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Objeto del estudio y principales contenidos

DBK presenta la cuarta edicion de su Informe Especial La Demanda de Servicios de Call Center, en el cual se

ofrece informacién detallada sobre la demanda en este ambito de 75 empresas con mas de 100 millones

de euros de facturacién y 10 o mas puestos de atencion telefénica, asi como sobre sus proveedores de

este tipo de servicios. El estudio, elaborado a partir de entrevistas telefénicas con responsables de atenciéon al

cliente y marketing de las empresas analizadas, incorpora para cada una de las 75 empresas la siguiente

informacion:

= El namero total de puestos y el grado de externalizacion de los servicios de call center (gestion
propia, subcontratacion a empresas especializadas, ambas modalidades)

= La evolucion reciente y las previsiones de subcontratacion de los servicios de call center

= Los servicios prestados, el nimero de puestos y la ampliacion/reduccion de los call centers de gestion
propia reciente y prevista

= Las caracteristicas de la subcontratacion de servicios de call center: nimero de puestos, servicios
prestados, modalidad de subcontratacién, ubicacion y propiedad de las plataformas

= El gasto en subcontratacion de servicios de call center efectuado en 2020, su evolucion reciente y la
previsién a corto plazo

= Las empresas proveedoras de servicios de call center

= La principal empresa proveedora de servicios de call center, su antigiiedad y el porcentaje que
representa en el gasto en subcontratacion de servicios de call center

= La presion comercial recibida de empresas de servicios de call center

Asimismo, el informe recoge resultados agregados referentes al grado de externalizacion y el lugar de
prestacion del servicio, las cuotas de las principales empresas proveedoras, el gasto efectuado en
subcontratacién, el grado de satisfaccion con el principal proveedor y la presion comercial recibida de
otras empresas proveedoras.

Contenidos de la ficha de empresa (para cada una de las 75 empresas analizadas)

Datos de identificacion y actividad Call centers subcontratados

« Nombre de la empresa « Servicios prestados

« Direccion, teléfono y pagina web « Numero de puestos

« Sector de actividad « Modalidad de subcontratacion (estable, puntual)

« Facturacién « Ubicacion de las plataformas (Espaia, extranjero)

« Plantilla « Propiedad de las plataformas (propias, del proveedor)
« Titularidad del capital (espafiol, extranjero) « Gasto en subcontratacion en 2020

i L « Prevision de evolucién del gasto a corto plazo
Ndmero de puestos y grado de externalizacion

« Numero total de puestos Proveedores de servicios de call center
« Forma de gestién (gestion propia, « Nombre de los proveedores
subcontratado, ambas modalidades) « Nombre del principal proveedor
« Previsiéon de cambio de la forma de gestion « Porcentaje que representa el principal proveedor en

el gasto total
« Antigliedad del principal proveedor
« Prevision de cambio del principal proveedor
« Presion comercial recibida de proveedores

« Numero de puestos « Empresas de las que ha recibido presion comercial
« Prevision de ampliacion/reduccion del servicio . Otros proveedores conocidos

Call centers de gestion propia
« Motivos para mantener el call center propio
« Servicios prestados

Los resultados detallados de las empresas se ofrecen tanto
en soporte papel como en formato base de datos (Access).
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iNDICE DE CONTENIDOS

La cuarta edicion del Informe Especial de DBK “La Demanda de Servicios de Call Center” cuenta con una extension
de 157 paginas y esta estructurado conforme al siguiente esquema de contenidos:

AMBITO DEL ESTUDIO

PRINCIPALES RESULTADOS AGREGADOS

1.

2.

3.

4.

Localizacion, actividad y tamaiio de las empresas

Tabla 1. Distribucion de las empresas por comunidades auténomas.

Tabla 2. Distribucion de las empresas por sectores de actividad.

Tabla 3. Distribucién de las empresas por estratos de facturacion.

Tabla 4. Distribucion de las empresas por tamano de la plantilla.

