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ste, es uno de los mayores orgullos que

tenemos, dar la oportunidad del primer

empleo formal a estudiantes, poblacion
vulnerable. Como también formarlos, en
diferentes areas: habilidades blandas y
ética de trabajo. De esta forma los jovenes,
atesoran algo mas importante que la expe-
riencia laboral: un aprendizaje que les servi-
ra para sus vidas personales.

También, nuestra industria como exporta-
dora de servicios, contribuye de manera
significativa a la economia del pais.

Introduccion

En el marco del 15 aniversario de la
Asociacion Peruana de Experiencia de
Cliente, APEXO, APECCO
(Asociacion Peruana de Centros de
Contacto), con la colaboracién de
Promperu, junto a otros actores de la
industria; decidimos que era tiempo
de reunir los sucesos que construye-

otrora

ron nuestro sector, que en 2022
emplea a mas de 50 mil jovenes.

Finalmente, hemos de destacar que la pan-
demia de la COVID -19 puso a prueba al
mundo entero y nuestro sector no solamen-
te estuvo a la altura, sino que fue esencial
para mantener a las personas comunicadas
y conectadas.

Por todo esto, y también como tributo a
todas las personas que dia a dia con su
trabajo han construido esta industria decidi-
mos poner en palabras una historia todavia
joven nacida tan solo hace 20 afnos y que
tiene muchos capitulos por ser escritos.

Guy Fort Hurtado
Presidente de APEXO

apexo 2023




&E» -

® Se instalan los primeros call
centers en el Perd

& -

® Inicio de las coordinaciones con
los primeros call centers

— @

@ Primer evento internacional en
IFAES organizado por Promperu

2008

2011 ®

® Promulgacién Ley de Datos
Personales 29733

© Se publica la Ley de Fomento al
Comercio Exterior de Servicios con
diferentes gremios, uno de ellos
APECCO (hoy APEXO)

2013

— ®

@ Pert es pais piloto en implementacion de
Norma COPC-GMD

©® Primera edicion de la Maratén Apexo

2017

© APECCO es APEXO

—®

® PROMPERU contribuye a la
conformacion de la Coalicion de
Exportadores de Servicios,
APEXO es miembro de la Directiva

2021 —®

@ El sector de contact centers
continda creciendo en nuevos
segmentos de servicios

S 200¢

Promperud lanza el Programa de @
Promocién de Exportacion de
Servicios

— @D

Promulgacion Ley inafectaciéon @
IGV decreto N° 025 - 2006

Fundacion APECCO (Asociaciéon ®
Peruana de Centros de Contacto)

o— @I

Exportacidn de servicios de ®
contact center USS 225.674.597

®©—— 2012

Exportacién de servicios de ®
contact centers USS 340.529.44

-— @D

El sector de contact centers @
brinda empleo formal a mds de
40 mil jovenes

— EEIID

APEXO impulsa la actividad de los @
contact centers en la pandemia

— @D

La experiencia en la eradel @
Chat GPT

apexo 2023




Indice

1 Inicios de la actividad en el Peru

2 Fundacion de APECCO

3 APECCO es APEXO

4 Pandemia y Post pandemia

5 El futuro por escribirse

6 Fuentes y agradecimientos

/ La experiencia en la era del Chat GPT




en el Peru

Inicios de la actividad

A fines de los ahos 90 Telefonica de
Espana, fundd Atento Holdinga, un call
center con sede en Miami para operar
en los mercados de habla hispana vy
portuguesa con centros en Espana,
Francia, Brasil, Argentina, Chile, y Peru
entre mas paises de Latinoameérica.

