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Call Center, Contact Center y BPO

* Evolucion de los modelos de atencion y
tercerizacion empresarial

* Luis Rodriguez

« OPERACION DE SERVICIOS OMNICANAL EN
CONTACT CENTER BPO

e Alistar estados de cuenta
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Objetivos de la Presentacion A

e Definir Call Center, Contact Center y BPO.
e |dentificar canales, caracteristicas y funciones.
e Analizar diferencias estratégicas.

e Comprender su aplicacion en entornos
omnicanal.
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Contexto Empresarial Actual N

e Transformacion digital.

e Cliente omnicanal.

e Competencia basada en experiencia (CX).

e Necesidad de eficiencia y reduccion de costos.



¢Queé es un Call Center?

* Unidad organizacional especializada en |la
gestion de llamadas entrantes y salientes.

* Enfoque tradicional basado en el canal voz.



Canales del Call Center

e | lamadas entrantes (Inbound).
e | lamadas salientes (Outbound).
* Tecnologias: PBX, ACD, IVR.



Caracteristicas del Call Center

e Canal unico (voz).
e Operacion masiva.

e KPI operativos (AHT, SL, FCR).
e Enfoque en volumen y productividad.
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Ejemplo Call Center

 Banco con linea 01
8000 para consultas,
bloqueos y
solicitudes.

* |Interaccion
exclusivamente
telefonica.




¢Qué es un Contact Center?

 Evolucion del Call Center.

e Gestion multicanal u omnicanal centrada en
experiencia del cliente.




Canales del Contact Center

¢Cudles son los canales del

e Teléfono Contact center?
® Chat WEb & Uamaodas inbound =
e WhatsApp

J Uamodas Outbound

e Correo electronico
e Redes sociales
e Chatbots v AT

e VVideollamadas S¥4 Emall Outbound

_ M" Menmsajeria inbound

* SMS ﬁ RRSS Inbowund



Caracteristicas del Contact Center

e Enfoque omnicanal.
e |Integracion con CRM.
e Historial unificado.

e Automatizacioén con IA.



Objetivos del Contact Center

e Mejorar experiencia (CX).
e I[ncrementar conversion.
e Fidelizar clientes.

e Reducir friccion.



Ejemplo Contact Center

* E-commerce con interaccion por Instagram,
WhatsApp y web integrada en CRM.




¢Qué es BPO?
* Business Process Outsourcing.

e Externalizacion de procesos empresariales a
empresas especializadas.
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Caracteristicas del
BPO

e Tercerizacion contractual.
e SLA.

e Reduccion de costos.

e Escalabilidad.
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BPO
Tipos de BPO

* Front Office: Atencion, ventas, soporte.

 Back Office: Facturacion, nomina,
contabilidad.

 KPO: Analisis e investigacion.



Objetivos del BPO

e Optimizar procesos.
e Enfoque en core business.

e Mejorar eficiencia.




Cuadro Comparativo

e Call Center: Voz.
e Contact Center: Multicanal.
 BPO: Externalizacion de procesos.
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Conclusiones

e Call Center: modelo tradicional.
e Contact Center: experiencia omnicanal.
e BPO: modelo estratégico de tercerizacion.



Preguntas y Discusion

* ¢Qué modelo es mas adecuado segun el tipo
de empresa?

e ¢Qué ventajas ofrece la omnicanalidad?

e ¢Qué riesgos implica la tercerizacion?
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