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MST Holding: La Nueva Ley SAC Promete Transformar el BPO
Sin Incrementar Costes

13.30h. BPO 2026;
REGULACION REINVENTARSE EN LA ERA DELAIA Y LA NUEVA
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En un panorama marcado por la evolucién tecnoldgica y los desafios regulatorios, Jessica Barcel,
CEO de MST Holding, defendié la premisa de que la nueva Ley de Servicios de Atencién al Cliente
(Ley SAC) podria convertirse en un catalizador para la transformacion del sector BPO sin que ello
implique un aumento de costes. Barceld, quien participd activamente como ponente en la Expo
Relacién Cliente 2026 celebrada los dias 7 y 8 de octubre en Madrid, se unié a una mesa redonda
con destacados lideres del sector para discutir el futuro de la externalizacion en la era de la
inteligencia artificial y las nuevas normativas.
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Acompanada de representantes de empresas como Emergia, ILLUUNION Contact Center BPO y
Konecta, Barcel6 destaco la preparacion preexistente del sector BPO para enfrentar estos desafios.
“Hemos profesionalizado el sector antes de la implementaciéon de la Ley SAC”, afirmé. Esta
preparacion previa proporciona a las empresas una ventaja respecto a las normativas que ahora se
imponen, permitiéndoles no solo mantenerse a flote, sino también consolidar su liderazgo en el
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mercado. La nueva regulacion puede, de hecho, actuar como un filtro que limite la entrada de
nuevas empresas carentes de la experiencia y profesionalizacion necesarias, sugirid Barcelo.

La conversacion también resaltdé una transformacion significativa en la relacion con las empresas
clientes. Historicamente, los BPO han sido receptores de procesos ya establecidos, restringidos a
tareas operativas. Sin embargo, el entorno actual abre la puerta a colaboraciones mas integradas,
donde los proveedores ya no son simplemente ejecutores, sino asesores estratégicos que pueden
guiar a las empresas en el cumplimiento regulatorio y la optimizacién de costes.

Una pregunta frecuente entre los asistentes fue si las nuevas exigencias de calidad de la Ley SAC
conducirian a un incremento inevitable en los costes operativos. Barcelé abordo estas inquietudes
asegurando que la transformacion digital, impulsada por la inteligencia artificial, es clave para
cumplir con los nuevos requisitos normativos sin comprometer la eficiencia econémica. “No tienen
gue estar preocupadas por un incremento de costes debido a la Ley SAC”, afirmé con confianza.

La CEO subray6 que la experiencia acumulada por los proveedores BPO en la optimizacién de
servicios es un activo crucial. Barcel6 abogé por una mayor colaboracion interempresarial dentro del
sector para compartir mejores practicas y facilitar la adaptacion a los cambios regulatorios y
tecnoldgicos.

La exposicion de Barcel6 en Madrid reafirma el compromiso de MST Holding con la innovacién y la
revalorizacion de los modelos de atencion al cliente. La compaiiia continda orientandose hacia la
eficiencia y personalizacion, en respuesta a las necesidades tanto de empresas como de
consumidores, en un entorno cada vez mas regulado y tecnoldégicamente avanzado.
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