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Estudio Sectores de DBK

Call Centers

(Octubre 2023 - 22° edicién)
Objeto del estudio

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 enfrentara en los préximos afios, y el andlisis del marketing mix de los operadores més destacados. El estudio recoge, asimismo, el
posicionamiento y resultados de 39 de las principales empresas que operan en el sector.

Principales contenidos (ver indice detallado al dorso)

=  Evolucion reciente del volumen de negocio: total, por lugar de prestacion del servicio (plataformas en Espafia, plataformas en
el extranjero), por ubicacién de los clientes (Espafia, extranjero), por areas de actividad (recepcién de llamadas, emision
llamadas, otros servicios) y por sectores de demanda

=  Evolucién del nimero de puestos de atencion y de plataformas de las principales empresas en Espafia
=  Facturacion total y facturacién en el sector de las principales empresas

=  Distribucién de la facturacién de las principales empresas por lugar de prestacion del servicio, ubicacién de los clientes, areas de
actividad y sectores de demanda

4

Indicadores de internacionalizacién de las principales empresas: nimero y localizacién de las plataformas en el extranjero, puestos
de atencidn, facturacion desde plataformas en el extranjero y facturacién a clientes ubicados fuera de Espafia

Evolucién de las cuotas de mercado de las principales empresas

Cuotas de mercado de las principales empresas por lugar de prestacién del servicio y por ubicacién de los clientes
Cuotas de mercado de las principales empresas por sectores de demanda y por areas de actividad

Resultado antes de impuestos y su participacion sobre los ingresos de las principales empresas

Oportunidades y amenazas a las que se enfrenta el sector

34 8 3 8 8

Previsiones de evolucién del mercado y de las principales empresas

Empresas analizadas

ABAI Group Contesta Grupo Salesland MST
Atento Covisian 1CCS Phone&Fun
Avedo CPM Ilunion Contact Center Plus Contacto
Bosch Service Solutions DXC Technology Indra BPO Servinform
Cat Serveis SXXI Emergia Inelcom Servitelco
Client to Client Foundever Iris Global Stream Mobile
Concentrix Golden Line ISGF Teleperformance
Contactel Grupo Intelcia Lanalden Teyamé
Contactnova Grupo Konecta Madison Transcom

Grupo Marktel Majorel Webhelp

Principales magnitudes del sector

La facturacién de las empresas de call centers mantiene el ritmo de

Datos de sintesis, 2022 .
’ crecimiento del 5% anual

O Numero de empresas 75 | La prestacién de servicios de call center generd en 2022 unos ingresos de 3.725
millones de euros, tras contabilizar un crecimiento del 5,2%, similar al del afio
O Facturacién (mill. euros) 3.725 | anterior. La evolucién del negocio se vio favorecida por la todavia buena
coyuntura econdmica general y, sobre todo, por el tirén de la demanda
- Clientes en Espafha 2.550 | procedente de clientes internacionales.
- Clientes en el extranjero 1.175 | La facturacién a clientes ubicados en el extranjero alcanzé los 1.175 millones de
euros, un 13,5% por encima de la cifra del ano anterior. Por su parte, los ingresos
O Crecimiento de la facturacion (%) +5,9 | derivados de la prestacidn de servicios a clientes nacionales experimentaron un
leve incremento, del 1,8%, que dio lugar a la cifra de 2.550 millones de euros.
- Clientes en Espafa +1,8
. ) Sigue apreciandose una tendencia de concentracién de la oferta, en un
- Clientes en el extranjero +13,5

escenario de realizacién de operaciones de compra y fusion de empresas, con el
fin de acometer las crecientes necesidades de inversién, obtener economias de
escala y hacer frente a la alta competencia. Las cinco primeras alcanzaron en
2022 una cuota de facturaciéon conjunta del 56%, seis puntos porcentuales
superior a la contabilizada el afio anterior.

O Cuota de facturacién conjunta de las
cinco primeras empresas (%) 55,5

O Cuota de facturacién conjunta de las
diez primeras empresas (%) 71,7
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iNDICE DE CONTENIDOS

La vigésimo segunda edicién del estudio Sectores de DBK “Call Centers” cuenta con una extensién de 196 paginas y su estructura es la siguiente:

Identificacién y segmentacion del sector

Principales conclusiones
Tabla 1. Datos de sintesis, 2022.

1. Estructuray evolucién del sector

1.1,

Contexto internacional

Tablas 2-3. Valor del mercado mundial 2022. Previsién 2022-2030, total y en algunos de los principales paises del mundo.

