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Objeto del estudio y principales contenidos

DBK presenta la tercera edicién de su Informe Especial La Demanda de BPO, en el cual se ofrece
informacion detallada sobre la demanda de servicios de outsourcing de procesos de negocio de 95
empresas con mas de 100 millones de euros de facturacion y mas de 100 empleados, asi como sobre sus
proveedores en este ambito. El estudio, elaborado a partir de entrevistas telefénicas con responsables de la
contratacion de estos servicios de las empresas analizadas, incorpora para cada una de las 95 empresas la
siguiente informacion:

= Los indicadores de actividad de las empresas: localizacién, sector de actividad, plantilla, facturacion,
nacionalidad del capital

= El grado de subcontratacion en los procesos de administracién y finanzas (incluyendo emision de
facturas, contabilidad, informes financiero-contables/reporting y liquidacién de impuestos), gestion de
impagados, atencion e informacién a clientes, gestion de nominas y contratos, gestién documental e
impresién y acabado de documentos

= La prevision de subcontratacion de estos servicios

= El nombre de las empresas de BPO proveedoras de estos servicios y su antigiiedad

= La presion comercial recibida de otras empresas de BPO en el ultimo ano

Asimismo, el informe recoge resultados agregados referentes al grado de subcontratacion de procesos de

negocio por areas funcionales y por tipos de procesos, y su comparativa respecto a los obtenidos en la

edicion anterior del estudio, realizada en febrero de 2016; la prevision de subcontratacion y las cuotas
de las principales empresas proveedoras de servicios de BPO.

Contenidos de la ficha de empresa (para cada una de las 95 empresas analizadas)
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Los resultados detallados de las empresas se ofrecen tanto
en soporte papel como en formato base de datos (Access).
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La tercera

iNDICE DE CONTENIDOS

edicion del Informe Especial de DBK “La Demanda de BPO” cuenta con una extensiéon de 222 paginas y esta

estructurado conforme al siguiente esquema de contenidos:
AMBITO DEL ESTUDIO
PRINCIPALES RESULTADOS AGREGADOS

1. Localizacion, actividad y tamaio de las empresas

Tabla 1. Distribucién 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.

2. Grado de subcontratacion de procesos de negocio: resumen

2.1.

2.2.

Areas funcionales y tipos de procesos

Tabla 6. Distribucion de las empresas en funcion del grado de subcontratacion de procesos de negocio. Total muestra.
Tabla 7 Comparativa de la distribucion de las empresas en funcion del grado de subcontratacion de procesos de
negocio. Enero de 2016-febrero de 2019.

Tabla 8. Distribucion de las empresas en funcion del grado de subcontratacion de procesos de negocio. Resultados por
areas funcionales.

Tabla 9. Comparativa de la distribucion de las empresas en funcion del grado de subcontratacién de procesos de
negocio. Febrero de 2016-febrero de 2019.

Tabla 10. Distribucién de las empresas en funcién de si tienen previsto externalizar alguno de los procesos de negocio a corto plazo.
Tabla 11. Distribucion de las empresas en funcion de si tienen previsto externalizar alguno de los procesos de negocio a
corto plazo. Resultados por areas funcionales.

Zonas, sectores de actividad, tamaiio y nacionalidad del capital de las empresas

Tabla 12. Distribucion de las empresas en funcion del grado de subcontratacion de procesos de negocio. Resultados en
las principales comunidades autonomas.

Tabla 13. Distribucion de las empresas en funcion del grado de subcontratacién de procesos de negocio. Resultados por
sectores de actividad.

Tabla 14. Distribucion de las empresas en funcion del grado de subcontratacion de procesos de negocio. Resultados por
estratos de facturacion.

Tabla 15. Distribucion de las empresas en funcion del grado de subcontratacion de procesos de negocio. Resultados por
nacionalidad del capital.

3. Procesos de administracion y finanzas

3.1.

3.2

3.3.

Grado de subcontratacion

Tabla 16. Distribucion de las empresas en funcién del grado de subcontratacién de servicios de administracion y
finanzas. Total muestra.

Tabla 17. Comparativa de la distribucion de las empresas en funcién del grado de subcontratacion de servicios de
administracion y finanzas. Febrero de 2016-febrero de 2019.

