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La importancia de la correcta comunicacion de los pagos de objetivos de VeriFone USA en
sus oficinas en México.

Erick Lépez Sanchez Country Manager de VeriFone México en Octubre de 2009 tuvo problemas

para asignar los pagos de variables y objetivos a sus colaboradores debido a las diferencias en las

practicas con E.U.A y se preguntaba ¢qué deberia de hacer para mejorar este proceso que se

presentaba todos los afos?.

Objetivo.

Sensibilizar a los colaboradores de VeriFone México de la importancia de una correcta
comunicacion de: Objetivos y variables requeridos por VeriFone USA en sus oficinas de México,
con el propdsito de que sean capaces de tropicalizar las mismas a las leyes mexicanas, respetando
los lineamientos de VeriFone USA (corporativo) y Mexico.

Antecedentes de VeriFone.

VeriFone USA oficinas corporativas de VeriFone ubicadas en San José California, con 30 afios
de experiencia en medios de pago electronicos principalmente en: Terminales punto de venta
(TPV’S), cajeros automaticos (ATM’S) y kioskos electrénicos, ha tenido presencia en los 5
continentes a través de los cuales la tecnologia ha sido la pieza fundamental en su desarrollo y
expansion en un corto plazo de las empresas a las que les ha prestado sus servicios como:
Bancos, Retailers y/o Autoservicios (EI Palacio de Hierro, Liverpool, MacDonald’s, Burger
King, Victoria Secret’s, Cinepolis, por mencionar algunos y bancos como: AMEX (American
Express), Banamex, Banorte, Santander, Inbursa, Boletazo, Banjercito), con quienes realizaba
transacciones electronicas y administracién de pago con tarjetas de débito y credito tales como:
Pago de cuentas y consumos en autoservicios/bancos (cuentas de restaurant, tickets de
cine/teatro, pago y administracion de tarifa por km en taxis, compras en establecimientos,
emisién de comandas y control de lugares y costos de articulos, cambios de nip (nimero de
identificacion personal), impresion y pagos de estados de cuenta, disposiciones de efectivo), que
su vez integraban la publicidad requerida, en las terminales VeriFone como valor agregado para

sus clientes. Asi mismo, otros clientes no de menor importancia para VeriFone eran el sector de:
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Petroleo que administraba y realizaba los pagos de consumo por sus clientes en terminales
VeriFone en gasolineras de México, al igual que el Gobierno de México quien se apoyaba de las
terminales y tecnologia VeriFone para realizar desde el afio 2000 el conteo rapido de votos
electorales y pagos de servicios (luz, agua, teléfono, predial) en kioscos de pago. Finalmente el
medio de medicina /médicos aprovechaban la tecnologia de VeriFone para el envio y

administracion por sistema de expedientes de pacientes.

Desde su creacién en los afios 80°s, VeriFone se caracterizd por ser una empresa pionera en la
verificacion de pago en puntos de venta de tarjetas de crédito apoyandose de equipos telefonicos,
titulo que dio origen al nombre de la compafiia en Hawai E.U.A, “Verification Telephone,” que al
cortar las palabras dio como resultado el nombre de “VeriFone”, la actividad antes descrita
revolucionaria a la empresa hasta ser la compafiia lider de seguridad de medios de pagos

electronicos en tarjetas bancarias o de retails.

Para fines de los afos 80°s, VeriFone de México operaba “como un canal de distribucion”
otorgado por la empresa Pentamex, y para el afio 95 surgié como oficina directa de VeriFone
Inc. en USA convirtiéndose en México en una empresa S.A. de C.V. (Sociedad Andénima y de
Capital Variable).

A finales de la de década de los 90°s Hewlett Packard — HP compra VeriFone Internacional, y en
el 2000 decide vender todas las divisiones no relacionadas a su negocio principal incluyendo
VeriFone que fueron adquiridas por Douglas Bergeron, su actual CEO y duefio de la compafiia a
nivel mundial, cuya transaccion de compra — venta la realizé por 50 millones de USD que en tan
solo 9 afios triplicaria su valor en dolares.

En el afio 2005 VeriFone se convirtié en una empresa publica a nivel internacional y coloc6 sus
acciones en la Bolsa de Valores de Nueva York NYC bajo el signo PAY, adquiriendo otras
compariias competidoras como Hypercom a finales de los afios 2000, lo que consolidé su

liderazgo que la hicieron la compafiia de medios de pago preferida por sus clientes.

VeriFone América Latina, USA, y México.

Ubicada la oficina principal de la region de VeriFone Latinoamérica y el Caribe en Miami

Florida USA, VeriFone USA tuvo la vision de que los paises de la region de Latinoamérica
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adoptaran rapidamente la tecnologia de medios de pago electronico en el continente, lo que
permitio que se pudieran llevar a cabo las transacciones y servicios de valor afiadido en punto de
venta en toda la region.

Desde su creacion la oficina de Miami trabajo en estrecha colaboracién con dos oficinas
subregionales principales nombradas asi por su rapido retorno de inversion por venta ubicadas
en los paises de: Brasil y México, cada uno integrado con su equipo de: Ventas, Administracion,
Finanzas, Tecnologia, Servicios, Operaciones, Marketing, Recursos Humanos, y Desarrollo, que
reportaban a las oficinas corporativas en USA y a la Direccion General de México y/o a la
Region con sede en México. Asi mimo, las dos oficinas subregionales México y Brasil, contaban
con personal y equipos de trabajo altamente calificados dispuestos a servir a los mercados locales
ubicados en las oficinas de: Caribe, Centroamérica Colombia, Costa Rica, paises del Caribe bajo
responsabilidad de las oficinas de VeriFone México, y Conosur: Argentina, Uruguay, Chile a
cargo de las oficinas de VeriFone Brasil.

La funcion principal de VeriFone América Latina consistia en ofrecer soluciones avanzadas de
pago basadas en las tecnologias IP de vanguardia, tales como Ethernet, Wi-Fi, CDMA y GPRS.
Ademas de las soluciones que ofrecia a la banca y los clientes al por menor por las oficinas
locales, VeriFone América Latina integrada de la organizacion Systems ofrecia soluciones de
sistema en toda la regién que se ocupa de los segmentos de mercado especificos incluyendo el
petr6leo, y otros segmentos como: transporte, gobierno, salud, como se tuvo oportunidad de

mencionar anteriormente con detalle.

El fendmeno de la incorrecta comunicacion de objetivos y variables de VeriFone USA en
sus oficinas en México.

VeriFone ha sido por mas de 30 afios la compafiia lider global de soluciones de pago electrénico
para todos los negocios en el mundo, lo cual representd un reto constante innovacion y
desarrollo de nuevas metodologias de administracion de pago seguro, por lo cual el comunicar,
transmitir y capacitar los objetivos, metas y nuevas tecnologias de pago de forma constante al
personal con base a los requerimientos, politicas, nuevas aplicaciones y disposiciones de la

compariia, generaba un compromiso de evolucion y desarrollo de mejores aplicaciones
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funcionales entre los colaboradores de VeriFone y la compaiiia, y estos a su vez con los clientes
(primarios y secundarios como: bancos y retailers y consumidores finales que eran las personas
que estaban en la calle pagando sus consumos con sus tarjetas de crédito o débito en terminales
VeriFone); Sin embargo, para llevar a cabo este logro era importante potencializar el esfuerzo
que implicaba para todos y cada uno de los colaboradores, procesos, objetivos, comunicacion y
logistica de operacion de los paises que integraban la regién de VeriFone LAC (Latinoameérica),
en especial para México (pais que tratara este caso) ya que tuvieron que desarrollar una

constante apertura y adaptacion al cambio en:
Tropicalizacion de la comunicacion en:
e Cultura.
e Mercadeo.
e Negociaciény desarrollo de nuevos clientes.
e Politica laboral y legal del pais.

