
web chat. En los paises donde Unicamente
hay distribucion, las solicitudes se atienden a
través de alguna de las oficinas en los otros
paises. Asimismo en las diferentes web de
cada una de las filiales del Grupo esta a
disponibilidad de los clientes la gestion de
QRS (Quejas, Reclamos y Sugerencias).
Softland ofrece a sus clientes diversas
maneras de comunicarse con la empresa,
sea para necesidades de soporte especifico
0 para cualquier otra inquietud o consulta.

En el grupo de interés «empleados», todos los
anos se realiza la Encuesta de Clima Laboral.
Esta es realizada en cada una de las filiales
del Grupo, y los resultados son analizados
tanto de forma local como corporativa. Los
resultados de esta encuesta nos permiten,

identificar las fortalezas y areas de mejora sobre
la percepcion de nuestros colaboradores,
las cuales son consideradas en la estrategia
corporativa (Grupo Softland) y de forma local
en cada una de las filiales.

Asimismo, se tienen buzdn de sugerencias,
intranet, protocolos de comunicacion internos,
Newsletter locales y corporativos, evaluacion
de desempenio, entre otros.

Las Politicas de Recursos Humanos de las
distintas filiales estan amparadas bajo los
regimenes de Leyes Vigentes acordes a cada
pais.

V. Acciones de seguimiento
para este principio.

Algunos de los objetivos que se pretenden
realizar son:

a) Realizar la Senalizacion y planes de
evacuacion en casos de emergencia,
especialmente en las filiales de Grupo
Softland que no lo poseen actualmente.

b) Continuar con las iniciativas de

comunicacion interna y externa en ambos

grupos de interés.
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Principio

2

Las entidades deben asegurarse de gue sus empresas No son
complices en la vulneracion de los Derechos Humanos.

. Analisis de posibles
factores de riesgos en
este principio.

Actualmente, no se realizan evaluaciones desde
la perspectiva de Derechos Humanos que
evallen o realicen un andlisis de los factores
de riesgos del grupo de interés “Proveedores”.
En el caso de Softland Chile se mencionan
encuestas de servicio a sus representantes
o distribuidores, como proveedores de las
soluciones de Softland.

Los proveedores seleccionados como aliados
o distribuidores de Grupo Softland deben
presentar su documentacion de acuerdo a la
legislacion vigente en cada pais y cumplir a
cabalidad con estos principios. Adicionalmente,
Softland vela por la contratacion transparente
y ajustada a las normas de contratacion que
cada filial estime oportunas de acuerdo a
sus procedimientos internos y a la Normativa
Corporativa de contratacion.

Aungue no se lleva una estadistica sobre
el numero de quejas y consultas de los

proveedores, si a través de las encuestas de
satisfaccion a clientes, es posible detectar
cualquier disconformidad cuando este un
cliente es atendido por un distribuidor o aliado
(proveedor) de Softland.

I,  Politicas actuales
en este principio.

Si bien es cierto, Grupo Softland no posee una
politica documentada por escrito que regule la
relacion con los distribuidores (proveedores)
respecto a los Derechos Humanos, si existe
la figura de contratos comerciales que se
establecen con cada uno de ellos, asi como
sus prestaciones y calidad de servicio.

En los Acuerdos con Distribuidores o Canales
que se menciona en las Normas de Buen
Gobierno Corporativo, menciona que ellos
deben ajustarse igualmente a las clausulas
estandar homologadas para todo el Grupo
e incluir clausulas de confidencialidad, para
el uso de logotipos, marcas, entre otros. El
modelo estandar de Contrato de Distribucion
esta publicado en la intranet de cada filial.
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Il Iniciativas realizadas en
este principio.

En el ano 2012, se realizd el Encuentro de
Canales de Softland LAN (mercados que incluye
desde la ciudad de México hasta la parte norte
de América de Sur, incluyendo a Colombia,
Bolivia, Perlu y Venezuela). El encuentro fue
efectuado en la ciudad de Panama, durante la
segunda semana de marzo.

o

Se contdé con la participacion de aliados
provenientes de Peru, Republica Dominicana,
Nicaragua, Costa Rica, El Salvador, Guatemala,
Ecuador, Venezuela, Colombia y Panama.

El principal objetivo del Encuentro de Canales
fue hacer el anuncio de los nuevos desafios
y estrategias que Grupo Softland se propuso
realizar para el 2012 a nivel latinoamericano.
También se presentd a los canales las nuevas
funcionalidades y soluciones de software
empresarial disponibles para estos mercados, y
las estrategias y campanas de comercializacion.

Participantes al Encuentro de Canales en la ciudad de Panama.
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V. Mediciones gjecutadas

Como parte de los objetivos a desarrollar en
el ambito de proveedores, se hace necesario
hacer una revision de las politicas internas,
para que cada filial, incluya un apartado sobre
la evaluacion que se realiza para contratar a
un proveedor, y que dentro de ellas se incluya
la regulacion con los proveedores desde la
perspectiva de Derechos Humanos, y todo lo
que esto implica.

Por otro lado, es importante realizar una
evaluacion del servicio y calidad prestada
por medio de calificacion, que incluyan
diferentes aspectos desde la calidad hasta el
compromiso social y de Derechos Humanos
que el proveedor o aliado de Softland incluye
en su actuar. Una nota deficiente podria traer
como consecuencia la redencion del contrato
con el proveedor, por ejemplo.

También, seria importante evaluar, el ambito
de proveedores de otro tipo de servicios, tales
como impresion, alquiler, proveedores de
servicios basicos, entre otros. Para la mayoria
de filiales, el hecho de que un proveedor tenga
algun programa de RSC no representa una

razon de peso para contratar sus productos
0 servicios. Actualmente se cuenta con
proveedores socialmente responsables y con
otros que no lo son. Seria interesante poder
implementar en el futuro, algunas reglas
generales que deba cumplir este grupo de
interés bajo los 10 principios y en sintonia con
la politica de RSC de Grupo Softland.

