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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 afos, y el andlisis del marketing mix de los operadores mas destacados. El estudio recoge, asimismo, el

posicionamiento y resultados de las 23 principales empresas que operan en el sector.

Principales 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

Evolucién del nimero de plataformas, puestos de atencidn y teleoperadores de las principales empresas

Facturacion total y facturacion en el sector de las principales empresas

Distribucién de la facturacion de las principales empresas por segmentos de actividad y sectores de demanda

Evolucién 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
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Principales magnitudes del sector
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Datos de sintesis, 2019
v Numero de empresas
v' Facturacién (mill. euros)
- Recepcién
- Emisién
- Otros servicios
v' Crecimiento de la facturacion (%)

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
facturacion (% var. 2020/2019)

45

815

547

121
147

+9,4

7119

88,3

+3,7

El negocio continta creciendo pese a la crisis de la COVID-19

En 2019 se prolongé el ascenso del volumen de negocio sectorial, si bien se
observé una ligera desaceleracién respecto a la variacién registrada en los
ejercicios anteriores. La facturacién total se situé en 815 millones de euros, lo
que supuso un aumento del 9,4% respecto a 2018, afio en el que el crecimiento
se habia situado cerca del 12%.

Los servicios de recepcion de llamadas representaron alrededor de dos
terceras partes del volumen de negocio total, con una cifra de 547 millones de
euros. Por su parte, los ingresos por servicios de emisiéon de llamadas se
elevaron a 121 millones de euros, lo que supuso el 15% de la facturacion,
correspondiendo el resto a otros servicios.

Las previsiones apuntan a un mantenimiento de la tendencia al alza de la
facturacién a corto plazo, si bien crecera con menor intensidad que en los
ultimos ejercicios, en un contexto de fuerte deterioro de la economia por el
impacto de la pandemia de la COVID-19. En este marco, se estima un ascenso del
valor del mercado en 2020 cercano al 4%, hasta situarse en 845 millones de euros.
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