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Para el estudio de la contratacion en el sector de Contact Center en Castilla y Ledn y su comparacién con
los datos nacionales, hemos analizado los datos de contratacion proporcionados por el Servicio Publico
de Empleo Estatal (SEPE, 2025) y hemos optado por centrarnos en las ocupaciones de Teleoperador/a y
Operador/a de telemarketing, correspondientes a los coédigos 4424 y 5420 respectivamente segun la
Clasificacién Nacional de Ocupaciones de 2011 (CNO-2011) del Instituto Nacional de Estadistica. También
hemos analizado los datos asociados a ambos codigos de forma conjunta, presentandolos bajo la
denominacién de “Agentes de contact center”.

Siguiendo las definiciones de la CNO-2011, los/as Teleoperadores/as (CNO 4424) suministran informacion
y asesoran a los clientes, responden a preguntas relacionadas con los productos, servicios y politicas de
la empresa o la organizacién y tramitan las transferencias financieras, por teléfono o medios electrénicos,
como el correo electrénico. Operan exclusivamente por teléfono, no son accesibles directamente por los
clientes y pueden estar localizados en establecimientos lejos de donde se realizan otras operaciones de
las organizaciones o companiias sobre las que se suministra informacion.

Por su parte, los/las Operadores/as de telemarketing (CNO 5420) mantienen contactos con clientes o
posibles clientes, usando el teléfono u otro medio de comunicacién electrénico, para promover productos
y servicios, hacer ventas y concertar visitas de venta. Pueden trabajar en un centro de llamadas telefénicas
o en lugares no centralizados.

La decision de centrarnos en dicho codigos CNO 4424 y 5420 se basa en que ambas ocupaciones estan
claramente vinculadas a las actividades asociadas al sector del Contact Center y engloban los dos
servicios que se sefialan en Asociacion CEX (2025) como las principales lineas de negocio de este sector:
la atencién al cliente y las ventas, que congregan entre ambos el 82% de su facturacidon nacional por
servicios prestados. Ademas, también segin Asociacion CEX (2025), los/as “agentes” constituyen el
84,7% del empleo del sector, y hemos considerado que los citados CNO 4424 y 5420 encajan de forma
adecuada en dicho colectivo.

Asi, hemos excluido ocupaciones cuya vinculacion al sector o a las principales actividades del mismo no
esta tan claramente definida, aunque podrian asemejarse a las analizadas. Tal es el caso de los/as
telefonistas (CNO 4423), los/as empleados/as de informacioén al usuario (CNO 4411), y los agentes de
encuestas por teléfono (CNO 4430). Asimismo, se excluyen las ocupaciones relacionadas con la direccion,
coordinacion, supervision, personal de estructura, etc. por no existir codigos CNO (a cuatro digitos, tal y
como se presentan los datos del SEPE analizados) asociados a dichas ocupaciones que se encuadren de
forma inequivoca en el sector de Contact Center.

Datos generales de contrataciéon

Espafia

La ocupacion de agente de Contact Center, representada por la suma de los codigos CNO 4424
(teleoperador/a) y 5420 (operador/a de telemarketing), registré en Espana en 2024 un total de 114.041
contratos, lo que representa el 0,74% del total de contratos formalizados en el pais (15.420.104). Esta cifra
supone una reduccién interanual del -3,15% respecto a 2023. En términos de personas contratadas, en la
ocupacion de agente de Contact Center se contraté a 87.043 profesionales, lo que supone un indice de
rotacion (cociente entre el nimero total de contratos y el numero total de personas contratadas) de 1,31,
situdndose por debajo del 2,27 registrado como indice de rotacidon nacional general para todas las
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ocupaciones. Este dato parece reflejar una mayor estabilidad relativa del sector respecto al mercado
laboral general.

Si analizamos ambas ocupaciones por separado, la distribucion entre ambas muestra un claro predominio
de los/as teleoperadores/as (CNO 4424) con 85.746 contratos (75,2% del total de agentes), frente a los
28.295 contratos de operadores/as de telemarketing (CNO 5420).