V. Acciones de seguimiento
para este principio

Algunos objetivos a implementar sobre este
principio:

a) Solicitar que en las politicas internas
de cada una de las filiales se incluya un
apartado sobre la evaluacion que se realiza
para contratar a un proveedor, y que
dentro de ellas se incluya la regulacion con
ellos desde la perspectiva de Derechos
Humanos.

b) Verificar en las filiales que la cadena de
suministro, el total de proveedores vy
subcontratas delaentidad no soncomplices
en lavulneracion de los Derechos Humanos
y acaten la Legislacion Laboral vigente.
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Principio

3

Las entidades deben apoyar la libertad de afiliacion y el
reconocimiento efectivo del derecho a la negociacion colectiva.

. Analisis de posibles
factores de riesgos en
este principio.

En Grupo Softland y en sus filiales no se han
detectado factores de riesgo que puedan
poner en peligro el reconocimiento efectivo del
derecho a la negociacion colectiva por parte
de nuestro grupo de interés “colaboradores o
empleados”, dado que cada una de las filiales
vela por que se cumpla a cabalidad con la
Legislacion Vigente del Codigo de Trabajo en
cada pais, asi como de nuestra Normativa de
Buen Gobierno Corporativo.

I, Politicas actuales en
este principio.

Actualmente, en Grupo Softland y en sus
filiales no existe una politica por escrito de
informacion, consulta y negociacion con los
empleados sobre cambios en las operaciones
de las organizaciones (reestructuracion de
la empresa) de manera documentada. Sin
embargo, como se menciond en el analisis,
Grupo Softland es bien estricto en respetar la

Legislacion Vigente del Codigo de Trabajo en
cada pals, asi la Normativa de Buen Gobierno
Corporativo del Grupo.

Si en algin momento, se ha realizado alguna
reestructuracion a nivel organizacional, se han
realizado los mecanismos de comunicacion
oportunos, por ejemplo: reunion del jefe con
Ssu grupo de trabajo; reunion de la Direccion
General con el area especifica; reunion general
con la presencia de todos los colaboradores
para comunicarlo, y finalmente, por medio de
comunicados internos via correo electronico.

Adicionalmente, Grupo Softland, posee en
cada una de sus filiales Procedimientos de
Comunicacion Interna y Externa (hacia los
clientes), asi como diferentes Politicas de
RRHH y Cddigo de Conducta.

Il. Iniciativas realizadas en
este principio.

Parte de la cultura y ambiente laboral en Grupo
Softland es apoyar la libertad de afiliacion vy
el reconocimiento efectivo del derecho a la
negociacion colectiva. Aunque en el Grupo
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Softland, no existe la figura de un “sindicato” tipo
de organizacion mas comun de encontrar en las
instituciones publicas o en otra entidad tal como
el sector agro industrial, educacion o similar.

Todos los anos, en Grupo Softland se realiza
las Encuestas de Clima Laboral, donde los
colaboradores manifiestan sus inquietudes de
forma totalmente confidencial, y ninguno de
estos resultados afecta desde ningun punto de
vista, su trabajo, al contrario, son tomadas en
cuenta para las acciones internas que realiza
cada una de las Direcciones Generales de las
filiales de Grupo Softland.

Particularmente, en el caso de Softland Costa
Rica, la compania promueve el solidarismo a
travésdelaAsociacion Solidaristade Empleados
(ASOEXA), en la cual participa de forma activa'y
en beneficio de los colaboradores.

También, internamente, en las distintas filiales
se han realizado campanas para promover la
gestion de ideas internas y su implementacion
en la organizacion, asi como premiaciones por
innovacion u otras acciones que favorecen el
capital interno.

V. Mediciones ejecutadas.

Actualmente en Grupo Softland y en sus
filiales no se realiza una medicion estricta de
este principio. Sin embargo, tal y como se
habia mencionado en el anterior informe, si
existen los canales de comunicacion internos
establecidos tanto para la gestion de una queja
como el aporte de una idea a la organizacion.

En ambos casos, la comunicacion se establece
del subordinado hacia el jefe, y si es el caso
de una queja o inconformidad, esta puede
ser elevada al Departamento de RRHH o a la
Direccion General de la compania.

En Grupo Softland y en sus filiales hay
diferentes mecanismos para darle seguimiento
a las posturas, preocupaciones, sugerencias,
criticas de los colaboradores con el propdsito
de aprender y adquirir nuevos conocimientos.

Algunas de las formas de comunicacion interna
son: buzdén de sugerencias por parte de los
colaboradores; reuniones de equipo tanto
semanales como mensuales; evaluaciones
anuales y cuestionarios de satisfaccion como la
Encuesta de Clima Organizacional que realiza
todos los afos Grupo Softland a todos los
colaboradores del Grupo, y que mencionamos
como una iniciativa de aplicacion anual.

Cada filial posee sus propias politicas de
RRHH y los mecanismos para el seguimiento y
escalamiento en la jerarquia de la organizacion.

Algunas acciones puntuales en el caso de
Softland Argentina son:

e Programa de “Desayunos con el
Director General”. Cada dos meses,
los colaboradores de distintos sectores
se relnen a desayunar con el Director
General para poder conversar con él sobre
temas de su inquietud.

e Programa de “Desayunos trimestrales de
presentacion de objetivos”. Al cierre de
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cada trimestre se reune toda la compania
en un salon fuera de la empresa y el Director
General presenta los resultados del cierre
del trimestre y los desafios que siguen

Softland Chile mencionan la realizacion de:
reuniones interdepartamentales, almuerzos de
gerentes con cada uno de sus colaboradores, mail
de algunos departamentos con el detalle de su
trabajo diario, ropa corporativa, lo cual contribuye
al sentido de pertenencia y ambiente laboral.

En el caso de Softland Costa Rica, Panama,
Peru, Republica Dominicana y México también
se indica las reuniones informativas con los
colaboradores respecto al estado de los
resultados de la compania, presentacion de
objetivos de la compania y acciones a seguir.
Asi como Comité de Métricas o de Direccion
donde se presentan los resultados mensuales
de cada una de las areas de la filial.

En el caso de Softland El Salvador se realizan
reuniones trimestrales de presentacion de
resultados. Actividad trimestral donde los
lideres de area dan a conocer atodo el grupo de
colaboradores la gestion realizada, los logros y
los desaciertos. Esto permite transparencia en
la informacion de los resultados y que todos
conozcan de primera mano y sobre todo
oficialmente la situacion de la companiay como
su esfuerzo contribuye al mismo.