En el Peru, la empresa se inscribié como Tele-
fonica Marketing Directo, y en el ano 1999
habia sido contratado por el Estado para
atender ALOE SALUD.
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Fundacion de APECCO

(Asociacion Peruana de Centros de Contacto)

En el afio 2004, Promperu lanzo el Programa de Promo-

cion de Exportacion de Servicios, en el cual incorporé
como potencial exportador a los call centers. Ya en 2005,
la entidad inicié las coordinaciones con un grupo de
empresas del sector. Conformadas por: Atento (Francis-
co Grillo Arciniega), Call Center (José Bernal), Promperu
(David Edery), Siemens (Jorge Arredondo) y Seproin
(Guy Fort Hurtado).

Las reuniones, previas a la conformacion de
APECCO (Asociacion Peruana de Centros de Contac-
to) comenzaron en 2005 cuando el sector empleaba
menos de 2000 personas y habia sélo 2 empresas
representativas operando.

Apostabamos al potencial de desarrollo de la industria. Por ello,
nos parecio que el primer paso era trabajar para que se promulgara
una ley que aceptara la inafectacion del IGV, ya que exportar libre

de impuestos nos daria competitividad internacional. | |
Guy Fort Hurtado

Presidente APEXO
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Dado que se trataba de un tema gubernamental,
era necesario tratarlo a través de un interlocutor
gremial. Asi nacia APECCO [Asociacién Peruana
de Centros de Contacto] con un gran proyecto
bajo el brazo cuyo logro no tardaria en llegar, en
2006 consiguieron la inafectacion del IGV me-
diante el decreto N° 025- 2006. Este era el
primer paso, pero todavia habia mucho mas por
hacer.

Adicionalmente coincidiamos en que habia que
hacer muchas cosas para que el sector creciera. Para

todos estaba claro: el propdsito comun era hacer
crecer la industria y crear una Marca Peru, decia Guy

Fort Hurtado, presidente de APEXO. I I

En ese mismo ano 2006 el grupo de trabajo con el Min-
cetur elabora un expediente técnico para realizar ges-
tiones ante el MEF, para reconocer los servicios de
Contact Center como actividad exportadora.

Fuente Promperu
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La misién de APECCO, estuvo clara desde el comienzo, con-
formar el gremio sin fines de lucro que nucleara a las empre-
sas del sector, comenzaron con 2 y hoy son 24.

EL 2007 los encontré trabajando como gremio abocados de
lleno al paso siguiente: la profesionalizacion del sector y su

formalizacidn.

Desde el principio quisimos hacer de ésta una industria formal, con una
imagen positiva [sobre la base de buenas lecciones aprendidas de otros
paises]. Fuimos por el camino de construir una industria sana, joven, pro-

fesional.

Guy Fort Hurtado, “

Preesidente de APEXO.
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David Edery
Munoz,
Coordinador
Departamento
Exportacion de
Servicios

Rol de Promperu en la
internacionalizacion de
las empresas peruanas

En 2008 hicimos nuestro primer evento internacional en IFAES, en Espana,
Madrid, donde llevamos por primera vez una delegacion de empresas de con-
tact center, para que se diera a conocer esta iniciativa de trabajo conjunto entre
sector publico y privado. Fue la primera participacion internacional en conjunto
con los centros de contacto.

En ese mismo ano, muy importante para el sector porque se dieron estos
mecanismos, incorporacion a las zonas francas, la Ley de Proteccion de Datos
Personales, y la primera mision a Espana. Con un plan estratégico que permitio
trabajar estrechamente con ellos. También empezamos a promover al sector
en un evento que hoy dia se convierte en un espacio emblematico a nivel Lati-
noameérica: el Peru Services Summit.

Este afio se realiza 11va version, donde promovemos a centros de contacto.
En los inicios traiamos contratantes del exterior para que pudieran ver la oferta
peruana. Asi lo hemos hecho afo a afio, tratando de promover e impulsar al
sector. Asi fue las empresas empezaron a insertarse en este proceso.

%0
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BIENVENIDOS A

At

Imagenes del evento IFAES 2008 Comisidon Peruana — Archivo Promperu
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El sector de Contact
Centers en cifras

A pocos afos de la fundacion de APECCO, el sector
comenzo a crecer de manera exponencial.

