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EL PULSO
DE LA IA

EN EL
MUNDO DEL
TRABAJO




Guy Fort

Presidente de APEXO

Conozcamos el pulso de la inteli-
gencia artificial en el mundo del
trabajo. Las emypresas participan-
tes nos cuentan como estan
incorporando la IA generativa en
SuUs procesos de atencion y tareas
cotidianas.

Estas  experiencias visibilizan
buenas practicas, que también
ademas de construir conocimien-
to colectivo, anticipan los desafios
del futuro.

Este e-book invita a conocer testi-
monios que dan cuenta de:avan-
ces, preguntas y decisiones reales.

Cada testimonio abre una puerta
para reflexionar como la |A se con-
vierte en una herramienta cotidia-
na.

En suma, es el journey que transi-
tamos. Entenderlo requiere escu-
char, probar y seguir el hilo de lo
gue ya esta pasando.
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Anahi Fort

Gerente Comercial y Desarrollo Corporativo
en Fortel Customer Experience & BPO

En Fortel hemos integrado Ademas, hemos integrado IA en herramientas de

h ientas de IA G ti productividad interna, facilitando la comunicacion
erramientas ae éneérativa eén y mejorando la eficiencia operativa. Nuestro enfo-

nuestras soluciones de CX \'4 BPO, gue es gque la IA sea un soporte natural en el dia a
o I do | t ti oz dia de nuestros colaboradores, ayudandolos a
Impuisando la automatizacion trabajar de manera mas aqgil y efectiva.
inteligente y la eficiencia

. . La IA Generativa esta transformando la experiencia
operativa sin perder el enfoque en

del cliente y creemos que su impacto sera cada

la experiencia humana. vez mayorf/emos tres grandes areas de evolucion:
Para nuestros clientes, el primer paso es enten- .. o
der a fondo sus procesos. A partir de ese analisis, 1- Personalizacion en escala: La |A permiti-
disefiamos la mejor alternativa para que la 1A ra ofrecer interacciones hiperpersonalizadas
genere eficiencia, maximice sus ingresos y eleve sin perder eficiencia operativa, adaptando
la experiencia del cliente. Nos enfocamos en mensajes, respuestas y recomendaciones en
que la IA potencie cada interaccién, agilizando 4  tl€mMPO real.
procesos y mejorando la calidad del servicio. La® ... . ..
clave es lograr una sinergia entre tecnologia ¥ 2 - Eficiencia operativa y toma de decisio-
talento humano para que la experiencia sea nes: La |IA no solo agilizara procesos, sino que
mas agil, personalizada y efectiva. también permitira analizar grandes volumenes
de datos en segundos, facilitando la toma de
Con nuestros colaboradores aplicamos la misma: decisiones.ir?formadas y mejorando la capaci-
vision: la 1A no reemplaza, empodera. Incorpora- dad de anticiparse a las necesidades del cliente.
mos herramientas que aumentan su productivi- .
dad, optimizan su tiempo y les permiten enfocarse . > - Empoderamiento del talento humano:
en tareas estratégicas. A través de formacion y La IA no reemplaza a las personas, sino
acompafamiento, aseguramos que la IAseaun’ que potencia su desempefo, permi-
aliado que los haga mas eficientes y efectivos tiéndoles enfocarse en tareas estra-
en su dia a dia. i g _ | tégicas y creativas. Ademas, la IA
; y ' podra absorber transacciones mas
En Fortel, ofrecemos una | solucion ' | l §enci|las: lo que pelrmitiré ales !as
end-to-end, integrando IA Generativa.ién | interacciones mas complejas
cada fase del proceso, desde la automati- w_ | sean gestionadas por expertos,
zacion hasta la interaccion con/el cliente, . elevando la calidad del servicio y
asegurando una transformacion com- ofreciendo una experiencia mas

satisfactoria para el cliente.

pleta y efectiva potenciando la e
calidad del servicio. L i

En Fortel, somos el socio
estratégico end-to-end
" en CX, BPO y automati-
zacion. Implementa-
mos |IA Generativa
para optimizar
procesos, potenciar
el talento humano
y elevar la expe-
riencia del clien-
te a otro nivel.