Por otro lado, Softland Colombia menciona lo
siguiente:

e Reuniones con grupos primarios para
escuchar sus inquietudes, necesidades vy

juntos establecer acciones que permitan
corregir o subsanar dificultades

e Reuniones entre areas que tengan relacion
directa con la labor a realizar para que
puedan resolver de manera oportuna las
dificultades, a través de una conversacion
abierta y sincera.

e Reuniones con el jefe y su equipo de trabajo
para comunicar de manera oportuna las
novedades de la compania y atender de
manera directa sus inquietudes.

En general, la politica de la empresa es de
“puertas abiertas”, incluso a nivel fisico en sus
oficinas, los cubiculos de los colaboradores son
visibles (no hay paredes), asi como las oficinas
del equipo directivo son totalmente de vidrio, lo
cual enfatiza en el concepto de transparencia.

V. Acciones de
seguimiento para este
principio.

Algunos objetivos a implementar sobre este
principio:

a) Comunicar a los empleados sobre sus
derechos y responsabilidades como
colaboradores de Softland.

b) Revisar las politicas actuales para incluir o
adaptar algun apartado sobre politica de
informacion, consulta y negociacion con
los empleados en caso de cambios en la
operacion de la compania.

c) Continuar fortaleciendo la comunicacion
interna y los canales adecuados y efectivos
entres los colaboradores de Grupo
Softland.
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Principlo

/

Las entidades deben apoyar la eliminacion de toda forma de
trabajo forzoso o realizado bajo coaccion.

. Analisis de posibles
factores de riesgos en
este principio.

En el caso del giro de negocio de Grupo
Softland, el trabajo forzoso o realizado bajo
coaccion no es un factor de riesgo en nuestra
compania.

I, Politicas actuales en
este principio.

Actualmente, en Grupo Softland y en sus filiales
se dispone de politicas por escrito que regulan
el nimero de horas de trabajo establecidas y la
remuneracion de los trabajadores. Algunos de
estos documentos son: Contrato de Trabajo,
Politica de RRHH, Cddigo ético/conducta,
Normativa Interna.

De igual forma, las filiales de Grupo Softland
son administradas bajo las Leyes Laborales
(Codigo de Trabajo) de cada pais donde
tiene oficina asi como todas aquellas que la
Ley demande en cuanto a seguridad social y
riesgos del trabajo.

Il Iniciativas realizadas
en este principio.

Como lo hemos comentado, en Grupo Softland
y en sus filiales el trabajo forzoso no es un
factor de riesgo en nuestra organizacion, dado
el tipo de actividad a la que nos dedicamos,
que es el desarrollo de soluciones de software
empresarial.

Por esta razdn no se ha realizado una iniciativa
en particular especifica. Grupo Softland es una
empresa socialmente responsable y cumple a
cabalidad con lo demandado por la Legislacion
Laboral (Codigo de Trabajo) vigente en cada
pais donde tiene oficina.

Grupo Softland apoya la eliminacion de toda

forma de trabajo forzoso o realizado bajo
coaccion.

V. Mediciones ejecutadas.

Grupo Softland apoya la eliminacion de toda
forma de trabajo forzoso o realizado bajo
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coaccion, sin embargo, actualmente no se
tiene un procedimiento o forma de verificar que
sus proveedores son fieles al cumplimiento de
un numero de horas de trabajo razonable para
sus trabajadores.

En nuestra Normativa de Buen Gobierno
Corporativo se incorpora este principio, en el
apartado de Relaciones con Colaboradores
cuando menciona que:

“Grupo Softland y sus politicas internas, apoyan
y respetan la proteccion de los Derechos
Humanos fundamentales, reconocidos
internacionalmente, dentro de su ambito
de influencia, asi como apoya la libertad de
afiliacion 'y el reconocimiento efectivo del
derecho a la negociacion.

Este principio incluye la garantia de la integridad
fisica de los colaboradores del Grupo y su
seguridad, la proteccion contrala discriminacion
por motivos de discapacidad fisica o mental,
geénero, religion, raza, origen nacional, edad u
orientacion sexual; y los derechos individuales
como la libertad intelectual y conciencia, de
expresion, de culto o religion, de prensa, y
de circulacion, entre otros adyacentes en la
Declaracion Universal de Derechos Humanos.

Grupo Softland y sus diferentes filiales apoyan
la eliminacion de toda forma de trabajo forzoso
0 realizado bajo coaccion, asi como apoyan la
erradicacion del trabajo infantil, y la abolicion
de las practicas de discriminacion en el empleo
y la ocupacion”.

Grupo Softland vy sus filiales verifican el
acatamiento de leyes y normas laborales a
través de las Politicas de RRHH asi como a
traves de la Legislacion Laboral vigente en cada

pais donde tiene una oficina fisica y cumplir con
lo estipulado de forma cabal.

Grupo Softland no dispone de certificacion de
los estandares que prohiben el trabajo forzoso
como la SA 8000 que se consultan en el
Informe de Progreso.

V. Acciones de
seguimiento para
este principio.

Algunos objetivos a implementar sobre este
principio:

a) Promover a través del area de Recursos
Humanos o Areas Administrativas de
cada una de las filiales, la informacion
adecuada acerca de los derechos de los
colaboradores respecto a este principio.

b) Verificar que en las Politicas de RRHH ya
documentadas en cada pais, se especifique
este apartado acerca de las normativas
laborales sobre el nimero de horas de
trabajo y su remuneracion, de no existir en
la politica local, adicionarlo.

c) Comunicar a los colaboradores de cada
una de las filiales, que Grupo Softland es
una empresa socialmente responsable y
que cumple a cabalidad con lo demandado
por la Legislacion Laboral (Cédigo de
Trabajo) vigente en cada pais donde tiene
oficina.

d) Desarrollar alguna accidon que permita
comunicar y establecer que los principios
y valores se transfieran a la cadena
de suministro (proveedores, aliados ©
distribuidores) en lo relativo a las buenas
condiciones de trabajo y la ausencia de
trabajo forzoso.
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PrinCIpIo

O

Las entidades deben apoyar la erradicacion del trabajo infantil.