La exportacidon de servicios a otros paises empleo formal. El estudio realizado por
posibilitd dicho crecimiento y con él se Promperu sobre “Centros de Contactos en
incrementaron los puestos de trabajo que Cifras” en noviembre de 2010 muestra los
se convertirian en una oportunidad para resultados promisorios y las proyecciones
gue jovenes estudiantes tuvieran su primer (ver grafico inferior).

USS$ 340.529.447

= Local Extranjero
USS 264.567.235
42%
USS 225.674.597
42%
: l
2009 p/2010 p/2011

Fuente: | Estudio Sectorial de Centro de Contacto - Servicios de Outsourcing 2010

Elaboracién: Sector de Exportacién de Servicios - PROMPERU  Muesta: 32 empresas - p/ Proyecciones

Tipo de cambio US$ 452.900.000

L l

2019 2020 2021

US$503.300.000

Fuente: Frost & Sullivan
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Ley de Proteccion
de Datos Personales

n 2011 APECCO conseguia un nuevo

hito, la promulgacion de la Ley de Pro-

teccion de Datos Personales, que,
aunque fue redactada 7 afnos antes no habia
sido tratada por el Congreso. APECCO,
impulso su tratamiento y promulgacién con-
ciente de la oportunidad que esta daba para
para ampliar la exportacion de servicios a
mas paises que la exigian.

EL 5 de octubre del ano siguiente, la Asocia-
cion Peruana de Centros de Contacto, daba
ingreso en el Ministerio de Justicia y Dere-
chos Humanos, Direccion General de Pro-
teccion de Datos Personales, a una Carta de
Presentacidon de comentarios y opiniones
sobre el Proyecto de Reglamento de la Ley
de Proteccion de Datos Personales 29733.

Alli, en un detallado informe esgrimia pro-
puestas y recomendaciones para la regla-
mentacidn de dicha Ley, basadas en la expe-
riencia de sus asociados. La misma fue apro-
bada el 22 de marzo de 2013 por el Decreto
Supremo N° 003-2013-JUS.

e

\APECCO

Ferares e Crmie s T g

Lima, 05 de octabre de 2072

Sefiom

Dira, Eda Rivas Franchini

Ministra de Justicia v Derechos Humanos
Presente.-

WINETENID OF JUSTICIA

Cocursesians
RECIBIDC
05 0CT. 2012

"

Dee nuestra mayor considerncion

Medisnte la presente, nos presentamos y les remitimos  nuestros. comentarios ol Proyetto
Reglamento de la Ley de Proteceidn de Datos: T ales, e la in que el Misister
Justics foemuld a través de = piging web o In comimidad inseresadn a presentar comentarsas al
prayects,

La Asociacitn Perana de Ceniros de Contacte {Apecca) es uma asocincin civil sin fines deluero que
agluting & erpresss prastaclinss de servicios de centra de confoedn o afines, 4 compafiias que cuentan
con unidades relevantes dedicadie o tof servicio, asi como o pr i i de s indusiria

Blentra de niestros principales objetivos estan el representar a [a industris de los centros de contacts
ante =l mercado neclonal e Intemacional, tas suroridades s entes reguladorss, 108 proveedores v In
comunided en general, biscardo asegurar el bien nombee, el prestigin, ln contingidad ¥ el mejor

+desempeiio posible para la indwsriz de los centros de contacto, asi como. generar-yna normgtive y un

cidige de comportamiente died que regule el desempefin de noestra industrin ¥ propiciac la
gerarackin de empleo foemal de acuendo al mareo Jegal ¥ estimular <l use de buenns. pricticas
Inbmles 1 ademiis |a profesionalizsciin de |5 industris.

