
Sondeo Empresarial 
Competitividad 
BPO-Contact Center Cali
—
Analítica y Estudios Económicos 



Técnica

Entrevista telefónica, con aplicación de cuestionario estructurado

Grupo objetivo

Directivos y/o encargados de empresas de BPO del subsector de Contact 
Center de Cali

Tamaño de muestra

42 encuestas realizadas

Medición

26 de noviembre de 2024 al 30 de enero de 2025

Cobertura

Cali 

Sondeo Empresarial Competitividad BPO Contact Center
Alcaldía de Santiago de Cali-Cámara de Comercio de Cali



▪ Las empresas encuestadas en 
el sondeo concentran sus 
operaciones en Cali

▪ Hay un alcance limitado de 
operación en otras regiones 
del país y mercados 
internacionales

Porcentaje (%) de empresas de Contact Center en Cali 
encuestadas según lugar de operaciones

Fuente: Sondeo Empresarial BPO Contact Center– Cálculos Cámara de Comercio de Cali
*Selección múltiple 
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Porcentaje (%) de empresas encuestadas según rango de ingresos anuales 

▪ Cerca de la mitad de las 
empresas de contact center en 
Cali que participaron en el 
sondeo reportan ingresos 
anuales inferiores a $500 
millones de pesos

▪ Más de la quinta parte 
registran ingresos superiores a 
$2 mil millones de pesos

Fuente: Sondeo Empresarial BPO Contact Center– Cálculos Cámara de Comercio de Cali

26,2

28,6

45,2

Más de $2.000 millones de pesos

Entre $500 millones de pesos  y $2.000
millones de pesos

Menos de $500 millones de pesos



Número de agentes empleados en empresas de Contact 
Center en Cali según sondeo 

Por Genero 

Mujeres 
5.096
57,2%

Hombres
3.814

42,8%

Por Tipo de Contratación

Directos
7.867
88,3%

Indirectos*
1.043
11,7%

Fuente: Sondeo Empresarial BPO Contact Center– Cálculos Cámara de Comercio de Cali
*Otras modalidades de contratación como outsourcing y temporales 

▪ Las empresas de Contact Center 
en Cali que participaron en el 
sondeo emplean  8.910 agentes 
en sus operaciones

▪ Predominan las mujeres, lo cual 
puede ser un indicador clave 
para diseñar políticas de 
inclusión, formación y bienestar 
laboral específicas para esta 
población

▪ Prevalece la contratación directa 
en el sector, resaltando su 
relevancia en la generación de 
empleo en la regiónTotal 

8.910



Número promedio de meses de permanencia laboral de los agentes empleados 
en las empresas de Contact Center en Cali encuestadas

▪ Se evidencia una alta rotación de 
personal en el sector, lo que 
podría estar relacionado con 
factores como condiciones 
laborales, oportunidades de 
crecimiento o dinámicas propias 
de la industria

Fuente: Sondeo Empresarial BPO Contact Center– Cálculos Cámara de Comercio de Cali

16,7

54,8

28,6

Menos de 6 meses

De 6 a 12 meses

Más de 12 meses



Porcentaje (%) de agentes empleados en las empresas 
encuestadas de Contact Center en Cali que poseen nivel B2 

o superior en inglés

28,6

26,2

2,4

42,9

0%

Menos del 25%

Entre el 25% y el 50%

Más del 50%

Fuente: Sondeo Empresarial BPO Contact Center– Cálculos Cámara de Comercio de Cali

▪ Cerca del 43% de las 
empresas encuestadas, 
indicaron tener más del 50% 
de sus agentes contratados 
con nivel de inglés B2 o 
superior.

▪ Hay diversidad en los niveles 
de inglés dentro del sector lo 
que sugiere oportunidades 
para fortalecer las 
competencias lingüísticas



Porcentaje (%) de empresas encuestadas según las habilidades blandas 
consideradas más importantes al contratar agentes de contact center en Cali

Se evidencia la prioridad de las empresas encuestadas en habilidades 
relacionadas con la interacción y colaboración para optimizar el desempeño 
en un entorno altamente dinámico como el de los contact centers

Fuente: Sondeo Empresarial BPO Contact Center– Cálculos Cámara de Comercio de Cali
*Adherencia a la norma, escucha activa, ganas de aprender y crecer, orientación al logro y ganas 
de trabajar 
**Selección múltiple hasta 3 opciones 