Tabla 18. Distribucion de las empresas en funcion del grado de subcontratacién de servicios de administracion y
finanzas. Resultados por tipo de proceso.

Tabla 19. Distribucion de las empresas en funcién del grado de subcontratacién de servicios de administracion y
finanzas. Resultados en las principales comunidades autébnomas.

Tabla 20. Distribucion de las empresas en funcion del grado de subcontratacién de servicios de administracion y
finanzas. Resultados por sectores de actividad.

Tabla 21. Distribucion de las empresas en funcién del grado de subcontratacién de servicios de administracion y
finanzas. Resultados por estratos de facturacion.

Tabla 22. Distribucion de las empresas en funcién del grado de subcontratacién de servicios de administracion y
finanzas. Resultados por nacionalidad del capital.

Tabla 23. Distribucién de las empresas en funcién de si tienen previsto externalizar los procesos de administracion y
finanzas a corto plazo.

Principales proveedores

Tabla 24. Grado de penetracion de las empresas de BPO como proveedores de servicios de administracion y finanzas.
Tabla 25. Distribucién de las empresas en funcién de la antigiiedad de las empresas de BPO como proveedores de
servicios de administracion y finanzas.

Tabla 26. Distribucion de las empresas en funcién del lugar de prestacion de los servicios de administracion y finanzas.

Presion comercial

Tabla 27. Distribucion de las empresas en funcion de si recibieron llamadas u otras comunicaciones comerciales de
proveedores de servicios de administracién y finanzas en 2018.

Tabla 28. Principales proveedores de servicios de BPO de procesos de administracion y finanzas de los que se recibieron
Ilamadas u otras comunicaciones comerciales de proveedores de servicios de administracion y finanzas en 2018.

Tabla 29. Distribucion de las empresas en funcién de si tienen previsto cambiar el proveedor de servicios de BPO de
procesos de administracién y finanzas a corto plazo.

4. Gestion de impagados

4.1. Grado de subcontrataciéon

Tabla 30. Distribucién de las empresas en funcién del grado de subcontratacion de servicios de gestion de impagados.
Total muestra.

Tabla 31. Comparativa de la distribucion de las empresas en funcién del grado de subcontrataciéon de servicios de
gestion de impagados. Febrero de 2016-febrero de 2019.
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4.2.

4.3.

Tabla 32. Distribucién de las empresas en funcién del grado de subcontratacion de servicios de gestién de impagados.
Resultados en las principales comunidades autonomas.

Tabla 33. Distribucién de las empresas en funcién del grado de subcontratacion de servicios de gestion de impagados.
Resultados por sectores de actividad.

Tabla 34. Distribucién de las empresas en funcién del grado de subcontratacion de servicios de gestion de impagados.
Resultados por estratos de facturacion.

Tabla 35. Distribucién de las empresas en funcién del grado de subcontratacion de servicios de gestion de impagados.
Resultados por nacionalidad del capital.

Tabla 36. Distribucion de las empresas en funcion de si tienen previsto externalizar los procesos de gestiéon de
impagados a corto plazo.

Principales proveedores

Tabla 37. Grado de penetracion de las empresas de BPO como proveedores de servicios de gestion de impagados.

Tabla 38. Distribuciéon de las empresas en funcién de la antigiiedad de las empresas de BPO como proveedores de
servicios de gestion de impagados.

Tabla 39. Distribucion de las empresas en funcién del lugar de prestacion de los servicios de gestion de impagados.

Presion comercial

Tabla 40. Distribucion de las empresas en funcion de si recibieron llamadas u otras comunicaciones comerciales de
proveedores de servicios de gestion de impagados en 2018.

Tabla 41. Principales proveedores de servicios de BPO de gestion de impagados de los que se recibieron Ilamadas u
otras comunicaciones comerciales de proveedores de servicios de gestién de impagados en 2018.

Tabla 42. Distribucion de las empresas en funcién de si tienen previsto cambiar el proveedor de servicios de BPO de
gestion de impagados a corto plazo.

5. Atencion e informacion a clientes

5.1.

5.2

5.3.

Grado de subcontratacion

Tabla 43. Distribucién de las empresas en funcion del grado de subcontratacion de servicios de atencion e informacion a
clientes. Total muestra.

