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Objeto del estudio

El estudio, elaborado a partir de informacion primaria procedente de las empresas lideres,
profundiza: en:

= La evolucion 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 anos

= 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.

Principales Contenidos (ver indice detallado al dorso)

= Evoluciéon del volumen de negocio: total, por areas de actividad (recepcion de Ilamadas,
emision llamadas, otros servicios) y por sectores de demanda (telecomunicaciones y
medios, finanzas y seguros, otros sectores)

Fuerzas competitivas relevantes y factores clave de éxito
Estructura de la oferta

Evolucion del nimero de plataformas, puestos de atencion y teleoperadores de las
principales empresas

Facturacion total y facturacion en el sector de las principales empresas

Distribucion 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 facturacion 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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La decimoséptima edicion del estudio Sectores Portugal de DBK “Call Centers” cuenta con una extension de 238 paginas y su estructura es la siguiente:
Identificaciéon y segmentacion del sector

Principales conclusiones

Tabla 1. Datos de sintesis, 2022.

1. Estructura y evolucion del sector

1.1.

1.2

1.3.

1.4.

1.5.

1.6.

Contexto internacional

Tabla 2. Valor del mercado mundial, 2022. Prevision 2030.

Tabla 3. Prevision de evolucion del valor de mercado en algunos de los principales paises del mundo, 2022-2030.

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

Tabla 5. Evolucion 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. Numero de plataformas y paises en los que operan algunos de los principales grupos a escala mundial, 2022.

Tabla 8. Evolucion de la facturacion de algunos de los principales grupos a escala mundial, 2019-2022.

Tabla 9. Evolucion del nimero de empleados de algunos de los principales grupos a escala mundial, 2019-2022.

Estructura de la oferta

Tabla 10. Distribucién geografica de las empresas y del volumen de negocio, 2022.

Tabla 11. Distribucion geografica de las plataformas propias en Portugal de las principales empresas, septiembre 2023.

Tabla 12. Distribucién de las empresas por facturacion y tamaio de la plantilla, 2022.

Tabla 13. Grado de concentracion de la oferta, 2022.

Fuerzas competitivas y factores clave de éxito

Tabla 14. Fuerzas competitivas relevantes, 2023.

Tabla 15. Factores clave de éxito, 2023.

Evolucién de la actividad

Tablas 16-17. Evolucién de la facturacion total (2010-2022) y por areas de actividad (2020-2022)

Tabla 18. Distribucion de la facturacion por tipo de servicio, 2022.

La demanda

Tabla 19. Evolucién de la facturacion por sectores de demanda, 2020-2022.

Tabla 20. Evolucién del nimero de lineas activas del servicio de telefonia mévil, 2011-2022.

Tabla 21. Evolucién del nimero total de lineas de telefonia fija, 2011-2022.

Tabla 22. Evolucién del nimero de clientes registrados del servicio de acceso a internet de banda ancha por tipo de conexion, 2019-2022.
Tabla 23. Cuotas de ntimero de lineas de las empresas de telefonia movil, diciembre 2022.

Tabla 24. Evolucion de las cuotas de nimero de clientes de acceso a internet por banda ancha (acceso fijo) de las principales empresas de
telecomunicaciones, 2020-2022.

Tabla 25. Evolucién del nimero de usuarios activos del servicio de acceso a internet en banda ancha movil, 2016-2022.

Tabla 26. Penetracion de los principales servicios de telecomunicaciones, 2015-2022.

Tablas 27-28. Evolucién de la facturacién por primas de seguros de vida y de no vida de las principales compaias y cuotas de mercado, 2021-2022.
Tablas 29-30. Evolucién del volumen de créditos de dudoso cobro y de la tasa de créditos de dudoso cobro, 2011-agosto 2023.

Costes, rentabilidad y financiacion

Tablas 31-33. Balance de situacion, cuenta de pérdidas y ganancias y ratios de rentabilidad y otros ratios econémico-financieros agregados
de dieciocho de las principales empresas, 2021-2022.

