eleperformance



SOMMAIRE

Teleperformance en bref

Teleperformance en 2023

Message du président-directeur
général

Les grandes étapes du
développement de Teleperformance

Acquisition de Majorel
le « nouveau Teleperformance »

Un modele d'affaires créateur de valeur
Le conseil d'administration
Le comité de direction générale

Présentation du groupe
et de ses résultats ZN

1.1 Présentation du groupe

1.2 Examen de la situation financiere
et du résultat du groupe

Risques et contrdle
interne A

2.1 Principaux facteurs de risques

2.2 Assurances, couverture de risque
et gestion de crise

2.3 Procédures de gestion des risques
et de contrdle interne

2.4 Plan de vigilance

Déclaration de performance
extra-financiére BIIE: I

3.1 Un modéle d'affaires durable
3.2 Principaux enjeux extra-financiers
et stratégie RSE
3.3 Un employeur préféré
sur son marché
3.4 Unimportant engagement sociétal
3.5 Un partenaire de confiance
3.6 Favoriser la responsabilité
environnementale au sein du groupe
3.7 Une politique RSE reconnue
3.8 Méthodologie et tables
de concordance

3.9 Rapport de 'un des commissaires
aux comptes, désigné organisme tiers
indépendant, sur la déclaration
consolidée de performance
extra-financiére

10
12
16
17

19

20

57

65

67

83

84
90

97

98

iz

118
142
148

155
177

178

187

Gouvernement d'entreprise (A

4.1 Gouvernance

4.2 Rémunérations des organes
d’administration et de direction

4.3 Informations complémentaires
en matiére de gouvernement
d’entreprise

Information financiéere &N

5.1 Comptes consolidés
5.2 Information Financiére pro forma
non auditée

5.3 Comptes sociaux

Informations sur I'émetteur

6.1 Renseignements sur la société
6.2 Capital social I

6.3 Actionnariat

6.4 Cotation boursiére

6.5 Dividendes

6.6 Communication financiere

Informations complémentaires

7.1 Responsable du document
d'enregistrement universel (&Y

7.2 Contrbleurs |égaux des comptes

7.3 Table de concordance du document
d'enregistrement universel

7.4 Table de concordance du rapport
financier annuel (et autres
informations intégrées)

7.5 Table de concordance du rapport
de gestion A

7.6 Table de concordance du rapport
sur le gouvernement d'entreprise

7.7 Table de concordance
de la déclaration de performance
extra-financiere

7.8 Glossaire

7.9 Remarques générales

Les éléments du rapport financier annuel et de la déclaration de performance extra-financiere sont identifiés dans le sommaire a l'aide
des pictogrammes correspondants RFAFSSEDPEFH

191

193

239

282

287

288

349
358

391

392
394
403
406
408
409

413

414
44

414

417

418

420

421

423
424



DOCUMENT
D'ENREGISTREMENT UNIVERSEL
2023

Incluant le rapport financier annuel

? Teleperformance

INCORPORATION PAR REFERENCE

En application de l'article 19 du reglement européen 2017/1129, les éléments suivants sont inclus par référence
dans le présent document d’enregistrement universel :

1. CONCERNANT L"EXERCICE CLOS LE 31 DECEMBRE 2022

Le rapport de gestion, les comptes consolidés, les comptes sociaux ainsi que les rapports des commissaires
aux comptes correspondants figurant dans le document d'enregistrement universel déposé aupres de 'Autorité
des marchés financiers le déposé le 27 février 2023 auprés de I'Autorité des marchés financiers sous le

numéro D.23-0062 (https://www.teleperformance.com/media/101j4zxs/opt_telep_deu_2022_fr_mel.pdf).

2. CONCERNANT L'EXERCICE CLOS LE 31 DECEMBRE 2021

Le rapport de gestion, les comptes consolidés, les comptes sociaux ainsi que les rapports des commissaires
aux comptes correspondants figurant dans le document d'enregistrement universel déposé aupres de 'Autorité
des marchés financiers le déposé le 28 février 2022 aupres de I'Autorité des marchés financiers sous le

numéro D.22-0059 (https://www.teleperformance.com/media/4pwfvdt5/telep_deu_2021_fr_mel_mention.pdf).

Le rapport financier annuel est une reproduction de la version officielle du rapport financier annuel qui a été établie
au format ESEF (European Single Electronic Format) et est disponible sur le site de I'émetteur.

Le document d'enregistrement universel a été déposé le 14 mars 2024 aupres de 'AMF, en sa qualité d'autorité
compétente au titre du reglement (UE) n® 2017/1129, sans approbation préalable conformément a l'article 9
dudit réglement. Le document d'enregistrement universel peut étre utilisé aux fins d'une offre au public de titres
financiers ou de 'admission de titres financiers a la négociation sur un marché réglementé s'il est complété par une
note d'opération et le cas échéant, un résumé et tous les amendements apportés au document d'enregistrement
universel. L'ensemble alors formé est approuvé par 'AMF conformément au reglement (UE) n® 2017/1129.
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TELEPERFORMANCE
EN 2023

Mission

Teleperformance a pour mission de réduire les frictions et de renforcer les relations
entre les entreprises et leurs clients d’'une part, et entre les administrations et les citoyens
d’autre part, grace a une gestion efficace de leurs interactions au quotidien.

Activités

Teleperformance est un leader mondial des services aux

entreprises en solutions digitales. Le groupe met en ceuvre

des stratégies d'optimisation et de transformation digitale

de I'expérience client et des processus métier pour les

entreprises et les administrations afin de rendre leurs

interactions « plus simples, plus rapides, plus slres ». gedg Wx
Avec plus de 45 ans d'expérience, le groupe propose s eqrsc/ S

a ses clients des solutions omnicanal a forte valeur ajoutée

L . ) » Administrations » Médias sociaux,

et sur mesure selon une approche tridimensionnelle visant . )

s , . . et gouvernements loisirs et jeux

a développer l'expertise du groupe sur un large portefeuille ) en ligne

. . >
de services, par secteurs clients et par pays. Cette approche Biens de i .
. . . ‘ N .z . >

distinctive lui permet de répondre a la complexité croissante TSR Lo Sante

de la demande des clients partout dans le monde. > Agences de voyage, » Banques, services
hotellerie financiers
et transports et assurance

» Distribution » Technologie

et e-commerce » Télécommunications

(//(}%,/e i[/(fé@/éé » Energie

oe services

» Relation clients et support technigue (voix et non-voix)

» Modération de contenu et services associés pags
(Trust & Safety)

» Acquisition et fidélisation de clients

» Marketing digital

» Services intégrés complexes de back, middle
et front-office

» Présent dans pres de 100 pays,
Teleperformance gére des
programmes dans environ
300 langues et dialectes sur
170 marchés selon un modele

» Conseil opérationnel en processus métier, opérationnel mondial et flexible
expertise digitale et intégration cloud alliant offshore et télétravail

» Services de niches a forte valeur ajoutée
(interprétariat en ligne, gestion des demandes de visas,
recouvrement des créances, services de conseil et
d'assistance en ligne dans le domaine de la santé
et des processus de recrutement)

Atouts

L'offre de services s'appuie sur des leviers stratégiques High Touch-High Tech combinant
la dimension humaine a une technologie de pointe :

High Touch High Tech
e Placer 'humain et 'empathie au cceur de I'expérience client e Sappuyer sur une technologie de pointe, lintelligence artificielle,
e Recruter, former et fidéliser les meilleurs talents I'automatisation, les modéles prédictifs et les plus hauts standards

en matiere de sécurité et cybersécurité pour augmenter

e Développer un écosystéme Great Place to Work® o ) )
I'efficacité et I'épanouissement personnel des collaborateurs.

Teleperformance - Document d'enregistrement universel 2023



Leadership mondial pres de 500 000

L'acquisition de la société Majorel, un leader collaborateurs, dont plus de

européen des services aux entreprises, a permis

a Teleperformance de renforcer sa position de leader 40 % en télétravail
mondial des services aux entreprises en solutions

digitales et de conforter notamment ses positions

de leader ou d’acteur majeur dans les principales 72 pays certifiés Great Place
économies développées. to Work® couvrant plus de
Teleperformance entend poursuivre sa stratégie de 99 o/

création de valeur grace & une croissance intégrée, 0 des collaborateurs™*
durable et profitable, bénéfique pour 'ensemble de * Hors Majorel.

ses partenaires, clients, actionnaires, et collaborateurs,

et combinant croissance organique et acquisitions ciblées.
Ce développement repose sur une vision de long terme.
L'ambition du groupe sur les trois a cing prochaines
années est d'accélérer sa transformation pour devenir

un leader mondial solide et incontesté des services

aux entreprises spécialisé dans les solutions digitales,
avec un chiffre d'affaires de plus de 15 milliards d'euros.

Prés de

1 400 clients
Environ 300 langues
1 70 marchés

Des activités

dans prés de 1 00 pays

@ Pays ou Teleperformance opére ] /

) Top 10 des pays en nombre d'employés
ou Teleperformance opeére
® Pays servis

Jem{e/fslti{? de 7e/e(pergormance

dans neuf des 10 premiers pays du monde* en termes de PIB en 2023

» Etats-Unis » Allemagne » Royaume-Uni > Italie » Canada
» Chine » Inde » France » Brésil

* Hors Japon.

Teleperformance - Document d'enregistrement universel 2023



MESSAGE DU PRESIDENT-DIRECTEUR GENERAL

2023 A ETE UNE
ANNEE DE
CROISSANCE
RENTABLE
ET DE SUCCES QUI
APPORTE AU GROUPE
UNE NOUVELLE
DYNAMIQUE POUR DANIEL JULIEN
LE FUTUR.

2023 a été une année de croissance rentable et de Le groupe a également relevé de nombreux défis.
succes qui apporte au groupe une nouvelle dynamique Le contexte de ralentissement des volumes au niveau mondial,
pour le futur. Dans un environnement économique et I'impact de crises régionales sur les processus de décision
géopolitique volatil, Teleperformance a non seulement chez nos clients et le changement des comportements
continué d'accroftre son activité pour atteindre le chiffre des consommateurs apres plusieurs années de confinement
d'affaires record de 8,4 milliards d’euros mais a fait ont pesé sur la croissance habituelle du groupe. Dans
également progresser sa marge opérationnelle de 40 points cet environnement, la priorité portée sur la maximisation
de base et son cash-flow de plus de + 15 %. Notre modéle de l'efficacité opérationnelle avec une exécution sans faille
de rentabilité est une référence avec une marge nous a permis d'accélérer le développement des solutions
opérationnelle parmi les plus élevées dans l'industrie. offshore a un rythme soutenu. Compte tenu d'un

environnement plus difficile observé tout au long de I'année,
nous avons mis en place une politique stricte de gestion
des colts et de la liquidité tout en adaptant notre modele
de développement. Nous avons également retourné aux
actionnaires une partie significative du cash-flow de 'année.
L'année 2023 a été aussi marquée par le succes de
I'acquisition de la société Majorel réalisée en un temps
record et récompensée récemment du prix French Deal
of The Year par Global Capital, un acteur de référence dans
le milieu financier en Europe qui distingue depuis plus de
20 ans les meilleures opérations financieres.

Teleperformance - Document d'enregistrement universel 2023



Cette opération donne naissance a un nouveau
Teleperformance plus diversifié, en termes de marchés,

de secteurs clients et d'expertises. Elle renforce le leadership
mondial de Teleperformance et constitue un nouveau tremplin
pour nos succes futurs. Le « nouveau Teleperformance » est
fort de pres de 500 000 collaborateurs, un chiffre d'affaires

de plus de 10 milliards d'euros et un EBITDA de plus de

2 milliards d'euros.

L'innovation est au cceur de la stratégie High Touch-High
Tech de Teleperformance, avec le développement de
solutions d'intelligence artificielle qui visent a améliorer la
productivité et la qualité de nos services. Nous gérons
aujourd’hui plus de 250 projets d'IA pour le compte de nos
clients, incluant des projets avec une composante d'intelligence
artificielle générative. Dans cet univers tres mobile et de plus
en plus complexe, nous avons lancé l'offre TP Infinity pour
apporter des solutions de conseil a nos clients. Cette nouvelle
offre marque la poursuite de la transformation du groupe sur
des métiers a forte valeur ajoutée.

Teleperformance est un employeur de référence sur son
secteur et le confirme en 2023 en créant de nombreux
emplois au niveau mondial dans un environnement
d'excellence et de bien-étre pour ses collaborateurs. Pour la
premiére fois, le groupe a été classé parmi les cing meilleurs
employeurs dans le monde par le magazine Fortune en
association avec l'institut Great Place to Work. Le groupe est de
nouveau dans le top 25 des leaders mondiaux pour la troisieme
année consécutive. Teleperformance a obtenu la certification
Great Place to Work® dans 72 pays, couvrant plus de 99 % de
ses effectifs, traduisant la confiance et 'engagement de nos
collaborateurs envers le groupe.

Les vafeurs d groupe

En 2024, la priorité de Teleperformance sera de
poursuivre I'exécution de son modéle de développement
rentable et générateur de cash-flow en dépit d'un
environnement incertain. Agile et flexible, le groupe
continuera d'ajuster ses coUts et bénéficiera des premieres
synergies liées a l'intégration de Majorel. Nous renforcerons

la promotion de nos solutions offshore et de transformation
digitale pour répondre a la demande croissante d'optimisation
d'efficacité. Par conséquent, et dans une approche de
prudence, notamment sur la premiere partie de I'année,

le groupe vise en 2024 une croissance organique pro forma*
comprise entre + 2 % et + 4 %, une progression du taux de
marge d'EBITA pro forma* comprise entre + 10 pbs et + 20 pbs
et une hausse du cash-flow.

Au-dela de 2024, les fondamentaux de Teleperformance
sont solides tant pour les activités core services que pour les
services spécialisés. A moyen terme, nous souhaitons réaliser
une croissance organigue supérieure a celle du marché tout
en continuant d'améliorer notre marge opérationnelle.

Nos projets incluent également la poursuite d'acquisitions
ciblées notamment dans les services spécialisés.

Enfin le groupe a pris des décisions importantes en
matiére de gouvernance pour préparer I'avenir du

« nouveau Teleperformance ». Aprés I'approbation a
I'unanimité du conseil d'administration, Bhupender Singh et
moi-méme agirons dorénavant comme co-directeurs généraux
du groupe jusqu’a la fin de I'année 2025 dans le cadre de la
mise en ceuvre d'une succession fluide. La séparation des
fonctions de président du conseil et de directeur général sera
ensuite mise en place des le 1% janvier 2026.

* Sur une base pro forma 2023 incluant Majorel sur 12 mois.

« L'innovation est au coeur
de la stratégie High Touch-High Tech
de Teleperformance, avec le
développement de solutions
d'intelligence artificielle qui visent
a améliorer la productivité et

la qualité de nos services. »

Les cing valeurs de Teleperformance sont des piliers de la culture et du modele d'affaires du groupe, garants de I'excellence de ses

services et de ses solutions.

D),

Cosmos / Intégrité

IN
v
Terre / Respect

Je traite les autres avec
gentillesse et empathie

Je dis ce que je fais
et je fais ce que je dis

o

Métal / Professionnalisme

Je fais les choses
correctement

N

Feu / Engagement

Q
Air / Innovation
Je crée et jaméliore Je suis passionné

et engagé

dés la premiere fois
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LES GRANDES ETAPES DU
DEVELOPPEMENT DE TELEPERFORMANCE

1978
12 employés

1 pays (France)

2000
13 000 employés

Création de
Teleperformance

1978-1995
Construction
du leadership européen

Création du groupe Teleperformance a Paris sous limpulsion de
Daniel Julien, actuel président-directeur général du groupe.
La société ainsi créée propose essentiellement des services de
télémarketing a une clientele francaise.

1986

Leadership sur le marché francais et introduction a la Bourse de

-
Q
3.
wn

1988

Poursuite du développement en Europe avec l'intégration de filiales
en Espagne, en Allemagne, en Suede et au Royaume-Uni.

Ouverture du premier centre de contacts aux Etats-Unis.

Leadership sur le marché européen.

442 M€ de
chiffre d'affaires

1996-2015
Construction et renforcement
du leadership mondial

Implantation en Asie avec I'ouverture de centres de contacts aux
Philippines puis a Singapour.

1998

Implantation en Amérique latine par l'acquisition de sociétés au
Brésil et en Argentine.

2007

Leadership mondial sur le marché de la gestion de I'expérience
client externalisé.

2008

Acquisition de The Answer Group, acteur majeur de l'assistance
technique aux Etats-Unis.

Renforcement significatif de la présence du groupe au Royaume-Uni
par l'acquisition de la société beCogent.

2014

Renforcement de la présence du groupe sur le marché
nord-américain avec l'acquisition de la société Aegis USA Inc.,
acteur majeur de la gestion externalisée des centres de contacts
aux Etats-Unis.

Teleperformance - Document d'enregistrement universel 2023



2015
190 000 employés

65 pays

3 398 M€ de
chiffre d’'affaires

Depuis 2016

2023
Prés de 500 000 employés

Prés de 100 pays
8 345 M€ de

Vers un leadership mondial incontesté des services

aux entreprises en solutions digitales

Lancement dune nouvelle famille dactivités, les « services
spécialisés », regroupant la société Languageline Solutions LLC,
leader des solutions dinterprétariat par téléphone et par
visiophone aux Etats-Unis, acquise en 2016, ainsi que les activités
de gestion de demandes de visas (TLScontact) et de recouvrement
de créances AllianceOne (ARM).

Aprés avoir dissocié les fonctions de président du conseil et de
directeur général en 2013, et suite a la démission de Paulo César
Salles Vasques de ses fonctions de directeur général, le conseil
d'administration nomme, en 2017, Daniel Julien en tant que
président-directeur général du groupe.

Acquisition de la société Intelenet, un acteur majeur de
I'externalisaion des processus métier (BPO) et création d'une
nouvelle offre de solutions : Teleperformance D.I.B.S ou Digital
Integrated Business Services.

Déploiement de plus de 250 000 collaborateurs en télétravail pour
surmonter la crise sanitaire.

Début du développement rapide du nombre d'assistants robots au
sein des opérations du groupe : 13 000 en 2020 et plus de 25 000
en 2023.

Intégration du groupe au CAC 40, indice principal de la Bourse
de Paris.

Teleperformance - Document d'enregistrement universel 2023

Renforcement des activités « services spécialisés » avec 'acquisition
de la société Health Advocate spécialisée dans la gestion des
dépenses de santé du consommateur aux Etats-Unis, et de
Senture, un acteur majeur des services externalisés
(business process outsourcing) aux administrations aux Etats-Unis.

Nouveau renforcement des activités « services spécialisés » a forte
valeur ajoutée avec l'acquisition de PSG Global Solutions, un leader
des solutions digitales dans le domaine de l'externalisation des
processus de recrutement aux Etats-Unis.

Renforcement du leadership mondial avec I'acquisition de Majorel.
Grace a cette opération, le groupe renforce son empreinte
mondiale, notamment en Europe, son positionnement dans de
nombreux secteurs a fort potentiel de croissance, ainsi que ses
expertises a forte valeur ajoutée.

chiffre d'affaires
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ACQUISITION DE MAJOREL
LE « NOUVEAU TELEPERFORMANCE »

Finalisation de I'acquisition de Majorel le 8 novembre 2023

Majorel, un acteur majeur
en Europe des services
aux entreprises

Avec plus de trente ans d'expérience,
Majorel propose trois lignes de services :

Un nouveau tremplin
pour Teleperformance

L’ACQUISITION DE MAJOREL OFFRE A
TELEPERFORMANCE UN NOUVEAU TREMPLIN
POUR POURSUIVRE SA CROISSANCE SUR LES
PROCHAINES ANNEES. AVEC CETTE OPERATION,
LE GROUPE RENFORCE :

» |a gestion de I'expérience client omnicanal; 7

» la gestion des processus métier ; Une présence géographique

» le développement de services digitaux complémentaire
dédiés a I'expérience client. Son empreinte mondiale, notamment en

Europe, comme en France et en Allemagne
ou le groupe est relativement peu présent,

MAJOREL EN CHIFFRES
ainsi qu'en Asie.

+ de 82 000 collaborateurs
~ 450 clients

Des activités dans pres de 45 pays

Verticalisation renforcée

Son positionnement dans de nombreux
secteurs a fort potentiel de croissance tels que
les services financiers, 'assurance et le luxe.

Une expertise digitale a forte
valeur ajoutée

Son savoir-faire, avec 3 000 experts en
solutions de transformation digitale et une
expertise dans la gestion des réclamations
et les processus intégrés de gestion

de documents, qui constituent de réelles
opportunités additionnelles.

L'acquisition permet également de renforcer
I'efficience de son modele d'affaires, avec des
opportunités de synergies dans les domaines

de linformatique (licences, matériel, achats, etc.),
de la gestion des sites et de la mutualisation des
co(ts, de 'ordre de 150 millions d'euros d'ici 2025.

—— Cette acquisition donne naissance a un nouveau
Teleperformance renforcé, notamment en termes de marchés,
de secteurs clients et d’expertises. Elle offre au groupe un
nouveau tremplin pour une croissance solide dans les années

a venir et conforte son leadership mondial. Avec Majorel,

nous partageons des valeurs communes d’'Intégrité, de Respect,
de Professionnalisme, d'Innovation et d'Engagement.

DANIEL JULIEN
Président-directeur général du groupe Teleperformance

Teleperformance - Document d'enregistrement universel 2023



Un leadership mondial
renforcé

LE « NOUVEAU TELEPERFORMANCE » EN CHIFFRES

+ de 10 milliards*

d'euros de chiffre d'affaires

+ de 2 milliards*
deuros d'EBITDA

Des activités dans prés de 1 00 pays

NUMERO 1 MONDIAL SUR SON MARCHE

Avec environ 10 milliards d'euros de chiffre d'affaires
pro forma (incluant Majorel sur 12 mois), la part de
marché mondiale de Teleperformance s'éleve a 10 %.

/ SECTEUR DE LA GESTION DE LA RELATION
CLIENT EXTERNALISEE, PAR CHIFFRE D'AFFAIRES

(données publiées et estimées 2022,

en millions de dollars US)

12 000
10 000
8000
6000

4000

Source : estimations internes et sociétés.
* Incluant Majorel.
** Incluant Webhelp.

* Données 2023 pro forma.

Un leadership mondial
équilibré

/ REPARTITION DES EFFECTIFS PAR REGION

4%
Services
spécialisés

36 %

Europe,

MEA &
Asie-Pacifique

Amériques*

* Amérique du Nord, Inde, Philippines et LATAM.

/ REPARTITION DES CLIENTS PAR NATIONALITE*

54 %
Amérique
du Nord

C

* Top 250.

Teleperformance - Document d'enregistrement universel 2023
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UN MODELE D’AFFAIRES
CREATEUR DE VALEUR

Une croissance rentable

Des indicateurs de performance financiéere solides

/ CHIFFRE D’AFFAIRES (M€)

@ Chiffre d'affaires
— Croissance a données comparables +16,5%

Croissance a données comparables .
hors contrats Covid +106% 11,6 %

+9,0%

+12,5% +5,1%*

[
+750% +74% *20%

+9,9%
+79%

2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023

* Hors traitement de I'hyperinflation.

/ EBITDA COURANT (M%)

@D EBITDA courant 21,5% 21,6 %*
—— EBITDA courant/chiffre d'affaires

20,7 %

17.2% 172%
145% 153 % ‘ ‘

134% 136%

2013 2014 2015 2016 20
* Hors deux mois d'activité de Majorel.

=

7 2018 2019 2020 2021 2022 2023

/ EBITA COURANT (M€)
@D EBITA courant 1555% 15,8 %*
—— EBITA courant/chiffre d'affaires

15,1 %

143% 12,89

133% 136%
11,2%

10,3 %
93% \

O
n
LN
2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023
* Hors deux mois d'activité de Majorel.

/ CASH-FLOW NET DISPONIBLE (M¥€)

812
703
661 >
487 ) 6
\
324 321 )
236 281
202 | \
93 ®
64 | &
|
o 0

2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023
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/ RESULTAT NET PART DU GROUPE (M¢)

400
312 312
200 214
129 150 \

2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023

643 602"

557

324

* Incluant des colts d'acquisition pour 24 millions d'euros.

/ DIVIDENDE PAR ACTION (€)

@D Dividende par action 36 % 38%
—— Taux de distribution 35% ‘ ‘

359% 35%

2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023
* Soumis a 'approbation des actionnaires a l'assemblée générale du 23 mai 2024.

Une structure financiére solide

/ NOTATION DE LA DETTE PAR S&P

BBB Investment grade, perspective stable (depuis novembre 2021)

/ DETTE NETTE (M€)
@D Dette nette
—— Dette nette/EBITDA

1,1x 0,8x

&
m

© ~
™ )
- —

2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023

-87|

*  Pro forma.
** Incluant le financement de Majorel pour 2,016 milliards d'euros.
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Une croissance durable et responsable

Des indicateurs de performance extra-financiére solides

Une croissance créatrice d'emplois au niveau mondial, dans un environnement d’excellence et de bien-étre

/ EVOLUTION DU NOMBRE DE COLLABORATEURS / CLASSEMENT DE TELEPERFORMANCE DANS LE WORLD’S
SUR 10 ANS BEST WORKPLACES ETABLI PAR FORTUNE ET GREAT PLACE
TO WORK®
@ Majorel 490 ‘|141
418 742 412742 .
383233 = >*rang
|
331065 N 6
306 532 ®
223240 ¢ o
216 657 ®
181603188426 \ 11¢rang
148571 | | ) ®
| ® e
I © 25¢ rang
®
2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023 2021 2022 2023

Une croissance respectueuse de I'environnement avec des objectifs exigeants

/ UTILISATION DES ENERGIES RENOUVELABLES / EMPREINTE CARBONE PAR EMPLOYE*
(en % de la consommation totale d'électricité) (Scopes 1 et 2, par tCOEe)
0,756

-51% vs. 2019

34,7 %
0,476
0,425
27.8% | 0,387 0,367
20,7 % ®
17.2% ® 5 |
11,0%
e

2019 2020 2021 2022 2023
2019 2020 2021 2022 2023 * Equivalent temps-plein

Une gouvernance renforcée pour accompagner la croissance et la transformation du groupe

/ NATIONALITES REPRESENTEES AU SEIN DU CONSEIL / ADMINISTRATEURS INDEPENDANTS AU SEIN
D’ADMINISTRATION DU CONSEIL D’ADMINISTRATION DEPUIS 2019
(en % du nombre d’‘administrateurs*)

71 %
9 9 64 % 64 % 64 % 64 % 64 %
8
;7 | |
6 ® ® ® (L
®
®
®
2019 2020 2021 2022 2023 2024* 2019 2020 2021 2022 2023 2024**

* Les administrateurs représentant les salariés ne comptent pas

* A la date de publication du présent document d'enregistrement dans le calcul des pourcentages d'indépendance et de parité.
universel. ** Ala date de publication du présent document denregistrement

universel.
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Les trois engagements forts de responsabilité sociétale

Le modele d'affaires de Teleperformance repose sur une croissance intégrée et durable. Le groupe a pris trois engagements forts,
structurant sa stratégie RSE et permettant de répondre aux attentes de ses parties prenantes :

L'employeur préféré du marché,
avec un engagement fort

pour le bien-étre, la sécurité

et la diversité des collaborateurs
du groupe

Un partenaire de confiance,
en adoptant notamment

les standards éthiques

les plus élevés

\/

Un acteur citoyen

et respectueux

de I'environnement,
contribuant a la création
d'emplois et a I'économie locale

@ Teleperformance favorise I'emploi et le dialogue social dans ses pays d'implantation

Emploi

Teleperformance s’attache a renforcer son impact positif
sur les économies locales, en fournissant des emplois stables,
des salaires décents, des opportunités de formation et de
carriere, ainsi qu'un environnement de travail inclusif aligné sur
les plus hauts standards du marché. Le groupe contribue
notamment a l'accés des jeunes a I'emploi, au développement
de l'emploi des femmes et a la progression des classes
moyennes dans les pays en développement ou il emploie 70 %
de ses collaborateurs.

Dialogue social

L'accord mondial entre Teleperformance et la fédération
syndicale UNI Global Union a été mis en oceuvre en
Colombie, en Roumanie, en Pologne, en Jamaique et au
Salvador, depuis sa signature en décembre 2022. Il vise a
renforcer les droits des salariés a former des syndicats et a
participer a des négociations collectives, et I'amélioration de
leur santé et sécurité.

) : :
Teleperformance agit pour le climat

96 500 personnes embauchées pour leur
1é expérience professionnelle en 2023

Application de I'accord mondial Un
avec 'lUNI dans cing pays en 2023 glghal
union

Teleperformance a adopté des objectifs de réduction des émissions de gaz a effet de serre validés par linitiative Science-Based Targets (SBTi)
et conformes aux objectifs de I'Accord de Paris. Pour aller plus loin, Teleperformance travaille a la définition de ses objectifs 2030.
Ces objectifs, alignés sur une trajectoire de réchauffement limitée a 1,5 °C et intégrant les opérations acquises de Majorel, sont en cours

de validation.

2011 )

PACTE MONDIAL
Teleperformance devient
signataire du Pacte mondial
des Nations unies.

2021 ]

SIGNATAIRE
DU CLIMATE PLEDGE

Teleperformance devient 'un
des 100 premiers signataires
du Climate Pledge, une coalition
d'entreprises visant la neutralité
carbone a I'horizon 2040.

2026 ] B 2040 N
REALISATION ATTENDUE NEUTRALITE
DES OBJECTIFS <2°C CARBONE

Atteindre un niveau
d'émissions Net Zéro pour
les opérations directes.

Scopes 1 et 2: -49 % tCO,e/employé
vs 2019.

Plus de 30 % d‘énergies renouvelables
Scope 3 :-38,3 % tCO,e/employé

Q)
A\

. 2021 J

COTP VALIDATION DES
Teleperformance lance son OBJECTIFS <2°C SBTI
programme environnemental Les objectifs de réduction
Citizen of the Planet (COTP). carbone du groupe sont alignés
sur la trajectoire <2 °C et
validés par SBTi (objectifs a
I'horizon 2026, avec 2019
comme année de référence).

G
A4

Tam

vs 2019.
%

SOUMISSION DE REALISATION
NOUVEAUX OBJECTIFS ATTENDUE
<1,5°C AU SBTI DES OBJECTIFS
Afin de renforcer son ambition <1,5°C

et son engagement, Teleperformance
soumet de nouveaux objectifs

a I'horizon 2030, suivant le scénario
plus ambitieux < 1,5°C.

Les objectifs <1,5°C font
l'objet d'un processus
de validation par le SBTi.
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LE CONSEIL D'ADMINISTRATION

Un conseil d'administration expérimenté, diversifié et indépendant
pour déterminer les orientations stratégiques du groupe.

Composition du conseil d'administration

2 administrateurs

Président 1 administrateur référent . .
représentant les salariés

€0 0 0 S

Daniel Julien ™ Patrick Thomas Véronique Evangelos
Président-directeur général de Jocas Papadopoulos

&l ) 0 0

Varun Bery Alain Boulet Brigitte Daubry ©@

L IO (1) O

Moulay Hafid Elalamy ®® Jean Guez Pauline Ginestié

€ ® €

Shelly Gupta Kevin Niu Christobel Selecky

> 0
Angela Maria Sierra-Moreno Bhupender Singh Carole Toniutti
Directeur général délégué

Indépendants O Non indépendants

Changements au sein du conseil d’administration

Afin de poursuivre I'évolution de sa composition, le conseil d'administration, lors de sa séance du 6 mars 2024, a décidé de soumettre a
I'assemblée générale des actionnaires du 23 mai 2024 la ratification des cooptations en tant qu'administrateur de M. Kevin Niu (en date
du 26 juillet 2023), Mme Brigitte Daubry et Mr. Moulay Hafid Elalamy (en date du 6 mars 2024) et les renouvellements des mandats
d'administrateurs de M. Daniel Julien, M. Alain Boulet, Mme Brigitte Daubry et M. Moulay Hafid Elalamy, arrivant a échéance au cours de
cette assemblée. Ces propositions de cooptations et de renouvellements viendront compléter et renforcer les expertises et compétences
déja présentes au sein du conseil et permettront le maintien d'un fort taux dindépendance et un équilibre hommes/femmes.

(1) Mandat a échéance en 2024.
(2) Cooptation en tant qu'administrateur a effet du 6 mars 2024 en remplacement de Mme Abrera.
(3) Cooptation en tant qu'administrateur a effet du 6 mars 2024 en remplacement de M. Canetti.
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LE COMITE DE DIRECTION GENERALE

Une équipe expérimentée et agile pour réussir (3 transformation du groupe,
constituée de tous les membres du comité exécutif et des principaux cadres
opérationnels et fonctionnels du groupe.

Composition du comité de direction générale

1 0 membres du comité exécutif

€0

@ QK

Daniel Julien Bhupender Singh Olivier Rigaudy Jodo Cardoso
Président-directeur Directeur général Directeur général Directeur de I'innovation
général* délégué** délégué et du digital

et directeur financier

P

€ 0

Miranda Collard Eric Dupuy Agustin Grisanti Scott Klein
Directrice de la gestion Directeur du Directeur des opérations Directeur général
des clients développement des activités des activités
commercial core services « services spécialisés »

+
45 managers clefs du groupe

@

Luciana Cemerka

Directrice Marketing

€

Teri O'Brien
Directrice juridique
et de la conformité

EXPERTISES
e Capital humain e Développement commercial
e Recherche et Développement e Finance
e Sécurité e Marketing
e Technologies e Juridique
e RSE

e Opérations

e Transformation e Services spécialisés

38 % 50 .- 14 11 ..

de femmes en moyenne nationalités d’ancienneté moyenne
au sein du groupe

*  Président-directeur général agissant comme président et co-directeur général.
**  Directeur général délégué agissant comme co-directeur général.
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PRESENTATION DU GROUPE ET DE SES RESULTATS
1.1. Présentation du groupe

1.1. PRESENTATION DU GROUPE

1.1.1. Les activités du groupe

Un leader mondial des services aux entreprises en solutions digitales

Créé en 1978 par Daniel Julien, Teleperformance est un leader
mondial des services aux entreprises en solutions digitales. Il est le
partenaire privilégié dans le monde entier dentreprises
multinationales leaders sur leur marché et en développement
rapide, ainsi que d'administrations pour la mise en ceuvre de
stratégies d'optimisation et de transformation digitale de leur
expérience client et leurs processus métier.

Pour remplir sa mission, le groupe met en oceuvre les deux
principales composantes de son modele d‘affaires créateur de
valeur : 'humain et la technologie (High Touch-High Tech). Il met au
service des entreprises au niveau mondial son savoir-faire en
matiere de gestion du capital humain, des infrastructures
entierement dédiées a la gestion de I'expérience client ainsi qu'une
technologie de haut niveau.

Avec pres de 500 000 collaborateurs répartis dans pres de 100 pays,
qui gérent des programmes dans environ 300 langues et dialectes
dans 170 marchés et dans de nombreux secteurs clients, le groupe
s'engage a étre un employeur de référence auprés de ses
collaborateurs. Le développement de ses activités intégre les plus
hauts standards en matiére de conditions de travail (3.3.4 Conditions
de travail) et adopte les nouvelles formes d'organisation du travail.
En 2023, plus de 40 % des collaborateurs travaillaient de leur
domicile, équipés pour l'essentiel de la solution digitale intégrée de
travail a distance TP Cloud Campus.

Teleperformance compte deux activités :

e les activités core services & D.I.B.S. (Digital Integrated Business
Services) :

v

relation clients et support technique (voix et non-voix) ;

v

modération de contenu et services associés (Trust & Safety) ;

v

acquisition et fidélisation de clients ;

v

marketing digital ;

v

services intégrés complexes de back, middle et front-office ;

v

conseil opérationnel en processus métier, expertise digitale et
intégration cloud.

L'offre de services inclut de nombreuses solutions D.1.B.S. (Digital
Integrated Business Services), dont le développement s'est accéléré
en 2018 avec l'acquisition de la société Intelenet. L'ensemble de

ces solutions regroupent les activités digitales, les activités de
gestion des processus métier a haute valeur ajoutée ainsi que les
activités de conseil opérationnel du groupe.

La majorité des solutions D.I.B.S. porte sur des services intégrés
et des services dédiés aux fonctions supports de l'entreprise.
En combinant I'expérience et les savoir-faire dans les services de
processus métier critiques, les solutions D.L.B.S. constituent une
offre de solutions intégrées de transformation digitale sur
I'ensemble de la chaine de valeur de I'expérience client.
L'acquisition de Majorel en novembre 2023 a confirmé I'évolution
de l'offre du groupe, avec lintégration de solutions complexes et
digitales, notamment dans le domaine de la transformation digitale
par le cloud et les solutions de plateformes marketing digitales.

les activités « services spécialisés » :

» services dinterprétariat en ligne (activité de la société LanguageLine
Solutions) ;

» gestion des demandes de visas et services aux consulats
(activité de TLScontact) ;

» recouvrement de créances (activité d’AllianceOne) ;

» services de conseil et d'assistance en ligne dans le domaine
de la santé (activité de Health Advocate) ;

» services de conseil et dassistance dans les processus de
recrutement (PSG Global Solutions).

Les activités « services spécialisés » rassemblent des métiers de

niche a forte valeur ajoutée. Teleperformance est un acteur majeur

incontesté sur ces marchés dont les barrieres a lentrée sont
élevées. Ces activités se sont renforcées ces dernieres années avec
les acquisitions suivantes :

e en juin 2021 de Health Advocate, société américaine mettant a
disposition de ses entreprises clientes une plateforme d'assistance
en ligne destinée a leurs employés pour les aider notamment
dans la gestion de leur couverture santé et leur bien-étre au
quotidien, et

e en octobre 2022 de PSG Global Solutions, un leader des solutions
digitales dans le domaine de I'externalisation des processus de
recrutement (Recruitment Process Outsourcing) aux Etats-Unis.
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PRESENTATION DU GROUPE ET DE SES RESULTATS
1.1. Présentation du groupe

1.1.1.1. Les activités core services & D.I.B.S.

Note : les activités core services & D.ILB.S. (Digital Integrated Business Services) de Teleperformance présentées intégrent celles de Majorel
qui sont consolidées depuis le 1¢ novembre 2023.

