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1. Introduccion y objetivos del estudio

1.1. Introduccién y objetivos del estudio

El sector de los contact centers (centros de llamada - centros de contacto) es un pilar clave para
numerosas actividades empresariales y comerciales de la economia espafiola. Abarca una amplia
variedad de actividades, desde la resolucién de problemas a través de diversos canales como
llamadas, chats y correos electréonicos, hasta la realizacion de llamadas proactivas para
promocionar y vender productos o servicios a clientes potenciales. Asi, su estrecha relacidn con
sectores como el de telecomunicaciones, y los servicios financieros le otorgan una importancia
estratégica dentro de la economia nacional.

El sector de contact center en Espafia se caracteriza por su fragmentacién empresarial, con una
predominancia de pequenas empresas que operan en un espacio cada vez mas competitivo.
Actualmente, el sector enfrenta varios retos, como la adaptacion a las nuevas tecnologias para
optimizar la gestidn del contacto con el cliente, la necesidad de incorporar practicas sostenibles
en la realizacion de sus actividades y la necesaria adaptacidon a los cambios sociales actuales.
Ademas, el outsourcing, la omnicanalidad y la creciente influencia normativa son factores que
también impactan en los procesos productivos y el empleo dentro de las actividades de los
contact centers. Asi, eventos recientes como la pandemia de la COVID-19 han intensificado estas
dinamicas, acelerando procesos de innovacién, cambio y transformacién, destacando la
resiliencia del sector ante entornos de alta incertidumbre.

En este contexto, el presente informe tiene como objetivo principal ofrecer una panoramica
integral del sector, combinando un analisis detallado de su estructura econédmica y productiva
con una exploracién de las tendencias que lo estan transformando. Este enfoque pretende no
solo retratar la situacidon actual, sino también anticipar los cambios que definiran su evolucién, y
cdmo estos impactaran en los procesos productivos y en el empleo, proporcionando un marco
estratégico para fortalecer su sostenibilidad y competitividad en los préximos afos.

En linea con esta finalidad, el estudio se estructura en torno a cuatro grandes lineas de trabajo:
e Definicidn, delimitacidn y caracterizacién del sector.

e Dimensionamiento y analisis de la situacidn actual del sector y su evolucion reciente, tanto
en términos de su estructura empresarial como de su caracterizacién econdmica y del
empleo.

e Andlisis de las principales tendencias y factores del cambio, y su impacto en el sector.

e Diagndstico de la situacion actual del sector frente a los retos y tendencias identificadas.
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Metodologia y fuentes de informacion

El presente estudio se ha desarrollado mediante una metodologia que combina analisis
cuantitativos y cualitativos, a partir de informacién procedente tanto de fuentes secundarias
como primarias.

Recopilacion y analisis de informacién secundaria.

o Se ha recopilado y analizado informacién cuantitativa y estadistica de multiples

fuentes de informacién (véase apartado de referencias), entre ellas el Instituto
Nacional de Estadistica (INE) - Estadistica Estructural de Empresa (EEE) o la
Encuesta de Poblacion Activa (EPA), entre otras - ; la Tesoreria General de la
Seguridad Social - informacion desagregada sobre la afiliacion de trabajadores - o
el Servicio Publico de Empleo Estatal (SEPE) - informacidén sobre mercado de
trabajo relativa a contratacion -; DIRCE (Directorio Central de Empresas); SABI —
Informa.

Se han recopilado y analizado estudios e informes sectoriales, articulos, convenios
colectivos de referencia en el ambito estatal (99012145012002), normativa y otras
publicaciones relevantes (véase apartado de referencias).

Analisis

Metodologia

Realizacion y analisis de informacidén primaria.

Con la intencién de recoger de primera mano la visidn y las perspectivas de expertos
sectoriales, se ha llevado a cabo entrevistas semiestructuradas con personas con
conocimiento y experiencia del sector?.

. Caracterizacion del
sector

Delimitacién sectorial,
relacion de subsectores
y procesos productivos

Andlisis descriptivo de
fuentes secundarias

Entrevistas con expertos
sectoriales

Anélisis bibliografico y
documental

2. Dimensionamiento del
sector y su evolucién

Estructura empresarial,
caracterizacion
econémicay
caracterizacion del
empleoy las
ocupaciones

Anélisis descriptivo de
fuentes secundarias

3. Identificacién y andlisis

y tendencias
socioeconémicas

Tendencias y factores
del cambio, impacto de
la transformacion digital
y principales
ocupaciones afectadas

Anélisis bibliogréafico y
documental

Entrevistas con expertos sectoriales

Fuente: Analisis PwC

Figura 1. Principales andlisis y metodologia del estudio

4. Diagnéstico

Andlisis de la posicion
del sector para afrontar
los retos y oportunidades
a partir de sus fortalezas
y debilidades

Andlisis DAFO

5. Conclusiones del

Extraccion de
conclusiones y sintesis de
resultados

1 Con todo, esto no significa que los participantes en las entrevistas, de deliberada composicidn plural, tengan que identificarse con la literalidad
del documento final.

i

pwc

Fundaciéon Estatal
PARA LA FORMACION EN EL EMPLEO

a4



2. Delimitacion y caracterizacion sectorial

El objetivo de esta seccidn es ofrecer una aproximacién y una delimitacién lo mas precisa posible
del sector de contact center basada en las actividades econdmicas y laborales relacionados con el
sector. Para ello se utilizan como referencia el Convenio Colectivo Laboral a nivel Estatal aplicable
al sector y la Clasificacién Nacional de Actividades Econémicas (CNAE)2. A partir de estas
clasificaciones, se identifican las actividades econdmicas que conforman el sector y sus procesos
productivos caracteristicos.

2.1. Contact Center: introduccion al sector, objeto y funciones principales

El sector de contact center en Espaiia abarca un conjunto diverso de actividades relacionadas con
la atencidén y comunicacidén entre empresas y clientes. Su importancia ha crecido en respuesta a
la creciente demanda de soluciones de comunicacién eficientes, agiles y omnicanal, que permitan
a las empresas mejorar la calidad de sus interacciones con los consumidores.

De acuerdo con el ambito funcional del sector de contact center determinado en el lll Convenio
Colectivo de Ambito Laboral del sector de Contact Center’, dentro del sector se incluyen
empresas, cualquiera que sea su titularidad y objeto social que realizan las siguientes actividades,
de manera fija o temporal. En el ambito de las actividades de los centros de llamada, empresas
relacionadas con servicios atencién al cliente, soporte técnico, televentas (entradas a conciertos,
museos, lugares turisticos, etc), encuestas y sondeos, recepcién de pedidos, etc. En el ambito del
comercio al por menor por correspondencia o internet, se incluyen a empresas cuyas funciones
estén encuadradas en la prestacion de actividades de recomendaciones personalizadas, politicas
de devolucidn y reembolso, el rastreo de pedidos, etc. También se dedican a dar seguridad a las
transacciones, ofrecer contenido informativo (como guias de compra), u ofrecer suscripciones y
servicios de membresia.

El sector de contact center en Espafia se ha consolidado como un actor clave en la comunicacién
empresarial, evolucionando hacia una mayor digitalizacion y personalizacién de las interacciones,
y garantizando al mismo tiempo un servicio eficaz que contribuye a la satisfaccién del cliente en
un entorno cada vez mas competitivo y tecnoldégicamente avanzado.

Asi pues, la actividad del sector de contact center se puede dividir en dos segmentos principales
segun su objeto y funciones:

J Centros de emisidn de llamadas: los centros de emision de llamadas se dedican a vender
o promocionar productos y servicios a potenciales clientes, asi como a realizar estudios
de mercado y encuestas de opinion publica.

) Centros de recepcion de llamadas: estos centros gestionan las consultas de los clientes,
proporcionando informacion, recibiendo pedidos, ofreciendo asistencia y atendiendo

2 La CNAE representa la unidad estadistica nacional y oficial de actividades econdmicas. En el presente estudio se hace uso de la CNAE definida en
2009 (CNAE-20009) en linea con los principales proveedores de estadisticas oficiales de Espafia.

311l convenio colectivo de dmbito estatal del sector de contact center expresamente en la Resolucién de 30 de mayo de 2023, de la Direccion
General de Trabajo, por la que se registra y publica. Boletin Oficial del Estado, no. 137
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quejas, utilizando operadores y tecnologias como la distribucién automatica de llamadas
y sistemas de respuesta vocal interactiva.

2.2. Relacién de actividades econdmicas del sector

El sector de contact center se enmarca, de acuerdo con la Clasificacion Nacional de Actividades
Econdmicas (CNAE), en dos grandes categorias denominadas Actividades de los Centros de
Llamadas (CNAE 822) y Comercio al por menor por Correspondencia o Internet (CNAE 479). Las
actividades econdmicas que caracterizan al sector se detallan en la Tabla 1, acompafiadas de una
breve descripcidn y de los principales procesos productivos que las caracterizan.

La Tabla 1 recoge las actividades econdmicas asociadas al sector de contact center, acompafiadas
de una breve descripcion y de los principales procesos productivos que las caracterizan.

Sector (CPS): Contact center

CNAE 4 digitos Descripcion Procesos productivos
Hace referencia tanto a los centros de
emisién de llamadas, orientadas a la venta o - Atencidn telefénica
8220: Actividades delos  a la realizacién de encuestas entre otras - Gestién de quejas y sugerencias

centros de llamadas actividades, como a los centros de recepcién - Venta telefénica
de llamadas de peticiones de informacién, - Encuestas telefénicas
pedidos etc.

- Compraventa de productos

Incluye el comercio al por menor de - Asistenciaen el proceso de
productos vendidos por correspondencia, ~ €OMPpra, seguimiento de pedidos,

4791: Comercio al por L . .
teléfono o Internet. Los productos se resolucion de incidencias

menor por o lacionad ,
correspondencia o entregan fisicamente o se descargan relacionadas con envios,
Internet directamente desde Internet. También  devolucionesy cambios de

incluye la atencién al cliente, asistencia y productos

soporte técnico en el comercio electrénico - Atencion de consultas de clientes
que realizan compras online

Fuente: Analisis PwC basado en Fundae, INE, Organizacion Internacional del Trabajo y convenios colectivos sectoriales.
Notas: en azul [ ] se sefialan las actividades enmarcadas en la categoria de actividades en centros de llamadas (CNAE 8220), en verde [ ] se
sefialan las actividades de comercio al por menor por correspondencia o Internet (CNAE 4791).

No obstante, algunas de estas actividades econdmicas no son exclusivas o univocas de los
Contact centers, sino que se comparten con otros dmbitos sectoriales®. Asi, como se detalla en la
Tabla 2, los contact centers comparten algunas de sus actividades econémicas con el sector del
comercio.

4 por dmbito sectorial, este informe hace referencia a las Comisiones Paritarias Sectoriales (CPS).
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CNAE 4 digitos Ambito sectorial

8220: Actividades de los centros de llamadas Contact Center

4791: Comercio al por menor por Contact Center

correspondencia o Internet Comercio

Fuente: Analisis PwC a partir de Fundae.
Notas: En amarillo [ ] destacamos las actividades econdmicas exclusivas del sector, en gris [ ] las actividades econémicas compartidas con dos o
mas sectores.

En lo referente a la Tabla 2, la delimitacion sectorial distingue entre dos tipos de actividades
econdmicas:®

i) Actividades econdmicas : aquellas que pertenecen Unicamente al sector de
contact center, en este caso las actividades de los centros de llamadas.

ii) Actividades econdémicas compartidas: aquellas que, aunque son compartidas con
otros sectores, constituyen parte fundamental de la actividad del sector, en este caso
el comercio al por menor por correspondencia o Internet.

La distincidn entre actividades econdmicas exclusivas y compartidas resulta de gran importancia
en este estudio, ya que tiene importantes implicaciones en el acceso y uso de la informacion
procedente de fuentes secundarias o estadisticas. Puesto a que la clasificacion CNAE a 4 digitos
es la opcidn mds desagregada de datos estadisticos sectoriales, no es posible desagregar y asignar
con precision los resultados estadisticos cuando un mismo cddigo CNAE se comparte entre dos o
mas sectores. Por consiguiente, para obtener resultados que reflejen con mayor fidelidad la
realidad sectorial en estas casuisticas, es necesario ponderar los datos de acuerdo con el peso
gue el sector de contact center tiene dentro de cada actividad econdmica.

5 La distincion entre actividades econdmicas exclusivas y compartidas es esencial para este estudio, ya que tiene importantes implicaciones en el
acceso y uso de la informacién proveniente de fuentes secundarias o estadisticas. Puesto que la clasificacion CNAE a 4 digitos es la opcion mas
desagregada de datos estadisticos sectoriales, se tendra en cuenta la representatividad del sector dentro de cada cddigo CNAE al que pertenece.
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3. Dimensionamiento del sector y su evolucidén

Esta seccion tiene por objeto describir la estructura econdmica y empresarial del sector de contact
center en Espafia, asi como su evolucion reciente. Para ello, se examinan diversos aspectos
empresariales y econdmicos del sector, tales como el nimero de empresas, su tipologia, la
situacion y distribucidn geogréfica de las mismas, asi como las principales cifras relacionadas con
el mercado laboral e indicadores econémicos relevantes.

Con este objetivo, la estructura de esta seccion queda dividida de la siguiente manera:

e En primer lugar, se ha llevado a cabo un analisis descriptivo de la estructura empresarial
del sector. Asi, se ha analizado la evolucidn del nimero de empresas, su antigliedad, y sus
caracteristicas juridico-econémicas principales.

e Ensegundo lugar, se ha realizado un analisis de las principales magnitudes econdmicas del
sector, incluyendo la descripcién de los resultados de explotacién, el valor de la
produccién y Valor Aiiadido Bruto (VAB), asi como su productividad laboral.

e En tercer lugar, de manera andloga a la caracterizacion econédmica mencionada en el
punto anterior, se ha realizado una descripcién del empleo que caracteriza el sector,
indicando sus principales magnitudes relacionadas con la cifra de ocupados y asalariados,
paro registrado y estructura de contrataciones; asi como el perfil sociodemografico de las
personas que trabajan en el mismo. Asimismo, esta seccidn ofrece una relacién detallada
de las ocupaciones profesionales del sector.

3.1. Estructura empresarial del sector
Caracterizacion del tejido empresarial del sector de contact center

En Espaiia el sector de contact center se compone actualmente de aproximadamente de 9.806
empresas®, representando el 0,29% de las empresas activas del pais. Asi pues, la mayor parte de
los establecimientos son del comercio al por menor por correspondencia o internet (94,4%) v,
en menor medida, de actividades de los centros de llamada (5,6%).

Para caracterizar el tejido empresarial del sector de contact center, se presenta en la Tabla 3 Ia
distribucién de empresas por tamafo segin el nimero de empleados. Se observa una clara
predominancia de las microempresas (0-9 empleados), representando aproximadamente el
94,5% del total, con 8.480 empresas en la categoria de 0 a 2 empleadosy 791 enlade 3 a9
empleados. Por su parte, las pequefias empresas (10-49 empleados) conforman el 3,8% del total,
mientras que las medianas (50-249 empleados) representan un 1% aproximadamente. Por su

6 El afio 2022 es el dltimo afio con informacién y datos disponibles para realizar los calculos del nimero de empresas existentes segin los CNAES
vinculados al sector. Asi, para el ejercicio de caracterizacion y analisis de la estructura empresarial del sector se ha tomado de referencia los datos
obtenidos a partir de las Encuestas de Estructura de Empresas de los diferentes sectores. La aproximacion realizada tiene como referencia el
ambito de actividad demarcado por las Comisiones Paritarias Sectoriales (CPS), por lo que los datos estadisticos de cada actividad econdmica se
han ajustado para aproximar la realidad del ambito estudiado. Por todo lo anterior, los resultados mostrados pueden mostrar ligeras divergencias
sobre los resultados de otras fuentes estadisticas (Directorio Central de Empresas-DIRCE, Demografia Armonizada de Empresas-DAE, etc.) o
informes sectoriales.
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parte, las grandes compaiiias (mas de 250 empleados) son una minoria, con solo 67 empresas, lo
gue equivale a un 0,7% del total. Asi, este predominio de microempresas refleja un sector
altamente fragmentado y con una estructura empresarial orientada hacia unidades de menor
tamafio’.

De3a Del0Oa De 50 a De 100 a De 200 Mas de

Tamano empresa De0Oa2 TOTAL
9 49 929 199 a 249 250
8220: Actividades de los centros
117 142 168 28 28 4 60 547
de llamada
4791: Comercio al por menor por 3.364 649 201 2 14 3 7 9.259
correspondencia o internet
8.480 791 369 51 42 7 67
Total contact center 9.806
(86,5%) (8,1%) (3,8%) (0,5%) (0,4%) (0,1%) (0,7%)

Fuente: Analisis PwC a partir de datos del DIRCE y la Estadistica Estructural de Empresa

En lo que se refiere a la condicion juridica, la Tabla 4 muestra que la estructura juridica que
predomina en el sector es la de persona fisica, representando aproximadamente el 45,4% del
total, con 4.457 empresas. No obstante, esta es una caracteristica que varia ligeramente en
funcién del subsector, pues, en el caso de los servicios de las actividades de los centros de
llamada, la forma juridica predominantemente son las sociedades de responsabilidad limitada
(78,1%). A las personas fisicas le siguen las sociedades de responsabilidad limitada que
constituyen el 43,2%, las sociedades andnimas que representan una minoria del 1,1%, y las otras
formas juridicas que suman un 10,3%.