Par I larga sctividad de nuestrn ssociacion v apovados en 13 experieneis de nuettres asaciades
presentamos mnte (d. en hojas adjuntad los siguientes somentarios y propuestas al Proyects de
Reglamento de la ley 20733 Ley de Brotaceion de datos personales,

Alsniaments.
t\ \
Gy Fort Hurindo
Presidente
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APECCO es APEXO

‘apECCO apexo

Asociacion Peruana de Centros de Contacto

El 16 de agosto de 2017 APECCO se convirtio en APEXO. La
presentacion fue en un coctel exclusivo, que tuvo lugar en la
Camara de Comercio de Lima, alli su presidente y fundador,
Guy Fort Hurtado compartié frente a un poblado auditorio, la
génesis de la nueva marca, APEXO, cuya nominacion es acro-
nimo de Asociacion Peruana de Experiencia de Cliente.

Miembros de la junta directiva de APEXO: José Nunez, Violeta
Orozco, Guy Fort Hurtado, Normand Barhaona y Francisco Grillo
Arciniega (foto archivo CallCenterNews).
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En el 2007 éramos 2500 personas, hoy somos 50 mil y el
aporte de la Asociacion para este crecimiento ha sido
vital. Llevamos a cabo acciones estratégicas de manera
sostenida para que el sector crezca y se consolide.

Guy Fort Hurtado “

Presidente APEXO

El cambio se formalizd en el décimo afio de la Asociacion. Al
inicio del evento, Guy Fort Hurtado expresé que APECCO, tal
como fue concebida habia cumplido un ciclo.

Un cambio marcado por el contexto tecnoldgico: la penetra-
cion de Internet que en ese entonces ya alcanzaba un 68%,
mas el crecimiento del 40% de smartphones cambiaron la
forma de comunicacion entre clientes y marcas.

Es por ello que como expertos que somos en interaccio-
nes, en gestion de Experiencias y en tecnologia; acompa-
fAamos los cambios de la transformacion digital e incluir a
los nuevos perfiles de consumidores, que eligen comuni-
carse a través de diversos canales. Todo esto nos llevo a
decidir que era el momento de evolucionar.

Guy Fort Hurtado “

Presidente APEXO




El cambio fue liderado por una compania especializada desde
julio de 2017 en la que se realizaron talleres de naming,
co-creacion de identidad visual a la que se invitaron a socios y
otras empresas de la comunidad.

La Mision de APEXO

Desde APEXO nos comprometemos a seguir desarrollan-
do empleo, generar un hub de conocimientos para las em-

presas a través de una plataforma de servicios que las
ayude a brindar una mejor experiencia a sus clientes.

Guy Fort Hurtado “
Presidente APEXO
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Apexo en Hitos

En el cuadro inferior, comparti- ' Ley Exoneracién

del IGV

mos los principales hitos que

construyeron el sector de centro

Ley Proteccion

de Datos Personales

de contactos en el Perd. Algu-
nos realizados en forma conjun- '

ta con Promperd, otros por
APECCO, luego APEXO.

Reglamentacion de la Ley de
Proteccion de Datos Personales

Maraton 11 ediciones

Premio Experiencia
11 ediciones

PAIS PILOTO Certificaciéon
COPC - GMD

DATA SURVEY APEXO

TALLERES + 20

WEBINARS + 30

CONTENIDOS BLOG
4ta OLA + 800
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Escribiendo el futuro
de los Centros de
Experiencia del Cliente

Hace poco mas de 4 anos, nuestro foco como sector,
que siempre habia sido el de ejercer el rol como centro
de contacto, vird hacia algo mucho mas enfocado en las
necesidades y expectativas del cliente, convirtiéndo-
nos en centros de gestion para una mejor experiencia
del cliente. El futuro es incierto, pero creemos que
nuestra industria estara liderada, principalmente, por
dos actores que se centran en la experiencia de clien-
tes: la tecnologia, para garantizar la experiencia del
cliente a través de alianzas con partners estratégicos a
nivel global, que nos permitan administrar inteligen-
cias y procesos para gestionar la experiencia como tal;

y las personas que conforman las organizaciones, a

quienes el mercado y el sector demandan mayor crea-  Violeta Orozco Arbulu

tividad, mayor dinamismo y enfoque en la parte mas  CEO Konecta

humana del servicio.