. Analisis de posibles
factores de riesgos en
este principio.

En Grupo Softland y sus filiales el trabajo
infantil no es un factor de riesgo en nuestra
empresa, dado el tipo de actividad a la que nos
dedicamos. Grupo Softland apoya totalmente
la erradicacion del trabajo infantil, y no contrata
empleados menores de 15 anos, dado su
giro de negocio de soluciones de software
empresarial.

I, Politicas actuales en
este principio.

Grupo Softland en su Normativa de Buen
Gobierno Corporativo menciona por escrito
que: “Grupo Softland y sus diferentes filiales
apoyan la eliminacion de toda forma de trabajo
forzoso o realizado bajo coaccion, asi como
apoyan la erradicacion del trabajo infantil, y la

abolicion de las practicas de discriminacion en
el empleo y la ocupacion”.

En Grupo Softland y sus filiales son vigilantes en
cumplir a cabalidad con el Codigo de Trabajo
existente en cada pais, dentro de cada uno
de estos reglamentos se hace mencion a este
aspecto sobre la contratacion infantil.

Il. Iniciativas realizadas en
este principio.

Grupo Softland 'y sus filiales apoyan la
erradicacion del trabajo infantil cumpliendo a
cabalidad con el Cédigo de Trabajo vigentes en
cada pais donde tiene oficinas. Al respecto no
se ha realizado ninguna iniciativa en particular
para este punto. Tampoco, se han realizado
acciones puntuales que permitan comunicar
o trasladar estos principios a la cadena de
suministro en lo relativo a la ausencia de trabajo
infantil.
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V. Mediciones ejecutadas.

Grupo Softland vy sus filiales verifican el
acatamiento de leyes y normas laborales a
través de las Politicas de RRHH asi como
a través de la Legislacion Laboral vigente
en cada pais donde tiene una oficina fisica
y cumplir con lo estipulado de forma cabal,
especialmente en el punto destacado en este
principio. Actualmente, no se realiza ninguna
verificacion de este punto con nuestros
proveedores, aliados o distribuidores, aunque
en sus contratos si se pide estar cumpliendo
con la Legislacion Laboral vigente en cada pais.

V. Acciones de
seguimiento para este
principIo.

Algunos objetivos a implementar sobre este
principio:

a) Comunicar que Grupo Softland apoya la
erradicacion del trabajo infantil a través del
Newsletter Corporativo y durante la fecha
de celebracion del Dia Mundial contra el
Trabajo Infantil, el cual promueve la toma de
consciencia y la accion respecto a la lucha
contra el trabajo infantil (12 de junio), en todos
los publicos tanto internos como externos.

b) Comunicar o trasladar estos principios a
la cadena de suministro en lo relativo a la
ausencia de trabajo infantil.
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Principio

®

Las entidades deben apoyar la abolicion de las practicas de
discriminacion en el empleo y la ocupacion.,

. Analisis de posibles
factores de riesgos en
este principio.

En Grupo Softland y sus filiales no consideramos
como factor de riesgo las practicas de
discriminacion en el empleo y la ocupacion.

Todas las filiales del Grupo son vigilantes en
cumplir a cabalidad con el Cddigo de Trabajo
existente en cada pais, dentro de cada uno de
ellos se hace mencion a la no discriminacion de
género, edad, raza, o incumplimiento de la Ley
LISMI, desinformacion de las caracteristicas de
los puestos de trabajo, ausencia de evaluacion
de desempeno o falta de informacion.

La mayoria de las filiales realiza de forma anual
0 semestral la evaluacion de desempeno de los
colaboradores y es comunicada por el jefe a su
colaborador, a su vez, es documentada por el

Departamento de Recursos Humanos o Area
Administrativa de cada una de las filiales.

I, Politicas actuales en
este principio.

En nuestra Normativa de Buen Gobierno
Corporativo se incorpora este principio, en el
apartado de Relaciones con Colaboradores
cuando menciona que: “Grupo Softland y
sus diferentes filiales apoyan la eliminacion de
toda forma de trabajo forzoso o realizado bajo
coaccion, asi como apoyan la erradicacion del
trabajo infantil, y la abolicion de las practicas
de discriminacion en el empleo y la ocupacion”.

Las filiales de Grupo Softland han incluido
en sus politicas de RRHH un apartado
de anti-discriminacion y/o de igualdad de
oportunidades por escrito.
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Il. Iniciativas realizadas en
este principio.

Grupo Softland y sus filiales apoyan la abolicion
de las practicas de discriminacion en el empleo
y la ocupacion, cumpliendo a cabalidad con el
Caodigo de Trabajo vigentes en cada pais donde
tiene oficinas. Al respecto no se ha realizado
ninguna iniciativa en particular para este punto.
Tampoco, se han realizado acciones puntuales
que permitan comunicar o trasladar estos
principios a la cadena de suministro en lo
relativo a la discriminacion.

21 DE MARZIO
Dl INTERNACIONAL Para Ls Euminscion - Sioftland

O LA CHSCRIMIMNACKON RACIAL il

V. Mediciones ejecutadas.

Grupo Softland vy sus filiales verifican el
acatamiento de leyes y normas laborales a
través de las Politicas de RRHH asi como

a través de la Legislacion Laboral vigente
en cada pais donde tiene una oficina fisica
y cumplir con lo estipulado de forma cabal,
especialmente en el punto destacado en este
principio. Actualmente, no se realiza ninguna
verificacion de este punto con nuestros
proveedores, aliados o distribuidores, aunque
en sus contratos si se pide estar cumpliendo
con la Legislacion Laboral vigente en cada pais,
que incluye el apartado anti-discriminacion.