Si se analizan los diferentes subsectores, se observa que las empresas dedicadas al comercio al
por menor por correspondencia o internet, estan distribuidas de una manera muy similar a la del
sector en general. Sin embargo, las empresas dedicadas a las actividades de los centros de
llamada son en su mayoria sociedades de responsabilidad limitada, seguidas de las personas
fisicas (9,4%), a continuacién, por las sociedades andnimas (6,4%) y finalmente por las otras
formas juridicas (6,2%).

7 Este sector convive con una gran predominancia de empresas pequefias, junto a una notable concentracion empresarial en términos de
facturacion. Fuente: Relacidn cliente. (Disponible en: https://www.relacioncliente.es/servicios-de-contact-center-en-10-empresas/)
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Personas Sociedades Sociedades de Otras formas

Condicion juridica - o e L Total

fisicas andénimas responsabilidad limitada juridicas

8220: Actividades de los centros de 51 35 427 34 547

llamada (9,4%) (6,4%) (78,1%) (6,2%)

4791: Comercio al por menor por 4.405 71 3.805 978 9.259

correspondencia o internet (47,6%) (0,8%) (41,1%) (10,6%) '
4.457 106 4.232 1.011

Total contact center 9.806
(45,4%) (1,1%) (43,2%) (10,3%)

Fuente: Analisis PwC a partir de datos del DIRCE y la Estadistica Estructural de Empresa

Por otro lado, el sector de contact center en Espaiia se distingue por su notable concentracion en
dreas con alta actividad econdémica. Las zonas con una mayor concentracion de empresas y
actividad econdmica tienden a tener un volumen significativo de contact centers, lo cual refleja
una demanda sustancial de servicios de atenciéon al cliente y soporte. Ademas de la actividad
econdmica, factores como la densidad poblacional y la disponibilidad de talento cualificado
también desempeiian un papel fundamental en la configuraciéon del sector.

A continuacion, la Figura 2 muestra la distribucién geografica de empresas en el sector de contact
center en Espaia para el aifio 2022. El primer mapa refleja el nimero absoluto de empresas del
sector por provincia espafola. El segundo mapa muestra el porcentaje que representa el nimero
de empresas del sector en relacidn con el nimero total de empresas que tiene la provincia.

Madrid es la provincia que concentra el mayor nimero de empresas de contact center, con un
predominio en el comercio al por menor por correspondencia o por internet (74,5%), y la mayor
concentracion de empresas dedicadas a las actividades de los centros de Ilamadas. La segunda
provincia mas destacada tanto en el comercio al por menor por correspondencia o internet, como
en las actividades de los centros de llamadas, es Barcelona debido a su ubicacion estratégica y su
ecosistema empresarial dindmico. Cabe destacar que provincias como La Rioja, Gerona, Segovia
y Ciudad Real presentan un numero elevado de empresas dedicadas a actividades de los centros
de llamadas, debido a su cercania a grandes nucleos urbanos pero unos menores costes que
permiten a las empresas ser mas competitivas.

Al comparar el peso relativo de las empresas del sector dentro del ecosistema empresarial
destacan provincias como Ceuta y Alicante. También Barcelona tiene un elevado peso relativo
como consecuencia de su sélido hub de empresas tecnoldgicas. En contraste, Madrid muestra
una menor proporcion relativa de empresas de contact center debido a la alta diversidad
empresarial presente en esta area.
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% de empresas del
sector sobre el
total de la

provincia
B < 020%

0,14%
0,10%
0,06%
+—0,01%

Fuente: Analisis a partir de datos la Seguridad Social y la Estadistica Estructural de Empresas
Evolucidn y antigiiedad del tejido empresarial del sector de contact center

La evolucién del niimero de empresas en el sector de contact center, presentada en la Figura 3,
refleja un significativo incremento del total de empresas activas en los ultimos afios, con un
aumento del 75,4% entre 2016 y 2022, lo que equivale a un incremento de mas de 4.200
empresas. A pesar de la crisis sanitaria provocada por la pandemia de COVID-19, que tuvo un
impacto significativo en la mayoria de los sectores, el sector de contact center no se vio afectado
negativamente y experimentd un crecimiento importante del 27,9%. Desde 2020, se ha
observado un aumento sostenido del 3,5%, alcanzando un total de 9.806 empresas activas en
2022.

9.478 9.499 9.806

6.858 7.062 7.412

5.592

2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022

Fuente: Analisis PwC a partir de datos de la Estadistica Estructural de Empresas

Al analizar los principales subsectores, se observa una evolucién diferenciada en cada uno de
ellos. Asi pues, en las actividades de los centros de llamada, como muestra la Figura 4, el nUmero
de empresas ha crecido de forma sostenida cada afio, destacando 2020, cuando se registré el
mayor crecimiento como consecuencia de las restricciones de movilidad asociadas a la crisis de la

e
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COVID-19. En general, este subsector experimentd un crecimiento del 32,8% entre 2016 y 2022,
impulsado principalmente por el aumento de los servicios telematicos en los Ultimos afios y sobre
todo durante el afio 2020.

Por otro lado, en el subsector del comercio al por menor por correspondencia o internet,
representado en la Figura 5, el nUmero total de empresas activas aumentd un 78,8%, siguiendo
una tendencia similar a la del sector de contact center en su conjunto. Este incremento en el total
de empresas se debe en gran medida al cambio en los habitos de consumo de los consumidores,
gue cada vez optan mas por el uso de internet.

979

526 547

412 424
362 396

2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022

Fuente: Analisis PwC a partir de datos de la Estadistica Estructural de Empresas

8.973 9.259
8.499

7.016
6.434 6.700

5.180

2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022

Fuente: Analisis PwC a partir de datos de la Estadistica Estructural de Empresas

A continuacién, se agrupan las empresas pertenecientes al sector de contact center en cuatro
rangos de antigiliedad, tomando como referencia aquellas empresas existentes durante el afio
2023. En primer lugar, aquellas que fueron creadas hace mas de 23 afios, es decir, anterior al afio
2000. Le siguen las empresas con entre 13 y 23 afios de antigliedad, formadas antes de la crisis
financiera de 2008 y durante sus primeros afios de impacto. Luego, aquellas con entre 3y 13 afios

l .-
pwc Fundacién Estatal

PARA LA FORMACION EN EL EMPLEO

12



se establecieron en el periodo de recuperacién econémica posterior a la crisis financiera de 2008
y hasta la llegada de la pandemia de COVID-19. Finalmente, el grafico muestra las empresas
creadas desde el inicio de la pandemia hasta el ultimo afio con datos disponibles, ilustrando asi
como ha evolucionado la creacién de empresas en este sector a lo largo del tiempo.

La Figura 6 muestra que la mayoria de las empresas en el sector de contact center tienen entre 3
y 13 aios, representando el 72,1% del total. Les siguen las empresas establecidas antes de la
crisis de 2008, que constituyen el 20,5% del sector. Al analizar los distintos subsectores, se
observa en el comercio al por menor por correspondencia o por internet una tendencia
practicamente igual a las del total del sector de contact center, predominando las empresas
creadas antes de la crisis financiera de 2008, seguidas por las creadas hace mas de 13 afios, pero
menos de 23. Las empresas con tres aios o menos son la minoria representando un 1,3% del total
de las empresas del subsector.

Por otro lado, en el caso de las actividades de los centros de llamadas, las empresas creadas en
los ultimos 3 afios representan un 31,2%. Aquellas con menos de 13 afios representan el 72,59%
del total de empresas existentes en ese subsector, haciendo notoria la evolucién en los ultimos
anos de las empresas dedicadas a estas actividades.

1,3% 1,3%
31,2%
72,1% 72,2%
41,4%
20,5% 21,7% 20,5%
Total sector contact center Actividades de los centros de llamadas Comercio al por menor por

correspondencia o Internet
W +23 afos Entre 13 y 23 afios Entre 3y 13 afios Ultimos 3 afios

Fuente: Analisis PwC a partir de datos de SABI y la Estadistica Estructural de Empresas

3.2. Caracterizacion econdmica del sector

Tras examinar la estructura empresarial del sector de contact center, se procede a una
caracterizacion econdmica detallada basada en diversas magnitudes, tanto para evaluar los
ingresos vy la rentabilidad del sector, mediante la cifra de negocios, los gastos y el Excedente Bruto
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de Explotacién (EBE), como para analizar su contribucion a la economia a través de indicadores
como el VAB y la productividad. Este enfoque permite alcanzar un entendimiento profundo de la
configuracion del sector, ofreciendo asi una perspectiva integral de su relevancia dentro del
conjunto de servicios y de su peso en la economia espafiola.

Evolucidn de la facturacion y rentabilidad en el sector de contact center

El sector de los contact center ha experimentado sdlido crecimiento en su cifra de negocios
durante los ultimos afos, alcanzando su mayor crecimiento anual durante la pandemia de COVID-
19. En 2020, la necesidad de los medios telematicos provocd un importante aumento en la cifra
de negocio, que ascendid aproximadamente a los 11.905 millones de euros, lo que representé un
incremento del 26,8% respecto a 2019. Esto contrasta con el descenso del 12,1% que experimentd
la que experimentd la economia espafiola en su conjunto. En 2022, la cifra de negocios del sector
alcanzd los 15.453 millones de euros, lo que representa aproximadamente el 0,6% de la cifra de
negocio de la economia nacional.

Enla Figura 7 se observa que, durante los ainos 2019 y 2020, el sector experimentd un crecimiento
muy superior al de la economia espafiola en general. Sin embargo, a partir de 2021, aunque la
cifra de negocio siguié aumentando, alcanzando los 14.200 millones de euros, este crecimiento
fue menor al del total de la economia espafnola. Asimismo, en el ano 2022, la diferencia fue aun
mayor, pues, mientras que la economia espaiola crecid en un 20,3% respecto al afio anterior, el
sector de los contact center lo hizo solo en un 8,8%.

26,8%
20,8%
19,3% o 20,3%
15,0%
8,8%
3,9%
2018-2019 2019-2020 2020-2021 2021-2022
-12,1%
Sector Contact center Economia espafiola

Fuente: Analisis PwC a partir de datos de la Estadistica Estructural de Empresas

En este contexto, a continuacidén, se analizan los componentes principales detras de la cifra de
negocios del sector, su estructura de sus gastos operativos y los beneficios empresariales,
aproximados a partir del EBE (Figura 8).

Los gastos de aprovisionamiento incluyen los insumos necesarios para el funcionamiento diario
de los negocios de contact center. En 2022, estos gastos representaron el 75% de la cifra de
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negocios total, lo que refleja el alto peso de los aprovisionamientos en la estructura de costes del
sector. Su evolucidn ha seguido una tendencia similar a la cifra de negocio, experimentando un
significativo aumento en 2020 con el aumento de las actividades relacionadas con el sector, y con
un incremento sostenido en los ultimos afios alcanzando los 11.589 millones de euros en el dltimo
afio estudiado.

Por otro lado, los gastos de personal constituyen otro componente clave dentro de los costes
operativos. En 2022, estos gastos ascendieron a 3.495 millones de euros, lo que supone un 22,6%
de la cifra de negocios total del sector. Esto refleja una alta intensidad laboral del sector, que
depende de una gran cantidad de empleados para cubrir las necesidades de los consumidores. Al
igual que los gastos de aprovisionamientos, los gastos de personal aumentaron en 2020, aunque
de una forma mucho menos significativa.

Por lo que respecta al EBE, una magnitud que permite aproximar la capacidad de generacion de
beneficios del sector, en 2022 alcanzé aproximadamente los 600 millones de euros, tras haber
fluctuado en los ultimos cinco afios entre los 350 y los 550 millones. Durante el periodo de
prepandemia, es decir entre 2018 y 2020, el EBE experimenté un crecimiento notable del 60,7%.
Y durante el periodo postpandemia, entre 2020 y 2022, experimento un crecimiento del 10,6%.
Esta evolucion positiva del EBE a lo largo del periodo estudiado es un indicador de la resiliencia
del sector de contact center frente a la actual economia cambiante.

15.453

6.579
5.671
2.392 2.639 .
345 408 555 550 613
2018 2019 2020 2021 2022
e Cifra de negocio Gastos de aprovisionamiento Gastos de personal Excedente Bruto de Explotacidn

Fuente: Analisis PwC a partir de la Estadistica Estructural de Empresas

La desagregacidén por grupos de actividad, representada en la Tabla 5, revela una notable
diferencia entre las actividades de los centros de llamadas y el comercio al por menor por
correspondencia o internet. En 2022, el subsector del comercio al por menor por
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correspondencia o internet, fue superior a las actividades de los centros de llamadas en cuanto
a la cifra de negocio (en mas de 6.200 millones de euros), los gastos de aprovisionamiento (en
mas de 8.600 millones de euros) y el EBE (en casi 80 millones). Sin embargo, no sucedié lo mismo
en los gastos de personal, ya que en este dmbito fue el subsector de las actividades de los centros
de llamadas el que predominé con casi 2.400 millones mas que el subsector del comercio al por
menor.

Por otro lado, al analizar la evolucién del EBE entre 2018 y 2022, se observa que, mientras que el
comercio al por menor por correspondencia o internet experimentd un crecimiento del 48,1%, el
subsector de actividades de los centros de llamadas sufrié un incremento mucho mads
pronunciado, alcanzando un 110,1% en el mismo periodo. Esta diferencia destaca el dinamismo
de este ultimo subsector en comparacion con el subsector del comercio al por menor.

Tabla 5. Evolucion de los resultados de explotacion por los subsectores principales de contact

center (M€)
Subsectores 2018 2019 2020 2021 2022
v o Cifra de negocios 3.368 3.634 3.656 4.288 4.599
T ©
2 4 @ Gastos de aprovisionamiento 1.255 1.307 1.166 1.392 1.480
R
c
Sg o (_% Gastos de personal 2.031 2.254 2.363 2.761 2.946
L w -
S o
< = Excedente bruto de explotacion 180 178 218 237 267
= .g Cifra de negocios 4,798 5.756 8.249 9.915 10.854
5553
— ]
g E- T £ Gastos de aprovisionamiento 4.416 5.272 7.733 9.294 10.110
S © 0 9
o
E é Z E Gastos de personal 361 385 438 504 550
S
o S
o 8 Excedente bruto de explotacion 165 230 337 313 346

Fuente: Analisis PwC basado en datos de la Estadistica Estructural de Empresas
Contribucion del sector de contact center a la economia espafola

A continuacidn, para determinar la contribucién del sector de contact center al total de la
economia espanola, la Figura 9 presenta la evolucién del VAB en el sector de contact center
durante los ultimos cinco afios.

El VAB del sector de contact center en 2022 alcanzé aproximadamente 4.109 millones de euros,
lo que representa el 0,63% del total de la economia espafola. En términos de evolucidn reciente,
el sector ha mostrado una tendencia de crecimiento, incrementando su VAB de 2.737 millones de
euros en 2018 a 4.109 millones de euros en 2022, lo que supone una expansién del 50,1%. En los
ultimos afios, su peso relativo ha incrementado en la economia en su totalidad, pasando del 0,54%
en 2018 al 0,63%, en el ultimo ano estudiado.
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4.109

3.815

3.356
3.047

2.737
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Fuente: Analisis PwC a partir de los datos de la Estadistica Estructural de Empresas

Al desagregar el VAB por subsectores, la Tabla 6 muestra que el subsector de las actividades de
los centros de llamadas es el principal contribuyente, aportando en 2022 aproximadamente 3.200
millones de euros, lo que equivale al 78,2% del VAB del sector. Esta estructura es similar a lo largo
del periodo estudiado, donde, en promedio, las actividades del comercio al por menor por
correspondencia o internet representaba cerca del 20%, mientras que las actividades de los
centros de llamadas representaban aproximadamente el 80%. Durante la pandemia en 2020 se
produjo una caida general del VAB en la mayoria de los sectores, sin embargo, este sector no
sufrié ninguna disminucién del VAB y mantuvo sus cifras incluso aumentdndolas de forma
significativa (10,2%).

Tabla 6. Evolucidn del VAB por subsectores (M€)

Sector y subsectores 2018 2019 2020 2021 2022
Actividades de los centros de llamadas 2.212 2.431 2.581 2.998 3.213
(VAB) (80,8%) (79,8%) (76,9%) (78,6%) (78,2%)
Comercio al por menor por
L. 526 615 775 817 896
correspondencia o internet
(19,2%) (20,2%) (23,1%) (21,4%) (21,8%)

(VAB)

Fuente: Analisis PwC basado en datos de la Estadistica Estructural de Empresas

El andlisis del VAB no solo permite evaluar la capacidad del sector de contact center para generar
valor econdmico, sino que también sienta la base para entender la productividad del sector. La
productividad, medida a través del VAB por ocupado, proporciona una perspectiva sobre la
productividad individual de cada trabajador en términos de valor generado. Adicionalmente, la
productividad también se puede medir relacionando el VAB con los gastos de personal (tanto los
costes salariales como otros gastos asociados al empleo), lo que relaciona el valor generado y los
costes laborales incurridos.