Si bien hasta poco, antes del inicio de la pandemia
global causada por el coronavirus, muchos especialistas
y opindlogos indicaban que la tecnologia reemplazaria
el servicio humano, fue esta situacion compleja a nivel
global la que nos llevé a comprender que el contacto
humano es fundamental para conectar con el cliente.

El sector de experiencia al cliente enfrenta hoy muchos
nuevos desafios que se apalancan en un consumidor
que tiene una nueva mirada del mundo. Por ello, debe-
mos apoyarnos en la tecnologia y los procesos de
adaptacidn, siempre colocando al cliente al centro de
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nuestra estrategia; conocerlo vy
entenderlo profundamente, saber
qué le inquieta y como podemos
reducir la incertidumbre, formar
parte de sus vidas en aquellos pro-
cesos que les toman demasiado
tiempo, y asi convertirnos en su
primera opcion para ser sus princi-
pales aliados. Tenemos que habili-
tar la tecnologia, sumada a las
automatizaciones y la analitica de
los datos, para construir engage-
ment y una relaciéon genuina vy

En los siguientes 10 anos veremos un

mundo gobernado por la autogestion de

usuarios, donde a partir del conjunto de
nuevas tecnologias, desde procesos hasta
herramientas, estos puedan absolver el
100% de sus requerimientos, consultas y
dudas de manera independiente y efectiva,
pero sin dejar de lado a las personas,
porque creemos que es vital que un aspec-
to se complemente con otro para maximi-
zar las capacidades del ser humano en lo
que a atencion al cliente respecta.

duradera basada en la confianza y

el expertise.

No creemos que la tecnologia reemplace la atencion que puede
brindar una persona a otra, puesto que la capacidad de empatia y
manejo de situaciones complejas aun no ha podido ser replicada,
pero si creemos que es importante ver a la IA y la tecnologia en
general como aliados que deben ser el soporte para procesar los
millones de datos en tiempo real que pueden ayudar a las perso-
nas a entender mejor al cliente y sus necesidades.

Como industria, nos toca ser quienes pongan a disposicion esas
tecnologias e innovaciones para satisfacer las necesidades de
los clientes en el futuro cercano, y desde nuestro rol de expertos
en experiencia al cliente, es nuestro deber convertirnos en los
lideres de la transformacidn de las tecnologias disponibles para
agilizar, innovar y afrontar los nuevos desafios que vienen con
las mayores demandas de los usuarios a nivel global.

Respecto a las personas, ahi encontramos la experiencia pura, se
trata de desarrollar acciones que nos permitan transformar la
experiencia del cliente en algo “wow”, que permita fidelizarlos,
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convertirlos en amantes de la marca; y es que hoy mas
que nunca las marcas deben ofrecer valores diferencia-
les para competir en el mercado actual. Se trata del
cuidado y desarrollo de los clientes en el largo plazo,
humanizando el contacto con el usuario y haciendo

seguimiento del cliente y de la marca de modo que este
encuentre la via para generar un vinculo emocional.

Asi mismo, el factor de personas se conforma por dos
partes sumamente importantes que se complementan
entre si. Los colaboradores, quienes hoy mas que nunca
necesitan que se comprendan sus necesidades de desa-
rrollo integral y equilibrio entre tiempo personal y labo-
ral; y lideres, que deben ser figuras presentes, conscien-

tes y cercanas.