Si, en Fortel, la IA Generativaya
se esta utilizando para tareas
como asistencia en respues-
tas, analisis de datos,gene-
racion de reportes’y auto-
mMatizacion de-procesos
internos. Esto permite
que nuestros equipos
optimicen su tiempo
y se& enfoguen -en
tareas _estratégicas
gue fequieren crite-
rio humano.



Ignacio Pascual

Director Comercial y de Transformacion

En Atento, la adopcion de herramientas de IA
generativa no es una posibilidad, sino una
realidad presente. La inteligencia artificial es una
pieza clave en nuestras estrategias de innovacion.
Hemos creado la plataforma Atento Al Studio
que combina tres soluciones inteligentes:
Atento Insights, Atento Knowledge y Atento
Conversations. Transformamos nuestra
interaccion con la informacion: y elevamos la
experiencia de cliente.

Para preparar a nuestros clientes y colaboradores,
implementamos un enfoque integral. En Atento
consideramos que este movimiento en tendencia
otorga mas fuerza al rol humano, equilibra la
tecnologia con el toque humano. Apostamos por
mantenernos en vanguardia con los cambios del
mercado en Perd. Como también formar a
nuestros colaboradores para que se beneficien
con avance de la IA Esto se
traslada hacia una mejor CX.
De igual manera, con nuestros
clientes: nuestro método
L consultivo les permite
F ‘ identificar oportunldades
de mejora operativa,
% T asegura  una adopuon
gradual y efectiva de la IA
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@® Uso de IA para las tareas
cotidianas de los
colaboradores

Si, nuestros colaboradores utilizan la IA en
sus tareas diarias para potenciar su
productividad y mejorar la calidad del
servicio. Tanto la IA generativa como la
automatizacion inteligente optimizan
procesos, personalizan interacciones y
agilizan la toma de decisiones. En Atento, la
IA no sustituye el talento humano, lo
complementa.

Se encarga de tareas
repetitivas y libera tiempo para que

nuestros equipos se enfoquen en
actividades de mayor valor estratégico. En
el corto plazo esto aumentara el nivel de
especializacion de los agentes. Y, al final,
tendremos journeys mas satisfactorias
tanto para los profesionales de CX como
para el consumidor.

@ Expectativas con respecto a la

IA generativa en el mundo de
la experiencia



Armando Trivellato ~

Head of Growth de Inconcert

IA sin friccion: eficiencia,
personalizacion y crecimiento
sostenible

En Inconcert, la |IA generativa no es una
promesa futura, sino una realidad integrada
en cada una de sus soluciones.

Desde agentes autonomos como Inagent,
respuestas inmediatas y
hasta asistentes IA que
optimizan la gestion en el contact center

qgue ofrecen
personalizadas,

omnicanal, la tecnologia se convierte en un
aliado estratégico para mejorar la experiencia
del cliente y la productividad del equipo.

Automatizar sin perder el toque humano
es la clave. Con |A, las consultas se resuelven
mas rapido, los tiempos de espera se reducen y
los agentes pueden enfocarse en interacciones
de mayor valor. El resultado: un equipo mas
motivado, menos rotacion y clientes mas

satisfechos. /

Sin  embargo, la adopcion de esta
tecnologia no esta exenta de desafios.
La seguridad de los datos y la
integracioén con sistemas existentes
son aspectos criticos.

Para garantizar la confidencialidad,
trabaja con
privados y acuerdos con proveedores
lideres en modelos de lenguaje. Su
arquitectura abierta

estandares como APIRest permite

Inconcert entornos

basada en

que la IA se integre sin fricciones
con CRM, ERP y plataformas de
contact center.

Lejos de ser solo una herramienta de
automatizacion, la IA es una estrategia de
crecimiento. “Escalar la atencién al cliente
ya no implica disparar los costos. Con IA, el
crecimiento y la eficiencia operativa van

de la mano.”




