
Estudios Sectoriales DBK

Estudio del sector Call Centers

El estudio, elaborado a partir de información primaria procedente de las empresas líderes, profundiza en la evolución 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 enfrentará en los
próximos años, y el análisis del marketing mix de los operadores más destacados. El estudio recoge, asimismo, el posicionamiento y resultados de 39
de las principales empresas que operan en el sector.

Principales contenidos:
Evolución reciente del volumen de negocio: total, por lugar de prestación del servicio (plataformas en España, plataformas en el extranjero), por
ubicación de los clientes (España, extranjero), por áreas de actividad (recepción de llamadas, emisión llamadas, otros servicios) y por sectores de
demanda 
Evolución del número de puestos de atención y de plataformas de las principales empresas en España
Facturación total y facturación en el sector de las principales empresas
Distribución de la facturación de las principales empresas por lugar de prestación del servicio, ubicación de los clientes, áreas de actividad y sectores
de demanda
Indicadores de internacionalización de las principales empresas: número y localización de las plataformas en el extranjero, puestos de atención,
facturación desde plataformas en el extranjero y facturación a clientes ubicados fuera de España
Evolución de las cuotas de mercado de las principales empresas
Cuotas de mercado de las principales empresas por lugar de prestación del servicio y por ubicación de los clientes
Cuotas de mercado de las principales empresas por sectores de demanda y por áreas de actividad
Resultado antes de impuestos y su participación sobre los ingresos de las principales empresas
Oportunidades y amenazas a las que se enfrenta el sector
Previsiones de evolución del mercado y de las principales empresas

Objeto del estudio

ABAI BUSINESS SOLUTIONS, S.A. (ABAI GROUP)

ATENTO (GRUPO)

AVEDO PALMA, S.A.

BOSCH SERVICE SOLUTIONS, S.A.

CATSERVEISS.XXI-GESTIÓ CTI, S.L.

CLIENT CLIENT CONTACT CENTER, S.L. (CTOC)

CONCENTRIX CVG SERVICIOS INFORMÁTICOS, S.L.

CONTACTEL TELESERVICIOS, S.A.

CONTACTNOVA, S.L.

CONTESTA (GRUPO)

COVISIAN (GRUPO)

COVISIAN PORTUGAL, LDA.

CPM, INTERNATIONAL TELEBUSINESS, S.L.

EMERGIA (GRUPO)

ENTERPRISE SOLUTIONS PROCESOS DE NEGOCIO ESPAÑA, S.L. (DXC TECHNOLOGY)

Empresas analizadas
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FOUNDEVER (GRUPO)

GRUPO INTELCIA

GRUPO KONECTA

GRUPO MARKTEL

GRUPO SALESLAND

ILUNION CONTACT CENTER (GRUPO)

INDRA BPO SERVICIOS, S.L.

INELCOM OPERACIONES TÉCNICAS, S.L. (ICCS)

INTEGRATED CALL CENTRE SERVICES, S.L. (ICCS)

IRIS GLOBAL SOLUCIONES, S.L.

ISGF INFORMES COMERCIALES, S.L.

LANALDEN (GRUPO)

MADISON (GRUPO)

MAJOREL (GRUPO)

MST (GRUPO)

PHONE&FUN, S.L.

PLUS CONTACTO SERVICIOS INTEGRALES, S.L.

SERVINFORM (GRUPO)

SERVITELCO (GRUPO)

STREAM MOBILE, S.L.

TELEMARKETING GOLDEN LINE, S.L.

TELEPERFORMANCE ESPAÑA, S.A.

TEYAMÉ 360, S.L.

TRANSCOM (GRUPO)

WEBHELP SPAIN BUSINESS PROCESS OUTSOURCING, S.L.

Recepción de llamadas
Emisión de llamadas
Otros servicios

Segmentos analizados

La vigésimo segunda edición del estudio Sectores de DBK “Call Centers” cuenta con una extensión de 196 páginas y su estructura es la siguiente:

Identificación y segmentación del sector

Principales conclusiones

Tabla 1. Datos de síntesis, 2022.