/ CHIFFRES CLEFS EN 2023

Chiffre d'affaires

(en millions d'euros) Effectif total Nombre de pays Principaux

Périmeétre d'activités (en % du CA total groupe) au 31/12/2023 d'implantation  secteurs clients

Core services & D.1.B.S. 6 982 (83 %) 472 211 61 Tout secteur

Zones linguistiques Amérique du Nord 2 534 (30 %) 176 526 9 Tout secteur
& Asie-Pacifique

LATAM 1569 (19 %) 112 241 14 Tout secteur

Europe & MEA (EMEA) 2 536 (30 %) 100 556 38 Tout secteur

Majorel 343 (4 %) 82 888 44 Tout secteur

Les activités core services & D.I.B.S. regroupent une large gamme
de services incluant principalement les services de relation clients
et de support technique, de modération de contenu et services
associés (Trust & Safety), d'acquisition et de fidélisation clients,
de marketing digital, les services intégrés complexes de back,
middle et front-office, de conseil opérationnel en processus métier,
d'expertise digitale et d'intégration cloud.

Les activités core services & D.LB.S. réparties au niveau mondial sont
organisées en trois grandes zones géographiques :

e |a zone Amérique du Nord & Asie-Pacifique ;
e la zone LATAM ;
e |a zone Europe & MEA (EMEA).

Ces activités incluent également la société Majorel
consolidée dans le groupe depuis le 1¢ novembre 2023.

qui est

L'offre core services & D.IB.S. de Teleperformance est omnicanal et
intégrée. Ses solutions couvrent la gestion de tout type de canal
dinteractions utilisé par le consommateur ou le citoyen pour entrer
en contact avec les marques et les administrations : voix (téléphone,
vidéo, rendez-vous) et non-voix (chat/messaging, e-mail, médias
sociaux). Cette gestion intégrée repose sur des standards de qualité
déployés au niveau mondial et des outils technologiques spécifiques.
Une part importante de l'activité core services & D.I1.B.S. du groupe
releve de la gestion des interactions « voix » (téléphone) provenant
majoritairement de consommateurs et dusagers demandeurs
de contact (appels entrants).

La gestion des appels sortants, activité minoritaire dans la gestion
des interactions « voix » représente 7 % du chiffre d'affaires en 2023,
stable par rapport a 2022. Elle concerne principalement les services
d'acquisition de clients.

La tendance a la baisse de la contribution des activités « voix » sur
une longue période s'explique par la digitalisation croissante des
interactions. La contribution des activités « voix » a baissé en 2023
a 71 % du chiffre d'affaires vs 74 % en 2022, au profit des activités
« non-voix », telles que la gestion des processus métier, le conseil
opérationnel, les solutions de messagerie, e-mail et médias sociaux,
et la modération de contenu, activité en forte croissance.
La contribution des activités « non-voix » au chiffre d'affaires est
ainsi passée de 26 % en 2022 a 29 % en 2023.

Le groupe s'appuie sur son implantation mondiale pour couvrir un
grand nombre de marchés a partir d'un modele de production
hybride. Il combine solutions de télétravail et centres opérationnels,
soit domestiques, soit multilingues, soit situés dans un pays proche
(nearshore) ou lointain (offshore) du marché a servir.

La crise sanitaire du Covid-19 a modifié de maniere durable les
méthodes de travail chez Teleperformance. Le groupe a ainsi fait
évoluer son offre opérationnelle vers le télétravail. Ce modele
concernait plus de 40 % des effectifs du groupe fin 2023. TP Cloud
Campus (TPCC), sa solution cloud intégrée de télétravail et de
management a distance, est déployée aujourd’hui au sein des
opérations du groupe dans 57 pays. 23 centres de gestion (hubs
TPCC) sont en charge notamment de la formation, de I'animation et
de la supervision des agents ainsi équipés.

/ REPARTITION DU CHIFFRE D'AFFAIRES DES ACTIVITES CORE SERVICES & D.1.B.S. (2023)

PAR ZONE LINGUISTIQUE

71 %

5% :
r Majorel Voix
®

c— 36 %
Europe
& MEA

\—23%

36 %

Amérique du Nord LATAM 64 %

& Asie-Pacifique Réception
d'appels

(1) BPO : business process outsourcing ou gestion des processus métier.

PAR NATURE D’INTERACTIONS

PAR TYPE DE SERVICE

29 % 1%
Non-Voix support
technique
? %
Emission d'appels 10 %
12% Acquisition
E-mail/Chat de clients
15 % 10 %
BPOMet Trust & Safety
réseaux sociaux
4%
2% Back-office/BPO "
Conseil
opérationnel 2%
et autres Conseil
opérationnel
63 % et autres
Relation clients
et citoyens
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PRESENTATION DU GROUPE ET DE SES RESULTATS
1.1. Présentation du groupe

/ DESCRIPTION DES PRINCIPAUX TYPES DE SERVICES

Type de service Domaines d'intervention et solutions

Relation clients Services de relation clients dans tous types de secteur client et pour tous types de modeéle de vente du client
(Business to Business, Business to Consumer, Direct to Consumer), et de canaux d'interactions :

e Gestion des demandes de contacts entrants

e Gestion des réclamations (claim management) : explications de facturation, demandes de paiement, gestion des
flux et des délais et résolutions des litiges

e Démarches proactives dans l'optimisation de la relation clients, telles que les appels de bienvenue, les bilans de
satisfaction ou les rappels d'anniversaire de contrat

e Services intégrés d'assistance omnicanal (audio, vidéo, digital et médias sociaux)
e Solutions associant intelligence artificielle (technologies) et intelligence émotionnelle des conseillers

Support technique  Service d'assistance sur des produits, des services et des applications dans tous types de secteur client et pour tout type
de modele de vente du client (Business to Business, Business to Consumer, Direct to Consumer), et de canaux dinteractions :

e Gestion des demandes de contacts entrants

e Solution pour répondre a des questions d'ordre général, concernant l'installation de produits (matériel, logiciel et
réseau), le suivi et toute demande de réparation technique, provenant d'équipes internes chez le client ou en
relation directe avec les utilisateurs

e Teleperformance offre un support a plusieurs niveaux de service :

» niveau 1 - solutions aux problémes standards et aux questions basiques,
» niveau 2 - résolutions des problémes complexes par téléphone, canaux digitaux ou sur site,
» niveau 3 - support de haut niveau pour les cas atypiques et critiques.

Acquisition e Vente « entreprise a entreprise » (Business to Business) ou « entreprise au consommateur » (Business to Consumer)

de clients/gestion e Actions de fidélisation/de rétention de clients (Welcome Kit, analyse des données, programmes de reconquéte, etc.)

de fidélisation e Conception et exécution de programmes de ventes croisées et additionnelles

de clients , . s . . . »
e Développement de modeles prédictifs d'achats pour les clients existants, construits sur des éléments tels que la
solvabilité et la propension a consommer
e Formation a la vente, aux techniques d'argumentation et coaching
Services intégrés L'intégration des services de back-office aux opérations de front office aboutit a une approche intégrée permettant

complexes de back, une meilleure qualité et efficacité de la gestion de l'expérience client et une approche de vente optimisée.
middle et front-office Ces services sont déployés dans un grand nombre de domaines :

e Processus dédiés par secteur client, tels que le traitement des réclamations dans le domaine des assurances
automobile, la gestion de la facturation dans le domaine de la santé, la gestion des réclamations en cas de fraude
financiere, ou l'assistance aux utilisateurs dans le domaine des jeux vidéo

e Gestion de comptes clients, traitement des commandes, facturation client, gestion des remboursements et
services de recouvrement

e Processus de prévention des risques sur la sécurité des données et de détection des fraudes

e Gestion documentaire : réception des documents (papiers ou numériques), traitement, export et optimisation des
processus de dématérialisation

Modération e Solutions de modération de contenu pour protéger la réputation en ligne d'une entreprise, identifier du contenu

de contenu dangereux ou inapproprié en conformité avec la politique du client (plateformes de réseaux sociaux notamment)

et services associés et réduire les menaces en ligne

(Trust & Safety) e Modération des publicités en ligne, solution de vérification d'identité, de traitement des fraudes et de contréle des
transactions

e Développement d'outils et de protocoles spécifiques aux contenus générés par lintelligence artificielle générative
pour atténuer les risques (biais, désinformation, erreurs...)

Conseil e Conseil en organisation opérationnelle pour le déploiement de stratégie en expérience client sur I'ensemble du
opérationnel parcours client incluant la conception, 'accompagnement et mise en ceuvre de I'expérience client, 'optimisation
en processus des processus et la structuration organisationnelle

métier, e Solutions technologiques accompagnant la transformation digitale incluant des technologies cloud, le développement
expertise digitale dapplications et lintégration des systemes, l'intelligence artificielle conversationnelle, linfogérance, l'automatisation
et intégration cloud avancée, etc.

(TP Infinity*)

e Conception et création de I'expérience client incluant 'analyse des données et des comportements, le design
d'expérience visant I'excellence de I'expérience utilisateur, des services en marketing digital ou encore ['utilisation
les médias sociaux

e Analyse des données incluant des études de marché, analyse des interactions, analyse de la satisfaction client,
intelligence artificielle générative, modeles prédictifs, moteurs de recommandations, tableaux de bord/rapports
dynamiques, etc.

e Solutions en tant que service (TP as a Service) dans les domaines de I'assurance-qualité, de la gestion du personnel,
du cloud, de la sécurité de l'information, ou des technologies informatiques

*  Ex-TAP™ (Technology, Analytics, Process), devenu TP Digital en 2022 et désormais TP Infinity, intégrant les capacités digitales de Majorel.
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/ CHIFFRES CLEFS 2023
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Effectif total Nombre de pays

Périmétre d'activités  au 31/12/2023 d’implantation Principaux secteurs clients
Services spécialisés 18 157 81 Tout secteur
Principales sociétés Languageline Solutions (LLS) 7 057* 34 Santé

Administrations et gouvernements
Services financiers
Télécommunications

TLScontact

2004 54** Administrations et gouvernements

AllianceOne (ARM)

5176 10 Services financiers
Administrations et gouvernements
Télécommunications

Distribution et e-commerce

Health Advocate

682 1 Santé

PSG Global Solutions

3238 2 Santé
Agences de voyage, hotellerie
et compagnies aériennes

*  Hors interpretes externes sous contrat avec LLS.
**  Avec des bureaux d'accueil TLScontact (visa application centers).

Le chiffre d'affaires des activités « services spécialisés » s'est élevé a
1 363 million d'euros en 2023, soit 17 % du chiffre d'affaires total du
groupe. Le groupe ne publie pas le chiffre d'affaires des sociétés
incluses dans les activités « services spécialisés ».

Les activités « services spécialisés » rassemblent des métiers de
niche a forte valeur ajoutée, en cohérence stratégique et financiere
avec les activités core services & D.I.B.S. Teleperformance détient des
positions d‘acteur majeur incontesté sur ces marchés dont
les barrieres a l'entrée sont élevées. Aprés I'acquisition en 2021 de la
société américaine Health Advocate qui fournit des solutions
digitales intégrées dans le domaine de la gestion des dépenses
de santé des consommateurs aux Etats-Unis, ces activités se sont
renforcées en 2022 avec lacquisition de PSG Global Solutions,
leader des solutions digitales dans le domaine de I'externalisation
des processus de recrutement (Recruitment Process Outsourcing)
aux Etats-Unis.

/ DESCRIPTION DES PRINCIPAUX TYPES DE SERVICES

LanguagelLine Solutions (LLS)

Fondée en 1982 et établie a Monterey (Californie - Etats-Unis),
Languageline Solutions a été acquise par Teleperformance en
septembre 2016. La société est le leader sur le marché
nord-américain des solutions dinterprétariat a distance pour le
compte de nombreuses sociétés et institutions dans les secteurs
de la santé, des assurances, des services financiers, des
télécommunications et des administrations et gouvernements.
L'acquisition de Languageline Solutions a renforcé le leadership
mondial de Teleperformance dans le domaine des services a forte
valeur ajoutée ainsi que son profil de croissance et de rentabilité.

Languageline Solutions fournit des services essentiels critiques aupres
d'une grande variété de clients dans des secteurs ou Teleperformance
est déja bien présent a travers ses activités core services & D.LB.S.
En 2023, cette société offrait des services en plus de 290 langues et
dialectes & 30 000 clients aux FEtats-Unis, au Canada et au
Royaume-Uni, forte d'un réseau efficace de 35 000 interpretes au
service de la société, tous statuts confondus, salariés et non-salariés.

Type de service Domaines d'intervention et solutions
Interprétariat a la demande e Acceés rapide a la demande par téléphone et par vidéo a distance a des interpretes hautement qualifiés
(par téléphone « OPI » 24/7 en plus de 240 langues et deux langues des signes

et par vidéo a distance « VRI ») ¢ Accessible avec un numéro vert et une application compatible avec de nombreuses plateformes
digitales via des interfaces de programmation

Interprétariat sur site (« OSI ») e Mise a disposition d'interpréte sur place chez le client

e Solution requise pour des interactions complexes sur des sujets confidentiels ou sensibles

e Particulierement adapté aux groupes et aux jeunes enfants

Programmes de contenus e Mise en place de programmes de contenus multilingues pour tous les types de contenu, en utilisant
multilingues des plates-formes digitales variées
e Services de traduction écrite et digitale et de localisation dans plus de 280 langues et 380 combinaisons

linguistiques

e Services de traduction créative, de transcription, de translittération et de sous-titrage

Autres solutions e Tests de compétence linguistique

e Formation des interprétes et évaluation de leurs compétences

e Solutions de formation et équipements spécifiques dans le domaine des services linguistiques

e Simplification des documents

e Services de traduction en braille
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/ REPARTITION DU CHIFFRE D’AFFAIRES / REPARTITION DES EFFECTIFS
DE LANGUAGELINE SOLUTIONS PAR
COMPETENCE LINGUISTIQUE (2023)

DE LANGUAGELINE SOLUTIONS PAR
TYPE DE SERVICE LINGUISTIQUE (2023)

5% 3%
Traduction de documents Russe
—— 4%

Interprétariat
sur site « OSI »

16 %
Interprétariat
vidéo

a distance
«VRI »

75 %
Interprétariat par
téléphone « OPI »

/ REPARTITION DU CHIFFRE D'AFFAIRES
DE LANGUAGELINE SOLUTIONS
PAR SECTEUR CLIENT (2023)

14 %
3% Autres
Arabe
[
19 % 7%
Langues .
L2 Services
asiatiques fi :
inanciers
ce— 6% 10 %
Autres Assurances
13 %
Administrations
et gouvernements
69 %
Langues Santé
européennes

Les synergies avec les autres activités du groupe Teleperformance

Les premiéres synergies entre les activités core services & D.LB.S. de
Teleperformance et Languageline Solutions ont été développées
dans le domaine du recrutement a partir de 2017. En 2023, plus de
3800 interprétes étaient employés par Teleperformance pour servir
le marché nord-américain en mode offshore. Le développement de
ce modeéle de shoring a été tres rapide sur les cing dernieres années
et a été décisif pour l'expansion du réseau mondial des interprétes
au service de LanguageLine Solutions.

Le développement d'un réseau de partenaires, dont notamment le
groupe Teleperformance, permet de recruter rapidement un nombre
important d'interprétes dans n'importe quelle langue. Ce réseau
offre une base solide sur laquelle s'appuie Languageline Solutions
pour ajuster son offre a la demande et répondre a la croissance future.

/ DESCRIPTION DE L'ACTIVITE PRINCIPALE DE TLScontact

Teleperformance vise a développer progressivement les activités de
Languageline Solutions sur tous ses marchés et a générer des
synergies entre la société et les autres activités du groupe.

TLScontact

TLScontact est un acteur majeur du marché des services digitaux
aux gouvernements, avec une empreinte mondiale et une
expérience reconnue dans la gestion externalisée des demandes de
visas et des services aux consulats. Son activité consiste a assister
les gouvernements, qui sont ses clients, a traiter de la maniere la
plus sdre, la plus rapide et la plus efficiente, les demandes de visas
déposées par tout citoyen désirant se rendre dans des pays
nécessitant la délivrance d'un tel document.

Informations

Récupération physique
du visa et retour
des documents

-

En ligne

Clients

Controdle qualité
et transmission
(numérique ou physique)

Vérification et validation
de la saisie des données

24

55

En face a face

Enregistrement
de la demande,
convocation et accueil

&=

Paiement du service

Camie et contrdle des données

de contact

Mise en place du dossier
(numérique ou non)

Prise d'informations
biométriques
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La société a ouvert son premier centre d'accueil et de gestion des
demandes de visas en 2007 a Beijing pour 'ambassade de France.
Elle a rejoint le réseau mondial de Teleperformance en 2010 pour
accélérer son développement.

Le chiffre d'affaires de TLScontact a été multiplié par prés de 50
depuis sa création. Son succes est porté par une technologie de
pointe, qui repose notamment sur :

e |a biométrie et les techniques de dématérialisation, au service de

la sécurité des données, et transmission sécurisée ;

e sa capacité a répondre aux normes et certificats exigés sur ses
marchés, TLScontact ayant été la premiere entreprise de son
secteur a obtenir la nouvelle certification mondiale ISO/IEC 27701
- Systeme de management de la protection de la vie privée en
2021, élargissant sa certification ISO 27001 mondiale existante ; et

e une forte demande des gouvernements pour des solutions
répondant a leurs obligations en termes de réductions
budgétaires et a méme de contribuer a l'attractivité touristique
de leurs pays.

La société dispose de plus de 150 sites (bureaux daccueil et

personnel mobile) en Europe, au Moyen-Orient, en Asie et en

Afrique traitant prés de 4 millions de demandes par an (avant crise

sanitaire), au service de 14 gouvernements :

e de l'espace Schengen : France, Suisse, Italie, Allemagne, Hongrie,
Pays-Bas, Belgique, Pologne et Portugal ;

e de pays membres du Commonwealth : Australie et Royaume-Uni ;

e et d'autres pays pour des besoins spécifiques :
Maroc.

Israél, Chypre,

En 2023, TLScontact a remporté un nouveau contrat avec le
ministére australien des Affaires intérieures, pour la gestion des
centres de collecte des données biométriques de citoyens
australiens en Europe et en Afrique subsaharienne. Les opérations
ont été lancées dans 13 pays avant la fin de l'année 2023, et les
installations devraient étre mises en service dans neuf autres pays
en 2024.

La société a également remporté de nouveaux contrats pour le
compte de la France en Afrique subsaharienne, en Asie et au
Moyen-Orient. Ces contrats correspondent a I'expansion significative
des activités existantes dans de nouveaux pays ou la société a pris
des parts de marché sur les concurrents ou dont les opérations
sont externalisées pour la premiere fois. De nouveaux contrats ont
ainsi été signés au Cameroun, au Congo, au Nigeria, aux Philippines,
au Cambodge, et en Jordanie. La forte proximité de TLScontact avec
le gouvernement en France offre des opportunités significatives de
gains de part de marché par l'expansion des opérations existantes
dans de nouveaux pays et de nouvelles régions. Dautres
opportunités d'expansion sont attendues en 2024 notamment avec
les gouvernements en Allemagne, en Italie et en Suisse, et avec de
nouveaux gouvernements comme le Canada et la Finlande.

TLScontact a également remporté un nouveau contrat avec le
Royaume-Uni pour la gestion des services de migration, de titres de
séjour et de citoyenneté. Ce contrat prévoit la mise en place d'un
nouveau réseau national au Royaume-Uni, comprenant 29 sites et
offrant des services innovants comme des solutions en libre-service,
ainsi que des services de demandes de visas axés sur le client.

TLScontact dispose d'un modéle de développement solide et
original. Il signe des contrats a long terme avec les gouvernements
mais c'est en général le citoyen utilisateur qui paye les services de
TLScontact en surplus des droits de visa et rémunére la qualité du
traitement de sa demande. En tant que « guichet unique » pour les
voyageurs demandeurs de visa, TLScontact est a méme de leur
proposer une gamme de produits et services a forte valeur ajoutée
(contrats d'assurance voyage, traitements VIP ou fast track).

Le marché continue de gagner en maturité avec des décisions
de premiére externalisation prises par des gouvernements,
convaincus par la proposition claire, cohérence et de grande qualité
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de TLScontact. Cette solution leur offre des gains de productivité et
de sécurité, ainsi qu'une expérience améliorée pour les utilisateurs
finaux.

Le retour des touristes et voyageurs en 2023, apres limpact de la
crise du Covid-19, a entrainé une forte reprise des activités de
TLScontact qui devrait se poursuivre en 2024.

A moyen terme, les perspectives de croissance dactivité¢ de la
société sont favorables. Elles reposent non seulement sur le
développement continu du tourisme venant notamment d'Asie,
mais aussi sur la capacité de la société a tirer parti de son expertise
métier dans les visas, de son portefeuille clients et de son réseau
mondial intégré a celui du groupe Teleperformance, pour signer de
nouveaux contrats. TLScontact est bien placé pour se développer
sur d'autres marchés liés a la délivrance de documents d'identité
sécurisés, tels que les cartes de séjour ou les permis de conduire.

AllianceOne Receivables Management

AllianceOne Receivables Management (« AllianceOne ») est un
acteur significatif du marché nord-américain de la gestion
externalisée du recouvrement de créances. La société offre une
gamme complete de services de collecte et des centres de contacst
congus pour répondre aux besoins des clients, principalement sur le
marché nord-américain.

La société compte pres de 5 200 collaborateurs sur 18 sites, aux
Etats-Unis, au Canada et dans des pays nearshore et offshore
(Colombie, Costa Rica, Jamaique, Mexique, Philippines, Salvador,
Inde et République dominicaine). Plus de 20 % des collaborateurs
en front office sont en télétravail. Aux Etats-Unis, ce chiffre s'éléve
a34%.

AllianceOne a recu le prix 2023 Best Practices Competitive Strategy
Leadership dans le secteur des services de recouvrement de
créances décerné par Frost & Sullivan. Ce prix souligne I'expertise
reconnue dAllianceOne dans le secteur du recouvrement de
créances : une position significative sur le marché, un portefeuille de
services complet, une approche centrée sur le client et une
technologie de pointe.

Lors de la remise de prix, Frost & Sullivan a cité la solution de
recouvrement de créances TP Collect comme un service de pointe
utilisant I'automatisation, I'analyse prédictive et 'empathie humaine
permettant de délivrer des résultats solides aux clients tout en
améliorant  I'expérience des consommateurs. Ses services
augmentent les retours de recouvrement et réduisent les colts
par recouvrement. AllianceOne s'appuie sur une plateforme
d'analyse propriétaire basée sur lintelligence artificielle qui exploite
les données relatives a la propension des consommateurs a payer,
ainsi que sur des modeles basés sur la segmentation omnicanal
intégrant leurs caractéristiques et habitudes de paiement.

La société propose des services de recouvrement de premiere et
tierce partie, accélérant les interactions clients, le remboursement
et le traitement des transactions, tout en respectant les normes de
confidentialité et de cybersécurité.

Les grandes marques reconnaissent que leur stratégie de
recouvrement de créances a un fort impact sur la perception des
consommateurs et leur loyauté. Ainsi, AllianceOne déploie ses
activités de recouvrement de créances dont les interactions reposent
sur 'empathie, en synergie avec les autres activités du groupe.

La société sert des clients auxquels le groupe Teleperformance offre
déja des services de relation clients, notamment dans les secteurs
des télécommunications, des services financiers (carte de crédit,
préts bancaires), de la distribution et du e-commerce (carte de
crédit a la consommation) et des administrations et gouvernements
(impdts, douane, santé).
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/ REPARTITION DU CHIFFRE D'AFFAIRES
PAR SECTEUR CLIENT (2023)

34%
Services

31%
Télécommunications

financiers
29 % 6 %
Administrations Distribution

et gouvernements

Health Advocate

Health Advocate est un leader dans le domaine de la santé
publique, de lassistance au parcours de soins, ainsi que de
solutions d'engagement aux utilisateurs. Fondée en 2001 et basée
a Plymouth Meeting, en Pennsylvanie, la société allie 'empathie
humaine, lintelligence artificielle, l'analyse des données, les
connaissances dans la santé et le digital, pour prendre soin
des personnes, simplifier et personnaliser leur expérience des soins
de santé.

En 2023, la société s'est transformée, en réinventant sa marque et
son offre de produits. Le nouveau slogan, Caring for you in all ways.
Always. (« Prendre soin de vous, par tous les moyens. Et pour
toujours. ») refléte sa capacité unique a combiner la technologie,
lintelligence artificielle et I'analyse des données avec l'expertise et
'empathie humaine pour apporter des soins aux personnes a tout
moment.

Le changement de marque a été accompagné d'améliorations dans
les services proposés, contribuant a repositionner Health Adovocate
pour soutenir sa croissance, incluant notamment :

e le passage a un service dassistance continu dans plus de

250 langues (en partenariat avec Languageline Solutions) ;
e des investissements dans des services cloud pour améliorer
I'efficacité des programmes ;

e |a création d'une plateforme d'engagement digital pour accroitre
limplication des utilisateurs ;

e le lancement d'une approche axée sur la santé publique pour
accroitre l'assistance aux utilisateurs dans tous les programmes ;

e des améliorations des infrastructures pour préparer les
infirmieres aux Philippines a dispenser leurs soins a I'étranger ;

e thérapie et coaching vidéo en temps réel, etc.

Health Advocate propose cing types de solutions intégrées en

matiere de santé publique :

e assistance et conseil : les services de soins par téléphone ou en
digital apportent aux utilisateurs l'aide dont ils ont besoin pour
mieux comprendre les caractéristiques et les avantages de leurs
parcours santé, trouver les bons soins, comprendre les
diagnostics et traiter les questions d'assurance et de facturation
afin qu'ils puissent prendre de meilleures décisions médicales et
administratives ;

e gestion des soins médicaux : coaching et gestion des soins par
des médecins et du personnel infirmier ciblant les personnes a
risque et nécessitant une prise en charge importante, ainsi que
les utilisateurs souffrant de maladies chroniques, afin de maitriser
les codts liés a leurs soins ;

e santé et bien-étre émotionnel : un programme daide aux
utilisateurs combinant soutien émotionnel en personne et virtuel
pour les aider a vivre mieux ;

e bien-&tre personnalisé : expérience virtuelle comprenant un
coaching individuel pour aider les utilisateurs a identifier leurs
objectifs et a créer des plans de développement de leur bien-étre ;

e dépistage et vaccination : visites sur place d'experts effectuant des
dépistages de santé et des vaccinations aupres des collaborateurs.

Ces solutions sont congues pour que les collaborateurs des clients

d'Health Advocate soient en meilleure santé, plus épanouis et donc

plus productifs.

PSG Global Solutions

Avec des équipes localisées aux Etats-Unis et aux Philippines,
PSG Global Solutions est un leader dans le domaine de
I'externalisation des processus de recrutement (Recruitment Process
Outsourcing). Fondée en 2008, la société propose des solutions pour
toutes les étapes clefs du recrutement et dans tous les domaines
des services dappui au recrutement. Grace a lexpertise des
collaborateurs et [lutilisation d'une plate-forme technologique
propriétaire de pointe (Compass), PSG Global Solutions offre des
stratégies sur mesure et simplifiées pour aider ses clients a
sélectionner les meilleurs candidats.

/ REPARTITION DU CHIFFRE D’AFFAIRES
PAR SECTEUR CLIENT (2023)

4% ‘ 5%
Services financiers Agences de voyage,
hotellerie,
compagnies
aériennes
15 %
Autres
1% 65 %
Services aux Santé

entreprises

L'offre unique de solutions de PSG Global Solutions pour
accompagner les activités de recrutement de ses clients repose sur
trois lignes de métier :

e recrutement : mise a disposition de spécialistes dédiés a la
recherche, la sélection et la vérification du profil des candidats
ainterroger par les équipes de recrutement des clients ;

e services d'appui au recrutement : large éventail de solutions
de gestion administrative dans les domaines du prérecrutement,
du recrutement et du postrecrutement ; ils comprennent
l'accréditation, le référencement, lintégration, la paie et la
facturation ;

e cycle complet de [I'externalisation des processus de
recrutement : gestion externalisée de I'ensemble du processus
de recrutement, de la publication d'offres d'emploi a l'intégration
des candidats.
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1.1.2.1. Marchés des activités core services & D.I.B.S.

L'accélération de la transformation digitale de Teleperformance
amorcée en 2018 s'est traduite par I'élargissement de son périmétre
d'activité (cf. section 1.1.1. Les activités du groupe) et de son marché
cible aux services aux entreprises (ou gestion des processus métier).

Le marché core services & D.I1.B.S. de Teleperformance, qui est a fort

contenu humain et technologique (automatisation et intelligence

artificielle), se décompose aujourd’hui en deux parties :

e le marché de la gestion externalisée de I'expérience client ;

e le marché, plus large, de la gestion externalisée des
processus métier (ou « services aux entreprises »), couvrant
les services intégrés de gestion des processus métier spécifiques
par secteur (santé, banques, agences de voyages, etc.) et dédiés
aux fonctions supports (modération de contenu, ressources
humaines, finance et comptabilité, etc.).

La taille du marché de la gestion externalisée des services

aux entreprises couvert par Teleperformance s'élevait en

2023 a 493 milliards de dollars, en croissance supérieure a + 4 %

par rapport a 2022, selon les estimations internes du groupe.

Cette croissance est soutenue par les besoins de deux catégories

de clients :

e les acteurs « disrupteurs » : des entreprises « digitales » qui
développent des activités en ligne, de type GAMA (Google Amazon
Meta Apple), souvent multinationales, qui ont besoin d'étre
accompagnées par des sociétés expertes en gestion omnicanal
intégrée de l'expérience client au niveau mondial. Leur objectif est
de gérer les « frictions » du monde réel ; et

e |es entreprises « disruptées » : entreprises qui appartiennent a
I'environnement économique traditionnel (legacy) souhaitant
mener des stratégies doptimisation de leurs colts de
fonctionnement par la mise en place de solutions automatisées
end-to-end, et accroitre leur compétitivité.

/ TAILLE ET EVOLUTION DU MARCHE MONDIAL
DE LA GESTION EXTERNALISEE DES PROCESSUS METIERS
(OU « SERVICES AUX ENTREPRISES ») (2022-2023E)
(en milliards de dollars US)

Croissance du marché en 2023E
+4,2% 403

473 ‘

O] / ©

363 379
@D Gestion externalisée
110 114 des processus métier
@ Gestion externalisée
2022 2023E de l'expérience client

Source : estimations internes, Everest, Frost & Sullivan, IDC,
Nelson Hall.
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1.1.2.1.2. Le marché de la gestion
de I'expérience client

Taille et évolution du marché mondial de la gestion
de I'expérience client

Selon le cabinet Everest, la taille estimée du marché mondial
de la gestion de I'expérience client, externalisée et internalisée,
était en 2023 de l'ordre de 350-370 milliards de dollars US,
contre 280-300 milliards de dollars US en 2010, soit une
hausse annuelle moyenne de preés de + 2 %. Cette croissance a
été soutenue par la progression continue du volume d'interactions,
entre les consommateurs et les marques, d'une part, et les citoyens
et les administrations, d'autre part, tous canaux de communication
confondus, grace notamment a :

e l'adoption rapide des appareils de communication mobiles,
smartphones et tablettes, permettant aux consommateurs/
utilisateurs d'interagir rapidement avec les marques et d'obtenir
une réponse immeédiate a leurs questions ;

la multiplication des canaux d’'interactions, notamment
« non-voix » (e-mail, médias sociaux, messaging ou chat) qui
bénéficient d'une croissance annuelle a deux chiffres ; la « voix »
reste néanmoins le principal canal de communication, méme si
sa croissance est moindre ;

le développement soutenu de nouveaux services en ligne
visant a faciliter le quotidien des consommateurs et citoyens,
comme lInternet des objets (IoT), les services de restauration et
de conciergerie embarquée en ligne ou les réseaux sociaux, crée
de nouveaux besoins dans de nombreux secteurs d'activité client.

Le marché de la gestion de I'expérience client couvre principalement
les domaines du service de relation clients, de support technique
et de l'acquisition de clients.

Selon le cabinet Everest, la gestion externalisée de I'expérience
client représentait en 2023E un marché mondial de I'ordre de
114 milliards de dollars US. Cela correspond a un taux
d'externalisation de 32 %. Bien qu'il reste relativement faible,
ce taux d’'externalisation est en progression continue depuis
2010 (22 %). Cette évolution s'explique par la capacité des sociétés
spécialisées dans l'externalisation a améliorer la qualité de
I'expérience client des entreprises et a répondre aux nouveaux
besoins, plus complexes et plus intégrés, des clients
environnement digital, omnicanal, multilingue, hybride (combinant
télétravail et travail sur site) et tendu en termes de ressources
humaines, exigeant en pratiques ESG, et exposé aux risques de
sécurité des personnes, des données et des systemes.

La crise sanitaire a affecté le modéle captif (non externalisé).
Les difficultés de gestion de la relation clients dans cet
environnement complexe et la fragilisation des structures de co(t
de nombreuses sociétés ont conduit a laccélération du
développement des solutions externalisées. La tension du marché
du travail post-crise et lappétence des employés pour le télétravail
ont également représenté une opportunité pour les groupes
leaders du marché capables d‘attirer les meilleurs talents. Selon le
cabinet Everest, le marché externalisé a progressé a un
rythme annuel sans précédent d'environ + 11 % entre 2020
et 2022.
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En 2023, la croissance du marché externalisé s'est élevée a prés
de + 4 %. L'environnement du marché s'est révélé exigeant en
raison de :

e |a baisse des volumes dans un certain nombre de secteurs, tels
que la distribution, les technologies et les télécommunications ;

e |'allongement des délais de négociations des contrats avec une
approche plus prudente des grands groupes dans le contexte de
ralentissement de la demande ; et

e la modification des comportements des consommateurs post-Covid
et le retour a la normalisation des volumes, aprés une période
d'expansion de projets dans le secteur des technologies.

En 2024, la croissance du marché devrait continuer a croitre

mais a un rythme modéré compte tenu de l'environnement

économique toujours exigeant et le développement soutenu des
solutions offshore qui ont un impact déflationniste sur la croissance
en valeur.

/ TAILLE ET EVOLUTION DU MARCHE EXTERNALISE
DE LA GESTION DE L'EXPERIENCE CLIENT (2019-2023E)
(en milliards de dollars US)

+3%/+4%

TVAM* en 2023E
2020-2022 vs. 2022
+3% 1%
en 2020 / 109-111 113-115
vs. 2019 101102 | \
86-88 8991 \
(O]
O]
(O]
2019 2020 2021 2022  2023E

Source : Everest (2023).
* Taux de variation annuel moyen.

/ EVOLUTION DU TAUX D’EXTERNALISATION DU MARCHE
MONDIAL DE LA GESTION DE L'EXPERIENCE CLIENT
(2010-2023E)

32%
/ 25 %
22% +7 ppt ®
+3 ppt entre 2019
‘ entre 2010 et 2023E
et 2019
2010 2019 2023E

Source : Everest (2023).

Répartition géographie du marché de la gestion
externalisée de I'expérience client

/ REPARTITION GEOGRAPHIQUE DU MARCHE EXTERNALISE
DE LA GESTION DE L'EXPERIENCE CLIENT EN 2022 (en %)

16 %
Asie-Pacifique

42 %
Amérique

du Nord
34 %
Europe,
Moyen-Orient
et Afrique
‘ 8%

Amérique latine

Source : Everest (2023).

La zone Amérique du nord est le marché le plus significatif dans la
gestion externalisée de l'expérience client. Elle représentait 42 % du
marché mondial en 2022. Le taux d'externalisation s'éleve a 40 %
selon Frost & Sullivan.

Selon le cabinet Everest, la région Asie-Pacifique, qui représentait
16 % du marché mondial en 2022, est la zone la plus dynamique,
avec une croissance annuelle supérieure a + 5 % estimée pour 2023
et 2024. Celle-ci repose notamment sur la forte demande dans des
économies se développant rapidement, telles que I'Inde, la Chine,
la Malaisie et les Philippines. L'Inde, qui représente le troisieme
marché le plus important apres le Japon et la Chine, est le plus
dynamique de la région. Il a progressé de pres de 20 % en 2022
par rapport a 2021.

L'Inde demeure également une zone extrémement attractive pour
les solutions offshore dans I'environnement actuel. Cela s'explique
par un vivier de talents qui demeure significatif, notamment dans
des villes tiers-2 et tiers-3, avec une appétence forte pour la
digitalisation et la mise en place par le gouvernement dun
environnement favorable aux investissements.

Répartition par secteurs client du marché mondial

de la gestion externalisée de I'expérience client

Les secteurs client des télécommunications et des services financiers
sont les plus significatifs en taille sur le marché externalisé de la
gestion de l'expérience client. En 2022, de nombreux secteurs client
ont progressé rapidement. C'est notamment le cas des secteurs des
voyages (supérieur a + 20 %), de la technologie (supérieur a + 15 %),
des services financiers (supérieur a + 10 %) et de la santé
(environ + 10 %). La plupart de ces secteurs devraient continuer
d'offrir les perspectives de croissance les plus favorables dans les
années a venir.

Digitalisation des solutions de gestion de I'expérience client

La croissance du marché externalisé est portée par le développement
rapide des solutions digitales fondées sur les systemes
d'apprentissage des données automatisés, les solutions robotiques,
les chatbots et l'intelligence artificielle.

Le cabinet Everest estime qu'entre 2018 et 2023E ces solutions
digitales ont affiché un taux de croissance annuel moyen d'environ
+ 25 %, contre + 4 % pour le marché « traditionnel » (gestion des
interactions par téléphone par exemple). En 2023E, la croissance de
ces solutions est restée supérieure a + 20 %.

La part des solutions digitales représente 13 %-15 % du marché
externalisé de I'expérience client en 2023E, contre environ 5 %-7 %
en 2018.
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Pendant la crise sanitaire, de nombreuses sociétés ont amorcé et
accéléré leur transformation digitale afin de répondre aux multiples
défis soulevés durant cette période. L'adoption des solutions
digitales s'est ainsi accélérée a partir de 2020. Les solutions
d'automatisation, de modeles prédictifs (analytics) et d'agent virtuel
intelligent permettent notamment d'améliorer la qualité et la fluidité
de l'expérience client tout en apportant une réponse a la
fragilisation des structures de co(t de nombreuses sociétés.

/ TAUX DE PENETRATION DES SOLUTIONS DIGITALES *
DANS LA GESTION DE L'EXPERIENCE CLIENT
EXTERNALISEE (2018-2023E)

@D Solutions digitales (en milliards de dollars US)
—— Taux de pénétration des solutions digitales (en %)

TVAM** 2018-2023E:
c+25% 14%

8% 9%

!

2018 2019 2020 2021 2022

6%

2023E

Source : Everest (2023).