Max Aguirre

CEO & Co-Founder at Beex

IA en la experiencia del cliente:
automatizacion con equilibrio

La integracion de IA generativa en la atencion
al cliente esta transformando la forma en que
las empresas gestionan sus interacciones. En
Beex, la incorporaciéon de esta tecnologia en su
plataforma omnicanal ha permitido desarrollar
herramientas que optimizan procesos  sin
perder la dimension humana del servicio.

Entre las soluciones

implementadas se destacan:

Agentes autonomos de IA, disefados para responder
consultas en tiempo real y gestionar interacciones de manera

auténoma.

Generadores de resumenes de interacciones,
sintetizan conversaciones, reduciendo tiempos de atencion y

mejorando la eficiencia operativa.

Agentes de voz con IA, capaces de gestionar llamadas con

gue las herramientas se adapten a las
necesidades reales de los usuarios.

La IA no reemplaza la interaccién humana,
sino que la reorganiza. Su impacto no solo
se mide en eficiencia, sino en la
posibilidad de redisehar el trabajo
dentro de los equipos de atencién y
mejorar la experiencia del cliente con
respuestas mas agiles y contextualizadas.

que

fluidez, resolviendo solicitudes repetitivas sin intervencion

humana.

Mas alla de la tecnologia, la adepcion de 1A
implica un proceso de adaptacion tanto para
las empresas como para los usuarios. ?’Muchas
organizaciones dudan en automatizar por
temor a perder cercania con el cliente. Por
eso, trabajamos en una implementacion
progresiva que combine IA con interaccion
humana, asegurando que cada empresa
encuentre su propio equilibrio.”

Otro desafio es la evolucion constante de la 1A
La tecnologia cambia rapidamente;-y.con ella;
las estrategias para-aprovechar su.potencial. En
este  contexto, la  actualizacion vy el
acompanamiento son claves para garantizar




Stefano Dessi

Group Chief Operations Officer en Covisian

. Adopcién de 1A Generativa en un proceso estratégico con analisis de procesos,
Covisian formacion especializada y metodologias de

integracion no invasivas, asegurando una

Covisian ha integrado IA en sus operaciones transicion ética y efectiva.

desde hace anos, mejorando la eficiencia y la
experiencia del cliente. Con un enfoque

innovador, han desarrollado Smile.CX, una suite Uso de IA en las tareas diarias
tecnoldgica que potencia la interaccion

empresa-cliente sin reemplazar el talento Los colaboradores de Covisian trabajan en
humano. La adopcidn de esta tecnologia incluye sinergia con la IA, potenciando sus

habilidades en tiempo real. Smile.CX PRO
permite a los agentes mejorar métricas clave
y optimizar la gestion del cliente. Destaca el
U-Smile Desk, un entorno avanzado donde
los operadores supervisan la IA, gestionando
multiples interacciones con analisis en
tiempo real y asistencia de Smile.CX GAIA,

una inteligencia artificial que complementa

las tareas humanas.

Expectativas sobre la IA
Generativa

La IA Generativa no solo automatiza procesos,
sino que fortalece la relacion con los clientes,
., optimizando la retencion y creando nuevas
; oportunidades de crecimiento. Covisian
apuesta por la evolucion constante de
esta tecnologia, asegurando que
colaboradores 'y clientes sean
protagonistas de su
transformacion. La vision futura
no implica elegir entre
humanos o IA, sino construir
un  ecosistema donde
ambos trabajen en
armonia, llevando la
experiencia del cliente a

un nuevo nivel.




Norberto Chafer

Country Manager de Net2phone Peru

La Inteligencia Artificial (I1A) esta
dejando de ser una promesa
futurista para convertirse en una
herramienta fundamental en la
atencion al cliente.

En net2phone, hemos sido testigos de coémo esta
tecnologia transforma la manera en que las
empresas interactian con sus onsumidores,
optimizando la experiencia tanto para los.
usuarios como para los equipos de soporte.