La productividad por persona ocupada en el sector de contact center en Espana alcanzd
aproximadamente los 33.300 euros por ocupado en 2022, cifra que se encuentra por debajo del
promedio de la economia espanola, que se sitla en torno a los 47.200 euros por ocupado. Por
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otro lado, en cuanto a la productividad medida por gasto en personal, el sector de contact center
generd 1,4 euros de VAB por cada euro de gasto en personal, una cifra que también estuvo por
debajo del conjunto de la economia espafiola (1,7 euros) en 2022.

El analisis de la evolucion del periodo entre 2018 y 2022, presentado en la Figura 10, muestra un
crecimiento del 22,1% en el VAB por persona ocupada, superando los incrementos de la economia
en general (12,1%). Este desempeio positivo se atribuye principalmente al dinamismo del
subsector del comercio al por menor por correspondencia o internet, que experimenté un
aumento notable del 22,3%. Por otro lado, en el mismo periodo, el VAB por gasto en personal del
sector crecidé un 11,4%, superando el 2,3% registrado a nivel nacional.

Ademas, el andlisis de la evolucién de la productividad revela diferencias significativas segun se
mida en términos de VAB por persona ocupada o por gasto en personal. Asi pues, durante el afio
de la pandemia, la productividad medida por gasto en personal experimentdé un aumento del
10,3%, mientras que la productividad por persona ocupada incrementd en un 17,8%. En el
periodo posterior a la pandemia, la productividad por persona ocupada mostrdé una notable
disminucion, con una caida del 6,1% entre 2020 y 2022, y la productividad por gasto en personal
se redujo cerca de un 7,5% en este mismo periodo. Este retroceso podria explicarse por un
aumento en los costes laborales, que no fue acompafiado de un crecimiento proporcional de los
ingresos, o por posibles transformaciones estructurales en el sector.

38 3,5
36 35,4
3,0
34 33,3
2,5
32
30,1
30 29,4 2,0
27,3
28 1,5
= 1,6
1,4 1,4 1,4
26 1,3
1,0
24
0,5
22
20 0,0
2018 2019 2020 2021 2022

Por persona ocupada === Por gasto en personal

Fuente: Analisis PwC basado en datos de la Estadistica Estructural de Empresas

Asimismo, la Tabla 7 muestra un analisis detallado de la productividad laboral por subsectores
de servicios de actividades de los centros de llamadas y el comercio al por menor por
correspondencia o internet de 2018 a 2022.
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En general, se aprecia que la productividad por ocupado en las actividades de los centros de
llamadas ha mantenido una tendencia de aumento a lo largo de los afios, con un incremento del
18,8%. Incluso en el afio de la pandemia de la COVID-19 aumentd un 0,12% en comparacion con
el afio 2019. En el caso del comercio al por menor por correspondencia o internet, se observa un
crecimiento constante de la productividad por ocupado, superior al del subsector anterior, del
22,3%. Fue durante la pandemia, que este subsector alcanzé su productividad por ocupado mas
alta con 36.170 euros.

Por otro lado, en el caso de la productividad por gasto en personal en las actividades de los
centros de llamadas, aunque aumento en un 0,18% durante el periodo analizado, su incremento
no es tan significativo como el que experimentd el subsector del comercio al por menor por
correspondencia o internet, que aumenté su productividad por gasto en personal en un 11,9%
entre 2018 y 2022.8

Comercio al por menor por correspondencia

Empresas por Actividades de los centros de llamadas .
. o internet
numero de
Productividad por Productividad por Productividad por Productividad por
empleados
ocupado/a gasto en personal ocupado/a gasto en personal
2018 21.300 1,09 27.620 1,31
2019 23.040 1,08 30.510 1,44
2020 23.070 1,09 36.170 1,59
2021 24.100 1,09 29.760 1,46
2022 25.310 1,09 33.770 1,47

Fuente: Analisis PwC basado en datos de la Estadistica Estructural de Empresas

3.3. Caracterizacion del empleo del sector

En este apartado se ofrece un analisis sobre la situacién del empleo en el sector, evaluando
aspectos esenciales que configuran su estructura y dindmica laboral. Se examinan indicadores
clave como la afiliacién laboral y el volumen de personas ocupadas y desempleadas, asi como
diversas variables demograficas y profesionales que permiten una comprension detallada de la
composicion de la fuerza laboral.

Panordmica del mercado de trabajo del sector

Como se observa en la Figura 11, en el afio 2024°, el sector de contact center conté con 117.348
afiliados a la Seguridad Social. En particular, entre 2016 y 2024, el sector experimentd una
variacion porcentual del 31,5%. Este incremento refleja una tendencia positiva a lo largo de los
anos, con una tendencia ascendente de forma constante, a excepcién de una leve disminucién de
afiliados en 2023. En este sentido, en el ultimo afio, el sector registré una disminucion del 1,44%,

8 No ha sido posible realizar un analisis de la productividad laboral segin el tamafio de empresa por motivos de incompletitud de los datos por
secreto estadistico.

9 Se utilizan los datos del Ultimo afio disponible en el momento de redaccién del informe.
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siguiendo una dindmica muy diferente a la del total de afiliados en la economia espafiola que
crecié en un 2,5%.

Al analizar por subsectores, las actividades vinculadas a los centros de llamada han mantenido
una posicion predominante en la distribucién del empleo dentro del sector de contact center. En
concreto, se registr6 un aumento del 24% desde 2016 hasta 2024 en los afiliados de este
subsector hasta situarse en los 98.569 en este Ultimo afio. Por su parte, en las actividades del
comercio al por menor por correspondencia o internet alcanzaron los 18.778 afiliados en 2024.

118.997 119.940 120.473 119.058 117.348

108.837
106.188
99218 e 14.472 16.152 16.688 17.500 .
11.465 §
89.239 10.125
9.733
. 94.723 96.367 104.525 103.788 103.785 101.558 98.569
79.506 '
2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024
Actividades de los centros de llamada Comercio al por menor por correspondencia o internet

Fuente: Analisis PwC a partir de datos de la Seguridad Social

Al analizar la distribucién de los afiliados por provincia en el sector de contact center, la Figura 12
presenta dos mapas distintos. El primer mapa, a la izquierda, muestra el nimero absoluto de
afiliados por provincia en 2024. Provincias como Madrid o Barcelona destacan en tonos mas
oscuros, indicando que concentran el mayor numero de afiliados en comparacién con el resto del
pais, reflejando su importancia en este sector. En contraste, provincias en el interior de Espafiia
tienden a aparecer en tonos mas claros, lo que indica una menor cantidad de afiliados en este
sector en comparacion con provincias mas pobladas o con una actividad comercial mayor.

El segundo mapa, a la derecha, representa la variacion porcentual de afiliados por provincia
entre 2018 y 2024. Las provincias que han experimentado un mayor incremento de afiliados en
este periodo, como Lugo o Albacete, estan resaltadas en tonos mas oscuros, lo que indica un
crecimiento significativo en afiliados. Por el contrario, provincias como Lérida y Palencia exhiben
una variacion porcentual negativa, lo que indica una pérdida significativa (alrededor del 30%) de
afiliados en el sector en el espacio temporal estudiado. Asimismo, comparando ambos mapas, se
observa que las provincias con un gran numero de afiliados en términos absolutos, como Madrid
o Barcelona, no necesariamente experimentan los mayores crecimientos porcentuales en el
tiempo estudiado.
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Fuente: Analisis PwC a partir de datos de la Seguridad Social

En lo referente a las personas activas del sector, a cierre del afio 2023, la cifra ascendié a 129.786,
de los cuales el 84,1% se encontraban ocupadas y el 15,9% restante paradas. Para este mismo
espacio temporal, las personas activas en el conjunto de la economia espafiolal® fueron alrededor
de 24 millones (un 82,4% ocupadas). Las cifras anteriores indican que el desempleo en el sector
es superior a las tasas de desempleo de la economia en general en cerca de 3 puntos
porcentuales.

La Figura 13 muestra la evolucién de las personas activas en el sector, divididas entre ocupados y
desempleados. En general se observa una tendencia de aumento del 45,6% en la cifra de
ocupados, alcanzando su punto maximo en 2023 con 109.196 personas empleadas. Sin embargo,
la representatividad de estos sobre el total de las personas activas del sector ha decrecido
pasando de representar el 85,3% en 2016 al 84,1% en 2023.

10 Considerando los sectores de servicio, comercio e industria.
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Figura 13. Evolucion del total de personas activas en el sector de contact center

21.493 20.590

24.008

2023

B Personas ocupadas M Personas paradas

Fuente: Analisis PwC a partir de datos de la EPA

Durante la pandemia, el sector experimentd un notable incremento del 4,4% en el numero de
ocupados. Sin embargo, este crecimiento estuvo acompaniado por un fuerte aumento del
desempleo, que se dispard un 56,4%, alcanzando un maximo de 24.008 personas desempleadas
en ese afo. En la fase de recuperacion posterior a la crisis, el empleo mostré una tendencia
positiva y constante, con una reduccion progresiva del nimero de desempleados desde 2020. No
obstante, en el ultimo afo, se ha registrado un ligero repunte del desempleo, con un incremento
del 1,6% respecto al afio anterior.

Asi, tal y como muestra la Tabla 8, en 2023, el numero de ocupados en las actividades de los
centros de llamada fue de 65.020 personas, mientras que el de parados se situ6 en 13.259,
mostrando una leve disminucién en comparacién con 2022. Por otro lado, el comercio al por
menor por correspondencia o internet ha sufrido un aumento en el nimero de ocupados en
comparacion con 2020, mientras que en el ultimo afio el desempleo se ha incrementado
notablemente respecto a 2022, situdndose en 7.331 desempleados.
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Actividad econdmica 2018 2019 2020 2021 2022 2023

Actividades de los centros de llamada

Personas ocupadas 63.387 62.923 64.959 72.775 56.533 65.020
Personas paradas 10.852 10.253 14.935 12.925 13.386 13.259
Personas activas 74.239 73.176 79.894 85.700 69.919 78.279

Comercio al por menor por correspondencia o internet

Personas ocupadas 30.201 35.715 37.988 35.501 37.278 44.175
Personas paradas 5.179 5.095 9.073 8.568 6.885 7.331
Personas activas 35.380 40.810 47.061 44.070 44.164 51.506

Fuente: Analisis PwC a partir de datos de la EPA
Perfil de las personas ocupadas en el sector

A continuacidn, se realiza una caracterizacion detallada de los ocupados en el sector, desglosando
y analizando los datos segun distintas variables o caracteristicas que permitan comprender mejor
el perfil, la estructura y la composicién de la fuerza laboral del sector.

En cuanto a la distribucion por género, como puede observarse en la Figura 14, desde 2016 hasta
2023, se observan diferencias entre hombres y mujeres, destacando el alto nimero de las ultimas.
A cierre de 2023, las mujeres suponian aproximadamente un 64,3% de los ocupados del sector, y
el 49% del total de la economia. Y si se analiza por subsector, las actividades de los centros de
llamada concentran mds mujeres que el comercio al por menor por correspondencia o internet
(74% y 50,1% respecto al total de ocupadas para el ultimo afio).

Asimismo, a lo largo del periodo analizado, se puede ver la mayoria de los ocupados son mujeres.
En el afio 2021 se presentd la menor diferencia entre géneros y en 2023 la mayor diferencia,
siendo las mujeres casi el doble que los hombres. Durante todo el periodo estudiado el género
femenino presenta una superioridad de aproximadamente 25.000 mas mujeres que hombres en
el sector de contact center.
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Figura 14. Evolucidn del empleo del sector por género
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Fuente: Analisis PwC a partir de datos de la EPA

En relacién con la edad de los ocupados, a cierre de 2023 el grupo mds numeroso fue el de 25 a
39 afios, concentrando el 38,2% de las personas ocupadas en el sector, seguido de cerca por los
grupos de 40 a 49 afios (34,6%), 50 a 59 afios (17,8%) y los menores de 24 afios (5,3%). El grupo
con menor presencia es el de mayores de 60 afos, con un 4,1%. Asimismo, por tramo de edad y
género, tal y como se muestra en la Figura 15, las mujeres superan a los hombres en la mayoria
de los tramos de edad, menos en el de menores de 24 anos.

Figura 15. Numero de personas ocupadas por género y edad

Mayor que 60 1%

3,1%

50-59 5,8% - 12,1%
40-49 8,4% - 26,2%
25-39 16,4% _ 21,8%
Menos de 24 5,1% - 0,1%
25.000 20.000 15.000 10.000  5.000 0 5000 10.000 15000 20.000  25.000

B Hombres ocupados Mujeres ocupadas

Fuente: Analisis PwC a partir de datos de la EPA. Los porcentajes reflejan la proporcion del nimero de ocupados en cada grupo de edad y género
respecto al total de ocupados del sector. El eje X representa el nimero absoluto de ocupados del sector que cumplen con dichas caracteristicas.
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En relacidn con la nacionalidad de las personas ocupadas, y utilizando datos de la Encuesta de
Poblacién Activa correspondientes a los anos 2016 y 2023, se observan diferencias en la
composicion del empleo segln este criterio, como se muestra en la Figura 16. En el sector de los
contact centers, predominan las personas ocupadas de nacionalidad espaiiola, quienes
representaron aproximadamente el 82,1 % del total en 2023. Sin embargo, la proporcion de
personas extranjeras en este sector ha aumentado del 11,1 % en 2016 al 17,9 % en 2023. Este
incremento fue especialmente notable en los dos ultimos afios, cuando la participacién extranjera
alcanzdé el 15,5 % y el 18 %, respectivamente. De hecho, 2023 fue el afio con la menor diferencia
entre ambos grupos, registrandose una distancia de 64 puntos porcentuales. A lo largo del
periodo analizado, la presencia de trabajadores espafioles disminuyé en 8 puntos porcentuales,
mientras que la participacion de los extranjeros crecié un 59,6 %.

Por subsectores dentro del dmbito de los contact centers, la mayoria de los ocupados se
concentran en las actividades de centros de llamadas. En 2018, los trabajadores espafioles
representaban el 60,2 % en este subsector, frente al 28,5 % en el comercio al por menor por
correspondencia o internet, siendo este ultimo el segundo con mayor proporcidn de espafioles
ese afio. En contraste, en 2023, los ocupados extranjeros alcanzaron sus cifras mas altas: un 9,2
% en las actividades de centros de llamadas y un 8,7 % en el comercio al por menor por
correspondencia o internet.

Figura 16. Porcentaje de personas ocupadas con nacionalidad espafiola o extranjera

7,4%
11,2% I 11,3% 14,5% 12,6% 13,2% 15,3% 17,9%
2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023
M Nacionalidad espafiola Nacionalidad extranjera

Fuente: Analisis PwC a partir de datos de la EPA

En tercer lugar, al analizar el nivel formativo, se identifica una caracteristica clave para
comprender el empleo en el sector de contact center: la distribucion de los trabajadores segun
su nivel educativo. La Figura 77 ofrece un analisis detallado que desglosa el nUmero de personas
ocupadas por género y nivel de formacién, proporcionando una visidon clara de esta
segmentacion.
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En términos generales, la mayoria de los trabajadores cuenta con educacion secundaria (55,1 %),
siendo este nivel especialmente prevalente entre las mujeres, que representan el 61,8 % dentro
de este grupo. A continuacién, destacan los ocupados con estudios universitarios y de posgrado,
donde también se observa una mayoria femenina: el 66,6 % son mujeres frente al 33,5 % de
hombres. Por el contrario, en el nivel de educacion postsecundaria no superior y formacién
profesional, se evidencia una diferencia mas marcada entre géneros, con solo un 28,1 % de
hombres ocupados.

Llama particularmente la atencidn la escasa presencia de trabajadores con formacién primaria o
inferior. Ademas, en este grupo se registra una clara mayoria masculina, siendo el Unico nivel
educativo en el que los hombres superan ampliamente a las mujeres: el 90,1 % de los ocupados
con este nivel formativo son hombres.

37.180
22.956
19.441
13.525
9.773
5.282
936 103
Menos que primaria y Primaria Educacion secundaria Educacién postsecundaria no Universitarios y
superior y profesional postuniversitarios
Hombres Ocupados Mujeres Ocupadas

Fuente: Analisis PwC a partir de datos de la EPA

Por otro lado, la Figura 18 analiza la distribucién de ocupados segin género y tipo de ocupacion
laboral. En esta cabe destacar que la mayoria de los trabajadores del sector se encuentran dentro
de las ocupaciones de supervisores técnicos y administrativos (67,1%). A estos le siguen los
profesionales de servicios y supervisores (15,3%), ademas de los operarios y personal de apoyo
(10,5%). Los hombres predominan en los puestos de alta cualificacién, como altos directivos y
especialistas, asi como en ocupaciones de baja cualificacién, como operarios y personal de apoyo.
En contraste, las mujeres tienen mayor presencia en puestos de cualificacién media, como
supervisores técnicos y administrativos o profesionales de servicios y supervisores siendo las
mujeres mas del doble que los hombres en estos grupos de ocupaciones (72% frente al 28% en el
caso de los supervisores técnicos y administrativos).
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Figura 18. Numero de personas ocupadas por género y ocupacion

52.776
20.513
10.850
8.347 5.830
. 3.113 - 4.257 3510
Operarios y personal de apoyo Profesionales de servicios y Supervisores técnicos y Altos directivos y especialistas
(Baja cualificacion) supervisores (Cualificacion ~ administrativos (Cualificacion (Cualificacion alta)
media) media)
m Hombres Ocupados Mujeres Ocupadas

Fuente: Analisis PwC a partir de datos de la EPA

En este contexto la Tabla 9 hace referencia a la situacion profesional respecto al empleo principal
de los trabajadores. Se observa que los asalariados del sector son aproximadamente el 86,7% de
los ocupados del sector. A estos le siguen los trabajadores independientes o empresarios sin
asalariados, quienes representan un 10,4% de los profesionales del sector.