* Systeme d'apprentissage des données automatisées,

solutions robotiques, chatbots, messaging et intelligence artificielle.
** Taux de variation annuel moyen.

L'émergence de la technologie d’IA générative depuis la fin de
I'année 2021 a soulevé un trés grand intérét de la part de
I'ensemble des acteurs économiques dans le monde entier.
Cette technologie permet de générer du contenu unique sous la
forme de textes, dimages, de vidéos ou de données a partir
dinstructions (prompt) de I'utilisateur. Le champ d'application de ITA
générative a lindustrie de la gestion de I'expérience client devrait
étre important. Ainsi, dans les années a venir, la poursuite du
développement de cette technologie devrait permettre a l'industrie
de réaliser d'importants gains de productivité et d’améliorer
la qualité des solutions (réduction du nombre derreurs, réduction
de la durée des interactions et amélioration de la formation des
agents). Son développement devrait soutenir le rythme de
croissance des solutions digitales, bien que difficile a quantifier au
cours de prochaines années.

L'TA générative devrait également créer de nouvelles

opportunités de croissance pour les acteurs du marché les

mieux positionnés, tels que Teleperformance, avec :

e 'augmentation de leur part de marché chez les clients
existants et des gains de nouveaux clients, grace a 'amélioration
de la compétitivité, de la cohérence et de la pertinence de leurs
solutions ;
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e le développement de nouveaux besoins, tels que I'annotation
de données (data annotation), lapprentissage automatique
(machine-learning), la supervision et la modération de A,
le développement de Large Language Models (LLM) personnalisés,
sécurisés et privés...;

e le réinvestissement des gains de productivité par les clients
pour continuer d'améliorer la qualité de leur expérience client.

Cependant, le rythme d’adoption de I'IA générative par les

clients s'avére aujourd’hui progressif. En effet, de nombreux

enjeux doivent étre levés afin de pouvoir déployer cette innovation

a grande échelle, tels que :

e |a fiabilité de linformation et les « hallucinations » (réponses
plausibles mais incorrectes) ;

e |a réglementation et la gestion de la propriété intellectuelle des
données tierces utilisées ;

e |a sécurité des données et les risques de cyberattaques ;

e la complexité dintégration dans des solutions et des systemes
existants (directement et via des interfaces) ;

e |es colts d'utilisation des infrastructures ; et
e 'éthique et la présence de biais.

La part des interactions par voix sur le marché de la gestion
de I'expérience client externalisée reste aujourd'hui
prédominante. Elle continue néanmoins de se réduire en
raison d'un taux de croissance moindre que celui des canaux
« non-voix ». De plus en plus de consommateurs préferent interagir
avec les grandes marques par ces canaux « non-voix ». Les solutions
de chat/messaging et de médias sociaux sont généralement
percues comme plus rapides et plus commodes, notamment par les
jeunes générations. La croissance de ces deux solutions était
d'environ + 20 % en 2022. Le déploiement de nouvelles applications
mobiles et l'utilisation des réseaux sociaux comme canal de vente
devrait contribuer a soutenir la croissance de I'ensemble des canaux
« NON-VOIX ».

/ REPARTITION DU MARCHE DE LA GESTION
DE L'EXPERIENCE CLIENT EXTERNALISEE PAR CANAL
D’INTERACTION (2022) (en %)
74 % —‘ 26 %
Voix Non-voix

12%
Chat/messaging

8%
Médias sociaux

6 %
E-mail

Source : Everest (2023).
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Développement du modéle de télétravail

Le marché externalisé bénéficie également de l'intégration
croissante du modeéle de télétravail dans les programmes de
gestion d'expérience client. Cette tendance s'est trés rapidement
développée afin de gérer le risque de rupture de l'offre au cours
de la crise sanitaire. Le cabinet Everest estime que le modele de
télétravail représentait 75 % de l'offre en 2020 et 60 % en 2021,
contre un niveau trés faible avant la crise sanitaire (5 % en 2019).
Au cours des prochaines années, le marché devrait s'orienter vers
une solution hybride combinant agents en télétravail et agents sur
site. Everest estime que le modéle de télétravail devrait
représenter 40 % du marché total d'ici a 2024, un taux déja
observé en 2023 chez Teleperformance.

La chalne de valeur de la gestion de I'expérience client a distance
inclut notamment le recrutement, la formation et 'engagement des
collaborateurs, ainsi que la sécurité des données et des systemes.
Les niveaux de performance atteints dans ces domaines pendant
la crise sanitaire ont permis de rassurer de nombreuses sociétés
sur le modele du télétravail. Elles sont désormais nombreuses a
vouloir conserver ce modele a moyen terme.

/ EVOLUTION DE LA REPARTITION DES AGENTS SUR SITE
ET EN TELETRAVAIL SUR LE MARCHE DE LA GESTION DE
L'EXPERIENCE CLIENT EXTERNALISEE (2019-2024E) (en %)

@D Agents en télétravail

50 %

0 55 % 60 %
50 %

o 45 % 40 %

2022E 2023E 2024E

@D Agents sur site

25 %
40 %
95 %
75 %
60 %
5%
2020 2021E

2019

Source : Everest (2021).

1.1.2.1.3. Le marché de la gestion externalisée
des processus métiers

Digitalisation de I'environnement

L'accélération de la transformation digitale de Teleperformance

amorcée en 2018 s'est traduite par I'élargissement de son

périmétre d’'activité et de son marché cible a la gestion des

processus métier (ou « services aux entreprises ») dans sa globalité.

Le marché mondial de la gestion externalisée des processus métier

couvre :

e |es services intégrés de gestion des processus métier spécifiques
par secteur (santé, banques, agences de voyages, etc.);

e les services intégrés dédiés aux fonctions supports (modération
de contenu, ressources humaines, finance et comptabilité, etc.).

Il représentait 379 milliards de dollars US en 2023E, selon les

estimations internes de Teleperformance. En 2023E, le taux de

croissance du marché mondial de la gestion externalisée des processus

métier a été supérieur a + 4 %, selon les estimations internes.

/ REPARTITION DU MARCHE DE LA GESTION EXTERNALISEE
DES PROCESSUS METIERS PAR SEGMENTS (2023E)

3%
Modération de contenu

M1%
Finance et

comptabilité
60 %
Processus
26 % métier
Ressources spécifiques
humaines par secteur

Source : estimations internes, Everest, Frost & Sullivan, IDC, Nelson Hall.

La progression rapide de ce marché est principalement
soutenue par de nouveaux besoins des entreprises et des
administrations en termes d'automatisation des processus et leur
demande pour des solutions globales de transformation digitale
end-to-end est de plus en plus forte.

Le boom des interactions clients (cf. supra) ainsi que la crise sanitaire
de Covid-19 ont soutenu cette dynamique : la recherche d'amélioration
de la qualité, de flexibilité dans l'offre (télétravail) et d'une plus
grande efficience des processus métier sont des enjeux de plus
en plus importants.

Le marché des services aux entreprises a été stimulé ces dernieres
années par le boom des médias sociaux créant de nouveaux
besoins de la part des acteurs majeurs sur ce secteur. Les nouveaux
services de modération de contenu (Trust & Safety), qui s'appuient
sur des solutions digitales intégrées de back-office, en sont la
parfaite illustration.
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1.1.2.2. Environnement concurrentiel sur le marché des activités core services & D.1.B.S.

1.1.2.2.1. Les concurrents directs dans la gestion
de I'expérience client externalisée

Teleperformance est le leader mondial de la gestion de I'expérience
client externalisée, un marché qui reste tres atomisé.

/ CLASSEMENT DES SEPT PRINCIPAUX ACTEURS
DU MARCHE MONDIAL DE LA GESTION DE L'EXPERIENCE
CLIENT EXTERNALISEE PAR CHIFFRE D’AFFAIRES
(DONNEES PUBLIEES ET ESTIMEES 2022)
(en millions de dollars US)
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Source : estimations internes et sociétés.
* Incluant Majorel.
** Incluant Webhelp.

Avec environ 10 milliards d'euros de chiffre d'affaires pro forma en 2022
(incluant Majorel), la part de marché mondial de Teleperformance
s'éleve a 10 %.

/ PARTS DE MARCHE DES PRINCIPAUX ACTEURS
DU MARCHE MONDIAL DE LA GESTION DE L’EXPERIENCE
CLIENT EXTERNALISEE
(DONNEES PUBLIEES ET ESTIMEES 2022*) (en %)

10 %
Teleperformance **

9 % Concentrix ***
4 % Foundever
(ex-Sitel)

70 %
Autres

2 % TTEC
Alorica

Atento

Source : estimations internes et sociétés.

* En retenant pour la taille du marché mondial l'estimation du cabinet
Everest pour I'année 2022.

** Incluant Majorel.

*** Incluant Webhelp.

Le marché de la gestion de l'expérience client est caractérisé par
une demande souvent globale (couvrant plusieurs marchés) de la
part de grands groupes multinationaux mais gérée selon une
approche locale liée aux particularités de chaque marché. I est
également omnicanal, de plus en plus digital et complexe,
notamment dans le domaine de la sécurité, de l'automatisation.
Il est par ailleurs marqué par le développement de nouveaux
acteurs « Tech » proposant des solutions alternatives utilisant
des technologies disruptives comme lintelligence artificielle et
l'automatisation.

/ CLASSEMENT DES 10 PRINCIPAUX ACTEURS DU MARCHE
MONDIAL DE LA GESTION DE L'EXPERIENCE CLIENT
EXTERNALISEE PAR NOMBRE DE PAYS D'IMPLANTATION
(2023E)*

# Concurrents Pays
1 Teleperformance 99
2 Concentrix 70
3 Foundever (ex-Sitel) 45
4 Tech Mahindra 41
5 Telus International 32
6 Transcom 28
7 Konecta 25
8 TTEC 20
9 Alorica 17
- Atento 17

*  Source : estimations internes et sociétés.

Le positionnement mondial de Teleperformance, la diversité de son
portefeuille clients et de ses solutions, sa réputation et son
expertise de longue date sur un grand nombre de secteurs clients
ainsi que sa vision/capacité d'innovation, lui permettent de devancer
ses concurrents les plus directs, américains et régionaux pour
I'essentiel, en termes de croissance du chiffre d'affaires et/ou de
progression de la rentabilité.
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1.1.2.2.2. Une concurrence élargie aux sociétés
de conseil et de services informatiques sur le
marché de la gestion des processus métier
Reflet de la complexité croissante des marchés de la gestion
externalisée de I'expérience client et de I'évolution des besoins des
clients de plus en plus intégrés (solutions digitales et automatisées
end-to-end), l'environnement concurrentiel de Teleperformance
s'élargit et se diversifie significativement.
Les frontieres de cet environnement concurrentiel deviennent
aujourd'hui plus difficiles a délimiter (cf. section 1.1.2 Les marchés

du groupe). Sur le marché de la gestion de l'expérience client,
de nouveaux types d'acteurs apparaissent comme les sociétés de
services technologiques (ITO), les sociétés de conseil en gestion
des processus métier et les sociétés spécialisées dans les services
de back-office (BPO).

Des acteurs pluridisciplinaires se positionnent comme des
partenaires globaux de services aux entreprises. Ces nouveaux
concurrents se distinguent de la plupart des acteurs traditionnels
de la gestion de I'expérience client par leur approche résolument
centrée sur la génération de valeur ajoutée et non sur larbitrage
des colts salariaux.

/ ELARGISSEMENT DE L'ENVIRONNEMENT CONCURRENTIEL : EXEMPLES

Leader mondial du marché de la gestion
externalisée de I'expérience client

.

TOP 2 : chiffre d'affaires
#1: Nouveau Teleperformance

#2: Concentrix**

» TTEC

» Sutherland

» Konecta

» Transcomos
» Bell system 24

» Foundever (ex-
Sitel)
» Capita

Tier 2:

~10 sociétés*** entre
2 Mds et 4,5 Mds de
dollars US de chiffre
d'affaires

» Alorica
» Telus
International

» TaskUs » First Source Tier3:
> WNS > Acgis ~ 20 sociétés***
» EXL Services » HGS
» Everise » IQor entre 700 m et
2 Mds de dollars US
= A de chiffre d'affaires
» TDCX...

*  Chiffres 2023 aggrégés de Teleperformance et Majorel.
** Incluant Webhelp.
*** Acteurs spécialisés dans l'experience client et hybrid.

>=10 Md de dollars US chacun
(leaders mondiaux du marché)

... dont la transformation lui permet d'accéder
au marché des services aux entreprises
en solutions digitales

Principaux acteurs du marché
des services digitaux aux entreprises

» Accenture
» TCS

» Capgemini
» Cognizant

Chiffre d'affaires supérieur

> a 20 Mds de dollars US

» Infosys

» HCL

» Wipro

>

» CGI

» Tech Mahindra

> Chiffre d'affaires entre
10 et 20 Mds de dollars US

Teleperformance se positionne comme le leader sur le marché de la gestion des processus métier appliqués a I'expérience client. Son offre
inclut notamment des solutions d'automatisation de la gestion du parcours client, utilisant l'intelligence artificielle pour améliorer I'expérience

client, et du conseil opérationnel en optimisation des processus.

Cette convergence des différents marchés de la gestion des processus métiers est bien illustrée par I'univers d'évaluation des sociétés de
gestion de l'expérience client du cabinet d'analyse Everest, a travers sa matrice PEAK 2023°.
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/ MATRICE PEAK 2023® D'EVALUATION DES SOCIETES DE GESTION EXTERNALISEE DE L'EXPERIENCE CLIENT

* Source : Everest (2023).

(1) Analysis for Concentrix and Teleperformance is based on their capabilities before their mergers with Webhelp and Majorel respectively.

Le cabinet d'analyse Everest évalue régulierement le positionnement
stratégique des acteurs du marché de la gestion externalisée de
I'expérience client. Teleperformance a été reconnu en 2023 comme
un leader de la matrice PEAK 2023®, grace notamment a la conduite
de sa transformation digitale, sa croissance organique soutenue, et
ses investissements pour promouvoir son expertise mondiale et
I'ensemble de ses solutions digitales et innovantes.

Les sociétés fournisseurs de solutions technologiques clés en main
(Software as a Service/Cloud as a Service/Workflow management/CRM...)
dans le domaine des systémes omnicanal et automatisés et

utilisant lintelligence artificielle ne se positionnent généralement
pas comme concurrents de Teleperformance mais souvent comme
partenaires experts, associés dans le développement d'une offre
globale intégrée (digital, omnicanal multilingue et multimarchés).

La démarche de Teleperformance de s'associer est pragmatique :
elle reléve soit de l'initiative du groupe si ses solutions propriétaires
ne sont pas les plus adaptées, soit du cahier des charges des clients
(cf. 1.1.3.3.3 Les leviers High Tech : des solutions technologiques
différenciantes au service de I'humain).

/ PRINCIPALES OPERATIONS DE FUSIONS ET ACQUISITIONS MENEES PAR LES PRINCIPAUX CONCURRENTS
DE TELEPERFORMANCE EN 2023 SUR LE MARCHE DE LA GESTION DES PROCESSUS METIER

Cible Stratégie
Services
Nombre Date de Expansion Expertise & valeur
Competitor Nom Pays d’'employés Valeur 'annonce géographique sectorielle ajoutée
Accenture Innotec Espagne 500 n/a Octobre 2023 v
Security
ConcentricLife  Ftats-Unis 270 n/a Octobre 2023 v
6POINT6 Royaume- 400 n/a Octobre 2023 v
Uni
MNEMO Mexique 409 n/a Octobre 2023 v
Mexico
Signal Japon 100 n/a Octobre 2023 v
Objectivity Royaume- 900 n/a Mai 2023 v
uni
Cognizant Utegration Royaume- 350 n/a Mars 2023 v
Uni
Mobica Royaume- 900 n/a Janvier 2023 v
Uni
Concentrix Webhelp Etats-Unis 120 000 4,8 Mds$  Mars 2023 v v v
Transcom Timeframe Etats-Unis 700 n/a Juillet 2023 v
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1.1.2.3. Marchés et concurrence dans les activités « services spécialisés »

1.1.2.3.1. Les services d'interprétariat en ligne

Le marché des services linguistiques comprend les services
d'interprétariat (oral), de traduction et de localisation (écrit). Les
études les plus récentes estiment que la taille de ce marché était de
plus de 52 milliards de dollars US en 2023, dont la traduction
représente 62 % et les services d'interprétariat sur site et en ligne,
pres de 11 %. La taille du marché est estimée a 55-62 milliards de
dollars US en 2027, ce qui représente une croissance annuelle
moyenne estimée d'environ + 3 % entre 2023 et 2027.

/ TAILLE ET EVOLUTION DU MARCHE DES SERVICES
LINGUISTIQUES (2023-2027E) (en milliards de dollars US)

TVAM * 2023-2027E

57 59

2023 2024E 2025E 2026E 2027E
Source : Common Sense Advisory.

* Taux de variation annuel moyen.

La crise sanitaire mondiale a considérablement réduit la demande
pour linterprétariat sur site, au profit des technologies
d'interprétariat virtuelle (VIT). Celles-ci ont fortement bénéficié des
mesures de distanciation sociale et du développement rapide du
travail a distance. En 2023, linterprétariat sur site a retrouvé ses
niveaux d'avant-crise.

Les perspectives de croissance du marché des services

d'interprétariat a la demande sont portées principalement

par les facteurs suivants :

e |'utilisation croissante de solutions d'interprétation intégrant A ;

e des nouvelles technologies et fonctionnalités qui permettent une
application plus large ;

e la volonté des organisations de recourir a ses solutions
d'externalisation afin de se concentrer sur leur cceur de métier ;

e |a hausse des exigences réglementaires dans les secteurs clés
(santé, services financiers, etc.) continue de stimuler la demande
des clients ; et

o 'évolution démographique aux Etats-Unis.

La technologie évolue rapidement sur le marché de
I'interprétariat. LIA générative a été linnovation la plus
importante en 2023. Les acteurs ont intégré A pour développer
des solutions de traduction automatique neuronale. Ils ont
également adopté rapidement les Large Language Models (LLM)
pour améliorer les solutions existantes et développer de nouvelles
applications. Au cours des prochaines années, le marché devrait
croitre rapidement avec 'adoption et I'intégration de I'TA.

LanguageLine Solutions avait déja intégré des technologies dIA de
traduction automatique neuronale, et a plus récemment introduit
I'utilisation de LLM pour renforcer son expertise des domaines tels
que l'estimation de la qualité ou l'automatisation de I'édition du
contenu traduit automatiquement. Languageline Solutions a
également déployé des solutions d'IA générative pour accroitre la
productivité de ses interprétes et améliorer le service client, comme
la réception automatisée de projets, et développer la prochaine
génération de solutions qui permettront de générer du contenu
multilingue sur les plates-formes des clients.

Aujourd’hui, aux Etats-Unis, 68 millions de résidents parlent une
langue autre que l'anglais a domicile, soit 22 % de la population
totale. Cela concerne plus de 430 langues et dialectes différents.
D’ici a 2065, 90 % de la croissance démographique des Etats-
Unis devrait provenir de 'immigration.

De plus, le territoire compte 11,5 millions de sourds ou
malentendants, qui ont également besoin d'accompagnement pour
bien communiquer avec les administrations et les grandes marques.

Opérant principalement en Amérique du Nord, Languageline
Solutions est le leader sur le marché nord-américain des solutions
dinterprétariat audio et vidéo. Ses clients comptent de nombreuses
sociétés et institutions dans les secteurs de la santé, des
assurances, des services financiers, des télécommunications et des
administrations et gouvernements.

Au niveau mondial, LanguageLine solutions est le leader du
marché des services d'interprétariat a la demande. Son chiffre
d'affaires est 1,7 fois plus élevé que celui de LSP, le deuxieme acteur
le plus important de lindustrie, selon le Nimdzi Interpreting
Index 2023.

1.1.2.3.2. Les services de gestion de demandes
de visas

Le marché des services de demandes de visas sur lequel
TLScontact opére a été fortement affecté en 2020 par la
pandémie de Covid-19 qui a entrainé une réduction drastique des
voyages internationaux. TLScontact sert principalement les
gouvernements de l'espace Schengen et le Royaume-Uni (UKVI).
Avant cette crise sanitaire, l'espace Schengen et les pays
anglophones de la zone FCC (Five Countries Conference), incluant
I'Australie, le Canada, la Nouvelle-Zélande, le Royaume-Uni et les
Etats-Unis, représentaient un marché denviron 41 millions de
demandes de visas par an, soit en valeur plus d'un milliard d'euros.

Les perspectives de croissance du marché de la gestion
externalisée des demandes de visas sont difficiles a estimer.
Elles dépendent du niveau des flux de voyageurs au niveau mondial,
tres sensible aux chocs externes tels que les crises sanitaires ou les
crises géopolitiques. Ces flux ont continué détre affectés en 2023
par la guerre en Ukraine. Néanmoins, comme anticipé par les
organismes mondiaux de premier plan, dont ['Organisation
mondiale du tourisme (OMT), le Forum économique mondial et
I'Association internationale du voyage aérien (IATA), le nombre de
passagers dans le transport aérien a continué de se redresser en
2023 pour atteindre un niveau proche de celui atteint avant la crise
en 2019.

Le redressement du nombre de demandes de visas devrait se
poursuivre au cours de l'année 2024. Son rythme dépendra
notamment de la poursuite du retour des voyageurs chinois
observé au cours de I'année 2023 et de I'évolution de la guerre en
Ukraine. Les estimations de IATA concernant le marché de la
gestion externalisée des demandes de visas étaient conservatrices,
indiguant que ce marché ne retrouverait son niveau d'avant la crise
sanitaire qu'en 2024. Or Teleperformance avait déja retrouvé en
2022 son niveau d'activité d'avant crise.
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/ EVOLUTION DU MARCHE MONDIAL DES DEMANDES
DE VISAS (2016-2030E) (en millions)

TVAM* 2023E-2030E
0,
+4% 184
176
168

180
144

Source : Souter Point Analysis.
* Taux de variation annuel moyen.

TLScontact est un acteur majeur du marché mondial de la
gestion externalisée des demandes de visas, avec pres de
10 % de parts de marché auprés des gouvernements de I'espace
Schengen et des pays anglophones de la zone FCC en 2019. Son
principal concurrent direct est la société VFS, leader mondial avec
une part de marché de 57 %. Les autres concurrents de taille
similaire a TLScontact sont des acteurs régionaux, couvrant
notamment le marché nord-américain.

/ PARTS DE MARCHE DES PRINCIPAUX ACTEURS
DU MARCHE MONDIAL DE LA GESTION EXTERNALISEE
DES DEMANDES DE VISAS (DONNEES 2019) (en %)

8%
Autres

8%
TLScontact

57 %
VFS

12%
GDIT

15%
CGI

Source : estimations internes et sociétés.

Le marché des services annexes liés au processus de demande
de visas devrait rester solide, notamment les services permettant
aux voyageurs d'accroitre leur sécurité et leur confort ou de réduire
leur exposition aux infections au cours de leur voyage.

Les innovations digitales devraient également permettre
d’améliorer I'efficience des procédures de gestion des
demandes de visas et accroitre la satisfaction des usagers au
cours des prochaines années. Les gouvernements qui ont toujours
été lents a adopter les processus digitaux et a innover dans la
technologie biométrique notamment, ont mesuré les conséquences
de cette inertie durant la crise sanitaire. Ils souhaitent aujourd’hui
se prémunir davantage contre le risque de fermeture des centres
d'accueil physiques en déployant plus de services automatisés et
digitalisés.

TLScontact est bien positionné pour profiter de ces
opportunités grace a I'expertise du groupe Teleperformance en
matiere de transformation digitale.

PRESENTATION DU GROUPE ET DE SES RESULTATS
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L'évolution du contexte géopolitique et économique dans certaines
régions du monde offre également de nombreuses opportunités de
développement pour TLScontact en raison de limportant flux de
personnes a accueillir qu'ils générent. C'est par exemple le cas du
Brexit ou des conflits régionaux. Cependant, le déploiement de
solutions d'externalisation demeure un processus qui requiert du
temps et une coordination efficace des gouvernements pour mettre
en place les structures d'accueil adéquates.

1.1.2.3.3. Les services de recouvrement de créances

Le marché mondial externalisé du recouvrement de créances
(activité d'AllianceOne) est estimé en 2021 a 23,8 milliards de
dollars US selon le cabinet Kaulkin & Ginsberg. Sa croissance
annuelle moyenne est attendue a environ + 3 % entre 2021 et 2024.

/ EVOLUTION DU MARCHE MONDIAL EXTERNALISE
DE RECOUVREMENT DE CREANCES (2021E-2024E)
(en milliards de dollars US)

TVAM * 2021E-2024E
c+3%

_ »>262
23,8

|
‘ l
I |
(O]
2021E 2024E

Source : Kaulkin & Ginsberg (2021).
* Taux de variation annuel moyen.

1.1.2.3.4. Les services d'accompagnement
des consommateurs dans le domaine
de la santé aux Etats-Unis

Le marché des services d'accompagnement des consommateurs
dans le domaine de la santé aux Ftats-Unis (activité de Health
Advocate) est estimé a environ 130 milliards de dollars US
(estimations internes). Le taux de croissance annuelle de ce marché
est supérieur a + 5 % (estimation interne). Le dynamisme de ce
marché est porté par la complexité et l'inefficience du secteur de la
santé aux Ftats-Unis ainsi que les taux élevés de maladies
chroniques, 'augmentation rapide des problemes de santé mentale
et de toxicomanie.

Il se décompose en six segments :

1) le segment de laide aux décisions cliniques et administratives
pendant le parcours de santé du patient sur I'ensemble des
canaux de communication (voix et digitaux), dont la taille était de
10 milliards de dollars en 2023 selon le cabinet d'analyse Gran
View Research. La croissance annuelle de ce segment devrait
étre d'environ + 8 % entre 2023 et 2027E ;

2) le segment du bien-étre, dont la taille était de 19 milliards de
dollars en 2023 selon le cabinet d'analyse Gran View Research.
La croissance annuelle de ce segment devrait étre d'environ
+4 % entre 2023 et 2027E ;

3) le segment de la gestion des soins dont la taille était d’environ
13 milliards de dollars en 2021 selon le cabinet danalyse
Markets and Markets. La croissance annuelle de ce segment
devrait étre supérieure a + 10 % entre 2021 et 2026E ;
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4) le bien-étre et de I'engagement des employés, dont la taille est
supérieure a 7 milliards de dollars en 2022 selon le cabinet
d'analyse Market Growth Reports. La croissance annuelle de ce
segment devrait étre supérieure a + 8 % entre 2022 et 2028E ;

5) la télémédecine, dont la taille était d'environ 2 milliards de
dollars en 2022 selon le cabinet d'analyse Precedence Research.
La croissance annuelle de ce segment devrait étre supérieure a
+20 % entre 2022 et 2032E ;

6) la santé comportementale, dont la taille était denviron
84 milliards de dollars en 2023 selon le cabinet danalyse
Fortune Business Insights. La croissance annuelle de ce
segment devrait étre d'environ + 5 % entre 2023 et 2027E.

1.1.2.3.5. Les services d'externalisation
des processus de recrutement
(Recruitment Process Outsourcing ou RPO)

Selon le cabinet Staffing Industry Analysts, le marché des
services d’'externalisation des processus de recrutement aux
Etats-Unis est estimé a environ 3,7 milliards de dollars US en
2023. La croissance de ce marché est attendue a environ
+12 % par an d'ici a 2027.

Ce dynamisme est principalement porté par le déséquilibre entre
'offre et la demande de travail, la saisonnalité de la demande,
et l'accroissement des co(ts de recrutement pour les sociétés.
A ce jour, le taux de pénétration des solutions de RPO reste
relativement modeste, mais progresse régulierement. Le cabinet
estime que seulement 20 % des sociétés utilisent ce type de solutions.

Le marché se décompose en deux segments :

o |'externalisation partielle des processus de recrutement (« partial
cycle »), qui comprend le recrutement (recherche, la sélection et la
vérification du profil des candidats a interviewer par les équipes

1.1.3. La stratégie du groupe

1.1.3.1. Historique de transformation

Au cours des dernieres années, Teleperformance a mené avec succes
sa transformation progressive. L'accélération de sa transformation
digitale, amorcée en 2018 avec l'acquisition de la société Intelenet et
le lancement des solutions D.1.B.S (Digital Integrated Business Services)
continue de se déployer a un bon rythme. Le groupe anticipe et
s'adapte aux avancées technologiques, notamment lintelligence
artificielle générative, pour répondre aux évolutions des interactions
qui sont de plus en plus nombreuses et complexes.

Il a parallelement diversifié ses activités et ses sources de revenus
dans des services a haute valeur ajoutée et renforcé la verticalisation

de recrutement des clients) et les services d'appui au recrutement
(gestion administrative dans les domaines du prérecrutement,
du recrutement et du postrecrutement l'accréditation, le
référencement, lintégration, la paie et la facturation permettant
aux clients de se concentrer sur les décisions clés a valeur ajoutée);
e |'externalisation complete des processus de recrutement : gestion
externalisée de I'ensemble du processus de recrutement, de la
publication d'offres d'emploi a l'intégration des candidats.

PSG Global Solutions est un leader aux Etats-Unis de l'externalisation
partielle des processus de recrutement.

/ TAILLE DU MARCHE US DES SERVICES D'EXTERNALISATION
DES PROCESSUS DE RECRUTEMENT (2023)

Marché adressable
du RPO* aux US
27 Mds$

Marché du RPO*
actuel
3,7 Mds$**

Source : Staffing Industry Analysts, LEK, PSG Global Solutions.
* Recruitment Process Outsourcing.
** Dont 20 % correspond au marché du cycle de recrutement partiel.

de son offre par secteur client et par région. Cette stratégie a
permis au groupe de générer une forte croissance de ses activités
et une amélioration des marges a long terme.

L'acquisition de Majorel, un acteur majeur des services en
entreprise en Europe, en novembre 2023, a confirmé la poursuite
de la stratégie de transformation de loffre du groupe, avec
lintégration de solutions complexes et digitales, notamment dans
le domaine de la transformation digitale par le cloud et les solutions
de plateformes de marketing digital.
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/ LES GRANDES ETAPES DE L'EVOLUTION DU MARCHE MONDIAL DES SERVICES AUX ENTREPRISES * (2000-2023)

- Fin 1990s - Début 2000s - Depuis 2015

+ Marché dominé par les services internalisés « Ere de la transformation digitale,
+ Offre fondée en grande partie sur l'arbitrage avec des ruptures technologiques,
du colt du travail telles que lintelligence artificielle, qui

+ Interactions simples : relation clientéle accélérent le rythme du changement

basique et télémarketing classique + Développement de I'externalisation
des services intégrés aux entreprises

+ Nouvelles lignes de services, telles que la
modération de contenu, pour accompagner
les entreprises technologiques

+ Nouvelles organisations de travail hybride

+ Accés aux systémes clients via Citrix (serveur)

®

- ?
Début 2000s - 2015

+ Développement rapide des sociétés
de services informatiques

« Utilisation du « Lean Six Sigma » pour
améliorer l'efficacité opérationnelle

« Valeur ajoutée apportée par l'analyse
des données et les modeles prédictifs

» Complexité croissante des services externalisés
dédiés par secteur et fonctions support

+ Emergence des technologies mobiles

. » et de l'informatique dématérialisée
* Gestion des processus métier.

/ LES GRANDES ETAPES DE LA TRANSFORMATION DE TELEPERFORMANCE (1990-2023)
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L'acquisition en 2018 de la société Intelenet, un acteur majeur Cette acquisition a été stratégique pour Teleperformance pour

dans l'externalisation des processus métier (BPO) a forte trois raisons :
valeur ajoutée et basé en Inde, a permis daccélérer la o |es solutions intégrées & forte valeur ajoutée de la société, ainsi

transformation de Teleperformance en un groupe leader des que ses expertises en faveur de la transformation digitale des
services aux entreprises en solutions digitales, et ainsi tirer parti de entreprises, ont renforcé significativement l'offre de Teleperformance ;
Févolution de Fenvironnement de marché du groupe. e |a position importante d'Intelenet en Inde a permis également
Au moment de l'acquisition, 'entreprise comptait plus de 110 clients de renforcer la présence du groupe sur ce marché d'avenir ;

de premier plan, essen.tlellemenit dans l? monde anglophon,e, e |a grande variété des secteurs dont la société est experte (services
en que et au Moyen-Orient, SEIVIS par pres d,e 50 000 employgs financiers et de l'assurance, du tourisme, du e-commerce, des
principalement en Inde, aux Philippines, aux Emirats arabes unis, e-services et de la santé) a permis a Teleperformance de
en Pologne et au Guatemala. continuer a diversifier son portefeuille clients au niveau mondial.
Elle a constitué pour Teleperformance une étape décisive vers la
réalisation de son plan stratégique a moyen terme, avec le
lancement des solutions D.1.B.S. (Digital Integrated Business Services).
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L'acquisition de Majorel, un acteur majeur en Europe des
services aux entreprises, finalisée le 8 novembre 2023, a
constitué un nouveau tournant pour Teleperformance. Elle permet
au groupe :

e de renforcer sa présence en Europe, comme en France et en
Allemagne ou le groupe était relativement peu présent, dans de
nombreux secteurs a fort potentiel de croissance tels que les
réseaux sociaux, l'industrie du luxe, I'automobile et l'univers du
voyage, et sur des expertises a forte valeur ajoutée, telles que la
gestion des réclamations et les processus intégrés de gestion de
documents;

e de renforcer lexposition de Teleperformance aux clients
européens, alors que les clients de Teleperformance étaient
surtout américains.

Les synergies sont nombreuses, tant en termes de chiffre d'affaires

que de colts. Le plan de synergies de colts annoncé le 26 avril

2023 est confirmé a environ 150 millions d'euros.

L'opération devrait étre relutive sur le résultat net par action du

groupe avant synergies des 2024.

Le leadership mondial de Teleperformance en ressort renforcé avec

prés de 500 000 collaborateurs présents partout dans le monde, un

chiffre d'affaires de 10,1 milliards deuros et un EBITDA de
2,1 milliards d’euros (données 2023 pro forma).

Enfin, la stratégie de montée en gamme de son portefeuille
de solutions du groupe, par secteur et par région, a été
également illustrée ces derniéres années par des acquisitions
ciblées dans les activités « services spécialisés » :

e en juin 2021, Teleperformance a acquis la Health Advocate,
société ameéricaine de services aux entreprises en solutions
digitales intégrées dans le domaine de la gestion de la santé des
consommateurs ;

e en octobre 2022, Teleperformance a acquis la société américaine
PSG Global Solutions, leader des solutions digitales dans le
domaine de [lexternalisation des processus de recrutement
(Recruitment Process Outsourcing) aux Etats-Unis. Cette opération
a renforcé son positionnement dans l'environnement dynamique
de la santé aux Etats-Unis, ainsi que son expertise en matiére de
processus digital de recrutement.

Le groupe prévoit de réaliser, a partir de fin 2024, ses
prochaines acquisitions dans le domaine des services
spécialisés.

1.1.3.2. Plan stratégique et objectifs a moyen terme : accélération de la transformation

créatrice de la valeur

1.1.3.2.1. La stratégie de transformation
a moyen terme par croissance interne
et croissance externe

L'ambition du groupe sur les trois a cinq prochaines années
est d'accélérer sa transformation pour devenir un leader
mondial solide et incontesté des services aux entreprises
spécialisé dans les solutions digitales avec un chiffre
d'affaires de plus de 15 milliards d'euros. Pour y parvenir, le
groupe développe un modeéle d'affaires créateur de valeur fondé sur
une approche High Touch-High Tech. Cette approche combine
expertise dans la gestion du capital humain et investissement dans
les technologies visant a optimiser les processus opérationnels ainsi
que la satisfaction du client. Le modéle du groupe permet de
générer une croissance organique pérenne, rentable et durable, et
integre une stratégie d'acquisitions ciblées dans des services a forte
valeur ajoutée.

Un environnement favorable

La poursuite de la transformation de Teleperformance est au cceur
de son plan stratégique a moyen terme pour saisir les opportunités
d'un marché en croissance et tirer parti de plus de quatre décennies
d'expérience. Elle repose par ailleurs sur une relation de confiance
et de crédibilité avec un grand nombre de marques reconnues et de
gouvernements de premier plan dans le monde entier.

e Accélération de la digitalisation de I'environnement du
groupe, avec comme conséquence la poursuite d'une croissance
soutenue des interactions et le développement rapide de
nouveaux secteurs d'activité (modération de contenu, ventes et
services en ligne par abonnement, ventes et paiement par
messagerie, etc.) liées notamment a l'explosion des médias
sociaux et a de nouveaux modes de vie et dachat des
consommateurs.

La digitalisation de I'environnement s’est intensifiée en
2023 avec la montée en puissance de I'intelligence artificielle
générative qui transforme les interactions pour gagner en
efficacité, en précision, et en rapidité, tout en laissant I'humain
réaliser les taches a plus forte valeur ajoutée. Lintelligence
artificielle  s'inscrit dans le phénoméne plus large de la
transformation digitale que le groupe a amorcé il y a quelques

années. Tout en soulevant des défis, notamment en matiére de
sécurité et de confidentialité des données, elle constitue une
source d'opportunités :

» augmentation du portefeuille clients avec les clients existants et
conquéte de nouveaux clients grace aux gains de productivité, a
'automatisation de certaines taches répétitives, ou encore
I'assistance a la prise de décision,

nouvelles lignes de services telles que l'annotation de données
(processus  d'étiquetage des données pour les rendre
compréhensible par des algorithmes), l'apprentissage automatique
(machine-learning), la supervision de lintelligence artificielle et
lingénierie dinvite (prompt engineering ou « capacités a parler
efficacement aux intelligences artificielles ») dans les grands
modeles de langage (large language model ou LLM),

v

v

réinvestissement des gains de productivité pour améliorer les
relations client.

Le groupe meéne aujourd’hui plus de 100 projets dans le domaine
de l'intelligence artificielle générative.

Le marché de la gestion de I'expérience client recéle toujours
un fort potentiel d’externalisation, avec 68 % des services qui
restent gérés par les entreprises et les administrations elles-mémes
(selon Everest). Les nouvelles exigences spécifiques a chaque
secteur client et dans chaque pays, en matiere de télétravail, de
sécurité, domnicanalité, et de technologies requises pour optimiser
la satisfaction clients, renforcent les barrieres a l'entrée sur le
marché et sont favorables a I'externalisation.

e Augmentation de la taille du marché cible de Teleperformance,
compte tenu de I'objectif du groupe de devenir un leader mondial
incontesté des services aux entreprises spécialisé dans les
solutions digitales ; le marché mondial de la gestion des
processus métier est au moins quatre fois plus important que le
marché de la gestion de I'expérience client externalisée, coeur de
métier de Teleperformance.