Castilla y Ledn

En Castilla y Ledn, el sector registré 7.805 contratos de agentes en 2024, representando el 1,13% del total
regional de contratos (690.403). Esta representacion es superior a la media nacional, evidenciando una
mayor importancia relativa del sector en la comunidad auténoma. La variacion interanual fue positiva
(+1,54%), contrastando con el descenso nacional. El sector empleé como agentes de Contact Center a
5.843 personas, con un indice de rotacion de 1,34, ligeramente superior al nacional, pero también inferior
al indice de rotacién general para todas las ocupaciones de 2,04 registrado en nuestra comunidad.

La distribucion en Castilla y Leén de las dos ocupaciones analizadas presenta importantes
diferencias con los datos nacionales, con una participacion mucho mas equilibrada de cada una de
ellas en el total de agentes contratados: 4.409 contratos de teleoperadores (56,5% de los agentes
contratados en la comunidad) y 3.396 contratos de operadores de telemarketing (43,5%). Esta distribucion
contrasta significativamente con el panorama nacional donde, como ya indicamos, los/as
teleoperadores/as representan el 75,2% de los agentes contratados frente al 24,8% de operadores/as de
telemarketing, reflejando un mayor peso en Castilla y Ledn de los servicios enfocados a las ventas.

Sin embargo, a pesar de ese menor peso relativo de los/as teleoperadores/as en Castillay Ledn, sus cifras
de contratacion respecto de los datos de 2023 se incrementaron en un 6,81%, lo cual contrasta con el
descenso del -3,26% en la contratacién en dicha ocupacion a nivel nacional y con el descenso del -4,55%
en la contratacion en la ocupacion de operador/a de telemarketing en nuestra comunidad.

En cuanto a los indices de rotacion por ocupaciones en Castilla y Ledn los/as teleoperadores/as registran
un indice de 1,41 frente al 1,25 de los/as operadores/as de telemarketing, diferencia que sugiere una mayor
estabilidad en los contratos relacionados con las actividades de ventas.

TABLA 1. DATOS GENERALES DE CONTRATACION 2024

Agentes contact center CNO 4424 (o] i?::i::::/as Todas las ocupaciones
(CNO 4424+5420) Teleoperadors/as P . P
telemarketing
Indicador Espaiia CyL Espaiia CyL Espaiia CyL Espaia CyL
Contratos 114.041 7.805 85.746 4.409 28.295 3.396 | 15.420.104 | 690.403

% sobre total
contratos de todas
ocupaciones en el
territorio

0,74% 1,13% 0,56% | 0,64% 0,18% 0,49% - -

Variacién

2024/2023 -3,15% +1,54% -3,26% | 6,81% -2,84% | -4,55% -0,16% 0,47%
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TABLA 1. DATOS GENERALES DE CONTRATACION 2024
Agentes contact center i (o] Z’:a?:lz?::/as Todas las ocupaciones
(CNO 4424+5420) Teleoperadors/as P X P
telemarketing
Indicador Espaiia CyL Espaiia CyL Espana CyL Espaia CyL

Personas 87.043 5843 | 63.048 | 3.131| 23995| 2712 6.792.997 | 338.896
contratadas
indice de rotacion 1,31 1,34 1,36 1,41 1,18 1,25 2,27 2,04

Fuente: Elaboracion propia a partir de datos del Observatorio de las Ocupaciones del SEPE. Informes anuales nacionales y
provinciales del mercado de trabajo.

Porcentaje de contratos registrados por ocupaciones 2024

Espaiia Castilla y Ledn

CNO 5420
Operadores/as
telemarketing

24,81%

CNO 5420
Operadores/as
telemarketing

43,51%

CNO 4424
Teleoperadores
/as
56,49%

CNO 4424
Teleoperadores/
as
75,19%

Fuente: Elaboracion propia a partir de datos del Observatorio de las Ocupaciones del SEPE. Informes anuales nacionales y
provinciales del mercado de trabajo.