Tabla 5. Distribucion de las empresas por nacionalidad del capital (capital espaiiol, extranjero).

Grado de externalizacion de los call centers

Tabla 6. Distribucién de las empresas en funcién de los servicios de call center prestados.

Tabla 7. Distribucion de las empresas en funcion de la forma de gestion de los call centers. Total muestra.

Tabla 8. Distribucion de las empresas en funcion de la forma de gestion de los call centers (gestién propia,
subcontratado a empresa especializada, ambas formas de gestién). Resultados en las principales comunidades
autébnomas.

Tabla 9. Distribucion de las empresas en funcién de la forma de gestion de los call centers. Resultados en los
principales sectores de actividad.

Tabla 10. Distribucién de las empresas en funcion de la forma de gestién de los call centers. Resultados por
estratos de facturacién.

Tabla 11. Distribucién de las empresas en funcion de la forma de gestién de los call centers. Resultados por
nacionalidad del capital.

Tabla 12. Distribucién de las empresas en funcién de la tendencia de cambio de la forma de gestién de los call
centers en los dos ultimos afos.

Tabla 13. Distribucion de las empresas en funciéon de la previsién de cambio de la forma de gestion de los call
centers a corto plazo.

Tabla 14. Distribucién de las empresas en funcion del nimero medio de puestos de los call centers en 2020.
Total muestra.

Call centers de gestion propia

Tabla 15. Distribucién de las empresas en funcién de los servicios prestados por los call centers de gestién propia.
Tabla 16. Distribucion de las empresas en funcién de los motivos para mantener los call centers de gestion propia.
Tabla 17. Distribucion de las empresas en funcién del nimero medio de puestos de los call centers de gestién
propia en 2020. Total muestra.

Tabla 18. Distribucion de las empresas en funcién del nimero medio de puestos de los call centers de gestion
propia en 2020. Resultados en las principales comunidades auténomas.

Tabla 19. Distribucion de las empresas en funcién del nimero medio de puestos de los call centers de gestién
propia en 2020. Resultados en los principales sectores de actividad.

Tabla 20. Distribucion de las empresas en funcion del nimero medio de puestos de los call centers de gestién
propia en 2020. Resultados por estratos de facturacion.

Tabla 21 Distribucién de las empresas en funcion del nimero medio de puestos de los call centers de gestién
propia en 2020. Resultados por nacionalidad del capital.

Tabla 22. Distribucion de las empresas en funcion de la variaciéon del nimero de puestos de los call centers
propios en los dos dltimos anos.

Tabla 23. Distribucion de las empresas en funcion de la variacién del nimero de puestos de los call centers
propios prevista a corto plazo.

Call centers subcontratados
4.1. Servicios prestados y forma de prestacion

Tabla 24. Distribucion de las empresas en funcion de los servicios prestados por los call centers subcontratados.
Tabla 25. Distribucién de las empresas en funcién de la modalidad del servicio subcontratado (de forma
estable, para campanas puntuales).

Tabla 26. Distribucién de las empresas en funcién del lugar de prestacidon del servicio subcontratado (Espana,
extranjero, ambos lugares).

Tabla 27. Distribucion de las empresas en funcion de la tendencia de cambio del lugar de prestaciéon del
servicio subcontratado en los dos Gltimos afos.

Tabla 28. Distribucion de las empresas en funcion de la prevision de cambio del lugar de prestacion del
servicio subcontratado a corto plazo.
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5.

Tabla 29. Distribucion de las empresas en funcién de la propiedad de las plataformas (propiedad de la empresa,
propiedad del de la empresa proveedora).

Tabla 30. Distribucion de las empresas en funcion del nimero medio de puestos de los call centers
subcontratados en 2020. Total muestra.

Tabla 31. Distribucion de las empresas en funcion del nimero medio de puestos de los call centers
subcontratados en 2020. Resultados en las principales comunidades auténomas.