Une stratégie de transformation digitale et de verticalisation
renforcée pour une croissance organique soutenue

Le marché externalisé continue doffrir des perspectives de
croissance attractives dans de nombreuses régions du monde ainsi
gu'un important potentiel de consolidation.
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Cette dynamique positive est renforcée par un environnement de
plus en plus complexe et dématérialisé avec un développement
constant des interactions clients.

Pour saisir toutes les opportunités d'un marché en forte
croissance et en perpétuelle transformation (plus digitalisé et
des services plus intégrés), le groupe a renforcé son
organisation mondiale en la structurant par secteur client
(expertise sectorielle mondiale) avec I'appui des opérations dans
prés de 100 pays, des experts & architectes produits, et des
fonctions supports clés.

Le développement commercial du groupe est une démarche
en trois étapes : identification des besoins des clients secteur par
secteur, revue et définition des lignes de services pour y
répondre, et mise en place et déploiement des solutions par les
opérations pays par pays. Cette approche s'applique tant pour les
clients existants (farming) que pour gagner de nouveaux clients
(hunting). Elle est coordonnée au niveau mondial entre les
différentes équipes de vente régionales et aux cotés des opérations
et des équipes experts.

Le groupe a trois priorités de développement :

e développement de l'offre intégrée regroupant les services
suivants : relation clients et support technique (voix et non-voix),
modération de contenu et services associés (Trust & Safety),
acquisition et fidélisation de clients, marketing digital, services
intégrés complexes de back, middle et front-office, conseil
opérationnel en processus métier, expertise digitale et intégration
cloud ;

Chiffre d'affaires au
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e verticalisation accrue avec le déploiement de solutions,
de processus et d'une expertise spécifique par secteur client et
par région. L'intégration de Majorel a par exemple permis de
renforcer significativement I'expertise du groupe dans la banque -
assurance en Europe et l'industrie du luxe en Asie ;

e renforcement du leadership et du modele mondial avec
la conquéte de nouveaux territoires a fort potentiel, marchés (les
10 premiéres économies mondiales en termes de PIB) et
implantations (nouveaux pays offshore notamment). L'acquisition
de Majorel a ainsi renforcé I'empreinte mondiale du groupe,
principalement en Europe, comme en France et en Allemagne,
ainsi qu'en Asie et en Afrique.

Le déploiement de la stratégie repose sur une expertise

différenciante High Touch-High Tech, combinant intelligence

émotionnelle et technologies.

Une stratégie intégrant des acquisitions ciblées

La stratégie de croissance externe vise a accélérer la
transformation digitale du groupe et renforcer sa
verticalisation par secteur client.

Le groupe est tres attentif a toute opportunité dans les services a
haute valeur ajoutée permettant de renforcer son modele d'affaires
ainsi que son profil de croissance et de rentabilité.

La stratégie dacquisitions du groupe privilégie les sociétés
présentant un modele économique et financier solide ainsi qu'une
complémentarité avec sa base client, son métier et son expertise.

Acquisition Date

moment de I'acquisition

Prix d'acquisition (VE)

Effectifs

Activités

Majorel 08/11/2023

2 131 millions d'euros
(2023)

2 581 millions d'euros

> 82000

Services aux entreprises

PSG Global Solutions 27/10/2022

303 millions US$

4000

Processus de recrutement

75 millions US$ (2022)

externalisé aux Etats-Unis
(services spécialisés)

Senture 28/12/2021 195 millions US$ (2021)

411 millions US$

Gestion externalisée

de I'expérience client aupres
des administrations aux
Etats-Unis

4500

Health Advocate 22/06/2021 140 millions US$ (2021)

693 millions US$ 700

Services d'accompagnement des
consommateurs dans le domaine
de la santé aux Etats-Unis
(services spécialisés)

Intelenet 04/10/2018 449 millions US$ (2018)

1000 millions US$

55000 Société de gestion externalisée
de I'expérience client

et des processus métier
(solutions digitales intégrées)

basée en Inde

Languageline Solutions ~ 19/09/2016 388 millions US$ (2015)

1 538 millions US$

8000 Services d'interprétariat
a distance aux Etats-Unis

(services spécialisés)

L'acquisition de Languageline Solutions en septembre 2016 a
reflété le choix stratégique du groupe de développer les services
spécialisés a haute valeur ajoutée.

Avec l'acquisition d'Intelenet en octobre 2018, Teleperformance a
accéléré le processus de transformation digitale de ses activités
core services & D.I.B.S. (cf. infra).

L'acquisition en juin 2021 de la société Health Advocate spécialisée
dans la gestion des dépenses de santé du consommateur aux
Etats-Unis a renforcé significativement les activités « services
spécialisés » du groupe. Elle conforte également la position du
groupe en tant que société de services globaux aux entreprises
dans le domaine de la santé aux Etats-Unis.

Le groupe a acquis en décembre 2021 la société Senture, un acteur
majeur des services externalisés aux administrations aux Etats-Unis.
Cette acquisition a renforcé l'offre de Teleperformance dans les
services dassistance aux citoyens déja existante aux Etats-Unis,
au Royaume-Uni, en Europe continentale, au Moyen-Orient, en Asie
et en Afrique, ainsi que le profil financier du groupe.
Teleperformance a acquis en octobre 2022 la société américaine
PSG Global Solutions, leader des solutions digitales dans le domaine
de l'externalisation des processus de recrutement aux Etats-Unis.
Cette opération a renforcé son positionnement dans l'environnement
dynamique de la santé aux Etats-Unis, ainsi que son expertise en
matiere de processus digital de recrutement.

Teleperformance - Document d'enregistrement universel 2023 39



40

PRESENTATION DU GROUPE ET DE SES RESULTATS
1.1. Présentation du groupe

L'acquisition de Majorel, finalisée le 8 novembre 2023, a constitué un
nouveau tournant pour Teleperformance, en renforcant notamment
son offre de services et son leadership mondial.

1.1.3.2.2. Perspectives

En 2024, Teleperformance adopte une approche prudente et adapte
son modéle de développement au contexe macroéconomique
volatil. Cette démarche se reflete dans ses objectifs financiers
annuels sur lannée :

e Croissance organique du chiffre daffaires * compris entre + 2 % et + 4 %

e Hausse de marge de I'EBITA récurrent comprise entre +10 pbs et
+ 20 pbs sur une base pro forma (vs. 14,9 % en 2023) hors co(ts
d'intégration de Majorel

e Progression du cash-flow net disponible et poursuite du retour
aux actionnaires pouvant atteindre 2/3 du cash-flow net
disponible, incluant rachats d'actions et dividendes versés

e Structure financiére solide : levier < 2x 'EBITDA **.

La croissance de lactivité devrait restée limitée au 1° trimestre
2024, compte tenu d'une base de comparaison tres défavorable et
d'un environnement qui reste volatil.

A moyen terme, Teleperformance entend maintenir une croissance
de ses activités supérieure a celle du secteur et poursuivre
I'amélioration de des marges.

* Sur une base pro forma en 2023.
**Endettement net / EBITDA courant.

1.1.3.3. Les atouts stratégiques de Teleperformance pour atteindre ses objectifs

1.1.3.3.1. Plus de 45 ans dans I'expérience client :
un leadership global et multiculturel

Une large couverture géographique et linguistique
Teleperformance est le partenaire global préféré des plus grandes
entreprises internationales et des gouvernements de premier plan
sur son marché et un employeur de référence au niveau mondial.
Présent dans prés de 100 pays, Teleperformance couvre 170 marchés
dans environ 300 langues et dialectes pour le compte de prés de
1 400 clients composés dimportantes sociétés internationales
opérant dans de nombreux secteurs d'activité et de gouvernements.
Cette présence et ces capacités mondiales représentent un
véritable atout pour accompagner les groupes multinationaux
désirant les mémes standards de qualité, de sécurité et d'efficacité
dans la mise en place rapide de solutions complexes, intégrées et
globales partout dans le monde quel que soit le marché servi.
Ces comptes globaux représentent 53 % du chiffre d'affaires des
activités core services & D.IB.S. du groupe (top 250 clients
représentant 85 % du chiffre d'affaires).

Le groupe bénéficie d'une base d'activité solide et équilibrée au
niveau mondial. La répartition géographique du chiffre d'affaires et
de leffectif total des activités core services & D.LB.S. du groupe
reflete son positionnement unique de leader mondial sur son
marché principal.

La répartition des pays dimplantation du groupe par zone
géographique et par activité est présentée en section 1.1.5.2
Organigramme opérationnel.

/ REPARTITION DU CHIFFRE D'AFFAIRES PAR ACTIVITE
ET PAR ZONE LINGUISTIQUE (2023)

17 % 83%
Services Activités
spécialisés core services

& D.I.B.S.

4%

Majorel * 30 %
Amérique
du Nord &

Asie-Pacifique

30 %

Europe

& MEA 19 0/0

LATAM

*Incluant deux mois d'activité de Majorel
a partir du 1¢" novembre 2023.

/ REPARTITION DE L'EFFECTIF TOTAL AU 31 DECEMBRE
2023 PAR ZONE LINGUISTIQUE ET PAR ACTIVITE

4%
.
Activités
. core services
17_/o & D.I.B.S.
Majorel
36 %
Amérique
du Nord
0,
EO % & Asie-Pacifique
urope
& MEA
23 %
LATAM

/ EFFECTIF TOTAL DES 10 PREMIERS PAYS
D'IMPLANTATION DU GROUPE AU 31 DECEMBRE 2023

Pays Effectif total
Inde 87 820
Philippines 63 965
Colombie 43985
Etats-Unis 31277
Brésil 23074
Egypte 21338
Mexique 21317
Portugal 14 423
Grece 12790
Maroc 11170

Les 10 premiers pays représentent 68 % de I'effectif total du groupe
(490 441).

Une offre mondiale de solutions opérationnelles
Smart-Shoring

Grace a un réseau mondial intégré d'opérations domestiques,
d'opérations multilingues dans 21 pays, et d'opérations nearshore et
offshore dans 42 pays, Teleperformance propose une offre unique
de solutions de Smart-Shoring partout dans le monde dans toutes
les langues adaptées aux besoins et aux contraintes de ses clients.
Le groupe propose également des solutions de ressources en
télétravail.
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/ REPARTITION DU CHIFFRE D'AFFAIRES DES ACTIVITES CORE SERVICES & D.I.B.S. PAR TYPE DE PROGRAMME

(en % du chiffre d'affaires annuel) 2023 2022 2021
Nearshore/offshore/multilingue 57 % 52 % 48 %
Domestique 43 % 48 % 52 %

Les solutions domestiques, offshore et nearshore

La solution offshore se définit comme la capacité de servir un marché a partir de sites situés dans un autre pays, dans la langue du pays
du marché. Les solutions offshore de Teleperformance servent essentiellement le marché nord-américain a partir du Mexique (nearshore),
des Philippines et d'Inde (offshore), en langues anglaise et espagnole, et certains marchés européens (solutions nearshore). En 2023,
le développement des solutions offshore s'est poursuivi rapidement, notamment en Inde.

/ AVANTAGES OFFERTS PAR TYPE DE PROGRAMME

Domestique Nearshore

Offshore

e Pas de différences culturelles e Efficience accrue
e Méme langue et méme fuseau horaire
e Proximité des opérations e Proximité culturelle

e Méme réglementation

e Proximité géographique

e Déplacements plus faciles

e Efficience accrue
e Conseillers hautement qualifiés

e Sélection des zones les plus adaptées
aux marchés a servir (proximité culturelle)

e Communications moins co(iteuses

/ CARTE DES IMPLANTATIONS OFFSHORE/NEARSHORE DU GROUPE ET PRINCIPAUX MARCHES AINSI DESSERVIS

Canada

Russie

Kazakhstan

_ . =
LN
EgpreRA5301E O

Emirats
Arabes Unis

Ghana République

Togolaise

® Pays desservis par
offshore

® Ppays qui fournissent des
services offshore / nearshore

Les hubs multilingues

Teleperformance déploie également des solutions de hubs
multilingues qui offrent a de grands groupes multinationaux des
capacités omnicanal dédiées et optimisées dans le domaine de la
gestion de lexpérience client. Ces centres regroupent des
collaborateurs de toutes les nationalités dans un seul et méme
lieu pour servir des programmes multilingues et globaux
paneuropéens, panafricains et panasiatiques.

Australie

W Nouvelle-Zélade

I'offre

Véritable facteur de
Teleperformance se déploie dans 21 pays. La localisation d'un hub
multilingue répond a des criteres tres précis. Il doit étre implanté
dans une région attractive et stable, bénéficiant d'une population
éduquée et multiculturelle.

différenciation, multilingue de
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Caractéristiques de la solution :

e Responsabilités opérationnelles centralisées dans
des lieux stratégiques, les plus a méme d'offrir
un service efficient et de qualité

e Gestion des données consolidées, standardisation
et cohérence des processus omnicanal et
multilingue impliquant plusieurs marchés

e Souplesse en matiere de gestion de ressources
humaines dans les phases de démarrage et de
situation d'urgence

Efficacité des colts grace a l'optimisation des
ressources humaines et du choix de shoring
offrant un meilleur équilibre entre la situation
géographique des talents, la qualité du service et
les colits associés

e Une solution agile pour servir de nouvelles
langues et de nouveaux marchés

La solution Cloud Campus multilingue

Le groupe s'est adapté et a continué a faire évoluer son offre
multilingue. En capitalisant sur le succeés rencontré par les hubs
multilingues, le groupe s'est appuyé sur la solution Cloud Campus
pour proposer un modele opérationnel virtuel utilisant la
technologie cloud et un mode de gestion centralisée des conseillers
ou qu'ils se trouvent.

Le fonctionnement de cette solution n‘a donc pas de frontiéres,
travail a domicile étant devenu un mode de travail accepté au
niveau mondial et de plus en plus standardisé. Dans ce contexte, la
solution Cloud Campus répond clairement a la demande des clients
en leur offrant une capacité inégalée de trouver les meilleurs talents
n'importe ou, et une gestion centralisée via un point de contact
unique appelé SPOC (Single Point of Contact). Le SPOC s'apparente
a un centre de supervision (hub) des ressources, point de contact
avec le client.

Principe :

e le hub (SPOC) gére le réseau de conseillers répartis sur plusieurs
sites;

e le hub (SPOC) est responsable de la gestion globale du service et
de la relation avec le client ; pour délivrer une partie de ce service,
il s'appuie sur des ressources opérationnelles situées dans
différents pays;

e les opérations situées dans les pays ou se trouvent les bassins de
talents sont chargées de recruter et de gérer les conseillers pour
le compte du hub (SPOC). L'organisation ainsi mise en place doit
répondre aux besoins de chaque client ;

e le hub (SPOC) peut également étre appelé centre de supervision,
car il centralise la gestion opérationnelle et les fonctions support
(audit qualité, gestion des flux d'activité, reporting, IT & sécurité,
gestion du compte client).

Avantages pour Teleperformance :

e le hub (SPOC) est situé dans un environnement bénéficiant d'un
cadre et de normes de performance élevées, d'une bonne proximité
avec le client, d'une bonne réputation en termes d'excellence et de
savoir-faire multilingues. Cette base solide permet de tirer parti de la
capacité opérationnelle des pays fournisseurs de ressources ;

e le groupe tire parti de 'acceptation par les clients du groupe d'un
modeéle de gestion a distance comme solution de production
pérenne (TP Cloud Campus) ;

e le modeéle attire de nombreux talents, répondant ainsi aux enjeux
de saisonnalité des volumes d'activité ;

e une mutualisation des meilleures pratiques au sein du réseau
Teleperformance (les pays desservis par les hubs bénéficient des
meilleures pratiques du groupe);

e |a souplesse du modele permet de faire face aux tensions sur les
prix ; il est efficient en termes de colt.

Avantages pour le client :
e cette solution multilingue est performante et efficiente, et
s'appuie sur une gestion centralisée, intégrée et standardisée ;

e l'approche du hub (SPOC) offre un modele de gestion simplifié
pour les clients (« gestion du partenariat sans effort ») ;

e |es stratégies de développement des clients deviennent fluides
grace a une capacité inégalée d'accés aux meilleurs talents sans
limites de frontiére. Cette solution offre également une flexibilité
de recrutement accrue grace a un réseau connecté offrant un
acces a un vivier de talents élargi et a un cadre de gestion de tres
bonne qualité garanti par le hub (SPOC);

e développement de nouvelles localisations avec un moindre risque,
bénéficiant de l'expérience aguerrie du management sur de
nombreux marchés verticaux.

La solution Cloud Campus : un campus virtuel utilisant
les technologies de travail a distance

Le télétravail comme modeéle opérationnel pérenne et créateur
de valeur : déploiement mondial de la solution TP Cloud Campus
(TPCC)

Aprés un déploiement réussi pour surmonter la crise mondiale de
Covid-19, la solution Cloud Campus a évolué pour inclure toutes les
caractéristiques nécessaires pour fournir une solution de travail a
distance solide et axée sur la valeur dans un monde postpandémique.

Cette plateforme de production virtuelle comprend des fonctions
de recrutement numérique, dintégration, de formation, de
développement, de coaching, de structuration d'équipes, d'interaction
avec les clients, de contrdle de la qualité, de gestion, ainsi qu'un
environnement favorisant le bien-étre des employés et linteraction
sociale dans une infrastructure technologique hautement sécurisée.

La proposition de valeur pour les clients repose sur le meilleur
accompagnement pour assurer la continuité de leurs activités,
I'amélioration de la performance des conseillers, le renforcement de
la sécurité des données, une flexibilité sans équivalent a I'échelle
mondiale et la capacité d'interagir a tout moment avec les équipes
dédiées de Teleperformance.
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La solution Cloud Campus fournit les principaux avantages suivants :
e accés a des ressources humaines géographiguement dispersées ;

® acces a une solution de services efficiente en termes de coUt ;

e flexibilité accrue dans le processus de recrutement qui permet de
gérer efficacement la saisonnalité des volumes ;

e modele résilient évitant les interruptions d'activité en cas
d'événements de crise inattendus ;

e amélioration de l'engagement des employés, avec plus de
satisfaction de leur part et, par conséquent, plus de satisfaction
de la part de leurs clients ;

e accroit la diversité, 'équité et I'inclusion des employés ;
e favorable a I'environnement en réduisant les émissions de carbone
(modéle durable).

Les principales caractéristiques de la solution Cloud Campus :
Le recrutement digital virtuel et I'intégration

La solution Cloud Campus simplifie le processus de recrutement a
distance. La candidature digitale est suivie d'une présélection en
ligne, comprenant des évaluations techniques et des vérifications de
lespace de travail. Llinstallation du matériel est gérée
conformément aux normes d'exploitation internes, ce qui garantit
une fluidité des opérations pour les nouveaux collaborateurs.

Formation virtuelle

La solution de formation a distance est 100 % virtuelle. Elle inclut un
modele standard de gestion des salles pour la formation virtuelle,
mais aussi un modele spécifique de formation pour offrir une
meilleure expérience aux collaborateurs suivant la formation a
distance. De nouvelles fonctionnalités destinées a réduire les
courbes d'apprentissage ont également été mises en oceuvre :
simulation, gamification, jeux basés sur l'apprentissage, assistant
virtuel et chatbots. Enfin, un programme spécifique aux implications
du travail a distance est a disposition des collaborateurs.

Un environnement opérationnel et collaboratif complet

Dans la gestion quotidienne, I'environnement de production est
rendu virtuel grace a des technologies collaboratives ou les
réunions d'équipe, le coaching et les interactions et prises de
contact sont facilitées par la vidéo.

Dans l'‘éventail de technologies, le Digital Floorwalker est apparu
comme une solution essentielle. Il s'agit d'un robot conversationnel
(chatbot) qui bénéficie de l'apprentissage automatique (machine-
learning) et des capacités d'analyse pour aider les experts de
Teleperformance a répondre aux demandes des clients plus
rapidement et plus précisément.

Il offre un soutien en temps réel aux agents, permet aux chefs
d'équipe de se concentrer sur des échanges qualitatifs avec leurs
agents et fournit des analyses pour assister les opérations. Ces
données sont ensuite transmises aux groupes de formation et de
développement afin de concevoir des plans d'amélioration.

La solution veille a la connectivité du matériel (bande passante Internet,
fournisseurs d'acces, caméra, géolocalisation, etc.). Elle permet de
résoudre les problemes techniques de maniere proactive et plus
efficace et fournit aux chefs d'équipe les clefs pour comprendre
I'environnement technologique dans lequel les agents opérent.
Centres de gestion centralisés

Les centres de gestion centralisés ont été congus comme des
centres de pilotage gérant les équipes a distance. Il assure
lintégration des processus de facon cohérente afin d'accroitre les
performances, l'engagement et la sécurité en sappuyant sur le
personnel qui correspond le mieux a la demande et au profil de
chaque client. Ils agissent comme un point de contact unique
(SPOC), centralisant les besoins opérationnels mondiaux, régionaux
et locaux.

PRESENTATION DU GROUPE ET DE SES RESULTATS
1.1. Présentation du groupe

Un environnement hautement sécurisé
Pour créer un environnement de travail a domicile efficace a long
terme, Cloud Campus fournit une infrastructure avancée avec des
technologies, des processus et des politiques de sécurité complets
et éprouvés qui protegent les clients et leurs données. En fonction
de la législation du pays, du client et I'évaluation des risques
commerciaux, 'environnement est sécurisé grace a :

e une politique de « bureau et d'espace de travail propres et sirs » ;

e |a prévention de la fraude ;

e une communication de données encryptées ;

e I'authentification des collaborateurs ;

e un dispositif de verrouillage des acces;

e un environnement vidéo sécurisée ;

e des centres d'opérations de sécurité globale.

La vie virtuelle sur le « campus »

L'engagement des collaborateurs est clef. Les processus sont

proches des collaborateurs et leur offrent une expérience agréable

tout au long de leur parcours.

A un deuxiéme niveau, transversal & chaque département,

Teleperformance Cloud Campus propose un environnement de

travail attrayant, soutenu par des outils, des initiatives et des

programmes différents :

e MyTP (Web et application mobile) : communication, apprentissage a
son rythme, suivi des horaires, suivi des fiches de paie, indicateurs de
performance, et informations sur les primes, offres demploi, etc ;

e activités a distance et programme de bien-étre (Passion4U) ;

e programme d'innovation (All ideas matter - AIM) ;

e calendrier des événements a distance avec des activités mondiales
et locales ;

e kit de bienvenue pour les employés ;
e service d'assistance technique 24 h/24, 7 j/7, et lignes d'assistance RH ;
e enquéte en temps réel sur les sentiments des employés.

La stratégie de la chaine d’approvisionnement mondiale
de Teleperformance

Pour améliorer le déploiement de sa solution de travail a distance,
Teleperformance a congu et mis en place plusieurs centres de
traitement des commandes a la pointe de la technologie a travers le
monde. En plus du premier centre ouvert a North Lauderdale (Floride,
Etats-Unis), Teleperformance exploite des centres au Mexique, aux
Philippines, au Pérou, en Grece et au Royaume-Uni qui utilisent des
technologies et processus avancés, permettant dintégrer les
collaborateurs a distance et d'optimiser la gestion des opérations.

La norme BEST

La solution Cloud Campus garantit la cohérence des opérations a
distance dans le monde entier grace au cadre BEST (Baseline Enterprise
Standards TP). Ce cadre établit les principes et les procédures de
Cloud Campus obligatoires pour toutes les entreprises de
Teleperformance (voir section 1.1.3.3.3. Les leviers High Touch : gestion
des collaborateurs et procédures - Procédures de gestion de la qualité).

Pour la deuxieme année consécutive, Teleperformance a remporté la
médaille d'or de la meilleure solution mondiale de travail a domicile
décernée par Contact Center World. Capitalisant sur son expérience
du travail a distance a I'échelle mondiale, le groupe a développé un
savoir-faire intéressant d'autres organisations souhaitant adopter le
télétravail a long terme et ayant besoin d'un accompagnement
efficace. En décembre 2022, Teleperformance avait ainsi remporté
son premier projet de conseil en travail a domicile pour une grande
entreprise de transport qui opére sur le marché américain.

Fin 2023, la solution TP Cloud Campus représente environ 40 % des
opérations du groupe dans 57 pays et compte 23 hubs (SPOC) pour
gérer, former et animer le réseau de conseillers utilisant cette
solution dans des zones variées.
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La continuité et la résilience des activités a I'échelle mondiale, la
flexibilité et l'amélioration du bien-étre des employés sont les
principaux atouts de la solution Cloud Campus. Teleperformance
continue daffiner ses processus de travail a distance afin de

satisfaire ses clients et d'améliorer I'expérience des collaborateurs.
Le groupe s'engage a favoriser linnovation dans le domaine du
travail a distance.

1.1.3.3.2. Plus de 45 ans dans I'expérience client : un portefeuille clients diversifié

Avec pres de 1 400 clients (hors Languageline Solutions, Health
Advocate et PSG Global Solutions), Teleperformance dispose du
portefeuille le plus diversifié du secteur. Sa filiale, LanguageLine
Solutions, leader aux Etats-Unis dans les services d'interprétariat au
téléphone dispose d'un portefeuille de 35 000 clients, incluant de
nombreux clients individuels.

Teleperformance développe des offres dédiées aux besoins
spécifiques de chaque secteur d'activité. Le groupe est notamment
bien positionné dans les secteurs des services financiers, des
médias sociaux, du divertissement et des administrations.

La diversification se poursuit en 2023 avec des secteurs dynamiques
comme les services financiers, les médias sociaux, le divertissement
et les administrations.

/ REPARTITION DU CHIFFRE D'AFFAIRES PAR SECTEUR CLIENT EN 2023 ™ VS 2022

@ 2022
@ 2023
16 % 16 %
5 % 1 5 %
14%
13%
9% 9% 9%
i i i %
Santé Médias Services Agences Télécom-
sociaux, financiers devoyage,  munications
loisirs et assurance hétellerie,

& jeux en ligne comp. aériennes

(1) Incluant deux mois d'activité de Majorel a partir du 1¢* novembre 2023.

L'analyse de I'évolution des contributions par secteur en 2023
vs 2022 montre trois tendances :

e |a hausse de la contribution des médias sociaux, loisirs & jeux en
ligne est principalement portée par la croissance soutenue des
activités de modération de contenus, alors que les servcies
financiers et assurance ont bénéficié de succés commerciaux
significatifs. L'acquisition de la société Majorel, tres présente sur
ces deux secteurs, a également contribué a cette évolution ;

e |a part stable et toujours majeure du secteur de la santé, portée
par sa digitalisation et le besoin d'une personnalisation renforcée
des services de santé ;

e |a baisse, d'une part, des secteurs des télécommunications et des
administrations, et, la stabilité, d'autre part, des secteurs de la
technologie et de la distribution & e-commerce. L'activité de ces
secteurs a marqué le pas en 2023.

L'offre de Teleperformance répond parfaitement a un environnement
client de plus en plus digital. La contribution des acteurs de la
nouvelle économie est répartie sur un grand nombre de secteurs.

La complexité croissante des besoins spécifiques des clients par
secteur requiert le déploiement de ressources tant opérationnelles
que commerciales expertes par secteur pour répondre aux attentes
des clients. Teleperformance accélere la verticalisation de son offre
et de son organisation au niveau mondial pour renforcer son
positionnement, a travers le recrutement de talents et I'acquisition
de sociétés. A cet égard, lacquisition de Majorel permet de
renforcer significativement le positionnement du groupe sur des
secteurs a fort potentiel (banque, assurance, luxe...).

10% 10% 10 %

8% 8%

8% 8% 8%
ii i ii 00

Technologie Administrations  Distribution Automobile
et gouvernements & e-commerce

Autres

/ CONTRIBUTION DES CLIENTS ACTEURS DE L'ECONOMIE
DIGITALE AU CHIFFRE D’AFFAIRES DE L'ACTIVITE
CORE BUSINESS & D.1.B.S.

46% 47 %
® ®
2022 2023

Les acteurs de I'économie digitale retenus pour le calcul de leur
contribution dans le chiffre d'affaires regroupent des entreprises qui
tirent parti des nouvelles technologies, dInternet et des
innovations pour produire, vendre et distribuer des biens et des
services. Il sagit notamment de I'économie collaborative, de
I'économie du streaming, des services a la demande, du cloud
computing, de la gestion des données et de l'intelligence artificielle.
Les secteurs les plus représentés dans cet environnement
« e-services » incluent la distribution et le e-commerce, les loisirs, les
agences de voyages hotellerie et transports, les biens de
consommation et les médias sociaux.

Teleperformance - Document d'enregistrement universel 2023



L'’économie digitale a vu sa contribution légerement progresser en
2023 pour atteindre 47 % du chiffre d'affaires total de I'activité core
services & D.I1B.S. contre 46 % en 2022. Elle contribue a la croissance
du chiffre d'affaires du groupe a travers le monde. Elle reflete la
capacité du groupe a répondre aux nouveaux besoins des acteurs
de la nouvelle économie dans le domaine de I'expérience client.

PRESENTATION DU GROUPE ET DE SES RESULTATS
1.1. Présentation du groupe

Bien qu'étant le partenaire privilégié d'un grand nombre de sociétés
multinationales leaders sur leurs secteurs, aucun des clients de
Teleperformance ne représente plus de 5 % du chiffre d'affaires du
groupe hors activités de LanguageLine Solutions, Health Advocate
et PSG Global Solutions. Le taux de rétention clients, au moins égal
a 94 %, reflete une durée moyenne de la relation clients avec le
groupe de l'ordre de 14 ans.

/ TAUX DE CONCENTRATION DU PORTEFEUILLE CLIENTS (en % total du chiffre d'affaires *)

2023 2022 2021
1¢ client 5% 5% 6%
Top 5 19.% 17 % 20 %
Top 10 28% 27 % 30%
Top 20 38% 38% 41 %
Top 50 52 % 55 % 58 %
Top 100 66 % 69 % 71 %

*  Hors chiffre d'affaires de Languageline Solutions, Health Advocate et PSG Global Solutions compte tenu de la spécificité de leurs activités et de leur
portefeuille de clients. Ces sociétés, filiales du groupe depuis septembre 2016 pour Languageline Solutions, juillet 2021 pour Health Advocate et
PSG Global Solutions depuis novembre 2022, n'ont pas été prises en compte dans le calcul des taux de concentration.

Par ailleurs, grace a son positionnement mondial unique, le groupe réalise 53 % de son chiffre d'affaires aupres de clients globaux qu'il sert
sur plus de deux marchés (taux calculé sur la base des 250 premiers clients, représentant 85 % du chiffre d'affaires).

1.1.3.3.3. Les leviers High Tech : des solutions technologiques différenciantes au service de 'humain

Le groupe développe et acquiert des technologies pour délivrer un service de pointe et étre un acteur majeur de la transformation digitale.
Au cours des 10 dernieres années, lintégration des robots, de la Robotic Process Automation (RPA) et de lintelligence artificielle (IA) a ainsi
directement contribué a la croissance soutenue du groupe et a 'amélioration de sa rentabilité. Sa nouvelle gamme de services TP Infinity (cf. infra)
illustre sa capacité a capitaliser sur ses expertises historiques pour conseiller et accompagner les clients dans leur transformation digitale.

/ DES AVANCEES TECHNOLOGIQUES INTEGRANT LES FORMES EVOLUTIVES ET COMPLEXES DE L'INTELLIGENCE ARTIFICIELLE

Automatisation basée
sur des régles simples

Automatisation robotisée des processus,
reconnaissance optique des caracteres,
apprentissage automatique

Bots
Chat | Voix | Email

Traitement automatique du langage
naturel

Intelligence artificielle
générative
Modéles de transformateurs et grands
modéles de langage (LLM)

Automatisation des taches répétitives,
simples et basées sur des régles
permettant d’améliorer la productivité
et la précision.

Comprendre |'objectif du client
et lui proposer la meilleure
réponse possible

Compréhension du contexte
significativement améliorée, capacité
a résumer et a générer automatiquement
des réponses

Automatisation robotisée des processus
meétier : ~ 25 % d'efficacités opérationnelles
réalisées pour un acteur francais

de l'assurance

Reconnaissance optique des caractéres : de la santé
réduction de 83 % du temps moyen de
traitement pour une plateforme de livraison
de repas en ligne

Automatisation avancée

Chatbot : amélioration de 25 % de la
productivité des agents d'une banque
Emailbot : réduction de 63 % du temps
moyen de traitement pour un acteur

Voicebot : 25 % d'économies réalisées sur le
colt des agents grace a un assistant vocal
virtuel traitant les défauts de paiement dans
le cadre de services de recouvrement

Intelligence artificielle

Call2Summary : réduction de 25 % du temps
moyen de traitement pour un acteur de
I'automobile

Mail2Summary : réduction de 20 % du
temps moyen de traitement par réponse via
email pour un acteur de l'automobile
Gestion des connaissances : réduction

de 8 % du temps moyen de traitement grace
a l'optimisation de la gestion des
connaissances pour une société immobiliere

Intelligence artificielle générative

conversationnelle
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Une gamme compléte d'outils High Tech, e Utilisation de la plateforme cloud ServiceNow pour déployer
combinant les solutions digitales propriétaires des solutions dintelligence artificielle. Bénéficiant ainsi d'un systeme
de Teleperformance et celles fournies par les meilleurs unique et simplifié de gestion des connaissances et de l'automatisation
experts tiers par domaine d'expertise sur le marché de certaines taches, Teleperformance améliore l'expérience employé,

S e . . accroit sa productivité et transforme ses opérations ;
Face a laccélération du changement, Teleperformance a développé

des solutions propriétaires et noué des partenariats clés lui ayant e Extension de son partenariat avec Microsoft avec le
permis de relever les défis liés aux évolutions technologiques. En 2023, lancement de TP GenAl, une plateforme dintelligence artificielle
Teleperformance a été particulérement actif pour renforcer son offre générative. Teleperformance sappuie ainsi sur les outils
de solutions hybrides et performantes, 4 travers des partenariats avec dintelligence artificielle de Microsoft Azure pour offrir une meilleure
des acteurs de référence dans le domaine de l'intelligence artificielle : expérience client.

Le groupe développe également des solutions propriétaires dans le nombreux domaines d'application.

/ EXEMPLES DE SOLUTIONS PROPRIETAIRES DE TRANSFORMATION DIGITALE

Caractéristiques et fonctions

TP recommander TP recommander est une solution élaborée a partir de modeéles prédictifs (analytics), qui permet d'accroitre
(modeéles prédictifs considérablement la performance commerciale des clients grace a la prédiction automatisée et personnalisée
ou analytics) des comportements des consommateurs. Elle s'appuie sur leurs habitudes d'achat et de paiement pour

recommander des produits alternatifs lorsque ceux de leur premier choix ne sont plus disponibles.
L'apprentissage automatique (machine-learning) reposant sur lintelligence artificielle permet de proposer des
choix de plus en plus pertinents pour les consommateurs. TP recommander s'applique a tous les secteurs
clients Business to Business ou Business to Consumer et a tous canaux dinteraction qui disposent d'un
historique de données (voix, chat, e-mail, back-office, médias sociaux, etc.).

TP protect TP Protect est une technologie brevetée de Teleperformance fournissant aux collaborateurs un écosysteme

(technologie) opérationnel global leur permettant de travailler en conformité avec les exigences informatiques. Il s'agit d'une
plateforme unique alliant protection des clients et gestion de la productivité informatique. Elle offre un nouvel
environnement cloud contribuant a la sécurité, la prévention des fraudes ou encore l'efficacité opérationnelle,
sans limites de frontiere.

StoryfAl StoryfAl est une application de traduction et d'interprétation automatique basée sur lintelligence artificielle.

(technologie) Connectant les marques a leurs clients, elle permet aux agents de travailler dans un cadre sOr et multilingue,
augmentant leur efficacité et la qualité de leur service. Elle offre notamment des outils de transcription
convertissant la parole en texte. StoryfAl est une technologie éprouvée et efficace qui peut automatiser plus
de 100 langues et réduire les temps de traitement de 30 %.

TP genAl (technologie) TP GenAl permet aux entreprises d'identifier rapidement et précisément les besoins de leurs clients et les points
de frictions sur différents canaux d'interactions. Cette solution permet de réduire le temps de traitement des
conseillers et de répondre aux besoins des consommateurs avec davantage d'empathie. TP GenAl permet
également a Teleperformance d'optimiser ses fonctions internes de support et de back-office (RH, recrutement,
finance, informatique et formation). Par exemple, la solution Call2Summary offre des gains d'efficacité significatifs
en retranscrivant et résumant les appels a 'aide de ChatGPT : le temps de formation est réduit de 50 %, la durée
de linteraction est réduite de 40 % et la pertinence des réponses apportées a progressé de 90 %.

/ DE TAP™ A TP INFINITY : UNE OFFRE DE TRANSFORMATION DIGITALE DISTINCTIVE

A la suite de l'intégration de la société Intelenet fin 2018, le groupe a structuré une nouvelle organisation Technology, Analytics, Process (TAP™)
composées d'experts - ingénieurs et analystes en appui des opérations et des équipes commerciales du groupe. En 2022, la solution a évolué
sous le nom de TP Digital, un modele axé sur les services a haute valeur ajoutée. Les domaines d'expertise incluent les modeles prédictifs,
I'automatisation, l'intelligence artificielle et le conseil opérationnel en processus métier.

Avec l'acquisition de Majorel finalisée le 8 novembre 2023, la solution TP Digital a été associée a l'offre de services de transformation digitale
de Majorel sous le nom de TP Infinity.
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TP Infinity permet de répondre a lintérét croissant des clients pour
une approche intégrée de la transformation de I'expérience client,
un enjeu majeur dans I'économie actuelle. L'offre complete integre
des services de conseil, de technologie, d'analyse de données, de
conception et de création. TP Infinity combine I'expertise mondiale
de Teleperformance en matiere de transformation digitale et
d'expérience client a celles de trois entreprises distinctes qui ont été
intégrées dans le groupe via l'acquisition de Majorel. Il s'agit de :

e [ST Networks, un spécialiste des solutions technologiques dans le
domaine de I'expérience client et intégrateur de systemes gérés
(Managed Services Provider) basé en Egypte avec des activités en
Arabie saoudite, aux Emirats arabes unis et dans l'ensemble de la
région EMEA ;

L'OFFRE DE SERVICES COMPLETE TP INFINITY

~

PRESENTATION DU GROUPE ET DE SES RESULTATS
1.1. Présentation du groupe

e Findasense, une agence de marketing digital basée en Espagne
avec des activités au Mexique, en Colombie et dans le reste de
I'Amérique latine ; et

e Junokai, une société de conseil en expérience client basée en
Allemagne.