Tabla 4. Distribucién de las empresas de call centers en el mundo en funcién del principal sector al que prestan servicio, 2021.

Tabla 5. Evolucién del grado de satisfaccion con el servicio de call center en el mundo por sectores, 2012-2022.

Tabla 6. Tendencias a corto plazo en el sector de call centers en el mundo, 2023.

Tabla 7. Nimero de plataformas y paises en los que operan algunos de los principales grupos a escala mundial, 2022.

Tablas 8-9. Evolucién de la facturacién y del nimero de empleados de algunos de los principales grupos a escala mundial, 2019-2022.
Estructura de la oferta

Tablas 10-11. Distribucién de las plataformas propias en Espafia de las principales empresas por comunidades auténomas y provincias, septiembre 2023.
Tablas 12-14. Distribucién de las principales empresas en funcién del nimero de plataformas propias en Espafia (julio 2023), de su variacién
(2022/2021Yy julio 2023/2022) y del nimero de comunidades auténomas en que se localizan (julio 2023).

Tabla 15. Distribucién geogréfica de las plataformas en instalaciones de clientes en Espafia de las principales empresas, julio 2023.
Tabla 16. Distribucién geogréfica de las plataformas en el extranjero de las principales empresas, julio 2023.

Tablas 17-18. Distribucién de las principales empresas en funcién del nimero de plataformas en el extranjero y del nimero de paises, julio 2023.
Tablas 19-20. Distribucién de las empresas por facturacion y grado de concentracién de la oferta, 2022.

Fuerzas competitivas y factores clave de éxito

Tablas 21-22. Fuerzas competitivas relevantes y factores clave de éxito, 2023.

Evolucién de la actividad

Tabla 23. Evolucidn de la facturacién, 2001-2022.

Tablas 24-26. Evolucién de la facturacién por lugar de prestacion de los servicios, ubicacién de los clientes y dreas de actividad, 2018-2022.
Tabla 27. Distribucién de la facturacién por tipo de servicio, 2022.

La demanda

Tabla 28. Evolucién de la facturacién por sectores de demanda, 2018-2022.

Tabla 29. Evolucién del mercado de servicios de telecomunicaciones por segmentos, 2018-2022.

Tablas 30-31. Evolucién del nimero de lineas de telefonia mévil, total (2001-2022) y por tipo de plan (2018-2022).

Tabla 32. Evolucién del nimero de clientes de telefonia fija en acceso directo de los principales operadores de telefonia fija, 2020-2022.
Tablas 33-34. Cuotas de mercado por niimero de lineas totales y segtn el tipo de contrato de los principales operadores de comunicaciones mdviles
(2021-2022) y por lineas de acceso a internet en banda ancha de los principales operadores de servicios de telecomunicaciones (2022).
Tabla 35. Cuotas de inversion nueva total de las principales entidades de financiacién, 2019-2021.

Tabla 36. Composicién, facturacién y cuota de mercado de los principales grupos y entidades aseguradoras, 2022.

Tablas 37-38. Evolucién del volumen y de la tasa de créditos de dudoso cobro, 2004-junio 2023.

Tablas 39-40. Distribucin geografica (2022) y por tamafio de la plantilla (2020-2022) de las empresas de captacién, distribucién y depuracién de agua.
Tablas 41-42. Evolucién del nimero de operaciones de comercio electrénico pagadas con tarjeta y el nimero de compradores eninternet, 2005-2022.
Costes, rentabilidad y financiacién

Tabla 43. Estructura media de costes y del balance, 2022. Tendencia 2023.
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2. Principales competidores

2.1.

2.2,

2.3.

2.4.

2.5.

2.6.

Accionistas y recursos

Tablas 44-45. Composicion de los grupos analizados y titularidad del capital de las principales empresas, 2022.

Tabla 46. Principales operaciones corporativas realizadas por algunas de las principales empresas, 2013-septiembre 2023.

Tablas 47-48. Evolucién del nimero de plataformas propias y en instalaciones de clientes en Espafia de las principales empresas, 2017-septiembre 2023.
Tablas 49. Nimero y localizacién de las plataformas propias en Espaiia de las principales empresas, septiembre 2023.

Tablas 50-51. Ntimero y localizacién de las plataformas propias inauguradas y cerradas en Espafia por las principales empresas (2022-septiembre 2023).
Tabla 52. Nimero y localizacién de las plataformas en instalaciones de clientes en Espafa de las principales empresas, septiembre 2023.