La composicion de los 6rganos directivos de
Grupo Softland (incluyendo Corporacion) y del
resto de colaboradores por categoria, genero,
edad y otros indicadores de diversidad, se
muestran a continuacion:

Detalle de colaboradores %
Directivos frente a

colaboradores 13%
Directivos mujeres 6%
Directivos hombres 7%
Mujeres 42%
Hombres 58%
Mayores de 45 anos 12%
Menores de 30 anos 39%
Empleados no nacionales 2%
Empleados con contrato fijo 97%
Cantidad Total de Empleados

de la filial 100%
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Grupo Softland y sus filiales publican la
composicion de o6rganos directivos a nivel
corporativo asi como cada filial incluye el
organigrama local en su respectiva intranet o
Portal del Empleado o Colaborador (donde
esté disponible).

Esta informacion es comunicada al personal
de nuevo ingreso en su induccion al cargo. Si
se realiza algun cambio o una nueva persona
se integra a la filial es comunicado a la
organizacion por medio de correo electronico
y de forma presencial en reuniones generales o
directamente al area a la cual ingresa.

Grupo Softland y sus filiales disponen de
los mecanismos para hacer una denuncia o
gestionar las acusaciones de discriminacion,
acoso, abuso o intimidacion. Estas se
realizan directamente al Encargado de
Recursos Humanos, Gerencia de Finanzas o
Administrativa y/o Gerencia General, segun
organigrama local.

En las filiales del Grupo no se registran
expedientes abiertos y/0 resueltos por
acusaciones de acoso, abuso o intimidacion en

el lugar de trabajo, que hayan sido elevados al
Ministerio de Trabajo o Entidad local encargada
de gestionar esta accion.

V. Acciones de
seguimiento para este
principio.

Algunos objetivos a implementar sobre este
principio:

a) Actualizar la informacion de la Normativa
Corporativa asi como las Politicas de
Recursos Humanos locales respecto a
Plan de Igualdad, Prevencion del Acoso,
Medidas de Género y Plan de Carreras,
Proyecto de cumplimiento de la Ley LISMI,
Proyecto de insercion laboral.

b) Incluir en el Newsletter Corporativo
comunicados que sensibilicen sobre la no
discriminacion e igualdad de oportunidades.

c) Continuar con los comunicados internos
utilizando los canales adecuados para
gestionarlasacusacionesdediscriminacion,
acoso, abuso o intimidacion si  se
presentase un caso, de forma confidencial
y sin repercusiones para su cargo actual.
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Principio

-

Las entidades deberan mantener un enfogue preventivo que
favorezca el medio ambiente.

. Analisis de posibles
factores de riesgos en
este principio.

En Grupo Softland y en sus filiales se realizan
acciones concretas en relacion a mantener un
enfoque preventivo que favorezca el medio
ambiente, por lo cual no se ha localizado ningun
posible factor de riesgo en este principio.

I, Politicas actuales en
este principio.

En nuestra Guia del Directivo, existe un apartado
que menciona especificamente este principio,
se titula como: Verdadero compromiso con la
compania y el medio ambiente, el cual detalla
que:

“La proteccion del medio ambiente forma parte
del desarrollo sostenible en el que hoy nuestra
organizacion esta seriamente comprometida.
Hemos establecido y estaremos atentos
a implementar acciones que nos permitan
tener un enfoque preventivo que favorezcan
el respeto por el medio ambiente asi como la
puesta en marcha de iniciativas que promuevan
una mayor responsabilidad social.

Nuestras actuaciones, nuestros productos
deben favorecer el desarrollo y la difusion
de las tecnologias respetuosas con el medio
ambiente.

Las personas, organizaciones, gobiernos e
instituciones debemos velar para que a lo largo
de nuestro recorrido dejemos como herencia
un mundo mejor para todos”.

Il. Iniciativas realizadas en
este principio.

En Grupo Softland y en sus filiales se realizan
acciones concretas en relacion a mantener un
enfoque preventivo que favorezca el medio
ambiente.

En el grupo de interés “empleados o
colaboradores” se realizan campanas internas
de medio ambiente, rotulacion de las oficinas
con mensajes acordes al ahorro energético
asi como acciones para reciclar y separar los
desechos, sustitucion de vasos plasticos en los
dispensadores de agua, de manera que cada
colaborador tiene su propia botella de agua
que rellena o tazas de café, para evitar el uso
de vasos desechables.
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En el grupo de interés “clientes” y sociedad,
se realizan donaciones a instituciones o
fundaciones cuya mision sea mantener un
enfoque preventivo que favorezca el medio
ambiente.

Algunas acciones desarrolladas en las filiales
durante el egjercicio del ano 2012 son las
siguientes:

Softland Costa Rica

e Campanas y sefnalizacion con mensajes de
ahorro energético en cuanto a luz, agua,
aire acondicionado (se llevan los datos de
consumo en algunas de las filiales).

e Sistema de reciclaje y separacion de
desechos. Separacion de la basura
organica y de la basura inorganica que
incluye: Papel y cartdn, vidrio, plastico,
aluminio, entre otros.

e Dispensadores de agua con filtro y maquina
de café, los cuales no brindan vasos
desechables para este proposito (cada
colaborador lleva su propia taza o botella).

e Reciclaje de equipo electronico: computo,
toner, tintas, cds, entre otros.

e Bolsas de basura especiales para reciclaje.

e Sistema de aire acondicionado con
horario de oficina y encendido y apagado
automatico.

e [Equipo de impresoras inteligente con
ahorro de impresion por ambos lados
de la hoja de papel, configuracion para
impresion en blanco y negro (solo cierto
personal tiene acceso a impresion a color),
apagado automatico después de ciertas
horas. Adicionalmente, este equipo brinda
un reporte por usuario y cantidad de hojas
impresas.

e Inclusion de nota al pie de los correos
electronicos con la siguiente frase: “El medio
ambiente es cosa de todos, si nhecesita
imprimir este correo no olvide reciclarlo.
Porque el papel es el soporte natural,
renovable y reciclable de lo mas humano: la
palabra. www.graciaspapel.com”

e |a filial tiene una campana permanente de
ahorro de agua y energia. Hay rotuladores
en las diferentes salas de reuniones y en
la cocina para recordar la importancia del
ahorro de recursos.

Respecto a organizaciones no gubernamen-
tales, la filial de Softland Costa Rica menciona
el apoyo que brinda a la Fundacion Neotrépica
(ONG, sin fines de lucro), la cual realiza acciones
de campo con comunidades rurales desde
1985. Estas actividades las lleva a cabo en
zonas ubicadas alrededor de las areas silvestres
protegidas 0 zonas de amortiguamiento,
corredores bioldgicos y cuencas hidrograficas.