TP Infinity est composée d'une équipe diversifiée de plus de 650

experts, passionnés par lanalyse des données et les technologies,

créatifs et experts en optimisation opérationnelle. IIs sont répartis
dans 15 pays a travers I'Amérique du Nord, 'Amérique du Sud,

I'Europe et I'Asie et ont pour objectif commun de repousser les

limites de I'expérience client.

Conseil

Développement
stratégique en
expérience client

Conception du parcours

client

Optimisation
des processus

Structuration , . o . . Sécurité de l'information
.. Infogérance Marketing digital Analyse des interactions
ganisationnelle (Infosec-aas)

Management

par intérim

Technologie

Centres de contact et
centres de contact en
tant que service (CCaas)

Intelligence artificielle
conversationnelle

Développement

d'applications /

Intégration des
systemes

Automatisation avancée

Conception
et création

Analytique en
expérience client

Conception de
I'expérience client

Points de contact
digitaux

Médias sociaux pour

I'expérience client

%

Analyse
des données

Etudes de marché

Analyse de satisfaction
client (Voice of customer)

Engagement des
collaborateurs (Voice of
employees)

Analyse des données
avancées et intelligence
artificielle

Teleperformance - Document d'enregistrement universel 2023

oy
TP en tant
que service

(TP-As A Service)

Assurance qualité en
tant que service
(Quality Assurance-aas)

Gestion de la main
d’'ceuvre en tant que
service (Workforce
management-aas)

Cloud en tant que
service (Cloud-aas)

Informatique en tant

que service (IT-aas)
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Un réseau informatique et de télécommunications mondial intégré

Teleperformance délivre ses services a ses clients a travers une plateforme technologique complexe qui intégre de nombreuses composantes
des technologies de l'information : systémes de connexion, équipements informatiques et logiciels performants.

Le réseau de connexion mondial de Teleperformance offre une connectivité sécurisée entre les centres de contact et les agents en télétravail
avec notamment la solution TP Cloud Campus de gestion a distance, et les clients du groupe quelles que soient les infrastructures locales.

L'harmonisation de l'architecture des systémes et des standards technologiques au sein du groupe se poursuit. Le groupe dispose d'une
large gamme d'outils et de solutions technologiques propriétaires, éprouvées et évolutives principalement dans le domaine de la gestion des
relations clients, de la gestion des opérations et des ressources humaines et de la sécurité.

Cybersécurité

Stratégie du groupe

A linstar de nombreux grands groupes Business to Business et
Business to  Consumer, Teleperformance évolue dans un
environnement de plus en plus risqué en matiere de sécurité
informatique. II est marqué par la forte hausse des intrusions
malveillantes  dans les systéemes informatiques de grandes
entreprises et administrations par cyberattaques.

Dans ce contexte, le groupe a mis en place en 2019 le projet Eagle,
un programme d'investissement lié a la cybersécurité pour adopter
les meilleures pratiques élaborées par le NIST (National Institute of
Standards and Technology) créé en 2014 par le gouvernement
américain (US Department of Commerce). Afin de s'adapter aux
nouvelles tactiques des acteurs malveillants, le groupe a déroulé, en
2023, un programme de suivi, le projet Eagle Talon, visant a aligner
la politique de cybersécurité sur un modeéle dit « Confiance Zéro ».

Teleperformance met en place une organisation et des procédures
visant une maitrise totale (prévention, détection en temps voulu et
actions adaptées) de la gestion des risques liés a la cybersécurité, et
ainsi a devenir un partenaire commercial cyber-résilient pour ses
clients.

Ce programme s'inscrit résolument dans la démarche High Touch-High
Tech du groupe. Elle revét une dimension tant technologique, avec
la mise en place d'un environnement informatique renforcé grace a
de nouvelles technologies, gu'humaine et liée aux procédures, avec
le développement d'une véritable culture d'entreprise, des audits
internes et externes réguliers et des formations ad hoc sur les
nouvelles formes de menace.

Les investissements en technologies concernent pour l'essentiel la
refonte du réseau des systemes dinformation dotés de
fonctionnalités supérieures et réduisant les risques liés a la
fourniture de prestations informatiques. Ce programme inclut
notamment la modernisation et la standardisation de la gestion des
identités et des acceés qui permettra une amélioration sensible des
capacités de détection des cyberattaques et de réponses partout
dans le monde.

Evolutions en 2023

Les menaces de cybersécurité ont continué de représenter un
risque majeur pour toutes les entreprises d'externalisation des
processus métier. Un groupe criminel a notamment ciblé l'industrie
de l'expérience client et les clients du groupe. Au cours de l'année
écoulée, ce groupe de cybermenaces a collaboré avec des
organisations criminelles sophistiquées opérant par rancongiciel
(ransomware) et a élargi ses cibles a tous les secteurs d'activité,
réussissant a attaquer des entités ayant des capacités limitées pour
se défendre.

En réponse a laugmentation constante des cybermenaces,
Teleperformance a mis en place le projet Eagle Talon (cf. infra). Le
groupe a ainsi déployé des jetons d'authentification conformes a la
norme FIDO2 (Fast Identity Online) pour la gestion des droits d'acces
testés par des équipes tierces compétentes. En outre, une

évaluation des regles daccés aux applications et aux suites
bureautiques du groupe a été réalisée, réduisant ainsi I'exposition
aux attaques par linstauration d'un acces conditionnel plus restrictif
et de meilleures politiques de sécurité.

Les failles des logiciels tiers continuent de représenter un risque
majeur pour les groupes internationaux, entrainant, dans certains
cas, des violations de données. Bien que la gestion de ce risque soit
une priorité, il n'existe pas de contrdle qui puisse exclure toute faille.
Pour atténuer ce risque, Teleperformance a investi dans le contrdle
de la sécurité numérique de ses produits afin d'assurer la prise en
compte de tous ces logiciels tiers utilisés dans ses propres solutions
et de pouvoir réagir plus rapidement en cas de faille ou d'une
violation importante de la part d'un fournisseur.

Le centre d'opérations de sécurité mondiale continue d'améliorer
ses performances grace a une meilleure Vvisibilité et a
I'automatisation. Cela renforce sa capacité a surveiller, prévenir et
détecter les incidents de cybersécurité majeurs et a y répondre
rapidement, en limitant la durée pendant laquelle les acteurs
malveillants ont acces a l'environnement informatique du groupe.
Teleperformance a dépassé son objectif 2023 de détection et
d'atténuation des incidents en moins de douze heures en moyenne.
Ainsi, il n'y a pas eu d'incidents de sécurité informatique ayant eu un
impact significatif opérationnel ou financier en 2023.
Teleperformance poursuit son programme de sensibilisation a la
sécurité qui comprend une formation annuelle a la demande,
complétée a environ 95 % ainsi que des campagnes d’hameconnage.
Chaque mois, plus de 100 000 courriels dhameconnage sont
envoyés pour mesurer le taux de clics. Ce taux de clic s'est maintenu
a 7 %, bien en deca du taux de référence des grandes entreprises
qui se situe entre 17 % et 22 %. Enfin, Teleperformance a sponsorisé
le mois de la sensibilisation a la cybersécurité pour la troisiéme
année consécutive, augmentant sa portée de 8 % par rapport a la
campagne 2022.

1.1.3.3.4. Les leviers High Touch :
gestion des collaborateurs et procédures

Gestion des collaborateurs : intelligence émotionnelle
et environnement de travail

Le groupe vise d'une facon permanente I'excellence dans le service
délivré a ses clients. L'atteinte de cet objectif passe d'abord par la
qualité de la politique de ressources des collaborateurs (High
Touch). Le groupe gére en effet une véritable « armée » a I'échelle
mondiale avec pres de 500 000 personnes au service du client.

Teleperformance place les femmes et les hommes au coeur de son
activité. Le groupe s'engage a étre un employeur de référence sur
son marché. Cest un prérequis essentiel de la création de valeur
pour les différentes parties prenantes : un employé satisfait est la
condition premiére a la satisfaction du consommateur final et donc
du client de Teleperformance.
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Ainsi, le groupe déploie de nombreux outils et initiatives qui
permettent de suivre et de s'assurer de la réalisation de cet objectif,
dans le domaine notamment du recrutement des employés, de leur
formation et du développement de leur carriere, des droits de
'homme, de la diversité et de l'inclusion, ainsi que du bien-étre, de la
santé et de la sécurité au travail. (cf. section 3.3.1 Engagement des
collaborateurs et section 3.3.3 Etapes de la vie professionnelle des
collaborateurs). Le groupe est pleinement convaincu qu'en tant
gu'entreprise responsable, il se doit de veiller a I'épanouissement
complet de ses collaborateurs : il développe ainsi des programmes
et des processus qui stimulent a la fois le quotient intellectuel (QI)
et le quotient émotionnel (QE) de I'étre humain.

Protection et bien-étre des collaborateurs :
une priorité absolue

Teleperformance exige que les enjeux de santé et de sécurité soient
gérés avec le méme niveau d'expertise et selon les mémes normes
dans lensemble des régions. L'excellence et la sécurité de
I'environnement de travail doivent permettre aux collaborateurs du
groupe de se sentir bien et d'exprimer leur potentiel.

Repensé en 2023, le programme de bien-étre du groupe est fondé
sur huit piliers : intégration et cohésion, protection contre les
préjudices, communauté et culture d'entreprise, des opportunités
d'épanouissement, l'écoute des employés, le renforcement de
'engagement, 'harmonie entre vie professionnelle et vie privée, et
enfin, un programme Welev8 dédié pour les activités de Trust
& Safety (voir section 3.3.5.4. Bien-étre au travail et santé mentale).

La pertinence de son approche en matiére de protection et de
bien-étre de ses collaborateurs est régulierement récompensée par
des organismes indépendants experts sur ces sujets. Au
31 décembre 2023, Teleperformance était reconnu dans
72 pays comme employeur de premier plan par des experts
indépendants comme Great Place to Work®, ce qui représente
plus de 99 % des collaborateurs du groupe dans le monde.

Formations et procédures d'optimisation des méthodes
de travail

La formation des collaborateurs est au centre de la stratégie RH de
Teleperformance dont l'activité repose sur d'importants besoins en
ressources humaines. Elle permet de délivrer le meilleur service aux
clients et favoriser la promotion interne. Ce domaine, qui fait l'objet
dimportants investissements, repose sur de nombreux programmes
de formation et de développement personnel, proposés a tous les
collaborateurs dés le recrutement et tout au long de leur carriére.

Le groupe a mis au point des formations spécifiques, a la fois a
distance et en présentiel, destinées a tous les employés.
Ces formations couvrent un large éventail de sujets, comme la
culture Teleperformance, la formation propre a chaque fonction et
aux programmes clients qu'ils vont soutenir, le développement de
carriere, la conformité ou la sécurité. Depuis 2022, I'académie de
langues du groupe, Language Academy, offre a tous les employés
non-anglophones la possibilité de développer leurs compétences en
anglais tout en améliorant leurs perspectives de carriere. En 2023,
19 969 apprenants ont suivi ces formations (vs 17 772 en 2022).
Dans le cadre de la transformation du groupe, les programmes de
formation Lean Six Sigma continuent d'étre déployés a l'‘échelle
mondiale, l'accent étant également mis sur lamélioration des
processus et le gain d'efficacité.
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Jump!

Destiné exclusivement aux salariés de Teleperformance, le
programme Jump! a initialement été mis en place afin de
permettre la promotion d’agent a superviseur et de superviseur
a manager. Il a considérablement évolué depuis et a été complété
par de nombreux autres programmes préparant les individus a leur
prochain rdle. Il s'articule autour de plusieurs objectifs :

e promouvoir le développement de carriere en interne ;

e identifier les employés a fort potentiel et les préparer a occuper
des postes a responsabilités ;

e favoriser 'émergence de leaders a tous les niveaux de l'entreprise ;
e encourager les promotions internes.

Ce programme s‘appuie sur une double formation, comportementale
et technique, ainsi que sur un plan de développement personnel.
En dépit de la pandémie, le maintien de programmes tels que Jump!
s'est avéré vital pour continuer a développer le vivier de talents. Il
est désormais proposé a la fois en présentiel et sur la plateforme
virtuelle MyTP.

En 2023 plus de 3 200 collaborateurs ont participé au programme
Jump! et 6 250 personnes ont suivi un programme en libre-service
les préparant a intégrer le programme dans le futur.

Développement des cadres supérieurs

Depuis 2022, Teleperformance fournit a tous les employés ayant
minimum le statut de directeur des licences LinkedIn Learning pour
offrir de nouvelles possibilités d'apprentissage autonome ainsi que
des cours sur des sujets clés tels que lintelligence artificielle et la
diversité, I'équité et l'inclusion.

Teleperformance University, I'université interne destinée aux cadres a
haut potentiel qui ambitionnent de devenir les futurs dirigeants et
cadres supérieurs du groupe, a été relancée sous un nouveau
format en avril 2023. Elle reste la principale initiative pour le
développement des cadres de demain. D'une durée d'un an, elle
inclut des partenariats avec des universités prestigieuses et méle
contenu académique et immersions dans les centres d'excellence
du groupe. 30 participants ont participé au programme en 2023,
15 femmes et 15 hommes.

Les dirigeants du groupe et les talents a haut potentiel regoivent
des formations régulieres sur les orientations stratégiques du
groupe et sa transformation.

Gestion de la performance

Teleperformance favorise la promotion interne. En 2023,
le groupe compte un taux de promotion interne de 61 %,
ce qui signifie qu'une vaste majorité des postes de superviseurs,
managers et directeurs sont pourvus en interne.

Il propose un suivi régulier de la performance de ses collaborateurs.
Chaque employé a des objectifs quantitatifs et qualitatifs prédéfinis
et lensemble des collaborateurs recoit des évaluations de
performance régulieres, au moins une fois par an, qui permettent
de tracer leur plan de carriére (cf. section 3.3.3.4 Gestion de la
performance).
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Fidélisation et rétention des collaborateurs

Il est essentiel pour Teleperformance de fidéliser ses collaborateurs,
son atout majeur. Cela passe en premier lieu par des conditions de
travail attractives (cf. 3.3.4 Conditions de travail) et une culture
d’entreprise respectueuse et stimulante. De nombreux programmes
d'engagement et de bien-étre au travail ont été développés et ont
permis a Teleperformance de se positionner parmi les meilleurs
employeurs du monde (cf. 3.3.1.1 Certifications Great Place to Work®).

Cependant, dans un secteur ou le taux de rotation des employés est
particulierement élevé, il est essentiel de trouver de nouveaux
moyens de retenir les meilleurs talents. Le projet d'équipe de
rétention des employés (Employee Save team) a été lancé en
mars 2021 pour analyser et réduire le taux dattrition résultant des
départs volontaires. En comprenant les motifs qui conduisent a la
démission, Teleperformance souhaite s'adresser aux employés a
risque afin de les retenir. L'objectif final de ce projet est de disposer
d'une solution qui permette de détecter les signaux d'alerte de
départs volontaires potentiels de maniere précoce pour agir
proactivement et en amont des demandes de démission. En 2023,
I'équipe de rétention des employés est parvenue a convaincre
preés de 60 000 employés démissionnaires de rester. Parmi
eux, 45,5 % sont restés dans I'entreprise plus de six mois a la
suite de cet entretien.

Renforcement du dialogue social

En tant que signataire du Pacte mondial des Nations unies,
Teleperformance s'est engagé a respecter la liberté d'association et
le droit a la négociation collective. Le groupe place ainsi la qualité
du dialogue social comme un élément essentiel de sa culture
d’entreprise (voir section 3.3.6.1 Dialogue social).
En décembre 2022, Teleperformance et UNI Global Union
(« UNI ») ont signé un accord mondial visant a renforcer leurs
engagements communs en matiére de droits des salariés a
former des syndicats et a participer a des négociations
collectives. Cet accord reflete également une volonté concertée de
progrés dans le domaine de I'environnement de travail, notamment
dans la santé et la sécurité. Le pacte couvre l'ensemble des

employés du groupe. En 2023, 'UNI, ses syndicats membres et la
direction de Teleperformance ont mis en oeuvre laccord en
Colombie, en Pologne, en Jamaique, au Salvador et en Roumanie.

En plus de l'accord global avec 'UNI couvrant tous les collaborateurs
du groupe, des syndicats locaux sont reconnus dans 24 pays,
couvrant 34 % des employés du groupe (Albanie, Allemagne,
Argentine, Brésil, Chili, Chine, Colombie, Espagne, Finlande, France,
Italie, Jamaique, Maroc, Norvege, Pays-Bas, Pologne, Portugal,
République dominicaine, Roumanie, Royaume-Uni, Salvador, Suede,
Suisse, Tunisie). Des accords collectifs sont par ailleurs en place
dans 19 pays. Teleperformance maintient un dialogue ouvert avec
des syndicats dans la plupart de ses pays d'implantation.

Procédures de gestion de la qualité

La réussite du modéle High Touch requiert des procédures de
gestion opérationnelle dédiées, qui permettent de définir les
normes de qualité, d'évaluer la conformité et de garantir une
homogénéité mondiale dans un environnement de travail strict en
termes de sécurité des personnes et de sécurité des données.
L'nomogénéité globale et la qualité des services comptent parmi les
avantages essentiels que le groupe propose a ses clients.

Les filiales du groupe mettent en place :

e des normes internes de la société : TOPS (Teleperformance
Operational Processes and Standards) et BEST (Baseline Enterprise
Standard for Teleperformance). Ces normes sont utilisées comme
un outil d'amélioration continue appelé PDCA (Plan Do Check Act).
Cet outil se présente comme une boucle continue de planification,
déploiement, controle et actes. Il fournit une approche simple et
efficace de résolution des problemes et de gestion du
changement, et il est utile pour tester des mesures d'amélioration
a petite échelle avant de mettre a jour les procédures et les
méthodes de travail ;

les normes métier comme la norme COPC (Customer Operations
Performance Centers) ou la norme NF Service Centre de relation
clients;

e les normes internationales applicables au management,
comme les normes ISO 9001.
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/ EXEMPLES DE PROCEDURES DE GESTION DES OPERATIONS

Procédure

Objectifs

TOPS

(Teleperformance
Operational
Processes and
Standards)

TOPS est un processus de gestion opérationnelle des performances et des personnes. Il garantit le niveau de
performance des équipes au niveau mondial sur une base journaliere, hebdomadaire et mensuelle, pour chaque
client et chaque projet.

Le processus TOPS permet d'optimiser le temps de travail des managers dédié a leurs équipes. Il a été concu pour

gérer les opérations de fagon standardisée et personnalisée, et a été déployé dans I'ensemble des filiales du groupe.

Ce processus peut sappuyer sur le progiciel intégré du groupe pour le management de ses services

(BMS - cf. infra).

Avantages :

e Identifier si une contreperformance releve d'un accident, d'un probleme de processus ou des deux ; cette
démarche est essentielle pour piloter tout plan damélioration des performances.

e | e superviseur peut gérer plus efficacement son temps et ses priorités lorsqu'il planifie son travail pour la journée
et apprend a gérer efficacement les priorités.

e Permet un retour proactif et immédiat de 'ACM (assistant contact manager) au superviseur, pour traiter et
résoudre des difficultés dans les processus.

e Le processus New Hire Success (ou « Réussite des nouveaux embauchés ») garantit un soutien efficace et complet
pendant les 90 premiers jours d'un nouveau collaborateur, en prenant en compte la courbe d'apprentissage et de
la trajectoire d'évolution.

e | es évaluations fréquentes des connaissances renforcent la compréhension des informations essentielles liées au
travail, de I'expertise, des compétences et des connaissances requises pour réussir.

e Dans le cadre d'une communication structurée, les différentes parties prenantes peuvent partager leurs progres
et s'aligner sur les taches prioritaires de facon quotidienne et hebdomadaire.

TOPS inclut des critéres internes validant la conformité au point 2.2 Capacité du processus de la norme CSP

COPC-2000°.

BEST

(Baseline Enterprise
Standard for
Teleperformance)

Les processus BEST sont des manuels de normes qualitatives garantissant un haut niveau de qualité de service,

une performance élevée et une gestion proactive des programmes existants et futurs.

e BEST HR | Candidate & New Hire Lifecycle Management (Gestion du cycle des candidats et des nouveaux
collaborateurs) est le processus d'excellence de recrutement, qui établit une méthode de travail standardisée
dans les procédures RH basiques (recherche, recrutement et onboarding). Elle garantit une expérience uniforme
pour les candidats et les nouveaux employés dans leurs parcours respectifs.

Avantages :

» L'alignement des besoins prévisionnels en ressources (Work Flow Management) est essentiel pour permettre aux
responsables en charge du recrutement de posséder les données requises sur les volumes de recrutement
a venir. lls peuvent aussi développer une stratégie, hiérarchiser et répondre a tous les besoins du client.
L'analyse de lefficacité des ressources permet d'établir une stratégie dapprovisionnement et d'une
hiérarchisation réussie.

Les équipes de recrutement fournissent des lignes directrices claires concernant le processus que les

recruteurs doivent suivre, depuis la préparation de l'entretien, son déroulement et I'apres, assurant ainsi la

meilleure adéquation possible entre les candidats et les postes disponibles.

Les mesures de performance RH (Cascade Strategy Model ou « Modéle en cascade »), fournissent des indicateurs

standardisés (recherche, recrutement, onboarding) avec une définition et méthode de calcul définies, fournies

aux équipes et aux candidats.

BEST T&D (Training and Development) fournit une norme de formation claire pour développer l'efficacité de la

formation ainsi qu'une bonne pratique partout dans le monde. BEST T&D s'applique a tous les types de formation,

y compris l'apprentissage et le développement.

Avantages :

L'identification des besoins de formation est une priorité des équipes Formation et Développement. Cest la

premiére d'une série d'étapes permettant la conception d'un programme de formation et de développement

efficace et efficient. Les écarts de performance et comportementaux sont ainsi éliminés.

Le contenu de MyTP Learning garantit 'hnomogénéité des expériences des nouvelles recrues au sein de chaque

filiale, ce qui permet la cohérence des résultats et des informations.

L'intégration (nesting) est planifiée et organisée au sein de chaque catégorie de nouveaux salariés. Le nesting

prépare les salariés a leur nouveau poste, aide les formateurs a identifier les écarts de connaissances et

renforce la confiance des salariés.

Le processus BEST Quality fournit une approche claire, structurée et transparente pour gérer et développer

la qualité a travers le monde. Il permet d'exploiter I'analyse de processus visant a améliorer la satisfaction des

clients tout en favorisant le perfectionnement des équipes.

v

v

v

v

v

v

v
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Procédure Objectifs

BEST Avantages :

(Baseline Enterprise » Un suivi régulier de la qualité est essentiel pour identifier les besoins des employés, développer leurs
Standard for compétences, améliorer la performance et transformer leur passion en excellence.

Teleperformance) » Des formulaires de suivi sont utilisés pour mesurer de maniere efficace les criteres requis du programme.

» Grace a la mise en place d'un plan d'échantillonnage de contréle-qualité, les regles de quantité, de fréquence
et d'échantillonnage pour le suivi des transactions sont définies dans un programme précis. En plus de se
concentrer sur une taille appropriée pour I'échantillon, ce plan est utilisé pour évaluer les besoins de I'équipe
contréle-qualité en termes de personnel.

e BEST WFM (WorkforceManagement) a été créé pour établir les normes et procédures de gestion du personnel qui
doivent étre suivies par l'ensemble des filiales de Teleperformance. Grace a la procédure BEST WFM,
les ressources sont optimisées, l'alignement des effectifs en fonction des dynamiques de volume et d'arrivée
est amélioré et le shrinkage (ensemble des périodes non productives des agents) est géré.

Avantages :

» Optimiser les ressources, améliorer l'alignement des effectifs en fonction des dynamiques de volume et d'arrivée
et la gestion du shrinkage.

» Trouver l'équilibre parfait entre I'occupation des agents et latteinte des KPI (mesures de performance) afin
daligner les objectifs financiers et opérationnels.

» Veiller a I'adoption d'une approche proactive de communication avec toutes les parties prenantes concernées
afin de les impliquer dans toute situation nécessaire.

e BEST Logistics & Warehouse (Logistique et stockage) établit les principes et les procédures de logistique et
de stockage a I'échelle mondiale qui doivent étre suivis dans tout le groupe. Grace a cette procédure, des lignes
de production fluides sont mises en place pour améliorer l'efficacité opérationnelle et la productivité, tandis que
des techniques de gestion des stocks assurent I'équilibre entre la demande et l'offre d'équipements.

Avantages :

» Les processus critiques, tels que la réception du nouvel équipement, sa livraison au nouveau collaborateur,
sa récupération et son remplacement, sont visualisés et décrits étape par étape afin dassurer leur
normalisation.

» Les méthodes de gestion d'actifs fournissent un cadre permettant de classer les équipements de maniere
appropriée (caractéristiques et classement) et de suivre leur localisation, leur état et leur cycle de vie.

» Les directives relatives au stockage permettent de créer un lieu de travail organisé, propre et dégagé en
mettant en ceuvre le systéme de gestion 6S et la méthode FIFO (First In, First Out).

» Les indicateurs Outbound, Inbound, Inventory & Asset Management ont été introduits pour mesurer l'efficacité
des processus, tandis que la méthode en cascade (Cascade Model) fournit des lignes directrices sur la maniére
de répercuter les indicateurs critiques de I'équipe a l'individu.

COPC La norme COPC-2000° (Customer Operations Performance Centers) fournit aux équipes de gestion des centres
(Customer de contacts les informations nécessaires a 'amélioration du rendement opérationnel.
Operations Caractéristiques clefs de la norme :

Performance Centers)

e amélioration de la gestion du parcours du client : identifie et cible 'amélioration du parcours de services
essentiels qui ont un impact sur I'expérience client et les performances de l'entreprise ;

e renforcement de I'engagement des collaborateurs : l'accent est mis sur les moteurs essentiels de
I'engagement des collaborateurs qui réduisent l'attrition et augmentent la satisfaction ;

e comprend les rdles, les mesures et les processus d’amélioration de la gestion des canaux d'interactions
(numériques ou non, assistés ou non, en temps réel et différé) ;

o fournit des indicateurs et des référentiels a partir des normes du secteur pour les opérations relatives a
I'expérience client.

La certification COPC fournit une évaluation indépendante et objective de la performance actuelle par rapport a un

systéme de gestion de la performance robuste, évolutif et rigoureux pour les centres de contacts et autres

opérations relatives a l'expérience client. Elle garantit un modéle de gestion globale des performances reliant

tous les domaines de la société. Elle assure une cohérence dans les opérations en répondant aux criteres élevés

de performance requis par la norme COPC, tels que :

e mise en place de meilleures pratiques : adoption et mise en ceuvre cohérente des meilleures pratiques de
gestion de l'expérience client, du service, de la qualité et de l'efficacité ;

e réalisation constante des objectifs : réalisation constante de la majorité des cibles et objectifs du centre de
contacts ;

e cibles référencées : s'assurer que toutes les cibles sont évaluées par rapport a des organisations mondiales
performantes ;

e actions correctives : elles sont prises pour corriger des processus et des domaines d'activité sous-performants.

Au sein des projets pour lesquels la norme COPC s'applique, et sur accord de notre client, Teleperformance
développe sa propre équipe de coordinateurs agréés et d'auditeurs internes certifiés COPC.
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Depuis 2020, Teleperformance met a jour tous ces processus pour
s'adapter au nouvel environnement de travail : travail sur site ou
télétravail en utilisant les nouveaux outils technologiques mis a la
disposition du groupe. Dans le cadre de I'approche d’amélioration
continue, de nouvelles normes Teleperformance sont
introduites, telles que la norme BEST Logistics & Warehouse
(2023), afin de garantir un parcours intégré fluide pour les
nouveaux employés.

Procédures, certifications et conformité dans la protection
des données et la cybersécurité

Dans un environnement de plus en plus complexe et exigeant en
matiere de sécurité des données, Teleperformance est devenu une
référence dans ce domaine sur son secteur dactivité.
Ce positionnement est un véritable facteur de différenciation
vis-a-vis des clients et reconnu comme tel. Le groupe continue
dinvestir pour maintenir ce statut d'excellence dans un
environnement en évolution permanente.

Protection des données

Teleperformance est a la pointe en termes de respect des normes
internationales telles que ISO 27001 ou des audits tiers SOC2
type 1. En outre, Teleperformance se conforme aux normes PCI
Data Security (Payment Card Industry) sur la plupart de ses
infrastructures informatiques destinées aux clients, ainsi qua la
norme HIPAA (Health Insurance Portability & Accountability Act)
lorsque le groupe fournit des services de santé a des clients basés
aux Etats-Unis.

En 2021, le groupe avait notamment obtenu la certification
mondiale ISO/IEC 27701 - Systeme de management de la
protection de la vie privée (Privacy Information Management System
ou PIMS) de BSI, un organisme de normalisation pour I'amélioration
de la qualité et de la sécurité des produits, services et systemes. La
norme ISO/IEC 27701 permet dassurer la conformité des
entreprises avec notamment le réglement général sur la protection
des données (RGPD - cf. infra) de 'Union européenne et le California
Consumer Privacy Act (CCPA). Cette certification couvre les activités
de Teleperformance en Amérique du Nord & Asie-Pacifique et en
Europe & MEA (EMEA).

Le groupe avait mis en place en 2015 au niveau mondial un
ensemble de reégles de sécurité opérationnelles innovantes,
dénommeées Global Information Security Policies (GISP), destinées a
anticiper tous les risques de fraude ou de violation de directives
de sécurité.

Le cadre de protection des données personnelles en « circuit
fermé » s'appuie sur une technologie propriétaire destinée a :

e informer les dirigeants des accés inappropriés aux informations
par des agents;

e fournir une méthode standard et sCre permettant aux agents de
prendre des notes tout en passant d'un écran a un autre,
diminuant ainsi le risque de fuite de données ;

e gérer et suivre la conformité de bout en bout, des preuves de
téléchargement requises par les régles GISPs jusqu'aux rapports
communiqués a la direction générale.

Ces normes refletent la transformation digitale en cours dans le
monde entier. Elle saccompagne de nouveaux défis, dans le
domaine du risque de fraude ou de fuite de données.

En 2016, le groupe s'était engagé dans le renforcement de sa
politique de protection des données, dans le contexte de
I'approbation par I'Union européenne du nouveau réglement
général sur la protection des données (RGPD) entré en vigueur le
25 mai 2018. Cet important projet mondial a permis a
Teleperformance d'avoir tous ses sites en conformité avec le RGPD
des sa mise en place.
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Teleperformance a également compris ses obligations a I'égard de
ses clients et de ses collaborateurs, tant en matiére de protection
que de transfert des données sensibles recueillies et utilisées au
quotidien. En février 2018, Teleperformance a obtenu I'approbation
de ses regles d'entreprise contraignantes (Binding Corporate Rules
ou BCR) auprés de la Commission nationale de linformatique et des
libertés (CNIL), autorité de contréle au sein de I'Union européenne.
Il sagit d'un cadre juridique permettant a Teleperformance
d'effectuer en toute sécurité le transfert de données au sein de 'UE
et en dehors de cellecii Lors de cette approbation,
Teleperformance était la seule société internationale du secteur des
services aux entreprises a avoir obtenu des BCR en qualité de
responsable du traitement et de sous-traitant de données.

En termes de gouvernance, un comité global pour la conformité et
la sécurité (Global Compliance and Security Council), présidé au
niveau groupe par le directeur de la sécurité des systemes
d'information et par le directeur de la protection des données et des
risques de conformité se réunit tous les trimestres. Il y examine le
cas échéant, les incidents liés a la conformité et a la sécurité, les
risques liés aux données personnelles, les risques liés aux tiers et
les autres risques de conformité réglementaires et de sécurité
opérationnels, s'assurer du respect continu des GISPs. Il y revoit
également les conclusions des audits internes et externes.
Teleperformance accordant une attention particuliere aux questions
de sécurité, les présidents de régions et les responsables
opérationnels et de la conformité régionaux participent aux réunions
de ce comité. (cf. section 2.1.3 Risques juridiques et réglementaires).

Dans le cadre des efforts continus du groupe pour gérer ces
fonctions de maniere proactive, le bureau pour la protection des
données personnelles et de la conformité du groupe (Global Privacy
and Compliance Office) a également été établi. Il est composé du
directeur de la protection des données et des risques de conformité
et d'une équipe globale en la matiére, qui est aidée par des
spécialistes locaux. Ce bureau est responsable de la mise en ceuvre
de la politique globale pour la confidentialité, la protection et la
conservation des données personnelles, ainsi que de la conformité
réglementaire. Il s'assure que Teleperformance respecte pleinement
les réglementations en matiére de protection des données
personnelles dans le monde entier, et supervise ses politiques et
contréles juridiques, de confidentialité et de conformité.
(cf. section 2.1.3 Risques juridiques et réglementaires).

Teleperformance a aussi créé le comité pour la technologie,
la  protection et la sécurité des données personnelles
(Global Technology Privacy and Security Committee) coprésidé par le
directeur de la sécurité des systemes d'information et le directeur
de la protection des données. La principale fonction de ce comité
est d'évaluer toutes les technologies nouvelles et existantes avant
leur déploiement afin de s'assurer qu'une évaluation de limpact
sur la confidentialité (ou Privacy Impact Assessment ou PIA) a été
effectuée (cf. section 2.1.3 Risques juridiques et réglementaires).

Cybersécurité

Outre la mise en place d'un environnement informatique renforcé
grace a de nouvelles technologies (cf. section 1.1.3.3.3 Les leviers
High Tech : des solutions technologiques différenciantes au service
de [humain) contre les cyberattaques, le déploiement du
programme de cybersécurité (Eagle Talon Project) sappuie
notamment sur I'approche High Touch du groupe :

e une formation approfondie de I'ensemble des collaborateurs du

groupe au niveau mondial ;

o le développement d'une véritable cyberculture au sein du groupe ;

e 'amélioration des procédures a travers la mise en place d'une
nouvelle architecture des systemes dinformation ainsi que des
audits et des tests réguliers de cyberattaques.
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1.1.4. Faits marquants en 2023

1.1.4.1. Croissance externe : acquisition de Majorel

Teleperformance a annoncé la finalisation de l'acquisition de la
société Majorel le 3 novembre 2023, qui est intervenue en avance
d'un mois par rapport au calendrier initial défini lors de 'annonce de
I'acquisition le 26 avril 2023.

Cette acquisition permet a Teleperformance de renforcer
notamment sa présence en Europe, comme en France et en
Allemagne ou le groupe est relativement peu présent, dans de
nombreux secteurs a fort potentiel de croissance tels que les
réseaux sociaux, lindustrie du luxe, I'automobile et l'univers du
voyage, et sur des expertises a forte valeur ajoutée, telles que la
gestion des réclamations et les processus intégrés de gestion
de documents.

Elle renforce également I'exposition de Teleperformance aux clients
européens, alors que les clients de Teleperformance sont surtout
américains.

Les synergies sont nombreuses, tant en termes de chiffre d'affaires
que de colts. Le plan de synergies de colts annoncé le 26 avril 2023
est confirmé a environ 150 millions d’euros.

L'opération est relutive sur le résultat net par action du groupe
avant synergies des 2024.

Le leadership mondial de Teleperformance en ressort renforcé avec
pres de 500 000 collaborateurs présents partout dans le monde,
un chiffre d'affaires de 10,1 milliards d'euros et un EBITDA de
2,1 milliards d’euros (données 2023 pro forma).

1.1.4.2. Capacités et investissements d'exploitation

Déploiement d'un modéle de service hybride

Le groupe a développé un modeéle de service hybride. Il a
réorganisé ses sites existants (plus de 600 sites incluant 163 sites de
Majorel) et maintenu son offre de solution de télétravail : plus de
40 % des effectifs étaient en télétravail a fin décembre 2023.

Investissements d'exploitation

Le groupe déploie au niveau mondial TP Cloud Campus (TPCC),
une solution cloud intégrée, au service des collaborateurs et du
management, de gestion a distance de [I'expérience client.
Elle est aujourd’hui utilisée dans 57 pays contre 32 pays fin 2020.

Le développement des capacités de production du groupe s'est poursuivi dans un contexte de maitrise des investissements du groupe.

(en millions d'euros) 2023 2022 2021
Investissements d’exploitation nets 212 297 229
% chiffre d'affaires 2,5 % 3,6 % 3,2 %

Le groupe s'attache a un controle rigoureux de ses investissements (volume et rentabilité par projet), notamment dans 'accompagnement
du développement de ses activités dans un environnement volatile, de sorte a allouer d'une facon optimale le capital confié au groupe.

1.1.4.3. Distinctions

En 2023, Teleperformance a été une fois encore récompensé par de
trés nombreux prix décernés par de prestigieuses institutions et
des cabinets d'analyses indépendants réputés, dans le monde
entier. Le groupe a été distingué tant sur son leadership et
I'excellence de son service sur son marché que sur sa stratégie de
développement du capital humain, sa capacité d'innovation et son
engagement en matiére de responsabilité sociétale et
environnementale. La liste ci-dessous fait état des principales
distinctions recues au cours de 'année par thématique clef.

Leadership et excellence des services
de Teleperformance
e Teleperformance a été distingué par le cabinet Everest Group :

» parmi les leaders dans la matrice PEAK 2023°® d'évaluation
des acteurs du marché de la gestion de I'expérience client ;

» parmi les leaders dans la matrice PEAK 2023® d'évaluation des
acteurs du marché des services de modération de contenu
(Trust & Safety).

e Plusieurs prix Frost and Sullivan ont été décernés a Teleperformance

en 2023

» Company of the Year Award - Global Omnichannel Customer
Experience in the Metaverse ;

» Company of the Year Award - Customer Experience Outsourcing
Services Company - Allemagne et Pérou ;

» Competitive Strategy Leadership Award - Global Debt Collections
Services ;

» Competitive Strategy Leadership Award - Customer Care

Outsourcing - Europe ;
» Customer Value Leadership Award - Brazilian Customer
Experience Outsourcing Services ;

» Customer Value Leadership Award - BPO Outsourcing - Global.