Vs las que el corporativo en VeriFone USA establecia o actualizaba de manera regular, la cual

en muchos de los casos solian ser diferentes a la que se requeria en México.

Asi mismo y dada la diversidad factores para alcanzar los objetivos desarrollados y pactados
entre VeriFone USA y México tales como: Culturales, de idiomas, de comunicacion (no solo
jerarquica, sino multicultural, funcional entre VeriFone USA y México), y horarios en las
jornadas de trabajo, etc., caracteristicos entre USA y México, resultaban enriquecedores para los
colaboradores compartir juntas de trabajo en las que las ideas, propuestas, Yy acciones de valor,
participaban, intercambiaban, convergian, negociaban y comprendian los colaboradores de la
empresa vs los diferentes paises, situaciones, y temas requirentes de cada area, en las que “la
comunicacion y negociacion de la informacion y su correcta transmision jugaban un papel
fundamental para poner en marcha las mejores practicas en la empresa y desarrollo de negocios
en cada pais, como lo fue México.”

De igual importancia resultaba ser que los factores antes descritos podian apoyar o impedir el
desarrollo y alcance de los objetivos de VeriFone México, ya que dependian de manera directa de

la “oportuna y adaptada”:



1. Comunicacion e informacion emitida por el coporativo de VeriFone a México en materia:
Laboral, legislativa o de tecnologia.

2. A la correcta tropicalizacion de las necesidades y requerimientos de los clientes de
VeriFone México por los productos de VeriFone USA, que eran cada dia mas especificos

y demandantes.

Debilidades y amenazas que debieron controlarse para evitar contratiempos en las negociaciones
y compromisos de entrega con los clientes de VeriFone México (muchos de ellos clientes de
VeriFone México y de otros paises en donde tiene presencia VeriFone con otras diferentes

aplicaciones en sus terminales).

De la estructura organizacional de VeriFone y acontecimientos relacionados a la incorrecta
comunicacion de objetivos de VeriFone USA en sus oficinas en México.

VeriFone no ha sido considerada una empresa familiar, pues solo su Presidente y Director
General fue duefio de la compafiia y ha sido el tnico miembro de la familia que la integraba, no

teniendo voto, ni decision ninguna otra persona familiar en la organizacion.

Los VP“s y Directores de la compafiia lograron sus puestos creciendo dentro de VeriFone y de los
cuales muchos de ellos fueron transferidos entre los paises de presencia de la empresa para
continuar con su trayectoria y plan de vida y carrera, la cual también tuvo poco tiempo de
desarrollo e implantacién en la empresa comenzando la misma en el afio 1999 aprox., a la fecha.
En afos recientes aproximadamente 5 afios, fueron atraidos nuevos ejecutivos a VeriFone,
quienes como todos los integrantes en la compafia participaron en todo el proceso de

reclutamiento y entrevistas hasta llegar al final de las mismas.

Asi mismo, la antigtiedad promedio del personal en VeriFone era de 5 afios, y de acuerdo a los
resultados de la Gltimas encuestas de clima y salida de personal, los colaboradores estaban
comprometidos y les gustaba laborar en la empresa, sin embargo, consideraban que “ hacia falta
una mayor sensibilidad en la comunicacion directa e indirecta de las actividades y lineamientos
del corporativo de VeriFone en USA a México, ya que en primera instancia su aplicacion y
seguimiento resultaban complejas e incomprensibles vs el mercado, el entorno econdmico,

politico, social, y cultural de México, lo que dificultaba la comprension y alcance de la
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comunicacion mas aun si esta estaba relacionada al logro de los objetivos (Ver presentacion de

power point Presentacion de Objetivos VeriFone 2009) .”

Es importante sefialar que en VeriFone hasta hace 5 afios (una 6ta parte del total de afios que
VeriFone tiene en el mercado), se preocupd por desarrollar politicas, procedimientos, y sistemas
(ERPS) acordes y establecidos a los lineamientos del corporativo de E.U. y alineados a los
requerimientos de las autoridades de cada uno de los paises de presencia, cumpliendo siempre en
estricto orden con lo que la ley informa, y dando pie al cumplimiento de las auditorias internas y
externas de firmas de despachos internacionales contratados por el mismo VeriFone y clientes
que requieren que fueran aprobadas las auditorias para la realizacion de los procesos con
VeriFone.

Asi mismo, “la evaluacion y cumplimiento de los objetivos en la empresa resultaban ser de vital
importancia ya que de la calificacion de los mismos dependia los incrementos y desarrollo de
planes de vida y carrera de los colaboradores”, sin embargo los procesos, formatos y los ERP’s o
herramientas de administracion de objetivos fueron recientemente desarrollados y actualizados
en los ultimos 3 afios (2010, 2009, y 2008), no siendo asi para el rea de Ventas quienes tenian un

mayor tiempo evaluados de esta forma.

El sistema de administracion de objetivos VeriFone:

En Agosto de 2009 (faltando un mes para el cierre del afio en VeriFone al manejarse de la misma
forma que en USA), en VeriFone México el personal se estaba preparando a realizar todos los
procesos Contables, Fiscales, Almacén vy Gltimas Ventas del cierre de afio USA y también para
“la evaluacion final del logro de objetivos” realizados durante este periodo que implicd por si
mismo un esfuerzo adicional a las actividades desarrolladas por cada una de las areas.

La Gltima adquisicién realizada por VeriFone para la administracion y evaluacion de objetivos
por desempefio (pues anteriormente habian tenido dos intentos por administrar los mismos en los
afios 2008 y 2007 con otros sistemas), se realizo en el periodo 2009 a nivel internacional lo cual
implicaba el reforzamiento en los conocimientos adquiridos y desarrollados en las evaluaciones
preliminares por los colaboradores y los jefes inmediatos y el area de Recursos Humanos en

México, misma que fue capacitada por el area de Recursos Humanos Corporativo USA 'y el area
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de Marketing (Comunicacion) USA, con el proposito de orientar y conocer la metodologia de
uso, aplicacion y difusion de los formatos y de la administracion del sistema que contenian los
objetivos, planes de vida y carrera, variables e informacion general de los colaboradores que
sustentaba las evaluaciones descritas, que a su vez era transmitida a los colaboradores de cada
pais / region en el cual se establecian los procesos, lineamientos y fechas de realizacion de los
objetivos.

