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RESUMEN EJECUTIVO

El objetivo del desarrollo de dicha practica profesional es lograr la efectividad de los

procesos en la integracion de los candidatos durante la transicion del proyecto de mejora en el
nivel de inglés y las habilidades basicas de comunicacion para el servicio al cliente hacia una plaza
laboral dentro de la empresa. Por medio de un seguimiento continuo durante las semanas de
entrenamiento y un apoyo de manera personal en cualquier necesidad durante el proceso. De igual
manera lograr la efectividad de la incorporacion de ambos proyectos para incrementar la
participacién a un 45% en el programa de referidos internos de la empresa (ERP) de manera
mensual. Dicho programa debe representar el 70% de las entradas a candidatos dentro de la

empresa.

En el proceso de integracion de ambos programas estamos brindado una mayor entrada de
trabajo a los aspirantes que probablemente no cuentan con el nivel adecuado de base de Ingles para
una cuenta establecida, dentro de la empresa las puertas no son cerradas en el simple hecho de no
cumplir con el requerimiento. Concentrix invierte en el personal desde el primer dia para asi dar
una mejor bienvenida a cada candidato y mantenerlos seguros dentro del buen ambiente laboral

que ofrecen. Es este el plan de la fusion de los programas, conseguir un beneficio mutuo.

Tras las actividades realizadas para la motivacion de los colaboradores y la obtencion de
su compromiso para con el programa se obtiene mayor flujo de movimiento en los aspirantes. De
igual manera al establecer los embajadores por cuenta brinda un mayor aporte al contacto directo
con el personal. Los embajadores se categorizan por ser la cara del equipo de reclutamiento dentro
del piso de produccion. Dichos embajadores fueron seleccionados por ser las personas que mas
aporte han dado al programa de referidos (ERP) y por ser la mayor influencia dentro de los pisos

de produccion para cada cuenta establecida. Son ellos nuestro punto de contacto y nuestros



ayudantes para la motivacion continua de los agentes del servicio al cliente. Cada embajador
maneja el mismo flujo de informacion para ser ellos quienes hagan el papel de reclutadores antes

de pasar al proceso real con el departamento.

Obteniendo un seguimiento para la propuesta de mejora establecida, la ejecucién de dichas
mejoras en el proceso de reclutamiento se obtiene una mayor efectividad en la manera de filtrar a
los candidatos y mayor eficacia en los procesos de integracion. Al obtener referidos por parte de
los colaboradores de igual manera aportan a la efectividad de los candidatos. Ya que dichos
referidos llegan pre-filtrados por nuestros embajadores hacia las manos del equipo de
reclutamiento. Esta es la importancia por la cual se debe informar e impregnar a nuestros
embajadores sobre las caracteristicas a tomar en consideracion para nuestros candidatos. Al
completar dicha asignacion el proceso de contratacion se facilita. Dentro de la facilidad brindada
por el apoyo de los embajadores y colaboradores brinda un tiempo mas amplio del poder ejecutar
de manera diaria mayores actividades para comprometer a nuestros colaboradores y seguir

incentivando la participacion dentro del grupo empresarial.



INTRODUCCION

El presente informe documenta la relacion de las actividades desarrolladas en el lapso de
3 meses dentro de la empresa Concentrix CVG Global Services Honduras S.A empresa lider en el
servicio al cliente con mas de 250mil empleados alrededor del mundo. La préctica profesional se
realiz6 en el departamento de Adquisicion de Talento como Represéntate Reclutador previo a la

obtencion del titulo de Licenciatura en Administracion Industrial y de Negocios.

En el capitulo uno describiremos los objetivos a los que acudiremos para dar el fin a nuestra
practica profesional. De igual manera contamos con los datos generales de la empresa los cuales
incluyen quienes son Concentrix CVG Global y la cultura por la que se rigen. Encontraremos una
breve historia de la fusion de dos empresas grandes para asi formar lo que ahora conocemos como
Concentrix a nivel global. Asi mismo contaremos con la mision, visién y valores por los cuales

viven el dia a dia todos los colaboradores dentro de esta empresa.