Actualmente, Softland Costa Rica forma
parte del programa “Amigos de la Naturaleza”
dentro de la clasificacion de empresas amigas,
donde la Fundacion Neotrépica ha establecido
relaciones con mas de mil afiliados nacionales
e internacionales que apoyan las actividades
realizadas con una donacion anual, ofreciendo
una serie de incentivos que se establecen de
acuerdo con la categoria de membresia. Mas
informacion: www.neotropica.org

Otra de las instituciones con las cuales
colabora Softland Costa Rica es la Asociacion
Empresarial para el Desarrollo (AED), institucion
costarricense sin fines de lucro que promueve
la cultura de Responsabilidad Social a nivel
empresarial.

57



Grupo Softland
Memoria Anual 2012

Actualmente, Softland Costa Rica esta afiliada
a la AED en la categoria Walter Kissling,
maxima categoria dentro de la clasificacion.
AED asesora a Softland Costa Rica en materia
de Responsabilidad Social. Mas informacion:
www.aedcr.com

Softland Argentina

Los colaboradores de Softland Argentina se
sumaron al Programa de Reciclado de Tapitas
de la Fundacion del Hospital Garrahan. Asi,
todos guardaron las tapitas plasticas de las
gaseosas, agua mineral, jugos, etc., que
luego son recicladas con el fin de recaudar
fondos para este centro hospitalario infantil.
Esta iniciativa ademas contribuye con nuestro
medio ambiente.

Softland Chile

Mencionan el reciclaje de papel, entrega de
toner vacios.

Softland Dominicana y Panama

Estamos utilizando la facturacion electrénica,
en las oficinas cada uno de los colaboradores
usa vasos y tasas traidas de sus hogares
para la reduccion del consumo de productos
plasticos.

Softland México

Mencionan las siguientes acciones:

e Reciclaje de hojas

e Separacion de basura en organica e
inorganica

e Donacion de pets

V. Mediciones ejecutadas.

En Grupo Softland y en sus filiales se realizan
iniciativas enfocadas en la reduccion del
consumo de energia, de agua, de emisiones
a la atmosfera, vertidos de agua o iniciativas
enfocadas a la mejora de la biodiversidad.

Algunas de las mediciones que se realizan tienen
que ver con el consumo de energia eléctrica,
agua y gas. Asi como de papel, se promueve
el uso de documentos digitales. Es importante
estandarizar este tipo de mediciones en las
filiales donde se esta llevando el control.

V. Acciones de
seguimiento para este
priNcIpIo.

Algunos objetivos a implementar sobre este
principio:

a) Continuar con las acciones realizadas
actualmente en este principio e incorporar
nuevas iniciativas con instituciones (ONG)
que posean un enfoque preventivo que
favorezca el medio ambiente.

b) Incluir un sistema de medicion en el tema
de reduccion del consumo de energia,
de agua, de emisiones a la atmosfera,
vertidos de agua o iniciativas enfocadas
a la mejora de la biodiversidad, asi como
proponer acciones similares en las filiales
que no hayan implementado este tipo de
iniciativas.
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Principio

3

Las entidades deben fomentar las iniciativas que promuevan
una mayor responsabilidad ambiental.

. Analisis de posibles
factores de riesgos en
este principio.

En Grupo Softlandy sus filiales no consideramos
como factor de riesgo o responsabilidad en
materia medioambiental la implementacion
de nuestras soluciones de negocio. Esto
principalmente, pues Softland se dedica a
la comercializacion y puesta en marcha de
soluciones de software de gestion empresarial
tipo ERP (Enterprise Resource Planning) en las
empresas de los clientes, lo cual, no genera
danos medioambientales.

La mayoria de veces, se utlizan medios
electronicos con acceso al ftp de Softland, los
cuales son facilitados a los clientes por medio
de un usuario y contrasena. De esta manera,
el cliente descarga via internet la informacion
depositada en este medio (ftp) y asi se evita
el uso soportes magnéticos tales como CD o
DVD.

Cuando se le brinda al cliente algun CD o DVD
con informacion relacionada al software, se

realiza un proceso de reciclaje en el caso de
que fueran desechados.

I, Politicas actuales en
este principio.

En nuestra Guia del Directivo, existe un apartado
que menciona especificamente este principio
titulado como: Verdadero compromiso con la
compania y el medio ambiente, el cual detalla
que:

“La proteccion del medio ambiente forma parte
del desarrollo sostenible en el que hoy nuestra
organizacion esta seriamente comprometida.
Hemos establecido y estaremos atentos
a implementar acciones que nos permitan
tener un enfoque preventivo que favorezcan
el respeto por el medio ambiente asi como la
puesta en marcha de iniciativas que promuevan
una mayor responsabilidad social.

Nuestras actuaciones, nuestros productos
deben favorecer el desarrollo y la difusion
de las tecnologias respetuosas con el medio
ambiente.
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Las personas, organizaciones, gobiernos e
instituciones debemos velar para que a lo largo
de nuestro recorrido dejemos como herencia
un mundo mejor para todos”.

Il. Iniciativas realizadas en
este principio.