12,2

9,5

38,1

54,8

54,8

78,6

Otra*

Liderazgo

Adaptabilidad

Resolución de problemas

Trabajo en equipo

Comunicación efectiva



Porcentaje (%) de empresas encuestadas de Contact Center en Cali según nivel 
de automatización

Fuente: Sondeo Empresarial BPO Contact Center– Cálculos Cámara de Comercio de Cali

▪ Hay una tendencia significativa 
hacia la implementación de 
tecnologías automatizadas en el 
sector

▪ Aunque aún persisten 
oportunidades para ampliar su 
adopción, especialmente entre las 
empresas con niveles bajos o nulos 
de automatización

2,4

16,7

33,3

47,6

Ninguno

Bajo (menos del 25%)

Medio (entre el 25% y el 50%)

Alto (más del 50%)



Porcentaje (%) de empresas encuestadas de Contact Center en Cali según sus 
operaciones destinadas a mercados internacionales

Fuente: Sondeo Empresarial BPO Contact Center– Cálculos Cámara de Comercio de Cali

▪ Más de la mitad de las 
empresas encuestadas tiene 
más del 50% de sus 
operaciones destinadas a 
atender mercados 
internacionales destacando su 
enfoque en la globalización de 
servicios

23,8

21,4

2,4

52,4

0% (solo mercado local)

Menos del 25%

Entre el 25% y el 50%

Más del 50%



Porcentaje (%) de empresas encuestadas de Contact Center en Cali según 
servicios demandados por los clientes actualmente 

Fuente: Sondeo Empresarial BPO Contact Center– Cálculos Cámara de Comercio de Cali
*Agendamiento de citas médicas, asistencia financiera, guardas virtuales, outsourcing, interpretación y 
torres de control ** Selección múltiple hasta 3 opciones 

▪ Los clientes de las empresas 
de contact center en Cali 
encuestadas priorizan 
actualmente la demanda de 
servicios de atención al 
cliente

▪ Se han venido demandando 
nuevos y diversos servicios 
como guardas virtuales y 
agendamiento de citas 
médicas

23,8

2,4

11,9

14,3

16,7

16,7

42,9

66,7

Otro*

Encuestas y Estudios de Mercado

Gestión de Redes Sociales y Canales
Digitales

Cobranza

Soporte técnico

Campañas de Marketing y Fidelización

Ventas

Servicio al cliente



Porcentaje (%) de empresas encuestadas de Contact Center en Cali según la 
principal fortaleza competitiva que impulsa el crecimiento de la empresa

Fuente: Sondeo Empresarial BPO Contact Center– Cálculos Cámara de Comercio de Cali

▪ Las empresas encuestadas 
priorizan la calidad del servicio 
como un pilar estratégico en 
este sector

2,4

2,4

4,8

11,9

16,7

21,4

40,5

Innovación tecnológica

Otra

Infraestructura digital

Precio competitivo

Experiencia en el mercado

Talento humano

Calidad del servicio



Porcentaje (%) de empresas encuestadas de Contact Center en Cali según 
calificación de atributos de la ciudad para el crecimiento de la empresa

Fuente: Sondeo Empresarial BPO Contact Center– Cálculos Cámara de Comercio de Cali
*Organizado de mayor a menor según calificación de bueno y excelente

23,1

12,9

15,0

11,8

2,6

4,9

19,2

16,1

15,0

11,8

9,5

5,3

7,1

5,0

23,1

35,5

32,5

29,4

23,8

23,7

19,5

14,3

12,5

23,1

32,3

20,0

29,4

45,2

28,9

53,7

45,2

50,0

11,5

3,2

17,5

17,6

21,4

39,5

22,0

33,3

32,5

Acceso a financiación

Informalidad en el sector y competencia desleal

Disponibilidad de talento bilingüe

Movilidad urbana

Disponibilidad de personal con habilidades blandas

Disponibilidad de espacios para operar

Costos operativos

Disponibilidad de personal con habilidades
computacionales básicas

Conectividad digital e Infraestructura tecnológica

Pésimo (1) Malo (2) Regular (3) Bueno (4) Excelente (5)



Porcentaje (%) de empresas encuestadas de Contact Center en Cali según 
entidad/institución que ha dado algún tipo de acompañamiento 

