Analisis laboral y profesional del sector
de Contact Center en Castilla y Leon

Avance del estudio
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1. Objetivos
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Caracterizar la estructura empresarial y el empleo del sector
Contact Center en Castilla y Leodn.

Analizar las condiciones laborales, incluyendo tipos de
contratacion, jornadas, modalidades de trabajo
(presencial/teletrabajo), y niveles de satisfaccion de la plantilla con
diferentes aspectos de su empleo.

Evaluar la situaciéon de la formacién en el sector, examinando la
pertinencia de los certificados de profesionalidad existentes y su
adecuacion a las demandas tecnologicas actuales.

Identificar los principales riesgos laborales, especialmente los
factores psicosociales (presion por objetivos, ritmo de trabajo,
percepcion de escasa valoracion social), y su impacto en la salud de
los trabajadores.

Conocer las perspectivas de futuro del sector desde la vision de
los trabajadores, empresas y expertos.
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2. Metodologia
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La investigacion emplea una METODOLOGIA MIXTA que combina
técnicas cuantitativas y cualitativas para obtener una vision integral:

= Analisis documental y estadistico: revision de fuentes
secundarias (INE, Seguridad Social, asociaciones sectoriales).

" Encuesta a trabajadores: cuestionario online con 8 bloques
tematicos distribuido a través de canales sindicales.

= Entrevistas en profundidad: entrevistas cualitativas
semiestructuradas a informantes clave del sector (trabajadores con
amplia experiencia, representantes sindicales, formadores.

= Analisis de contenido: analisis tematico de documentacion
especializada, incluyendo seminarios de la Semana del Contact
Center 2025 y analisis critico de la pertinencia de los certificados de
profesionalidad (COMT0110, COMT0211, ADGG0208) mediante
contraste con ofertas de empleo reales del sector.
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3. Caracterizacion del sector
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Espana

D

atos generales Espana

Plataformas en Espana: 125
\_ Contratos indefinidos: 86%

Facturacion total: 2.358,59 M€ (-2,33% vs 2023)
Empleo: 99.018 personas (-5,16% vs 2023)

Principales sectores clientes Espana

» Seguros: 22%
 Telecomunicaciones: 18%
* Banca y Servicios Financieros: 16%

Perfil del empleado Espana
Mujeres: 72%
Edad 36-45 anos: 37%
Estudios secundarios: 59%
Estudios universitarios: 28%

Fuente: Asociacion CEX. (2025) Estudio de mercado ‘ccoo | cc
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Castillay Ledn

Posicion Castillay Leon
Plataformas: 12 (10% del total nacional)
Puesto en ranking empleo: 42 comunidad autbnoma

Crecimiento empleo: +770 puestos vs 2023 (mayor crecimiento absoluto)j

“Absentismo” laboral
Castillay Leén: 15,0%
Media Espaina Contact Center: 14,12%
Sector servicios Espana: 6,7%

CEX: ABSENTISMO = toda ausencia al puesto
de trabajo sea 0 no remunerada, a excepcion de las vacaciones,
horas sindicales y descanso maternal.

Fuente: Asociacion CEX. (2025) Estudio de mercado senicios,, Ceslaytesn | oc T
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(Datos generales CyL (fuente CCOO) h
» Total centros de trabajo: 95 centros
» Total empresas unicas: 74 empresas

\  Total trabajadores: 8.602 trabajadores )

Distribucion territorial

m Centros Trabajadores % sobre total

Valladolid 35 3.941 45,8%
Ledn 33 3.028 35,2%
Salamanca 6 1.063 12,4%
Palencia 8 275 3,2%
Avila 4 204 2,4%
Burgos 6 41 0,5%
Zamora 1 35 0,4%
Segovia 2 15 0,2%
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Top 20 empresas mas grandes
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Empresa

Konecta Servicios de BPO S.L.
Majorel SP Solutions SAU

Telecyl S.A.

Transcom Worldwide Spain S.L
Avilon Center 2016 S.L.

Konecta Digital MK Agency S.L.U.
Konecta Mediacion S.L.

Atento Teleservicios Espafia SA
Intrum Servicing Spain S.A.

Plus Contacto Servicios Integrales
Sl

Teleperformance Espafia SAU
Agencia B12 Online SL
Telemark

Abai Business Solutions S.A.U.
Nazca Land S.L.

llunion Emergencias S.A

Acciones y Servicios de
Telemarketing S.L.

Telecyl S.A.
Vplat Espafia S.L.U.
Energ-Master 2012 S.L.

Trabajadore

S

1.225
979
829
528
450
443
392
382
344
312

287
185
154
145
141
135
117

152
95
95

Centros Provincias
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Valladolid

Salamanca

Valladolid

Leon

Avila, Le6n, Valladolid
Ledn, Palencia, Valladolid
Leodn

Ledn

Valladolid

Ledn

Ledn
Valladolid
Leon
Leon
Valladolid
Valladolid

Ledn

Valladolid
Valladolid

Palencia

%
ILS E’i’g Junta de

Castillay Leon




4. Mercado de trabajo
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Afiliacion a la Seguridad Social

= CNAE 8220 "Actividades de centros de llamadas”: clasificacion
mas especifica y representativa del sector de Contact Center en
Espana. Esta clase comprende tanto los centros de recepcion de
llamadas como los centros de emision de llamada.

= Existen otras clasificaciones CNAE pero nos centraremos
unicamente en los datos de afiliacion registrados para CNAE 8220:
garantiza que el analisis se centra en empresas cuya actividad
principal corresponde exclusiva e inequivocamente al sector de
Contact Center.