Una vez realizadas las capacitaciones a inicios del afio USA septiembre - octubre 2009
(generalmente efectuadas entre dos a cuatro sesiones que sirven para aclarar las dudas o
preguntas que pudiera realizar el personal), Recursos Humanos era el area responsable de
efectuar la comunicacion de los mismos, lo que implicaba la traduccion y tropicalizacion de la
informacion al idioma de la region o del pais.

La evaluacién y entrega de objetivos, consistia en integrar al sistema varios formatos a través
de la metodologia de evaluacion de objetivos SMART (acronimo en inglés que es referido a
especificos, medibles, alcanzables, realistas, con plazo de tiempo) y la definicion y evaluacion de

competencias, cuyas calificaciones eran medibles en la siguiente manera:

e La calificacion maxima para la evaluacion de cada uno de los objetivos era de 5

excepcional, ya que excedia expectativas.
e 4 Media excelencia'y cumplia mas alla del logro de sus objetivos.
e 3 Cumplia sin mas expectativas el logro de objetivos.
e 2 No cumplia sus objetivos y requiere de capacitacion para el logro de objetivos.
e 1 No satisfactorio en el cumplimiento de objetivos.

e Una sub-clasificacion especial de “N” que correspondia a un New o a un nuevo
integrante que tiene igual 0 menos de 6 meses de servicio en la compafiia o su ingreso se
haya dada antes del 1 ° de Mayo del 2009, por lo cual se evaluaba solo para conocimiento
y retroalimentacion del colaborador, pero no para obtener la evaluacion de objetivo y

pago y /o incremento salarial. (Ver anexo 2 Focal Review Process).”

1 . .
Focal Review Process VeriFone.



Asi mismo la administracion de los objetivos consistia en el completado de 3 formatos en linea:

1.- El primero de ellos el “employee input form.” Era una evaluaciéon que desarrolla el
colaborador en la cual propone 5 objetivos para desarrollar en el afio y que eran evaluados de
forma previa por su director o jefe inmediato. Los objetivos una vez aprobados eran sujetos a
realizar retroalimentacion por su jefe inmediato de manera trimestral, y evaluados de forma
semestral (de forma auto evaluada y por su jefe inmediato) y anual. (Ver anexo 3 peer input
employee). 2

2.- El segundo el “peer input form.” Consistia en una evaluacion de 360° en la que tanto los
clientes internos como los clientes externos (comparfieros, subordinados, y clientes externos),
evaluaban a la persona que se informa en el logro de sus objetivos con base en las actividades en

las que brindaban servicio. (Ver anexo 4 peer input customer ).

3.- Tercero “VeriFone performance review final” o evaluacion final de objetivos: Era
desarrollada por el jefe inmediato de forma conjunta con el colaborador, cuya evaluacion
consistia en un 70% Objetivos - 30% Competencias y planes de vida y carrera, que consistia en la
evaluacion del logro de objetivos considerando para ello los dos puntos anteriores y las
referencias de apoyo como e mails de clientes y el alcance de las competencias corporativas:
Etica en los negocios, servicio al cliente, conocimiento del negocio, sentido de urgencia,
excelencia operacional, y pensamiento estratégico.  De igual forma en la presente evaluacion
convergian el jefe y el colaborador en futuros objetivos a evaluar, planes de vida y carrera
requeridos en el logro de los objetivos y comentarios que fueran necesarios o enriquecieran el
contenido de la evaluacion del desempefio/objetivos. (Ver anexo 5. Annual performance

evaluation form). *

Al mismo tiempo, el Country Manager Erick Lopez Sanchez solicité al area de Recursos

Humanos de México, un andlisis de evaluacion de sueldos, variables y compensaciones vs el

2 Focal peer input employee VeriFone.
3 Peer input customer VeriFone.

4 . .
Annual performance evaluation form VeriFone.

10



mercado mexicano (Ver Anexo 1 Estudio de mercado de sueldos México 2009), ° que sustentaran
la vulnerabilidad de fuga de talento altamente capacitado vs el ingreso salarial de los
colaboradores de México que tendia a ser mas bajos vs el mercado, la competencia, y que otros
paises en los que tenia presencia VeriFone, situacion que el Country Manager hacia notar afio con
afio a corporativo de VeriFone USA con el proposito de sensibilizar un poco de la introduccion
de la problematica a presentarse, ya que en USA la politica de incrementos salariales no
excedian por lo general del 20 — 25% de incremento y en la oficina de México existia personal
que los ultimos 5 afios tenia promedio 2 varianzas (niveles de un tabulador o banda salarial ) de
diferencia vs mercado.

Otros puntos de apoyo en la evaluacion de los objetivos (y variables) eran la informacion valiosa
que llegaba de manera referida por e mails o cartas de felicitacion o quejas de clientes internos y
externos que apoyaban las decisiones al respecto de una calificacion en la evaluacién del personal

en VeriFone.

La probleméatica de la comunicacion y evaluacion de objetivos en VeriFone México.

En Agosto de 2009 comenzaban los preparativos para comenzar el cierre de afio en VeriFone
(Octubre 2009), que generaba un trimestre de mucho estrés en el personal ya que implicaba el
alcance de cuotas de ventas, cierre de operaciones y logistica en los almacenes, y por supuesto la
evaluacion de objetivos de los cuales dependia el ansiado incremento de sueldo para el personal

planeado cada afio a efectuarse en el primer trimestre del afio VeriFone.

VeriFone presentaba cuatro problematicas centrales:

1. La primera problemaética a la que se enfrentaba el personal era el idioma, pues a pesar de
que la capacitacion y la informacion transmitida al personal era en espafiol (idioma del
pais y del cual el area de Recursos Humanos efectuaba la conversion del inglés al espafiol
para su mejor comprensién), la integracion de la informacion a los formatos y en el

sistema administrador requeria que toda informacion a integrarse en la misma fuera en

> Estudio de mercado de sueldos VeriFone México 2009.
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inglés, lo que requeria un mayor tiempo para integrarlos por los jefes del personal y por
recursos humanos, ya que ambos apoyaban en la traduccién de los formatos una vez que
se contaba con el Vo.Bo. del director del area en los resultados de la evaluacion de
objetivos.

La segunda problematica implicaba un conflicto de necesidades salariales y desarrollo de
personal entre VeriFone USA (mas orientado a desarrollo de planes de vida y carrera) y
el de VeriFone México que buscaba al igual que VeriFone USA un plan de vida carrera,
siendo su primer necesidad “mejorar la retribucion salarial de los colaboradores vs
mercado,” ya que el personal clave en la oficina de México se encontraba 2 6 3 niveles
debajo de la media de pago en el mercado, presupuesto que por region deberia ser
equilibrado para ser alcanzado por todos de acuerdo a lo previsto por el area de Finanzas
VeriFone USA.