Tabla 44. Comparativa de la distribucion de las empresas en funcién del grado de subcontratacion de servicios de
atencion e informacion a clientes. Febrero de 2016-febrero de 2019.

Tabla 45. Distribucién de las empresas en funcion del grado de subcontratacion de servicios de atencion e informacion a
clientes. Resultados en las principales comunidades autonomas.

Tabla 46. Distribucién de las empresas en funcion del grado de subcontratacion de servicios de atencion e informacion a
clientes. Resultados por sectores de actividad.

Tabla 47. Distribucién de las empresas en funcion del grado de subcontratacion de servicios de atencion e informacion a
clientes. Resultados por estratos de facturacion.

Tabla 48. Distribucién de las empresas en funcion del grado de subcontratacion de servicios de atencion e informacion a
clientes. Resultados por nacionalidad del capital.

Tabla 49. Distribucién de las empresas en funcién de si tienen previsto externalizar los procesos de atencion e
informacion a clientes a corto plazo.

Principales proveedores

Tabla 50. Grado de penetracién de las empresas de BPO como proveedores de servicios de atencion e informacion a clientes.
Tabla 51. Distribucién de las empresas en funcién de la antigiiedad de las empresas de BPO como proveedores de
servicios de atencion e informacion a clientes.

Tabla 52. Distribucion de las empresas en funcién del lugar de prestacion de los servicios de atencion e informacion a clientes.

Presion comercial

Tabla 53. Distribucion de las empresas en funcion de si recibieron llamadas u otras comunicaciones comerciales de
proveedores de servicios de atencion e informacion a clientes en 2018.

Tabla 54. Distribucion de las empresas en funcion de si tienen previsto cambiar el proveedor de servicios de BPO de
atencion e informacion a clientes a corto plazo.

6. Gestion de nominas y contratos

6.1.

6.2.

Grado de subcontratacion

Tabla 55. Distribucion de las empresas en funcion del grado de subcontratacion de servicios de gestion de ndminas y
contratos. Total muestra.

Tabla 56. Comparativa de la distribucion de las empresas en funcién del grado de subcontratacion de servicios de
gestion de néminas y contratos. Febrero de 2016-febrero de 2019.

Tabla 57. Distribucion de las empresas en funcion del grado de subcontratacién de servicios de gestion de nominas y
contratos. Resultados en las principales comunidades auténomas.

Tabla 58. Distribucion de las empresas en funcion del grado de subcontratacién de servicios de gestion de néminas y
contratos. Resultados por sectores de actividad.

Tabla 59. Distribucion de las empresas en funcion del grado de subcontrataciéon de servicios de gestion de néminas y
contratos. Resultados por estratos de facturacién.

Tabla 60. Distribucion de las empresas en funcion del grado de subcontratacién de servicios de gestion de nominas y
contratos. Resultados por nacionalidad del capital.

Tabla 61. Distribucion de las empresas en funcién de si tienen previsto externalizar los procesos de gestion de néminas y
contratos a corto plazo.

Principales proveedores

Tabla 62. Grado de penetracion de las empresas de BPO como proveedores de servicios de gestion de néminas y contratos.
Tabla 63. Distribuciéon de las empresas en funcién de la antigiiedad de las empresas de BPO como proveedores de
servicios de gestion de ndminas y contratos.

Tabla 64. Distribucion de las empresas en funcién del lugar de prestacion de los servicios de gestion de néminas y contratos.
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6.3.

Presion comercial

Tabla 65. Distribucion de las empresas en funcion de si recibieron llamadas u otras comunicaciones comerciales de
proveedores de servicios de gestion de néminas y contratos en 2018.

Tabla 66. Principales proveedores de servicios de BPO de servicios de gestiéon de néminas y contratos de los que se
recibieron Ilamadas u otras comunicaciones comerciales de proveedores de servicios de gestién de néminas y contratos
en 2018.

Tabla 67. Distribucion de las empresas en funcién de si tienen previsto cambiar el proveedor de servicios de BPO de
servicios de gestién de néminas y contratos a corto plazo.

7. Gestion documental

7.1,

7.2,

7.3.

Grado de subcontratacion

Tabla 68. Distribucion de las empresas en funcion del grado de subcontratacion de servicios de gestion documental.
Total muestra.