El capitulo dos describe mas afondo el detalle del objetivo de nuestro proyecto.
Describimos las funciones y donde queremos llegar por medio de cada proceso a seguir. Se detalla
asi mismo las actividades asignadas y ejecutadas a través de las primeras semanas ejerciendo

dentro del puesto establecido.

El capitulo tres detalla las propuestas de mejora que se presentaron en el periodo de la
practica profesional. Dando de esta manera un mejor apoyo dentro del departamento de
reclutamiento. Dichas propuestas fueron planteadas en el segundo mes de la practica y una de ellas

esta siendo puesta en practica.
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Para concluir dicho informe se detalla las conclusiones basadas en la resolucién de los
objetivos. Para futuras generaciones se recomiendan areas de mejora en cuanto a la elaboracién de

propuestas a tomar en cuenta.



CAPITULO |

1.1 Objetivos De La Practica Profesional

Estructurar los nuevos procesos para el programa de referidos de los empleados por medio del
desarrollo del programa, iLab, al aumentar la proficiencia del nivel de inglés y habilidades de

comunicacion para el servicio al cliente.

1.1.1 Objetivo general

Aplicar los conocimientos adquiridos a lo largo del periodo de estudios de la carrera de
Licenciatura en Administracion Industrial y de negocios en el desarrollo dentro del departamento
Reclutamiento para la mejora de la participacion en el programa de referidos y la incorporacion

del proyecto iLab.

1.1.2 Objetivos especificos

e Socializar entre los colaboradores de la empresa el programa de iLab para aumentar el
rango de seleccion de aspirantes del mercado establecido.

e Segmentar los candidatos del mercado con un nivel de inglés B1/B1- para la seleccion
correcta de los aspirantes.

e Brindar un seguimiento a los aspirantes del programa iLab para medir los avances en el
nivel de inglés.

e Presentar una propuesta de mejora para el area de reclutamiento en cuanto a los procesos
de recoleccion y filtracion de datos de posibles candidatos.

e Elaborar una propuesta de integracion del programa de referido (ERP) y el proyecto de
mejoramiento de las habilidades de inglés (iLab) para la motivacién de los agentes de

soporte técnico.



1.2. Datos Generales De La Empresa

La promesa de Concentrix incluye, desafiar las convenciones, crear vivencias mas alla de las

expectativas y ofrecemos resultados inimaginables. Cumplir las promesas todos los dias por medio

de:

El ADN de hacer lo adecuado - Hacer el bien y lo conveniente esta incluido en nuestra
cultura. No es una politica 0 un programa, es quiénes somos.

La pasion por la compafila — Evolucionamos e invertimos en ella, superamos los
parametros de la innovacion y la iluminamos para convertirla en un diferenciador de marca
relevante para nuestros propios consumidores.

Enfoque en la tecnologia para el bien - comprender mejor las necesidades del comprador e
incrementar el compromiso para producir vivencias mas ricas, mas profundas y repetibles.
Reunimos a las superiores personas y tecnologias para beneficiar y cambiar el viaje
completo de CX, con el compromiso de dar vivencias excepcionales y resultados
comerciales sobresalientes. Y lo de mayor relevancia vivir el dia a dia con la cultura

Concentrix.

1.2.1. Resefa histoérica

Todo comenzd en 2004, con una inversion en la empresa matriz SYNNEX (NYSE: SNX). En

2004 SYNNEX compro una pequefia empresa con un poco mas de 20 personas llamada BSA Sales

y luego en 2006 adquirié otra empresa en Rochester, NY llamada Concentrix. Los dos negocios

se combinaron para crear un Concentrix y desde entonces ha sido una increible historia de

estrategia, innovacion, proporcionando resultados excepcionales y pensando mas en el mercado.

Hoy en dia Concentrix ofrece una amplia trayectoria profesional comenzando por:

* Fuerte crecimiento organico



* Integracion exitosa de estrategias adquisiciones

* Experiencia en el dominio en linea con cambiando la dinamica del mercado

* Capacidades de participacion para cumplir consumo de nuevos clientes modelos

» Servicios empresariales para digital experienciay compromiso (Concentrix Corporation, 2018)

1.2.2. Misidén

Nos comprometemos a crear valor donde muchos no esperan que se cree valor. Para cumplir con
esta promesa, somos unicos y diferentes a propdésito. Este ADN nos permite combinar de manera

Unica tres nacleos de nuestro negocio para ofrecer resultados sobresalientes para cada cliente.