Muchas veces en los ultimos 3 afos

i} . . e nos vimos en la necesidad de tomar
La pandemia fue una situacion atipica que o ;

) decisiones importantes sobre la
afecto a todo el mundo, personas, profe- ) ,
. marcha, porque nadie tenia un plan
sionales y empresas de todos los sectores, ) i
. de contingencia preparado, pero
por lo que considero que, en general, lo )
, . Y . basta decir que de esto hemos
mas complejo es y seguira siendo manejar , o i
. . extraido aprendizajes importantes
la incertidumbre. } ]
que hoy nos permiten seguir avan-

zando como un sector que se
encuentra en constante evolucion y
desarrollo.

Son los lideres quienes se han con-
vertido en profesionales mucho mas
resilientes y con una mayor capaci-
dad de afrontar los desafios que se
presentan en el camino de la mejor
forma posible. En muchos momen-
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tos, cuando lideramos a distancia,
aprendimos que hay que confiar
para crecer, y que muchas veces es
necesario ese pequefio empujon
final para acelerar la innovacion de
las organizaciones. Eso es parte
clave para alcanzar los objetivos a
todo nivel, internos del negocio, los
de nuestros equipos y los de nues-
tros clientes.

En este mundo tan volatil y deman-
dante, es sumamente importante
enfocarnos en todos los aspectos del
talento que conforma nuestra organi-
zacion, impulsando su desarrollo per-
sonal y profesional, siempre con el

En cuanto a las personas, es de vital impor-
tancia que se validen y valoren las habili-
dades blandas, buscando un verdadero
compromiso del talento que conforma
nuestras organizaciones.

respaldo de la tecnologia y la innovacién que deben ir de
la mano con el crecimiento de la compafiia.

Estas ultimas, comprendidas a través de la omnicanali-
dad, el entorno cloud, el uso del Big Data, entre otras
tecnologias e innovaciones, seguiran revolucionando la
atencidn al cliente a todo nivel, y se encargaran de los
problemas de servicio y temas administrativos; mientras
que las personas, de la gestion de emociones de los
clientes y usuarios para mantener la cercania y la huma-
nidad del servicio.
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Pandemia y
Post pandemia

En 2020 el mundo se vio sacudido por
irrupcion de la COVID - 19, un virus
causado por el SARS - CoV - 2 que
rapidamente se expandié por el

A partir de ese momento y parte del 2021,
se cerraron las fronteras en la mayoria de
mundo, v parel cualtel 11 de marzo los paises y comenzo un periodo de confi-
de 2020 fue reconocido como pande- namiento obligatorio.
mia por la OMS (Organizacién Mun-

dial de la Salud).

APEXO acompana a las empresas para
poder laborar

EL 19 de marzo de 2020 APEXO presentd antes las auto-
ridades una carta solicitando autorizacion para que los
colaboradores pudieran trabajar en la cual, garantizaba el
cuidado de la salud de estos. A tales efectos, establecie-
ron protocolos de bioseguridad, especifico (ver grafico
inferior), elaborado por una especialista en infectologia.
Ademas, ofrecié asesoramiento a las empresas para ade-
cuar sus protocolos y realizdé un Webinar.

£Qué puedes hacer " :Qué puedes hacer
Disminuir los afores utilizendo teletrabajo

@

(previo-acuerdo con tu clents) Limpieza de tipo hespitalaria con
desinfectantes

) Zonificar las plantas con diferentes colores,
% do esta manera las personas pueden transitar Alcohol en bafios y en las plataformas para
que cada persana pueda limpiar su box y su
teclade

unicamente en su area de trabajo;

( 2

Utilizar separadores de hoxes més altos:

laterales y frontales. El material deber ser @ Servicios médicos dentro de Iz empresa

cartdn, A {en caso que sea necesario se deriva @ la
persona al senvicic sanitario y se le hace un

Suprimir z6nas comunes (descarsos, Cequinients
comedcres|. Lavado frecuente con aguay e 5
jebon. Control de temperatura en todos los

Inhabilitar ascensores ya que son espacios aczeoe e oot

muy pequedecs. Quedan reservados
Unicamente para personas con discapacidad,

Y493

apexo 2023




El Gobierno del Peru decreta
la actividad de los call
centers como esencial

El Gobierno del Peru, designé bajo decreto
actividades esenciales, cuyos trabajadores
tenian permiso de circular por las calles en
los horarios permitidos. Entre ellas el call
center.

