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arta de compromiso

Madrid, 15 de noviembre de 2018

A nuestros colaboradores y clientes,

Es de gran satisfaccion confirmar que en Grupo
Softland continuamos promoviendo los diez
principios del Pacto Mundial de las Naciones
Unidas en materia de derechos humanos, normas
laborales, medio ambiente y lucha contra la
corrupcion. Reafirmamos el compromiso de estos
principios entre nuestros clientes, proveedores y
colaboradores de Softland, accidén que realizamos
desde el 2008.

El Pacto Mundial se convirti® en parte de la
estrategia, la cultura y las operaciones diarias
de nuestra companfia. Procuramos que en cada
una de nuestras oficinas exista un programa de
Responsabilidad Social Corporativa (RSC) que nos
permita devolver a la sociedad parte de nuestro

éxito empresarial.

Como Grupo, somos conscientes del impacto
que tiene esta accidon en los diferentes ambitos
en que nos desenvolvemos. Es por lo que las
implementaciones de estos principios representan
una oportunidad para seguir siendo honestos vy
transparentes, promover politicas responsables,

garantizar el bienestar de nuestros colaboradores,

GRUPO SOFTLAND

crear una huella verde y respetar las politicas
gubernamentales en cada una de nuestras oficinas

a nivel regional.

Durante el 2017, nos propusimos ser facilitadores
de la transformacion digital a través del Programa
Innova, que permiti® a las companias recibir
una bonificaciéon econdmica para que integraran
nuestras soluciones en sus operaciones diarias.
Este programa se lanzd en octubre de 2017 vy
desperto el interés de mas de 1.000 companias en
paises como Colombia, México, Centroamérica y

Republica Dominicana.

La innovacién y competitividad son valores
fundamentales para Softland, por lo que facilitamos
las posibilidades para que las companias invirtieran

enlas TIC's.

Durante este mismo periodo, Grupo Softland
patrocind la 72 Edicién del Premio Periodismo
Econdmico Iberoamericano del IE Business School.
El objetivo de este galardén ha sido reconocer
los mejores trabajos periodisticos publicados o
difundidos por medios de comunicacion social
(prensa, revistas, blogs, webs, radio o television) de
América Latina para difundir la cultura econdmica

en la sociedad.



En su 72 edicion, los ganadores obtuvieron un total
de 11.000 ddlares en premios y fueron otorgados a
periodistas y medios de comunicacion de México, - —
Chile, Brasil y Argentina. -
En el mismo periodo enfocamos nuestros esfuerzos
en la transformacion digital, ya que la gran mayoria
de las empresas no sobreviviran si N0 son capaces
de incorporar la tecnologia a sus modelos de
negocio y procesos. La integracion total de las
diferentes areas de las organizaciones en una misma
herramienta sera el gje sobre el cual las companias
buscaran optimizar sus negocios.

Continuamos  trabajando en soluciones de
inteligencia de negocios aplicadas a procesos de
gestion, la mejora e impulso de nuestros modelos
para sectores especificos como las empresas de
produccion o manufactura, las implicaciones que el
“Internet de las Cosas” nos plantea sobre nuestra
estrategia de soluciones futuras y el impacto de las
redes sociales en los modelos de relacion con los
clientes ademas de la mejora continua de nuestras

soluciones “core”.

Finalmente, reiteramos nuestro compromiso con
la sociedad, y con mucho entusiasmo y orgullo
les presentamos, a continuacion, la memoria del
octavo informe del progreso del Pacto Mundial la
cual resume las principales acciones realizadas por
las filiales del Grupo Softland correspondientes al

gjercicio del afio 2017.

Oscar Saez de Bergia
CEO Grupo Softland

GRUPO SOFTLAND n
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Perfil | Grupo Softland

Mas de 35 aiios de innovacion y liderazgo

En 1982, Softland emprendié un camino, donde mas de 35 mil clientes han logrado la digitalizacion
de sus procesos y la simplificacion en sus actividades diarias.

Hoy, estamos en el centro de las operaciones tecnoldgicas de diferentes empresas en Espana y
19 paises de América Latina. Contribuimos con la gestién diaria de mas de 104 mil usuarios que
utilizan nuestras plataformas y servicios.

Nuestra trayectoria y especializacion en el mundo de las soluciones de gestion empresarial, tipo
ERP y de Recursos Humanos, nos permite contribuir constantemente con la transformacion de la
industria de las Tecnologias de Informacion (Tl) al servicio de nuestros clientes.

Grupo Softland esté presente con oficinas propias en doce paises en: Argentina, Colombia, Chile,
Costa Rica, El Salvador, Espafna, Honduras, Guatemala, México, Panama, Perl y Republica
Dominicana. Ademas, contamos con representantes en: Bolivia y Nicaragua.