1.2.3. Vision

Concentrix tiene la vision de ser la compafiia de servicios al cliente mas grande del mundo, rica

en diversidad y talento, jy esto prueba absolutamente que estamos ahi!

1.2.4. Valores

e Hacer lo correcto por la gente

e Usar la tecnologia como una fuerza para el bien

e Estrategia de las personas primero

e Innovacién en evolucion



1.2.5. Organigrama
Figura 1: Organigrama Concentrix, Honduras
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CAPITULO 11

El proyecto se desarrollara a través de la implementacion de un programa de mejoramiento
en la base del nivel de inglés de cada uno de los candidatos para su incorporacién laboral luego de
un entrenamiento intensivo de 3 a 6 semanas. Los aspirantes potenciales para el programa, iLab,
se evaluaran mediante el examen SVAR aplicado en la empresa Concentrix que al obtener la
aprobacion de los candidatos determinara el tiempo necesario para invertir en el mejoramiento del

nivel de inglés y las habilidades de comunicacion requeridas en el area de servicio al cliente.

Ejecutando dicho programa e incentivando al personal dentro de la empresa se mejorara en
un 15% la contribucién interna del programa de referidos de manera mensual. Haciendo énfasis
en el programa de referidos para empleados (ERP) por sus siglas en Ingles el cual consiste en
obtener aspirantes a una posicion laboral por medio de recomendaciones de los colaboradores en
amigos, familiares y conocidos pasando por un proceso de filtracion para determinar los candidatos
aptos para formar parte de la fuerza laboral. El programa ERP deberia de representar el 70% de

nuestras posibles entradas a candidatos.

Al aplicar el programa iLab se lograra un aumento del abanico de candidatos facilitando
gue un mayor numero de aplicantes cumplan en su totalidad con todas las exigencias para ocupar
un puesto en el area del servicio al cliente bilingtie. Dicho programa permitira que los lideres y
profesores de habla nativa del idioma inglés den un seguimiento y supervision en los diferentes
maodulos a los participantes del programa sobre la mejora en las habilidades de comunicacion y

fluidez en la base del inglés.



2.1. Actividades Realizadas En La Empresa

2.1.1. Recoleccion de Datos para posibles candidatos

Para dar inicio al programa iLab se coordind una sesion con los representantes del programa en
otros paises. Se dio la comunicacion de la imparticion del programa de forma oficial en Honduras. A traves
de los anuncios publicitados en los medios sociales se recopilo los datos de los candidatos interesados en
aplicar al programa de mejora en el nivel de inglés y las habilidades de comunicacion requeridas para
laborar en el area de servicio al cliente.

2.1.2. Comunicacion telefonica con los candidatos

Los candidatos se comunican por medio de las redes sociales de forma diaria mencionando su
interés hacia el programa. Al recopilar su informacion y tras filtrar los datos de los aspirantes se agendan
las llamadas a los seleccionados para obtener la informacién del candidato. Durante la llamada
confirmamos el nombre completo del aspirante, numero de identidad, lugar de residencia, y la pregunta
béasica la cual es con relacién a su nivel de inglés y disposicidn hacia el proyecto.

2.1.3. Evaluacion de los candidatos

Al tener el total de candidatos interesados se envia a través de un correo electrénico el examen
(SVAR) que evalla el nivel de inglés actual. Se le brinda el seguimiento apropiado de 24 horas a cada
candidato para asegurar el cumplimiento del examen. Una vez revisados y calificados con un nivel de inglés
B1/B1- que equivale a un 50-62 porciento de puntaje en el examen se aprueba el aspirante para ingresar al
proyecto. Se hace una llamada al candidato y se le informa la nota obtenida y el siguiente paso a seguir.
2.1.4. Seguimiento al candidato que inicia el programa

Con los candidatos que aprobaron el examen, se agenda una entrevista con las coordinadoras del
programa ILab para entablar una conversacion formal en el idioma inglés con la finalidad de conocer acerca
de los intereses del candidato. Cabe mencionar que en este momento en Honduras no se tiene una

coordinadora para entrevistas designada asi que las entrevistas se envian a otro pais y en base a la



disponibilidad de ellos se agendan dichas entrevistas. Al completar la entrevista, los candidatos son
asignados al siguiente entrenamiento disponible requerido para dicho proyecto.
2.1.5. Seguimiento del candidato durante el programa