En las actividades de los centros de llamadas la mayoria de los ocupados (99,7%) se concentran
entre los asalariados del sector privado, lo cual se debe, en gran parte, a la mayor presencia de
empresas medianas y grandes en comparacion con otros subsectores. En cuanto a las actividades
del comercio al por menor por correspondencia o internet, aunque al igual que el otro subsector
concentra la mayoria de los ocupados en el sector privado, destaca también el trabajador
independiente o empresario sin asalariados que consigue concentrar el 25,8% del subsector.
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. .. . Centros de Comercio al por
Situacion profesional

llamadas menor
. . 32 2.441
Empresario/a con asalariados/as
. . . . . . 113.97
Trabajador/a independiente o empresario/a sin asalariados/as -
Miembro de una cooperativa - -
384
Ayuda en la empresa o negocio familiar -
142 95
Asalariado/a sector publico
. 5 64.846 29.858
Asalariado/a sector privado
Otra situacion - -
Total de personas ocupadas en el sector 65.020 44.175

Fuente: Analisis PwC a partir de datos de la EPA
Calidad y estabilidad del empleo en el sector

Para aproximarnos al andlisis de la calidad y estabilidad del empleo en el sector se analiza, en
primer lugar, la distribucion de los ocupados por tipo de contrato. Asi, la Figura 19 muestra cémo
los contratos indefinidos representan la modalidad de contratacién predominante, ya que los
ocupados indefinidos suponen el 56,8% del total en 2023, mientras los ocupados temporales
representan el 42,2%.

81.541

73.583
70,690 73.V

60.519
47.000 46.827 46.874 49.463
43.883
431 355 683 413 223 467 772 1.483
2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023
= Contratos indefinidos Contratos temporales Contratos fijos discontinuos
Fuente: Analisis PwC a partir de datos de la EPA
Fundacion Estatal
pwc PARA LA FORMACION EN EL EMPLEO

28



En términos de evolucién entre los afios 2016 y 2023, se ha observado un crecimiento sostenido
en la contratacion indefinida (79,7%), acompafado de un aumento en la contratacién temporal
del 62,1%, especialmente en el Ultimo afo. Si bien es verdad que la importancia de los contratos
indefinidos fijos ha crecido respecto de la totalidad de los contratos, el aumento de los contratos
temporales demuestra una elevada estacionalidad del sector. Esto ha causado que los contratos
fijos discontinuos aumenten su relevancia creciendo en un 244% entre 2016 y 2023.

Asimismo, la Tabla 10, revela que, en términos generales, los contratos a jornada completa
representan el 88,9% para los hombres y aproximadamente el 73,3% para las mujeres en el sector
de contact center. Cuando se desglosan los datos por subsectores, se evidencia que el porcentaje
de contratos a jornada completa es superior en el dmbito del comercio al por menor por
correspondencia o internet en comparacion con las actividades de los centros de llamadas,
presentando los hombres en ambos subsectores un mayor porcentaje de jornadas completas que
las mujeres. Las diferencias son de un 11,3% en las actividades de los centros de llamadas, y
alrededor del 16,3% en el caso del comercio al por menor por correspondencia o internet.

. ) Hombres ocupados Mujeres ocupadas
Tipo de jornada . .
Completa Parcial Completa Parcial
Actividades de los centros de llamadas 82,7% 17,3% 71,4% 28,6%
Comercio al por menor por correspondencia o
. 93,7% 6,3% 77,4% 22,6%
internet
Total del sector de contact centers 88,9% 11,1% 73,3% 26,7%

Fuente: Analisis PwC a partir de datos de la EPA

Finalmente, en términos salariales, el salario medio bruto anual por persona en 2022 fue de
19.651€, lo que representa un incremento del 16,3% en comparacion con los 16.898€ registrados
en 2016. Sin embargo, este es mas de 7.000 euros inferior al salario medio bruto anual de la
economia espafiola, que se encuentra en 26.948 euros.

En términos de evolucién entre 2016 y 2022, el subsector que experimentd el mayor crecimiento
en salario anual bruto fue el de actividades de los centros de llamada, con un aumento del 16,2%,
Por su parte, el comercio al por menor por correspondencia o internet mostré un crecimiento de
un 10,4%, que, aunque fue menor que el otro subsector, durante la pandemia no tuvo graves
consecuencias y a diferencia de las actividades de los centros de llamada, no disminuyd, sino que
aumentod en un 3,5%. Sin embargo, en la Figura 20 se observa que los servicios de comercio al
por menor por correspondencia o internet presentan salarios superiores (27.210€) a los de los
centros de llamadas (18.580€), con una diferencia aproximada de 8.655€ en el primer afio del
periodo estudiado y de 8.630€ en el ultimo afio.
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27.210
26.277
25.217

24.649 24,109 24.379
23.121

/—___—;;580
/ 17.807
17.106 16.974

15.994 15.885 15.672
2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022
= Actividades de los centros de llamada Comercio al por menor por correspondencia o internet

Fuente: Analisis PwC a partir de datos de la Estadistica Estructural de Empresas
Relacion de las ocupaciones del sector

Una vez se han descrito las principales magnitudes empresariales, econdmicas y laborales del
sector, uno de los objetivos centrales del estudio es analizar la evolucién y las tendencias que
impactaran en las ocupaciones en el sector de contact center. Para ello, esta seccién presenta una
delimitacion y una relacién de las principales ocupaciones del sector, destacando aquellas de
mayor afinidad y relevancia en cuanto al nimero de empleados dentro del ambito sectorial.

En primer lugar, la Tabla 11 presentan todas las ocupaciones vinculadas a los contact centers,
clasificadas de acuerdo con la Clasificacion Nacional de Ocupaciones (CNO) a 4 digitos. Ademas,
se incluye una columna que indica si cada ocupacién es especifica del sector de contact center o,
por el contrario, transversal al sector (es decir, estd presente en otros dmbitos sectoriales).

El sector de contact center abarca una gran diversidad de perfiles profesionales, que incluyen
puestos de direccidn y de especializacién en el drea legal y econdmica (identificadas por el primer
digito 1 y 2), empleados técnicos de apoyo y de oficina (primer digito 3 y 4) y otros perfiles
elementales sectoriales (primer digito 5 y 7). Esta clasificacidn refleja la complejidad del sector y
su necesidad de contar con una combinacion equilibrada de habilidades y competencias para su
adecuado funcionamiento.

En cuanto a las ocupaciones especificas del sector de contact center, predominan los
profesionales de apoyo y de oficina (cualificacién media), como los supervisores de secretaria, los
grabadores de datos o los telefonistas, y las ocupaciones de perfil directivo y técnico (alta
cualificacidon) como los directores financieros, los especialistas en contabilidad o los analistas de
redes informaticas.
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Ambito Sectorial: Contact center

CNO 4 ., Sectorial o
digitos Qe transversal
1120 Directores generales y presidentes ejecutivos Transversal
1211 Directores financieros Transversal
1212 Directores de recursos humanos Transversal

Directores de politicas y planificacién y de otros departamentos administrativos no Transversal
1219 clasificados bajo otros epigrafes
1221 Directores comerciales y de ventas Transversal
1321 Directores de servicios de tecnologias de la informacion y las comunicaciones (TIC) Transversal
2611 Especialistas en contabilidad Transversal
2621 Analistas de gestion y organizacion Transversal
2625 Especialistas en formacién de personal Transversal
2711 Analistas de sistemas Transversal
2712 Analistas y disefiadores de software Transversal
2719 Analistas y disefiadores de software y multimedia no clasificados bajo otros epigrafes Transversal
2721 Disefiadores y administradores de bases de datos Transversal
2722 Administradores de sistemas y redes Transversal
2723 Analistas de redes informaticas Transversal
2729 Especialistas en bases de datos y en redes informaticas no clasificados bajo otros epigrafes Transversal
3326 Técnicos en prevencidn de riesgos laborales y salud ambiental Transversal
3510 Agentes y representantes comerciales Transversal
3521 Mediadores y agentes de seguros Transversal
3522 Agentes de compras Transversal
3611 Supervisores de secretaria Transversal
3811 Técnicos en operaciones de sistemas informaticos Transversal
3812 Técnicos en asistencia al usuario de tecnologias de la informacién Transversal
3814 Técnicos de la Web Transversal
3820 Programadores informaticos Transversal
4111 Empleados de contabilidad Transversal
4112 Empleados de control de personal y ndminas Transversal
4223 Empleados de servicio de personal Transversal
4301 Grabadores de datos Transversal

Empleados administrativos sin tareas de atencién al publico no clasificados bajo otros
4309 epigrafes Transversal
4411 Empleados de informacidn al usuario Transversal
4412 Recepcionistas (excepto de hoteles) Transversal
4423 Telefonistas Sectorial
4424 Teleoperadores Sectorial
4430 Agentes de encuestas Transversal
4445 Cobradores de facturas, deudas y empleados afines Transversal
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Ambito Sectorial: Contact center

CNO 4 ., Sectorial o
. Ocupacion

digitos transversal

Empleados administrativos con tareas de atencién al publico no clasificados bajo otros
. Transversal

4500 epigrafes
5420 Operadores de telemarketing Sectorial
7533 Instaladores y reparadores en tecnologias de la informacion y las comunicaciones Transversal

Fuente: Analisis PwC basado en Fundae, INE y convenios colectivos sectoriales.

La distincién entre ocupaciones especificas y transversales al sector no es suficiente, por si sola,
para identificar las ocupaciones mas relevantes o de mayor peso, ya que es el conjunto y la
combinacién de todas ellas, sectoriales y transversales, lo que permite el funcionamiento del
sector. Por ello, se identifican a continuacién las ocupaciones mas destacadas en términos de
empleo y los perfiles laborales mas relevantes en el sector.

En la Figura 21 se presenta un desglose detallado de las ocupaciones con mayor peso en el sector
de contact center. Los resultados subrayan que los telefonistas y operadores, constituyen la
ocupacion de mayor representacion (75%), debido a su papel central en el sector de los contact
centers. Asimismo, los operadores de telemarketing ocupan también una posicion destacada,
impulsada principalmente por la demanda de estos perfiles en las actividades de publicidad. En
conjunto, estos perfiles representan aproximadamente el 82,2% del empleo total del sector, por
lo que se describen brevemente sus funciones a continuacion:

e Los telefonistas y operadores tienen un papel esencial en el sector de contact center ya
gue se encargan de gestionar las llamadas entrantes y salientes, proporcionando
informacién y asistencia y se encargan de redirigir consultas, ademas de mantener
actualizadas las bases de datos.

e Los operadores de telemarketing desempefian un papel clave al realizar llamadas con
fines comerciales, promoviendo productos o servicios, captando clientes y participando
en campanfas de marketing telefénico.

Aunque estas ocupaciones constituyen el nucleo principal del sector, también otras resultan
necesarias para la actividad productiva. Entre ellos destacan, por ejemplo, los asistentes
administrativos y especializados, quienes realizan tareas esenciales para el soporte operativo y
administrativo de los contact centers, representando un 3,2% del empleo total.

También se destacan otras ocupaciones como los empleados contables y financieros (1,3%) cuya
funcidn principal es gestionar y supervisar las transacciones financieras, como la facturacién y el
control de presupuestos; los asistentes administrativos y especializados (3,2%) quienes
desempefian una funcidn de organizacién y gestién de tareas administrativas, como la
programacion de reuniones y la gestion de documentacién; o los agentes y representantes
comerciales, los empleados de informacién o agentes de encuestas. En este contexto, tal y como
se vera a continuacion, las tendencias y factores socioeconédmicos detectados tendran un impacto
diferencial dependiendo de las ocupaciones profesionales del sector.
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Figura 21. Principales ocupaciones del sector de los contact centers sequn peso en ocupados y

transversalidad al sector

Telefonistas y teleoperadores
Operadores de telemarketing

Asistentes administrativos y especializados

Otros empleados administrativos sin tareas de
atencidn al publico

Empleados administrativos con tareas de atencion al
publico no clasificados bajo otros epigrafes

Agentes y representantes comerciales
Empleados de informacién

Empleados contables y financieros

Técnicos en operaciones de tecnologias de la
informacidn y asistencia al usuario

Agentes de encuestas
Programadores informaticos
Analistas y disefiadores de software y multimedia

Especialistas en organizacidén y administracion

Directores de servicios de tecnologias de la
informacién y las comunicaciones (TIC)

Directores comerciales, de publicidad, relaciones
publicas y de investigacidn y desarrollo

Otros agentes comerciales

Directores de departamentos administrativos

Empleados de servicios de correos, codificadores,
correctores y servicios de personal

Especialistas en finanzas

Instaladores y reparadores de equipos electrénicos y
de telecomunicaciones

Directores generales y presidentes ejecutivos

Especialistas en bases de datos y en redes informaticas

Fuente: Analisis PwC basado en Fundae e INE.
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Notas: Se muestran las 22 ocupaciones con mayor nimero de ocupados en el sector de los Contact Centers siguiendo la CNO a 3 digitos. Se
muestra el peso de la ocupacidn sobre el total de ocupados del sector.
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4. Analisis de tendencias socioecondmicas del sector

El andlisis de tendencias y evoluciones socioeconémicas y tecnoldgicas del sector es esencial para
comprender los factores que impactan en su competitividad y transformacion. Asi pues, la
estructura analitica de este apartado estd ordenada de forma secuencial:

e En primer lugar, se identifican las principales dindmicas econdmicas, sociales,
politico/normativas y tecnoldgicas que influyen en el sector, analizando sus posibles
implicaciones. Asi, este subapartado estd estructurado en dos lineas de analisis. Por un
lado, se identifican factores y tendencias globales que, si bien no corresponden a
tendencias y factores especificos del sector, tienen el potencial de afectar su desarrollo y
competitividad futura. Por otro lado, se analizan factores y tendencias socioeconémicas y
normativas propias y especificas del sector, y que pueden actuar como palancas de
transformacién productiva y laboral.

e En segundo lugar, se aborda el impacto que tendrdn las tendencias y factores de cambio
identificados en las principales ocupaciones del sector, analizando las principales
repercusiones en términos de adaptacion y evolucién laboral.

e En tercer lugar, se ofrece una perspectiva sobre la evolucién futura del sector,
enfocdndose en los procesos productivos y su repercusion en el empleo en los préoximos
afos.

4.1. Factores del cambio y tendencias que afectan la competitividad del
sector

En la actualidad, el sector de contact center esta experimentando una serie de cambios y
transformaciones profundas, impulsadas por una combinacién de factores econdmicos y sociales.
Estos cambios afectan a todas las actividades econdmicas y operativas del sector, desde el servicio
al cliente hasta el telemarketing. Las implicaciones del cambio son amplias y variadas, y suponen
importantes oportunidades que aprovechar -o riesgos que mitigar- para promover la
competitividad del sector en el futuro.

En este sentido, la Figura 22 presenta dos tipos de tendencias que impactan de manera
significativa en el dmbito del sector de contact center: megatendencias globales y tendencias
sectoriales.

Las megatendencias globales!? representan disrupciones a nivel tecnoldgico, social y ambiental
gue estan transformando profundamente nuestro entorno y marcando el rumbo del futuro a
largo plazo, con impactos significativos y dificiles de evitar en todos los sectores de la economia,
incluido el sector de contact center. Estas disrupciones incluyen factores como la disrupcién
tecnolégica y digitalizacion, que actiian como motores de innovacién y eficiencia; la sostenibilidad
medioambiental, que impulsa la transicion hacia modelos productivos y de negocio mas
responsables y respetuosos con el medio ambiente; y los cambios sociales y tendencias del

1 Fuente: Documento PwC Megatrends. (Disponible en )
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consumidor, que afectan tanto las dindmicas laborales y procesos productivos como los patrones
de consumo.

Paralelamente, en el ambito sectorial, las principales tendencias identificadas estan relacionadas
con el outsourcing, la omnicanalidad y la influencia normativa creciente. Asi, estos factores, tanto
globales como especificos de cada sector, configuran un panorama dindmico que exige una visién
estratégica y una capacidad de adaptacion constante.