®" Hemos considerado unicamente a las personas trabajadoras
afiliadas en el Régimen General de la Seguridad Social, (afiliados
al RETA supusieron en CyL unicamente el 0,15% en el CNAE 8220).
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Evolucion de trabajadores afiliados CNAE 8220 (2014-2024)
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Empresas inscritas - Espaiia

Evolucion de empresas inscritas CNAE 8220 (2014-2024)
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TABLA 2. TRABAJADORES/AS Y EMPRESAS CNAE 8220 POR COMUNIDADES AUTONOMAS
pravel adczre.slas efiliadosenaita Empresas inscritas Ratio Trab/Emp
- (Régimen General) i
Comunidad
Auténoma o o
Posicion®| Trabajadores/as o Posicién®| Empresas o Posicién Ratio
Nacional Nacional
Madrid 12 24.950 25,5% 22 157 16,4% 12 158,9
Cataluna 2@ 20.315 20,8% 32 137 14,3% 22 148,3
Andalucia 32 17.580 18,0% 12 221 23,0% 82 79,5
Bl 4 7.563 7,7% 5 78 8,1% 6 97,0
Ledn
Camunidad 58 7.206 7.4% 42 85 9,2% 72 82,8
Valenciana
Galicia 62 5.096 5,2% 72 42 4,4% 32 121,3
Pais-Vasco 72 2.360 2,4% 82 32 3,3% 102 73,8
Castila-la ga 2227 2.3% g 30 3,1% 9 74,2
Mancha
Aragoén 92 2172 2,2% 122 18 1,9% 42 120,7
Canarias 102 1.879 1,9% 62 48 5,0% 142 39,1
Extremadura 112 1.781 1,8% 132 17 1,8% 5 104,8
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Distribucién provincial del sector Contact Center en Castilla y Le6n (2024)
Porcentaje de trabajadores/as afiliados/as y empresas inscritas por provincia

[ Trabajadores/as (%) I Empresas (%)

Valladolid 49,3%
Lebén

Salamanca

Palencia

Avila
2,6%

0,6%45)

Burgos
7,7%
Zamora

Segovia

Soria | Sin actividad registrada

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Porcentaje (%)

Total Castilla y Ledn: 7.563 trabajadores/as en 78 empresas
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Peso del sector Contact Center (CNAE 8220) en Espaia vs Castilla y Le6n (2024)
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Porcentaje de trabajadores afiliados en CNAE 8220 respecto a diferentes agregados

B Esparia [ castillay Le6n

53,70%

28,95%

14,40%
13,06%

0,58% 0,99% 0,73% 1:34%

Total Sector Servicios a Seccion Division
general Servicios empresas CNAEN CNAE 82

Seccion N: “Actividades administrativas y servicios auxiliares” (alquiler, empleo, viajes, seguridad e investigacion,
servicios a edificios, administrativas, etc.)

Division CNAE 82: “Actividades administrativas de oficina y otras actividades auxiliares a las empresas”(servicios
administrativos diarios de oficina, funciones corrientes y rutinarias de apoyo empresarial por cuenta de terceros,

Esta importancia del sector de Contact Center en Castilla y Ledn es mayor si comparamos sus

datos con los del resto de comunidades autonomas.
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Peso del sector Contact Center (CNAE 8220) por comunidades auténomas - 2024

Porcentaje de afiliados respecto a diferentes agregados del sector servicios
(Se muestran las 9 comunidades autdnomas con mayor namero de afiliados CNAE 8220, mas la media nacional como referencia)

B < vs Total afiliados B 2 vs Sector servicios B <% vs Servicios empresas B <% vs Seccion N [ % vs Division 82
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Pais Vasco -0_ 3.151;@] x
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I 26.20%

0.38%
=0.52%

6.13%
e 0.01%
I 26.24%

Castilla-La Mancha

615
Aragon =o2L2 5.929%
—— .66 %
} 28.94%

pee0.58%
Nacional | %73%

Castilla y Leon lidera todos los indicadores de peso relativo del sector Contact Center
* 1° puesto en % sobre total afiliados (0,99% vs 0,58% nacional)

+ 53,70% de los afiliados de la Division 82 trabajan en Contact Center (vs 28,95% nacional)

* La regién duplica la media nacional en casi todos los indicadores
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Contratacion
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Porcentaje de contratos registrados por ocupaciones 2024
Espaiia Castilla y Le6n
CNO 5420
Operadores/as
telemarketing CNO 5420
24,81% Operadores/as
telemarketing
43,51%
CNO 4424
TeI::rge:‘a‘tjzotes/ Teleoperadores
/as
y as 56,49%
75,19%
Evolucién de la contratacién por ocupaciones 2020-2024
Espaiia Castilla y Le6n
180.000 18.000

160.000 /\\ 16.000 _P"'"\
140.000 ’ ﬁ 14.000 \ = Agentes contact
120.000 \!gA 12.000 center (4424+5420)
100.000 \ 10.000

80.000 8.000

T Teleoperadores/as

60.000 6.000
40i000 4.000 ==5420
20.000 e — = . 2.000 Operadores/as
telemarketing
0 0
2020 2021 2022 2023 2024 2020 2021 2022 2023 2024
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Evolucion de la estabilidad — temporalidad en Espaina 2021-2024. Agentes contact center.
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Contratos por modalidad

k‘ === Total
contratos

N\ ' === Contratos
/\\ indefinidos
v =i\
/ : - === Contratos
( temporales

2021 2022 2023 2024

Distribucion por modalidad

W Tasa
temporales

M Tasa

B o [l 5227 P vosi% indefinidos

14,57%

2021 2022 2023 2024

El ejercicio 2022 experimenté un cambio en la contrataciéon 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
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Distribucion de la contratacién por colectivos 2024
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Distribucion por sexo

35,52% . 33,58% . 35,04% . 32,84% . 36,96% . 34,54% . .
H H B B Bl

64,48% . 66,42% . 64,96% . 67,16% . 63,03% . 65,46% .
H H B B B Bl

Espafia CyL Espafia CyL Espafia CyL Espafia CyL

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

Distribucién por edad

H..H._H N . .H----H
19,22% 17,50% 19,89% 20,55% 17,19% s
H B B B B

Ll
= g 23+
- Ll il o I 31,39%
35,51% [ 22%% I 35 60 I 52554 [ > >=* ) .
H B H B
B

35,25% - 32,02%

55,06%
45,27% - 50,47% - 44,43% - 46,91% . 47,83% -

Espafia CyL Espafia CyL Espafia CyL Espafia CyL

39,46% = 39,64%

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

M Tasa hombres

M Tasa mujeres

W Tasa > 45 afos
M Tasa 30-45 anos

M Tasa < 30 afios
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Distribucion por modalidad de contratacion. 2024

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

0%

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

0%

Contratacion indefinida - temporal 2024

M Tasa
temporalidad

mTasa estabilidad
(indefinidos)

Espafia CyL Espafia CyL Espafia CyL Espafia CyL

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

. s

Contratacion jornada completa - parcial 2024

sl W, H HH R
Hizhd 20,41%
33,04% . 32,08% . .

