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El estudio, elaborado a partir de informacién primaria procedente de las empresas lideres, profundiza en la evolucién reciente y

las tendencias del sector, los factores clave de éxito del negocio, las previsiones a corto y medio plazo, las oportunidades y

amenazas a las que se enfrentard en los préximos afios, y el andlisis del marketing mix de los operadores mas destacados. El estudio

recoge, asimismo, el posicionamiento y resultados de las 26 principales empresas que operan en el sector.

PrinCipa,eS contenidos (ver indice detallado al dorso)

=  Evolucién del volumen de negocio: total, por dreas de actividad (recepcién de llamadas, emisién llamadas, otros servicios)
y por sectores de demanda (telecomunicaciones y medios, finanzas y seguros, otros sectores)

Estructura de la oferta
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Empresas analizadas

Fuerzas competitivas relevantes y factores clave de éxito

Evolucion del niimero de plataformas, puestos de atencion y teleoperadores de las principales empresas
Facturacion total y facturacion en el sector de las principales empresas

Distribucién de la facturacién de las principales empresas por segmentos de actividad y sectores de demanda
Evolucidn de las cuotas de mercado de las principales empresas

Cuotas de mercado de las principales empresas por segmentos de actividad y sectores de demanda
Oportunidades y amenazas a las que se enfrenta el sector

Previsiones de evolucion de la facturacién sectorial y de algunas de las principales empresas

Resultados financieros de las principales empresas: balance, cuenta de pérdidas y ganancias, ratios econémico-financieros

Adecco Call Center
Concentrix
Connecta Avanzia
Covisian
Foundever

Go Connection
Grupo Armatis

Grupo Intelcia

Grupo Webhelp Reditus

Konecta BTO RHmais
Leads4Sales Salesland
Majorel Synchro
Manpower TBO Teleperformance
Marktel Timeframe
Pluricall Transcom

PT Empresas Ventask
Randstad Yourvoice

Principales magnitudes del sector

Datos de sintesis, 2022

v' Numero de empresas
v' Facturacién (mill. euros)
- Recepcidn
- Emisién
- Otros servicios
v' Crecimiento de la facturacién (%)

v' Cuota de facturacién conjunta de las
cinco primeras empresas (%)

v’ Cuota de facturacién conjunta de las
diez primeras empresas (%)

v’ Previsién de variacién de la
facturacién (% var. 2023/2022)

84
1.260

775
188

297

+14,0

69,1

87,2

+7,9

La facturacién sectorial contintia creciendo a doble digito

El sector de call centers en Portugal presenta un bajo grado de madurez en
comparacién con otros paises del dmbito europeo, lo que, en un contexto de
mejora de la economia portuguesa, ha permitido que en los tltimos afios se
mantuvieran altas tasas de crecimiento de la actividad. En 2022 el volumen
de negocio sectorial registré un crecimiento del 14%, hasta alcanzar la cifra
de 1.260 millones de euros.

Los servicios de atencion al cliente contintian siendo la principal fuente de
ingresos para las empresas del sector, representando el 62% del volumen de
negocio total en 2022, situdndose a continuacion los servicios de venta,
soporte técnico y recobro.

La estructura de la oferta se caracteriza por la notable concentracién
empresdrial, de forma que los cinco primeros operadores reunieron en 2022
una cuota de mercado conjunta del 69%, elevdndose la participacion global
de los diez primeros hasta el 87%.
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