Esparia
Guatamala
. Rep. Domiricana
L ] L J [ ]
Méx S—
e e Horwduras
El Salvada e M Fanarna
®
Costa Rica
asla Ri S
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Apostamos por el talento

En Softland, el talento humano es nuestro principal activo.

Contamos con un equipo de mas de 500 profesionales, de los cuales mas de 100 se dedican
exclusivamente a la investigacion y desarrollo de nuevas soluciones, y mas de 120 a la atencién
directa de nuestros clientes.

Estamos orgullosos de tener el mejor equipo esforzandose en ofrecer las mejores soluciones
y servicios. Reclutamos el conocimiento local y la experiencia dentro de cada mercado donde
estamos presentes.

Nuestro organigrama corporativo esta liderado por nuestro presidente Fernando Escolar y por
nuestro CEO Oscar Saez de Bergia.
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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?

Gracias a nuestra experiencia en los mercados de la regiéon y a nuestra filosofia de hacer las tareas
de las organizaciones mas faciles, ofrecemos soluciones de gestion para la administracion de las
empresas adaptadas a la realidad de cada pais.

Contamos con una amplia variedad de soluciones para acompafar a tu empresa en la digitalizacion
de los procesos, y cubrir todas las necesidades de la manera mas rentable, segun el tamafo de tu
organizacion apoyandonos en soluciones especializadas como:

Softland Corporate

Soluciéon disefada para grandes empresas o corporaciones. Con Softland Corporate puedes
tomar control sobre la compania, impulsar un mayor valor en tus procesos, conectar todos los
departamentos de tu organizacion, analizar informacién en tiempo real y ser mas eficientes ante la
demanda del nuevo cliente digital.

Softland ERP
Las diferentes areas de Softland ERP estan disefiadas para sacar el maximo potencial de las
pequefas, medianas y grandes empresas.

Toma decisiones acertadas con informaciéon de valor, desarrolla las capacidades de tu recurso
humano y aumenta la productividad con la seguridad que respalda nuestra compafiia. jPensamos
en las empresas que buscan transformarse digitalmente!

Softland Pyme

Es una solucién especialmente creada para los emprendedores que buscan impulsar el desarrollo
de ideas que revolucionen el mercado. Esta solucion esta disponible en Chile y Colombia.
Softland ofrece a las empresas un completo portafolio de soluciones complementarias al ERP, tales

GRUPO SOFTLAND m
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como: Softland Business Intelligence, Softland CRM, Softland Mévil, Softland MRP y su software
de gestion integral del talento, Softland Capital Humano, el cual le permite generar mayor valor en
las empresas a través de las personas.

En lo que a tecnologia moévil se refiere, las soluciones de Softland cuentan con médulos nativos en
Cloud, con un disefio web 100% adaptable para mdultiples navegadores. Estos se pueden utilizar
en diversos dispositivos, tales como smartphones, por medio de aplicaciones nativas (disponibles
en i0S, Android y Windows Phone), tabletas, computadoras portatiles o de escritorio.

También las soluciones de Softland ofrecen diversos tipos de licencia e instalacion, tanto on
premise como Cloud. El modelo on premise es la aplicacion in-house alojada para el cliente y
gestionada por los mismos colaboradores. Mientras que el acceso Cloud puede brindéarsele tanto
desde la nube publica como instalada en los servidores de su compania.




Adhesion de Grupo Softland al Pacto
Mundial de las Naciones Unidas

Crear un mundo mejor a través del impacto positivo en la vida de las personas es sin duda un
compromiso que Softland persigue constantemente.

Desde el afo 2008 nos incorporamos al Pacto Mundial de las Naciones Unidas. Hoy somos
parte de mas de mil entidades firmantes que se comprometieron a ser socialmente responsables
por medio de la implementacién de los 10 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 diversas politicas € iniciativas
socialmente responsables.

Los 10 principios

El Pacto Mundial inici6 concretamente en Espafna en el afio 1999, creandose la ASEPAM
(Asociacion Espariola del Pacto Mundial) que actualmente se conoce como la Red Espaniola, 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 10
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. Vulneracion de los derechos humanos

Normas Laborales

Principio 3. Las empresas y 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

GRUPO SOFTLAND m



Medio Ambiente

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

Grupos de interés de Softland

Las acciones de Softland se identifican con base a las politicas, programas e iniciativas que abarcan
cada uno de los 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 2017, lanzamos una iniciativa hacia el grupo de
interés “clientes”, en la cual desarrollamos una accion para que estos incorporaran tecnologia de
alto nivel para que asumieran la transformacion digital, asi como el patrocinio del VII Premio de
Periodismo IE Business School, el cual se detalla en esta memoria.