Tablas 53-45. Evolucién del niimero de puestos de atencidn telefdnica en plataformas propias y en instalaciones de clientes en Espafia de las
principales empresas, 2017-septiembre 2023.

Tabla 55. Evolucién del nimero de trabajadores en Espafia de las principales empresas, 2017-2022.

Tablas 56-57. Nimero de trabajadores en Espafia de algunas de las principales empresas por categorias y tipo de contrato, 2021-2022.

Tabla 58. Nimero de trabajadores en Espafia de algunas las principales empresas por modalidad de trabajo, 2022.

Tabla 59. Principales proveedores de tecnologia de algunas de las principales empresas, 2022.

Diversificacion

Tablas 60-61. Facturacién total y facturacién en el sector, y facturacion y actividad fuera del sector de las principales empresas, 2021-2022.

Tablas 62-63. Distribucién de la facturacién de las principales empresas por lugar de prestacién de los servicios y areas de actividad, 2021-2022.

Tabla 64. Distribucién de la facturacién de algunas de las principales empresas por tipo de servicio, 2022.

Internacionalizacién

Tabla 65. Evolucién del nimero de plataformas propias en el extranjero de las principales empresas, 2017-septiembre 2023.

Tablas 66. Nimero y localizacién de las plataformas propias en el extranjero de las principales empresas, septiembre 2023.

Tablas 67-68. Nimero y localizacién de las plataformas propias inauguradas/adquiridas y cerradas/vendidas en el extranjero por las principales
empresas, (2022-septiembre 2023).

Tablas 69-70. Evolucién del nimero de puestos de atencién telefénica en plataformas propias en el extranjero de las principales empresas,
(2017-septiembre 2023) y nimero de trabajadores en plataformas en el extranjero de algunas de las principales empresas (2017-2022).

Tablas 71-72. Facturacién por servicios prestados en plataformas en el extranjero y su participacién en la facturacién en el sector de las
principales empresas, 2022.

Tablas 73-74. Facturacién a clientes ubicados en el extranjero y su participacién en la facturacién en el sector de las principales empresas, 2022.
Marketing mix

Tabla 75. Inversién en acciones de marketing de algunas de las principales empresas, 2021-2022.

Tablas 76-78. Medios publicitarios empleados y otras acciones de marketing desarrolladas por algunas de las principales empresas, 2022.

Tabla 78. Certificados de gestién de calidad, de gestién medioambiental y otros certificados de algunas de las principales empresas, septiembre 2023.
Clientes

Tablas 79. Distribucién de la facturacién de las principales empresas por ubicacién de los clientes, 2021-2022.

Tabla 80. Distribucidn de la facturacién por servicios prestados desde plataformas en el extranjero de las principales empresas por ubicacién de
los clientes, 2021-2022.

Tablas 81-82. Distribucién de la facturacion de algunas de las principales empresas por sectores de demanda y canales de contacto, 2021-2022.
Tablas 83-84. Principales clientes (septiembre 2023) y clientes captados por algunas de las principales empresas (enero- septiembre 2023).
Tabla 85. Distribucién de la facturacién de algunas de las principales empresas por tipo de cliente, 2021-2022.

Cuotas y resultados

Tablas 86-87. Evolucidén de la facturacion total y de la facturacion en el sector de las principales empresas, 2020-2022.

Tabla 88. Cuotas de facturacion totales de las principales empresas, 2020-2022.

Tablas 89-90. Cuotas de facturacion de las principales empresas por servicios prestados en plataformas en Espafia y en el extranjero, 2021-2022.

Tablas 91-92. Cuotas de facturacién de las principales empresas por servicios prestados a clientes ubicados en Espaiia y en el extranjero, 2021-2022.

Tablas 93-101. Cuotas de facturacidn de las principales empresas por areas de actividad y sectores de demanda, 2021-2022.

Tabla 101. Indicadores de rentabilidad de las principales empresas, 2020-2022.

3. Perspectivas

3.1

3.2.

3.3.

Amenazas, oportunidades y tendencias

Tabla 102. Amenazas, oportunidades y tendencias, 2023.

Previsiones de crecimiento

Tablas 103-104. Prevision de evolucién de la facturacidn total y por ubicacién de los clientes, 2023-2025.
Proyectos y previsiones de las empresas

Tabla 105. Principales proyectos de algunas de las principales empresas, octubre 2023.

Tabla 106. Prevision de variacién de la facturacién en el sector de algunas de las principales empresas, 2023-2025.

4. Perfiles de los principales competidores
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