Por primera vez en la historia del sector, la
actividad era reconocida y valorada como lo
que es: un trabajo esencial para ayudar a
comunicar y conectar a la sociedad.

=

w ’ g (»] b_ pe ‘ Plataforma digital Unica del Estado Peruano

Lista de actividades permitidas
en regiones con nivel de alerta extremo

Telecomunicaciones:
Actividades de centrales telefdnicas, incluye call centers con 50% de aforo.
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Nuestra misién como Asociacidn, es representar, defender los inte-
reses del sector, y seguir profesionalizando nuestra industria. Bus-
camos el crecimiento de las empresas y de las personas. Desde el
dia uno de la pandemia se pudo seguir con las actividades de los
centros de contacto, consideradas esenciales, solo de manera
doméstica. Los retos estuvieron del lado de la organizacion de pro-
tocolos de bioseguridad, aforo, el asesoramiento legal (por la
migracion a trabajo remoto), principalmente para que pudieran
llevar tranquilidad a los clientes sobre el cuidado de sus datos.
También, otro gran reto fue representar al sector frente las autori-
dades para evitar que operaciones de nuestro pais migraran a otros

con la la consiguiente pérdida de empleos. I I

Guy Fort Hurtado
Presidente APEXO
(fuente: CallCenterNews)

Al finalizar el 2020, esto decian los protagonis-
tas del sector sobre lo aprendido durante ese
ano tan duro y desafiante.

Anahi Fort
Customer Success Manager de Fortel

Esta nota queremos dedicarsela a todos nuestros
colaboradores, porque si dimos la talla fue gracias

al compromiso y entrega de ellos | |
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Miguel Sanz
Gerente General de GSS Grupo Covisian Pert

He aprendido sobre el tremendo poder de la anti-
cipacion y la capacidad de adaptarse a nuevos

cambios. | |

Violeta Orozco
Country manager de KONECTA

Uno de los principales aprendizajes que me llevo
de este ano es la importancia de ser resiliente.

%0

José Nunez
Presidente de HDC BPO Services

Hemos aprendido que un entorno complejo, nos
convierte en mejores estrategas, mas habiles, des-

piertos y creativos. | |
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Trabajo Remoto:
uno de los grandes
cambios que dejo
la pandemia

Al comienzo de la pandemia las empresas debieron migrar los
puestos de trabajo del site a la casa de los colaboradores vy
todo esto contrarreloj.

Uno de los grandes cambios que dejé la pandemia fue un
cambio drastico en la forma de trabajar, del site a casa. Al
respecto, Guy Fort Hurtado a fines de ese ano en una entrevis-
ta para el medio CCN afirmaba: “Si bien aun es pronto para
afirmarlo, creo que uno de los grandes cambios sera el trabajo
remoto. Que ha llegado para quedarse. Otro cambio, la auto-
matizacion de mas tareas repetitivas, como asi también la
revalorizacion de las personas para hacer tareas de mayor
complejidad que requieran valor agregado. El trabajo humano,

nunca podra ser reemplazado por una maquina o robot”.