70,42% . 67,28%
. ¥ Tasa jornada

completa

32,80%

1,96%
84,97%

mTasade

67,20% parcialidad

66,96% 67,92%

. = =

Espafia CyL Espafia CyL Espafia CyL Espafia CyL

Agentes contact center | 4424 Teleoperadors/as| 5420 Operadores/as | Todas las ocupaciones
(4424+5420) telemarketing
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TABLA 6. DISTRIBUCION TERRITORIAL ESPANA 2024

RERTED 22221?4;3;“9" feble CNO 4424 Teleoperadors/as il i:f:m(:‘?::i:;res/as
Coml'midades Contratos %tz‘t):lre Variacién Contratos %tts;t):lre Variacién Contratos %tzct,:lre Variacién
auténomas aoval || 202372024 el || 202312024 el || 202312024
TOTAL NACIONAL 114.041 | 100,00% -3,15% 85.746 | 100,00% -3,26% 28.295 |  100,00% -2,84%
vorunidad de 33565 |  29,44% 6,79% 26.448 |  30,84% 4,70% 7417 |  2515% |  -13,80%
Andalucia 26.864 |  23,56% 2,70% 18.643 |  21,75% 3,06% 8.221|  29,06% 1,88%
Catalufia 19.388 |  17,00% -2,30% 15252 | 17,79% -0,10% 4136 |  14,62% -9,65%
Castilla y Leén 7.805 6,84% 1,55% 4.409 5,14% 6,81% 3396 |  12,00% 4,55%
" SauniAL 6.663 584% |  -17,17% 5.112 596% |  -27,20% 1,551 5,48% 51,76%
Galicia 5.808 5,09% 9,17% 4.022 4,69% 13,71% 1.786 6,31% 0,17%
Canarias 2.222 1,95% 4,22% 2.115 2,47% 0,75% 107 0,38% |  -43,39%
Extremadura 2.112 1,85% 42,70% 1.467 1,71% 29,14% 645 2,28% 87,50%
Pais Vasco 1.974 1,73% | -17,54% 1.763 2,06% |  -14,46% 211 0,75% |  -36,64%
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Contratos por provincia. Castilla y Ledn. 2024
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Posicion dentro de las 50 ocupaciones mas contratadas. Castillay Leén. 2023 y 2024.
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CNO 5420 Operadores/as de telemarketing
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Las posiciones en este ranking son significativamente superiores en las mujeres respecto de los
hombres para ambas ocupaciones durante todo el ano.

En el caso de la mujeres, las dos ocupaciones se han mantenido dentro de las 50 mas
contratadas en todos los trimestres de los dos afnos analizados.
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Oferta de empleo

= Para analizar la oferta de empleo del sector de Contact Center en la
comunidad auténoma de Castilla y Ledn hemos optado por recopilar las
ofertas de empleo publicadas en el portal InfodJobs (www.infojobs.net)

entre mayo y septiembre de 2025.

= Para ello, recopilacion y procesamiento en fases:

— 1: Recopilacidon de ofertas. La palabra clave utilizada en la busqueda
fue "teleoperador”: numero mayor, mas diverso y mas homogéneo de
resultados.

— 2: Normalizacién y estandarizacién. Homogeneizando formatos
estructuras y categorias.

— 3: Enriquecimiento de datos. Campos adicionales a partir de los textos
no homogéneos contenidos en el apartado “Descripcion” de las ofertas.

— 4: Control de calidad. Para verificar la exactitud de los datos.
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Numero de ofertas
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Profesional venta cruzada telefonica

405 ofertas de empleo que representan
4.272 puestos de trabajo o “vacantes”
disponibles en el sector de Contact
Center de Castilla y Ledn (con una media
de 10,5 puestos por oferta)

Distribucion temporal de las ofertas

102
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Distribucion geografica de las ofertas
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Tipos de empresas publicantes de ofertas

Empresas publicantes

SERVICIOS
ESPECIFICOS

28 T~

50%

Ofertas

SERVICIOS ESPEC[FICOS

63
16%
ETT
170
42%
OPERADORES
DIRECTOS CC/BPO
35% CONSULTORIAS
RRHH
29

7%

ETT
11
20%

CONSULTORIAS
/_ RRHH

4
7%

OPERADORES
DIRECTOS CC/BPO
13
23%

Vacantes

SERVICIOS ESPECIFICOS
287
7%

OPERADORES
DIRECTOS CC/BPO
1543
36%

2341

s

—

CONSULTORIAS
RRHH
114
3%
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Principales empresas publicantes de ofertas (5 primeras)

Tipo / Empresa Ofertas % Vacantes %
ETT
Adecco INT 76 18.6% 609 14.9%
Randstad 60 14.8% 1208 29.6%
Gi Group 22 5.4% 78 1.9%
Iman Temporing 21 5.2% 148 3.6%
Grupo Crit 10 2.5% 85 2.1%

Consultoras RRHH

Operadores directos

Triangle Solutions RRHH 21 5.2% 28 0.7%
Agencia B12 5) 1.2% 70 1.7%
Infocall Seleccion 3 0.7% 16 0.4%

Konecta 39 9.6% 420 9.8%
Grupo V3 22 5.4% 397 9.3%
Servinform 14 3.5% 153 3.6%
Vplat Espafa 11 2.7% 61 1.4%
Enertel 2018 9 2.2% 81 1.9%
Axactor 4 1.0% 14 3.3%
Presencial Asistencia 3 0.7% 50 11.7%
Ventas Globales 2 0.5% 10 2.3%
Madison MK 2 0.5% 7 1.6%
Marketing Design 2 0.5% 25 5.9%
|
(= [ [T Giidadania | 60 Sy |
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TABLA 3. EMPRESAS CLIENTE EXTRAIDAS

Empresa cliente

Provincia

Empresa ofertante

Konecta (para Cruz Roja) (*)
Teleperformance Espaia
Vodafone Espaia

Yoigo

Konecta

Vodafone Espaia
Jazztel

Endesa

Jazztel

Orange

Orange

Majorel

Konecta

Repsol

Ledn
Salamanca
Valladolid
Valladolid
Ledn
Salamanca
Valladolid
Valladolid
Salamanca
Salamanca
Ledn
Salamanca
Valladolid
Valladolid

Randstad
Randstad
Vplat Espafia

Iman Temporing

Agencia B12

Grupo V3

Grupo V3

Grupo V3

Triangle Solutions RRHH

Grupo Promovil

Triangle Solutions RRHH

Randstad

Agencia B12

Grupo V3
cconjccoos®jecon)
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Sectores extraidos de la descripcion de las ofertas

Telecomunicaciones

Sin especificar

Energético

Asesoramiento juridico
Servicios sociales/ayuda
Contact center (sector genérico)
Seguros