A mediano plazo, esperamos extender nuestros grupos de interés hacia otros stakeholders tales
como: proveedores y medio ambiente. Aunque Grupo Softland, ya desarrolla algunas acciones
en el ambito del medio ambiente a través de sus soluciones de software tales como la Factura
Electrénica.

GRUPO SOFTLAND m



Alcances del Informe

Los 10 principios del Pacto Mundial de las Naciones Unidas fueron definidos como parte de
nuestra identidad corporativa. Hemos incorporado estas acciones especificas dentro del programa
de RSC de Grupo Softland.

En cada una de nuestras oficinas las acciones son ejecutadas 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 2017. Anteriormente, se han presentado dos informes de progreso en los anos 2010 y 2011.
Y en 2012, 2013, 2014, 2015 y 2016 una Memoria Corporativa.
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Difusion del Informe

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 Boletin Interno (Newsletter) para informar a los colaboradores. Por otro lado, los medios digitales
han sido un aliado para Grupo Softland, gracias a nuestros sitios web, blogs, redes sociales en los
cuales hemos logrado difundir los 10 principios del Pacto Mundial de las Naciones Unidas entre
nuestros grupos de interés (clientes y la comunidad).

EI95% de nuestros colaboradores estan identificados con esta iniciativa, el 5% restante corresponde
a los nuevos ingresos que estan en proceso de formacion sobre el Pacto Mundial.

Las iniciativas en torno a los 10 principios del Pacto Mundial son lideradas por nuestro CEO, Oscar
Séez de Bergia, en conjunto con la Direccion Corporativa de Comunicacion y Marketing a cargo
de Algjandra Brenes Villavicencio. Adicional, las Direcciones Generales y sus respectivas areas de
Marketing ponen en marcha las acciones de RSC.

EN SOFTLAND
10 PRINCIPIOS
NRCIONES UNIDRS

Softland

Difusion del VII Informe del Pacto Mundial | Redes Sociales
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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.

I. Andlisis de posibles factores de riesgos en este principio.

Para esta memoria, aplica la informacién correspondiente a todas las filiales de Grupo Softland.
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.

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

Algunos de los posibles riesgos que constantemente estamos evaluando en nuestro grupo de
interés “empleados o colaboradores” son los siguientes:

- Accidentes laborales
- Falta de informacion y/o comunicacion
- Falta de compromiso de los empleados hacia la entidad

Sobre la parte de accidentes laborales, en la mayoria de las filiales se han realizado simulacros
de evacuacion y se dispone de mapas donde se detallan las salidas de evacuacion 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, durante el 2017, se mantuvo el documento de “Plan
de Emergencia y Evacuacion”, el cual, se revisa y actualiza peridodicamente entre las partes
involucradas. Este documento se expone en las reuniones de revision por la Direccion de
esta filial.

GRUPO SOFTLAND m
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El “Plan de Emergencia y Evacuacion”, mantiene vigentes los roles que intervienen y las acciones a
gjecutar en caso de tener que realizar un simulacro de evacuacion. El documento forma parte de la
concientizacion para todo el personal en temas de seguridad e higiene en el trabajo. Al ingresar un
nuevo empleado a la compania, se le instruye en estos temas y se le entrega copia del documento.

Esta oficina, cuenta con un Comité de Emergencia y Evacuacion que realiza revisiones periddicas
del documento, con el objetivo de garantizar la integracion de temas nuevos que requiere la
dinamica de la oficina.

Softland Chile, realizd un simulacro de evacuacion en caso de incendio el 30 de julio 2017, sond
la alarma de incendio y se ordend a los trabajadores dirigirse a las vias de evacuacion.

Ademas, una Prevencionista de Riesgos visita sus oficinas cada semana con el objetivo de prevenir
cualquier riesgo para nuestros colaboradores. En el 2017, se implemento la encuesta psicosocial,
sesiones de coaching y la implementacion protocolo de los trastornos musculoesqueléticos
relacionados con el trabajo (TMERT).

Softland Colombia realizé un simulacro de evacuacion el 20 de noviembre de 2017, estuvo a
cargo del comité de brigadistas Softland quienes participaron junto con el edificio Proksol donde
se encuentra ubicada la oficina. La actividad la organizo6 el Instituto Distrital de Gestion de Riesgos
y Cambio Climatico.

Por otra parte, se implementaron las pausas activas, las cuéles consisten en que los colaboradores
puedan realizar ejercicios de estiramiento dos veces al dia durante 5 minutos.
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Softland Costa Rica cuenta con una brigada de seguridad. El trabajo en equipo permitid
elaborar una guia para situaciones de emergencia que contempla qué hacer en caso de
incendio o temblor. Esta filial también se ha unido a los simulacros de evacuacion organizados
por la administracion de Eurocenter, edificio donde estan localizadas las oficinas de esta filial.