El presupuesto. La evaluacion de objetivos podia garantizar incrementos salariales de
hasta el tope del 20 — 25 % de sueldo (politica corporativa de incrementos salariales),
siendo el 25% de incremento aplicable para los casos excepcionales como lo eran los de
calificacién 5 en objetivos y competencias, mientras que los casos de calificacion 4
generalmente fluctuaban entre el incremento apegado a mercado, que de manera general
que oscilaba entre 4% a 15% (con base en el dltimo dato de la inflacion), y para los
objetivos con calificacion 3 solo oscilaba entre el 4% y el 6% (incremento de inflacién),
lo que generaba inconformidad y desmotivacién por parte del personal, ya que algunos
sueldos en especial del personal clave ejecutivo tenian sueldos promedio de: 30% hasta
50% por debajo del nivel de la media de sueldos y compensaciones promedio vs otras
compafiias que tenian responsabilidades, actividades, y toma de decisiones muy similares
en la competencia directa e indirecta lo que “implicaba un alto riesgo de fuga de capital
humano,” no solo por el robo del personal, si no porque VeriFone es una compafiia que
por si misma era “muy especializada al requerir conocimientos en medios de pago
electronicos, seguridad de la informacion, conocimiento de operacion de pago electronico
de los principales clientes, y desarrollo de nuevas tecnologias de pago con clientes muy

diferentes (gobierno, banca, retail por mencionar algunos), lo que lo hacia un sector de
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conocimientos y habilidades muy especificas que por si mismas lo hacian complicado y

costoso al reclutar el personal, capacitarlo, desarrollarlo y mantenerlo motivado.

Por otra parte la experiencia y prevencion de incrementos salariales “cortos” con base en
el logro de objetivos, orillaban a que el Country Manager de VeriFone México presentara
al corporativo de VeriFone USA estudios de sueldos y compensaciones con base en
estadisticas y tasas de crecimiento, PIB, Inflacion, realizados por empresas de firma
internacional como AON y Mercer, los cuales probaban que la informacion propuesta
por VeriFone USA en los incrementos salariales fueran “mas reales” vs los porcentajes
del logro de objetivos quedaban por debajo de los nameros requeridos en la oficina de
VeriFone México.

4. La fecha de pago: “Que deberia surtir efecto el nuevo sueldo del personal de VeriFone
México era en el primer trimestre del afio natural, sin embargo la realidad es que el
personal recibia su incremento salarial hasta el mes de Mayo de afio siguiente”, que “para
aclarar este punto la evaluacion de objetivos de 2009 Septiembre — Octubre de 2009,
recibia su incremento 7 meses después Mayo de 2010” cuando su evaluacion, resultados
y actividades, continuaban realizdndose durante este periodo lo cual sin duda tendian a ser
un factor de desmotivacion y de falta de valor que estudiaban los colaboradores de

VeriFone México frente a las acciones previstas anteriormente.

Finalmente una vez enviados los incrementos autorizados por VeriFone USA para el personal de
VeriFone Meéxico, de manera regular en especial para los casos que no se autorizaban los
incrementos propuestos en VeriFone México, la retroalimentacion de VeriFone USA de la
decision tomada del porcentaje decidido no era expedita, ni conforme al tiempo pactado en el
proceso descrito durante la evaluacion de objetivos lo que generaba confusion en el personal.

Desafortunadamente esta problematica se presentaba afio con afio, y a pesar de que se habia
presentado algunos avances al respecto con base en la problematica que se presentaba en la
oficina de VeriFone México, el Country Manager con su equipo de trabajo informaba de
importancia analizar y tomar algunas acciones al respecto con el objetivo de sensibilizar,

comunicar, y minimizar esta problematica al maximo posible en el periodo 2010 -2011.
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Solucion para comunicar adecuadamente los objetivos de VeriFone en su oficina de México.

Una vez realizado los estudios necesarios para efectuar una propuesta de accion mas objetiva en

la evaluacion del desempefio de objetivos por la oficina de VeriFone México a USA, es

necesario:

1.

“Realizar un plan de comunicacion claro y bien fundamentado de manera previa y post
evaluacion de objetivos e incrementos de salariales que sean mas asertivos a los
stakeholders evitando las problematicas secundarias a las que se enfrenta la oficina de
México.” Los comunicados previos y post evaluacién de objetivos permitiran que los
colaboradores se integren y participen en los requerimientos, necesidades, y decisiones
de VeriFone USA en México.

“Con base en los apuntes del Mtro. Juan Andrés Rincon de: Planeacion Estratégica de la
Comunicacion de los cuales sefiala que la Planeacion estratégica de la comunicacion
constituye una de las herramientas indispensables para el desarrollo de las
organizaciones, y no para Su mera supervivencia” sefialando que .... “Debemos
reconocer que planear es importante, pero nunca sera suficiente para que la empresa tenga
el éxito al cual aspira. Practicamente todas las empresas en México hacen algun tipo de
planeacion, sin embargo, son relativamente pocas las que verdaderamente alcanzan lo que
se proponen.”

“Sin embargo, una vez que una empresa se compromete con la tarea de planeacién, no son
pocos los obstaculos que tendra que enfrentar, tanto al interior como al exterior, para ver
concluido su esfuerzo. Entre otros, la falta de coordinacion entre areas, las falta de
habilidades gerenciales, la mala comunicacidn interna, conflictos de poder entre areas y/o
personas, entre otros. Peter Drucker afirma que “la planeacion no es una bolsa de trucos”
ni intenta eliminar el riesgo.

Sin embargo, debe contribuir a organizar los esfuerzos sistematicos de quienes intervienen
en los diferentes procesos organizacionales.”

“Esto significa que aprender a planear estratégicamente implica un proceso de madurez
personal y profesional.”

Un buen plan debe cuando menos servir para:
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e Proveer un marco de referencia para las decisiones.

e Explicar lo que la empresa es y lo que busca, y con ello obtener el apoyo e
involucramiento de quienes participan de las actividades de la organizacion (interna y
externamente).

2. Es importante que todo comunicado emitido por el corporativo de VeriFone USA, sea
transmitido en el idioma del pais, es decir, en VeriFone México el espafiol, de tal forma que
el contenido del mismo sea mas claro y comprensible facilmente por el personal dicho de otra
forma se debera integrar el valor agregado a la comunicacién interna a través de cual personal
comprenda facilmente en su idioma la importancia de lo que se quiere comunicar y qué y
como quiero lograrse los objetivos a alcanzar; No obstante, dentro de los planes de vida y
carrera sugeridos para el personal sefialados en las evaluaciones de objetivos se integraron
como retroalimentacion para fomentar el dominio y familiaridad de la lengua de la empresa
clases de Inglés en las oficinas de VeriFone México, las cuales son costeables e importadas
actualmente por el Instituto Anglo Americano de Idiomas por lo cual el personal que adolecia

del idioma en la empresa puede comunicarse en la empresa.

“Con base en los apuntes del Mtro. Juan Andrés Rincon de: Planeacion Estratégica de la
Comunicacion en la cual sefiala que el valor agregado de la comunicacién consiste en analizar
desde el principio quién tiene que cambiar qué para alcanzar los objetivos de la empresa,
que significa explorar lo que cada publico sabe, siente y hace actualmente con respecto al
tema en cuestion. Establecer los gaps en conocimiento, las barreras psicoldgicas y los pasos
concretos a seguir que resultaran en los cambios necesarios.”

“Determinacion de estrategias de comunicacion.” La estrategia es como piensas lograr un
objetivo. El factor creatividad influye en esta etapa. Una mente estratega debe poder
reconocer diferentes caminos (comos) para lograr el mismo objetivo.

