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Informe Randstad Research — Mercado de trabajo en la ocupacion de Agente telefénico

La ocupacion de agente telefonico se dispara un
21% con el auge del comercio electrdnico

e La profesidon contaba con mas de 160.000 empleados al cierre del segundo trimestre
del ano, de los que el 72% son mujeres

e Las plantillas son jévenes: el grupo de 35 a 44 afios copa el 33% del empleo, mientras
que el grupo de entre 25 a 34 afos supone el 26%

e El 68% de los trabajadores es de nacionalidad espanola, aunque aumenta con fuerza
el empleo extranjero

e Madrid, Andalucia, Cataluia y Comunidad Valenciana concentran mas del 70% del
total de empleo de la actividad

Madrid, 6 de octubre de 2025.- La ocupacion de agente telefénico o agente de cal/ center
ha aumentado con fuerza desde la crisis sanitaria del Covid-19. Asi, se ha pasado de 132.561
ocupados en 2019 a 160.220 en el segundo trimestre de este afo, es decir, un 21% mas,
seguin el informe Mercado de trabajo en la ocupacidon de Agente telefénico, elaborado por
Randstad Research, el centro de estudios de Randstad, la empresa de talento nimero uno en
Espana y el mundo, con datos del INE, el Sepe y la Seguridad Social.

Una parte muy importante de este incremento se ha producido en el dltimo afno, cuando la
ocupacién ha pasado de 144.274 personas de 2024 a las 160.220 de la actualidad. La
ocupaciéon de agente telefonico estd compuesta por las profesiones del sector del Contact
Center, que representan mas del 91% del total de empleados, y operadores de telemarketing,
que suponen el restante 8%.

Es relevante sefalar que esta profesion presenta una composicion de género
mayoritariamente femenina. Actualmente, casi tres de cada cuatro puestos son ocupados por
mujeres. En términos concretos, del total de 160.220 profesionales activos, el 72,4% son
mujeres, mientras que los hombres representan el 27,6% de la fuerza laboral.

“La demanda de agentes telefonicos esta experimentando un impulso significativo, impulsada
por la expansion del comercio electronico. Este crecimiento exige la formacion de equipos
solidos de atencion al dliente a distancia, cuyo papel es fundamental para garantizar la
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ejecucion exitosa de todo el proceso de compra y soporte”, sostiene Marta Pintd, responsable
de cuentas estratégicas del sector contact center de Randstad.

2019 2020 2021 2022 2023 2024 2025T2
442, Telefonistas 118.208 118.583 136.524 115.861 129.510 132.969 146.262
542. Operadores de 14.263 12.033 19.555 18.880 15.242  11.305 13.958
telemarketing
Total Agente telefonico  132.561 130.616 156.079 134750 144.752 144.274 160.220

[Ocupacion en Agente telefonico total y por segmentos. Fuente: INE]

La ocupacion de agente telefdnico es relativamente joven, siendo el grupo de 35 a 44 afios el
mas numeroso, con el 33,4% del total de empleados. El grupo de 25 a 34 afios, que superd
recientemente al de 45 a 54 afos, se sitlla como segundo mas numeroso, con el 26% de los
empleados. El referido de 45 a 54 anos copa cerca del 25% del total. Entre los tres suman
cerca del 85% del total de empleados.

La distribucidn de los ocupados esta ampliamente dominada por los ocupados espafioles, que
alcanzaron los 109.000 en el segundo trimestre, es decir, el 68% del total. Los extranjeros
representan el 21%, mientras que los empleados con doble nacionalidad suponen el 11%
restante. En el segundo trimestre, en la ocupacion de agente telefénico, el grupo con mayor
crecimiento interanual es el de aquellos con doble nacionalidad, que aumentaron un 55,6%,
mientras que los extranjeros se incrementaron un 23% vy los espafoles solo lo hicieron un
1,5%.

Madrid, Andalucia y Catalufia concentran la mitad del empleo

En la distribucion de la ocupacién de agente telefonico por comunidades auténomas,
Comunidad de Madrid, Andalucia y Catalufia destacan con las mayores concentraciones de
empleo, representando el 26,8%, el 17,6% y el 16% del total, respectivamente. Estas tres
comunidades, junto con la Comunidad Valenciana, concentran mas del 70% del empleo del
sector.



CCAA
Andaluda
Aragdn
Asturias
Baleares
Canarias
Cantabria
Castilla-La Mancha
Castilla-Ledn
Cataluiia
Comunidad Valenciana
Extremadura
Galicia
La Rioja
Madrid
Murcia
Navarra
Pais Vasco
Ceuta y Melilla
Total general
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442. Telefonistas
23.282
3.493
2.201
2,616
2.254
1.204
3.789
9.593
21.585
14.303
2341
5.895
44
39.423
2,552
184
1.781
277
136.813

Ocupados (promedio Gltimos 4 trimestres)

542, Operadores
de telemarketing
2.851

192

9

58
277
1.216
2.193
2.175

252
1.532

426

794
93

12,067

Agente telefonico
26.132
3.493
2.393
2.616
2.263
1.262
4.066
10.808
23.778
16.478
2.554
7.427
44
39.848
3.346
277
1.781
277
148.880

442. Telefonistas %
17,0%
2,6%
1,6%
1,9%
1,6%
0,9%
2,8%
7.0%
15,6%
10,5%
1,7%
43%
0,0%
28,8%
1,9%
0,1%
1,3%
0,2%
100%

542. Operadores
de telemarketing %

23,6%

[Distribucién de la ocupacion del sector por CCAA. Fuente: INE]

Pesos en total nacienal

Agente telefnico %%
17,6%
2,3%
1,6%
1,8%
1,5%
0,8%
27%
73%
16,0%
11,1%
1,7%
5,0%
0,0%
26,8%
2,2%
0,2%
1.2%
0,2%
100%

Randstad es la compaiiia de talento nimero 1 en Espafia y en el mundo. Tenemos un profundo conocimiento del
mercado laboral y contribuimos a que nuestros clientes cuenten con el talento agil, diverso y especializado que
necesitan para tener éxito. Ofrecemos un servicio global en soluciones de talento: atraccion y seleccion de
profesionales, contratacion temporal, externalizacion de funciones, desarrollo de servicios de formacion y
desarrollo, gestion de procesos de recolocacion y transicion de carreras y servicios de consultoria estratégica del

talento.

En Espafia hacemos posible que, cada dia, 55.000 personas tengan un empleo, gracias a nuestros 2.200 empleados
distribuidos en mas de 250 oficinas. Trabajamos para aumentar la empleabilidad de los trabajadores y ofrecemos
anualmente mas de 1,5 millones de horas de formacion. Durante 2024, Randstad Iberia facturd 1.877 millones de

euros.

Visita Randstad.es para mas informacion o a través de nuestras RRSS en Facebook, LinkedIn, TikTok y YouTube.
Para datos y analisis del mercado laboral acude a Randstad Research.
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