Nuestra filosofia de hacerlo facil se aplica en todos los ambitos de accién en el que se
desenvuelven nuestros colaboradores, por esta razon se tomaron acciones de seguimiento
a la politica de orden y limpieza, que consiste en como debe de estar establecida el area
de trabajo de cada colaborador, los tipos de objetos y la decoracion permitida. Ademas, se
establece que el material reciclable debe ser depositado en los lugares definidos.

La politica pretende dejar en claro los lineamientos requeridos para tener un espacio limpio y
seguro en las oficinas.

En el ejercicio del afio 2017, se formalizd la politica RH_P6-Politica de Teletrabajo, que
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.

Softland México, realizd un simulacro de evacuacion el 19 de setiembre de 2017. Este mismo
dia un fuerte sismo de magnitud 7.1 grados sacudié al pais. Esta dinamica permitié asegurar
el protocolo ante emergencias, la integridad de nuestros colaboradores y la oportunidad de
evaluar el plan.

En esta filial, dos personas apoyan al comité del edificio con la finalidad de apoyar la prevencion
de Riesgos laborales y de Seguridad, una de estas personas es quien tiene el acceso a la
salida de emergencia con el objetivo de que nuestros colaboradores no se quedan atrapados
en las instalaciones, la otra persona se encarga de orientar al personal hacia la zona de
seguridad fuera del edificio y de verificar que las oficinas no tengan dano alguno.

Softland Panama también se unid a dos simulacros de evacuacién como parte del plan de
emergencias que tiene el Edificio Torre de las Américas.

En el caso de Ofisis, Pert, una de las comparias de Grupo Softland, mencionan que
participaron en tres simulacros nacionales, organizado por el Instituto Nacional de Defensa
Civil INDECI):

31/05/2017 — Simulacro Nacional por Sismo seguido de Tsunami
11/07/2017 - Simulacro Multipeligro en el interior del pais
(Escenarios con mayor potencialidad de impacto y/o recurrencia)
3/11/2017 - Simulacro Nacional por Sismo seguido de Tsunami

Softland El Salvador, realiz6 un simulacro de evacuacion como parte del protocolo de
prevencion que el edificio donde estan nuestras oficinas. Esta actividad sirvid para que
nuestros colaboradores identifiquen las salidas de emergencia y las zonas de seguridad.



Todas las filiales cuentan con sefializacion de emergencia (extintores, salidas de emergencia) y con
alarmas. Ademas, se implemento en las filiales dénde no se habian llevado a cabo estos planes o
senalizacion, o bien, se actualizaron segun las necesidades actuales.

Sobre los factores tales como: falta de informacion y/o 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 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.

A su vez, durante el ano 2017, se han intensificado las acciones para mejorar la comunicacion
interna y gestionar la falta informacion a través de diferentes iniciativas 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 y YouTube. En las cuales se
publican constantemente notas locales de cada una de las filiales del Grupo, tanto internas como
las dirigidas hacia los clientes.

iTe contamos las ultimas noticias
de Grupo Softland en nuestro
Newsletter del mes!

GRUPO SOFTLAND

FIN de acceso: digital
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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:

- Insatisfaccion del cliente y mala reputacién
- 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 0 amigos”?

Con lo que agrupa las respuestas de los clientes entre O y 10 (siendo O por ningln motivo y
10 lo recomendaria ampliamente) luego clasifica a aquellos clientes con puntaje 9 y 10 como
promotores, a aquellos con puntaje 6 0 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.

Una vez identificados los diferentes grupos de calificacion de los clientes, se realizan acciones
tanto individuales como campanas para cada uno de ellos.

Por ejemplo, en el caso de Softland Argentina, mensualmente se realizan encuestas de
satisfaccion a los clientes. Los informes mensuales con el analisis de los Detractores por NPS
son compartidos con todo el Comité de Direccion de manera tal de identificar oportunidades
de mejora.