Para disefiar estrategias de comunicacion se deben tener en cuenta aspectos como
presupuesto, distribucion geogréafica de las audiencias, nivel de experiencia del comunicador
con respecto al problema que se enfrenta, la cultura organizacional, etc.”

3. Asi mismo debera considerarse que la planeacion de todos los comunicados y decisiones

presupuestarias o que afecten el desarrollo del personal de VeriFone México, deberan
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estar evaluados y autorizados por el Country Manager con el VVo.Bo apoyada con previo
conocimiento del area que apoya a su seguimiento y alcance de los objetivos de tal forma
que hay un compromiso de logro conjunto de los objetivos planeados y se cumpla con los
liniamientos establecidos en materia legal en las oficinas de VeriFone México y
corporativo siendo congruentes con la Mision, Filosofia y Valores de la empresa.
“Con base en los apuntes del Mtro. Juan Andrés Rincon de: Planeacién Estratégica de la
Comunicacion en la cual sefiala que: AlUn cuando las organizaciones se mueven de
manera cada vez mas frecuente hacia este esfuerzo de formalizacion e integracion de su
quehacer, no son muchas las que logran alcanzar las metas que se proponen. En gran
medida, las razones que provocan la inconsistencia entre la imagen idealizada de la
empresa y su expresion real, tienen que ver con la idea generalizada de que planear es una
funcion solo de la direccion o de algin departamento en particular.

En algunos casos, la planeacion es considerada como una actividad periddica, ya sea anual,

semestral o de largo plazo. Sin embargo, es comun que se lleve a cabo como una tarea

rutinaria, realizada bajo presion, orientada al cumplimiento de la tarea misma y no con plena

conciencia de la relevancia de este proceso.”

“En la medida en que la planeacion es vista como un proceso, es decir, como un conjunto
sistematico de actividades, se cuenta con la posibilidad de observar a la empresa en su
conjunto, a sus partes y la interrelacion que existe entre ellas, los recursos con los que se
cuenta, las audiencias a quienes se pretende satisfacer, asi como los posibles marcos de
accion que se pueden enfrentar. La planeacion es entonces un proceso de responsabilidad
compartida por los diferentes niveles de la organizacion para su disefio, implantacion y
evaluacion. Ademas, es importante mencionar que la Planeacion Estratégica no se desarrolla
en el vacio, sino que debe estar sustentada en la filosofia de la organizacion (Mision, Vision,
Valores).”

4. Las fechas en que se transmitiran los comunicados al respecto de las fechas compromiso de
evaluacion, entrega de resultados y promociones de sueldo, serdn de suma importancia sean
cumplidas con base en las disposiciones mexicanas y respetando los lineamientos de

VeriFone USA, de tal forma que haya credibilidad de los stakeholders en la empresa y el
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corporativo de VeriFone USA se sensibilice a la problematica que ocurre en la oficina de

Mexico si las fechas compromiso no se cumplen.

“Con base en los apuntes del Mtro. Juan Andrés Rincon de: Planeacion Estratégica de la
Comunicacion, en la hace mencion a: Determinacion de objetivos de comunicacion. Como se
menciond anteriormente, son los resultados especificos que se prevé alcanzar por medio de la
implantacion de un plan. No son deseos o suefios. Son realistas pero ambiciosos, deben ser
alcanzables, orientados a resultados, claros, consistentes entre si, susceptibles de ser
controlados y medidos y ambiciosos. Y en particular, atienden de manera directa a la

satisfaccion de necesidades comunicativas de una audiencia o sub-audiencia en particular.”

“Los objetivos orientan el desarrollo y evolucion de la madurez comunicativa de una
organizacion y también le ayudan al area responsable de administrar el proceso comunicativo
a evaluar su desempefio y medir el avance o rezago que manifiesta en periodos determinados

con respecto a las metas que se va planteando.”

5.Finalmente es importante que el Country Manager de VeriFone México pueda anticiparse y
cree un plan a cumplirse en un mediano plazo de manera conjunta con el area de Recursos
Humanos en el que poco a poco pueda nivelar los sueldos en los puestos de mayor riesgo en
la empresa 'y con el propdsito de que sus decisiones no se expongan como contra puntos a las
politicas de incrementos salariales establecidas en VeriFone USA, a fin de que la
comunicacion entre los paises y la informacién que se promueve entre los mismos al
personal sea promovida y aceptada con mayor facilidad por el personal.

“Finalmente y con base en los apuntes del Mtro. Juan Andrés Rincdn de: Planeacion
Estratégica de la Comunicacion, en la hace mencién a: Fundamentalmente, la Planeacion
Estratégica maneja los siguientes elementos.”

Objetivos.

“Son los resultados especificos que se prevé alcanzar por medio de la implantacién de un
plan. No son deseos o0 suefios.” “Son realistas. Sintetizan los propdsitos de lograr una mayor
participacion en el mercado, de mejorar los niveles de productividad, eficiencia, calidad y
rentabilidad, y de establecer un mayor vinculo con la comunidad a la que pertenece la

organizacion.”
17



“Los objetivos son de utilidad para orientar el esfuerzo de la compafiia pero también para
evaluar su desempefio, y medir el avance o rezago que manifiesta en periodos determinados.”
“Los objetivos deben ser alcanzables, orientados a resultados, claros, consistentes entre si,
susceptibles de ser controlados y medidos y ambiciosos.”

“Una empresa puede definir objetivos que se relacionen con su impacto externo
(posicionamiento, ventas, responsabilidad social, etc.)o con su funcionamiento interno

(operacion, administracion del talento humano, tecnologia, etc).”
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Conclusiones

Toda empresa que se presenta ante un caso de comunicacion entre dos regiones es importante que
considere primeramente la legislacion del pais que se encuentra, la situacién actual de la
compaiiia y finalmente orientar ambos esfuerzos a los lineamientos que requiere el otro pais de

tal forma que puedan dar solucién a ambos puntos.

Asi mismo es importante considerar que la retroalimentacion (comunicacion) para el personal es
de suma importancia de tal forma que el personal este motivado y comprometido y los posibles

problematicas a presentarse puedan ser disminuidas al maximo posible.

Cabe sefialar que los stakeholders pueden contribuir en el éxito o fracaso de los procesos de
comunicacion de la empresa (interno externo) los cuales deben cumplirse en: Tiempo, cantidad y
forma de tal forma que la credibilidad del sistema sea lo mas pegada posible a los principios o
valores y compromisos de la empresa VeriFone para que los Stakeholders siempre empujen el
desarrollo de la estrategia de comunicacion y por ende de la estrategia corporativa de negocio de

VeriFone.