Telemarketing

Productos bancarios
Comercio (retail/mayorista)
Otros

Servicios financieros
Fidelizacion y venta cruzada
Servicios de atencién al cliente
Educacidon/Formacion
Gestion de cartera

Sector automovil
Alimentacion/Gran consumo
Tecnolégico

Disefio

Distribucién de agua

Numero ofertas

1 117

I 33

19
I |7
13
|3
I 10
9
mm 4
3
2
. 2
2
| 2
| 2
| 2
m 2
| 2
0 20 40 60

80
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Telecomunicaciones

Numero vacantes

I (1 16

Sin especificar 781
Energético NI /()
Asesoramiento juridico T ————— 19
Servicios sociales/ayuda S () ]
Contact center (sector genérico) 380
Seguros NN 147
Telemarketing 197
Productos bancarios mmmm 67
Comercio (retail/mayorista) m— . 120
Otros W 53
Servicios financieros ® 14
Fidelizacidn y venta cruzada 26
Servicios de atencidn al cliente

Educacién/Formacién 1 6

Gestion de cartera 60
Sector automovil 2
Alimentacién/Gran consumo 2

Tecnolégico = 40
Disefio m 11
Distribucion de agua 2
0 200 400 600 800 1000 1200
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TABLA 6. PUESTOS DE TRABAJO

. Ndmero o Nimerode

Categoria T G % Ofertas e %o Vacantes
Comgrt_:ial y ventas - Televenta y marketing 132 32.6% 1.704 39.9%
telefonico

Atencion a clientes - Atencidn al cliente 91 22,5% 1.200 28,1%
Comercial y ventas - Comercial 90 22,2% 733 17,2%
Comercial y ventas - Agente comercial 33 8,1% 272 6,4%
Ventas al detalle - Venta al detalle 22 5,4% 75 1,8%
Marketing y comunicacién - Marketing 9 2,2% 123 2,9%
Informética_y te_lecomunicaciones - 7 1.7% 66 1,5%
Telecomunicaciones

Otros - Sin especificar 5 1,2% 33 0,8%
Finanzz::s y banca - Productos y servicios 4 1.0% 14 0.3%
bancarios

senviciog, Castillay Leon NGS i
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Tipos de contrato ofertados

Ofertas

Fijo discontinuo
12
3%

Sin especificar
67

17%

Indefinido /
81
20%

Temporal
245

/ 60%

Vacantes

Fijo discontinuo
103
2%

Sin especificar
820

19%

Temporal

/ 2.599
61%
Indefinido /

750
18%

Seryicia Castilla y Leén Kis i
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TABLA 8. JORNADA Y MODALIDAD DE TRABAJO

Tipo de jornada Gl ” 1B G AEMLE

ofertas Ofertas vacantes  Vacantes ofert./vac.
Parcial (< 30 h./sem.) 194 47,9% 1846 43,2% 9,5
Parcial (35 h./sem.) 35 8,6% 349 8,2% 10,0
Parcial (sin especificar) 93 23,0% 1534 35,9% 16,5
Completa (39 h./sem.) 59 13,1% 244 5,7% 4,6
Indiferente (opcién parcial/completa) 13 3,2% 125 2,9% 9,6
Indiferente (opciones sélo parciales) 5 1,2% 42 1,0% 8,4
Indiferente (sin informacion clara) 12 3,0% 132 3,1% 11,0

Modalidades de trabajo

Ofertas Vacantes
Teletrabajo Teletrabaj jO

19 \ 173

5%

No se inV
22

5%

Hibrido /

56
14%

No se |nd|ca
277

Hibrido — |
948
22%

Presencial
2874

Presencial 67%

y 308

76%
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Competencias tecnolégicas requeridas

Informéatica/Manejo de ordenador - Nivel medio/fluido

Informatica/Manejo de ordenador - Conocimientos generales

Numero ofertas
0 20 40 60

CRM y herramientas de contact center IIEEEEEGEGEGGGGGGGGGGG_GE— 50

Herramientas Web Imamms 47

Herramientas/Aplicaciones informaticas - Nivel basico/usuario I )5
Office/Ofimatica (sin especificar nivel) NG 24
Office/Ofimatica - Nivel avanzado IS )3
Manejo simultaneo de multiples aplicaciones I 13
Informatica/Manejo de ordenador - Nivel basico/usuario I 10
Herramientas/Aplicaciones informaticas - Nivel avanzado I 9
Mecanografia/Teclado mEE 7
Office/Ofimatica - Nivel basico/usuario N 7

Herramientas/Aplicaciones informdticas - Nivel medio/fluidoc Il 6

Otros N 20

I 71

80 100 120

NI
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Competencias actitudinales (Soft skills)

Capacidad de aprendizaje
Habilidades de comunicacién
Competencias comerciales
Orientacidn a objetivos
Trabajo en equipo

Actitud positiva
Compromiso

Capacidad de negociacion
Orientacion al cliente
Motivacion

Proactividad

Resolucién de problemas
Empatia

Flexibilidad

Escucha activa

Dinamismo
Responsabilidad

Atencion al detalle
Autonomia

Multitarea

Numero ofertas

0 20 40 60 80 100 120 140 160
154
150
185

. 79
I 48
IS /]
I /()
sssssss——— 3()

EEesss——— )6

IEEEss——— )5

G

4

)

10

3

mmm 3

m 4

1
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(I

180
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Numero de ofertas

160

140 4

120 A

[y

o

o
!

o
o
1

(=]
o
1

40 1

20 A

Rango salarial normalizado

Menos 900-
de 900€ 1.050€

1.050-
1.200€

1.200-
1.400€

11
(2.7%)

1.400-

1.600€ especificado

145
(35.8%)

No

Numero de ofertas

140 1

120 4

100 4

80 A

60

40 1

20 A

Tipo de jornada

123
1175.16€

74
1258.76€

28
1344.64€ 23
1205.28€

Completa Parcial Parcial Parcial
(31-38h) (<30h) (sin especificar)

E
comisiones

250 A

200 A

Numero de ofertas

150 A

100 4

50 -

Tipo de complemento

222
(55.8%)

Con comisiones/
incentivos

181
(44.7%)

Sin comisiones/ Con plus
incentivos de idiomas
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Madrid