En respuesta a las necesidades de informacion sobre las novedades y actualizaciones del
producto detectadas sobre nuestros clientes; se definid un plan de accion de comunicaciones
periddicas y tematicas orientadas a responder a este requerimiento. Fueron definidas campanas
con informacién sobre novedades funcionales, asi como acciones de comunicacion anticipando
cambios en la legislacion que afectarian la operacion de las empresas; identificando las
actualizaciones disponibles en el sistema para responder a €sos nuevos requerimientos

La organizacion cuenta con un proceso implementado para el tratamiento de QRS (Quejas,
reclamos y sugerencias), el cual activa una serie de acciones para revertir situaciones de
insatisfaccion de clientes. De este proceso participan todas las direcciones de area e involucran
a los distintos servicios que la compania brinda a sus clientes. El proceso de QRS mantiene
abiertos los canales de comunicacion con los clientes y la compania, y permite a la organizacion
trabajar por mejorar el relacionamiento con sus clientes.
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Ademas, la filial de Softland Argentina implementa las siguientes acciones:

e Se actualizan de manera periddica y se comunican las mediciones de satisfaccion de clientes,
mediante la actualizacion de un tablero de indicadores de la Direccion.

e Se comunican las liberaciones de una nueva version de producto y el contenido de ésta, de
manera de mantener al cliente informado sobre las actualizaciones del producto.

e | as areas de contacto directo con el cliente mantienen reuniones periddicas ante el inicio de
un Nuevo proyecto, las reuniones de avance y cierres de proyecto.

e Se ejecutan las encuestas de revision post-implementacion para detectar acciones de
mejora de manera preventiva.

Softland Chile realizd envios mensuales de informacion de apoyo a los clientes, llamado
Preguntin, ademas, se realizan encuestas de satisfaccion, encuestas NPS, de las cuales
se van analizando los resultados y se generan acciones correctivas. Adicional mantienen el
procedimiento QRS.

Softland Colombia centrd sus esfuerzos en reducir los factores de riesgo con el Marketing
de Fidelizacion que se centra en hacer crecer y retener a los clientes existentes a través de
incentivos.

Durante el 2017 se pusieron en marcha los siguientes planes de accion:

e Campana Clientes Referenciador: Tiene como objetivo dar un beneficio adicional a todos

nuestros clientes que referencien nuestros productos con la campana “Softland paga tus
vacaciones y la de un acompanante” viaje a Santa Marta.

GRUPO SOFTLAND
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e Visitas presenciales con clientes: Tiene como objetivo visitar al cliente de manera
presencial, escucharlo y conocer su opinion acerca de nuestros productos y servicios. Un
espacio en el que podamos obtener informacion sobre lo que piensay si es el caso colaborar
en algun requerimiento pendiente. Se entrega un pequeno detalle.

Ademas, se administra una cuenta de correo especifica para recibir y atender todas las quejas
reclamos y sugerencias grs@softland.com.co

La filial de Softland Costa Rica implement6 la norma ISO 9001:2015, que viene enfocada
mas al cliente y cubrir sus necesidades.

Se establecio el SCL_QRS - Procedimiento de Quejas, Reclamos y Sugerencias de Servicio,
el objetivo fue abrir un canal de comunicacion de facil acceso para que el cliente realice
el ingreso de insatisfacciones, ya sean Quejas, Reclamos y Sugerencias (QRS), que surjan
producto de la relacion que existe entre ellos y Softland. Esto permitira brindar un tratamiento
adecuado y entregar una respuesta en base al tipo de insatisfaccion manifestada.

Es relevante tener en consideracion que la correcta administracion y atencion de la QRS,
produce una mayor satisfaccion de los clientes y mejora la calidad de las soluciones y servicios
que Softland provee.

Respecto del alcance, este procedimiento contempla QRS de todo tipo, con excepcion de
aquellas que se relacionen directamente con incidentes o errores de sistemas, sugerencias
por nuevas funcionalidades o mejoras de estas, ya que estas se canalizan a través del Sistema
de Casos, independiente del pais del que provengan.

En el caso de Softland Republica Dominicana durante el 2017 implementd una serie
de capacitaciones para que nuestros clientes aumenten su conocimiento en las diferentes
soluciones que les proveemos.

et e : Capacitaciones
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Softland Guatemala, Honduras y El Salvador mantuvo la Linea QRS (Quejas, Reclamos
y Sugerencias), esta linea fue creada para contribuir al mejoramiento de nuestros productos,
servicios y atencion al cliente.

Softland México incorpord una persona de servicio al cliente, que apoya en el seguimiento
de estos en cuanto a comunicados, campanas, informacion, etc. Esto ayudd a tener un punto
de contacto en cuanto a servicio, y confirmar la recepcion de nuestros comunicados.

Softland Panama establecid un proceso de visitas para solventar cualquier inconveniente y
seguimiento hasta su finalizacion satisfactoria. Adicional, con el objetivo de reducir los factores
de riesgo que hemos mencionado anteriormente, esta filial invitd a sus clientes a actividades
de interés como charlas sobre temas legales, cocteles empresariales, etc.