“Los sustentos de las conclusiones antes descritas se basan en los apuntes del Mtro. Juan Andrés

Rincén de: Planeacion Estratégica de la Comunicacion,” en la hace mencion a:

1. Identificacion de necesidades comunicativas. La pregunta fundamental en esta fase es “a

partir de lo que la empresa busca lograr y hacer ;,qué necesita comunicar quién a quién?.”
Es importante distinguir entre necesidades aparentes y necesidades Ultimas. Por ejemplo,

“una vez que se ha determinado cudles son las necesidades comunicativas mas generales de la
empresa, se deben segmentar los publicos clave a quienes se enviaran los mensajes. En muchas
ocasiones, los mensajes clave variardn de acuerdo con las caracteristicas de cada publico. Es
decir, no todos los publicos requieren la misma informacion, y aun cuando asi fuera, no todos

cuentan con los mismos cddigos para interpretar la comunicacion. Por ello, deben segmentarse
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las audiencias. Es importante distinguir entre necesidades aparentes y necesidades ultimas. Por

ejemplo,”

i’;{f :‘:;:'::::) a Necesidad aparente Necesidad dltima
Prestaciones Cantidades y fechas de Tranquilidad y capacidad de
y salarios pago programar egresos familiares
Rumbo de la empresa Metas y objetivos a Seguridad en el empleo

mediano y largo plazo Como me afecta en mi nivel

Qué debo hacer yo en concreto

Servicios que presta la Cantidad de servicios Comprender lo que significa servir
empresa Condiciones de su Desarrollar un compromiso con

prestacion clientes internos y externos

“Podemos distinguir tres tipos basicos de estrategia: corporativas, de negocio y operativas. Cada
una en su nivel, contesta la pregunta de ;como podemos consolidar determinada fortaleza; o
eliminar cierta debilidad; aprovechar una oportunidad; o minimizar el impacto de las amenazas y
alcanzar cada uno de los objetivos estratégicos?.”

Estrategias corporativas.

“Su impacto afecta a la totalidad de una organizacion y relacionan las actividades de la
organizacion con su ambiente externo; se prevén a largo plazo, y son definidas por la Alta
Direccion. Su énfasis particular estd en el contexto exterior de la empresa: aprovechar las
oportunidades y minimizar el impacto de las amenazas. Sin descuidar el aspecto interno, el cual
toman en cuenta s6lo frente a cambios mayores.”

Estrategias de negocio o competitivas.

“Se dirigen al mejoramiento de la posicion estratégico-competitiva de los productos y servicios
de la empresa, o0 bien, a aspectos de impacto general del desempefio de la misma. Su impacto en

tiempo es menor.”

20



Estrategias operativas o funcionales.

“Estan dirigidas al mejoramiento de las areas funcionales de la empresa (departamentos).
Constituyen la base de la actividad cotidiana de cada una de ellas. El énfasis estd en el
desempefio interior de la organizacion: consolidacion de fortalezas y eliminacion de las
debilidades.”

Técticas.

“Se desprenden de cada estrategia y consisten en las actividades concretas que se instrumentaran
para cumplir la estrategia. Las tacticas representan la labor cotidiana de los colaboradores de la
empresa, cada uno, de acuerdo con su funcidn especifica, tiene a su cargo la realizacion de tareas
que se encaminan al término de proyectos o programas particulares.”

Recursos.

“Se contemplan desde luego, todos aquellos insumos que la organizacion buscaré en el exterior y
que le permiten llevar a cabo sus funciones. Ademas de los tradicionales (tecnologia, recursos
humanos, inversion, materias primas, etc.) podemos incluir otros como el tiempo y la
informacion o inteligencia competitiva.”

Personas.

“En tanto responsables de llevar a cabo las actividades concretas y dar vida a los procesos
organizacionales a través de estructuras y mecanismos de interaccion.”

Controles.

“Son todos aquellos mecanismos que permiten a la organizacion delimitar los alcances de cada
funcién y los parametros de evaluacion del desempefio organizacional en términos de eficiencia,
eficacia, productividad, rentabilidad, calidad, etc.”

Resultados.

“La especificacion de los alcances de la planeacion y el establecimiento de los compromisos para
cada una de las diferentes partes de la organizacion. Es a partir de los resultados que se evaluara 'y

compensara el funcionamiento de la empresa como sistema.”
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Anexo 1. Estudio de Mercado de Sueldos México 2009. (Informacion parcial).

ANexos

NOMBRE

Sueldo mensual
nominal (base
de 365 dias)

Propuesta de
incremento

Media Minima

Media Moda

Media Maxima

Observaciones

AGUILAR
ARANA

ARAUZ
BAUTISTA
CAMBIASSO

CAMPA
CANO

CASTELLAN
CUELLAR

DE LARU
DIAZ
DIOSDADO

DURON

ELECHI
EVERS
GALLARDO
GARCIA
GONZALEZ
GUTIERREZ
GUTIERREZ
HERNANDE:

HERNANDE:
JASSO
LOPEZ R

LOPEZ
MARTINEZ
MARTINEZ

MARTINEZ
MENDEZ
MENDO
MIGITA
MONTES
MORALES
MORALES
MORENO
MOSQUEDA
NUNEZ
OCARNA
JONTIVERO:

47,652.88
30,416.67

42,583.33
37,513.79
35,486.21

38,527.88
50,694.55

65,902.88
8,111.21

55,763.79
26,361.21
35,486.21

21,088.79

92,939.95
35,486.21
21,484.51
22,508.33
29,402.88
11,774.60

4,562.50
23,319.55

23,319.55
31,785.42
8,617.95

162,250.00
12,747.50
38,527.88

54,919.12
30,139.57
20,277.88
20,277.88

8,111.21
30,416.67
46,279.57
35,486.21
25,347.12
25,347.12
56,412.88

534712

6% + un variable
6%

40%
3.96%
7%
10%
4.50%

3.90%
18.75%

35%
6%
7%

40%

25%

4.73%

91.09%
108.22%
30.00%

15%
20%
16.04%

NA
NA

6%y cambiar
comisiones por
un bono trimestral

NA
8.5%
NA- 5%
121.90%
11%
10%
4.3%
14.4%
10.5%
18.77%
450

$40,000 - $50,000
$30,000 - $35,000

$40,000 - $50,000
$30,000 - $35,000
$30,000 - $35,000

$40,000 - $45,000
$40,000 - $45,000

$55,000 - $68,000
$6,500 - $ 8,000

$55,000 - $68,000
$30,000 - $35,000
$30,000 - $35,000

$22,000 - $28,000

$85,000 - $100,000 $105,000 - $125,000 $128,000 - $140,000

$30,000 - $35,000
$22,000 - $28,000
$22,000 - $28,000
$30,000 - $35,000
$15,000 - $20,000
$3,800 - $5,800
$22,000 - $28,000

$30,000 - $35,000
$30,000 - $35,000
$7,800 - $9,200

$120,000 - $140,000 $150,000 - $190,000 $200,000 - $270,000

$15,000 - $20,000
" $35,000 - $38,000

$40,000 - $50,000
$30,000 - $35,000
$18,000 - $25,000
" $18,000 - $25,000
$18,000 - $25,000
$30,000 - $35,000
$36,000 - $42,000
$30,000 - $35,000
$18,000 - $25,000
$18,000 - $25,000
$40,000 - $45,000
S1R.000- $25.000

$52,000 - $70,000
$36,000 - $42,000

$52,000 - $70,000
$36,000 - $42,000
$36,000 - $42,000

$47,000 - $55,000
$47,000 - $55,000

$72,000 - $85,000
$8,500 - $9,200

$72,000 - $85,000
$36,000 - $42,000
$36,000 - $42,000

$29,000 - $33,000

$36,000 - $42,000
$29,000 - $33,000
$29,000 - $33,000
$36,000 - $42,000
$21,000 - $24,000
$6,200 - $7,400
$29,000 - $33,000