Disrupcion tecnoldgica y digitalizacion EE__J
Outsourcing y omnicanalidad

Sostenibilidad medioambiental C%

Influencia normativa creciente
Cambios sociales y tendencias del consumidor ﬁ

Fuente: Analisis PwC basado en diferentes documentos sectoriales

4.1.1. Megatendencias globales y su impacto en el sector

Disrupcion tecnoldgica y digitalizacion

El sector de los contact center esta experimentando una transformacién profunda impulsada por
la digitalizacion y la adopcidn de tecnologias avanzadas como los chatbots, los asistentes de voz
y la automatizacidn de procesos. Estas innovaciones estan redefiniendo la manera en la que las
empresas interactian con sus clientes, mejorando la eficiencia operativa, reduciendo costes y
aumentando la satisfaccion del usuario. Sin embargo, este cambio también plantea retos
significativos, especialmente en un sector caracterizado por una amplia presencia de pymes, que
deben adaptarse rapidamente para no quedar rezagadas frente a grandes empresas con mayores
recursos. En este contexto, la implementacién de soluciones tecnoldgicas no solo transforma la
relacion cliente-empresa, sino que también redefine el panorama laboral y la competitividad del
sector dentro del mercado.

En primer lugar, la introduccién de los chatbots y |a Inteligencia Artificial (1A) surge en el sector
de contact center de la necesidad de agilizar las comunicaciones con los clientes. De este modo,
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gracias a la implementacion de los chatbots se establece un filtro inicial a las comunicaciones de
los consumidores, siendo capaces de gestionar hasta un 70% de estas interacciones!?.

Asimismo, mediante la implementacion de la IA y el analisis de datos avanzado, es posible
comprender la intenciéon del cliente y responder al usuario con preguntas para tratar de indagar
y comprender sus inquietudes. Ademads, estos avances suponen un impulso para la venta, ya que
es posible ejecutar ventas cruzadas e identificar patrones de comportamiento con fines de
marketing digital. En resumen, los diferentes sistemas de chatbot y soluciones de IA, son capaces
de ofrecer beneficios tanto para las empresas de contact center en el funcionamiento de sus
actividades cotidianas, como para los agentes que trabajan en ellas. En lo que se refiere a las
empresas, se reducen los tiempos de respuesta, las reclamaciones y los costes operativos al
permitir atender a mas clientes sin aumentar los costes en trabajadores, ofreciendo una atencion
unificada y sélida en todos los medios y aumentando la fidelizacion de los clientes.

Por otro lado, los agentes telefonistas o teleoperadores también obtienen ventajas con su uso,
ya que este les permite centrarse en tareas mas complejas y menos repetitivas, delegando las
mas simple a los chatbots, optimizando asi su tiempo de trabajo 3. No obstante, al automatizar
respuestas y realizar un filtrado inicial de los clientes y comunicaciones, la introduccion de
tecnologia relacionada con chatbots e inteligencia artificial puede disminuir la necesidad de
interaccion comunicativa directa trabajador-cliente lo que, a su vez, incide en la cantidad de
empleo que genera el sector y en la necesidad de los trabajadores de actualizar y reciclar sus
competencias para adaptarse correctamente a un panorama laboral en constante cambio.

Asi pues, como resultado de la agilidad y rapidez en las respuestas introducidas por estas
innovaciones tecnoldgicas, el 82% de los consumidores que buscan resolver sus problemas
mediante el servicio de atencidn al cliente en Espaiia, optan por interactuar con chatbots, siendo
los primeros en Europa, por delante de Italia e Irlanda, como puede observarse en la Figura 23.

Espaia 82%
Italia 81%
Irlanda 79%
Alemania 72%
Suecia 71%
Paises Bajos 71%
Francia 69%
Reino Unido 66%

Fuente: ServiceNow

2 Fyentes: Celcom. (Disponible en: ); Contact
Center Pipe Line. (Disponible en: https://www.contactcenterpipeline.com/Article/chatbots-in-the-contact-center/)
13 Fuente: Chatbots para contact center. (Disponible en )
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https://www.celcomlatam.com/mejora-tu-servicio-al-cliente-en-temporada-baja-con-el-chatbot/
https://blog.chattigo.com/somos-chattigo/chatbots-para-contact-center

En segundo lugar, entre los avances en el ambito de la digitalizacién, también destacan los
asistentes de voz. Estos surgen como una alternativa para aquellos usuarios que prefieren la
comunicacion verbal a la escrita. Los asistentes virtuales son capaces de responder las inquietudes
de los usuarios gracias a la IA, ademds de algoritmos de procesamiento del lenguaje natural (PNL)
y grandes bases de datos.

En este sentido, la aplicacidn de estos asistentes virtuales supone!* una reduccién de los tiempos
de espera de atencion al cliente, asi como el tiempo de gestién promedio de la llamada. Como
resultado, los clientes son atendidos sin necesidad de espera y sus dudas son resueltas de forma
rapida y eficiente, lo que genera una mayor satisfaccion del usuario y una mayor competitividad
del sector. Ademas, en caso de no poder resolver el problema que se presenta, se deriva la
llamada a un agente, lo que asegura al cliente que si su problema no puede ser resuelto mediante
el uso de IA y asistentes virtuales podra dialogar con una persona®®. Asimismo, los asistentes
virtuales tienen un rol muy relevante en el Voice Commerce, o comercio por voz. En este tipo de
comercio los usuarios usan asistentes virtuales para buscar productos o servicios que quieren
comprar y realizar transacciones utilizando solo la voz.

A este respecto, la implementacién de esta tecnologia supone un proceso de compra mas simple,
aumentando el numero de ventas'®, por lo que numerosos e-commerce se ven atraidos por su
implementacion y su aplicacién. Asi, los resultados muestran que el Voice Commerce supone un
20% del total de las compras onlinel’. En concreto, como se aprecia en la Figura 24, el 17,9% de
los compradores que hacen uso de los asistentes de voz para realizar compras, realizan compras
activadas por voz una vez a la semana, mientras que el 6,6% lo hace diariamente y el 27,3%
mensualmente.

27,3%
17,9%
6,6%
Diariamente Al menos semanalmente Al menos mensualmente
Fuente: PYMNTS!®
14 Fuente: Asistentes de voz e inteligencia artificial. (Disponible en )
15 Fuente: Mejora las capacidades de los agentes de Contact Center con IA. (Disponible en
)
16 Fyente: ¢Cudl es el impacto del Comercio por Voz (Voice Commerce) en el ecommerce?. (Disponible en
)

7 Fuente: Voice Shopping: el nuevo modelo de compras por internet. (Disponible en

)
18 Fuente: PYMNTS. Porcentaje de consumidores que utilizaban compras activadas por voz en 2023. Disponible en:
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https://www.tableau.com/es-mx/data-insights/ai/voice-assistant
https://www.vonage.com.es/contact-centers/features/ai/
https://www.vonage.com.es/contact-centers/features/ai/
https://mx.signifyd.com/blog/impacto-voice-commerce-ecommerce/
https://mx.signifyd.com/blog/impacto-voice-commerce-ecommerce/
https://www.neo2.com/voice-shopping-nuevo-modelo-compras-internet/
https://www.neo2.com/voice-shopping-nuevo-modelo-compras-internet/
https://www.statista.com/statistics/1538360/voice-activated-shopping-frequency/

En tercer lugar, en otro orden de consideraciones, la automatizacion y robotizaciéon de tareas
repetitivas supone otro avance tecnoldgico que mejora la competitividad del sector y sus
operaciones cotidianas. En particular, este avance digital se lleva a cabo mediante la
Automatizacion Robética de Procesos (RPA)'% una tecnologia que permite automatizar
actividades rutinarias como la recopilacidon y entrada de datos, gestion de archivos y actualizacién
de perfiles de clientes. Asi, esta automatizacién mejora la eficiencia operativa, reduce errores y
libera a los agentes para que se concentren en interacciones mds complejas y de mayor valor
afiadido.

En ultimo lugar, el cloud computing también supone un factor tecnoldgico disruptivo para el
sector. A titulo ilustrativo, el Contact Center as a Service (CCaa$S) es una solucién digital basada
en la nube que proporciona a las empresas la infraestructura y herramientas necesarias para
gestionar interacciones con clientes a través de multiples canales, como voz, correo electrdénico,
chat y redes sociales. A diferencia de los centros de contacto tradicionales, que requieren
inversiones significativas en hardware y mantenimiento, el CCaa$S ofrece escalabilidad, flexibilidad
y reduccidn de costes, permitiendo a las organizaciones adaptarse rapidamente a las necesidades
cambiantes del mercado y mejorar la experiencia del cliente?°?!, a la vez que supone un
competidor clave para las empresas tradicionales del sector.

Asi pues, al respecto de las tendencias tecnolégicas que se acaban de describir, el sector de los
contact center, predominantemente dominado por pymes, enfrenta un desafio significativo en la
adopcidn de tecnologias avanzadas como la IA, los chatbots y el modelo CCaaS. Mientras que las
empresas mas grandes, con mayores recursos financieros y humanos, estdn en una posicion
privilegiada para implementar radpidamente estas soluciones digitales, muchas pymes carecen de
la infraestructura o el capital necesario para realizar estas inversiones. Esta brecha tecnoldgica
sugiere un crecimiento del sector a dos velocidades: por un lado, compafiias grandes que
optimizan sus procesos, reducen costes y ofrecen experiencias de cliente cada vez mas avanzadas;
por otro, pymes cuyo futuro pasa por mantenerse competitivas en un mercado cada vez mas
exigente.

En conclusidn, laimplementacidn de tecnologias con |IA, como los chatbots y los asistentes de voz,
ha transformado significativamente el panorama competitivo del sector de contact center. Estas
herramientas permiten a las empresas optimizar sus operaciones al automatizar gran parte de las
interacciones con los clientes, lo que resulta en una reduccién de costes y una mejora en la
eficiencia del servicio. Al ofrecer respuestas rapidas y precisas en cualquier momento, las
empresas no solo mejoran la satisfaccion del cliente, sino que también se posicionan mas
favorablemente frente a sus competidores en un mercado cada vez mas digital y exigente. La
capacidad de integrar el comercio por voz abre nuevas vias para incrementar las ventas,
proporcionando una experiencia de usuario mas fluida y accesible. Asimismo, en el ambito
laboral, |la IA estd redefiniendo las competencias necesarias para los trabajadores en el sector de
atencién al cliente. Los empleados ahora tienen la oportunidad de concentrarse en tareas mas

19 Fuente: ICR-Evolution. (Disponible en: https://icr-evolution.com/blog/rpa-automatizacion-en-contact-center/)

20 Fyente: Genesys. (Disponible en: https://www.genesys.com/definitions/what-is-contact-center-as-a-service/)

2! Fuente: Global Response. (Disponible en: https://www.globalresponse.com/blog/ccaas-vs-traditional-call-
centers/#:~:text=CCaaS%20systems%20typically%20support%20multiple,with%20the%20flexibility%200f%20CCaas.)
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complejas que requieren habilidades avanzadas de comunicacién y resolucion de problemas,
mientras que las tareas mas rutinarias son gestionadas por sistemas automatizados.

Sostenibilidad medioambiental

En el contexto actual, donde la proteccion del medio ambiente ha tomado un papel central en la
agenda global, las empresas estan reconociendo la importancia de integrar la sostenibilidad en
sus modelos de negocio. Este enfoque no solo responde a una creciente demanda social por
practicas mds responsables, sino que también proporciona a las compaiiias una ventaja
competitiva en un mercado donde los consumidores valoran cada vez mas el compromiso
ambiental. En particular, las empresas del sector de contact center también estdn siendo
impactadas por esta transformacidon, adoptando estrategias innovadoras que no solo mejoran su
eficiencia operativa, sino que también minimizan su impacto ecoldgico.

Un ejemplo claro de estas estrategias es laimplementacidn de Sistemas de Gestion de Relaciones
con los Clientes (CRM) y la migracion digital a la nube previamente mencionada, que ofrecen
multiples beneficios operativos. Al digitalizar la gestién de la informacién y reducir la necesidad
de infraestructuras fisicas, estos sistemas eliminan la necesidad de utilizar documentacion fisica
y servidores establecidos en oficinas tradicionales, reduciendo asi el consumo de papel y otras
fuentes de consumo energético. Asi, esta digitalizaciéon no solo disminuye el riesgo asociado a la
pérdida o destruccién de documentos, sino que también alivia la presién sobre los recursos
naturales, como la tala de arboles, y las emisiones relacionadas con los procesos de fabricacion
del papel. De esta manera, las empresas no solo optimizan sus procesos, sino que, ademas,
contribuyen positivamente al cuidado del medio ambiente??.

Adicionalmente, el auge del teletrabajo ha emergido como una solucién eficaz para reducir la
huella de carbono de las empresas. En el caso de los contact centers, gracias a soluciones digitales,
el teletrabajo permite a los empleados desempeiiar sus funciones sin necesidad de realizar
desplazamientos diarios, lo cual se traduce en una significativa reduccién de las emisiones de
diéxido de carbono (CO;). Por ejemplo, se estima que una sola persona puede emitir hasta 6,4
kilogramos de CO2%3 en un solo dia solo por el traslado a su lugar de trabajo en coche.?* En Espafia,
el sector de contact center ha optado por el teletrabajo en un 33,48% de sus horas laborales,
demostrando su compromiso con la sostenibilidad al disminuir considerablemente su impacto
ambiental, y liderando con el ejemplo en la transicion hacia précticas laborales més ecolégicas?>.

22 Fuente: Como ahorrar costes con un software CRM. (Disponible en )
2 En un trayecto de 40 kildmetros en un coche de gasolina que consume 7 litros cada 100 kilémetros

% Fuente: ¢ Cuanto CO; emites para ir al trabajo?. (Disponible en )
% Fuente: El absentismo en el Contact Center alcanza un nuevo maximo histérico. (Disponible en

)
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https://www.mnprogram.com/como-ahorrar-costes-software-crm/
https://www.eltiempo.es/noticias/cuanto-co2-emites-para-ir-al-trabajo
https://www.asociacioncex.org/el-absentismo-en-el-contact-center-alcanza-un-nuevo-maximo-historico/
https://www.asociacioncex.org/el-absentismo-en-el-contact-center-alcanza-un-nuevo-maximo-historico/

Madrid Barcelona

+1 dia +2 dias +1 dia +2 dias

extra extra extra extra
Emisiones vehiculo privado 339 649 547 1.042
Emisiones trasporte publico 74 141 68 111
Total emisiones CO, 412 790 605 1.153
% sobre las emisiones del transporte -2,8% -5,4% -3,1% -5,8%
% sobre las emisiones de viajes al 7,8% -15% 7,2% -13,8%

trabajo

Fuente: Un afio de teletrabajo. Su impacto en la movilidad y en las emisiones de CO.. Greenpeace

Asi pues, las empresas del sector de contact center que se han comprometido con la
sostenibilidad estan logrando avances significativos en su esfuerzo por reducir su impacto
ambiental. Mediante la implementacién de diversas medidas ecoldgicas, algunas empresas han
conseguido hitos importantes, como la disminucion del consumo de agua en un 40% vy la
reduccion del consumo energético?® en un 10%. Este compromiso con la eficiencia de los
recursos se complementa con un enfoque en el uso de energias renovables, lo que refuerza su
papel como pioneros en practicas empresariales ambientalmente responsables.

Ademas de estas iniciativas de gran alcance, algunas empresas también estdan adoptando acciones
mas especificas que, aunque menores en escala, generan un impacto positivo en el medio
ambiente. La gestién adecuada de residuos, el fomento del reciclaje y la economia circular?’ en
las oficinas son practicas que contribuyen a minimizar la huella ecoldgica del sector. Asimismo, la
sustitucidn de los viajes de trabajo por videollamadas no solo optimiza el tiempo y los recursos,
sino que también juega un papel crucial en la reduccién de las emisiones de CO,. Estas acciones
reflejan un enfoque integral hacia la sostenibilidad, demostrando que, incluso los cambios
pequefios, pueden contribuir significativamente a un futuro més limpio y saludable %2,

Como conclusidn, la integracion de la sostenibilidad en el sector de contact center ha resultado
ser un motor de competitividad, impulsando a las empresas a adoptar practicas que no solo
satisfacen las demandas ambientales, sino que también mejoran su posicionamiento en el
mercado. Al implementar estrategias que reducen el consumo de recursos y las emisiones de
carbono, estas empresas no solo cumplen con expectativas regulatorias y sociales, sino que
también atraen a consumidores y socios que valoran el compromiso ecoldgico. Este enfoque no
solo proporciona una ventaja competitiva significativa, sino que también establece nuevos

26 Fuente: Contact Center XXII. (Disponible en: https://contactcenterxxii.com/2022/09/26/atento-redujo-su-huella-de-carbono-en-un-66-enel-
ultimo-ano/)

27 Fuente: Parada Visual. (Disponible en: https://www.paradavisual.com/economia-circular-call-centers/)

28 Fuente: Atento Medio Ambiente. (Disponible en )
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estandares en la industria, empujando a otras organizaciones a seguir su ejemplo para
mantenerse relevantes en un mercado cada vez mas orientado hacia la sostenibilidad.

Paralelamente, este compromiso con la sostenibilidad también esta transformando el ambito
laboral dentro del sector. La adopcién de tecnologias como los sistemas CRM vy el auge del
teletrabajo han cambiado las habilidades y competencias requeridas de los trabajadores, quienes
ahora deben ser mds adaptables y tecnolégicamente competentes. La capacidad de operar
eficazmente en un entorno digital y remoto se ha convertido en una habilidad esencial,
fomentando una fuerza laboral mas flexible y resiliente. En conjunto, estos avances no solo
reflejan un compromiso con el presente, sino que también preparan a las empresas y a sus
trabajadores para un futuro mas sostenible y eficiente.