Tabla 69. Comparativa de la distribucion de las empresas en funcién del grado de subcontratacion de servicios de
gestion documental. Febrero de 2016-febrero de 2019.

Tabla 70. Distribucion de las empresas en funcién del grado de subcontratacién de servicios de gestion documental.
Resultados en las principales comunidades auténomas.

Tabla 71. Distribucion de las empresas en funcién del grado de subcontratacion de servicios de gestion documental.
Resultados por sectores de actividad.

Tabla 72. Distribucion de las empresas en funcion del grado de subcontratacién de servicios de gestion documental.
Resultados por estratos de facturacion.

Tabla 73. Distribucion de las empresas en funcion del grado de subcontratacion de servicios de gestion documental.
Resultados por nacionalidad del capital.

Tabla 74. Distribucion de las empresas en funcién de si tienen previsto externalizar los procesos de gestion documental
a corto plazo.

Principales proveedores

Tabla 75. Grado de penetracion de las empresas de BPO como proveedores de servicios de gestién documental.

Tabla 76. Distribucién de las empresas en funcién de la antigiiedad de las empresas de BPO como proveedores de
servicios de gestion documental.

Tabla 77. Distribucion de las empresas en funcién del lugar de prestacion de los servicios de gestion documental.

Presion comercial

Tabla 78. Distribucion de las empresas en funcion de si recibieron llamadas u otras comunicaciones comerciales de
proveedores de servicios de gestion documental en 2018.

Tabla 79. Principales proveedores de servicios de BPO de servicios de gestion documental de los que se recibieron
Ilamadas u otras comunicaciones comerciales de proveedores de servicios de gestiéon documental en 2018.

Tabla 80. Distribucion de las empresas en funcidn de si tienen previsto cambiar el proveedor de servicios de BPO de
servicios de gestion documental a corto plazo.

8. Impresion y acabado de documentos

8.1.

8.2.

8.3.

FICHAS DE

Grado de subcontratacion

Tabla 81. Distribucion de las empresas en funcion del grado de subcontrataciéon de servicios de impresion y acabado de
documentos. Total muestra.

Tabla 82. Comparativa de la distribucion de las empresas en funcién del grado de subcontratacion de servicios de
impresion y acabado de documentos. Febrero de 2016-febrero de 2019.

Tabla 83. Distribucion de las empresas en funcién del grado de subcontratacion de servicios de impresion y acabado de
documentos. Resultados en las principales comunidades auténomas.

Tabla 84. Distribucion de las empresas en funcién del grado de subcontratacién de servicios de impresion y acabado de
documentos. Resultados por sectores de actividad.

Tabla 85. Distribucion de las empresas en funcién del grado de subcontratacién de servicios de impresion y acabado de
documentos. Resultados por estratos de facturacion.

Tabla 86. Distribucion de las empresas en funcién del grado de subcontratacion de servicios de impresion y acabado de
documentos. Resultados por nacionalidad del capital.

Tabla 87. Distribucién de las empresas en funcion de si tienen previsto externalizar los procesos de impresion y acabado
de documentos a corto plazo.

Principales proveedores

Tabla 88. Grado de penetracion de las empresas de BPO como proveedores de servicios de impresién y acabado de
documentos.

Tabla 89. Distribucién de las empresas en funcién de la antigiiedad de las empresas de BPO como proveedores de
servicios de impresion y acabado de documentos.

Tabla 90. Distribucion de las empresas en funcion del lugar de prestaciéon de los servicios de impresién y acabado de
documentos.

Presion comercial

Tabla 91. Distribucion de las empresas en funcion de si recibieron llamadas u otras comunicaciones comerciales de
proveedores de servicios de impresion y acabado de documentos en 2018.

Tabla 92. Principales proveedores de servicios de BPO de servicios de impresion y acabado de documentos de los que
se recibieron llamadas u otras comunicaciones comerciales de proveedores de servicios de impresion y acabado de
documentos en 2018.

Tabla 93. Distribucion de las empresas en funcién de si tienen previsto cambiar el proveedor de servicios de BPO de
servicios de impresion y acabado de documentos a corto plazo.

LAS 95 EMPRESAS ANALIZADAS
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