Enfin, Teleperformance, y compris Majorel, dont l'acquisition a été
finalisée le 8 novembre 2023, a remporté neuf prix lors
des Contact Centre & Customer Service Awards (ECCCSA).
Cette cérémonie distingue les principales entreprises en Europe
qui proposent un service dexcellence aux consommateurs.
Le groupe a été récompensé dans les catégories suivantes :

» Meilleur partenariat dans le domaine de l'externalisation des
processus métier (BPO) avec des entreprises de grande taille ;

v

Meilleur partenariat dans le domaine de l'externalisation des
processus métier (BPO) avec des entreprises de petite taille ;

v

Meilleur service client multilingue (deux récompenses) ;
Meilleure équipe support;
Meilleure collaboration transversale ;

v

v

v

Meilleure approche en matiere de diversité, d'équité, d'inclusion
et d'appartenance (deux récompenses), et ;

v

Meilleure expérience pour les nouveaux clients.
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Excellence dans le domaine de la responsabilité
sociétale et environnementale

Depuis plus de dix ans, le groupe est reconnu comme un leader
mondial et une référence en matiere de RSE par des analystes
indépendants, des associations professionnelles et des fondations
philanthropiques internationales.

En 2022, le groupe a rejoint le CAC 40 ESG, indice de référence a la
Bourse de Paris qui regroupe les 40 entreprises frangaises ayant
les meilleures pratiques environnementales, sociétales et de
gouvernance. Les certifications, notations extra-financiéres et
indices ESG auxquels le groupe appartient sont décrits en
section 3.7 Une politique RSE reconnue.

Teleperformance a aussi obtenu la certification Verego dans
le domaine de la responsabilité sociétale a I'échelle du groupe pour
la dixieme année consécutive.

Au 31 décembre 2023, le groupe comptait 72 pays certifiés
« employeurs de premier plan » par linstitut Great Place to Work®.
Ces certifications couvrent plus de 99 % des collaborateurs
du groupe dans le monde. 64 pays étaient certifiés en 2022,
60 en 2021, 26 en 2020 et 22 en 2019.

Ces nombreuses certifications ont permis a Teleperformance d'avoir
été classé en septembre 2023 dans le Top 25 mondial des
meilleurs employeurs tous secteurs confondus par le
magazine Fortune en partenariat avec Great Place to Work®
(Fortune World's Best Workplaces list).

o Liste des pays certifiés par activité et par zone:

» 9 pays certifiés dans la zone Amérique du Nord & Asie-Pacifique :
Canada, Chine, Etats-Unis, Inde, Indonésie, Japon, Malaisie,
Philippines et Singapour ;

» 33 pays certifiés dans la zone Europe & MEA (EMEA) : Afrique
du Sud, Albanie, Allemagne, Arabie saoudite, Belgique,
Bosnie-Herzégovine, Croatie, Danemark, Egypte, Emirats arabes
unis, Espagne, Finlande, France, Gréce, Italie, Kenya, Kosovo,
Lituanie, Macédoine du Nord, Madagascar, Maroc, Nigeria,
Pays-Bas, Pologne, Portugal, République tchéque, Roumanie,
Royaume-Uni, Suede, Suisse, Togo, Tunisie et Turquie ;
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» 13 pays certifiés dans la zone LATAM : Argentine, Brésil, Chili,
Colombie, Costa Rica, Salvador, Guatemala, Guyane, Honduras,
Mexique, Nicaragua, Pérou et République dominicaine ;

» 57 pays certifiés pour les activités « services spécialisés », dont
17 spécifiques a ces activités : Algérie, Arménie, Biélorussie,
Cameroun, Gabon, Ghana, Irlande, Jordanie, Kazakhstan, Ouganda,
Liban, Rwanda, Sénégal, Serbie, Taiwan, Thailande et Vietnam.

obtenu les certifications

Par ailleurs, Teleperformance a
spécifiques suivantes :

» Best Workplaces for Asia™ ;

Best Workplaces for Europe™ ;

Best Workplaces for Latam™ ;

Best Workplaces for the Middle East™ ;

Best Workplaces for the North Rhine-Westphalia Region™
Allemagne;

v

v

v

v

v

Best Workplaces in the Northeast Region : Mexique ;

v

Best Workplaces for Women® en Amérique centrale et Caraibes,
Gréce, Inde, Italie, au Mexique, au Pérou et au Royaume-Uni ;

v

Best Workplaces for Millenials® en Italie ;

v

Best Workplaces for Diversity, Equity & Inclusion® en Italie ;

v

Best Workplaces from Home® au Pérou ;

v

Best Workplaces in Consulting & Professional Services® au
Royaume-Uni ;

v

Fortune Best Workplaces in Consulting & Professional Services aux
Etats-Unis ;
2023 PEOPLE Companies that Care aux Etats-Unis ;

Best Workplaces in Professional Services® au Salvador, Mexique
et Nicaragua ;

v

v

v

Best Workplaces in IT-BPM® aux Philippines et en Inde ;

The 100 Best CHROs® au Mexique.

Grace a ces certifications, en novembre 2023, Teleperformance a
été classée 5° parmi les 25 meilleures entreprises du monde,
tous secteurs confondus, par le magazine Fortune en partenariat
avec Great Place to Work® (Fortune World's Best Workplaces list),
contre 11¢ en 2022.

v

1.1.5. Organigramme (au 31 décembre 2023)

1.1.5.1. Teleperformance SE et ses filiales

La société mere Teleperformance SE exerce une activité de holding
vis-a-vis de ses filiales et remplit également les fonctions de
direction, contrdle, assistance et conseil pour les sociétés du groupe
et, a ce titre, percoit des honoraires.

Teleperformance percoit par ailleurs une redevance de marque
facturée a l'ensemble de ses filiales. La note 23 Relations avec les
entreprises liées de la section 53.4 Notes annexes aux comptes
sociaux donne le détail des relations de la société avec ses filiales.

La société est également la société téte pour lintégration fiscale
des sociétés francaises du groupe détenues directement ou
indirectement a plus de 95 %.

Les renseignements détaillés sur les principales filiales de la société
Teleperformance SE sont résumés dans le tableau des filiales
et participations (cf. section 5.3.4 Notes annexes aux comptes sociaux
- Note 25 Tableau des filiales et participations).
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1.1.5.2. Organigramme opérationnel "

‘ Activités core services & D.I1.B.S ‘ Activités « services spécialisés »

EUROPE & AMERIQUE LATAM MAJOREL LLS TLS ARM HEALTH PSG
MEA DU NORD & ADVOCATE
ASIE
PACIFIQUE
> Afrique du > Australie > Argentine » Afrique du Sud » Canada > Afrique du Sud | | > Canada » Etats-Unis » Etats-Unis
Sud » Canada > Belize > Allemagne » Costa Rica » Albanie » Etats-Unis > Philippines
» Albanie > Chine > Brésil » Arabie Saoudite | | > Etats-Unis > Algérie > Jamaique
» Allemagne >§orée du Sud > Chili » Argentine » Royaume-Uni > Allemagne
» Arabie » Etats-Unis » Colombie » Arménie » Taiwan > Arménie
Saoudite »Inde » Costa Rica > Azerbaidjan > Azerbaidjan
» Autriche » Indonésie » Guatemala » Brésil » Bangladesh
» Belgique > Japon » Guyana » Canada > Belgique
» Bosnie- > Malaisie » Honduras > Chili > Biélorussie
Herzégovine » Maurice > Mexique » Chine » Bosnie-
» Croatie > Philippines > Nicaragua » Colombie Herzégovine
» Danemark > Singapour » Paraguay » Corée du Sud » Botswana
» Egypte » Thailande > Pérou > Costa Rica » Cambodge
» Emirats » République > Cote d'Ivoire » Cameroun
Arabes Unis' Dominicaine > Croatie » Canada
» Espagne » Salvador > Equateur > Chine
» Etats-Unis * » Trinidad et > Egypte » Cote d'Ivoire
» Finlande Tobago > Espagne > Egypte
» France * >I§ston|e ) » Espagne
» Géorgie » Etats-Unis » Etats-Unis
» Gréce > France » Ethiopie
»Irlande > Géorgie > France
> Italie * > Ghana >Gabon
> Kenya > Gréce » Géorgie
» Kosovo > Inde > Ghana
» Liban > Irlapde » Inde
» Lituanie > Italie » Indonésie
» Luxembourg * >Japon > Iande
» Macédoine > K}anya. > Italie
du Nord > Lituanie » Jordanie
» Madagascar > Luxembourg » Kazakhstan
» Maroc » Macédoine » Kenya
» Maurice du Nord » Kosovo
> Norvége > Malaisie > Liban
> Pays-Bas * > Malte > Luxembourg
» Pologne » Maroc » Madagascar
» Portugal » Mexique » Malaisie
» République » Pays-Bas » Maroc
. > Pérou » Maurice
Tcheque' > Philippines » Mongolie
> Roumanie . » Pologne » Monténégro
> Royalume-Unl » Portugal » Namibie
> Ru‘55|e » Qatar > Nigéria
>Suiede » Roumanie » Ouganda
>SU|§se > Sénégal » Ouzbékistan
> Suriname > Singapour » Pays-Bas
>TogloA » Suriname > Philippines
> Tunisie » Thailande > Pologne
>Turqu|e »Togo » Portugal
> Ukraine » Turquie » République
> Uruguay du Congo
» République
Dominicaine
» Royaume-Uni
> Russie
» Rwanda
> Sénégal
> Serbie
> Sierra Leone
» Singapour
> Sri Lanka
> Suisse
» Tanzanie
* Knowledge > Thailande
services »> Tunisie
» Turquie
> Ukraine
> Vietnam

(1) Pays dimplantation des succursales et des filiales de Teleperformance par activité et par zone linguistique.
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1.2. EXAMEN DE LA SITUATION FINANCIERE
ET DU RESULTAT DU GROUPE

Les principes comptables suivis par le groupe pour la préparation
des états financiers consolidés sont décrits dans la note 1 de la
section 5.1.6 Notes annexes aux états financiers consolideés.
L'établissement des états financiers selon les normes IFRS nécessite
deffectuer des estimations et de formuler des hypotheses qui
affectent les montants figurant dans ces états financiers,
notamment en ce qui concerne les éléments suivants :

e |es dépréciations des immobilisations incorporelles et goodwill ;

e 'évaluation des charges liées aux paiements fondés sur les actions ;

e |'évaluation des instruments financiers dérivés ;

e ['évaluation des actifs incorporels dans le cadre des regroupements
d'entreprises ;

e 'évaluation des impdts différés et traitements fiscaux incertains.

Ces estimations sont établies en fonction des informations
disponibles lors de leur établissement et peuvent étre révisées si les
circonstances sur lesquelles elles étaient fondées évoluent, ou par
suite de nouvelles informations. Les résultats réels peuvent étre
différents de ces estimations.

1.2.1. Rapprochement des Indicateurs Alternatifs de Performance (IAP)

avec les indicateurs IFRS

/ EBITDA COURANT (Earnings Before Interest, Taxes, Depreciation and Amortization)

(en millions d'euros) 2023 2022
Résultat opérationnel 1011 992
Dotations aux amortissements 266 281
Amortissements des incorporels liés aux acquisitions 141 143
Amortissements du droit d'utilisation des actifs loués assimilables a des charges de personnel 18 15
Amortissements du droit d'utilisation des actifs loués 201 192
Pertes de valeur des goodwill 4 8
Charges liées aux paiements fondés sur des actions 105 113
Autres produits (charges) d'exploitation 29 6
EBITDA COURANT 1775 1750
/ EBITA COURANT (Earnings Before Interest, Taxes and Amortization)
(en millions d'euros) 2023 2022
Résultat opérationnel 1011 992
Amortissements des incorporels liés aux acquisitions 141 143
Pertes de valeur des goodwill 4 8
Charges liées aux paiements fondés sur des actions 105 113
Autres produits (charges) d'exploitation 29 6
EBITA COURANT 1290 1262
/ FLUX DE TRESORERIE NET DISPONIBLE
(en millions d'euros) 2023 2022
Flux de trésorerie générés par l'activité 1375 1294
Acquisitions dimmobilisations incorporelles et corporelles -233 -298
Cessions d'immobilisations incorporelles et corporelles 21 1
Préts accordés -6 -16
Remboursement de préts 4 15
Intéréts financiers versés/recus - 88 -49
Décaissements relatifs aux actifs loués - 261 - 244
FLUX DE TRESORERIE NET DISPONIBLE 812 703
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/ ENDETTEMENT NET OU DETTE NETTE

(en millions d'euros) 31/12/2023 31/12/2022
PASSIFS NON COURANTS

Obligations liées aux contrats de location 595 510
Autres passifs financiers 3822 2021
Instruments dérivés sur emprunts (nets) 7 7
PASSIFS COURANTS

Obligations liées aux contrats de location 237 178
Autres passifs financiers 778 710
Instruments dérivés sur emprunts (nets) -4 -
Trésorerie et équivalents de trésorerie - 882 - 817
ENDETTEMENT NET OU DETTE NETTE 4553 2609

/ CROISSANCE DU CHIFFRE D'AFFAIRES A DONNEES COMPARABLES
Elle est calculée comme suit : chiffre d'affaires de I'année (N) - chiffre d'affaires de I'année (N-1) au taux de l'année (N) - chiffre d'affaires
des acquisitions au taux de I'année (N)/chiffre d'affaires de 'année (N-1) au taux de I'année (N).

1.2.2. Evénements significatifs de I'exercice 2023

Le 26 avril 2023, Teleperformance SE a annoncé son intention de
lancer, aux Pays-Bas, une offre publique volontaire pour acquérir
lintégralité des actions de Majorel Group Luxembourg SA
(« Majorel »), une société de droit luxembourgeois, listée sur
Euronext Amsterdam et opérant dans la gestion de la relation client.

Teleperformance a proposé un prix de 30 euros par action sur base
d'une valorisation de 3 milliards d'euros. Les actionnaires de Majorel
ont pu choisir de recevoir soit un paiement en cash de 30 euros par
action soit des titres Teleperformance selon un ratio d'échange de
30/217 action Teleperformance pour chaque action Majorel, dans la
limite de 1 milliard d'euros en actions Teleperformance.

Les actionnaires majoritaires de Majorel, (i) Bertelsmann
Luxembourg S.arl. (« Bertelsmann ») et (i) Saham Customer
Relationship  Investments Limited et Saham  Outsourcing
Luxembourg S.a.r.l. (ensemble, « Saham »), se sont chacun engagés,
de maniére irrévocable, a apporter a l'offre leurs titres Majorel et de
recevoir des actions Teleperformance, dans la limite ci-dessus.

La période d'offre a débuté le 14 aolt 2023.

Le 20 octobre 2023, date d'expiration de la premiere période d'offre
et apres avoir recu les approbations des autorités de la concurrence
compétentes, Teleperformance a déclaré l'offre inconditionnelle.
A cette méme date, 98,45 % d'actions avaient été apportées a l'offre.
A lissue de la période de réouverture de l'offre publique, telle que
prévue par les regles applicables aux Pays-Bas, qui s'étendait du
23 octobre 2023 au 3 novembre 2023 inclus, Teleperformance a
acquis 99,91 % du capital et des droits de vote de Majorel.

Les opérations de reglement-livraison relatives a cette deuxieme
période doffre ont été réalisées le 8 novembre 2023.
Teleperformance s'est vu transférer le solde des actions de Majorel
le 28 novembre 2023 a la suite de la mise en ceuvre d'une
procédure de retrait obligatoire en vertu du droit luxembourgeois
sur les offres publiques d'acquisition.

Par conséquent, Teleperformance SE détient effectivement 100 % des
titres constituant le capital de Majorel depuis le 28 novembre 2023.

1.2.3. Résultats consolidés de I'exercice 2023

1.2.3.1. Chiffre d'affaires consolidé

Le chiffre d'affaires 'année 2023 s'est élevé a 8 345 millions d'euros,
soit une progression de 1,7 % a données comparables (a devises et
périmetre constants).

A données publiées, la croissance est de 2,3 % par rapport a la
méme période de l'année derniere. Cette différence entre données
comparables et données publiées s'explique par Iimpact net :

(i) d'un effet de change défavorable élevé (- 346 millions d'euros),
notamment au second semestre, avec la dépréciation par
rapport a l'euro de I'US dollar, de la livre égyptienne, du peso
argentin, de la roupie indienne, de la livre turque, du peso
colombien et du peso philippin, et ;

(i) dun effet périmetre positif (+ 404 millions deuros)
principalement lié¢ a la consolidation dans les comptes du
groupe de Majorel depuis le 1¢ novembre 2023. I inclut
également la contribution de PSG Global Solutions depuis le
1 novembre 2022 et de Capita Translation & Interpreting
depuis le 1¢" janvier 2023.

L'impact non récurrent de la baisse de contribution des contrats
Covid en 2023 par rapport a 2022 (- 223 millions d'euros sur
l'ensemble de lannée) et le retraitement pour les pays en
hyperinflation de limpact de la forte volatilité des changes
(- 32 millions d'euros), notamment en Argentine, ont eu un effet
défavorable sur la croissance de I'année. Retraitée de ces impacts, la
croissance organique s'établit a 5,1 %.

Sur 'année, la croissance organique a été particulierement solide au
regard de l'environnement économique volatil et du contexte
géopolitique incertain. Cette performance reflete la diversité du
portefeuille clients et de lignes de services de Teleperformance,
ainsi que son empreinte géographique globale unique dans pres de
100 pays.

Dans les activités core services & D.IB.S., la croissance organique a
été soutenue dans la zone EMEA, alors qu'elle est restée limitée
dans les zones LATAM (activités offshore) et Amérique du Nord &
Asie-Pacifique.
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L'évolution par secteur a été particulierement contrastée. Les
secteurs des services financiers, des médias sociaux, du
divertissement et des administrations (hors « contrats Covid ») ont
été les plus dynamiques, alors que les secteurs de la distribution,
des technologies et des télécommunications ont marqué le pas.

Le développement des solutions offshore s'est poursuivi rapidement,
notamment en Inde. Il a eu un impact déflationniste sur la

/ CHIFFRE D'AFFAIRES PAR ACTIVITE
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croissance du chiffre d'affaires du groupe sur 'ensemble de 'année.
Toutefois, Iimpact a été positif sur le taux de marge du groupe.

Les activités « services spécialisés » ont continué d'afficher une forte
progression. Celle-ci a été particulierement portée par la poursuite
du rebond trés rapide post-Covid des activités de gestion des
demandes de visa (TLScontact) et de la croissance continue des
activités d'interprétariat (Languageline Solutions) tout au long
de l'année.

Variation
A données . .

comparables hors A données A données
(en millions d’euros) 2023 2022 « contrats Covid » comparables publiées
Core services & D.I.B.S. * 6 982 6 989 +2,6 % ** -0,7% -0,1%
Zone Amérique du Nord & Asie-Pacifique 2534 2679 -1,4% -1,4% -5,4%
Zone LATAM 1569 1653 +0,5% +0,5% -51%
Zone Europe & MEA (EMEA) 2536 2 657 +8,0% -0,8% -46%
Majorel 343 0 n/a n/a n/a
Services spécialisés 1363 1165 +16,1% +16,1% +17,0%
TOTAL 8 345 8 154 +4,6 % ** +1,7% +23%

*  Digital Integrated Business Services.

¥+ 32 % et + 571 % a données comparables hors « contrats Covid » et retraitement pour les pays en hyperinflation de Iimpact de la forte volatilité des
changes, respectivement pour les activités core services & D.IB.S. et le total groupe.

Les activités core services & D.I.B.S.
(Digital Integrated Business Services)

Le chiffre d'affaires des activités core services & D.LB.S. de lannée
2023 a atteint 6 982 millions d'euros, quasi stable (- 0,7 %) a
données comparables (a devises et périmétre constants). En
excluant la baisse de la contribution des contrats Covid en 2023 par
rapport a 2022 et le retraitement pour les pays en hyperinflation
(Argentine et Turquie) de Iimpact de la forte volatilité des changes,
la croissance organique s'établit a 3,2 %.

A données publiées, le chiffre d'affaires est stable (- 0,1 %). Il inclut :

(i) un effet périmétre positif lié a la consolidation dans les comptes
du groupe de Majorel depuis le 1¢" novembre 2023 et ;

(i) un effet de change défavorable, en raison de la dépréciation par
rapport a leuro de la plupart des devises, dont la livre
égyptienne, le dollar US, le peso colombien, la roupie indienne,
la lire turque et le peso philippin.

Sur lensemble de l'année 2023, la croissance organique a été
relativement satisfaisante au regard de l'environnement économique
volatil et du contexte géopolitique incertain. Cette résilience a
notamment reposé sur la diversification du portefeuille de clients
et la diversité géographique des activités du groupe.

L'activité a été en croissance soutenue en Europe, alors que le
marché nord-américain a fortement ralenti par rapport a lannée
derniere, avec de moindres volumes post-Covid, affectant les
activités du groupe dans les zones Amérique du Nord & Asie-
Pacifique et LATAM. Les meilleures performances sont enregistrées
dans les secteurs des réseaux sociaux (services de modération de
contenu), des services financiers et de ladministration (hors
contrats Covid). En revanche, lactivité dans les secteurs des
technologies, de la distribution et des télécommunications ont
marqué le pas sur la période.

Le développement des solutions offshore, notamment en Inde, s'est
poursuivi rapidement. Le groupe y déploie des solutions globales a
haute valeur ajoutée et a fort contenu technologique pour le
compte de grands groupes leaders mondiaux dans leur secteur,
sur le marché nord-américain. La croissance des activités offshore a
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un impact déflationniste sur la croissance du chiffre d'affaires
du groupe sur I'ensemble de I'année. Toutefois, limpact est positif
sur le taux de marge du groupe.

Zone Amérique du Nord & Asie-Pacifique

Le chiffre d'affaires de l'année 2023 s'est élevé a 2 534 millions
d'euros, en léger retrait a données comparables (- 1,4 %) par
rapport & I'an passé. A données publiées, il est en retrait de 5,4 %,
incluant un effet de change défavorable lié a la dépréciation
par rapport a l'euro de la roupie indienne et, au second semestre
du dollar US.

L'activité, en léger retrait sur lannée, reflete les contraintes
budgétaires des entreprises aux Etats-Unis et le ralentissement
des volumes au cours de la période post-Covid sur le marché
nord-américain dans les secteurs tels que les télécommunications,
les technologies et la distribution. La croissance est également
affectée des annulations de projets chez les clients, ainsi que par
des programmes réduits ou différés.

Dans ce contexte difficile, le développement de solutions offshore
trés compétitives a été rapide, notamment en Inde. Son impact
déflationniste a cependant pesé sur le chiffre d'affaires de la zone.
En Asie-Pacifique, la progression du chiffre d'affaires a été dynamique
tout au long de lannée. Elle a notamment été soutenue par la
montée en puissance de nouveaux contrats en Chine dans les
secteurs des services financiers et du voyage.

Dans l'ensemble de la zone, les activités de modération de contenu
(Trust & Safety), de back-office et dacquisition de clients ont
progressé a un bon rythme sur 'année 2023.

Zone LATAM

Le chiffre d'affaires de l'année 2023 s'est élevé a 1 569 millions
deuros. A données comparables, la croissance s'est établie a 0,5 %
par rapport a la méme période de lan passé. Le retraitement de
limpact de la forte volatilité des changes en Argentine, pays en
hyperinflation, a pesé sur cette évolution. La croissance a données
publiées est ressortie a - 51 % en raison principalement de la
dépréciation du peso colombien et argentin par rapport a l'euro.
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La croissance de la zone a été soutenue par le dynamisme des
secteurs des médias sociaux (modération de contenu), des services
financiers et de la santé, compensé néanmoins par une moindre
activité dans les secteurs des services de transport et de la distribution.
Les activités offshore de la zone LATAM ont fait face au
ralentissement du marché nord-américain, notamment au cours du
second semestre.

La moindre attractivité du Mexique et plus récemment de la
Colombie par rapport a dautres zones offshore consécutive au
renforcement des devises locales par rapport au dollar US a pesé
sur la croissance de la zone. L'arbitrage a été favorable aux activités
offshore en Inde (zone Amérique du Nord & Asie-Pacifique) mais
avec un effet déflationniste sur le chiffre d'affaires global du groupe.

Zone Europe & MEA (EMEA)

Le chiffre d'affaires de la zone au cours de I'année 2023 est ressorti a
2 536 millions d'euros. Hors impact des contrats Covid, la croissance
organigue s'est élevée a 8,0 %. Le traitement en hyperinflation des
activités en Turquie a Iégérement pesé sur la croissance.

Les activités multilingues, principales contributrices au chiffre
daffaires de la zone et servant principalement des grands leaders
mondiaux dans leur secteur, notamment de I'économie digitale, ont
enregistré en 2023 une croissance soutenue. L'activité des hubs a
notamment été dynamique en Gréce, en Egypte et en Turquie.

Au Royaume-Uni, la forte croissance des activités a été portée par la
montée en puissance de nouveaux contrats dans les secteurs des
services financiers, des administrations (hors contrats Covid) et la
distribution.

Les activités en Allemagne se développent a un rythme satisfaisant
grace notamment a la croissance rapide des services nearshore
dans les Balkans et au développement commercial soutenu dans
les secteurs des médias sociaux, du voyage et de ['‘électronique
grand public.

1.2.3.2. Résultat des opérations

L'EBITDA courant s'est élevé a 1 775 millions d'euros sur lannée 2023,
en croissance de 1,4 % par rapport a la méme période I'an passé.
Le taux de marge s'éléve a 21,3 %, contre 21,5 % année précédente.
L'EBITA courant a atteint 1 290 millions d'euros, contre
1 262 millions d'euros I'an passé. Le taux de marge s'est élevé a
15,5 % en 2023, stable par rapport a I'an passé. Il tient compte :

(i) de deux mois d'activité de la société Majorel consolidée depuis le
1% novembre 2023, qui ont généré un taux de marge d’EBITA
courantde 8,5% ;

(i) des colts d'adaptation (streamlining) pour 13 millions d'euros
enregistrés deés le milieu d'année pour anticiper limpact du
ralentissement des volumes dans un environnement incertain.

Les activités « services spécialisés »

Le chiffre d'affaires de l'année 2023 s'est élevé a 1 363 millions
d'euros, en croissance de 16,1 % a données comparables par
rapport a la méme période de l'exercice précédent et de 17,0 %
a données publiées. Cette différence entre données comparables et
données publiées s'explique par limpact net :
(i) d'un effet de périmeétre positif lié a la consolidation dans les
comptes du groupe de PSG Global Solutions depuis le
1 novembre 2022 et de Capita Translation & Interpreting
depuis le 1" janvier 2023 et ;
(i) d'un effet de change défavorable résultant de la dépréciation
par rapport a I'euro du dollar US.
Les activités de Languageline Solutions, principal contributeur au
chiffre d'affaires des activités « services spécialisés », ont continué
d'enregistrer une croissance significative tout au long de l'année
2023. Les gains de parts de marché dans ce secteur en croissance
rapide expliquent cette bonne performance. Ils sont notamment
soutenus par la poursuite du développement des solutions
dinterprétariat par vidéo et par téléphone ainsi que le
développement de plateformes digitales.
Les activités de TLScontact poursuivent leur développement trés
rapide au cours de I'année 2023, portées par la poursuite du rebond
tres rapide post-Covid des activités de gestion des demandes de
visa. Elles bénéficient d'un environnement favorable en termes de
trafic voyageurs et du développement rapide des services annexes
premium. Ainsi, le chiffre d'affaires de ces activités en 2023 s'éleve a
un niveau record, bien supérieur a celui d'avant-Covid.

Hors consolidation des deux mois d'activité de Majorel et retraité
des co(ts d'adaptation, le taux de marge d'EBITA courant de
Teleperformance per se ressort a 15,9 %, en hausse de 40 points de
base par rapport a 2022.

Cette progression s'explique principalement par :

(i) un effet mix positif liée a la croissance rapide des activités
« services spécialisés » a forte marge ;

(ii) le développement rapide des activités offshore en Inde ;
(i) des plans d'action spécifiques et le contrdle des codts.
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La rentabilité opérationnelle par activité s'établit comme suit :

/ EBITA COURANT PAR ACTIVITE

PRESENTATION DU GROUPE ET DE SES RESULTATS
1.2. Examen de la situation financiéere et du résultat du groupe

(en millions d'euros) 2023 2022
Zone Amérique du Nord & Asie-Pacifique 311 330
% CA 123 % 123 %
Zone LATAM 195 219
% CA 124 % 133 %
Zone Europe & MEA (EMEA) 255 271
% CA 10,1 % 10,2 %
Majorel 29 -
% CA 8,5 % n/a
Holdings 91 70
Core services & D.I.B.S. 881 890
% CA 12,6 % 12,7 %
Core services & D.I.B.S. (hors Majorel en 2023) 852 890
% CA 12,8 % 12,7 %
Services spécialisés 409 372
% CA 30,0 % 319%
TOTAL 1290 1262
% CA 15,5 % 15,5 %

Les activités core services & D.I.B.S.

L'EBITA courant des activités core services & D.IB.S. s'est élevé a
881 millions d'euros soit un taux de marge de 12,6 % sur lannée
2023, contre 890 millions d'euros, soit un taux de marge de 12,7 %
en 2022. Hors Majorel, le taux de marge d'EBITA courant progresse
de 10 pb par rapport a I'an passé pour atteindre 12,8 %.

Zone Amérique du Nord & Asie-Pacifique

L'EBITA courant de la zone Amérique du Nord & Asie-Pacifique s'est
élevé a 311 millions d’euros en 2023, contre 330 millions d’euros l'an
passé. La rentabilité est stable par rapport a I'an passé avec un taux
de marge de 12,3 %.

Les activités offshore en Inde servant le marché nord-américain
continuent néanmoins de progresser a un trés bon rythme et
génerent des marges élevées. Cette solution répond bien aux
besoins des clients qui souhaitent optimiser leurs structures de
coQt dans un environnement de ralentissement des volumes.

Zone LATAM

La zone LATAM a enregistré un EBITA courant de 195 millions
d'euros en 2023, contre 219 millions d'euros I'an passé. Le taux de
marge est ressorti a 12,4 %, contre 13,3 % I'an passé. Cette baisse
s'expligue par le ralentissement de la croissance des activités sur la
zone tout au long de l'année, et notamment au second semestre.
L'évolution défavorable du peso colombien a pesé sur les marges en
fin d'année.

La contraction des volumes sur le marché nord-américain a eu un
impact négatif sur les activités nearshore du groupe. Au Mexique, la
moindre attractivité des activités nearshore liée au renforcement du
peso mexicain par rapport au dollar US, a également affecté la
croissance et la marge de la zone.

Zone Europe & MEA (EMEA)

En 2023, I'EBITA courant de la zone Europe & MEA sest élevé a
255 millions d'euros, contre 271 millions d'euros lan dernier,
soit un taux de marge de 10,1 %, contre 10,2 % lan passé.
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Cette quasi-stabilité résulte d'un bon redressement de la marge
au second semestre par rapport a la méme période lannée
derniére en raison principalement d'un effet de base positif,
compensant le recul de la marge enregistré au premier semestre.
Les « contrats Covid » aux Pays-Bas, au Royaume-Uni, en France
et en Allemagne avaient eu un impact trés positif sur la marge de
la zone, essentiellement jusqu’a la fin du premier semestre 2022.

La société Majorel a enregistré un EBITA courant de 29 millions
d’euros, soit un taux de marge de 8,5 % sur les deux derniers mois
de I'exercice 2023. Le résultat de Majorel a été minoré par le co(t
de mesures defficience déployées au sein de la société d'un
montant d'environ 10 millions d'euros.

Les activités « services spécialisés »

L'EBITA courant des activités « services spécialisés » s'est élevé a
409 millions d'euros en 2023, contre 372 millions d'euros en 2022.
Le taux de marge s'éleve a 30,0 %, contre 31,9 % l'an passé.

TLScontact enregistre une forte progression de sa marge
opérationnelle sur l'année par rapport a 2022, au-dela du niveau
atteint avant le début de la crise sanitaire. Cette trés bonne
performance s'explique par la poursuite du redressement marqué
des volumes de la société, notamment au premier semestre de
l'année, le développement satisfaisant des services annexes
premium et le bénéfice des mesures de réduction de colts mises
en place pendant la crise.

La marge opérationnelle de LanguagelLine Solutions est en retrait
par rapport a lan passé dans un contexte de marché du travail
tendu dans le domaine de linterprétariat aux Etats-Unis et de forte
demande des clients. La situation s'est néanmoins améliorée au
cours du second semestre. Le modéle d'affaires de Languageline
Solutions demeure solide. Il repose sur une croissance structurelle
soutenue du marché, 100 % de ses interprétes en télétravall,
des outils technologiques hors pair et une approche commerciale
tres dynamique.
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PRESENTATION DU GROUPE ET DE SES RESULTATS
1.2. Examen de la situation financiére et du résultat du groupe

1.2.3.3. Autres éléments du résultat
Le résultat opérationnel s'établit a 1 011 millions d'euros, contre
992 millions d'euros I'année précédente. Il inclut :

e 'amortissement des actifs incorporels liés aux acquisitions pour
141 millions d'euros ;

e une dépréciation des goodwill pour 4 millions d'euros ;

e une charge comptable relative aux plans dactions
performance pour un montant de 105 millions d'euros ;

de
e dautres charges non récurrentes pour 29 millions deuros,
correspondant a des co(ts d'acquisition et portant principalement

sur les frais de transaction reconnus en 2023 dans le cadre de la
prise de contrble de Majorel.

1.2.4. Situation financiere consolidée

1.2.4.1. Structure financiere consolidée

/ CAPITAUX A LONG TERME

Le résultat financier fait ressortir une charge nette de 178 millions
d'euros, contre 93 millions d'euros en 2022.

La charge dimpoét sétablit a 231 millions deuros, contre
256 millions d'euros en 2022. Le taux effectif dimpdt ressort a
27,7 % a fin décembre 2023, contre un taux de 285 % a fin
décembre 2022.

Le résultat net part du groupe est de 602 millions d'euros, contre
643 millions d'euros en 2022. Le résultat net dilué par action s'éleve
a 10,18 euros, contre 10,77 euros en 2022.

Le conseil d'administration proposera a lassemblée générale, qui
se réunira le 23 mai 2024, de fixer le montant du dividende a verser
en 2024 au titre de l'exercice 2023 a 3,85 euros par action.
Le dividende proposé correspond a un taux de distribution de 38 %.

Au 31 décembre (en millions d’euros) 2023 2022 2021
Capitaux propres 4237 3670 3157
Dettes financieres non courantes 4417 2531 2785
TOTAL NET DES CAPITAUX NON COURANTS 8 654 6 201 5942
/ CAPITAUX A COURT TERME
Au 31 décembre (en millions d’euros) 2023 2022 2021
Dettes financieres courantes 1015 888 718
Trésorerie et équivalents de trésorerie 882 817 837
EXCEDENT (DEFICIT) DE TRESORERIE SUR LES DETTES FINANCIERES (133) (71) 119
Certaines dettes financieres du groupe sont soumises a des covenants financiers, qui ont tous été respectés au 31 décembre 2023.
1.2.4.2. Flux de trésorerie consolidés
/ SOURCE ET MONTANT DES FLUX DE TRESORERIE
Au 31 décembre (en millions d’euros) 2023 2022 2021
Marge brute d'autofinancement 1351 1466 1216
Variation du besoin en fonds de roulement 24 -172 -75
Flux de trésorerie générés par l'activité 1375 1294 1141
Investissements opérationnels (nets) -212 - 297 - 229
Préts accordés/remboursés (nets) -2 -1 -
Acquisitions de sociétés consolidées nettes de trésorerie -2373 -304 -929
Flux de trésorerie liés aux opérations d'investissement -2587 - 602 -1158
Augmentation de capital 581 - -
Dividendes/titres d'autocontrole -593 -340 -135
Acquisition d'intéréts minoritaires -16 - -
Intéréts financiers - 88 -49 -33
Décaissements liés aux actifs loués - 261 - 244 -218
Variation nette des dettes financieres 1696 -82 213
Flux de trésorerie liés aux opérations de financement 1319 -715 -173
VARIATION DE LA TRESORERIE 107 -23 -190
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La marge brute d'autofinancement s'est établie a 1 351 millions
d'euros. En prenant en compte les décaissements liés aux actifs
loués (261 millions d'euros en 2023, contre 244 millions d'euros sur
l'exercice 2022), celle-ci se monte a 1 090 millions d'euros, contre
1222 millions d'euros 'année précédente.

La variation du besoin en fonds de roulement 2023 reflete les
efforts soutenus du Groupe tout au long de l'exercice en vue de
limiter le délai de recouvrement de ses créances. Cette variation est
génératrice de trésorerie a hauteur de 24 millions d'euros en 2023,
alors qu'elle était négative de 172 millions d'euros en 2022.

Les investissements opérationnels nets s'établissent a 212 millions
deuros, ce qui représente 2,5 % du chiffre daffaires en 2023,
contre 3,6 % en 2022.

Les préts accordés correspondent a un décaissement net de
2 millions d’euros en 2023, contre 1 million d'euros en 2022.

Le montant des intéréts décaissés est de 88 millions d'euros en
2023, contre 49 millions d'euros sur l'exercice 2022, reflétant a la
fois le financement des acquisitions ainsi que l'augmentation des
taux d'intérét.

Il en résulte un cash-flow disponible de 812 millions d'euros, contre
703 millions d'euros l'an passé.

PRESENTATION DU GROUPE ET DE SES RESULTATS
1.2. Examen de la situation financiéere et du résultat du groupe

L'acquisition de Majorel représente un investissement de
2 373 millions d'euros (net de la trésorerie acquise) sur l'exercice
2023 et s'est traduite par un décaissement de 1 792 millions d'euros
du fait d'un financement partiel par augmentation de capital de
Teleperformance SE pour un montant de 581 millions d'euros.

Les dividendes versés et les rachats de titres dautocontrdle

effectués sur lexercice correspondent a des décaissements

respectifs de 227 millions d'euros et 366 millions d'euros.

Enfin, apres prise en compte :

e de l'augmentation nette des obligations liées aux contrats de
location de 12 millions d'euros sur I'exercice 2023 ;

e de l'opération de rachat de participations ne conférant pas le
contréle sur le périmétre historique de Majorel pour 16 millions
d'euros ;

e des dettes financiéres reprises de Majorel a la date d'acquisition
pour un montant de 277 millions d'euros (dont 141 millions
portant sur les obligations liées aux contrats de location) ;

e des autres éléments sans effet sur la trésorerie pour 66 millions
d'euros (principalement lié a 'effet de change).

L'endettement net du groupe séleve a 4 553 millions d'euros

au 31 décembre 2023, contre 2 609 millions deuros au

31 décembre 2022.