Con los candidatos que ingresaron al entrenamiento se crea un grupo incluyendo al maestro actual de
la clase para obtener una comunicacion mas efectiva e inmediata en caso de tener que reportar algun
inconveniente. Durante las semanas de entrenamiento se hace una visita a la sala de clase para poder
completar una induccion de la empresa con los estudiantes. De la misma manera se comparte las
bonificaciones a las cuales los candidatos han optado al aceptar el programa. Dichas bonificaciones

consisten en:

e Los candidatos que califican a un entrenamiento de 3 semanas, a las 2 semanas de entrenamiento
se les brinda una tarjeta de regalo Unica con validez de $75 los cuales equivalen a 1,824.75L. Dicha
cantidad podré ser canjeada en supermercados o grupo de comidas rapidas.

e Los candidatos que califican a un entrenamiento de 6 semanas, a las 3 semanas de entrenamiento
se les brinda una tarjeta de regalo unica con validez de $75 los cuales equivalen a 1,824.75L. Dicha
cantidad podra ser canjeada en supermercados o0 grupo de comidas rapidas.

2.1.6. Incorporacion del candidato a una plaza laboral
Al completar las 3 0 6 semanas de entrenamiento en el programa de mejora del inglés y las
habilidades de comunicacion se revallUa al candidato para obtener una nota mas fresca en el examen y de

esta manera poder ofertar una plaza laboral dentro de la empresa.

Los candidatos que completen el tiempo establecido de entrenamiento en el momento de quedar
contratados en la empresa, a los 30 dias después de comenzar su periodo de entrenamiento se les brinda un
pago Unico de $200 y a los 60 dias después un segundo pago de igual manera de $200 los cuales equivalen

a 4866.00L por instancia.



CAPITULO III

3.1. PROPUESTAS DE MEJORA IMPLEMENTADAS
3.1.1. Propuesta 1

Proceso de mejoramiento y seguimiento a candidatos del programa iLab
3.1.1.1. Antecedentes de la propuesta

Desde la implementacion del programa iLab dentro de la empresa su seguimiento ha presentado
una limitada participacion de candidatos que ha presentado un bajo nivel de inglés o no poseen la

disponibilidad de tiempo que el puesto requiere.

Al realizar dialogos con los colaboradores dentro del departamento se identifica que los
participantes desconocen el contenido del programa y su finalidad por lo tanto debe ser tomado en cuenta
para la seleccion de los candidatos. La empresa en procesos anteriores no tenia designada una persona para
implementar en su totalidad este programa, sino que la responsabilidad recaia en todo el personal del
Departamento de Reclutamiento quienes se encargaban de las evaluaciones de los candidatos sin
parametros establecidos ni tampoco se implementaba un seguimiento de los procesos antes realizados luego

de la filtracion del perfil.
3.1.1.2. Descripcion de la propuesta

Por consiguiente, se propuso una mejora en el proceso de la seleccién de los posibles candidatos
dentro del programa iLab. El cual consiste en definir los lineamientos del perfil a considerar, los cuales
son; poseer el nivel intermedio requerido de idioma inglés para continuar dentro del programa, flexibilidad
de un horario, disposicion de continuar con el programa durante las semanas requeridas y anudado a la
disposicién de optar por una posicién de servicio al cliente dentro de la empresa una vez completadas las

semanas requeridas del entrenamiento. Al tener los lineamientos definidos en relacion con el programa



iLab, la filtracion de los posibles candidatos en consideracion para el programa se reduce y permite brindar

un seguimiento mas detallado a todo lo largo del programa.
3.1.1.3. Impacto de la propuesta