Evolucion histérica

Espafa

Los datos histéricos revelan una tendencia diferenciada entre las ocupaciones de teloperador/a (CNO
4424) y operador/a de telemarketing (CNO 5420). Segun datos del Servicio Publico de Empleo Estatal
(2024; 2025) y datos del Ministerio de Inclusién, Seguridad Social y Migraciones recogidos por Randstad
Reseach (2024), la contratacion de teleoperadores/as experimentd a nivel nacional un incremento
continuo entre 2014 y el maximo histérico de 2021, pasando de 80.019 a 144.696 contratos. Desde
entonces, como se recoge en la tabla 2, han sufrido una contraccion continuada, especialmente acusada
en 2023 con 88.634 contratos (-34,7% interanual) y manteniendo la tendencia descendente en 2024 con
85.746 contratos (-3,26% interanual). Esta evolucion representa una caida acumulada del -40,7% desde
el maximo de 2021.
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Los/as operadores/as de telemarketing, sin embargo, han mantenido una evoluciéon mas estable, con un
minimo de 23.376 contratos en 2015) y un maximo de 31.122 (2017). Tras el incremento del 13,5%
registrado en 2023, en 2024 se experimenté un descenso moderado situandose en 28.295 contratos (-
2,84% interanual).

A consecuencia de todo ello, los valores considerados conjuntamente como agentes de Contact Center
siguen un comportamiento similar al de la ocupacion de teleoperador/a, con un pico histérico en 2021
(170.745 contratos), un descenso acusado en 2023 (117.756) y un descenso moderado del 3,15% en 2024
con 114.041 contratos registrados.

Castilla y Ledn

En Castilla y Ledn podemos observar dinamicas temporales diferentes y mas acentuadas que las
registradas en el total del territorio espafiol. Asi, el nUmero de contratos de teleoperadores/as (CNO 4424)
comenzd su contraccion un afno antes que a nivel nacional, con un descenso interanual del -12,72% en
2021 seguido de descensos del -24,30% en 2022 y del -29,36% en 2023, pasandose de 8.845 contratos
registrados en 2020 a 4.128 en 2023. En 2024 se produjo la ya citada recuperacion del 6,81% interanual,
registrandose 4.409 contratos en dicha ocupacion (Servicio Publico de Empleo Estatal, 2021; 2022; 2023;
2024).

La ocupacién de operadores/as de telemarketing (CNO 5420) mostré una evolucion significativamente
diferenciada de su comportamiento a nivel nacional y aun mas volatil que la de los/as teleoperadores dentro
de la comunidad. Asi, en este caso la tendencia descendente comenzo6 en 2022 con una caida profunda
del -52,66% tras pasar de 8.450 contratos registrados en 2021 a 4.000 contratos, continuando dicha
tendencia en los afios siguientes, con 3.558 contratos en 2023 (-11,05%) y 3.396 en 2024 (-4,55%).

Asi, el conjunto de los agentes del sector Contact Center en Castillay Leén registré en 2024 un total
de 7.805 contratos, lo que supone una reduccién del -51,7% respecto al pico de 2021 (16.170
contratos), evidenciando un ajuste mas pronunciado que el observado a nivel nacional, donde el descenso
en el mismo periodo fue del -33,2%