Fuente: Sondeo Empresarial BPO Contact Center– Cálculos Cámara de Comercio de Cali
*Propacifico y Caja de Compensación
*Selección múltiple 

▪ Se evidencia un liderazgo de 
Invest Pacific en el apoyo a los 
empresarios encuestados de 
este sector

▪ No obstante, el 78,6% de los 
encuestados indicó no haber 
recibido apoyo por parte de 
ninguna entidad o institución

4,8

2,4

9,5

9,5

11,9

Otra*

Gobernación del Valle del Cauca

Alcaldía de Santiago de Cali

Cámara de Comercio de Cali

Invest Pacific



Porcentaje (%) de empresas encuestadas de Contact Center en Cali según tipo de 
apoyo* que más beneficiaría la operación de la empresa en Cali

Fuente: Sondeo Empresarial BPO Contact Center– Cálculos Cámara de Comercio de Cali
*Selección múltiple hasta 2 opciones 

▪ Los empresarios encuestados 
destacan la formación en 
bilingüismo como prioridad y la 
necesidad de estrategias para 
fortalecerlo

▪ La reducción de barreras 
tributarias y comerciales en el 
sector también es considerado 
estratégico 

2,4

2,4

11,9

19,0

19,0

23,8

33,3

61,9

Simplificación de trámites

Control de operaciones informales

Mejora en infraestructura tecnológica

Capacitación a la medida del sector

Acceso a financiamiento

Promoción y acceso a mercados
nacionales e internacionales

Incentivos tributarios

Formación en bilingüismo



Porcentaje (%) de empresas encuestadas de Contact Center en Cali según 
expectativas de crecimiento en ventas de la empresa en los próximos 5 años

Fuente: Sondeo Empresarial BPO Contact Center– Cálculos Cámara de Comercio de Cali

▪ Las empresas de contact center 
encuestadas tienen expectativas 
positivas: la mitad prevé un 
incremento en sus ventas del 
20% al 50% durante los 
próximos cinco años

11,9

50,0

38,1

Menos del 20%

Entre 20% y 50%

Más del 50%



Porcentaje (%) de empresas encuestadas de Contact Center en Cali según 
mercados internacionales que planea atender desde la ciudad en 2025

Fuente: Sondeo Empresarial BPO Contact Center– Cálculos Cámara de Comercio de Cali
*Centroamérica 
**Selección múltiple 

▪ EE. UU. y Latinoamérica se 
posicionan como los principales 
mercados objetivos para las 
empresas de contact center 
hacia 2025

2,4

4,8

11,9

14,3

23,8

71,4

Otra*

No aplica

Todos los anteriores

Europa

Latinoamérica

EE.UU.



Porcentaje (%) de empresas encuestadas de Contact Center en Cali que planean 
incorporar tecnologías avanzadas como IA en los próximos 3 años 

Fuente: Sondeo Empresarial BPO Contact Center– Cálculos Cámara de Comercio de Cali

▪ Se refleja una tendencia 
significativa hacia la 
transformación digital y la 
adopción de soluciones 
tecnológicas innovadoras en el 
sector, destacando su interés en 
mejorar la eficiencia y 
competitividad

Sí
78,6

No
21,4



Porcentaje (%) de empresas encuestadas de Contact Center en Cali según 
necesidad de contratar personal bilingüe en Inglés en los próximos 12 meses 

Fuente: Sondeo Empresarial BPO Contact Center– Cálculos Cámara de Comercio de Cali
*Una de las empresas encuestadas planea demandar 4.000 agentes y otra 1.200 agentes en 
los próximos 12 meses 

▪ Se estima una alta demanda 

(6.459 agentes bilingües) 
de perfiles laborales con 
competencias en inglés dentro 
del sector, lo que resalta la 
importancia de fortalecer la 
formación en bilingüismo en la 
región

No
26,2

Sí
73,8



Porcentaje (%) de empresas encuestadas de Contact Center en Cali que estarían 
dispuestas a participar del programa de la Alcaldía de Cali MI CALI BILINGUE

Fuente: Sondeo Empresarial BPO Contact Center– Cálculos Cámara de Comercio de Cali
*Todos los del Sí autorizan ser contactados

▪ El 88,1% de las empresas de 
contact center encuestadas 
manifestaron su disposición a 
participar en el programa "Mi 
Cali Bilingüe" de la Alcaldía de 
Cali

No
11,9

Sí
88,1



¡Muchas 
gracias!
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