Barcelona

Galicia

Asturias

Pais Vasco

Comunidad Valenciana

Andalucia
Murcia
Aragén
Castilla y Ledn

Castilla-La Mancha

o
P
®
o
ye.
®
q
@
Q
=4
oy
m
v
T
@
St
o
P

Lleida

<3 anos
17.510- 18540 €

<5 anos
18.540 - 19.570 €

<10 anos
19.570 - 20.600 €

17.000 - 18.000 €

18.000 - 19.000 £

19.000 - 20.000 €

18.000 - 20.000 €

20.000 - 21.000 €

21.000 - 23.000 €

18.000 - 20.000 €

20.000 - 21.000 €

21.000 - 23.000 €

17.000 - 18.000 €

18.000 - 19.000 €

19.000 - 20.000 €

17.000 - 18.000 €

18.000 - 19.000 £

19.000 - 20.000 €

17.000 - 18.000 €

18.000 - 19.000 €

19.000 - 20.000 €

17.000 - 18.000 €

18.000 - 19.000 €

19.000 - 20.000 €

17.000 - 18.000 €

18.000 - 19.000 €

19.000 - 20.000 €

17.000 - 18.000 €

18.000 - 19.000 €

19.000 - 20.000 €

17510-18540€

18.540 - 19.570 €

19.570 - 20.600 €

18.000 €

20.000 €

22.000 €

Fuente: Adecco. (2025). Guia salarial sector contact center 2025.
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Teleoperador/a Aleman*

Madrid

Barcelona

Galicia

Asturias

Pais Vasco

Comunidad Valenciana

Andalucia
Murcia
Aragoén
Castilla y Leén

Castilla-La Mancha

Lleida

<3 anos
25.750 - 26.780 £

<5 anos
26.780-27.810 €

<10 anos
28.840 - 30.900 €

25.000 - 26.000 €

26.000 - 27.000 €

28.000 - 30.000 €

18.000 - 20.000 €

20.000 - 21.000 €

21.000 - 23.000 €

18.000 - 20.000 €

20.000 - 21.000 €

21:000- 23000 €

18.000 - 19.000 €

19.000 - 20.000 €

21.000 - 22.000 €

25.000 - 26.000 €

26.000 - 27.000 €

28.000 - 30.000 €

25.000 - 26.000 €

26.000 - 27.000 €

28.000 - 30.000 €

25.000 - 26.000 €

26.000 - 27.000 €

28.000 - 30.000 €

25.000 - 26.000 €

26.000 - 27.000 €

28.000 - 30.000 €

25.000 - 26.000 €

26.000 - 27.000 €

28.000 - 30.000 €

25.750 - 26.780 €

26.780-27810€

28.840 - 30.900 €

18.000 €

20.000 €

22.000 €

Fuente: Adecco. (2025). Guia salarial sector contact center 2025.
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Lenguaje inclusivo
» 48,6% de las ofertas utilizan lenguaje inclusivo (197 ofertas): 5,2% emplean H/M/X 'y 43,5% usan teleoperador/a.
» 3,9% mantienen unicamente el masculino genérico (16 ofertas).
» Ninguna oferta utiliza exclusivamente el femenino "teleoperadora”.

+ 37,8% incluyen declaraciones explicitas de compromiso con la igualdad de oportunidades (153 ofertas) >
Mayoritariamente formulas estandarizadas:

IMAN TEMPORING: "Somos una empresa comprometida con igualdad y no discriminamos por género, etnia,
orientacién sexual, diversidad funcional, edad u otros aspectos protegidos por la legislacién”.

Jornada

* 66,4% ofrecen jornada de lunes a viernes con fines de semana libres (269 ofertas).
* Predominio abrumador de jornadas parciales.

* Presencia significativa de turnos rotativos: afectan a la conciliacion.

+ Solo 3,7% de las ofertas mencionan explicitamente la conciliacion (15 ofertas).

Teletrabajo y modalidades flexibles

* 19,3% mencionan posibilidad de teletrabajo o trabajo remoto (78 ofertas).
» La mayoria de ofertas siguen siendo presenciales, con menciones explicitas en gran parte de ellas.

Estabilidad laboral y tipo de contrato

+ Solo 21,0% de las ofertas mencionan contrato indefinido (85 ofertas).
* 48,4% especifican contratos temporales o de duracion determinada (196 ofertas).

Condiciones econémicas
* Numero significativo de ofertas sin salario especificado o con referencia genérica al "convenio de contact center"
» Enfatizacién de "importantes comisiones" e "incentivos”.

Distribucion sectorial y geografica
+ Concentracion geografica en: Valladolid (mayoria), Salamanca, Ledn y Palencia.
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5. Analisis cuantitativo y cualitativo:
encuesta y entrevistas
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Encuesta

= Cuestionario de 50 preguntas.
= 8 bloques tematicos.

= Objetivo: comprender mejor los desafios y necesidades del sector y
de las personas trabajadoras en el mismo.

= 107 personas respondieron el cuestionario.

PREGUNTAS ABIERTAS:
— Analisis detallado para capturar los conceptos expresados.

— Multiples categorias cuando una respuesta contiene varios
conceptos.

— Revision para eliminar categorias genéricas, corregir
clasificaciones erroneas, etc.

1 Seryiciovs.r CEstiHayL:én | NOS =
[==Te] R =R Ciidadania | us Buaa ‘
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Datos personales

Distribucién por sexo

Prefiero no contestar

Masculino
16

1

Femenino

90

Distribucién por edad

18 a 24 afios

2
25a34
10

Mas de 54 afhos
17

35a54
78
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Estudios universitarios
(Diplomatura, Licenciatura,
Doctorado)

Formacion Profesional
Reglada (Grado basico,
medio o superior)

Hasta bachillerato
(ESO, EGB,
BACHILLERATO)

Certificado de Profesional
-formacion para el empleo,
no del sistema educativo-

Graduado escolar
e.s.0

Distribucién por nivel educativo

20

25
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30

35
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Percepcion de sobrecualificacion

Si
60

Sin respuesta
24
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Centro de trabajo
Tamarno del centro de trabajo

Menos de 10 personas
2
De 10 a 49 personas

>

Mas de 250 personas

De 50 a 249 personas
59

36
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Telecomunicaciones

Seguros

Energia

Comercio

Banca

Administracion Publica -
Administracion Autonémica

Sin respuesta

Centro de trabajo

Tipo de cliente principal

R

-
-
-

B
| K
E

0

10

20

30

40
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Tipo de contrato

Temporal

3

Fijo-discontinuo
4

Indefinido
100

Experiencia laboral

Porcentaje de jornada

Jornada parcial mas del 25%

2
‘ Jornada parcial mas del 75%
42

senviclos Castilla y Leén o 2
EEEE [F=E0 Giudadania | st %

LIS servicios

Jornada parcial mas del 50%
27

Jornada completa (39 horas semanales)
36
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Experiencia laboral