1. Estructura y evolución del sector

Índice de contenidos
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1.1. Contexto internacional

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

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

Tabla 5. Evolución del grado de satisfacción 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. Número de plataformas y países en los que operan algunos de los principales grupos a escala mundial, 2022.

Tablas 8-9. Evolución de la facturación y del número de empleados de algunos de los principales grupos a escala mundial, 2019-2022.

1.2. Estructura de la oferta

Tablas 10-11. Distribución de las plataformas propias en España de las principales empresas por comunidades autónomas y provincias, septiembre
2023.

Tablas 12-14. Distribución de las principales empresas en función del número de plataformas propias en España (julio 2023), de su variación
(2022/2021 y julio 2023/2022) y del número de comunidades autónomas en que se localizan (julio 2023).

Tabla 15. Distribución geográfica de las plataformas en instalaciones de clientes en España de las principales empresas, julio 2023.

Tabla 16. Distribución geográfica de las plataformas en el extranjero de las principales empresas, julio 2023.

Tablas 17-18. Distribución de las principales empresas en función del número de plataformas en el extranjero y del número de países, julio 2023.

Tablas 19-20. Distribución de las empresas por facturación y grado de concentración de la oferta, 2022.

1.3. Fuerzas competitivas y factores clave de éxito

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

1.4. Evolución de la actividad

Tabla 23. Evolución de la facturación, 2001-2022.

Tablas 24-26. Evolución de la facturación por lugar de prestación de los servicios, ubicación de los clientes y áreas de actividad, 2018-2022.

Tabla 27. Distribución de la facturación por tipo de servicio, 2022.

1.5. La demanda

Tabla 28. Evolución de la facturación por sectores de demanda, 2018-2022.

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

Tablas 30-31. Evolución del número de líneas de telefonía móvil, total (2001-2022) y por tipo de plan (2018-2022).

Tabla 32. Evolución del número de clientes de telefonía fija en acceso directo de los principales operadores de telefonía fija, 2020-2022.

Tablas 33-34. Cuotas de mercado por número de líneas totales y según el tipo de contrato de los principales operadores de comunicaciones móviles
(2021-2022) y por líneas de acceso a internet en banda ancha de los principales operadores de servicios de telecomunicaciones (2022).

Tabla 35. Cuotas de inversión nueva total de las principales entidades de financiación, 2019-2021.

Tabla 36. Composición, facturación y cuota de mercado de los principales grupos y entidades aseguradoras, 2022.

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

Tablas 39-40. Distribución geográfica (2022) y por tamaño de la plantilla (2020-2022) de las empresas de captación, distribución y depuración de
agua.

Tablas 41-42. Evolución del número de operaciones de comercio electrónico pagadas con tarjeta y el número de compradores en internet, 2005-2022.

1.6. Costes, rentabilidad y financiación

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

2. Principales competidores

2.1. Accionistas y recursos
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Tablas 44-45. Composición 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. Evolución del número de plataformas propias y en instalaciones de clientes en España de las principales empresas, 2017-septiembre
2023.

Tablas 49. Número y localización de las plataformas propias en España de las principales empresas, septiembre 2023.

Tablas 50-51. Número y localización de las plataformas propias inauguradas y cerradas en España por las principales empresas (2022-septiembre
2023).

Tabla 52. Número y localización de las plataformas en instalaciones de clientes en España de las principales empresas, septiembre 2023.

Tablas 53-45. Evolución del número de puestos de atención telefónica en plataformas propias y en instalaciones de clientes en España de las
principales empresas, 2017-septiembre 2023.

Tabla 55. Evolución del número de trabajadores en España de las principales empresas, 2017-2022.

Tablas 56-57. Número de trabajadores en España de algunas de las principales empresas por categorías y tipo de contrato, 2021-2022.