TABLA 2. EVOLUCION CONTRATACION 2020-2024

CNO 4424 Teleoperadores/as CNO 5420 Operadores/as telemarketing Agentes contact center (CNO 4424+5420)
Lo CE:;I:IF:(;S inte\:'z:rlual cor(;tyritos inte\:::;ual CE::::F::S inte\{::;ual co?:t;la.tos inte\{'::ual CE:;':;ZS intex::ual Corcl:t;itos inte\{::ual
2020 133.299 - 8.845 - 23.986 - 6.762 - 157.285 - 15.607 -
2021 144.696 8,55% 7.720 | -12,72% 26.049 8,60% | 8.450 24,96% 170.745 8,56% 16.170 3,61%
2022 135.730 -6,20% 5.844 | -24,30% 25.660 -1,49% 4.000 -52,66% 161.390 -5,48% 9.844 | -39,12%
2023 88.634 | -34,70% 4128 | -29,36% 29.122 13,49% 3.558 -11,05% 117.756 | -27,04% 7.686 | -21,92%
2024 85.746 -3,26% 4.409 6,81% 28.295 -2,84% 3.396 -4,55% 114.041 -3,15% 7.805 1,55%

Fuente: Elaboracién propia a partir de datos del Observatorio de las Ocupaciones del SEPE. Informacién anual de mercado trabajo

por ocupacion CNO-4424 y CNO-5420 para los afios 2021 a 2024.
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Evolucion de la contrataciéon por ocupaciones 2020-2024
Espafia Castilla y Le6n
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Fuente: Elaboracion propia a partir de datos del Observatorio de las Ocupaciones del SEPE. Informacién anual de mercado trabajo
por ocupacion CNO-4424 y CNO-5420 para los afios 2021 a 2024.

En todo caso y respecto de las cifras anteriores, es importante tener en cuenta, tal y como indica el SEPE
en su documento El mercado de trabajo de las ocupaciones STEM en Espafia 2024, que “el ejercicio
2022 experimenté un cambio en la contratacion debido a la publicacion del Real Decreto Ley
32/2021 de 28 de diciembre, de medidas urgentes para la reforma laboral, la garantia de estabilidad en el
empleo y la transformacion del mercado de trabajo (BOE de 30 de diciembre de 2021). Las nuevas normas
de contratacion publicadas en ese Real Decreto Ley entraron en vigor a partir del 30 de marzo de 2022.

La reforma laboral provocé en 2022 una reduccion del niimero de contratos anuales en el conjunto
del mercado de trabajo de Espafa de un 5,55 %, para pasar en 2023 al 15,66 %, debido a la prioridad que
se le ha dado a la contratacion de caracter indefinido frente a los contratos temporales”.

Esta circunstancia se ve reflejada en la evolucion del nimero de contratos registrados en el sector de
Contact Center en Espafia especialmente en 2022, tanto en las cifras totales de contratacion que ya hemos
visto, como en las cifras registradas por modalidad de contrato. Asi, el nimero total de contratos de agentes
disminuy6 en 2022 un -5,48% respecto de 2021, mientras que, analizando las variaciones de cada
modalidad de contratacion, la cifra de contratos indefinidos se incrementé en un 213,46% y la de contratos
temporales disminuy6é en un -42,82%. A consecuencia de ello, el porcentaje de contratos de cada
modalidad cambié sustancialmente, pasando los contratos indefinidos de suponer en 2021 el 14,57% de
la contratacion total al 48,32% en 2022. Los contratos temporales, en cambio, disminuyeron desde el
85,43% que registraron en 2021 al 51,68% en 2022.
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TABLA 3. EVOLUCION ESTABILIDAD - TEMPORALIDAD ESPANA 2021-2024
Agentes contact center (CNO 4424 + CNO 5420)

Afos | Total Contratos Var. Tasa Contratos Var. Tasa

contratos | indefinidos | interanual indefinidos temporales interanual | temporales
2021 170.745 24.880 - 14,57% 145.865 - 85,43%
2022 161.390 77.988 213,46% 48,32% 83.402 -42,82% 51,68%
2023 117.756 62.252 -20,18% 52,87% 55.504 -33,45% 47,13%
2024 114.041 56.578 -9,11% 49,61% 57.463 3,53% 50,39%

Fuente: Elaboracion propia a partir de datos del Observatorio de las Ocupaciones del SEPE. Informacién anual de mercado trabajo

por ocupacion CNO-4424 y CNO-5420 para los afios 2021 a 2024.