Disponibilidad de teletrabajo

Sin respuesta
1"

Si - limitada

12 si

43

icl Castilla y Leon HEd
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Satisfaccion en el sector

Salario

Flexibilidad horaria

Jornada de trabajo

Conciliacion familiar

Posibilidades de promocién

Ventajas sociales

(=]

10 20

(%)
o

40 50 60

I Nada satisfecho/a [ Poco satisfecho/a Satisfecho/a [l Bastante satisfecho/a
I Muy satisfecho/a

= senyicio o Castillay Leon | NOS s
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Este sector me gusta y espero
mantenerme en él mucho tiempo

Como todos los trabajos,
tienes sus pros y sus contras,
pero en general, me gusta

Es un trabajo digno,
sin mas

No me satisface,
pero es lo que hay

Estoy en blisqueda activa
de empleo para dejar este
sector cuanto antes

Expectativas laborales

o

5 10

10

15

comisiones obreras.
de Castilla y Leon
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Formacion

¢ Tu empresa forma a la plantilla? Conocimiento del plan de formacién

croo] coon.» | cooo AR
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Modalidad de formacion

Presencial
5

Mixta
23

Teleformacion

58 Formacion en horario laboral

Entre 25% y 50% en horario laboral
7

Toda fuera del horario laboral
8

Mas del 75% en horario laboral

Menos del 25% en horario laboral a1

12

Entre 50% y 75% en horario laboral
18

bl el Bl CIUCAdANIA | MPYSS 3B Junta de
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Aplicacion de la formacion al trabajo

1 - Sin relacion con el trabajo
4

2
6

5 - Aplicacion directa al trabajo
36
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Por cada formacion
realizada, se da un
diploma acreditativo

La formacion se adapta
a las necesidades de
los puestos de trabajo

La formacion favorece
el desarrollo
profesional

La formacion favorece
la promocion en la
empresa/sector

La formacion puede
mejorar el nivel
retributivo

La formacion favorece
el desarrollo personal

o

Valoracion de aspectos de la formacién

5

-
o

15 20 25 30 35

B Si, siempre [ Si, casi siempre Algunas veces [ Por regla general, no [l Nunca



Vinculacion y Accion sindical

Simpatizante
8

No tengo relacién con CCOO
17

Afiliado/a
58
Delegado/a
24
senviclos Castilla y Le6n Nes i
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Aspectos mas relevantes en accioén sindical

Condiciones de seguridad y 16
prevencion de riesgos laborales
Igualdad y discriminacién 14
por cuestion de género
Todos/Varios aspectos - 3
0 2 4 6 8 10 12 14 16 18

IE seryicios Castila y Leén o o
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Riesgos laborales

Area de trabajo, disefio fisico del puesto y equipos de trabajo

Condiciones adecuadas

8

Sillas inadecuadas

o en mal estado
Condiciones generales
inadecuadas

20

‘
©

Pantallas inadecuadas _ 8
o en mal estado
Ordenadores obsoletos o _ 8
con bajo rendimiento

Teclados en mal estado
u obsoletos

~

Ratones en mal estado

o

Mobiliario general antiguo
o deteriorado

Falta de inversion

0 mantenimiento
Equipamiento
extremadamente antiguo
Ausencia de ventanas

o luz natural

Ausencia o escasez

de reposapiés

Equipo aportado

por el trabajador
Problemas de climatizacion
en area de trabajo

a

a o

E

E

FY

Mal servicio de limpieza

Disefo inadecuado
del puesto

WW@WIII

Falta de ergonomia

Cubiculos sucios

o inadecuados
Necesidad de ratones
ergonomicos
Variabilidad en calidad
segun puesto asignado

w

Puestos de trabajo sucios

Condiciones regulares Py
i | NOS ‘ .%
a IMPULS/. 5B junta de

Castilla y Leon
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Falta de renovacion del aire,
mala calidad del aire

Temperatura excesivamente
baja - Frio

Temperatura excesivamente
alta - Calor

Condiciones ambientales
adecuadas

Condiciones ambientales
inadecuadas en general

Temperatura mal regulada -
Oscilaciones extremas

Chorros de aire acondicionado
directos sobre trabajadores

Ruido excesivo

Condiciones ambientales
regulares o mejorables

Ausencia de luz natural

Aire acondicionado causa
problemas de salud
Sistema de climatizacion
inadecuado, deficiente

u obsoleto

Temperatura mal distribuida
seglin zonas

Uso de climatizacién auxiliar
por deficiencias del sistema

Control empresarial sobre
uso de climatizacion
Teletrabajo forzoso por
condiciones inadecuadas
en oficina

Sistemas de climatizacion
no funcionan

lluminacién excesiva

Teletrabajo -
condiciones adecuadas

lluminacion adecuada

Condiciones ambientales

[}
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Presion de tiempo y
ritmo de trabajo intenso

Poca autonomia

Alta carga mental,
con poliactividad

Elevada carga emocional,
situaciones de violencia verbal

Ruido ambiental excesivo

Trabajo individual

Gestion del tiempo
de atencion

Retribucion incertamente
dependiente de los objetivos

Monitorizacion
del trabajo

Percepcion de trabajo
poco valorado socialmente

Inestabilidad laboral
del sector

Conciliacion familiar

Precariedad laboral

o

Incidencia de factores psicosociales
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Bajas médicas por factores psicosociales

Centro de trabajo de
menos de 10 personas

Centro de trabajo de
entre 11 y 50 personas

Centro de trabajo de
entre 61 y 100 personas

Centro de trabajo de
mas de 101 personas

0 5 10 15 20 25 30 35

B Ninguna baja por causas psicosociales Una o dos bajas por causas psicosociales

I Entre tres y cinco bajas por causas psicosociales [JJJlll Mas de cinco bajas por causas psicosociales
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Gestion de la prevencion de riesgos laborales

¢Se realiza la evaluacién
de los riesgos laborales
de todos los puestos?

¢Se realiza una evaluacion
especifica de los riesgos
psicosociales?

¢Se realiza una evaluacion
especifica del riesgo de
exposicion al ruido?

¢Se establecen y se planifican
medidas preventivas derivadas
de esa evaluacion?

¢Se informa a las personas
trabajadoras en materia

de prevencion los resultados
de las evaluaciones y de las
medidas preventivas?

¢Se imparte formacion
a las personas
trabajadoras?