Tras la implementacion de los lineamientos anteriormente mencionados la empresa se ha
posicionado en un nivel mas amplio logrando conseguir en los ultimos dos meses més de 20 candidatos
que han comenzado el programa y hasta el momento contindan en ello. Lo que ha permitido dar un
seguimiento personal a cada candidato para obtener mas informacion sobre los obstaculos, fortalezas y
emociones encontrados al ejecutar el programa permitiendo recaudar mas informacion para trabajar en las
areas de mejora para las siguientes clases que seguiran en el futuro. La ejecucién de este proceso que se ha
considerado en los altimos dos meses ha aperturado la motivacion a méas personas para formar parte de
nuestro proyecto de mejoras. En la actualidad lo anterior ha facilitado la integracién de mas candidatos

dentro de cada clase que lo que se habia logrado en el ultimo afio.
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3.2. PROPUESTAS DE MEJORA
3.2.1. Propuesta 1

Implementacion del programa iLab + ERP
3.2.1.1. Antecedentes de la propuesta

El programa de referidos para empleados (ERP) por sus siglas en Ingles debe de representar el 70%
de laentrada a los candidatos dentro de la empresa. Dicho programa no ha estado cumpliendo con las metas
designadas para cada mes a causa de que no ha recibido el seguimiento oportuno. El programa recibe de 4
a 5 posibles candidatos para ser tomados en consideracion en una plaza laboral dentro de la empresa, pero
en su mayoria carecen de los requisitos exigidos en el perfil que dicha plaza requiere, dejando de esta

manera una participacion minima de parte de los agentes al no referir candidatos.
3.2.1.2. Descripcion de la propuesta

Se proponen actividades que generen un compromiso por parte de los empleados hacia el programa de
referidos, dichas actividades deben enfocarse en fortalecer en cada colaborador una motivacién personal y

otra proyectada hacia la empresa. Como ser:

e Actividad 1: Activaciones durante la semana en los pisos de produccion
En esta actividad la inversion es minima ya que se contabiliza solamente el costo por hora que cada
supervisor a cargo invertira en el proyecto.
e Actividad 2: Activacion en puesto de cafeteria
Se invierte el tiempo de cada lider de equipo y el presupuesto monetario que se establecio para esta
actividad es de:
% Tarjetas de regalo con valor de 200L
% Subsidios con valor de 60L

Rl

% Cadigos de promocion con valor de 100L
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Los articulos de regalo para esta actividad son de:

% 5 termos de agua con el logo de Concentrix
% 5 loncheras con el logo de Concentrix

¢+ Entradas de cine regulares y VIP

Como resultado de las actividades se recaudan de 10 a 15 referidos y de igual forma se crea un
compromiso por parte de los colaboradores hacia el programa. Reforzando el compromiso de los
participantes dentro del programa se disefia la seleccion de embajadores quienes destacan por su esfuerzo
y liderazgo al demostrar una mayor colaboracion. A los cuales se da un reconocimiento publico que

estimule y evidencie la motivacion personal.

Los seleccionados apoyaran a la motivacion en los demas del equipo logrando liderar con su
ejemplo y esfuerzo. Los embajadores de igual forma estaran entendidos e impregnados con la informacién
de los lineamientos necesarios para el perfil de los candidatos logrando con ese conocimiento utilizarlo
para que los agentes de servicio al cliente se avoquen a ellos para referir a quien consideren que cumple
con el perfil requerido. Por medio del programa ERP se recaudaran candidatos para llenar los cursos de
cada cuenta dentro de Concentrix CVG Global Services Honduras y aumentar los posibles candidatos a

tomarse en cuenta para el programa de mejoramiento del nivel de inglés, iLab.

3.2.1.3. Impacto de la propuesta

Tras laimplementacion de dichas actividades se lograra cumplir con las metas establecidas por cada
semana, mes y afio para cada cuenta dentro de la empresa. La motivacion de cada empleado generara un
mayor flujo de candidatos de manera diaria para poder filtrar y ser tomados en consideracion para futuras
clases. Segun estudios realizados en SODEXO, una compaiiia especializada en Servicios de Beneficios e
Incentivos en Colombia; las compafiias que cuentan con un plan de incentivos bien disefiado aumentan sus

ventas en un 50% y obtienen beneficios del 27% superior al resto de las empresas de su sector.
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(Bizneo,2020) La implementacion del programa ERP incluyendo el programa iLab, generaran un
compromiso en cada empleado de hacer la labor de reclutador por si mismo y evaluando antes de referir el
perfil de una persona para luego ser aprobada de forma inmediata para una plaza laboral. Con lo
anteriormente mencionado la empresa obtendra el cumplimiento a un 100% de cada clase por cuenta y por

lo menos un 75% de cumplimiento para comenzar una clase completa de iLab.
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CAPITULO IV

4.1. CONCLUSIONES

1. Al socializar entre los colaboradores de la empresa en que consiste el programa de iLab y su
implementacién en el programa de referidos, ERP, permite que se alcance una participacion considerable
de interesados y el aumento en el rango de seleccidn de nuestros aspirantes.

