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CONTACT CENTER Y BPO

Resumen ejecutivo

El sector de Contact Center y BPO en Colombia avanza hacia el cierre de 2025 inmerso en una transicién estructural de BPC a BTO
fBuSinesa Transformation Ol_ll_soLHr:ir‘ug}. un cambio impulsado tecnoloégicamente donde mas del 80,0% de las empresas ya
integran inteligencia artificial y analitica avanzada para optimizar procesos. Esta adopciéon masiva ha permitido que chatbots y
asistentes virtuales resuelvan hasta el 70,0% de las consultas rutinarias sin intervencion humana, reconfigurando un mercado gue
hoy representa un pilar econémico fundamental al aportar cerca del 2,8% del PIB nacional y generar exportaciones de- servicios
que superan los USD 2.000 millones anuales.

En el panorama corporative, el liderazgo se mantiene en manos de grandes jugadores como Teleperformance Colombia SAS,
seguida por Multienlace S.AS Aungue la industria proyecta una tasa de crecimiento anual compuesta (CAGR) del 5,0% para el
periodo 2024-2028 , se observa una dindmica laboral mixta: entre enero y agosto de 2025, el indice de personal ocupado s
contrajo.un 37% , pero esto se compensd con una valorizacion del talento humano, evidenciada en el aumento salarial del 11, 1";2
para el personal Lempurql directo y del 6,5% para el personal permanente. Esta tendencia confirma que el sector prioriza ahora la
especializacion y el valor agregado sobre el volumen masivo, impulsado por el Nearshoringy la demanda de perfiles bilingdes.
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Cadena de funcionamiento

El BPO se divide en la atencidn por voz ¥ no voz. En la primera linea entran los contact centers que comprenden servicios de atencion al cliente,
asistencia técnica en linea, asesorias, entre otros. En segunda lineq, la tercerizacion de no voz atiende necesidades de contabilidad, backoffice
en las empresas y otras actividades administrativas.

. 2 Trabajan para el contact center y — I Resultante entre el contacto
Es _c:quello que necesita éﬁ : - son los que se encargan de ﬁ ﬁ ﬁ —, entre los agentesy los
tercerizar servicios o contratar B desarrollar los procesos solicitados — cller?t‘es, Esta debe ser
remitida a la empresa
demandante.

un contact center. —

por la empresa demandante.

Contact center Clientes SInformaciéon

Agentes

La que provee los servicios a i Y Son los usuarios de la empresa

la empresa demandante. - demandante que son
contactados por parte de los

9 § Q AOR agentes. - ]1
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Este documento es una muestra
El informe completo del sector Contact Center y BPO

Las paginas anteriores son una seleccion de la ultima edicién. El informe completo, con todas las cifras, los

indicadores financieros y el andlisis del sector, esta disponible en la tienda de Sectorial.

Ver el informe completo

shops.sectorial.co/product/contact-center-y-bpo/
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