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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 24 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

4880008083803 3373

Empresas analizadas

Fuerzas competitivas relevantes y factores clave de éxito

Evolucion del niimero de plataformas, puestos de atencidn y teleoperadores de las principales empresas

Facturacion total y facturacion en el sector de las principales empresas

Distribucidn de la facturacion 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

Egor

Go Connection
Grupo Armatis
Grupo Connecta
Grupo Intelcia

Grupo Webhelp

Konecta BTO Reditus

M. Call RHmais

Majorel Salesland
Manpower TBO Sitel

Marktel Teleperformance
Pluricall Transcom

PT Empresas Ventask
Randstad Yourvoice

Principales magnitudes del sector

Datos de sintesis, 2020
v" Nlmero 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. 2021/2020)

50
960
589
154
217

+13,2

68,2

86,0

+6,3

La facturacién sectorial contintia creciendo con fuerza

El volumen de negocio del sector portugués de call centers registré
crecimientos del 9,4% en 2019 y del 13,2% en 2020, hasta alcanzar la cifra de
960 millones de euros en este Ultimo ano. Esta tendencia mantiene la linea
de ejercicios anteriores, en los que la tasa de crecimiento del valor del
mercado venia superando el 10%.

El bajo grado de penetracion de los servicios y la tendencia hacia la
externalizacion de los centros de llamadas por parte de empresas y
organismos publicos, como via para reducir gastos, flexibilizar estructuras de
costes e incrementar la calidad del servicio, han impulsado la facturacién
sectorial en los tltimos afos.

La estructura de la oferta se caracteriza por la notable concentracion de la
facturacién en un reducido ntimero operadores. En términos de plantilla, tres
empresas contaban con mds de 5.000 trabajadores en 2020, generando
conjuntamente cerca de la mitad del empleo total del sector.
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