Evolucion de la estabilidad — temporalidad en Espaina 2021-2024. Agentes contact center.
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Fuente: Elaboracion propia a partir de datos del Observatorio de las Ocupaciones del SEPE. Informacién anual de mercado trabajo
por ocupacion CNO-4424 y CNO-5420 para los afios 2021 a 2024.

Analisis por colectivos

Por sexo

En cuanto a la distribucion por sexo, el 64,48% (73.535) de los 114.041 contratos de agentes de Contact
Center registrados en Espana en 2024 fueron efectuados a mujeres, mientras que en Castilla y Ledn esta
proporcion alcanzé el 66,42% (5.184 de los 7.805 contratos de agentes registrados), reflejando una
marcada feminizacién en el sector de Contact Center, que queda patente si comparamos estas cifras
con las tasas totales de contratacion femenina tanto en Espafia como en Castilla y Ledn (46,90% y 49,89%
respectivamente).

Analizando por separado las tasas de contratos a mujeres en las ocupaciones de teleoperador/a y de
operador/a de telemarketing, vemos que dicha tendencia se mantiene en ambas, con porcentajes
ligeramente superiores en Castilla y Ledn (67,16% y 65,46% respectivamente) en relacién a los datos
nacionales (64,96% y 63,03%).
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Por edades

Atendiendo a la distribucion por edades, en Espanfa, el 45,27% de los contratos efectuados a agentes de
contact center los han sido a trabajadores/as de menores de 30 afios, proporcién que se eleva al 50,47%
en Castilla y Ledn. Estas cifras son marcadamente superiores a las tasas de contratacion en esta franja
de edad en el total de actividades en Espafia y en Castilla y Ledn -ligeramente inferior al 40% en ambos
casos-, lo que revela una concentracion significativa de la contratacién de personas trabajadoras jovenes
en el sector de Contact Center.

La distribucién por ocupaciones muestra que los operadores de telemarketing presentan mayor juventud
(47,83% menores de 30 afos en Espafa y un destacable 55,06% en Castilla y Ledn) que los
teleoperadores (44,43% en Espafia y 46,91% en Castilla y Ledn).

Los/as trabajadores/as de mas de 45 afios representan el 19,22% de los contratos a agentes de contact
center registrados en 2024 en Espafia y el 17,50% en Castilla y Ledn, evidenciando una disminucién
progresiva y acusada de los niveles de contratacion en el sector en funcion del incremento en la edad de
las personas contratadas (aunque no se muestran en la tabla adjunta, la franja de edad de 31 a 45 afios
presenta cifras intermedias a las dos franjas analizadas: 35,51% de los agentes contratados en Espafiay
32,04% en Castilla y Ledn). Asi, y al contrario de los que sucedia en la franja de menores de 30 afios, la
tasa de contratacién de agentes mayores de 45 afios es significativamente inferior a la tasa de todas las
actividades tanto a nivel nacional como en nuestra comunidad (25,30% y 28,34% respectivamente).

Por ocupaciones, en el caso de los mayores de 45 afios, es la de teleoperadores/as la que registra mayor
porcentaje de contratacion dentro de esta franja de edad tanto en Espana como en Castilla y Ledn.

Por nacionalidad

Finalmente, respecto de las personas trabajadoras extranjeras, las tasas de contratacién de este
colectivo en el sector Contact Center presenta notables diferencias entre Espafia y Castilla y Ledn. Asi, a
nivel nacional representan el 25,77% de los contratos de agentes registrados en 2024, mientras que en
Castilla y Ledn esta proporcion se reduce al 18,48%. Destaca también que, a nivel nacional, la tasa de
contratacion de agentes extranjeros/as en el sector del Contact Center es 1,58 puntos porcentuales
superior a la tasa total de contratacion de este colectivo para todas las actividades, mientras que en Castilla
y Ledn es inferior en -3,12 puntos porcentuales.