Tabla 32. Distribucion de las empresas en funcién del numero medio de puestos de los call centers
subcontratados en 2020. Resultados en los principales sectores de actividad.

Tabla 33. Distribucion de las empresas en funcion del ndmero medio de puestos de los call centers
subcontratados en 2020. Resultados por estratos de facturacién.

Tabla 34. Distribucion de las empresas en funcion del ndmero medio de puestos de los call centers
subcontratados en 2020. Resultados por nacionalidad del capital.

4.2. Principales proveedores

Tabla 35. Distribucion de las empresas en funcion del nimero de proveedores de servicios de call center.

Tabla 36. Grado de penetracion de las empresas de call centers como proveedores de las empresas.

Tabla 37. Grado de penetracion de las empresas de call centers como primer proveedor de las empresas. Total muestra.
Tabla 38. Grado de penetracién de las empresas de call centers como primer proveedor de las empresas.
Resultados en Madrid.

Tabla 39. Grado de penetracién de las empresas de call centers como primer proveedor de las empresas.
Resultados en otras comunidades autbnomas.

Tabla 40. Grado de penetracién de las empresas de call centers como primer proveedor de las empresas.
Resultados en los sectores de industria y distribucién.

Tabla 41. Grado de penetracién de las empresas de call centers como primer proveedor de las empresas.
Resultados en otros sectores de actividad.

Tabla 42. Grado de penetracién de las empresas de call centers como primer proveedor de las empresas.
Resultados en las empresas de hasta 500 millones de euros de facturacion.

Tabla 43. Grado de penetracién de las empresas de call centers como primer proveedor de las empresas.
Resultados en las empresas de mas de 500 millones de euros de facturacion.

Tabla 44. Grado de penetracién de las empresas de call centers como primer proveedor de las empresas.
Resultados en las empresas de capital espaiol.

Tabla 45. Grado de penetracién de las empresas de call centers como primer proveedor de las empresas.
Resultados en las empresas de capital extranjero.

Tabla 46. Distribucion de las empresas en funciéon del porcentaje del gasto en subcontratacién del servicio que
correspondi6 al primer proveedor de servicios de call center en 2020.

Tabla 47. Distribucion de las empresas en funciéon de si cambiaron el primer proveedor en el periodo 2019-2020.
Tabla 48. Distribucion de las empresas en funcion de la antigiiedad del primer proveedor.

Tabla 49. Distribucion de las empresas en funcién de la prevision de cambio del primer proveedor a corto plazo.

4.3. Grado de satisfaccion con el primer proveedor

Tabla 50. Grado de satisfaccion de las empresas con el primer proveedor: precio.

Tabla 51. Grado de satisfaccion de las empresas con el primer proveedor: calidad del servicio.

Tabla 52. Grado de satisfaccion de las empresas con el primer proveedor: capacidad de respuesta.

Tabla 53. Grado de satisfaccion de las empresas con el primer proveedor: satisfaccion global.

Tabla 54. Grado de satisfaccion de las empresas con el primer proveedor: precio, calidad del servicio,
capacidad de respuestas, satisfaccién global.

4.4. Gasto en subcontratacion del servicio

Tabla 55. Distribucion de las empresas en funcion del gasto en subcontratacion de servicios de call center en
2020.

Tabla 56. Distribucién de las empresas en funcion de la evolucién del gasto en subcontratacion de servicios de
call center en 2020.

Tabla 57. Distribucion de las empresas en funcion de la previsién de evolucién del gasto en subcontratacion de
servicios de call center en 2021.

Presion comercial

Tabla 58. Distribucién de las empresas en funcién de si recibieron llamadas u otras comunicaciones
comerciales de empresas de call centers en 2020.

Tabla 59. Principales empresas de call centers de las que recibieron Ilamadas u otras comunicaciones
comerciales en 2020.

Tabla 60. Principales empresas de call centers conocidas por las empresas.

FICHAS DE LAS 75 EMPRESAS ANALIZADAS
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