2. Principales competidores
2.1. Accionistas y recursos

2.2,
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Tabla 34. Estructura de los principales grupos analizados, 2022.
Tabla 35. Titularidad del capital de las principales empresas, 2022.
Tabla 36. Evolucién del nimero de trabajadores de las principales empresas, 2020-2022.
Tabla 37. Numero de trabajadores en plantilla y subcontratados de algunas de las principales empresas, 2021-2022.
Tabla 38. Nimero de trabajadores de algunas de las principales empresas por categorias, 2021-2022.
Tabla 39. Evolucién del nimero de teleoperadores de algunas de las principales empresas, 2020-2022.
Tabla 40. Ndmero y localizacion de las plataformas propias de las principales empresas, septiembre 2023.
Tabla 41. Numero y localizacién de las plataformas en instalaciones de clientes de las principales empresas, septiembre 2023.
Tabla 42. Evoluciéon del nimero de plataformas propias de las principales empresas, 2020-septiembre 2023.
Tabla 43. Evolucién del nimero de plataformas en instalaciones de clientes de las principales empresas, 2020-septiembre 2023.
Tabla 44. Namero y localizacion de las plataformas propias inauguradas y cerradas por algunas de las principales empresas en el periodo
2022-septiembre 2023.
Tabla 45. Ntmero de puestos de atencion telefonica de las principales empresas en plataformas propias y en instalaciones de clientes, septiembre 2023.
Tabla 46. Evolucion del nimero de puestos de atencion telefonica en plataformas propias de las principales empresas, 2020-septiembre 2023.
Tabla 47. Evolucion del ntimero de puestos de atencion telefonica en instalaciones de clientes de las principales empresas, 2020-septiembre 2023.
Tabla 48. Ocupacién media de los puestos de atencidn telefénica en plataformas propias de algunas de las principales empresas, 2022.
Tabla 49. Principales proveedores de tecnologia de algunas de las principales empresas, 2022.
Tabla 50. Certificados de gestion de calidad y otros certificados obtenidos por las principales empresas, septiembre 2023.
Diversificacion
Tabla 51. Facturacién total y facturacion en el sector de las principales empresas, 2021-2022.
Tabla 52. Facturacion y actividad fuera del sector de las principales empresas, 2022.
Tabla 53. Distribucion de la facturacién de las principales empresas por segmentos de actividad, 2022.
Tabla 54. Distribucion de la facturacion de algunas de las principales empresas por tipo de servicio, 2022.
Clientes
Tabla 55. Distribucién de la facturacion de las principales empresas por segmentos de demanda, 2022.
Tabla 56. Principales clientes de algunas de las principales empresas, septiembre 2023.
Tabla 57. Distribucién de la facturacion de algunas de las principales empresas por tipo de cliente, 2022.
Tabla 58. Distribucion de la facturacién de algunas de las principales empresas por ubicacion de los clientes, 2022.
Tablas 59-60. Acciones de marketing desarrolladas y medios publicitarios empleados por algunas de las principales empresas, 2022.
Cuotas
Tablas 61-62. Evolucién de la facturacion total y de la facturacion en el sector de las principales empresas, 2020-2022.
Tabla 63. Cuotas de facturacién de las principales empresas, 2020-2022.
Tabla 64. Matriz de crecimiento/participacion, 2022/2021.
Tablas 65-67. Cuotas de facturacién de algunas de las principales empresas en las areas de recepcion y emision de llamadas y otras actividades, 2022.
Tablas 68-69. Cuotas de facturacién de algunas de las principales empresas en los sectores de telecomunicaciones y medios, finanzas y
seguros, y otros sectores, 2022.
Resultados, ratios de rentabilidad y otros ratios econémico-financieros
Tablas 71-81. Resultado antes de intereses, impuestos, depreciaciones y amortizaciones, resultado antes de intereses e impuestos, resultado
antes de impuestos, rentabilidad del capital propio, rentabilidad del activo, margen EBITDA, margen EBIT, valor anadido por empleado,
coste laboral por empleado, liquidez y endeudamiento de treinta de las principales empresas, 2022.

3. Perspectivas

3.1.

3.2,
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Amenazas, oportunidades y tendencias

Tabla 82. Amenazas, oportunidades y tendencias, 2023.

Previsiones de crecimiento

Tabla 83. Prevision de evolucion de la facturacion, 2023-2025.

Proyectos y previsiones de las empresas

Tabla 84. Proyectos de apertura, ampliacion y cierre de plataformas propias y otros proyectos previstos para el periodo octubre 2023-
diciembre 2024 por algunas de las principales empresas.

Tabla 85. Prevision de variacion de la facturacién en el sector de algunas de las principales empresas, 2023-2024.

4. Perfiles de los principales competidores

Para cada una de las empresas analizadas se incorpora un perfil que recoge los principales indicadores de su actividad: accionistas,
empleados, plataformas, puestos, facturacion total y en el sector, distribucion de la facturacion en el sector por dreas de actividad y sectores
de demanda, cuotas de mercado y previsiones. Dentro de este capitulo se incluyen, ademds, los estados financieros reclasificados (balance
de situacién y cuenta de pérdidas y ganancias) y los ratios de rentabilidad y otros ratios economico-financieros correspondientes a 2021 y
2022 de las principales empresas.
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