En el mundo actual, donde la inmediatez y la
personalizacion son esenciales, la IA se ha posi-
cionado como el aliado estratégico para mejorar
la eficiencia operativa y la calidad en la atencion.
Si bien muchas veces se asocia a un futuro
distante, hoy ya estamos viendo aplicaciones
concretas y de gran impacto en nuestra region,
desde chatbots avanzados hasta asistentes
virtuales con capacidades de aprendizaje auto-
matico que mejoran continuamente.

Las soluciones basadas en IA no solo facilitan la
automatizacion de tareas repetitivas, sino que
también tienen un impacto directo en la expe-
riencia del cliente. Los chatbots, por ejemplo,
pueden gestionar consultas y resolver problemas
en tiempo real, las 24 horas del dia, 7 dias a

la semana. Esta disponibilidad constan-
te mejora significativamente la satis-
faccion del cliente, al ofrecerle una
atencion mas rapida y eficiente, sin
necesidad de esperar horas por
una respuesta.
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En términos de personalizacion, la
IA también es clave. Herramientas
como los asistentes virtuales
pueden analizar patrones de com-
portamiento y preferencias de los
usuarios, adaptandose a sus necesi-
dades para ofrecer respuestas mas
precisas y ajustadas. Gracias a esto,
las interacciones son mMas
relevantes y efectivas, lo que
fomenta una mayor
lealtad por parte
del cliente.

Ademas, la IA permite un analisis profundo de
los datos que se generan en cada interaccion,
brindando a las empresas una vision mas clara
de las expectativas y necesidades de sus clien-
tes. Esto no solo permite una atencién mas
precisa, sino también la capacidad de prever
problemas antes de que ocurran, lo que resulta
en un nivel de proactividad que era impensa-
ble hace apenas unos afos.

En net2phone, estamos
comprometidos con esta
evolucién tecnolégica y con
brindar a nuestros clientes
herramientas cada vez mas
innovadoras para garantizar un

servicio excepcional. Dentro de
nuestra propuesta de valor,
desde el 2022 ofrecemos
soluciones de IA en dos
campos fundamentales en la
atencion al cliente.

Por un lado, nuestra solucién de Trans-
cripcion de voz a Texto y el analisis
de sentimiento de todas las inte-
racciones, lo que permite una
. mejora constante y mucho mas

aqgil de la experiencia del cliente.

W = Mas recientemente  hemos
- sumado nuestra solucion de
, Agente de IA el mismo que
h lleva a cabo tareas autdnomas
t'“ de principio a fin ofreciendo
hasta un 70% de resoluciones
automaticas, tanto a través de
canales de voz como de los diferen-
tes canales digitales.




Andres Méndez

Director de Experiencia de clientes
y Transformacion Digital

En Konecta hemos adoptado
soluciones de IA Generativa
porque estamos convencidos de
que las tecnologias emergentes
son el camino para mantenernos
competitivos en el futuro

de nuestros clientes.

Nuestra aproximacion forma parte de un proceso
consultivo basado en entender las necesidades
reales de cada cliente.

Para esto, analizamos de manera integral y espe-
cifica los procesos y la experiencia del usuario
final, permitiéndonos identificar los verdaderos
puntos de dolor y cémo la IA puede aportar valor
real en la operacion. También integramos la IA
Generativa con analitica tradicional y modelos
existentes para maximizar su impacto. Sabemos
gue la madurez tecnolégica y de datos varia
entre clientes, por lo que nos enfocamos en
evaluar su infraestructura, gobernanza de datos y
nivel de preparacion antes de implementar solu-
ciones avanzadas.