Ofisis, una compania del Grupo Softland en Peru, durante el 2017, definié el concepto
de Clientes Premium (clientes con versiones muy antiguas de Ofiplan y Ofismart, muchas
personalizaciones, desarrollos a la medida complejos, mantenimientos anuales altos y volumen
de compras anuales que impactan en la facturacion), ofreciéndole atencion preferencial
en Soporte y Base Instalada, horas ilimitadas de soporte, garantia extendida, entre otros
beneficios.

Sobre los clientes que nos reportaban con baja calificacion en las encuestas mensuales
(NPS), se realizaban visitas para verificar los motivos de su insatisfaccion y poder asi tomar
accion, a fin de mejorar la relacion y que en una siguiente encuesta mejore su percepcion de
los servicios y soluciones de Ofisis.



GRUPO SOFTLAND

3) Politicas en este principio.

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

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
compafia y de las personas que trabajan en ella.

Dicha guia establece aspectos relacionados con la direccion de personas, la mision y vision
de la empresa, la propuesta de valor, normativas y resultados, competencias y valores, entre
otros.
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2. Cédigo de Etica Grupo Softland

Es una guia cuyo objetivo principal es establecer pautas eficaces para controlar los flujos de
informacion dentro de la compania, que impliquen tanto a la definicion de las personas que tendran
acceso a los mismos, como a las medidas técnicas de seguridad aplicables a los sistemas y a los
soportes en que se contiene, 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.

Aunque la presente memoria corresponde al ejercicio del afio 2017, este Cddigo de Etica fue
revisado y actualizado durante el 2018.

Cdbdigo
de Etica
o

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 servicios.

El libro de marca permite conocer mejor la marca Softland, su compania y los valores que
subyacen en ella. En definitiva, 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.
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4. Cbdigo de Conducta

La mayoria de las filiales de Grupo Softland tienen un Cédigo 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, politica de teletrabajo, entre otras.

Il. Otras politicas internas
En su mayoria cada una de las filiales posee las siguientes politicas o codigos:
Softland Argentina

En el caso de Softland Argentina, mencionan que tienen diferentes politicas y procedimientos,
los cuales detallamos a continuacion. Algunos de ellos se han ampliado durante el gjercicio
del ano 2017. Estos son:

- Se mantiene el procedimiento de tratamiento de QRS. El mismo esta en marcha y es
utilizado por las distintas areas de la compania.

- Se mantiene el procedimiento de Retencion del Cliente que se activa en caso de un
reclamo de cliente que manifieste su intencion de baja de servicio.

Softland Costa Rica

Respecto a Softland Costa Rica, de igual forma, 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 del Cédigo de FEtica.

- Politica contra el hostigamiento sexual: la filial de Softland Costa Rica laboralmente
mantiene un ambiente libre de cualquier tipo de hostigamiento o intimidacion por causa de
sexo, religion o edad. Por tal razdn se compromete a sancionar conductas y manifestaciones
de hostigamiento o discriminacion sexual que perjudiquen las condiciones laborales, el
desempeno vy 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 administracion de recursos humanos: dicha politica contempla aspectos
tales como cddigo de vestimenta, politica de no fumado, horarios de trabajo, gestion de
permisos, entre otros.
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- 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 y 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(a) empleado(a) termina su relacion laboral con la organizacion.

- Politica para Teletrabajo: 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.

- Politica de trabajo de orden y limpieza: establece los lineamientos requeridos para tener
un espacio limpio y ordenado en las oficinas de Softland.

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 y seguridad de productos y servicios, tampoco sobre informacion de productos
etiquetado.

Iniciativas realizadas en este principio

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

Durante el afo 2017 todas las filiales del Grupo Softland han realizado acciones concretas
en relacion con este Principio. Mencionamos cada una de las acciones realizadas por las
filiales en el grupo de interés “empleados o colaboradores”. Es importante mencionar que
en la mayoria de las filiales en que Grupo Softland esta presente se llevan a cabo actividades
como la celebracion de cumpleanos, jornadas de creatividad e innovacion y la celebracion de
aniversario de la compania.

Softland Argentina

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

- Celebracion mensual de cumpleanos: todos los Ultimos viernes de cada mes se celebran
los cumpleanos de ese periodo y se invita a participar a todos los empleados. Se festeja con

tortas y gaseosas, y cada agasajado tiene una mini torta individual decorada, que puede
llevarse a su casa.
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JUNTO 2017
TFeliz Cumpleasioa!

- Regalo del “dia” del cumpleaiios: 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, con una comunicacion y un regalo para cada empleado.

- Celebracion del Dia del Nifio, con una comunicacion y regalos personalizados de acuerdo con
su edad y sexo, para los hijos de todos los empleados.