Cambios sociales y tendencias del consumidor

En un entorno cada vez mas globalizado y digital, los cambios sociales y las nuevas tendencias de
consumo estan redefiniendo la manera en que los contact centers operan y se relacionan con sus
clientes. La diversidad cultural y la igualdad de género, el auge del comercio electrénico, la
creciente conciencia sobre la privacidad de los datos y el comportamiento mas exigente vy
orientado al ahorro de los consumidores, son algunos de los factores que estan impulsando esta
transformacién. A su vez, estos cambios estan generando nuevos desafios y oportunidades para
el sector, desde la necesidad de agentes multilinglies y capacitados en competencias
interculturales, hasta la adopcién de tecnologias avanzadas que optimicen la eficiencia operativa
y mejoren la experiencia del cliente.

Asi pues, la globalizacion y el auge del comercio electrdnico han transformado radicalmente la
forma en que las empresas del sector interactlan con sus clientes. En este contexto, la diversidad
lingliistica y cultural ha emergido como un factor crucial para el éxito de los contact centers?®. La
expansion hacia mercados internacionales significa que las empresas ahora se enfrentan a una
clientela diversa que no solo habla diferentes idiomas, sino que también posee diferentes
sensibilidades culturales. Para atender eficazmente a esta clientela, los contact centers deben
adaptarse y evolucionar. Esto implica, en primer lugar, la contratacion de agentes que no solo
sean bilinglies o multilinglies, sino que también tengan una comprensién profunda de las
diferencias culturales y de cdmo estas pueden influir en la comunicacidn y en las expectativas del
cliente. Estos agentes deben ser capaces de navegar con habilidad en conversaciones que pueden
variar significativamente en tono, formalidad y estilo, dependiendo del trasfondo cultural del
cliente.

Asi, la formacién competencial juega un papel esencial. Los agentes deben recibir capacitacién
continua no solo en habilidades lingtisticas, sino también en competencias interculturales. Esto
incluye sensibilizacién sobre costumbres, tradiciones y normas culturales de comunicacién en los
mercados a los que atienden3®. La formacién intercultural ayuda a prevenir malentendidos y a

2 Fuente: Rompiendo Barreras Linguisticas: Estrategias para la Comunicacion Multilinglie en Centros de Contacto. (Disponible en
)

30 Fuente: El desafio que plantea la diversidad linguistica en la experiencia de cliente.

(Disponible en )
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fomentar interacciones positivas, mejorando asi la satisfaccién del cliente y fortaleciendo la
fidelidad hacia la marca.

Por otro lado, la naturaleza del comportamiento del cliente ha evolucionado considerablemente.
Los consumidores actuales esperan respuestas rapidas y resoluciones inmediatas a sus consultas
y problemas®!, como ya se ha mencionado en el apartado de disrupcidon tecnolégica y
digitalizacién. Esto ha creado una presién adicional sobre los agentes de los contact centers,
quienes deben estar preparados para manejar multiples interacciones simultdneamente y ofrecer
soluciones eficientes en tiempo real. Para satisfacer estas expectativas, es esencial que los
agentes estén bien formados y tengan acceso a las herramientas adecuadas que les permitan
trabajar de manera eficaz. La implementacion de tecnologias avanzadas, como la IA y los sistemas
de gestion del conocimiento y datos mencionados anteriormente, puede ayudar a los agentes a
acceder rapidamente a la informacién necesaria para resolver consultas con rapidez y precision2.

Asimismo, la creciente tendencia al ahorro entre los consumidores en Espafia? esta teniendo un
impacto significativo en la forma en que los contact centers operan y se relacionan con sus
clientes. En un contexto donde los consumidores son mds conscientes de sus gastos y buscan
maximizar el valor de cada transaccion, los contact centers enfrentan nuevos desafios vy
oportunidades. Uno de los principales efectos de esta tendencia es el aumento en el volumen de
consultas que reciben. Los consumidores, atentos a las ofertas y promociones, tienden a hacer
mas preguntas sobre precios y descuentos, lo que genera una mayor carga de trabajo para los
agentes; los cuales deben estar preparados para proporcionar informacién detallada y precisa
gue ayude a los clientes a tomar decisiones informadas.

Ademas, la calidad del servicio al cliente se ha convertido en un diferenciador crucial. En un
mercado donde los consumidores comparan precios y servicios minuciosamente, ofrecer un
servicio excepcional puede ser la clave para mantener la lealtad del cliente. Los centros de
contacto deben asegurarse de que sus agentes estén bien capacitados para resolver problemas
de manera eficiente y cortés, lo que refuerza la confianza del cliente en la marca3“.

En el contexto actual, la seguridad y la privacidad han emergido como pilares fundamentales para
el funcionamiento efectivo de los contact centers. Con el aumento exponencial de interacciones
digitales, los consumidores son cada vez mas conscientes y exigentes respecto a cdmo se manejan
sus datos personales. Las empresas, por su parte, tal y como se vera en apartados posteriores,
deben asegurarse de que sus sistemas y practicas estén alineados con las normativas vigentes y
las expectativas del consumidor en materia de proteccién de datos. Asi, una de las principales
preocupaciones es la proteccidn de la informacidén sensible que los clientes comparten durante
sus interacciones. Esto no solo incluye datos personales, como nombres y direcciones, sino
también informacién financiera y detalles de contacto. Los contact centers deben implementar
robustos sistemas de seguridad para prevenir accesos no autorizados, filtraciones de datos y

31 Fuente: 10 tips efectivos para mejorar la velocidad de respuesta en tu Contact Center. (Disponible en

)

32 Fuente: Avance global: los contact centers como pilares de la comunicacidon moderna. (Disponible en

)

33 Fuente: Del ladrillo al depdsito: Espafia vive un 'boom' de ahorro al calor de los altos tipos de interés y las familias acaudaladas. (Disponible en

)

34 Fuente: ¢Qué es la calidad en el Contact Center y cdmo mejorarla?. (Disponible en )
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https://www.numintec.com/ca/calidad-contact-center/

ciberataques. Estas medidas incluyen el uso de tecnologias de encriptacidn, autenticacion de
multiples factores y protocolos de seguridad avanzados®.

Por el lado de la oferta y el empleo del sector, en lo referente al envejecimiento de la fuerza
laboral, el sector de contact center enfrenta un desafio similar al de otras actividades econémicas:
la necesidad de atraer y retener a trabajadores jovenes en un entorno donde la digitalizacién y
la automatizacion estdn transformando rdpidamente las operaciones. En este sentido, la
integracion de nuevas tecnologias en las actividades diarias (como la incorporacién de CRMs y la
interpretacion de datos), o la concienciacion sobre la sostenibilidad, requiere de una fuerza
laboral capaz de adaptarse a estos cambios. La formacion continua y el reciclaje tecnolégico de
los trabajadores de mayor edad serdn esenciales para asegurar que el sector no solo conserve su
experiencia, sino que también se mantenga a la vanguardia en términos de eficiencia y
sostenibilidad.

Asi, tal y como se observa en la Figura 25, los trabajadores mayores de 50 afios en 2023
ascendieron a 21.638, representando un 19,9% del total de los trabajadores del del sector. En
2011 este grupo de edad solo representaba el 14,3% del total, por lo que en 2023 los trabajadores
dentro de este rango de edad han aumentado en casi 6 puntos porcentuales, lo que subraya la
necesidad de estrategias que combinen la retencidn de talento joven con el reciclaje digital de la
fuerza laboral senior. Asimismo, en 2011, los trabajadores de entre 25 y 39 afios representaban
el 54,2% de la fuerza laboral, sin embargo, mas de una década después, este grupo se ha reducido
al 37,4%.

35 Fuente: Ciberseguridad en los contact center: Salvaguardando los datos y la confianza del cliente en la era digital. (Disponible en

)
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Figura 25. Personas ocupadas del sector de contact center por grupos de edad
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Fuente: Analisis PwC a partir de datos de la EPA

Adicionalmente, también en lo referente a la oferta laboral, en cuanto a la brecha de género, el
sector de contact center ha reflejado en los ultimos afios una predominancia femenina
significativa. Como se ha analizado previamente en el apartado de caracterizacion del empleo del
sector, en 2023 las mujeres representaban aproximadamente el 64,3% de los empleados (con
31.301 mujeres mas que hombres). La diferencia resulta ain mas pronunciada al examinar los
subsectores: las actividades de los centros de llamadas contaban con un 74% de mujeres,
mientras que el comercio al por menor por correspondencia o internet tenia un porcentaje del
50,1%. Asi, a pesar de que las mujeres constituyen la mayor parte de la fuerza laboral en el sector,
su presencia en los puestos de alta direccién es significativamente menor que la de los hombres,
representando solo el 9,6%. Este dato pone de manifiesto que, aunque las mujeres sean mayoria
en el sector, persiste una tendencia marcada hacia la ocupacion de los cargos directivos
principalmente por hombres.

Como conclusiodn, la globalizaciéon y el auge del comercio electronico han obligado a los contact
centers a innovar y adaptarse a un entorno de negocios cada vez mdas diverso y exigente. La
necesidad de atender a una clientela internacional ha puesto de relieve la importancia de contar
con agentes multilinglies con competencias interculturales. Esta capacidad para manejar
diferencias culturales no solo mejora la satisfaccién del cliente, sino que también fortalece la
lealtad hacia la marca en un mercado competitivo. En este contexto, la calidad del servicio al
cliente se convierte en un diferenciador clave, especialmente en un entorno donde los
consumidores son cada vez mas conscientes de los precios y buscan maximizar el valor de cada
transaccion.

Paralelamente, el sector de contact center enfrenta el desafio del envejecimiento de su fuerza
laboral, con un aumento significativo en el nimero de trabajadores mayores de 50 afios. Atraer y

wce Fundacién Estatal W
p PARA LA FORMACION EN EL EMPLEO

44



retener talento joven, al tiempo que se asegura el reciclaje tecnolégico de los trabajadores
mayores, es esencial para mantener la eficiencia y adaptabilidad del sector. La formacidn para el

empl

eo y el reciclaje profesional no solo permite a los empleados mayores mantenerse vigentes,

sino que también prepara a toda la fuerza laboral para un sector en rapida transformacién. Este
enfoque integral no solo responde a las demandas actuales del mercado, sino que también
posiciona a los contact centers para enfrentar con éxito los retos del futuro.

Mensajes clave

Las

megatendencias globales actuales estan transformando de manera significativa los procesos

productivos y las dindmicas laborales del sector de contact center:

pwc

Disrupcion tecnoldgica y digital: La disrupcién tecnoldgica esta redefiniendo el sector de los contact
centers a través de la adopcion de herramientas avanzadas como la IA, los chatbots y los asistentes
de voz. Estas innovaciones permiten automatizar gran parte de las interacciones con los clientes,
mejorando significativamente la eficiencia operativa. Ademas, estas tecnologias estdan impulsando
un cambio en las habilidades requeridas por los trabajadores del sector, quienes ahora deben
especializarse en el uso y manejo de estas herramientas digitales. Este cambio tecnoldgico presenta
oportunidades para mejorar la competitividad empresarial, pero también plantea desafios, como la
necesidad de formacién y la inversidn en infraestructura tecnolégica por parte de pymes.

Sostenibilidad medioambiental: Las empresas de contact center estan cada vez mas enfocadas en
integrar la sostenibilidad en sus operaciones para cumplir con las expectativas sociales y aprovechar
oportunidades de negocio. La optimizacion de recursos energéticos es fundamental, con la adopcion
de tecnologias que mejoran la eficiencia del consumo de energia y reducen el impacto ambiental.
Ademas, practicas como la digitalizacion de documentos y el fomento del teletrabajo contribuyen a
minimizar el uso de papel y las emisiones de carbono asociadas con los desplazamientos diarios.

Cambios sociales y tendencias del consumidor: La globalizacién y el comercio electrénico han
transformado las interacciones empresariales, destacando la diversidad lingtistica y cultural como
elementos cruciales para los contact centers. Estos deben adaptarse a una clientela diversa y
satisfacer la demanda de respuestas rapidas, especialmente en un contexto de ahorro entre
consumidores. La competitividad del sector se centra ahora en la calidad del servicio y el
cumplimiento de estrictas normativas de proteccion de datos. Ademas, el envejecimiento de la
fuerza laboral y la necesidad de atraer talento joven en un entorno digitalizado hacen que la
formacidn continua y el reciclaje de competencias sean esenciales para la sostenibilidad del sector.
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4.1.2. Tendencias sectoriales y su impacto en la competitividad del sector

Outsourcing y omnicanalidad

El aumento del outsourcing (externalizacidn) empresarial y la omnicanalidad se han consolidado
como dos de las tendencias mas transformadoras en el sector de los contact centers en Espafia,
redefiniendo los modelos de negocio y abriendo nuevas oportunidades de crecimiento. Por un
lado, la externalizacidon permite a las empresas delegar la gestion de la experiencia del cliente a
proveedores especializados como las empresas encuadradas en el sector de los contact centers,
mejorando la eficiencia operativa y reduciendo costes. Por otro, la omnicanalidad responde a las
crecientes expectativas®® de los consumidores al integrar mdltiples canales de comunicacién de
forma coherente y fluida y aprovechar los beneficios derivados de nuevas tecnologias y
plataformas digitales. Esta combinacién de estrategias no solo optimiza la relacién cliente-
empresa, sino que también posiciona a los contact centers como actores clave en un entorno
empresarial que demanda innovacion, flexibilidad y adaptabilidad para mantenerse competitivo
en mercados dindmicos y globalizados.

Asi pues, en los ultimos afios, la externalizacion en contact centers ha crecido®’ debido a la
busqueda de eficiencia operativa y reduccion de costes de las empresas. Al delegar las
operaciones de atencidn al cliente a proveedores externos, las empresas pueden enfocarse en
sus actividades principales, ahorrar en infraestructura y salarios, y acceder a tecnologias
avanzadas y personal especializado que optimizan la calidad del servicio. Asi, la externalizacion a
contact centers abarca tareas especializadas y repetitivas que requieren habilidades especificas:
los servicios incluyen soporte integral para resolver problemas, manejo de pedidos y una
experiencia del usuario omnicanal mediante herramientas como el teléfono, chat y chatbots o
redes sociales.

Asi pues, esta externalizacidn resulta especialmente beneficiosa en mercados competitivos donde
la optimizacion de recursos es clave. No obstante, esta subcontrataciéon también implica desafios
importantes relacionados con el mantenimiento de la seguridad y privacidad de los datos de los
clientes. Ademas, la pérdida de control sobre la calidad del servicio puede afectar la experiencia
del cliente, por lo que es esencial establecer sistemas de seguimiento, comunicacion eficiente con
los proveedores de contact centers y expectativas claras para garantizar estandares de servicio
adecuados®. De esta forma, si bien el incremento de la externalizacién de procesos operativos
(outsourcing) a contact centers supone una clara fortaleza y oportunidad para el crecimiento
econdmico del sector, también presenta un desafio significativo, especialmente para las
pequeiias y medianas empresas (pymes). Estas empresas, que a menudo carecen de los recursos
materiales, tecnolégicos y competenciales necesarios, pueden enfrentarse a dificultades para

3 Fuente: Enreach. (Disponible en: https://enreach.es/blog/por-que-el-futuro-del-servicio-al-cliente-es-el-contact-center-omnicanal/)
37 Fuente: Tu Voz. (Disponible en: ); Grand View
Research. (Disponible en: https://www.grandviewresearch.com/industry-analysis/call-contact-center-outsourcing-market-report); Grant
Thornton. (Disponible en: https://www.grantthornton.es/sala-de-prensa/2024/la-mitad-de-las-empresas-ya-externaliza-alguna-de-sus-areas/)
38 Fuente: ¢Qué servicios se pueden externalizar a un Contact Center Outsourcing? (Disponible en

)

39 Fuente: El crecimiento del outsourcing en el sector de los centros de llamadas. (Disponible en

)
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https://www.grupocibernos.com/blog/que-servicios-se-pueden-externalizar-a-un-contact-center-outsourcing
https://sidial.cloud/es/blog-es/el-crecimiento-del-outsourcing-en-el-sector-de-los-centros-de-llamadas/
https://sidial.cloud/es/blog-es/el-crecimiento-del-outsourcing-en-el-sector-de-los-centros-de-llamadas/

adaptarse radpidamente a un aumento en la demanda. La falta de infraestructura adecuada, como
plataformas tecnoldgicas escalables o personal capacitado para gestionar un mayor volumen de
trabajo, limita su capacidad de competir con empresas mds grandes y mejor preparadas. Esto
podria resultar en una concentracién del mercado en unas pocas compafiias grandes, dejando a
las pymes en desventaja y dificultando su sostenibilidad a largo plazo.

Asimismo, la omnicanalidad se ha convertido en un pilar esencial del sector de los contact centers,
al permitir una experiencia de cliente integrada y personalizada a través de multiples canales,
respondiendo a las crecientes expectativas de los consumidores modernos. La omnicanalidad en
el contexto de los contact centers es una estrategia que permite integrar y gestionar de forma
unificada todos los canales de comunicacidn a través de los cuales un cliente interactia con una
empresa. El objetivo principal es ofrecer una experiencia fluida, coherente y personalizada, sin
importar el canal utilizado. De esta forma, una estrategia de omnicanalidad puede suponer para
un contact center una forma de agilizar sus procesos y de mantener una calidad uniforme de sus
servicios.