comisiones obreras
de Castillay Leén



cCoo m SE.‘FVICIOS Castilla y Le6n

servicios ciudadania

Por ocupaciones, también existen diferencias entre las tasas de contratacion de personas extranjeras en
Espafa, con un 26,25% de teleoperadores/as y 24,32% de operadores/as de telemarketing extranjeros/as,
y las registradas en Castilla y Ledn, con un 19,68% y 16,90% respectivamente. Como vemos, las tasas de
contratacion de teleoperadores/as extranjeros/as son superiores a las de operadores/as de telemarketing
tanto en Espafia como en Castilla y Leédn.

TABLA 4. DATOS DE CONTRATACION POR COLECTIVOS 2024
Agentes contact center CNO 4424 Opi:l;?igfezsolas Todas_ las
(CNO 4424+5420) Teleoperadors/as telemarketing ocupaciones
Indicador Espaia CyL Espana CyL Espana CyL Espafa CyL

Total contratos 114.041 7.805 85.746 4.409 | 28.295 3.396 | 15.420.104 | 690.403
Mujeres 73.535 5.184 55.699 2.961 17.836 2.223 | 7.232.029 | 344.467
Tasa mujeres 64,48% 66,42% 64,96% 67,16% | 63,03% | 65,46% 46,90% | 49,89%
Menores de 30 afios 51.624 3.938 38.091 2.068 | 13.533 1.870 | 6.084.240 | 273.680
Tasa < 30 afios 45,27% 50,47% 44,43% 46,91% | 47,83% | 55,06% 39,46% | 39,64%
Mayores de 45 afos 21.916 1.366 17.052 906 4.864 460 3.900.602 | 195.652
Tasa > 45 afios 19,22% 17,50% 19,89% 20,55% | 17,19% | 13,54% 25,30% | 28,34%
Extranjeros/as 29.388 1.442 22.508 868 6.880 574 | 3.730.123 | 149.123
Tasa extranjeros/as 25,77% 18,48% 26,25% | 19,68% | 24,32% | 16,90% 24,19% | 21,60%

Fuente: Elaboracion propia a partir de datos del Observatorio de las Ocupaciones del SEPE. Informes anuales nacionales y
provinciales del mercado de trabajo.
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Distribucion de la contratacidon por colectivos 2024

Distribucion por sexo

o . . . - .
90%
35,52% . 33,58% . 35,04% . 32,84% . 36,96% . 34,54%

80%
53, 10/ 50,11%

70%
60% . .
o || H B
40% . . - M Tasa hombres
30% 64,48% . 66,42% . 64,96% . 67,16% . 63,03% M Tasa mujeres
|| H B
|
||

46,90% 49,89%

20%
1% H B B
H B B

0%

Espafia CyL Espafia CyL Espafia CyL Espafia CyL

Agentes contact center | 4424 Teleoperadors/as | 5420 Operadores/as | Todas las ocupaciones
(4424+5420) telemarketing

Distribucion por edad

o . . . .
13,54% . -
9 17,50% 17,19%
o0 : : : : . - . - . . . PR . 2830

80%
70%
60%
50% W Tasa > 45 afios
40%
30%
20%
10%

0%

M Tasa 30-45 afios

M Tasa < 30 afios

Espafia CyL Espafia CyL Espafia CyL Espafia CyL

Agentes contact center | 4424 Teleoperadors/as | 5420 Operadores/as | Todas las ocupaciones
(4424+5420) telemarketing

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

M Tasa
nacionales

M Tasa
extranjeros/as

Espafia CyL Espafia CyL Espafia CyL Espafia CyL

Agentes contact center | 4424 Teleoperadors/as | 5420 Operadores/as | Todas las ocupaciones
(4424+5420) telemarketing

Fuente: Elaboracién propia a partir de datos del Observatorio de las Ocupaciones del SEPE. Informes anuales nacionales y
provinciales del mercado de trabajo.
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