FELICES OE COMMATIR TUNTO :
A VISTEDES ESTE bikl Hofpiny

FELIZ Dl AL MEJOR
PILOTO DE AVIONCITO
____ man _HI 5

Ay

- Campaia de comunicacion interna con motivo del Dia del Padre.
- Campaina de comunicacion interna con motivo del Dia de la Madre.

- Campaia de comunicacion interna conmemorando fechas patrias y de los perfiles
profesionales que forman parte de la compania.

- Premio a la Excelencia Académica para hijos de empleados.



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

- Programa de “Desayunos trimestrales de presentacion de objetivos”, al cierre de cada
trimestre se relne toda la companfia en un salén fuera de la empresa y el Director General presenta
los resultados del cierre del trimestre y los desafios que siguen hacia adelante.

- Se realizaron Capacitaciones Internas formales sobre temas necesarios para la formacion
profesional de nuevos colaboradores.

- Se llevo adelante la ECL (Encuesta de Clima Laboral) que se realiza anualmente a nivel
corporativo de donde surgen oportunidades de mejora para la gestion de RR.HH. para el aho
subsiguiente.

- Celebracion de Nacimientos, cuando nace un nuevo miembro en la familia de alguno de los
empleados se comunica a todos y la empresa le hace un regalo para el recién nacido.

- Celebracién de Casamientos, cuando alguno de los empleados se casa se comunica a todos
y la empresa le hace un regalo por el acontecimiento.

- Celebracidn del Dia C+l, jornada dedicada a instalar una cultura organizacional enfocada en la
creatividad y la innovacion, de la cual surgen proyectos presentados por equipos de trabajo Inter
areas entre los cuales se selecciona uno para ser implementado en la compania.

- Celebracion del Dia Softland, con motivo de festejar el aniversario de la compafiia y reconocer
a los empleados con mayor antigliedad.

- Celebracion de Fin de Aio: se entregan regalos a todos los empleados, y se celebra con un
evento al aire libre “Dia de Campo” durante el cual se desarrollan diversas actividades.

- Brindis de Fin de Ano, para celebrar el 31/12 se hace un brindis con una picada y confituras,

acompanado del regalo de productos comestibles tipicos de esta celebracion para compartir en
familia.

GRUPO SOFTLAND m




Softland Chile

En el caso de Softland Chile, se mencionan, las siguientes actividades realizadas en el aho
2017:

- Dia de la Mujer - Dia de la Madre / Dia del Padre / Dia de la secretaria
- Concurso Creatividad e Innovacion
- Desayunos y almuerzos con el personal nuevo

- Celebracion del Aniversario de la Empresa con la entrega de un presente a cada
persona y hay reconocimientos a los colaboradores con cierta antigliedad.
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- Convenio con Gimnasio

- Ademas, se organiza una Fiesta de Navidad para hijos del personal

- Remodelacion de algunas oficinas

- Coaching en algunas areas

- Renovacion del seguro complementario de salud y del seguro oncolégico
- Tarde libre para las personas que estan de cumpleaiios

- Premio a los nifios con excelencia académica

- Dia Softland y Aniversario de Softland Chile

- Se instalo una maquina dispensadora de café y chocolate.

GRUPO SOFTLAND E
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Softland Colombia
En el caso de Softland Colombia, se mencionan las siguientes actividades:

- Celebracion de cumpleanos: Para celebrar los cumpleafios de nuestros colaboradores se les
decora su puesto en su dia.

- Mensaje de Bienvenida para colaboradores nuevos: Por medio de una tarjeta digital con
foto se da a conocer el nuevo colaborador en la compania.

- Celebracion del amor y la amistad: Se abrié un espacio para que los colaboradores jugaran
al amigo secreto.

- Dia de la salud: se abri¢ un espacio para que los colaboradores ampliaran temas referentes a
su salud.
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- Reunion fin de afio: En agradecimiento por un afo mas se celebrd con todos los colaboradores
un almuerzo en un restaurante.

- Dia Softland: Es un espacio en el mes de octubre con la finalidad de celebrar el cumplearios de
la compania para el 2017 celebramos 35 afos.

- Campana referenciacion interna: Se entrega un beneficio adicional a los colaboradores
que referencien oportunidades es de negocios NUevos.
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Softland Costa Rica

Durante el 2017, Softland Costa Rica realizd diferentes iniciativas enfocadas a mejorar el ambiente
laboral y a fomentar el sentido de pertenencia en los colaboradores:

- Dia de la Amistad: para celebrar este dia se realizd un desayuno con los colaboradores de la filial.