En resumen, la creciente subcontratacion de los contact centers responde a la necesidad de las
empresas de mejorar su competitividad mediante la eficiencia operativa y la reduccién de costes.
Esta estrategia les permite enfocarse en sus actividades principales, al tiempo que acceden a
tecnologias avanzadasy a un personal especializado, lo cual eleva la calidad del servicio y fortalece
su posicion en el mercado. Ademas, laimplementacién de la omnicanalidad en los contact centers
ha mejorado significativamente la competitividad del sector al permitir que las empresas
ofrezcan experiencias de cliente mas coherentes y fluidas. Al integrar todos los canales de
comunicacion, los contact centers pueden agilizar procesos, mantener una calidad uniforme y
responder rdpidamente a las consultas, lo que se traduce en una ventaja competitiva en un
mercado saturado. En cuanto al ambito laboral, la omnicanalidad ha transformado las habilidades
necesarias para los profesionales del sector. Con la automatizacidon de tareas repetitivas, los
trabajadores deben desarrollar competencias mas complejas, como la gestién de multiples
plataformas digitales y la interpretacion de datos.

Influencia normativa creciente

El sector de contact center en Espana se encuentra regulado por un conjunto de normativas que
afectan sus operaciones, desde la forma en que gestionan los datos personales hasta cémo
estructuran su relacién con clientes y empleados. En primer lugar, a nivel europeo, existe
normativa que afecta a los contact centers de Espaiia. En concreto, una de las normativas mas
relevantes es el Reglamento General de Proteccion de Datos (RGDP)*, que establece un marco
legal para la gestion de datos personales en la Unidn Europea. Este reglamento afecta
directamente a los contact centers en Espaiia, ya que suelen manejar grandes volimenes de datos
sensibles. Segun el RGPD, las empresas deben obtener el consentimiento explicito de los clientes
para procesar sus datos y garantizar la posibilidad de ejercer derechos como el acceso,
rectificacion, portabilidad y eliminacién de los mismos. El incumplimiento de estas obligaciones
puede derivar en sanciones significativas, que alcanzan hasta el 4% de la facturacion anual global.
Esto ha obligado a los contact centers a invertir en sistemas de gestién de datos avanzados,

40 Reglamento General de Proteccién de Datos (RGPD, Reglamento 2016/679)
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formacién especifica para su personal y medidas de ciberseguridad que protejan la privacidad de
los usuarios.

En el ambito de las comunicaciones electrdnicas, la Directiva sobre Privacidad y Comunicaciones
Electrénicas*! regula el uso de datos personales en campafias de marketing y atencion al cliente.
Esta normativa exige que los contact centers obtengan el consentimiento previo de los usuarios
antes de realizar comunicaciones comerciales, ademas de garantizar que los consumidores
puedan ejercer su derecho a no ser contactados. Esto ha supuesto un cambio importante en las
estrategias de telemarketing, que ahora deben ser mas personalizadas y respetuosas con la
privacidad de los usuarios.

Por ultimo, el Reglamento sobre Bloqueo Geografico*? prohibe practicas discriminatorias
basadas en la localizacidn geografica del cliente dentro de la Unién Europea. Aunque este
reglamento se centra principalmente en el comercio electrénico, también afecta a los contact
centers al exigir que los servicios ofrecidos a clientes de diferentes paises de la UE sean
homogéneos y no dependan de su ubicacion. Esto ha llevado a las empresas a estandarizar sus
procesos y ofrecer un nivel de servicio consistente en todos los mercados europeos,
independientemente del idioma o la localizaciéon del cliente.

Dentro de Espaina, una de las normativas mds importantes es la Ley General para la Defensa de
los Consumidores y Usuarios*?, que obliga a las empresas a ofrecer servicios de atencion al cliente
accesibles y de bajo coste. Esta ley prohibe el uso de lineas de tarificacién especial, como los
nuimeros 902, en servicios postventa, lo que ha llevado a los contact centers a migrar a nimeros
gratuitos o de tarificacién basica. Aunque esta medida beneficia a los consumidores al reducir
costes, también implica un aumento de los gastos operativos para los contact centers,
especialmente para aquellos que gestionan grandes volimenes de llamadas. Ademas, esta ley
establece un plazo maximo de 30 dias para resolver las reclamaciones de los clientes, lo que exige
a los contact centers implementar procesos mas eficientes y garantizar recursos suficientes para
cumplir con los tiempos establecidos.

En cuanto a la gestidon de datos, la Ley de Proteccion de Datos y Garantia de los Derechos
Digitales*, que surge como adaptacion de la normativa europea anteriormente mencionada,
establece estrictas obligaciones para los contact centers que tratan informacién personal de los
usuarios. Estas normativas exigen el consentimiento explicito de los clientes para procesar sus
datos, asi como garantizar su seguridad mediante medidas técnicas y organizativas. Esto ha
llevado a los contact centers a invertir en tecnologias de ciberseguridad y formacién de personal.
Ademas, los usuarios tienen derecho a acceder, rectificar, oponerse o solicitar la eliminacién de
sus datos, lo que obliga a las empresas a gestionar estas solicitudes de manera rapida y eficiente.

Por ultimo, la Ley de Mejora de Proteccién al Consumidor*® establece que los contact centers
deben proporcionar informacidn clara y accesible a los usuarios y evitar tiempos de espera
excesivos. Aunque esta normativa que busca garantizar una atencién de calidad al cliente,

41 Directiva 2002/58/CE sobre Privacidad y Comunicaciones Electrénicas (ePrivacy)

42 Reglamento 2018/302 sobre Bloqueo Geografico

4 Ley General para la Defensa de los Consumidores y Usuarios (RDL 1/2007)

44 Ley Organica de Proteccion de Datos y Garantia de los Derechos Digitales (LOPDGDD)
45 Ley 29/2009 de Mejora de Proteccién al Consumidor
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también representa un desafio para las empresas, que deben equilibrar la inversién en tecnologia
y recursos humanos para mantener la eficiencia en el servicio.

En resumen, el sector de contact center en Espafia se encuentra bajo un riguroso marco
regulatorio que afecta tanto su competitividad como a las condiciones laborales. Normativas
como la Ley General para la Defensa de los Consumidores y Usuarios y la Ley de Proteccion de
Datos y Garantia de los Derechos Digitales, incrementan los costes operativos al exigir el
cumplimiento de estrictos estandares operativos, pero también promueven la mejora continuay
la eficiencia del servicio, proporcionando una ventaja competitiva sustentada en la calidad y la
confianza del consumidor.

En el dmbito laboral, estas regulaciones demandan que los trabajadores adquieran nuevas
habilidades, como la capacidad de gestionar informacién personal de manera segura y eficiente,
cumplir con protocolos de proteccidn de datos, y ofrecer una atencién al cliente clara y accesible.
Ademas, se requiere la adaptacién a modelos de teletrabajo y horarios flexibles, garantizando
siempre el respeto a los derechos laborales y la calidad en el servicio, factores esenciales para
satisfacer las expectativas de los clientes y cumplir con las normativas vigentes.

Mensajes clave

Dentro de las tendencias sectoriales que impactan las actividades econdmicas en los contact centers
destacan las siguientes:

e Outsourcing y omnicanalidad: Muchas empresas estan optando por externalizar sus
operaciones de contact center para poder enfocarse en sus competencias principales. El
outsourcing permite a las empresas acceder a tecnologia avanzada y a personal especializado.
Sin embargo, también presenta desafios en términos de control de calidad y mantenimiento de
una comunicacidn coherente y personalizada con los clientes, lo que requiere una gestion
cuidadosa de los proveedores externos. Asimismo, la adopcidn de estrategias de omnicanalidad
se estd convirtiendo en un estandar en la industria de los contact centers. Integrar todos los
canales de comunicacién en una plataforma unificada permite ofrecer una experiencia de cliente
mas fluida y coherente, mejorando asi la satisfaccion del cliente y la competitividad de la
empresa. No obstante, la implementacion de estas estrategias requiere inversiones significativas
en tecnologia y formacién del personal para gestionar eficazmente multiples puntos de contacto.

¢ Influencia normativa creciente: Los contact centers se enfrentan a un entorno regulatorio
cada vez mas complejo, con normativas que abarcan desde la proteccion de datos hasta la
transparencia en las operaciones. Estas regulaciones exigen que las empresas adapten sus
practicas y tecnologias para asegurar el cumplimiento normativo, lo que puede implicar costes
adicionales y la necesidad de capacitacion continua del personal en monitoreo, interpretacion
e implantacidn de la regulacién vigente.
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4.2. ldentificacion de las ocupaciones mas afectadas por las tendencias
detectadas y su impacto sobre ellas

Las secciones anteriores han identificado una bateria de tendencias de diferente indole que estan
afectando los procesos productivos y el empleo del sector de contact center. En este sentido, en
base a la relacién de ocupaciones analizada previamente®® en este informe, resulta necesario
identificar qué ocupaciones se veran afectadas en mayor medida por estas tendencias y factores
de cambio y qué tipo de transformaciones competenciales podemos esperar como resultado de
su desarrollo.

Asi, para la realizacion de este ejercicio, se han seleccionado aquellas tendencias que tienen un
impacto mds significativo y directo en las ocupaciones del sector: ocupaciones afectadas por la
disrupcion digital y las innovaciones tecnoldgicas, ocupaciones afectadas por cambios sociales
e influencia normativa

Ocupaciones afectadas por la disrupcion digital y las innovaciones tecnoldgicas

{<oL

La digitalizaciéon estd redefiniendo profundamente el papel de varias ocupaciones tradicionales
dentro del sector de contact center. Este fendmeno afecta profundamente tanto las formas de
interaccion entre las empresas y los consumidores como los procesos productivos internos, lo que
tiene un impacto directo en una amplia gama de ocupaciones y las competencias
correspondientes.

Las profesiones de telefonistas, teleoperadores y agentes de telemarketing estdn siendo
impactadas por la disrupcién digital y las innovaciones tecnolégicas que estdn redefiniendo el
sector de los contact centers. Asi, la introduccidn de herramientas de automatizacion, como
chatbots y sistemas basados en IA, reduce la necesidad de agentes para gestionar tareas
repetitivas y consultas basicas. Estas tecnologias permiten procesar un gran volumen de
interacciones de manera eficiente, proporcionando respuestas rapidas y estandarizadas sin la
intervencion directa de un agente humano, lo que ha afectado especialmente a las ocupaciones
mas tradicionales del sector.

Ademas, la expansion de la omnicanalidad ha afadido una capa de complejidad a estas
ocupaciones, exigiendo que los agentes no solo dominen las habilidades necesarias para la
atencidn telefdénica, sino que también sean capaces de gestionar interacciones a través de otros
canales como correos electrénicos, chats en vivo, redes sociales y aplicaciones de mensajeria
instantanea. Este cambio ha creado la necesidad de nuevas competencias, como el manejo
simultaneo de multiples plataformas digitales, la capacidad de adaptar el tono y estilo de
comunicacidn segun el canal utilizado, y un conocimiento mas profundo sobre las preferencias y
comportamientos del cliente. Asimismo, estos profesionales deben ser capaces de interpretar y

46 |a relacién de ocupaciones analizada previamente sirve como base para esta identificacion, aunque no es exhaustiva. Las ocupaciones y
funciones profesionales presentadas aqui podrian no estar incluidas en la lista anterior, ya que corresponden a roles y tareas que estan cobrando
mayor relevancia como resultado del desarrollo de las tendencias analizadas.
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utilizar datos generados por herramientas de gestidon de relaciones con clientes (CRM) para
personalizar sus respuestas y anticiparse a las necesidades de los usuarios.

En paralelo, el sector podria experimentar un auge en la demanda de perfiles tecnoldgicos
altamente cualificados. Los programadores informaticos estdan adquiriendo un papel relevante
en el disefio, desarrollo y mantenimiento de las plataformas digitales y sistemas automatizados
gue soportan la experiencia del cliente. Su trabajo incluye la creacién de chatbots y soluciones
basadas en IA que optimizan las interacciones con los usuarios, asi como desarrollo de software
dirigido a la ciberseguridad de las empresas. Adema3s, los especialistas en bases de datos, por su
parte, son clave para gestionar los enormes volimenes de informacién generados por estas
interacciones, asegurando que los datos estén organizados y sean accesibles para su analisis.
Adicionalmente, los analistas avanzados de datos desempenan una funcién crucial al interpretar
la informacidn generada por las plataformas de comunicacién digital, identificando patrones y
generando insights estratégicos que permiten a las empresas tomar decisiones mds informadas y
personalizar aun mas los servicios ofrecidos mediante el marketing digital.

En este sentido, los técnicos en asistencia al usuario de tecnologias de la informacion estdn
viendo cdmo sus roles se expanden para incluir el soporte en entornos cada vez mas digitalizados.
Son responsables de resolver problemas técnicos y garantizar el funcionamiento continuo de las
plataformas digitales utilizadas en la atencidn al cliente. Deben poseer habilidades avanzadas
para diagnosticar y solucionar problemas rdpidamente, asegurando una experiencia de usuario
sin interrupciones.

En resumen, estas transformaciones han llevado a un cambio estructural en las competencias
requeridas por el sector. Los agentes ya no solo necesitan habilidades comunicativas sélidas, sino
también una comprension basica de herramientas digitales y analiticas, asi como la capacidad de
adaptarse rdpidamente a nuevas tecnologias. Del mismo modo, las profesiones emergentes en
programacion, bases de datos y analisis requieren una formacidn técnica avanzada, acompafiada
de una orientacién estratégica para maximizar el impacto de las innovaciones tecnoldgicas en la
experiencia del cliente. Este cambio refleja un proceso de profesionalizacidn del sector, que esta
transitando desde un enfoque operacional hacia un modelo mas tecnolégico y orientado al valor
afiadido.
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.
Transformacion competencial esperada: En el sector de los contact center se anticipa una i
transformacién competencial significativa con un aumento en la demanda de habilidades i
digitales avanzadas. Esto incluye el uso eficaz de software especializado, analisis de datos y |
herramientas tecnoldgicas estratégicas. Sera crucial supervisar procesos automatizados, i
personalizar la atencidn al cliente y emplear herramientas de CRM y andlisis de datos. Ademas, i
se requiere un aumento en el dominio de las tecnologias y lenguajes de programacion mas |
recientes para mejorar las plataformas de interaccién con clientes mediante IA. La gestién de i
grandes volumenes de informacidn es esencial para personalizar interacciones y facilitar i
decisiones estratégicas. También se espera un aumento en la demanda de competencias |
blandas y duras enfocadas en la resolucion rapida de problemas técnicos y de los usuarios, y i
la optimizacién del rendimiento de las redes, asegurando la eficiencia y seguridad de los i
sistemas de comunicacién. Estas capacidades seran fundamentales para optimizar los flujos |
de trabajo, personalizar servicios y adaptarse a los cambios en los modelos de negocio, con la i
formacién continua como pilar para enfrentar los desafios de un entorno cada vez mas i
digitalizado. :

|

Ocupaciones afectadas por los cambios sociales y presion normativa

El impacto de los cambios sociales y la influencia normativa en el sector de los contact centers ha
transformado de manera significativa las ocupaciones tradicionales, especialmente las de
telefonistas, teleoperadores y agentes de telemarketing. Estas profesiones han tenido que
adaptarse a un entorno en el que los consumidores son cada vez mas conscientes de sus derechos,
demandan un servicio agil y personalizado, y buscan soluciones inmediatas a sus problemas. En
este contexto, habilidades como la gestion de la diversidad lingiiistica y cultural se han vuelto
esenciales. Los agentes deben ser capaces de comunicarse de manera efectiva con clientes de
diferentes origenes, entendiendo y respetando sensibilidades culturales que pueden influir en las
interacciones. Esto exige competencias blandas relacionadas con la empatia, adaptacion del tono
y estilo de comunicacién, y la capacidad de anticiparse a malentendidos relacionados con
diferencias culturales y sociales.

Ademads, el comportamiento de los usuarios, que cada vez estd mas influenciado por la
digitalizacidn, ha elevado las expectativas en términos de velocidad y precision en las respuestas.
Los agentes deben desarrollar habilidades avanzadas de resolucién de problemas, utilizando
herramientas tecnoldgicas para acceder rdpidamente a informacion relevante y proporcionar
soluciones efectivas en tiempo real. Esto no solo mejora la satisfaccién del cliente, sino que
también refuerza la confianza en los servicios ofrecidos. Sin embargo, estas nuevas exigencias han
puesto bajo presién a las ocupaciones tradicionales del sector, que ahora deben desarrollar sus
funciones operativas en un ambiente laboral mas complejo y con mayores demandas de
especializacidn.