2. Con la implementacion del programa iLab se alcanzo el aumento del nimero de participantes dentro de
cada clase habilitada para el programa durante el proceso de segmentacion de los candidatos del mercado
con un nivel de inglés B1/B1.

3. Con la implementacion del programa iLab permite un fortalecimiento en brindar un seguimiento a los
aspirantes del programa y asi medir los avances alcanzados en la fluidez del idioma inglés que permita la
contratacion de los candidatos que completaron los requisitos establecidos para ocupar las plazas
disponibles en la empresa.

4. La seleccion correcta de aspirantes facilita la contabilizacion de un mayor numero de candidatos para
ser tomados en consideracion. El proceso de seleccion es mas efectivo al determinar los parametros
correctos en el aspirante. Al tener dicha informacion y concluir el proceso el seguimiento por candidato es
mas directo y personal.

5. Al funcionar ambos programas se alcanzo la eficiencia del 100% en la clase cerrada el 5 de abril del

2022, por medio de la participacion y recoleccion de referidos durante las actividades propuestas.
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4.2. RECOMENDACIONES

4.2.1. Recomendaciones para la empresa

Optimizar los procesos de seleccidn de los candidatos a ser contratados y acortar el proceso de seguimiento
de 72 horas a 24 horas. De esta manera aseguramos la seleccién y contratacion adecuada del candidato.
4.2.2. Recomendaciones para la institucion

Que la institucién del seguimiento oportuno de la empresa al ejecutar las recomendaciones dadas en el
proceso de seguimiento de los candidatos para lograr la efectividad del proceso.

4.2.3. Recomendaciones para los estudiantes

Los alumnos deben involucrarse en todas las actividades generadas con la practica con excelencia 'y

mentalizarse como si realmente seran contratados por la empresa.
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GLOSARIO

1.

Candidato: Descrito por Julidn Perez (2014) como “la persona que aspira a acceder a
determinado cargo, honor o dignidad” termino usado para la definicién del aspirante tomado
en consideracion.

Colaborador: Descrito por Jorge Cérdova (2021) como “persona que realiza un aporte
personal de manera voluntaria” termino usado para la definicion del personal laborando dentro
de la empresa.

Contratar: Tomar a una persona para realizar un trabajo o prestar un servicio, ajustando el
precio y las condiciones mediante un contrato.

Embajador: Persona, entidad o cosa que por ser caracteristicas de un lugar o pais se consideran
representativas de ellos.

Incremento: Descrito por Julian Perez (2020) como “proviene del vocablo latino incrementum,
alude a un aumento” termino usado para la definicion de la incrementacion de la participacion
por candidato.

Liderazgo: Descrito por Julian Perez (2021) como “influencia que se ejerce sobre las personas
y que permite incentivarlas para que trabajen en forma entusiasta por un objetivo comdn”
termino usado para la definicion del comportamiento ejemplo a dar.

Motivacién: Descrito por Julian Perez (2021) como ‘“aquellas cosas que impulsan a un
individuo a llevar a cabo ciertas acciones y a mantener firme su conducta hasta lograr cumplir
todos los objetivos planteados” termino usado para la definicion de la incentivacion para la
participacion.

Referido: Persona que es recomendada o derivada

Reclutar: Reunir a un grupo de gente para una actividad o un fin determinados.
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10. Segmentar: Dividir el mercado en una que consiste en dividir el mercado en una serie de

subgrupos o segmentos serie de subgrupos o segmentos homogéneos respecto a una o varias
homogéneos respecto a una o varias variables

11. Transicidn: Descrito por Julian Perez (2021) como “la accion y efecto de pasar de un estado a

otro distinto” termino usado para la definicion del mover de un proceso a otro.