CELEBREMOS EL 14 DE FEBRERO

Compartienda de un pequefio desayuna,

Lugar: Comedaor.
Hora: 9:00a.m
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- Concurso de Narices: Con el objetivo de realizar una actividad diferente y promover la creatividad
se realizd un concurso de narices, se premié a la mejor creacion.
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- Voluntariado Parque Nacional Braulio Carrillo: Como actividad de RSE se realizé junto a la
Fundacion Proparques un voluntariado al Parque Nacional Braulio Carrillo en el que se trabajo en
la construccion de bandas divisorias de senderos.

- Premiacidn Valores Organizacionales: Con el fin de promover los valores organizacionales se
premio a aquellas personas que en su quehacer diario son reflejo de los mismos.

- Celebracidn Dia del Padre: Se celebrd su dia a los comparieros con un café/refrigerio.

GRUPO SOFTLAND

- Espacio Deportivo: Se brindd el espacio para que los que deseaban y pudiesen observaran el
partido de futbol de Copa Oro entre las selecciones de Costa Rica y Panama.

- Celebracion Dia de la Anexion del Partido de Nicoya: Para celebrar esta fecha se realizo un
desayuno.

- Dia de la Madre: Se celebro este dia con un café.

Celebremos la
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Sofltand nos invita a desayunar!
Fecha: Viernes 21 de julio

Hora: 8:30 a.m
Lugar: Comedor




- Dia de Neon: Se inst6 a los colaboradores a venir vestidos con alguna prenda Nedn, a
todos los que participaron se les dio un obsequio.

- Dia del Nifno: El Dia del Nifio se celebrd con una tarde de juegos y con una bolsa de dulces
para cada colaborador.

- Reto de equipos: Para promover el trabajo en equipo vy la integracion entre los colaboradores se
propuso el ‘Bota Christmas Challenge’, cada area decoraba una bota navidefa a su gusto, a cada
equipo se le brindd un mismo kit de materiales para confeccionar su proyecto.

- Halloween: Para esta fecha se acondicioné el comedor para que fuera un ‘cing’y proyectar una
pelicula de terror a los participantes se les brindé alimentacion.
Ademas, se realizd un concurso de sombreros y pelucas.

- Sesiones de Team Building: Para fomentar el trabajo en equipo, se dividié a la gente en
4 grupos para participar de un Team Building diferente, se traté de una sesion de cocina, los
colaboradores tuvieron que preparar un menu previamente elegido.

- Bienvenida a la Navidad: Se dio la bienvenida a la Navidad con un refrigerio y premiacion a la
bota ganadora.

- Fiesta y Paseo de Navidad: Como actividad de fin de ano se realizd un paseo de pase de dia
en un hotel de playa.
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- Dia de la Creatividad y la Innovacién: Es una actividad interna. Se trabaja con grupos
interdisciplinarios para fomentar la creatividad e innovacion.

- Dia Softland: Se realiza de forma anual. Es una actividad interna en la que participa todo el
personal de la empresa. Su objetivo principal es motivar al colaborador. En el 2017 se llevo a los
colaboradores a jugar boliche.

GRUPO SOFTLAND

Softland Dominicana

Durante el 2017, Softland Republica Dominicana realizd actividades de integracion para tocar
temas varios y promover el companerismo.

- Dia Softland: esta filial lo celebrd con un viaje a Las Dunas de Bani, un pequefio desierto
ubicado en la parte sur del pais con la finalidad de atravesar sus finas y calientes arenas en equipo.
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- Dia C+l: En mayo de 2017 se llevd a cabo esta actividad con la tematica de Softland Idol,
llevamos a cabo este maravilloso evento donde integrandonos como equipos pudimos plasmar
ideas para mejorar el servicio de Softland. Fuimos invitados a Rockear nuestras ideas.

iEste Dia C+i ven dispuesto a rockear con tus ideas!

on tu uutﬁl de
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Softland EIl Salvador

En el caso de Softland El Salvador destacan la celebracion del Dia Softland. Esta celebracion
se realizé en Portosuelo, donde se les invitd a participar de cabalgatas, juegos de pelotas gigantes,
alimentacion y bebidas.




Softland Guatemala
- Dia de socializacion: espacio para integrar a los comparieros de la filial.
Softland México

- Semana del amigo secreto: del 4 al 8 de diciembre se realizé una dinamica, llamada “Amigo
Secreto”, durante esa semana los colaboradores tenian que alimentar esa amistad y mejorar el
ambiente laboral entre unos y otros. La idea era hacerle llegar un pequefno presente durante esa
semana, a la persona que le habia tocado y hacerlo sentir especial, concluyendo el dia 8 de
diciembre en nuestra comida de fin de ano con un intercambio y saber quién fue ese amigo secreto
durante esa semana, eso hizo que se rompieran barreras y se fueran dando una comunicacion y
una mejor