$36,000 - $42,000
$36,000 - $42,000
$9,800 - $11,500

$21,000 - $24,000
$40,000 - $45,000

$52,000 - $70,000
$36,000 - $42,000
$26,000 - $32,000
$26,000 - $32,000
$28,000 - $32,000
$36,000 - $42,000
$43,000 - $50,000
$36,000 - $42,000
$26,000 - $32,000
$26,000 - $32,000
$47,000 - $54,000
S26.000 - $32 000

$72,000 - $90,000
$43,000 - $50,000

$72,000 - $90,000
$43,000 - $50,000
$43,000 - $50,000

$57,000 - $ 62,000
$57,000 - $ 62,000

$90,000 - $100,000
$9,800 - $12,000

$90,000 - $100,000
$43,000 - $50,000
$43,000 - $50,000

$35,000 - $38,000

$43,000 - $50,000
$35,000 - $38,000
$35,000 - $38,000
$43,000 - $50,000
$25,000 - $28,000
$7,800 - $9,200
$35,000 - $38,000

$43,000 - $50,000
$43,000 - $50,000
$12,000 - $13,800

$25,000 - $28,000
$47,000 - $52,000

$72,000 - $90,000
$43,000 - $50,000
$33,000 - $36,000
$33,000 - $36,000
$35,000 - $38,000
$43,000 - $50,000
$52,000 - $56,000
$43,000 - $50,000
$33,000 - $36,000
$33,000 - $36,000
$55,000 - $67,000
S 000 . S$36 000

Nota este puesto ademas
presenta en el mercado
comisiones que van
acordes al sueldo y meta.

Nota este puesto ademas
presenta en el mercado
comisiones que van
acordes al sueldo y meta.

Este puesto a demas
presenta prestaciones
superiores en el mercado

Este puesto a demas
presenta prestaciones
superiores en el mercado

Nota este puesto ademas
presenta en el mercado
comisiones que van
acordes al sueldo y meta.
Este puesto a demas
presenta prestaciones
superiores en el mercado

Nota este puesto ademas
presenta en el mercado

Nota este puesto ademas
presenta en el mercado
comisiones que van
acordes al sueldo y meta.
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Anexo 2. Annual Focal Performance Evaluation. November, 2009.

¢ Qué es un objetivo?

Es el elemento programatico que identifica la finalidad hacia la cual deben dirigirse los
recursos y esfuerzos para dar cumplimiento a los propositos;

Un propdsito o meta que se propone a cumplir en un lapso definido de tiempo

Resultado que una entidad o institucion aspira lograr a través del cabal discernimiento de
su misién;

Toda organizacion pretende alcanzar objetivos. Un objetivo organizacional es una
situacion deseada que la empresa intenta lograr, es una imagen que la organizacion
pretende para el futuro. Al alcanzar el objetivo, la imagen deja de ser ideal y se convierte
en real y actual, por lo tanto, el objetivo deja de ser deseado y se busca otro para ser

alcanzado.

¢ Qué es un Objetivo SM.A.R.T ?

S.M.A.R.T es un acronimo inglés y sirve para marcar principios que nos ayuden a clarificar y

estipular adecuadamente nuestros objetivos. Los principios por los que un objetivo se debe regir:

S — Especificos (Specific). No se debe dejar espacio a interpretaciones dudosas, debe
hacerse todas las preguntas posibles que respondas lo que quiero lograr y lo que
contribuira.

M — Medibles (Measurable). “No puedes gestionar lo que no puedes medir”. Ej.
Objetivos de Calidad de VF.

A — Alcanzables (Achievable). Los objetivos siempre deben ser agresivos, pero nunca
imposibles de lograr siendo importante lanzar un desafio, pero es distinto a definir algo
inalcanzable.

R — Realistas (Realistic). Muchas veces el objetivo es posible, pero no realista.

T — Plazo ( en un tiempo determinado Time-Bound)

Importancia:

L]

Proporciona un registro escrito de los logros, fortalezas y objetivos de futuro y areas para
el desarrollo.
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Principales logros documentados con base en areas / funciones de responsabilidad.
Resume el rendimiento en el trabajo y los resultados.

Identifica las fortalezas clave que el empleado tiene.

Documenta los objetivos inciales de los futuros para el periodo de evaluacion.

Proporciona una oportunidad para discutir areas de desarrollo, las aspiraciones de carrera,

de promocion y de preparacion.

La informacion se integrara por:

La informacion recibida por parte del colaborador através del: Input Form.

La Informacion adicional recibida por los compafieros, clientes y otros a través de: Peer

Input Form

Informacion adicional recibida de otras fuentes, como: e mails, notas y experiencias.

Las copias de evaluaciones de desempefio de afios pasados pueden obtenerse a través de
Recursos Humanos.

Por parte de los jefes inmediatos deberan completar de manera conjunta con los

colaboradores los objetivos para el nuevo afio laboral a traves de VF Perfomance Review.

Calendario de entrega de objetivos:

ler Semana de Noviembre 1: Envio de formatos al equipo VF.

Nov 1 - 27: Desarrollo de evaluacion del personal de su auto desempefio vs la

retroalimentacion de su jefe inmediato copiando a RH del mismo.

Nov 8 - 27: Peer input (informacién entre colaboradores) copiando a RH de su

seguimiento.

Nov 23 — 04 de Dic: Envio de evaluaciones de desempefio a HR.
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Anexo 3. Peer input employee.

Employee Input - Performance Evaluation

EMPLOYEE NAME (Last, First, M.L) EMPLOYEE NUMBER

Date: Position: Review Period: Manager:

Results Summary — Comment on key results achieved in the completed review period. Describe quantifisble outcomes and how they wers
achieved. Refer to objectives that were set for the completed review period and how well they were met

Resumen de resultados - Comentario sobre los principales resultados obtenidos en el periodo de revisién completa.
Describir los resultados cuantificables y como se lograron. Referirse a los objetivos que se fijaron para el periodo de
revision efectuada y lo bien que se cumplan

Strengths — Describe 3-6 strengths that are key to successfully achieving your position deliverables
Fortalezas - Describir 3-5 puntos fuertes que son clave para lograr con éxito su posicion

Opportunities for Improvement - Describe 2-3 skill and/or knowledge areas that could be improve to further enhance your job performance.
Indicate what professional resources are needed to strengthen these areas. What can your manager and/or the gompany.dg to support your
development?

Future Job Objectives — List 3-5 key job related cbjectives for the upcoming review pericd. Objectives should be focused on desired outcomes
and be specific, measurable, achievable, relevant and time bound (SMART). You and your manager will agree on future objectives and should
regularly review progress on these objectives.

Oportunidades de mejora - Describir 2-3 habilidad v/ o areas de conocimiento gue podria mejorar, para aumentar su rendimiento en el
trabajo. Indigue gué recursos profesionales necesarios parafortalecer estas dreas. ;Qué puede hacerel administradory/o la

Future Job Objectives — List 3-5 key job related objectives for the upcoming review pericd. Objectives should be focused on desired cutcomes
and be specific, measurable, achievable, relevant and time bound (SMART). You and your manager will agree on future objectives and should
regularly review progress on these objectives.