En lo que respecta a la influencia normativa, la necesidad de cumplir con un entramado
regulatorio complejo ha impactado tanto en las ocupaciones operativas como en las de caracter
estratégico del sector. Los telefonistas y teleoperadores deben estar formados para manejar
datos personales en cumplimiento con normativas como el RGPD, lo que implica conocer los
derechos de los usuarios, como el acceso, rectificacién y eliminacién de datos, asi como aplicar
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protocolos para garantizar la seguridad de la informacidn durante las interacciones. Por otro lado,
las ocupaciones estratégicas y de planificacion, como los responsables de cumplimiento
normativo y puestos directivos, han ganado relevancia en el sector. Estos roles exigen la
capacidad de monitorear, interpretar y aplicar cambios en la normativa vigente, asegurando que
las operaciones del contact center no solo cumplan con las regulaciones, sino que también
optimicen su eficiencia y reduzcan el riesgo de sanciones. Asi, la presién por mantener tiempos
de respuesta adecuados, cumplir con normativas de transparencia en la atencidn y gestionar el
creciente volumen de consultas en plataformas digitales obliga a estos roles a combinar
conocimientos legales con habilidades de liderazgo y planificacién operativa.

En suma, los cambios sociales y la influencia normativa estan redefiniendo las competencias
necesarias en el sector, con un énfasis tanto en habilidades blandas, como la empatia y la
resolucién agil de problemas, como en capacidades técnicas y estratégicas para asegurar el
cumplimiento legal y la sostenibilidad operativa. Este panorama destaca la necesidad de una
formacidn continua y especializada para los trabajadores del sector, garantizando su capacidad
para adaptarse a un entorno en constante evolucidn y ofrecer un servicio que cumpla con las
expectativas de los clientes y los estdndares regulatorios.

Transformaciéon competencial esperada: La transformacion competencial en el sector de los
contact centers refleja la necesidad de combinar habilidades blandas con capacidades técnicas
para responder a las demandas de un entorno cada vez mas complejo. Los agentes operativos,
como telefonistas y teleoperadores, deben desarrollar competencias avanzadas en empatia,
gestidn de la diversidad lingliistica y cultural, y capacidad de adaptacién a las expectativas de
usuarios altamente digitalizados. Al mismo tiempo, es fundamental que puedan manejar
herramientas tecnoldgicas de manera eficiente para ofrecer respuestas rapidas,
personalizadas y alineadas con los derechos de los consumidores. Paralelamente, los roles
estratégicos requieren un enfoque mas técnico y especializado, con la capacidad de interpretar
normativas complejas, disefiar procedimientos de cumplimiento legal y coordinar equipos para
garantizar operaciones sostenibles y conformes a las regulaciones vigentes. Esta
transformacion evidencia la importancia de una formacién continua, que no solo prepare a los
trabajadores para los desafios actuales, sino que también los capacite para liderar en un sector
marcado por la innovacién tecnoldgica y la influencia regulatoria.
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4.3. Previsidon de evolucion del sector en los proximos afios con relacion a
los procesos productivos y el empleo

El sector de contact center podria estar en la clspide de una transformacién significativa debido
a cambios anticipados en las expectativas de los consumidores, avances tecnoldgicos y un entorno
normativo en constante evolucion. Estas dindmicas podrian redisenar tanto las estrategias
empresariales como las competencias laborales necesarias en los préximos afos para mantener
la competitividad en un mercado cambiante.

La digitalizacion podria transformar significativamente la operativa de los contact centers al
integrar tecnologias como la IA y los CRMs para optimizar las interacciones con los clientes. En
términos de procesos productivos, estas herramientas permitirdn en los préoximos anos seguir
automatizando tareas repetitivas, mejorar la eficiencia operativa y ofrecer una atenciéon mas
personalizada. La incorporacién y mejora de chatbots y asistentes virtuales redefinira el servicio
al cliente, proporcionando respuestas rdpidas y eficaces que aumentardn la competitividad de las
empresas al facilitar la retencién y atraccién de clientes.

No obstante, el crecimiento del sector de los contact centers en los proximos afios podria
evolucionar a dos velocidades, marcando una brecha significativa entre grandes empresas y
pymes debido a las diferencias en los recursos humanos y de capital disponibles. Las grandes
empresas, con acceso a mayores presupuestos y equipos mads especializados, estan mejor
posicionadas para invertir en tecnologias avanzadas como inteligencia artificial, sistemas CRM
avanzados y soluciones de automatizacién que optimizan la experiencia del cliente y reducen los
costes operativos. Ademas, cuentan con mayor capacidad de implementar estrategias de
formacidn continua para sus empleados, garantizando una adaptacion rdpida a los cambios
tecnolégicos y normativos. Por el contrario, las pymes enfrentan desafios mas significativos
debido a la limitada disponibilidad de recursos financieros y humanos, lo que restringe su
capacidad para adoptar estas innovaciones a un ritmo competitivo.

Por otro lado, en lo que respecta al empleo, la digitalizacién podria desplazar a los trabajadores
de tareas rutinarias, permitiéndoles concentrarse en actividades mads estratégicas y de mayor
valor afiadido. Esto requerirda que los empleados desarrollen nuevas habilidades técnicas vy
analiticas para supervisar y gestionar tecnologias automatizadas, asi como para manejar
interacciones complejas que no puedan ser resueltas mediante herramientas digitales. Asi, se
prevé en los préximos afios una mayor especializacion y demanda de trabajadores cualificados,
adaptados a este entorno tecnolégico en constante evolucién.

Especificamente, los avances tecnoldgicos en el sector de los contact centers podrian tener un
doble efecto en el empleo. Por un lado, la automatizacion de tareas rutinarias y repetitivas
provocard una sustitucion progresiva de funciones tradicionalmente desempefiadas por
trabajadores. Por ejemplo, la implementacién de chatbots y asistentes virtuales reducira la
necesidad de agentes para manejar consultas basicas, como la verificacion de datos personales,
la consulta de saldos o el seguimiento de pedidos. Asimismo, los sistemas de IA integrados en
plataformas de atencién al cliente permitiran resolver automdticamente en los proximos afios,
con mayor precision y comodidad para el usuario, reclamaciones estandar y realizar televentas
sencillas sin intervencién humana.
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Por otro lado, este mismo avance tecnoldgico impulsard una mayor demanda de perfiles con
habilidades técnicas y tecnoldgicas especializadas. Las empresas requerirdn profesionales
capacitados para diseiar, implementar y gestionar estas tecnologias avanzadas, como
programadores de sistemas automatizados, analistas de datos capaces de extraer insights
valiosos del comportamiento de los clientes y especialistas en ciberseguridad que garanticen la
proteccion de la informacidn personal. Esta transicidn, aunque promueve la eficiencia operativa
y una experiencia del cliente mas personalizada, también implica un desafio para la fuerza laboral,
gue deberd adaptarse rapidamente a las nuevas exigencias del mercado a través de la formacidn
para el empleo y la adquisicion de competencias tecnoldgicas avanzadas.

En conclusiéon, el sector de los contact centers se encuentra en un momento crucial de
transformacién impulsado por la digitalizacidn, las expectativas cambiantes de los consumidores
y un entorno normativo en constante evolucidén. Si bien los avances tecnoldgicos ofrecen
oportunidades significativas para mejorar la eficiencia y personalizaciéon del servicio, también
generan desafios, especialmente para las pymes, que enfrentan mayores dificultades para
adaptarse debido a la falta de recursos. Este panorama exige una fuerza laboral altamente
cualificada, capaz de manejar tecnologias avanzadas y responder a interacciones complejas. En
este contexto, la formacidn continua y la inversidn estratégica seran esenciales en los préximos
afios para garantizar un crecimiento equilibrado y sostenido en un mercado cada vez mas
competitivo y tecnoldgico.
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5. Conclusiones: Diagndstico de la situacidon actual del sector
ante los retos y tendencias

A continuacidn, se presenta un diagndstico que concreta la posicién del sector de contact center
en base a los andlisis realizados previamente en este informe. En particular, el siguiente
diagnéstico pone el foco en las debilidades, amenazas, fortalezas y oportunidades que presenta
el sector de contact center fruto de las tendencias identificadas y de su evolucién econdmico
laboral reciente.

Debilidades

El sector de contact center en Espaia enfrenta diversas debilidades estructurales que afectan su
competitividad y la calidad del empleo en un entorno de constante cambio tecnolégico y social.
Estas vulnerabilidades impactan la estructura empresarial del sector y su capacidad para
adaptarse a un mercado que evoluciona rdpidamente.

Una de las principales debilidades del sector es la elevada fragmentacion empresarial. La mayoria
de las empresas en el sector de contact centers son empresas pequefas, lo que dificulta su
capacidad para invertir en areas clave como la tecnologia, la digitalizacion y la sostenibilidad. Esta
fragmentacion también provoca desigualdades en el acceso a recursos, creando una brecha
competitiva entre las pequenas empresas y las grandes compaiias. Mientras que las grandes
empresas pueden permitirse la adopcién de nuevas tecnologias y estrategias de expansion, las
microempresas se ven limitadas por su tamafio y recursos, lo que reduce su capacidad para
competir en un mercado cada vez mas globalizado y digitalizado.

En cuanto a la sostenibilidad, aunque se han logrado algunos avances en la adopcion de practicas
mas responsables, el sector sigue enfrentando importantes retos para implementar medidas
sostenibles de manera generalizada, ya que no todas las empresas cuentan con los recursos
necesarios para adoptar tecnologias avanzadas que reduzcan su impacto ambiental, como la
implementacién de sistemas energéticamente eficientes o el teletrabajo.

Por otro lado, la falta de adaptacion a las nuevas demandas de los consumidores podria suponer
otro reto significativo. Los contact centers deben adaptarse a las expectativas de personalizacion
y rapidez de los consumidores actuales, lo que exige la adopcidén de tecnologias avanzadas y la
mejora continua de los procesos operativos para adaptar la oferta a un cliente que busca rapidez
y personalizacion. Sin embargo, la falta de inversidn en tecnologia y formacién puede limitar la
capacidad de las empresas para satisfacer estas expectativas, afectando a la satisfaccién y lealtad
del cliente.

Finalmente, el sector enfrenta dificultades en la atraccion y retencion del talento joven,
especialmente en dreas técnicas y digitales. La creciente incorporacion de nuevas tecnologias en
el sector requiere un capital humano especializado, que no siempre esta disponible en el mercado
laboral. Ademas, las condiciones laborales en ciertos segmentos del sector, especialmente en
puestos de menor cualificacidn, no siempre resultan atractivas, lo que dificulta la consolidacién
de una fuerza laboral comprometida y con una formacion adecuada.
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Amenazas

El sector de los contact centers se enfrenta a una serie de amenazas derivadas de factores
externos y cambios en las dindmicas sociales, econdmicas y tecnoldgicas, que impactan
profundamente en su estructura y funcionamiento. Estas amenazas comprometen la
sostenibilidad y competitividad de los contact centers, obligdndolos a adaptarse rdpidamente a
un entorno en constante transformacién.

Una de las principales amenazas proviene de la creciente presién para adoptar nuevas
tecnologias digitales. La rdpida evolucién de herramientas como la IA y CRMs esta redefiniendo
las expectativas de los consumidores en términos de personalizacién y rapidez en el servicio, a la
vez que estimula el reciclaje profesional y competencial de los profesionales del sector. Las
empresas que no logren implementar estas tecnologias de manera efectiva podrian quedar
rezagadas frente a competidores mas avanzados. Esto es especialmente preocupante para las
empresas con menores recursos que enfrentan barreras econdmicas y técnicas para acceder a
estas herramientas y, por lo tanto, corren el riesgo de perder competitividad.

Asimismo, la capacidad de adaptacion de las empresas al cuerpo regulatorio que rige el sector de
contact center en Espafia representa un desafio significativo para su competitividad vy
sostenibilidad, especialmente para las pequefias y medianas empresas (pymes). La tendencia
normativa actual podria implicar elevados costes operativos derivados de la implementacién de
tecnologias avanzadas, formacién especializada y cumplimiento de estandares laborales.
Ademas, el riesgo de sanciones por incumplimiento normativo, que pueden alcanzar hasta el 4%
de la facturacién anual global, genera una presion adicional sobre las empresas, limitando su
capacidad de inversién en innovacidn y expansion. Este entorno regulatorio también puede
desalentar la entrada de nuevos actores al mercado, reducir la flexibilidad en la gestion de
operaciones y dificultar la adaptacién a las rapidas transformaciones del sector, creando barreras
significativas para el crecimiento empresarial en un mercado altamente competitivo.

Fortalezas

El papel del sector en la facilitacidn de la comunicacién entre empresas y clientes lo convierte en
un motor clave para la competitividad empresarial, especialmente en un contexto cada vez mas
digitalizado. Este sector no solo asegura un flujo constante de interacciones comerciales, sino que
también refuerza su atractivo como una industria estratégica para el desarrollo econémico y
social.

Una de las principales fortalezas del sector radica en su capacidad de diversificacion. La amplia
gama de servicios ofrecidos, desde atencién al cliente y soporte técnico hasta televentas y
encuestas, permite atender a una demanda cada vez mas segmentada y exigente. La integracién
de tecnologias avanzadas como la IA y los CRMs ha optimizado la interaccién con los clientes y la
operativa interna, mejorando la experiencia del consumidor y aumentando la eficiencia operativa.
Ademas, la capacidad de personalizar servicios y ofrecer un enfoque omnicanal refuerza la
relevancia del sector en un mercado competitivo.

Asimismo, el sector de los contact centers se beneficia de un entorno regulatorio que, a pesar de
ser exigente, promueve la calidad y la transparencia en los servicios ofrecidos. El cumplimiento
de normativas rigurosas en materia de proteccién de datos y atencién al cliente no solo mejora la

pwc Fundacién Estatal

PARA LA FORMACION EN EL EMPLEO

57



confianza de los consumidores, sino que también potencia la reputacion del sector. Este enfoque
en la calidad y la seguridad proporciona una ventaja competitiva a las empresas que operan en
este dmbito, asegurando que puedan destacar en un mercado global donde los estdndares son
cada vez mas elevados. Ademads, esta conformidad regulatoria refuerza la posicién del sector
como un componente vital en la infraestructura de comunicacion empresarial, contribuyendo a
su sostenibilidad y crecimiento a largo plazo.

Oportunidades

Las tendencias actuales que afectan tanto a la economia global como al sector de contact center
presentan no solo desafios, sino también importantes oportunidades, siempre que el sector sea
capaz de adaptarse y transformarse con agilidad.

Por un lado, la creciente digitalizacidn y la adopcién de tecnologias avanzadas se perfilan como
tendencias clave para mejorar la eficiencia operativa, personalizar el servicio, y atraer
consumidores altamente digitalizados. La automatizacion de tareas repetitivas puede liberar a los
empleados de actividades rutinarias, aumentando la productividad y reduciendo los errores, lo
gue optimiza los recursos y disminuye los costes operativos.

Estas innovaciones tecnoldégicas también ofrecen la posibilidad de reducir la dependencia de una
gran cantidad de mano de obra, abordando al mismo tiempo el desafio del relevo generacional.
El aumento de la productividad por trabajador podria generar un entorno mas atractivo para el
talento, ya que una mayor eficiencia operativa puede traducirse en mejores condiciones
laborales, mayor flexibilidad y salarios mds competitivos. Se posibilita asi la oportunidad de
mejorar las condiciones laborales, lo que podria contribuir a reducir la rotacién de personal y
favorecer la creacién de nuevos puestos de trabajo.

Finalmente, las dindmicas globales, como la demanda de servicios de atencidn al cliente a nivel
internacional, podrian abrir nuevas oportunidades estratégicas para los contact centers en
Espana. A medida que las empresas buscan externalizar sus servicios de atencién al cliente para
centrarse en sus competencias principales, los contact centers en Espaiia tienen la oportunidad
de posicionarse como proveedores lideres, aprovechando su capacidad multilinglie y su
experiencia en el manejo de interacciones complejas y multiculturales. Esto no solo impulsara el
crecimiento del sector, sino que también fortalecera su papel como actor clave en la economia
global.
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Tabla 13. Andlisis DAFO

e  Fragmentacién empresarial con predominancia de

microempresas. e  Presion creciente para adoptar tecnologias digitales
. Limitaciones de recursos para inversiones en y aumento de costes operativos asociados a la

tecnologia y sostenibilidad. Especialmente en implementaciéon de nuevas tecnologias.

pymes. e  Capacidad de adaptacidn a una normativa cada vez
e  Dificultades para adaptarse a las demandas de mas influyente.

personalizacion y rapidez del consumidor. e  Cambios rapidos en las expectativas de los
e  Retos en la atraccidn y retencién de talento joven consumidores.

especializado en areas técnicas. e  Dependencia de condiciones econdmicas volatiles
e  Desigualdades en el acceso a tecnologia entre para el crecimiento.

grandes y pequefias empresas.

e Avance en digitalizacidn y adopcién de tecnologia
para mejorar la eficiencia operativa.

e Automatizacién de tareas repetitivas que
incrementa la productividad y reduce errores.

e Mayor eficiencia operativa puede traducirse en
mejores condiciones laborales y salarios.

e Integracion de practicas sostenibles que mejoran la
imagen de marca y competitividad.

e Demanda internacional de servicios de atencion al
cliente abre oportunidades estratégicas.

e  Potencial para liderar en servicios multilinglies y
manejo de interacciones complejas
multiculturales.

e  Capacidad de diversificacion en servicios ofrecidos
(atencidn al cliente, televentas, encuestas).

e  Entorno regulatorio que promueve calidad y
transparencia en los servicios.

e  Capacidad de adaptacién al cambioy
personalizacion de servicios.

e Reputacidon como sector estratégico en la
infraestructura de comunicacién empresarial.

Fuente: Analisis PwC
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