Tabla 58. Número de trabajadores en España de algunas las principales empresas por modalidad de trabajo, 2022.

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

2.2. Diversificación

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

Tablas 62-63. Distribución de la facturación de las principales empresas por lugar de prestación de los servicios y áreas de actividad, 2021-2022.

Tabla 64. Distribución de la facturación de algunas de las principales empresas por tipo de servicio, 2022.

2.3. Internacionalización

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

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

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

Tablas 69-70. Evolución del número de puestos de atención telefónica en plataformas propias en el extranjero de las principales empresas, (2017-
septiembre 2023) y número de trabajadores en plataformas en el extranjero de algunas de las principales empresas (2017-2022).

Tablas 71-72. Facturación por servicios prestados en plataformas en el extranjero y su participación en la facturación en el sector de las principales
empresas, 2022.

Tablas 73-74. Facturación a clientes ubicados en el extranjero y su participación en la facturación en el sector de las principales empresas, 2022.

2.4. Marketing mix

Tabla 75. Inversión 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 gestión de calidad, de gestión medioambiental y otros certificados de algunas de las principales empresas, septiembre 2023.

2.5. Clientes

Tablas 79. Distribución de la facturación de las principales empresas por ubicación de los clientes, 2021-2022.

Tabla 80. Distribución de la facturación por servicios prestados desde plataformas en el extranjero de las principales empresas por ubicación de los
clientes, 2021-2022.

Tablas 81-82. Distribución de la facturación 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. Distribución de la facturación de algunas de las principales empresas por tipo de cliente, 2021-2022.

2.6. Cuotas y resultados
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Tablas 86-87. Evolución de la facturación total y de la facturación en el sector de las principales empresas, 2020-2022.

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

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

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

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

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

3. Perspectivas

3.1. Amenazas, oportunidades y tendencias

Tabla 102. Amenazas, oportunidades y tendencias, 2023.

3.2. Previsiones de crecimiento

Tablas 103-104. Previsión de evolución de la facturación total y por ubicación de los clientes, 2023-2025.

3.3. Proyectos y previsiones de las empresas

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

Tabla 106. Previsión de variación de la facturación en el sector de algunas de las principales empresas, 2023-2025.

4. Perfiles de los principales competidores

La consulta de los Estudios se realiza a través de nuestra herramienta de visualización online y son para uso exclusivo del adquirente y su propia
organización, y por tanto:
Todos los derechos de reproducción, traducción, adaptación, incluso parcial, por cualquier medio online u offline incluido microfilm, soportes
magnéticos, imprenta y fotocopia para España y para el resto del mundo están reservados a INFORMA D&B S.A.U. (S.M.E.)
Los informes y documentos recibidos por el adquirente no pueden ser divulgados ni cedidos a terceros aunque se trate de asociados, vinculados o
similares ni siquiera gratuitamente y/o en forma de extracto sin autorización expresa de las empresas mencionadas en el punto anterior.
INFORMA D&B S.A.U. (S.M.E.) se reserva los derechos de explotación de su obra en cualquier forma (Art. 17 Ley 22/1987, de 11 de noviembre, de
Propiedad Intelectual).
El adquirente asume la responsabilidad por cualquier vulneración de los derechos de propiedad intelectual y de los derechos de copia, por parte de los
propios cotitulares, socios administradores, colaboradores y dependientes (Art. 23 y 55 de la Ley 22/1987 de 11 de noviembre, de Propiedad
Intelectual).
Los datos facilitados de esta página serán incluidos en los ficheros de INFORMA D&B S.A.U. (S.M.E.) para el análisis y control de los consumos en
virtud de esta promoción. El titular acepta las cláusulas sobre protección de datos personales que figuran en las condiciones generales, así como,
ejercitar su derecho de acceso, rectificación, oposición y cancelación de los datos de la forma en que se establece

Condiciones de Adquisición
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