En Grupo Softland y en sus filiales se mantienen
las iniciativas enfocadas en fomentan
las iniciativas que promuevan una mayor
responsabilidad ambiental. Algunas de estas
acciones que se continlan en la mayoria de las
filiales son:

e Campanas y senalizacion con mensajes de
ahorro energético (se llevan los datos de
CcoNsumMo).

e Sistema de reciclaje y separacion de
desechos.

e Dispensadores de agua con filtro y maquina
de café, los cuales no brindan vasos
desechables.

e Reciclaje de equipo electronico: computo,
toner, tintas, CD, DVD, entre otros.

e Bolsas de basura especiales para reciclaje,
las cuales son  oxobiodegradables
elaboradas con un aditivo especial que
pasado un ano empiezan a degradarse.

e Sistema de aire acondicionado en las
oficinas con horario de encendido vy
apagado automatico.

e FEquipo de impresoras inteligente con
ahorro de impresion por ambos lados
de la hoja de papel, configuracion para
impresion en blanco y negro (solo cierto

personal tiene acceso a impresion a color),
apagado automatico después de ciertas
horas. Adicionalmente, éste equipo brinda
un reporte por usuario y cantidad de hojas
impresas.

e Inclusion de nota al pie de los correos
electronicos con la siguiente frase: “El
medio ambiente es cosa de todos, si
necesita imprimir este correo no olvide
reciclarlo. Porque el papel es el soporte
natural, renovable y reciclable de lo mas
humano: la palabra. www.graciaspapel.
com”

e Campahas para promover el ahorro de
papel: piensa si es necesario antes de
imprimirlo.

e |mplementacion de evaluaciones de los
colaboradores en formato electrénico.

e Incorporacion en cada filial, del software de
Portal de Personal Web, evitando el uso de
papel impreso en el tramite de solicitudes
del personal tales como: vacaciones,
comprobantes de pago, incapacidades por
enfermedad u otros.

e Software de Factura Electronica para los
clientes y para uso propio de la filial.

e Apoyo a Fundaciones u Organizaciones
con fines medioambientales.

V. Mediciones ejecutadas.

En Grupo Softland y en sus filiales se realizan
iniciativas enfocadas en la reduccion del
consumo de energia, de agua, de emisiones
a la atmosfera, vertidos de agua o iniciativas
enfocadas a la mejora de la biodiversidad.
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Sin embargo, no se disponen de mecanismos

efectivos  de  evaluacion de  temas

medicambientales. Se menciona solo que

la filial de Softland Costa Rica realiza dos
controles incorporados:

a) Control del consumo de energia eléctrica
el cual se refleja en la facturacion del
proveedor de consumo eléctrico y

b) Control de impresion de la impresora
inteligente, el cual mide por colaborador
la cantidad y tipo de impresion realizada
(blanco y negro y/o color). La impresora
tiene por default el uso de impresion por
ambos lados de la hoja.

V. Acciones de
seguimiento para
este principio.

Algunos objetivos a implementar sobre este

principio:

a) Concientizar en las filiales del Grupo el
uso de medios digitales evitando el uso de
soportes magnéticos tales como el CD o
DVD

b) Evaluar con los Directores de Marketing
de las distintas filiales poder implementar
algunos mecanismos de evaluacion de
objetivos medio ambientales.
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Principio

9

Las entidades deben favorecer el desarrollo v la difusion de las
tecnologias respetuosas con el medio ambiente.

. Analisis de posibles
factores de riesgos en
este principio.

En Grupo Softland y susfiliales no consideramos
como factor de riesgo o responsabilidad en
materia medioambiental la implementacion
de nuestras soluciones de negocio. Esto
principalmente, pues Softland se dedica a
la comercializacion y puesta en marcha de
soluciones de software de gestion empresarial
tipo ERP (Enterprise Resource Planning) en las
empresas de los clientes, lo cual, no genera
dafos medioambientales. Por el contrario, se
han realizado varias acciones con un caracter
de favorecer el medio ambiente, las cuales
se detallan en el apartado de las iniciativas
realizadas en este principio.

I, Politicas actuales en
este principio.

Tal y como lo mencionados en los principios
7y 8, en nuestra Guia del Directivo, existe un

apartado que menciona especificamente este
principio titulado como: Verdadero compromiso
con la compania y el medio ambiente, el cual
detalla que:

“La proteccion del medio ambiente forma parte
del desarrollo sostenible en el que hoy nuestra
organizacion esta seriamente comprometida.
Hemos establecido y estaremos atentos
a implementar acciones que nos permitan
tener un enfoque preventivo que favorezcan
el respeto por el medio ambiente asi como la
puesta en marcha de iniciativas que promuevan
una mayor responsabilidad social.

Nuestras actuaciones, nuestros productos
deben favorecer el desarrollo y la difusion
de las tecnologias respetuosas con el medio
ambiente.

Las personas, organizaciones, gobiernos e
instituciones debemos velar para que a lo largo
de nuestro recorrido dejemos como herencia
un mundo mejor para todos”.
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Il. Iniciativas realizadas en
este principio.

Grupo Softland y sus filiales favorecen el
desarrollo y la difusion de las tecnologias
respetuosas con el medio ambiente. Al
respecto, Softland ha desarrollado varias
soluciones de software con un caracter mas de
RSC y algunas de ellas se han implementado
en las distintas filiales de Softland.

Tal y como se menciond en el informe del ano
pasado, Softland Chile lanzé al mercado de forma
gratuita en el afo 2011 la solucién MisPlata$, la
cual esta dirigida a todo aquel que desee llevar
un control de sus finanzas personales.

El software “Mis Plata$” busca ayudar a
pequefos emprendedores y personas sin
ninguna experiencia en contabilidad o finanzas
a tener un mejor manejo del presupuesto del
negocio y familiar o personal. Esta iniciativa
continlia durante el gjercicio del ano 2012,

De igual forma, Softland Costa Rica, pionera
en implementar el uso de la factura electronica
desde su aprobacion por parte del Ministerio
de Hacienda de Costa Rica en el afio 2007,
ha continuado llevando la factura electronica
para su implementacion en otros paises como
México donde la Legislacion a partir del ano
2012, exigio el comprobante fiscal digital.

Se hainvertido horas en desarrollo para mejorar
y adaptar cada dia mas a las necesidades
del mercado mexicano y centroamericano.
La solucion de factura electronica de
Softland cumple con los requisitos legales y
reglamentariamente exigibles a las facturas

tradicionales garantizando, entre otras cosas,
la autenticidad de su origen y la integridad de
su contenido.

La implementacion de la factura electronica
permite varios beneficios, tales como el ahorro
en costes de impresion de facturas, mayor
rapidez en la tramitacion de las mismas, ahorro
en mensajeria y combustible, y por supuesto,
por el impacto positivo para el medio ambiente.

También en mayo de 2012, Softland Costa
Rica participd con un stand en la conferencia
sobre Factura Electronica organizada por GS1.
Algunas de las empresas que asistieron fueron
Corporacion Servivalores, Jiménez & Tanzi,
Televisora de Costa Rica y Agencia Datsun,
entre otras.