Desde la gestion interna, sabemos.que la capa-
citacion es clave en este proceso, por lo gue, a
través de Recursos Humanos, venimos desarro-
llando de manera permanente cursos internos
sobre IA Generativa y tecnologias emergentes
para diferentes niveles de lagforganizacion,
incluyendo gerentes y jefes./Ademas, hemos
creado una app interna, donde los colaborado-
res pueden acceder a informacion relevante
sobre tecnologia e innovacion. Nuestros/ cola-
boradores ya estan utilizando IA-Generativa en
diversas tareas, y para ello-hemos:desarrellado
un enfoque estructurado basado en:la' forma-
ciony la especializacion.

Contamos con un equipo Mmultidisciplinario que
trabaja en la implementacion de estas solucio-
nes, compuesto por data scientists, analistas
funcionales, ingenieros de -infraestructura,
project’ managers, ingenieros y. analistas. de
dates, asi como-desarrolladores ‘con conoci-
miento en{A Generativa.

Ademas, hemos incluido proyectos con IA Genera-
tiva dentro de nuestros programas para talentos
de alto potencial, permitiendo que nuestro equipo
adquiera experiencia practica en su aplicacion.
Nuestro objetivo es que el talento interno crezca
con estas tecnologias y que podamos continuar
atrayendo talento especializado para seguir forta-
leciendo nuestras capacidades en |A.

Sabemos que el entorno es altamente dinamico
y que los avances en modelos de |IA son cons-
tantes, por lo que estar en un proceso de
cambio continuo es esencial. En ese sentido,
vemos un gran potencial en disciplinas como la
ingenieria de prompts, que nos permiten opti-
mizar la interaccion con estos modelos y mejo-
rar su rendimiento.

En ese sentido, reconocemos que
la calidad de los datos sigue
siendo un desafio clave. La
gobernanza, clasificacion vy
captura de informacion son

aspectos en los que se conti-

nuara  avanzando, porque

sabemos que el éxito de la IA
Generativa depende en gran
medida de contar ‘con datos
estructurados y confiables.

Ademas, para que la IA
Cenerativa-.tenga un
impacto’ transforma-
dor, es fundamental
gue-la organizacion
tenga: una estrate-
gia bien, definida vy,
solre| todo, ~una
cultura-digital que

la- respalde. La
cultura 'es “un
factor determi-
pnante en la
adopeion tecno-
|[6gica, y por-eso
cada. vez se
tendra->mas foco
en.alinearlas com-
petencias digitales
de' la-gentecon la
estrategia-de-trans-
formacion.




Dai Jiaming

Director del Ecosistema de Huaewi Cloud Peru

Huawei lidera la adopciéon de
Al-to-X, integrando IA en
telecomunicaciones para
optimizar redes y mejorar la
experiencia del usuario.

Los operadores capacitan a sus clientes con
integracion de APIs abiertas, desarrollo de casos
de uso especificos e implementacion gradual de
soluciones basadas en IA.

El uso de modelos open-source como DeepSeek
facilita la implementacion de asistentes virtuales
y analisis de datos en tiempo real, reduciendo
costos y evitando dependencia exclusiva de solu-
ciones propietarias. Estas tecnologias permiten
desplegar IA en BPOs, contact centers y redes,
asegurando una adopcion efectiva y escalable.

Beneficios

« BPO y atencion al cliente: La |IA personaliza
servicios segun velocidad, latencia y preferencias.
Chatbots y asistentes conversacionales impulsa-
dos por DeepSeek optimizan la atencion, mejo-
rando analisis de sentimientos y prediccion de
necesidades del usuario.

« Optimizacion de redes: Con Al-Centric
Network, la IA ajusta ancho de banda,
reduce fallos con mantenimiento predic-
tivo y optimiza redes con sandboxes
digitales que simulan trafico en tiempo
real.

» Produccion y distribucion de con-
tenido: Tecnologias como AIGC gene-
ran contenido 2D/3D instantaneo,

aumentando la personalizacion y el
trafico en redes.

Desafios

- Infraestructura y latencia: La evolucién de 5G
NSA a 5G-A es esencial para soportar aplicacio-
nes en tiempo real.

» Complejidad operativa: La gestion de redes
inteligentes exige O&M con gemelos digitales y
agentes autonomos de |A.
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