En cuando a las proyecciones para el afio entrante decia: “Como Asociacion
estamos trabajando para poder lograr las cosas que nos faltan (como el bilin-
gliismo, la implementacion de politicas tributarias, la creacion de zonas fran-
cas). También, necesitamos perfeccionar la Ley de Trabajo Remoto para que
se adecue a las necesidades actuales, y considerando las experiencias vividas
en esta pandemia. Por otra parte, estamos preparando el relanzamiento de
nuestro Premio Experiencia Apexo, como también incrementar las acciones
de formacion que llevamos a cabo durante todo el 2020 a través de Webi-
nars. Tenemos mucho potencial para seguir creciendo, para contribuir aun

mas a la empleabilidad y a la economia del Peru. I I

Guy Fort Hurtado. Presidente APEXO
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Historia de los
Call Centers en Peru

o0

Como periodista del sector tuve la fortuna de trabajar en el Peru
casi desde los inicios de APECCO (ahora APEXQ) y dar testimonio
del crecimiento exponencial que ha tenido el sector ano tras ano a
través de entrevistas, coberturas de eventos e informes. También,
mi trabajo tanto en APEXO, como en las empresas que la confor-
man me permitiéd conocer un equipo de profesionales pujantes,
talentosos, con ganas de crecer siempre cuidando la excelencia.

Finalmente, y por sobre todas las cosas quiero destacar el grupo
humano maravilloso que encontré en Peru, pais que considero
también como parte del mio. Quiero resaltarlo porque este, el
sector de centros de contactos BPO es un sector de personas y
para las personas y sin la calidad humana considero que no hay

crecimiento posible. I I

Elsa Basile
Periodista, Cofundadora de CallCenterNews
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La experiencia en
la era del Chat GPT

El 14 de marzo de 2023 el mundo se vio sorprendido
por el desembarco del ChatGPT 4, la tecnologia
desarrollada con inteligencia artificial generativa cuyo
lenguaje y funcionalidad prometian dar respuesta a
casi todo. Con todas las miradas apuntandole en poco

tiempo se convirtid en un boom.

Meses mas tarde, todo lo que sabemos es
que estamos en los inicios de algo que
podria transformar la manera de vincular-
nos con las empresas, de acceder al conoci-
miento y de producir. Y esto no es Unica-
mente por el Chat GPT, sino también por
otras tecnologias similares desarrolladas
con inteligencia artificial generativa.

;Cual sera el futuro de la experiencia
cuando modelos como este se masifiquen?
:En qué lugar quedara la atencion humana,
tal como la conocemos hasta hoy?

Estas son solo algunas de las preguntas
gue nos parecen importantes poner sobre
la mesa para debatir, y reflexionar.
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La tecnologia fue uno de los bastiones de
los contact centers nacidos como call cen-
ters - centros de llamadas - con los IVRs,
centrales telefénicas analdgicas, que

luego pasaron a ser centrales digitales.
Después llegaron los SMS, las redes
sociales. Y cada solucidn se ha ido suman-

Estamos frente a una transicidn tecnologi-
ca por momentos avasallante, que nos
anticipa escenarios desafiantes, en los
que deseamos que las decisiones huma-
nas tengan un lugar y prevalezcan. Cree-
mos que la Unica forma de que esto
suceda es a través del intercambio multi-
disciplinario, que propician el dialogo y el

do para dar lugar a lo que conocemos
como Contact centers o centros de con-
tacto. Hoy nosencontramos de cara a tec-
nologias que podrian cambiar de manera
drastica el rol de las personas, y la expe-
riencia, tanto de empleados como de
clientes.

- —

consenso. Esa también es nuestra mision,
como la Asociacion que nuclea a los cen-
tros de contactos en el Perd, y la propues-
ta es trabajar en equipo para dar lo mejor
de cada uno de nosotros.
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Agradecemos el apoyo
de las siguiente empresa
en el evento Premio
Experiencia apexo 2023
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Agradecimientos
y fuentes

David Edery Munoz, Coordinador Departamento de Exportacion de
Servicios - PROMPERU.

o—

Comisidn del Peru para la Exportacion y Turismo.

o

Francisco Grillo Arciniega, ex Presidente de APECCO.

©—

Violeta Orozco Arbuld — CEO Konecta Per.

@—

José Manuel Nuhez — Presidente HDC BPO Services.
www.gestion.com.pe

www.elcomercio.pe

www.ccenternews.com
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