¢Se han implantado
primeros auxilios,
lucha contra incendios?

¢La empresa dispone de
la documentacion relativa
a las cuestiones anteriores?
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Vigilancia de la salud

¢La empresa ofrece a todas
las personas trabajadoras

la realizacion de un
reconocimiento médico anual?

(El reconocimiento se realiza
en horario de trabajo o se
compensa si se hace fuera
del horario?

¢El reconocimiento incluye
analitica de sangre y de orina;
electrocardiograma cuando
existan factores de riesgo
familiares, y, en general,

a partir de los 40 anos?

¢ Se realiza un examen
del oido y de la garganta
por especialista?

o
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El futuro del sector en Castillay Ledn
Percepciones sobre el futuro del sector

(En qué medida percibes
en la actualidad cambios
tecnoldgicos en tu entorno
de trabajo?

¢En qué medida percibes
estabilidad laboral a medio
plazo en el sector de
Contact Center?

¢Consideras que la
cualificacion y la experiencia
de las personas trabajadoras
en este sector estan
suficientemente valoradas?

¢Consideras que existen
oportunidades de promocidn
profesional en el sector

de Contact Center?

¢Consideras que la rapida
evolucidn de la tecnologia

es un riesgo para el empleo

en el sector de Contact Center?

o
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Medidas propuestas para mejorar la situacion laboral

Mejora salarial

Reduccion de presion
por objetivos

©

Reconocimiento y
valoracion profesional

~

Mayor tiempo
entre llamadas

Mejora de horarios

Aumento de
teletrabajo

F N

Mejora de conciliacion
laboral y familiar

w

Mayores tiempos
de descanso

w

Trato mas humano y
humanizacion del trabajo

Disminucién de carga
de trabajo

w

w

w

Formacion continua

Priorizar calidad de
atencion sobre volumen

N

N

Puestos ergonémicos

Mejora de formaciones

N

Flexibilidad horaria

N
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Entrevistas

= Erik Carridon — Responsable estatal del sector del Contact Center en
la Federacion de Servicios de CCOO.

= Lorena Rodriguez — Responsable CyL del sector del Contact
Center en la Federacion de Servicios de CCOO.

= Maria Jesus Gomez — Delegada en ILUNION EMERGENCIAS, S.A.
(112).

= Rubén Garcia — Delegado de Prevencion en MAJOREL SP
SOLUTIONS S.A.U.

" Noemi de la Fuente — Formadora en TELEPERFORMANCE
ESPANA S.A.U.
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Caracteristicas del sector

El sector del contact center en Castilla y Ledn y Espaina presenta
una situacion de crisis estructural marcada por la deslocalizacion,
la externalizacion, y la dependencia de clientes unicos.

Las fusiones empresariales (BBVA-Sabadell, Telefonica-Vodafone)
y la deslocalizacion hacia Colombia, Portugal y otros paises con
menores costes salariales amenazan constantemente el empleo.

La subcontratacion impide mejoras laborales sustanciales, ya que
las empresas priorizan beneficios sobre condiciones de trabajo.

La externalizacion degrada servicios publicos esenciales: las
empresas subcontratadas buscan maximizar beneficios cubriendo
los minimos del pliego de condiciones.
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Condiciones laborales

Las condiciones salariales estan ancladas al salario minimo
interprofesional, con pérdida significativa de poder adquisitivo en las
ultimas décadas.

La contratacidn es altamente precaria, con predominio de
contratos temporales, parciales y eventuales.

Las negociaciones de convenio son largas (2-3 afnos) con afnos
intermedios sin mejoras (‘afno pasado, afno perdido’).

La plantilla esta envejeciendo sin renovacion adecuada debido a la
precariedad que ahuyenta a nuevos trabajadores.

El fraude en contratacidn es sistematico, con jornadas parciales
gue se amplian o reducen segun conveniencia empresarial.

1 Seryiciovs.r Castil\ayL:on | NGS =
[==Te] R =R Ciidadania | us Buaa ‘
‘ Castilla y Leon

nnnnnnnnnnnnnnn servicios




Conciliacion

Paradoja: el convenio y planes de igualdad regulan bien la
conciliacion en teoria, pero en la practica las empresas ponen
obstaculos sistematicos.

Las solicitudes de conciliacion enfrentan negativas iniciales y
requieren negociaciones largas o judicializacion. Las empresas
exigen justificaciones excesivas invadiendo la privacidad.

El problema del verano es critico: personas trabajadoras sin
opciones de cuidado infantil durante vacaciones escolares recurren
a bajas medicas.

Propuestas innovadoras como ludotecas empresariales son
rechazadas pese a su viabilidad.

La promocién profesional es incompatible con conciliacion al
exigir jornadas completas y turnos partidos.
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Organizacion del trabajo y prevencion de riesgos

La organizacion del trabajo es de tipo taylorista extremo: trabajo en cadena
con llamadas continuas sin descansos adecuados.

La presidon es constante y se traslada en cascada desde clientes
corporativos hacia empresas subcontratadas y finalmente hacia trabajadores.

No cubrir bajas genera sobrecarga en plantillas reducidas.

El cronometraje es total (logeo, tareas, bafos) con sanciones por
desviaciones minimas.

Las empresas firman acuerdos con plazos imposibles que hacen
insostenible el trabajo.

Agentes reciben presidn directa, a veces con trato humillante.

La falta de regulacion de llamadas entrantes (solo estan reguladas las
salientes) permite explotacion ilimitada

La patronal habla de un “absentismo” extremadamente alto (14%
sectorial, 33% en algunos centros), que es principalmente por bajas
derivadas de presion laboral constante.
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Las evaluaciones de riesgos psicosociales se realizan
formalmente pero sin aplicacion real de medidas correctoras.

Las empresas conocen el problema pero optan por ‘cortar
cabezas’ (ofrecer despidos pactados a personas de baja) en lugar
de mejorar condiciones.

Las condiciones ambientales son deficientes: temperaturas
iInadecuadas, corrientes de aire, falta de ventilacion, CO2 elevado,
lluminacion inadecuada.

Las mediciones de ruido practicamente no se realizan pese a estar
en convenio.

El mobiliario es precario: sillas incomodas durante décadas sin
renovacion.

Las enfermedades profesionales (nddulos, tunel carpiano) son
dificiles de reconocer como contingencia profesional.

Existe automedicacion generalizada y dependencia de
psicofarmacos.