1.2.5. Données caractéristiques des principales filiales

Les données caractéristiques des comptes sociaux des filiales dont le chiffre d'affaires est supérieur a 10 % du chiffre d'affaires consolidé

du groupe se présentent comme suit :

Données caractéristiques

Teleperformance USA
(en milliers de dollars US)

Actif non courant 833342
Actif courant 972168
Total actif 1805510
Capitaux propres 1186912
Passif non courant 299588
Passif courant 319010
Total passif 1805510
Chiffre d'affaires 1464174
RESULTAT NET 89 485

1.2.6. Evénements importants intervenus depuis la fin de I'exercice

Néant.

1.2.7. Risques et incertitudes

Les activités du groupe sont soumises aux risques des marchés (sensibilité aux parametres économiques et financiers), ainsi qu‘au risque
politique et géopolitique lié a sa présence mondiale. Une description détaillée de ces risques figure au chapitre 2 Risques et contréle interne

du présent document d'enregistrement universel.
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RISQUES ET CONTROLE INTERNE

o\

PRINCIPAUX FACTEURS
DE RISQUES

Politique générale

La politiqgue de gestion des risques a pour objectif didentifier et
danalyser les risques auxquels le groupe doit faire face, de définir
les limites dans lesquelles ces risques doivent se situer et les
contrdles a mettre en ceuvre.

Responsabilités
Supervision

Il incombe au conseil d'administration de définir et superviser le
cadre de la gestion des risques du groupe, dont les conséquences
seraient susceptibles d'avoir un impact négatif sur ses activités,
les personnes, les actifs, l'environnement, les objectifs de la société,
ses résultats, sa situation financiere, son cours de Bourse ou
sa réputation.

Le groupe, par ses regles et procédures de formation et de gestion,
vise a développer un environnement de contréle rigoureux et
constructif dans lequel tous les membres du personnel ont une
bonne compréhension de leurs réles et de leurs obligations.

Organisation

L'identification, l'analyse et le traitement des risques sont sous la
responsabilité des huit principales directions du groupe qui gérent
au quotidien les risques dans leurs domaines de responsabilités :
la direction des opérations, la direction des ressources humaines,
la direction informatique, la direction de la sécurité informatique,
la direction commerciale au sens large, la direction des services
spécialisés, la direction juridique et de la conformité, et la direction
financiere, qui comprennent des relais, tant au niveau global qu'au
niveau régional ou local. Cette organisation constitue le cadre du
dispositif de gestion des risques.

Ce dispositif de gestion procede de linteraction entre ces
principales directions opérationnelles et fonctionnelles avec la
direction générale, le comité d'audit, des risques et de la conformité
et le conseil d'administration.

Présentation générale

Présentation du chapitre

La rédaction de ce chapitre a été réalisée conjointement par les
principales directions jouant un réle clé dans lidentification et la
maitrise des risques principaux. Elle s'appuie sur le dispositif de
contréle interne et de gestion des risques mis en place au niveau
du groupe et qui s'appuie notamment sur le Cadre de référence
prescrit par I'Autorité des marchés financiers (AMF). Elle prend en
compte les dispositions du Réglement européen prospectus
applicables depuis le 21 juillet 2019.

POLITIQUE D’ASSURANCE

DISPOSITIF DE CONTROLE
INTERNE

Ce chapitre présente dans un premier temps les principaux facteurs
de risques auxquels le groupe est exposé dans l'exercice de son
activité, puis les assurances, la couverture de risques et la gestion
de crise, puis le dispositif de contrle interne et de gestion des
risques, dont la mise en ceuvre est assurée par la direction générale
et le personnel de Teleperformance, afin de prévenir et maitriser
ces risques et enfin le plan de vigilance.

Présentation des facteurs de risques

Les facteurs de risques, dont les conséquences seraient
susceptibles d'avoir un impact négatif sur le groupe, sont présentés
dans le tableau récapitulatif figurant au point 2.1 Principaux facteurs
de risques.

Ils sont identifiés et évalués selon leur criticité par la direction
générale du groupe et les principales directions du groupe avec leur
relais dans les filiales. Les résultats de cette évaluation de la criticité
des risques figurent dans le tableau récapitulatif des facteurs
de risques, revu par la direction générale. Cette évaluation de
limportance des risques peut étre modifiée a tout moment,
en fonction de I'évolution des circonstances.

La criticité de chacun de ces risques est évaluée par rapport a leur
probabilité de survenance et a I'ampleur anticipée de leur impact
négatif, en tenant compte de leffet des mesures de gestion de
ces risques par les principales directions, en charge de ceux-ci.

Les facteurs de risques sont présentés dans un nombre limité de
quatre catégories, sans hiérarchie entre elles, en fonction de leur
nature : les risques stratégiques, les risques opérationnels, les risques
juridiques et réglementaires et les risques financiers. Dans chaque
catégorie, les facteurs de risque les plus importants sont
mentionnés en premier lieu. Les suivants ne sont pas priorisés.
La criticité des risques est présentée selon une échelle a trois
niveaux : élevée, intermédiaire et modérée.

Toutefois, le groupe ne peut fournir une garantie absolue sur
Iatteinte des objectifs et I'élimination totale des risques. Ainsi,
des différences de perception, notamment celles liées a 'acquisition
de Majorel, dont le projet a été annoncé le 26 avril 2023, ou limpact
de lintelligence artificielle sur lactivité du groupe, ont pesé
significativement sur le cours de bourse sur l'exercice 2023. Cette
exposition au risque d'intégration de Majorel au sein du groupe ou
au risque d'adaptation du groupe aux innovations de rupture est
traitée notamment ci-apres respectivement dans la rubrique
« Risque lié a l'acquisition de sociétés » et dans celle « Risque lié a
linnovation et a la technologie disruptive ».

Par ailleurs, d'autres risques dont le groupe n‘a pas connaissance
a ce jour, ou qui sont actuellement non significatifs a la date du
présent document d'enregistrement universel, pourraient devenir
des facteurs importants ayant un impact négatif sur le groupe.
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2.1.

RISQUES ET CONTROLE INTERNE
2.1. Principaux facteurs de risques

PRINCIPAUX FACTEURS DE RISQUES

Les facteurs de risques auxquels le groupe est exposé dans l'exercice de son activité sont détaillés dans le tableau récapitulatif ci-dessous.
L'évaluation est réalisée sur la base du risque net, aprés la prise en compte des mesures de gestion du risque.

Catégories Facteurs de risques Criticité*
1.2.1.1 Risques stratégiques Présence internationale (crise politique, sanitaire ou climatique) eee
Innovation et technologie disruptive oo
Concurrence oo
Acquisitions de sociétés oo
1.2.1.2 Risques opérationnels Ressources humaines et sécurité des personnes oo
Défaillance des systemes et cybercriminalité eee
Campagnes et/ou image négative dans les médias ves
ou sur les réseaux sociaux
Portefeuille clients oo
1.2.1.3 Risques juridiques et réglementaires Protection des données personnelles eee
Litiges et conflits sociaux oo
Ethique, corruption et droits humains oo
1.2.1.4 Risques financiers Risque de change oo
Risque de taux d'intérét et a la notation officielle du groupe oo

Crédit (clients)

Liquidité (dettes)

*  Le niveau de criticité est déterminé en fonction de la probabilité d'occurrence et le niveau d'importance du risque.
Il est présenté selon une échelle a trois niveaux : élevé (s » ), intermédiaire (* *) et modéré ().

Incidences des tensions géopolitiques et des conditions macroéconomiques

sur les principaux facteurs de risques

Les tensions géopolitiques actuelles, en Ukraine ou dans d'autres
régions, comme au Moyen-Orient, ainsi que les conditions
macroéconomiques pesant sur I'économie mondiale, constituent
une difficulté pour estimer leur impact sur les principaux facteurs
de risques.

L'invasion de I'Ukraine par la Russie en février 2022 a entrainé des
sanctions économiques vis-a-vis de la Russie et de la Biélorussie,
notamment l'exclusion du réseau bancaire international de la part
de nombreux pays, dont les Etats-Unis, les Etats membres de I'UE
et le Royaume-Uni. Cette situation a aussi des répercussions sur
'ensemble de I'économie mondiale.

Les conditions macroéconomiques actuelles (pressions inflationnistes,
volatilité des taux dintérét ainsi que des col(ts des matiéres
premieres et de I'énergie, pénuries, volatilité des taux de changes)
peuvent accroitre les incertitudes sur I'économie mondiale dans
laquelle le groupe évolue.

Le groupe considere que les effets de ces sujets, qu'il soit d'ordre
géopolitique au sens large ou concernant les conditions
macroéconomiques actuelles, sont interdépendants et sont des
facteurs aggravants de risques qui nécessitent une capacité de
mobilisation et d'adaptation continue.

Les mesures de gestion mises en place pour limiter les effets de ces
sujets sur les principaux facteurs de risques sont décrites ci-apres.
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RISQUES ET CONTROLE INTERNE
2.1. Principaux facteurs de risques

2.1.1. Risques stratégiques
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Risque lié a la présence internationale (crise politique, économique, sanitaire ou impacts environnementaux)

Identification du risque

Gestion du risque

Teleperformance dispose de filiales dans pres de 100 pays. Cette
large implantation géographique accroit I'exposition du groupe a
des risques géopolitiques ou a des crises sanitaires mondiales,
comme celle de la Covid-19, ou a des risques environnementaux liés
entre autres aux effets des changements climatiques, comme des
catastrophes naturelles.

Une recrudescence de tensions politiques et d'instabilité sociale ou
d‘actes terroristes, ainsi que des épidémies, tremblements de terre,
des ouragans ou des inondations pourraient survenir dans ces pays
et générer la perte ou l'arrét total ou partiel d'un site.

Ces risques seraient alors susceptibles d'interrompre les services
rendus aux clients en affectant de maniere directe ou indirecte les
clients ou les collaborateurs ou les actifs du groupe, si le groupe ne
parvenait pas a continuer de déployer des mesures pour garantir la
continuité d'activité de ses clients. L'impact pour le groupe pourrait
se traduire par une perte d'exploitation ou remettre en cause les
perspectives de rentabilité retenues lors des décisions d'investissement
et affecter ses résultats.

Ukraine et tensions géopolitiques : l'invasion de I'Ukraine par la
Russie en février 2022 a entrainé des sanctions économiques
vis-a-vis de la Russie et de la Biélorussie. Cette situation a des
répercussions sur 'ensemble de I'économie mondiale. Tant que le
conflit russo-ukrainien perdure, les conséquences économiques de
cette crise, telles la hausse des prix des matiéres premieres et de
I'énergie, ainsi qu'une inflation plus marquée sont peu susceptibles
de se dissiper.

L'incertitude sur I'évolution de la guerre, concernant son amplitude
et son extension a dautres pays, pourrait avoir un impact
défavorable sur les activités du groupe au sens large, alors méme
que I'exposition économique du groupe a la Russie n'est pas
significative. Il est a préciser que lactivité de gestion des visas
opérée par le groupe a été totalement arrétée en Ukraine et
fortement ralentie en Russie et en Biélorussie du fait des sanctions
internationales.

Les conséquences de tensions géopolitiques, dans d'autres régions,
comme au Moyen-Orient ou en Asie entre les Etats-Unis et la Chine
pourraient générer de nouvelles sanctions et embargos au niveau
mondial ayant des répercussions sur lactivité du groupe au sens
large. Il est a préciser que I'exposition directe du Groupe en Chine
est faible.

Pressions inflationnistes : ['évolution des prix de certaines
matieres premieres, énergétiques ou autres, peut non seulement
affecter certains approvisionnements du groupe mais également les
équilibres financiers de pays trés dépendants, notamment ceux
connaissant des épisodes d'hyperinflation, avec pour conséquences
possibles des pénuries alimentaires et des crises sociales.

La volatilité des changes dans les pays en hyperinflation peut avoir
un impact sur la croissance organique du groupe. Dans un
environnement économique plus incertain, il est aussi plus difficile
pour les entreprises de prendre des décisions en matiere de
d'investissement et de projets de recrutement.

e La direction générale de Teleperformance analyse de maniére
continue, avec les directions opérationnelles, I'exposition du
groupe aux risques liés a la conduite d'opérations a l'international.
L'utilisation d'un grand nombre de centres de production a
travers le monde réduit le risque de discontinuité de service en
favorisant les solutions de secours.

A la suite de la crise sanitaire mondiale, le groupe a développé
une organisation hybride performante, alliant télétravail et
solutions sur site. Le groupe maintient aujourd’hui une
organisation flexible du travail avec environ 50 % des effectifs en
télétravail. Le développement de ce modéle de travail a domicile
et l'accélération continue de la transformation digitale du groupe
visent a garantir la continuité d'activité des clients du groupe en
accord avec eux, tout en respectant les normes et certifications en
vigueur en matiéere de sécurité.

Ukraine : la contribution des filiales russes, ukrainiennes et
biélorusses aux comptes du groupe est non significative
puisqu’elle représente moins de 1 % du chiffre d'affaires 2023 et
du total bilan au 31 décembre 2023.

Dans ce contexte de guerre, le groupe a pris la décision de limiter
ses engagements et ses activités en Russie tout en fournissant
I'assistance nécessaire pour contribuer a la sécurité de ses
équipes et de leurs familles en Ukraine et en continuant a honorer
les salaires de ses employés locaux malgré un fort ralentissement
de ses activités dans ce pays.

Pressions inflationnistes : les mesures et plans d'action liés a la
pression inflationniste sont présentés ci-apres notamment dans la
section « Risques liés au portefeuille clients » pour la partie
révision des prix et des clauses contractuelles correspondantes,
permettant de limiter le renchérissement des prix et Iimpact sur
la profitabilité. L'impact annuel de la volatilité des changes dans
les pays en hyperinflation (Argentine et Turquie) sur la croissance
organique du groupe est estimé a plus ou moins 50pbs.

Risques environnementaux : au regard de son exposition
géographique et de ladaptabilité de son modele daffaires,
le groupe s'est engagé dans une démarche ambitieuse qui a
pour ambition de limiter le changement climatique en définissant
de nouveaux objectifs de réduction de ses émissions de gaz a
effet de serre. Ces objectifs ont recu l'approbation de linitiative
Science-Based Targets (SBTi), qui réunit des organismes
internationaux renommés. Les risques environnementaux
pouvant impacter la performance du groupe sont décrits dans la
section 3 « Déclaration de performance extra-financiere » du
présent document d'enregistrement universel, en suivant le cadre de
linformation financiere relative aux changements climatiques (TCFD).
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Risque lié a I'innovation et a la technologie disruptive

RISQUES ET CONTROLE INTERNE
2.1. Principaux facteurs de risques

Identification du risque

Gestion du risque

Teleperformance évolue dans un environnement sujet a une
évolution technologique trés dynamique. Le groupe doit veiller a
s'adapter aux nouvelles attentes des clients en matiere de services
et dinnovation afin danticiper une demande croissante des
solutions de transformation de l'expérience client, notamment
digitale.

Le groupe pourrait étre impacté par ces innovations de rupture s'il ne
parvenait pas a s'adapter a celles-ci et a les proposer a ses clients.

Le groupe pourrait aussi étre impacté si certains de ses services liés
a l'évolution technologique étaient percus négativement par la
communauté financiére, comme cela a été le cas pour le segment le
plus offensant de son activité de modération de contenu en 2022
dans le cadre de ses activités en Colombie.

e Teleperformance s'assure de répondre aux demandes des clients,
en faisant évoluer ses services de relations clients, ses services de
conseil et d'analyse de données, ainsi que ses services spécialisés
a haute valeur ajoutée et ses solutions digitales intégrées.

Cette approche a été récompensée lors des European Contact
Center & Customer Service Awards en décembre 2023, ou
Teleperformance et Majorel ont remporté des prix dans de
nombreuses catégories. Le leadership de Teleperformance a été
confirmé grace a son offre unique de solutions Smart-Shoring
répondant a tous les besoins de ses clients partout dans le monde
et intégrant de facon optimisée le modele de télétravail grace a la
solution Cloud Campus.

Teleperformance a continué a déployer sa stratégie High Touch-High Tech
au service des clients. Au cours de lannée, Teleperformance a
déployé des solutions sur mesure sappuyant sur lintelligence
artificielle pour une gestion de I'expérience client plus efficace et
plus personnalisée. A ce titre, le groupe a été distingué comme
partenaire certifié de plusieurs grands groupes américains dominant
le marché mondial du numérique.

Dans le cadre de I'un de ses partenariats, Teleperformance a
notamment lancé TP GenAl en juin 2023, une nouvelle suite de
solutions d'IA destinée a optimiser les processus clients pour offrir
une meilleure expérience client. Lintégration de lintelligence
artificielle contribue directement a la croissance soutenue du
groupe et a 'amélioration de sa rentabilité.

Pour améliorer la compréhension des activités du groupe et son
approche High Touch-High Tech concernant la transformation,
les solutions digitales, la modération de contenu, ainsi que la
gestion du bien-étre de ses employés, Teleperformance a ouvert
six de ses sites aux investisseurs le 17 et le 24 janvier 2023,
dans six pays représentant plus de 40 % de ses effectifs. Les
témoignages des participants ont témoigné du succes de ces
journées TP Open Doors. Une journée TP Al Open Doors a aussi été
organisée le 21 septembre 2023 aux Pays-Bas et aux Etats-Unis.
Cette journée a montré a plus de 65 investisseurs et analystes
présents comment le groupe intégre lintelligence artificielle dans
ses opérations depuis de nombreuses années pour accroitre sa
performance.

Le groupe s'est développé au-dela de ses activités historiques
dans de nouvelles expertises étroitement liées a la gestion de
I'expérience client. Dans le cadre de ces nouvelles expertises,
et notamment pour son activité de modération de contenu,
le groupe applique les normes les plus élevées en matiere de
sécurité et de bien-étre des collaborateurs pour qu'ils puissent
accomplir leur mission dans les meilleures conditions.

La qualité de l'expérience collaborateurs dans les activités de
modération de contenu (Trust & Safety) de Teleperformance a été
reconnue en janvier 2023 comme étant largement supérieure a la
moyenne d'un échantillon de 600 sociétés, par un cabinet leader
mondial dans le domaine du conseil RH suite a son étude menée
entre décembre 2022 et janvier 2023.
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RISQUES ET CONTROLE INTERNE
2.1. Principaux facteurs de risques

Risque lié a la concurrence

Identification du risque

Gestion du risque

Teleperformance est un leader mondial des services aux entreprises
en solutions digitales intégrées. Le groupe doit répondre a la
demande de services de plus en plus complexes et intégrés de la
part de ses clients dans de nombreux secteurs.

Dans le cadre de sa stratégie de croissance et de transformation,
I'environnement concurrentiel du groupe s'‘élargit. II comprend
dorénavant dautres acteurs, comme des leaders mondiaux du
conseil, des services informatiques et de la transformation
numérique. Aussi, dans chacun des pays ou il est implanté,
le groupe doit faire face a une forte concurrence composée de ces
acteurs, internationaux et nationaux, et des sociétés spécialisées
dans la gestion de centres de contacts.

Le groupe est en concurrence avec ces entreprises tant pour
conserver ses clients actuels que pour en conquérir de nouveaux.
L'élargissement et la complexification de l'environnement
concurrentiel peuvent conduire a une certaine pression sur les prix,
qui pourraient avoir pour conséquence une baisse de l'activité du
groupe et un impact négatif sur ses résultats.

e la stratégie du groupe saccompagne dune organisation
managériale renforcée pour développer la transformation du
groupe afin de conserver son leadership mondial tout en
améliorant sa position concurrentielle.

La stratégie de transformation du groupe, High Touch-High Tech
au service des clients, permet d'élargir la panoplie de services aux
entreprises.

Le groupe propose une offre de services One-Office regroupant
les services suivants : les services de gestion de l'expérience client
(Front Office), les services aux entreprises/de back-office,
les activités d'acquisition de clients, la modération de contenu
et les services associés (Trust & Safety) et le conseil opérationnel.
Le groupe répond ainsi a la demande de services de plus en plus
complexes et intégrés de la part des clients dans de nombreux
secteurs.

En paralléle, la stratégie dacquisition du groupe intégre en
permanence |'évolution de I'environnement concurrentiel.

Le groupe a annoncé en avril 2023 son projet d'acquisition de
la société Majorel qui a été finalisé le 8 novembre 2023.
Cette acquisition permet a Teleperformance de se renforcer sur
des marchés clefs, notamment en Europe, comme en France et en
Allemagne ou le groupe est relativement peu présent, sur des
secteurs a fort potentiel, tels que les réseaux sociaux, I'industrie
du luxe, l'automobile et l'univers du voyage, et sur des lignes
d'expertise a forte valeur ajoutée.

Le leadership mondial du groupe en ressort renforcé avec environ
500 000 collaborateurs présents partout dans le monde et un
chiffre d'affaires de plus de 10 milliards d'euros. Cette acquisition
s'inscrit pleinement dans la feuille de route du groupe. Elle permet
ainsi I'atteinte de l'objectif 2025 du groupe de 10 milliards d'euros
de chiffre d'affaires, avec deux ans d'avance.
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Risque lié a I'acquisition de sociétés

RISQUES ET CONTROLE INTERNE
2.1. Principaux facteurs de risques

Identification du risque

Gestion du risque

La croissance externe fait partie de la stratégie de développement
du groupe. Elle vise a élargir la panoplie de ses services et
développer ses activités dans des marchés a forte croissance. Pour
ce faire, l'identification de cibles a acquérir peut se révéler complexe
pour trouver des opportunités de développement a un codt et a des
conditions acceptables.

L'intégration d'une société nouvellement acquise au sein du groupe
peut générer des risques dans sa mise en ceuvre. En particulier,
le processus dintégration de la société Majorel, dont le groupe a
finalisé l'acquisition en novembre 2023, pourrait se révéler plus
complexe que prévu et ne produire qu'une partie des synergies
attendues tant sur le plan financier, que commercial, technique,
ou humain et générer le départ de collaborateurs clés.

Les difficultés encourues lors de ce processus d'intégration seraient
alors susceptibles d'avoir un impact négatif sur les résultats du groupe
si celui-ci ne parvenait pas a les surmonter pour atteindre les
synergies escomptées.

Les goodwill inscrits a I'actif du bilan du groupe pour les entreprises
acquises peuvent devoir étre dépréciés lors de leur évaluation aux
clétures des comptes du groupe. Les hypotheses retenues en vue
d'estimer les résultats et les flux de trésorerie prévisionnels lors de
ces évaluations peuvent ne pas étre confirmées par les résultats
réels ultérieurs. Si tel était le cas, le groupe serait amené a
enregistrer des pertes de valeurs qui pourraient influer
négativement sur ses résultats et sa situation financiere.

e Le groupe dispose dune bonne expérience en matiere de
croissance externe. Dans le cadre de sa stratégie de croissance
externe, Teleperformance met en ceuvre tous les moyens qui lui
permettent une identification des cibles a acquérir, tant en
matiere de synergies pays, services, métiers que de risques liés
a ces acquisitions.

Le groupe dispose d'un processus centralisé d'acquisition. Avant tout
projet d'acquisition, le groupe procede a des due diligences pour
analyser les expositions potentielles de la société ciblée aux risques
critiques du groupe, en sappuyant sur des conseils extérieurs.
Ce processus dacquisition est piloté par la direction générale.
Les principales directions y contribuent, avant examen par le conseil
d'administration des opportunités d'acquisitions pour décision dans
le cadre de la stratégie du groupe.

Le projet d'acquisition de la société Majorel, qui a été finalisé le
8 novembre 2023, est cohérent avec la stratégie « Cube » définie
par Teleperformance - construire des adjacences métier, offrir
des expertises industrielles plus approfondies et accélérer la
croissance de géographies complémentaires.

D'un point de vue opérationnel et stratégique, la combinaison
Teleperformance-Majorel permet notamment une complémentarité
de compétences dans un grand nombre de géographies,
une accélération de la croissance des implantations en Asie-Pacifique
et en Afrique et un approfondissement des expertises au service
des portefeuilles clients tres diversifié.

Pour les acquisitions réalisées, le groupe déploie ses processus
dans le cadre de la politiqgue d'intégration des sociétés acquises.
Toute opération d'acquisition fait I'objet d'un plan dintégration,
qui intégre en particulier la mise en ceuvre du modele
opérationnel cible (TOM - Target Operating Model). Ce modele,
qui prend en compte les hypotheses de synergies financieres et
opérationnelles, a été mis en place lors de lacquisition de la
société Majorel.

Dans le cadre de cette acquisition, les synergies sont nombreuses,
tant en termes de chiffre d'affaires que de co(ts. Le plan d'intégration
et des synergies des col(ts compris dans la fourchette de 100
a 150 millions d'euros et annoncé le 26 avril 2023 a été confirmé
le 8 janvier 2024.

Par ailleurs, la cooptation de 'un des deux anciens actionnaires de
référence de Majorel au conseil d'administration du groupe lors
de la réunion du conseil du 6 mars 2024 témoigne de la confiance
et de I'engagement a long terme des anciens actionnaires de
Majorel dans lintégration et le succes futur du « nouveau
Teleperformance ».

L'analyse des goodwill inscrits au bilan du groupe figure en note 4
de la section 5.6 Notes annexes aux états financiers consolidés
du document d'enregistrement universel 2023.
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RISQUES ET CONTROLE INTERNE
2.1. Principaux facteurs de risques

2.1.2. Risques opérationnels

2

Risque lié aux ressources humaines et a la sécurité des personnes

Identification du risque

Gestion du risque

Les collaborateurs du groupe représentent son atout le plus
précieux. Le groupe sattache a prévenir tous les risques qui
pourraient les affecter. La qualité des services délivrés par le groupe
repose sur sa capacité a gérer ses collaborateurs, a leur offrir un
environnement de travail de grande qualité qui leur garantit des
conditions d’hygiene et de sécurité, qui soient les meilleures, et a
respecter ses obligations légales et financiéres en tant qu'employeur.

La mise en place et le maintien d'un environnement de travail de
grande qualité sont un élément essentiel de la culture du groupe
car son activité repose avant tout sur ses collaborateurs. Des
conditions de travail inadéquates, des infractions aux normes de
santé et de sécurité représenteraient des risques non négligeables
pour les collaborateurs.

La survenance de l'un de ces risques pourrait ainsi porter atteinte a
lintégrité physique ou a la sécurité psychologique des collaborateurs

sur les opérations, le groupe et sa réputation.

La qualité des services délivrés par le groupe dépend de sa faculté a
attirer, former, fidéliser et développer les compétences de ses
collaborateurs pour la bonne exécution des projets sur lesquels ils
sont engagés, tout en maintenant un niveau de formation optimal,
dans le respect du cadre juridique du droit du travail.

Si le groupe ne disposait pas d'une image forte sur le marché
du travail, s'il ne pouvait assurer I'équité des procédures de gestion
du personnel, de développement professionnel ou la rétention
des collaborateurs, cela pourrait a terme impacter les opérations
du groupe, la confiance de ses clients et I'affecter dans l'atteinte de
ses objectifs.

La perte du concours de certains dirigeants pourrait aussi avoir un
impact défavorable dans le pilotage des activités opérationnelles
et stratégiques du groupe et de ses résultats.

e |e groupe attache une grande attention a la qualité de la gestion
de ses collaborateurs et a leurs conditions de travail. La sécurité
des collaborateurs a toujours été la priorité du groupe.
Teleperformance a déployé au niveau mondial des mesures pour
garantir la sécurité de ses collaborateurs. Elles sont détaillées
a la section 2.4.3 Atténuation des risques et prévention des
atteintes graves du document d'enregistrement universel 2023.
Elles s'appuient sur les directives et recommandations de
I'Organisation mondiale de la santé.

De fagon générale, le groupe a mis en place différents dispositifs
de maniére a favoriser la qualité de I'expérience collaborateur et
a limiter Iimpact et la survenance du risque lié a la sécurité
des personnes.

Une équipe globale, placée sous la responsabilité du directeur des
ressources humaines du groupe, est dédiée au développement
de programmes globaux axés sur 'engagement et le bien-étre
des collaborateurs. Ces programmes répondent a la stratégie
High Touch-High Tech du groupe. Les actions destinées a
améliorer la qualité de vie au travail, a promouvoir la santé et
a prévenir les accidents du travail et les maladies professionnelles
sont détaillées a la section 3.3 Un employeur préféré sur son
marché du document d'enregistrement universel 2023.

Le groupe dispose aussi d'une équipe globale en charge de la
Santé & Sécurité dédiée aux collaborateurs et a la diffusion d'une
politique de promotion de ces sujets sous la responsabilité de la
direction légale et conformité. Cette équipe travaille avec tous
les pays pour aligner leurs systéemes de gestion de la sécurité
sur la norme internationale en matiére de santé et de sécurité,
ISO 45001 : 2018. En 2023, 10 pays ont été certifiés avec succes,
ce qui porte le total du groupe a 17 pays entierement certifiés,
couvrant 70 % de tous les employés. En 2024, la certification
d'autres pays se poursuivra, ainsi qu'une évaluation des sites
Majorel nouvellement acquis.

En juillet 2023, le groupe a annoncé avoir obtenu de nouveau la
certification Great Place to Work. 72 pays a travers le monde ont
été certifiés « employeur de premier plan », soit huit de plus qu'en
2022. Ainsi, plus de 99 % des plus de 410 000 collaborateurs de
Teleperformance dans le monde travaillent dans un pays ayant
obtenu cette certification mondiale, qui récompense les
meilleures pratiques des grandes entreprises dans le domaine
de la gestion du capital humain.

Teleperformance a ainsi été reconnu parmi les 25 meilleurs
employeurs dans le monde par Fortune et Great Place to Work
pour la troisitme année consécutive en novembre 2023.
Teleperformance est le mieux placé de son secteur. Le groupe est
placé a la 5¢ place de ce prestigieux palmares toutes entreprises
et tous secteurs d'activité confondus dans le monde. Il était entré
dans le classement en 2021 en se positionnant a la 25¢ place.
Teleperformance a finalisé I'acquisition de Majorel en novembre 2023
et travaillera en 2024 au développement de ces pratiques au sein
du nouveau périmetre.

Afin de protéger les intéréts du groupe, certains dirigeants clés
sont tenus a des clauses de non-concurrence envers le groupe ou
bénéficient de plans d'actions de performance tels que décrits
dans la section 7.2.6.3 du présent document d'enregistrement
universel. De méme, le groupe a également mis en place un
processus de plan de succession afin d'identifier les dirigeants clés
a fort potentiel.
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RISQUES ET CONTROLE INTERNE
2.1. Principaux facteurs de risques

Risque lié a la défaillance des systémes informatiques et de télécommunication et cybercriminalité

Identification du risque

Gestion du risque

Teleperformance délivre ses services a ses clients a travers des
plateformes qui intégrent de nombreuses technologies de
linformation : téléphonie, équipement informatique et logiciels
performants.

Les acteurs malveillants de la cybercriminalité ciblent délibérément
les sociétés de services aux entreprises, comme Teleperformance et
leurs clients, en exploitant les vulnérabilités des prestations de
services pour commettre des fraudes et voler des données,
qui peuvent étre associés a des demandes de rancons. Les tactiques
d'attaque incluent des appels téléphoniques d'ingénierie sociale et
des SMS envoyés aux employés du service d'assistance informatique
et aux employés du back-office dans le but de compromettre les
comptes avec une authentification multifacteur et d'accéder aux
réseaux étendus d'entreprise et aux applications de bureau dans
le cloud.

Les acteurs malveillants exploitent les vulnérabilités des logiciels
tiers pour accéder aux solutions numériques. Ces vecteurs d'attaque
sont difficiles a prévoir et a gérer car la gestion des risques liés aux
tiers, les tests et le filtrage des vulnérabilités ne suffiront pas
toujours a détecter ces vulnérabilités dans les logiciels de nos
fournisseurs tiers.

L'utilisation croissante de ces technologies, dans ses sites ou pour le
travail a domicile, expose le groupe a des risques tels que la
défaillance des systéemes informatiques et de télécommunications
(résultant de facteurs endogénes ou exogenes), des actes de
malveillance (comme les cyberattaques) ainsi que d'éventuelles
erreurs humaines en interne, volontaires ou non (phishing, fraude
au président) ou par des employés ne respectant pas les regles du
groupe. Ces risques sont plus importants dans le cadre du travail a
domicile, notamment pour les risques de cybercriminalité et de
protection des données. Bien que la technologie de sécurité de
linformation pour les terminaux a domicile et pour les centres
d'appels soit la méme, les mémes controles de sécurité physiques
ne peuvent étre appliqués dans lenvironnement du travail a
domicile et dans celui des centres d'appels.

Les risques liés a la défaillance des systemes et a la cybercriminalité
pourraient conduire a une perte ou divulgation de données, a des
interruptions de services des clients et a des colts supplémentaires.
Si ces risques se matérialisaient, la responsabilité du groupe
pourrait étre engagée. Ces risques pourraient affecter les clients et
collaborateurs du groupe et avoir des conséquences négatives sur
son activité, ses résultats et sa réputation.

Teleperformance a finalisé l'acquisition de la société Majorel, qui
compte environ 80 000 collaborateurs. Comme pour toute
acquisition importante, il existe un risque de sécurité de
I'information qui doit étre géré a mesure que les deux organisations
se combinent et intégrent leurs opérations.

e |'objectif du groupe consiste a établir les normes les plus élevées
et les meilleures pratiques possibles pour satisfaire et protéger
ses clients et leurs propres clients, que ce soit dans ses sites ou
par le travail a domicile.

Le groupe a mis en place une organisation reconnue en termes
de meilleures pratiques mondiales en matiere de conformité,
de sécurité et de respect de la vie privée.

Elle repose sur une organisation dédiée a la sécurité pratiquant une
politique d'évaluation compléte et réguliere des opérations pour
les clients, afin de réduire les risques. Les mesures de protection
sont développées a la section 3.4.3 Protection des données et
cybersécurité du document d'enregistrement universel 2022.

Dans le cadre du télétravail, le groupe a donné la priorité a une
transition vers une infrastructure de postes de travail virtualisés et
a développé ses services d'assistance pour ses agents travaillant
a domicile, des solutions techniques spécifiques congues pour un
travail a distance sécurisé, ainsi que des mesures de contrdles
plus fréquentes.

Chaque filiale adhere aux normes internes de sécurité et de
protection des données, ainsi quaux normes internationales de
sécurité et de qualité, telles les normes ISO 27001 ou des audits
tiers SOC2 type II. En outre, Teleperformance se conforme aux
normes PCI Data Security sur la plupart de ses infrastructures
informatiques destinées aux clients, ainsi qu'a la norme HIPAA
lorsque le groupe fournit des services de santé a des clients basés
aux Etats-Unis.

Le groupe sappuie sur des procédures de sauvegarde de ses
activités en cas de panne informatique. Les systémes
d'information et réseaux dédiés a certains projets, ou a certains
clients, peuvent aussi faire l'objet de mesures de protection
renforcées, contractuellement définies.

En 2021, Teleperformance a renforcé son leadership mondial en
matiere de sécurité des données. Le groupe a ainsi obtenu la
certification mondiale ISO/IEC 27701 - Systéme de management
de la protection de la vie privée de BSI, un organisme de
normalisation pour 'amélioration de la qualité et de la sécurité des
produits, systemes et services. Teleperformance est actuellement
certifié ISO 27701 avec une re-certification prévue en 2024.

La norme ISO/IEC 27701 permet dassurer la conformité des
entreprises avec notamment le Réglement général sur la protection
des données (RGDP) de I'Union européenne et le California
Consumer Privacy Act (CCPA). Cette certification couvre les activités
de Teleperformance en Amérique du Nord, en Europe continentale,
Moyen-Orient et Afrique (CEMEA), ainsi qu'en Asie-Pacifique.
Teleperformance utilise une stratégie détaillée pour examiner
tous les produits numériques afin de détecter les vulnérabilités
logicielles et garantir que les normes et les risques de I'Open
Web Application Security Project (OWASP) soient gérés avant le
déploiement de la solution numérique en production. De plus,
un comité de gouvernance examine et approuve toutes les
solutions numériques pour vérifier leur conformité aux politiques
et normes de sécurité et de confidentialité de Teleperformance, et
veille a ce que les logiciels tiers utilisés dans la solution soient
approuvés via notre processus de gestion des risques tiers.
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RISQUES ET CONTROLE INTERNE
2.1. Principaux facteurs de risques

Risque lié a la défaillance des systémes informatiques et de télécommunication et cybercriminalité

e Le groupe investit régulierement dans ce domaine afin de
s'adapter d'un point de vue technique a la complexité des
menaces de cybercriminalité en maintenant des outils de sécurité
IT a la pointe et un dispositif d'analyse et de surveillance des
menaces. Le groupe partage également des informations sur les
menaces avec nombre de ses clients, ainsi que d'autres sociétés de
son secteur d'activité lié a 'externalisation des processus métier.
Teleperformance a développé un plan pour intégrer en toute
sécurité la gestion, la surveillance et la réponse liées aux risques
de sécurité de linformation dans le cadre de l'acquisition de
Majorel. Une évaluation des violations par un cabinet externe a
été réalisée et les résultats ont été analysés pour développer un
plan visant a aligner Majorel sur les politiques, normes et
technologies de sécurité de linformation de Teleperformance.
Ce projet devrait étre achevé dans les dix-huit mois suivant la date
de cléture de l'acquisition.

Le groupe s'assure aussi que les assurances nécessaires sont
respectivement mises en ceuvre et souscrites dans le cadre de
ses activités.

Risque lié aux campagnes et/ou image négative dans les médias ou sur les réseaux sociaux

Identification du risque

Gestion du risque

Le groupe pourrait étre exposé a un risque de diffamation ou
dallégation non fondée ou mensongere provenant de commentaires
négatifs sur les réseaux sociaux ou d'attaques médiatiques, par des
parties prenantes, externes ou internes, qui jugeraient comme non
acceptables certaines politiques, décisions ou actions du groupe, ou
qui agiraient par malveillance.

Ce risque de diffamation pourrait compromettre son image.
La circulation dans les médias dinformations négatives, qu'elles
soient avérées ou non, est facilitée par lintroduction de nouvelles
technologies, la diffusion rapide de linformation et linfluence
croissante des réseaux sociaux. Si le groupe venait a faire l'objet
d'une couverture médiatique préjudiciable ou de messages
inappropriés, ceux-ci pourraient avoir des conséquences négatives
sur limage et l'activité du groupe, son acceés au marché financier de
dettes, et se répercuter sur son cours de Bourse pouvant créer
un recul démesuré, comme cela a été le cas le 10 novembre 2022.

Le groupe pourrait étre de nouveau exposé a un tel risque
d'allégation non fondée.