Oportunidades de mejora - Describir 2-2 habilidad v/ o dreas de conocimiento que podria mejorar, para aumentar su rendimiento en el
trabajo. Indique qué recursos profesionales necesarios para fortalecer estas dreas. ;Qué puede hacer el administradory/o la
empresa para apoyar su desarrollo?

Career Goals - Comment on your short and long term carser goals

Objetivos de carrera - el comentario sobre su corto y objetivos de carrera a largo plazo

Additional Feedback—Mame 3-5 individuals that your manager can contact for additional feedback on your performance.

Comentarios adicionales - Mombre de 3-5 individuos que el administrador puede ponerse en contacto para recabarinformacion
adicional sobre el rendimiento de su

Other Comments — Add any additional information or achievements to be considered in this review period

Otros comentarios - ARadir cualguierinformacion adicional o logros gue deben considerarse en este periodo de revision
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Anexo 4. Peer input customer.

Peer Input— Performance Evaluation

hVeriFone.

As part of our annual performance evaluation process, we ask that employees outside of the divect
management role provide performance input. Your honest feedback is critical in capturing the
accomplishments af emplovees and in helping to identify developmental opportunities. This form is
being sent to vou by the employee’s manager. Please return this form to the manager listed below.
Thank vou _for your participation.

Como parte de nuestro proceso anual de evaluacion del desempefio, le pedimos que los empleados fuera de la
funcion de gestion directa aportacion de rendimiento. Su honesta opinion es fundamental en la captura
de los logros de los empleados y para ayudar a identificar oportunidades de desamollo. Este formulario
esta siendo enviado a usted por el gerente del empleado. Por favor devuelva este formulario al gerente
enumeran a continuacion. Graci ]

Sending/Receiving Manager:

Feedback provided for (employee name):

La informacién proporcionada por (nombre del empleado):

Your Name and Title (optional):

What is vour role in working with this emplovee?

¢ Cudl es su papel en el trabajo con este empleado?

How frequentlv do vou interact?

n.qué fr n ractian?

What are their top 3-5 areas of strength?
i Cudles son sus principales areas de 3-5 de la fuerza?

What are their top 3-5 areas for development?

¢ Cudles son sus principales areas de 3-3 para el desarrollo?

Please provide any additional comments and feedback. [Dor favor cualquier comentario adicional y
comentarios
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Anexo 5. Annual performance evaluation form.

Annual Performance Evaluation Form

Employee Information Rating Description Raril
Emplouss ID: Exceptional 5
Emplouee Mame Excesds Expectations +
Job Title: Schieve Expectations @
ranager Mame: Mesds Improwement 2
Start Date: Unsatisfactory Performance 1

L Ko

Fieview Feriod: Movember 1. Z008 to October 31, 2008

FRating Criteria: Please consider the smployss's demonstrated performance and select the rating which most closely describes the overall result,

Competencies

Section Weight: 30%|

Select
Rating

Business Ethics:
Actions are in ascord with ¥eriF one's core walues of demonstrating good business behavior and conduct, treating people with respect and working with
integrity 2= referenced by the Business Ethics Paolicy at:

hittpdd e rivee b rif oy g rnancedfindes htm

Comments:

Customer Focus (External & Internal Customers):
Diemonstrates real listening skills. acts promptiy to understand and resolve customer iSsues, Maintains open communication, realistically manages
customer sxpectation, understands others’ perspective and communicates effectively.

Comments:

Job Knowledgel!Skills:
Applies job knowledge to make sound decisions, maintains competency in required job skills and knowledge, takes action ko learn and apply new skills.

Comments:

Sense OF Urgency:
Dlemenstrates persistence and owercomes obstacles, makes timely decisions, sets and achiswes challenging geals, takes caloulated risks to
accomplish goals, recognizes and acts on oppartunities, can recower Fast and learn from mistakes.

Comments:

Operational Excellence:
aligns responsibilities to meet changing business demands, takes action to ensure processes are established, communicates and work.s effectively,
utilizes both Farmal and informal channels to achieve results and work s within approved budget

Comments:

Thinking:
Applies original thinking and creativity ta tactical issuss, devslops strategies to achieus goals [goals can be at 3 persanal, division or Company leusl),
identifies threats and opportunities, adapts strategy to changing sonditions.
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Surmamary of Achileverenis T Seciion Vel

Ti=t key Po=Ifion Ooals and resUis Schieve 0 Tor The Freview Berod. May SUrmmense mafpie ohle ctiwe =

Calculation Summary

Competency Pool Score
Business Ethics 0.0
Custom Focus 0.0
Job Knowledge 0.0
Sense of Urgency 0.00]
Operational Excellence 0.00)
Strategic Thinking 0.0}
Total 000
Goals Score
Goal 1- 0.00|
Goal 2: 0.0
Goal 3: 0.0
Goal 4: 000
Goal 5: 000
Total OO
Section Summarg Weighting Score Weighted Average Score
Competencies a0 #iDIw #iDIv 0l
Goals riid FHjO 1w 0! HjO w0l
Total 100z EjOIY 08

Future Performance Objectives

List 3-5 key job related objectives for the upcoming review period. Objectives should be focused on desired outcomes
and be specific, measurable, achievable, relevant and time bound (SMART). Managers and employees should review
objectives and performance regularly during the upcoming review period so adjustments, if required, can be made.

Dbjective 1:

Objective 2:

Objective 2:

Objective 4:

Dbjective 5:

Career Development Plan

List the skills, job knowledge and experience required to progress to the next career goal. Address skill andior
knowledge areas that need development to further enhance current or future performance. Development plans may focus
on current strengths or interests that can be further leveraged to meet future business needs and employee career goals

Comments and Signatures

Evaluator's Comments

Employee Comments

FManager s Signature Date

Py sianature below acknowledaes that | have reviewed this document with mu manager.
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Anexo 6. Diferentes tipos de stakeholders.

Existen 4 tipos de stackholders para el presente caso.

1)
2)
3)
4)
1)

2)

3)

4)

Personal interno o colaboradores.
Clientes externos.

Competencia.

Proveedores.

Stackholders personal interno o colaboradores. Personal que labora en VeriFone México y

Estados Unidos que inter-actua y desarrolla actividades para el desarrollo de la compafiia.

Stackholders clientes externos: Son todos aquellos clientes de VeriFone (tanto existentes

como potenciales), como: Bancos, Retails, Gobierno, Médicos, etc.

Stackholders competencia: Directa o indirecta como: Hypercom, Ingenico, de manera
directa y que realizan productos similares a los de VeriFone e indirecta todos los

fabricantes de medios de pago electrénico o afines.

Stackholders proveedores: Son todos los proveedores de productos y servicios de los que
se apoya VeriFone para el desarrollo de sus terminales, cajeros automaticos y kioskos
electronicos, o bien requiera de conocimientos o estrategias para el desarrollo de sus

productos y servicios.
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Anexo 7. Iméagenes de terminales punto de venta VeriFone.

L AT T 4
& Mobile Payment Revolution