1 Seryiciovs.r Castil\ayL:on | NGS =
[==Te] R =R Ciidadania | us Buaa ‘
‘ Castilla y Leon

nnnnnnnnnnnnnnn servicios




ccon.s | coon R et R
CCOL ciudadania | 50 5w
Castillay Leon

R servicios




Formacion

Las formaciones iniciales se han reducido drasticamente (de 80
a 39 horas) para cubrir plazos de pliego mas rapido.

Las formaciones obligatorias son irrelevantes o heredadas de
otros centros y no aplicables.

Los cursos en horario laboral son imposibles de realizar porque
iImplica dejar de coger llamadas y perder comisiones.

Existe irregularidades con Fundae: firmas de asistencia sin haber
realizado formacion completa.

Las comisiones de formacion obligatorias por convenio no
funcionan: no se entrega plan anual, planificacidon ni memoria.

La formacion para ascenso esta vedada para teleoperadores, solo
para niveles superiores.

La formacion previa al contrato (1-3 semanas) no esta pagada.
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"= No existe proceso estructurado de deteccion de necesidades
formativas: frustracion.

operaciones (supervisores) y observaciones del departamento de
formacion

— El proceso es mas reactivo que proactivo, respondiendo a
necesidades inmediatas mas que anticipandolas.

" No existe un sistema estructurado de evaluacion del impacto
formativo a medio-largo plazo
— El seguimiento depende mas de observacion informal o de métricas
de desempeno que de indicadores sistematicos.

= Brecha digital histérica: empleados con excelentes habilidades
blandas tenian graves carencias en competencias digitales.

— Este problema se ha resuelto "por si solo” mediante presion
adaptativa ("espabilas o te come el mundo")

— Las nuevas generaciones no tienen este problema, pero surgen
otros desafios.
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Teletrabajo

El teletrabajo ha sido practicamente eliminado post-pandemia,
pese a que demostro viabilidad y beneficios.

Las razones de su eliminacion son: control presencial de estilo
antiguo doble gasto (instalaciones + gastos teletrabajo), modas de
CEO (Amazon, Tesla volviendo a presencial).

Los trabajadores prefieren mayoritariamente teletrabajo (80%) por
reduccion de presion, no ver 'malas caras', evitar desplazamientos,
posibilidad de trabajar con ciertas dolencias.

Las empresas que mantienen teletrabajo (Majorel: 10 dias/mes)
reportan menores ausencias y mayor satisfaccion.

El teletrabajo seria solucion ideal para 'Espana vacia/vaciada’.

Las excusas sobre proteccion de datos son inconsistentes con la
realizacion durante pandemia.
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Percepcion social

Grave estigma social: considerado baja cualificacion, sin respeto,
'trabajo de quien no encuentra otra cosa’.

La sociedad no reconoce la cualificacion real necesaria ni el valor
del servicio prestado.

Los clientes tratan con desprecio a teleoperadores/as.

Paradoja: el sector fue considerado esencial en pandemia, y
realmente si se paraliza 'Espana se para' (gestiones bancarias,
telefonia, energia, agua, emergencias).

Para mejorar percepcidn se necesitaria: ley de atencion al
cliente/ciudadano que establezca estandares, control de practicas
abusivas empresariales, dignificacion salarial y profesional.

El problema es cultural amplio: tendencia social a 'quiero todo ya' y
tratar mal a trabajadores de servicios.
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IA y futuro

La |IA afectara al sector pero con intensidad y plazos inciertos.
A corto plazo habra pérdida de puestos pero no desaparicion.

La IA actualmente se usa mas para control (analisis automatico de
llamadas) que para sustitucion de trabajadores.

La externalizacion/deslocalizacion es una amenaza mas inmediata

Servicios multilinguies son mas vulnerables por traductores
automaticos.

Los servicios de emergencia y alta empatia (112, violencia
geénero) son menos automatizables.

Paraddjicamente, la IA puede generar sobrecarga: un trabajador
atendiendo 3 chats simultaneos que antes requerian 3 personas.

Nuevas actividades (Glovo, Amazon, compras online) pueden
compensar pérdida de empleos.

El verdadero futuro dependera mas de decisiones politicas sobre

requlacion y deslocalizacion. A _
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Accion sindical

El convenio colectivo sectorial no es malo en contenidos pero sufre
incumplimiento sistematico.

Las negociaciones son largas (3 anos) con estrategia patronal de
‘afios perdidos' (2026=0%, 2027=0%, mejoras solo desde 2028).

La accion sindical esta fragmentada entre multiples sindicatos (5
en un centro) que dificulta unidad.

Los comités de empresa tienen que dedicarse a ‘apagar fuegos'
cotidianos (nd6minas, despidos, contratos) relegando temas
estructurales como formacion y prevencion.

Algunas empresas intentan crear convenios propios para
empeorar condiciones.

La Inspeccion de Trabajo actua insuficientemente. Muchas
conquistas laborales se logran solo via denuncia y judicializacién.

La fragmentacion del sector (subcontratas de subcontratas)
dificulta enormemente la accion colectiva.
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Conferencias AEERC “Semana del Contact Center”

Conferencia Internacional: Contact Center, mas global y mas
oportunidades

= Capacidad excepcional de adaptacion a lo largo de mas de 25
anos, superando crisis y transformaciones.

= El sector se ha consolidado como un motor de movilidad social y
generacion de empleo formal con verdaderas trayectorias
profesionales.

= |La globalizacion del sector presenta tanto oportunidades como
desafios.

= | a lA debe ser vista como una herramienta complementaria que
potencia las capacidades humanas, no como un sustituto.

= Necesidad urgente de mejorar la percepcion social del sector,
visibilizando su contribucion estratégica a las economias nacionales
y su papel como laboratorio de innovacion tecnologica.
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Contact Center Talks - Especial Semana del Contact Center

= |a especializacién técnica representa tanto una ventaja
competitiva como un desafio para la atraccion y retencion de talento:
complejidad de la gestion de personas y formacion.

= |A avanzando de manera progresiva, no esta eliminando puestos de
trabajo, sino transformandolos hacia roles de mayor valor.

= Papel de las asociaciones sectoriales ha cobrado especial
relevancia: no solo defienden los intereses del sector frente a
reguladores, sino que también facilitan el intercambio de mejores
practicas, codigos de conducta y promueven la profesionalizacion.

" Formacion continua y el desarrollo de competencias en los mandos
intermedios emerge como una prioridad estrategica.

= |Las empresas lideres se distinguen por su enfoque en resultados
de negocio mas que en la tecnologia por si misma, manteniendo
siempre a las personas en el centro de su estrategia.
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