GS1 Costa Rica es una entidad privada, sin
fines de lucro que asesora a las empresas,
fortaleciendo su competitividad, por medio
de la implementacion de mejores practicas
comerciales como codigo de barras, factura
electronica, automatizacion de procesos vy
trazabilidad.

Otro importante evento donde participd
Softland Costa Rica fue estar presente en
Technology Insight 2012. Los dias 19 y 20 de
junio Softland Costa Rica particip6 en la octava
edicion del “Costa Rica Technology Insight
2012” (CRTI), organizado por la Promotora de
Comercio Exterior de Costa Rica (PROCOMER)
y la Camara Costarricense de Tecnologias de
Informacion y Comunicacion (CAMTIC).

Costa Rica Technology Insight es el evento
de tecnologias digitales mas exclusivo de la
regiobn que combina reuniones de negocios
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y conferencias especializadas, abriendo
una ventana de oportunidades a partners
de tecnologia y clientes finales a nivel
mundial. La actividad permiti6 compartir
nuevos conocimientos y estrechar vinculos
comerciales.

Por otro lado, también Softland brinda a sus

clientes, la posibilidad de adquirir el médulo del
Portal del Empleado o Portal de Personal, que
permite que los colaboradores de una compania -
tengan o no una cuenta en Softland ERP - puedan
interactuar con el sistema via una interfaz Web
para uso en Intranet, mediante la cual puedan
ingresar y verificar sus saldos de vacaciones
ademas de consultar, generar, aprobar y rechazar
solicitudes. El uso de este portal web evita el uso
de toda la tramitologia en papel.

También como continuacion del lanzamiento
realizado por Softland Chile al implementar la
modalidad S Cloud en el 2011. En el afio 2012
ha continuado con esta modalidad, la cual
también ha mejorado. S Cloud permite contar
con el software ERP de Softland a través de
Internet y por pago mensual. Esta opcion libera
la inversion de capital, costes administrativos

y de gastos de actualizacion al no tener que
adquirir el hardware y la licencia del software.

En el 2012, Softland México se afilio a la
Asociacion Mexicana de la Industria de las
Tecnologias de Informacion (AMITI), lo cual le
ha permitido tener una vision mas amplia del
mercado de las tecnologias en México, de su
comportamiento y las nuevas iniciativas para
fortalecer a las empresas del pais por este medio.

V. Mediciones ejecutadas.

Grupo Softland y sus filiales favorecen el
desarrollo y la difusion de las tecnologias
respetuosas con el medio ambiente.

Durante el gjercicio de este informe, no se
reportan estudios o informes para aumentar
la difusion de tecnologias respetuosas con el
medio ambiente o para mejorar la eficiencia
energética.

V. Acciones de
seguimiento para este
priNcipIo.

Algunos objetivos a implementar sobre este

principio:

a) Evaluar la implementacion o adaptacion de
la solucion de software empresarial ERP a la
cual se le pueda incluir algunos indicadores
de RSC.

b) Fomentar las comunicaciones sobre las
soluciones de software (Factura Electrénica
y Portal de Personal) que posee Softland
y promoverla como una tecnologia
respetuosa con el medio ambiente.
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Principio

10

Las entidades deben trabajar contra la corrupcion en todas sus
formas, incluidas extorsion y sobormo.

. Analisis de posibles
factores de riesgos en
este principio.

Grupo Softland apoya que las entidades
deben trabajar contra la corrupcion en todas
sus formas, incluidas extorsion y soborno.
Actualmente, no se ha realizado un diagndstico
para conocer las areas de mayor riesgo de
forma interna en la organizacion y en el sector
de actividad.

Sin embargo, en Grupo Softland y en sus filiales
como parte de la cultura empresarial apoya
las gestiones contra la corrupcion en todas
sus formas, incluidas extorsion y soborno. De
manera que, dentro de las politicas comerciales
de la compania asi como en la Guia del Directivo
y su Normativa de Buen Gobierno Corporativo
se estipula que el Directivo no realizara ni
ofrecera directa o indirectamente nada de
valor (soborno o pago ilegal) a un cliente final,
funcionarios publicos o cargo politico con el fin
de influir en cualquier accion o decision de los
Mismos.

Todos los Directores que componen el equipo
directivo en cada filial tienen la responsabilidad
por velar que cada uno de sus colaboradores
respete y esta acorde a esta Normativa y buen
actuar.

I, Politicas actuales en
este principio.

Como parte de nuestra cultura empresarial,
Grupo Softland apoya las gestiones contra
la corrupcion en todas sus formas, incluidas
extorsion y soborno.

Dentro de las politicas comerciales de la
compania asi como en la Guia del Directivo y
su Normativa de Buen Gobierno Corporativo
se incluyen los controles y procedimientos
en referencia a regalos, invitaciones y gastos
empresariales.

También cada filial lleva un estricto control en su
Contabilidad asi como las diferentes Auditorias
Corporativas que se realizan al respecto.
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Il. Iniciativas realizadas
en este principio.

Actualmente, no disponemos durante el
gjercicio del ano 2012, alguna acciéon concreta
en relacion a este Principio. Sin embargo, si
se realizan los controles a nivel de la Auditoria
Financiera Corporativa asi como a través del
Sistema de Gestion de Calidad de cada una
de las filiales.

V. Mediciones ejecutadas.

Como se menciond en el apartado nudmero
2, cada filial lleva un estricto control en su
Contabilidad asi como las diferentes Auditorias
Corporativas que se realizan al respecto.

Las cortesias de negocio, regalos de empresa,

publicidad, contribuciones, invitaciones o
incentivos se realizan de forma transparente
y nunca se ofrecen en circunstancias que
puedan crear la apariencia de una actuacion
improcedente.

V. Acciones de
seguimiento para
este principio.

Como objetivo a realizar en este principio nos
proponemos para el siguiente ejercicio:

a) Realizar una campana de comunicacion
interna con el mensaje hacia nuestros
grupos de interés “clientes” y “empleados”
sobre los valores y ética profesional de
Grupo Softland.
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