Pour prévenir et remédier aux risques qui pourraient découler de
tels événements, le groupe a mis en place un dispositif de veille
média par une agence spécialisée externe afin d'étre informé des
publications a son sujet et pouvoir réagir. La direction générale
du groupe a défini les personnes qui sont diment habilitées a
s'exprimer au nom du groupe, qui est coté a Paris, pour controler
les risques en matiere d'image.

Le groupe s'est doté d'un plan global de gestion de crise dont la
mission est de prévenir, gérer et limiter les conséquences de tels
événements. En cas de propagation massive d'une critiqgue ou d'une
allégation a l'encontre du groupe, des procédures de gestion et de
communication de crise peuvent aussi étre activées localement avec
I'appui d'agences spécialisées.

De méme, des journées portes ouvertes ou des visites peuvent aussi
étre mises en place dans les sites dans certains pays afin que les
investisseurs institutionnels puissent se faire leur propre conviction
sur la réalité du terrain, Teleperformance a ainsi ouvert 6 sites
du groupe, en Albanie, en Grece, au Portugal, en Colombie,
aux Etats-Unis et en Inde le 17 et et 24 janvier 2023 & plus de
60 analystes et investisseurs pour échanger directement avec les
équipes sur le terrain et amélioré leur compréhension des activités
du groupe et son approche High Touch - High Tech.
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RISQUES ET CONTROLE INTERNE
2.1. Principaux facteurs de risques

Risque lié au portefeuille clients

Identification du risque

Gestion du risque

L'activité de Teleperformance dépend de sa capacité a fidéliser ses
clients, ainsi qu'a obtenir de nouveaux contrats pour maintenir un
portefeuille diversifié. Cette capacité est généralement évaluée sur
différents criteres contractuels tels que la qualité du service,
la sécurité, le colt et tout élément permettant de se différencier
de la concurrence. La durée des contrats dans l'activité de réception
d'appels, qui représente l'essentiel du chiffre d'affaires du groupe,
varie généralement entre deux et cing ans.

Certains de ces criteres peuvent faire I'objet de demande de révision
par le client. Le prix, déterminant pour certains secteurs d'activité
(notamment dans le domaine des télécommunications), et la
répartition des volumes confiés sont des éléments qui peuvent avoir
un impact sur l'activité du groupe.

A contrario, si certains contrats n'intégraient pas de clauses
d'ajustement de prix sur indices, il en résulterait une pression sur les
marges, qui impacterait notre modele économique, notamment
dans le contexte actuel dinflation. Ce contexte pourrait aussi
impacter le modele de certains de nos clients, et présenter un
risque de perte financiere pour le groupe. Ce risque de crédit est
traité en 2.1.4 Risques financiers.

Une baisse des volumes, liée a la dégradation de la conjoncture
économique, comme dans le contexte de I'épidémie de Covid-19,
ou a d'autres facteurs, entrainerait soit une baisse de certaines des
activités du groupe, soit une baisse de l'activité de certains clients,
voire leur perte, et aurait une incidence négative sur l'activité et les
résultats du groupe, dautant plus si une part non négligeable
provenait de ce client.

e Teleperformance dispose d'un portefeuille de clients diversifié par
régions, par secteurs et par ligne de service - comme décrit a la
section 1.1 du document d’enregistrement universel 2023.

Les clients du groupe se trouvent dans de nombreux secteurs
d'activité. Teleperformance assure la poursuite de 'activité de ses
clients et accompagne de nombreux acteurs clés de I'économie
numérique. Teleperformance est aussi actif dans les services
d'assistance aux gouvernements.

Le chiffre d'affaires du groupe se caractérise par une forte
proportion de clients fideles sur de nombreuses années. La durée
moyenne observée de la relation avec le client est de l'ordre de
dix ans. Cette fidélisation est le résultat d'une culture groupe
tres centrée sur le client, se traduisant par des processus
rigoureux, la mise en place et le respect des clauses contractuelles
adéquates, une bonne connaissance des attentes du client et une
organisation trés réactive. Celle-ci s'appuie sur une gestion
spécifiqgue des comptes clients stratégiques, des bilans d'activité
réguliers, et la mise en place de cellules opérationnelles
d'intervention rapide.

Le groupe attache une importance particuliere a [I'évaluation
réguliere de la satisfaction de ses clients afin d'analyser de
maniére continue I'exposition du groupe a la perte de contrats
significatifs. La satisfaction des clients est suivie au niveau des
directions opérationnelles et au niveau du groupe. Elle est
maintenue tout au long de la réalisation des projets afin
d‘anticiper les risques de remise en cause.

Le groupe suit aussi avec une attention particuliere la marge
opérationnelle, indicateur clé suivi par les équipes de contréle de
gestion, pour anticiper tout impact sur notre modéle économique,
en sassurant du suivi des ajustements de prix sur indices
des clauses contractuelles, notamment dans le contexte actuel
dinflation.
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RISQUES ET CONTROLE INTERNE
2.1. Principaux facteurs de risques

2.1.3. Risques juridiques et réglementaires

76

Risque lié a la protection des données personnelles

Identification du risque

Gestion du risque

L'activité du groupe conduit ses filiales, en tant que responsables du
traitement (Data Controller), a collecter, traiter ou transmettre des
données personnelles concernant les salariés. Dans ses relations
avec ses clients, Teleperformance collecte et traite également des
données personnelles de leurs propres clients (Data Processor)
selon des directives spécifiques pour chaque client.

Le groupe doit non seulement respecter les obligations légales ainsi
que tout engagement contractuel vis-a-vis de ses clients, mais
également plus de 300 criteres de conformité dans le domaine de
la sécurité. Le non-respect des dispositions |égales et contractuelles
pourrait avoir des conséquences susceptibles daffecter la
performance du groupe.

Les cas de fraude électronique dans le monde ont continué de
croitre, comme en témoignent les cas les plus significatifs publiés
dans la presse internationale. Dans ce contexte, ces incidents sont
réglés essentiellement de fagon confidentielle, dans le cours normal
des affaires.

e Le groupe a mis en ceuvre un ensemble de normes opérationnelles
de sécurité (Global Information Security Policies ou « GISPs »)
congues pour prévenir et limiter des risques de fraude éventuels
ou de violation de normes ou regles |égales de sécurité. En outre,
le groupe a mis en place et étendu ses politiques et contréles
juridiques, de confidentialité et de conformité pour faire face aux
risques émergents. Le département audit interne et de la
conformité est en charge de la supervision de l'application des
GISPs et des demandes clients - sur les sites opérationnels et
pour les activités en télétravail, dont TP Cloud Campus -
généralement selon un calendrier tournant de vingt-quatre mois a
trente-six mois ou douze mois pour les 10 premiers clients. En
outre, des audits externes sont menés périodiquement, sur des
sites sélectionnés, pour évaluer la conformité avec les GISPs et les
autres procédures de sécurité mises en place.

Un comité global pour la conformité et la sécurité (Global Compliance
and Security Council), présidé au niveau groupe par le directeur
de la sécurité des systemes d'information et par le directeur de la
protection des données et des risques de conformité se réunit
tous les trimestres pour examiner, le cas échéant, les incidents liés
a la conformité et a la sécurité, les risques liés aux données
personnelles, les risques liés aux tiers et les autres risques de
conformité réglementaires et de sécurité opérationnels, s'assurer
du respect continu des GISPs et pour revoir les conclusions des
audits internes et externes. Teleperformance accordant une
attention particuliere aux questions de protection des données,
de conformité et de sécurité, les présidents de régions et les
responsables opérationnels et de la conformité régionaux
participent aux réunions de ce comité.

Dans le cadre des efforts continus du groupe pour gérer ces
fonctions de maniere proactive, le bureau pour la protection
des données personnelles et de la conformité du groupe
(Global Privacy and Compliance Office) a également été établi.
Il est composé du directeur de la protection des données et des
risques de conformité et d'une équipe globale en la matiere,
qui est aidée par des spécialistes locaux. Ce bureau est
responsable de la mise en ceuvre de la politique globale pour la
confidentialité, la protection et la conservation des données
personnelles, ainsi que de la conformité réglementaire et de sassurer
que Teleperformance respecte pleinement les réglementations en
matiére de protection des données personnelles dans le monde
entier, ainsi que de superviser ses politiques et contrdles juridiques,
de confidentialité et de conformité.

Le département audit interne et conformité examine les filiales et
'organisation en charge de la protection des données
personnelles pour vérifier leur conformité au programme de
confidentialité. Toutes les filiales sont revues sur une rotation de
trois ans, avec une revue externe réalisée dans le cadre de la
rotation de trois ans.

Teleperformance a aussi créé le comité pour la technologie,
la protection et la sécurité des données personnelles (Global
Technology Privacy and Security Committee) coprésidé par le
directeur de la sécurité des systémes dinformation et le
directeur de la protection des données. Ce comité comprend le
directeur informatique du groupe, les directeurs informatiques
régionaux, le directeur adjoint de la conformité du groupe,
des vice-présidents régionaux responsables de la confidentialité
et de la protection des données personnelles et des directeurs
régionaux de la sécurité.
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RISQUES ET CONTROLE INTERNE
2.1. Principaux facteurs de risques

Risque lié a la protection des données personnelles

La principale fonction de ce comité est d'évaluer toutes les
technologies nouvelles et existantes avant leur déploiement afin
de s'assurer qu'une évaluation de limpact sur la confidentialité
(ou Privacy Impact Assessment ou PIA) a été effectuée.
Ce processus garantit que Teleperformance évalue les
implications de la confidentialité des données des technologies
utilisées pour collecter ou traiter les données a la fois en tant que
responsable du traitement de données (Data Processor) et
gestionnaire de données (Data Controller). Le comité procede
également a un examen approfondi pour identifier et résoudre les
sujets de cybersécurité, de sécurité des données, de propriété
intellectuelle, et informatiques.

Le directeur adjoint de la conformité du groupe et le directeur de
la protection des données et des risques de conformité reportent
a la directrice juridique et de la conformité du groupe, qui est
directement placé sous la responsabilité du président-directeur
général du groupe. Ces responsables ont présenté avec leur
équipe des rapports d'activité au comité d'audit, des risques et de
la conformité.

Teleperformance a obtenu le 12 février 2018 la certification des
regles d'entreprises contraignantes (Binding Corporate Rules ou
BCR) de la CNIL (Commission nationale de linformatique et des
libertés). Cette certification sapplique a toutes les filiales du
groupe (a la fois en tant que responsables du traitement de
données pour les employés et gestionnaires de données pour les
clients) ce qui permet a Teleperformance de transférer et de
traiter des données a I'échelle mondiale.

Teleperformance est actuellement certifié ISO 27701 avec une
recertification prévue en 2024.
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RISQUES ET CONTROLE INTERNE
2.1. Principaux facteurs de risques

Risque lié aux litiges et conflits sociaux

Identification du risque

Gestion du risque

Le groupe opére ou est présent dans un certain nombre de pays
dans lesquels un manquement a la [égislation et aux
réglementations locales pourrait 'exposer a des procédures ou des
actions menées par des salariés, des tiers ou par une autorité
administrative ou de régulation. Le groupe ou l'une de ses filiales
pourraient aussi étre assignés ou cité conjointement dans une
action judiciaire intentée contre ses clients par des tiers ou par les
autorités administratives ou régulation.

Dans le cours normal de ses activités, le groupe est impliqué ou
risque d'étre impliqué dans un certain nombre de procédures
administratives, réglementaires ou judiciaires. Dans le cadre de
certaines de ces procédures, des réclamations pécuniaires sont
faites ou peuvent étre faites a I'encontre du groupe ou l'une de ses
filiales ou sont susceptibles de Iétre. Elles pourraient avoir un
impact négatif sur les résultats du groupe.

Le groupe est également engagé dans un certain nombre de litiges
a caractére social dans le cours de ses activités. Il n'est pas exclu
que le groupe procede, a lavenir, a de nouvelles restructurations
ou réorganisations de son activité dans certains pays.
Ces restructurations ou réorganisations peuvent notamment
consister en la fermeture ou le regroupement de sites afin de
s'adapter aux demandes d'un marché en constante évolution ou
de consolider les opérations liées a la récente acquisition de Majorel
par le groupe.

Malgré 'attention particuliere portée par la direction du groupe a de
telles restructurations ou réorganisations, celles-ci pourraient
affecter les relations du groupe avec ses salariés et, le cas échéant,
déboucher sur des conflits sociaux ou, d'une maniere générale, des
perturbations qui seraient susceptibles d'avoir des conséquences
défavorables sur limage, l'activité, la situation financiere ou les
résultats du groupe.

Le groupe estime que les provisions constituées au titre de ces
risques, litiges ou contentieux connus ou en cours sont d'un
montant suffisant pour que la situation financiere consolidée ne soit
pas affectée de facon significative en cas d'issue défavorable pour le
groupe. Les provisions pour risques a caractere social concernent
principalement des litiges avec des anciens salariés, notamment en
Argentine, au Brésil et en France. Le détail des provisions figure a la
note 9 de la section 5.6 Notes annexes aux états financiers consolidés
du document d'enregistrement universel 2023.

e Teleperformance se conforme a toutes les réglementations
locales et internationales et veille a traiter et consulter ses salariés
dans le plus grand respect des réglementations en place.

e Afin de se prémunir contre les risques liés au non-respect d'une

évolution législative ou réglementaire, le groupe s'appuie sur un

dispositif de veille dans ses régions d'implantation par le biais de
son réseau de juristes internes au groupe et avec l'appui de
conseils externes, le cas échéant.

Le management du groupe et celui des filiales veillent a échanger

avec les instances représentatives du personnel lorsqu'elles

existent et/ou a prendre en compte a travers dautres
mécanismes les remarques et les aspirations des collaborateurs
dans les pays concernés.

A la connaissance de la société, il nexiste pas, a la date du

document d'enregistrement universel 2023, d'autre procédure

administrative, judiciaire ou d'arbitrage (y compris les procédures
en cours ou menaces de procédure), en dehors de ce qui est
mentionné a la présente section et dans la note 9.4 Litiges de la
section 5.6 Notes annexes aux états financiers consolidés du
document d'enregistrement universel 2023 qui pourrait avoir ou

a eu au cours des douze derniers mois des effets significatifs sur la

situation financiére ou la rentabilité de la société et/ou du groupe.
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RISQUES ET CONTROLE INTERNE
2.1. Principaux facteurs de risques

Risque lié a I'éthique, a la corruption et aux droits humains

Identification du risque

Gestion du risque

Du fait de son implantation dans pres de 100 pays, le groupe
pourrait étre exposé a des comportements inappropriés de la part
de certains de ses collaborateurs ou de tiers, que ce soit en matiere
d'éthique, de respect des droits humains et de corruption.

Des pratigues en violation aux lois et réglementations, concernant la
lutte contre la corruption et I'éthique dans la conduite des affaires,
pourraient se produire dans des pays ou le groupe opere.

De telles pratiques exposeraient le groupe a des sanctions et a un
risque de réputation, qui rejailliraient sur I'ensemble du groupe.
Elles entacheraient aussi sa crédibilité générale dans sa démarche
de responsabilité sociétale dentreprise, en tant qu'employeur
préféré du marché, que partenaire de confiance pour ses parties
prenantes et qu'acteur citoyen.

e Dans le cadre de ses activités, y compris dans ses achats et ses
ventes, le groupe veille a ce tout acte de corruption soit interdit.
Ces principes de tolérance zéro sont exposés dans le code de
conduite du groupe. Celui-ci se réféere au Pacte mondial des Nations
unies (UNGC), visant a aligner les entreprises sur les principes des
droits de 'homme, du travail, de l'environnement et de la lutte
contre la corruption. Le groupe en est signataire depuis 2011.

Le code de conduite, le code d'éthique et le code de conduite
fournisseurs, regroupant les valeurs de Teleperformance, ainsi
que les principes liés au respect de la diversité dans les relations
avec les tiers dans lesquelles le groupe est partie prenante,
sont publiés sur le site Internet du groupe. Ces codes visent a
prévenir toute activité ou pratique non éthique, notamment en les
communiquant aux collaborateurs du groupe dans leur conduite
des affaires, afin que le groupe soit toujours considéré comme un
employeur préféré du marché, un partenaire de confiance pour
ses parties prenantes et un acteur citoyen.

Par ailleurs, dans le cadre de la loi dite « Sapin 2 », le groupe
a développé un programme global de lutte contre la corruption
et le trafic d'influence, placé sous la responsabilité de la direction
juridique, de la conformité et de la protection des données
personnelles du groupe et du directeur général délégué.
Ce programme, applicable a I'ensemble des entités du groupe,
repose sur un engagement fort de la direction, une organisation
et des responsabilités définies, un plan de communication et de
formation dédié ainsi qu'un ensemble de mesures permettant de
prévenir tout fait de corruption ou trafic dinfluence, de les
détecter au plus vite et dy réagir le cas échéant. Le groupe
travaille actuellement a l'alignement de ce programme mondial
sur les normes ISO 37001 (Anticorruption) et ISO 37301
(Conformité).

Les engagements du groupe en faveur d'une pratique éthique des
affaires sont décrits a la section 3.4.2.4 Loyauté des pratiques
du document d'enregistrement universel 2023.
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RISQUES ET CONTROLE INTERNE
2.1. Principaux facteurs de risques

2.1.4. Risques financiers

Le groupe est exposé aux risques suivants :

e risque de change;

e risque de taux d'intérét et a la notation officielle du groupe ;
e risque de crédit;

e risque de liquidité ;

® risque sur actions.

Cette partie présente des informations sur I'exposition du groupe a chacun des risques ci-dessus, ses objectifs, sa politique et ses procédures
de mesure et de gestion des risques, ainsi que sa gestion du capital. Les informations quantitatives sont mentionnées par ailleurs, dans la
section 5 Comptes consolidés du présent document d'enregistrement universel.

Toutes les décisions d'ordre stratégique sur la politique de couverture des risques financiers relevent de la direction financiére du groupe.

Risque de change

Identification du risque

Gestion du risque

Le groupe est notamment exposé au risque de change sur les
ventes et les colts qui sont libellés dans une monnaie autre que les
monnaies fonctionnelles respectives des entités du groupe,
i.e. essentiellement le risque de parité entre les pesos mexicain,
philippin et colombien, la roupie indienne, l'euro et le dollar US.

La réalisation de ce risque, du fait d'une appréciation continue des
devises liées aux colts locaux par rapport aux devises de facturation
d'un exercice a l'autre ou la dévaluation de devises de facturation,
pourrait avoir un impact négatif sur les résultats du groupe.

Le groupe est également exposé a ce risque sur des emprunts
libellés dans des devises autres que I'euro ou la monnaie fonctionnelle
des entités.

Enfin, le groupe est exposé au risque de change par la conversion
dans le cadre de la consolidation des états financiers des sociétés
étrangeres.

e Des couvertures destinées a couvrir les risques de change sur le
chiffre d'affaires et les colts sont mises en place par le groupe,
notamment pour couvrir le risque de parité entre les pesos
mexicain, philippin et colombien, la roupie indienne et le dollar US.

e Ces couvertures sont décrites en note 7.5 Opérations de couverture
de change et d'intéréts de la section 5.6 Notes annexes aux états
financiers consolidés du document universel d'enregistrement 2023.
Pour le risque sur des emprunts libellés dans des devises autres
que I'euro ou la monnaie fonctionnelle des entités, il convient de
signaler que :
> le groupe couvre les préts en devises effectués aux filiales par des

emprunts ou avances en devises libellés dans la méme devise et

de méme échéance ou par des couvertures de change ;

les principaux emprunts bancaires contractés par des entités

du groupe sont libellés dans la monnaie fonctionnelle du

souscripteur ;

les intéréts des emprunts sont libellés dans des devises

identiques a celles des flux de trésorerie générés par les

opérations sous-jacentes du groupe, essentiellement l'euro,
le dollar US et la livre sterling. Cela fournit une couverture
économique et ne nécessite pas de recourir a des dérivés.

e En ce qui concerne leffet de conversion sur le chiffre d'affaires
consolidé du groupe, le tableau en note 7.8 Risque de conversion
dans le cadre de la consolidation de la section 5.6 Notes annexes
aux états financiers consolidés du document d'enregistrement
universel 2023 indique la répartition du chiffre d'affaires par
devise au cours des deux derniers exercices.

L'impact de I'évolution des taux de change sur le chiffre d'affaires,
le résultat avant impdt et le résultat net part du groupe sont
également indiqués en note 7.8 Risque de conversion dans le cadre
de la consolidation de la section 5.6 Notes annexes aux états
financiers consolidés du document d'enregistrement universel 2023.

v

v
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RISQUES ET CONTROLE INTERNE
2.1. Principaux facteurs de risques

Risque de taux d'intérét et a la notation officielle du groupe

Identification du risque

Gestion du risque

Le groupe est exposé a un risque de taux d'intérét sur ses passifs
financiers comme sur ses liquidités.

Comme tout groupe soumis a notation, Teleperformance pourrait
subir un impact défavorable sur sa capacité a financer ses activités
en cours et a refinancer sa dette si Standard & Poor's venait a
dégrader la notation de l'endettement a long terme du groupe,
du fait d'un niveau d’endettement plus élevé que prévu ou pour
d‘autres raisons liées au crédit. Une dégradation éventuelle de cette
notation pourrait aussi se traduire par une augmentation du taux
d'intérét auquel le groupe pourrait emprunter a l'avenir.

e Pour se prémunir contre la hausse des taux dintérét, le groupe
a mis en place une partie de ses financements a taux fixes sur
les marchés. Concernant la partie a taux variable, le groupe utilise
des instruments de couverture de taux d'intérét qui lui permettent
de gérer les variations a la hausse des taux.

Les montants soumis au risque de taux d'intérét, fixe ou variable,
figurent en note 7.7 Gestion du risque financier de la
section 5.6 Notes annexes aux états financiers consolidés du
document universel d'enregistrement 2023

Le groupe possede aujourdhui la meilleure notation financiere
dans lindustrie de la gestion de l'expérience client. Sa notation
de lendettement a long terme en date du 22 novembre 2021 est
« BBB » - Investment Grade - assortie d'une perspective stable. Elle a
été confirmée par Standard & Poor’s en date du 22 novembre 2023.

Risque de crédit

Identification du risque

Gestion du risque

Le risque de crédit représente le risque de perte financiére pour le
groupe dans le cas ou un client ou une contrepartie a un instrument
financier viendrait a manquer a ses obligations contractuelles.
Ce risque provient essentiellement des créances clients et des titres
de placement.

Ce risque pourrait étre amplifié chez certains créanciers du fait des
sujets actuels pesant sur 'économie mondiale, la guerre en Ukraine
et dans d'autres pays, les pressions inflationnistes, les hausses des
taux dintérét ainsi que des co(ts des matieres premieres et de
I'énergie et la volatilité des taux de changes, qui pourraient affecter
leurs activités.

L'exposition du groupe au risque de crédit est influencée
principalement par les caractéristiques individuelles des clients -
dont la diversification et la concentration sont décrites a la
section 1.1 du document d’enregistrement universel 2023.

e Le risque de crédit est suivi en permanence par la direction
financiere du groupe sur la base d'un reporting mensuel et de
comités de direction trimestriels. Le risque de contrepartie
bancaire est piloté a partir des régles groupe s'appuyant sur les
notations des banques. S'agissant des créances clients et autres
débiteurs, le groupe ne demande pas de garantie spécifique,
le risque de crédit fait 'objet d'une évaluation et d'une provision
si nécessaire.

Dans le cadre de la clbture des comptes, le groupe détermine un
niveau de dépréciation qui représente son estimation des pertes
encourues relatives aux créances clients et autres débiteurs.

A ce titre, aucune dépréciation significative n'a été constatée
a la cléture 2023, comme indiqué en note 3.2 Créances clients
dans la section 5.6 Notes annexes aux états financiers consolidés
du document d'enregistrement universel pour 2023, que ce soit
en raison de la Covid-19 ou des conditions macroéconomiques
actuelles, telles que la hausse de linflation, des taux dintérét
ou des colts de I'énergie, ainsi que la guerre en Ukraine ou dans
d'autres pays.

A ce sujet, suite & linvasion russe en Ukraine, le groupe a
particulierement suivi la situation de ses clients russes afin
d'évaluer les risques de non-paiement des créances. Ces clients
étant essentiellement servis par la filiale du groupe en Russie,
il n'y a pas eu dinterruption de paiements et le risque de crédit a
été jugé non significatif.

Le groupe apporte des garanties de bonne exécution des contrats
a la demande de certains clients. Les garanties apportées sont
mentionnées en note 9.3 Garanties et autres obligations
contractuelles de la section 5.6 Notes annexes aux états financiers
consolidés du document d'enregistrement universel pour 2023.
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RISQUES ET CONTROLE INTERNE
2.1. Principaux facteurs de risques

Risque de liquidité (dettes)

Identification du risque

Gestion du risque

Le risque de liquidité correspond au risque que le groupe éprouve des
difficultés a honorer ses dettes lorsque celles-ci arriveront a échéance.

Ce risque pourrait étre accru dans un contexte de crise économique
majeur, de pandémie, de contraintes réglementaires, de fluctuations
imprévues dans les flux de trésorerie ou des difficultés d'acces au
financement. Le groupe pourrait ne pas pouvoir générer
suffisamment de trésorerie disponible pour faire face a ses
engagements. Cette situation pourrait aussi impacter la situation
financiere du groupe et le mettre en défaut de ses engagements
pris au titre des covenants.

e La politique de financement de Teleperformance est d'assurer
a tout moment la liquidité nécessaire au financement des actifs
du groupe, de ses besoins de trésorerie court terme et de son
développement tant en termes de durée que de montants et ce,
a moindre co(t.

Standard & Poor’s a relevé la note de crédit long terme du groupe
a « BBB » - Investment Grade - assortie d'une perspective stable
en date du 22 novembre 2023. Cette note reflete la position de
leader du groupe et sa forte génération de trésorerie, qui lui
permettent de se désendetter rapidement apres avoir réalisé
plusieurs acquisitions significatives ces dernieres années, par de
I'endettement, dont Majorel le 8 novembre 2023.

Depuis plusieurs années, le groupe meéne une politique de
centralisation automatisée de sa trésorerie avec les pays pour
lesquels la législation le permet. Les sociétés faisant partie du
cash pooling représentent la majeure partie du chiffre d'affaires
du groupe.

Pour les pays dont la législation ne permet pas de centralisation
automatisée, la gestion de trésorerie a court terme est assurée
par la direction opérationnelle des filiales, lesquelles disposent
en général de lignes de crédit bancaire a court terme, auxquelles
sajoutent dans certains cas des lignes confirmées aupres de
la holding.

Toute opération de financement a moyen ou long terme est
autorisée et supervisée par la direction financiére du groupe.

Pour assurer son financement, dont la récente acquisition de
Majorel, le groupe a recours a des emprunts, des lignes de crédit
et des émissions obligataires aupres des établissements de crédit
et des institutions financieres de premier plan. Les échéances des
remboursements sont étalées entre 2024 et 2031 comme indiqué
en note 7.4 Passifs financiers de la section 5.6 Notes annexes aux états
financiers consolidés du document d'enregistrement universel 2023.
Pour faire face au risque de liquidité, le groupe dispose de deux
Revolving Credit Facility (facilité de crédit multidevises fongibles en
euro et en dollar) de 1 milliard d’euros et de 500 millions d'euros,
venant respectivement a échéance en février 2026 avec possibilité
d'extension jusqu'en février 2028, en janvier 2028 avec possibilité
d'extension jusqu'en janvier 2030. Leurs taux dintérét sont
indexés sur des critéres ESG. Le montant total disponible réuni de
ces deux lignes de crédit syndiqué multidevises (EUR, USD) est de
1 289 millions d'euros au 31 décembre 2023.

Le groupe dispose par ailleurs d'un programme d'émission de
dette euros EMTN de 5 milliards d'euros dont 1,4 milliard a été
émis en novembre 2023.

L'endettement net au 31 décembre 2023 est indiqué en note 7.7
Gestion du risque financier de la section 5.6 Notes annexes aux états
financiers consolidés du document universel d'enregistrement 2023.
Compte tenu de I'échéancier des emprunts et de la capacité du
groupe a générer des flux de trésorerie disponibles, le risque de
liquidité est modéré.

Les informations relatives au risque de liquidité figurent dans la
note 7.4 Passifs financiers de la section 5.6 Notes annexes aux états
financiers consolidés du document d’enregistrement universel 2023.
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RISQUES ET CONTROLE INTERNE
2.2. Assurances, couverture de risque et gestion de crise

2.2. ASSURANCES, COUVERTURE DE RISQUE

ET GESTION DE CRISE

2.2.1. Politique générale d’assurance du groupe

La politique d'assurance de Teleperformance est définie afin de
protéger au mieux le patrimoine du groupe face a la survenance
de risques qui pourraient I'affecter.

Elle répond ainsi a des objectifs d’'harmonisation et d'optimisation
des couvertures, de centralisation de leur gestion et de maitrise
de leurs codts.

Dans ce cadre, le groupe a mis en place des programmes
internationaux d'assurance garantissant notamment les dommages
aux biens et la perte d'exploitation, et la responsabilité civile.
Ces programmes sont souscrits, par lintermédiaire de courtiers,
aupres de compagnies d'assurance internationales de premier plan.

2.2.2. Programmes d’assurance

Responsabilité civile générale
et professionnelle

Le programme responsabilité civile générale et professionnelle est
mis en place et géré de facon centralisée au niveau du groupe.
Par principe, l'ensemble des filiales est couvert au titre de cette
police soit de maniére intégrée, soit de maniere complémentaire
aux polices souscrites et gérées localement et en conformité avec la
réglementation de chaque pays.

Les couvertures de toute nouvelle entité font systématiquement
I'objet d'une étude préalable permettant de définir les conditions de
leur intégration dans le programme.

Les termes et conditions de ce programme peuvent faire I'objet
d'ajustements pour tenir compte de I'évolution des activités exercées,
de la situation des marchés de l'assurance et des risques encourus.

Dommages aux biens et pertes d'exploitation

Le groupe a mis en place un programme dommages aux biens et
perte d'exploitation applicable en Europe et plus largement a de
nombreux pays de la zone EMEA. Ce programme est étendu a
dautres filiales dans le monde chaque fois que cela est possible
au regard des législations locales et des opportunités d'optimisation
des couvertures et des co(ts. Les filiales non intégrées sont assurées
de maniere indépendante, conformément a la réglementation locale.

Risques « cyber »

Un programme d'assurance pour garantir les risques « cyber » a été
mis en place au niveau global et couvre l'ensemble des filiales
de Teleperformance (sauf la Russie, I'Ukraine et la Biélorussie).
Cette police assure notamment le groupe contre tout dommage causé
aux tiers et toute perte d'exploitation consécutive a lindisponibilité, la
modification, le vol et/ou la divulgation de ses données clients et
opérationnelles, ainsi que les frais de gestion de lincident.

Les niveaux de garantie sont définis conformément a I'exposition
du groupe aux risques inhérents a son activité, en adéquation
avec sa sinistralité et les conditions de marché, et dans le respect
des réglementations locales.

Le périmétre et le contenu des programmes dassurance sont
analysés chaque année pour s'assurer de leur pertinence et de
I'adéquation de la couverture aux risques.

Le groupe n'a recours a aucune société captive et il n'existe pas
de risques significatifs assurés en interne.

Au titre de l'exercice 2023, le montant des primes d'assurance
s'éleve a 16,1 millions d'euros.

Autres risques

Le groupe est couvert par dautres polices d'assurance. Selon la
typologie des risques, elles sont soit souscrites localement en
fonction de la réglementation de chaque pays, soit souscrites
globalement afin d'optimiser le colt de I'assurance et le niveau des
couvertures requis.

Russie / Ukraine / Biélorussie

Pour des raisons de conformité, la Russie, I'Ukraine et/ou la
Biélorussie ont été exclus du périmeétre de couverture de certains
programmes internationaux d'assurance. Chaque fois que cela est
le cas, des polices locales ont été souscrites auprés d'assureurs
locaux et par lintermédiaire de courtiers locaux, garantissant le
maintien d'une couverture dassurance, en adéquation avec les
pratiques du marché local.

Intégration de Majorel

Dés lacquisition de Majorel en novembre 2023, un plan dintégration
des entités de Majorel dans les programmes dassurance de
Teleperformance a été mis en ceuvre dont les priorités étaient d'éviter
les trous de couverture et de pérenniser la conformité de Majorel a
ses engagements contractuels. Conformément a la politique générale
dassurance de Teleperformance, 'ensemble des entités sont ou seront
intégrées en 2024 dans les programmes du groupe permettant
ainsi une amélioration et une harmonisation des couvertures,
une optimisation de leurs codts et une centralisation de leur gestion.
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RISQUES ET CONTROLE INTERNE
2.3. Procédures de gestion des risques et de contrdle interne

2.2.3. Gestion de crise

Teleperformance s'est doté, au niveau du groupe, d'un dispositif de
gestion de crise afin d'anticiper et de gérer les événements majeurs,
imprévus et soudains, pouvant avoir un impact négatif sur les
collaborateurs, la continuité de son activité, les résultats financiers
ou la réputation du groupe.

Ce dispositif repose sur :

e un manuel comprenant l'ensemble des procédures et modalités
associées a la gestion des crises la remontée dalerte, la
composition de la cellule de crise, les regles de fonctionnement de
la cellule, les outils de communication dédiés a la gestion de crise ;

e un programme de formation des collaborateurs et dirigeants ;

e des exercices de crise réguliers participant a la sensibilisation des
collaborateurs et dirigeants aux spécificités de la gestion de crise et
participant a une amélioration continue du dispositif. Ils permettent
déprouver la capacité du groupe a gérer un événement majeur en
traitant les flux dinformation, en identifiant les parties prenantes a la
crise, en anticipant les scénarios d'évolution défavorables et en
développant la stratégie de communication adaptée.

Depuis 2021, face a la rapidité de circulation de l'information et aux

conséquences potentielles de la divulgation d'information erronée

sur la réputation du groupe, le groupe a renforcé son dispositif de

gestion de crise en développant une procédure groupe de gestion

des réseaux sociaux et permettant :

e de gérer dans les meilleurs délais I'apparition de fausse information
et d'éviter qu'elle se répande ;

e d'identifier les signaux d'alerte pouvant conduire a une crise ;

e de mettre en ceuvre une surveillance ciblée sur les réseaux sociaux ;

e d'établir des retours d'expérience afin de renforcer l'efficacité du
dispositif.

En 2023, cette procédure a fait l'objet de session de formation au

niveau global, régional et local ainsi que dexercice de crise
permettant de valider la bonne compréhension des conduites a tenir.

2.3. PROCEDURES DE GESTION DES RISQUES

ET DE CONTROLE INTERNE

2.3.1. Référentiel utilisé

Le groupe s'est appuyé sur le Cadre de référence mis a jour par
I'Autorité des marchés financiers (AMF) en juillet 2010 pour la
rédaction de cette partie.

La définition et les objectifs de la gestion des risques et du contrdle
interne sont tout d'abord traités, puis leurs composantes et leurs
acteurs sont exposés de facon synthétique.

Enfin, le guide d'application du Cadre de référence est pris en compte
pour décrire la gestion des risques et du contrdle interne relative a
linformation comptable et financiere publiée par le groupe.

Le périmetre d'application des procédures de contrdle interne et de
gestion des risques décrites ci-dessous comprend la société mere et
I'ensemble des filiales intégrées dans les comptes consolidés. Dans
les cas dintégration de nouvelles entités au périmeétre, ces
procédures sont déployées de fagon systématique et progressive.

2.3.2. Définition et objectifs de la gestion des risques et du contrdle interne

2.3.2.1. Définition du controle interne

Le groupe a retenu la définition du Cadre de référence de 'AMF.

Le contrdle interne comprend un ensemble de moyens, de
comportements, de procédures et dactions qui contribue a la
maitrise des activités du groupe, a l'efficacité de ses opérations et a
I'utilisation efficiente de ses ressources. Il doit lui permettre de
prendre en compte de maniere appropriée les risques significatifs,
qu'ils soient opérationnels, financiers ou de conformite.

Le dispositif, défini et mis en ceuvre au sein de Teleperformance
vise plus particulierement a assurer :

e |a conformité aux lois et reglements ;

e l'application des instructions et des orientations fixées par la
direction générale, en concertation et en accord avec le conseil
d'administration ;

2.3.2.2. Contréle interne et gestion des risques

Les dispositifs de gestion des risques et de contrble interne
participent de maniere complémentaire a la maitrise des activités de
la société.

e le bon fonctionnement des processus internes du groupe,
notamment ceux concourant a la sauvegarde de ses actifs ;

e |a fiabilité des informations financieres.

La définition du contrble interne ne recouvre pas toutes les
initiatives prises par les organes dirigeants ou le management
comme par exemple la définition de la stratégie de la société,
la détermination des objectifs, les décisions de gestion, le traitement
des risques ou le suivi des performances.

Par ailleurs, le contréle interne ne peut fournir une garantie absolue
que les objectifs de la société seront atteints. Il ne peut empécher
que des personnes du groupe commettent une fraude,
contreviennent aux dispositions légales ou réglementaires, ou
communiquent a l'extérieur de la société des informations
trompeuses sur sa situation.

Le dispositif de controle interne s'appuie sur le dispositif de gestion
des risques pour identifier les principaux risques a maitriser.
Le dispositif de gestion des risques intégre quant a lui des contréles
relevant du dispositif de contrdle interne.
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RISQUES ET CONTROLE INTERNE

2.3. Procédures de gestion des risques et de contrdle interne

2.3.3. Composants des dispositifs de gestion des risques et du contrdle interne

2.3.3.1. Préalables
Les grandes orientations en matiere de controle interne sont
déterminées en fonction des objectifs du groupe.

Ces objectifs ont été communiqués aux managers et collaborateurs
concernés au sein du groupe afin que ces derniers comprennent et

adhérent a la politique générale de l'organisation en matiere de
risques et de contrble. Les dispositifs de gestion des risques et de
controle interne s'appuient sur cing composantes étroitement liées
et décrites ci-apres.

2.3.3.2. Environnement de controle, valeurs et codes

L'environnement de contréle est une composante essentielle des
dispositifs de gestion des risques et de controle interne. Il constitue
leur fondement commun.

Les valeurs de Teleperformance

Le dispositif de contrdle interne du groupe repose sur ses cing
valeurs clés : Intégrité, Respect, Professionnalisme, Innovation et
Engagement. Ces valeurs accompagnent la stratégie de leadership
du groupe et forment la Charte commune de ses collaborateurs et
de ses filiales.

Les valeurs du groupe sont portées a la connaissance de 'ensemble
du personnel. Teleperformance accorde une grande importance a
la capacité de ses managers a vivre ces valeurs au quotidien et des
programmes de formation afférents sont développés.

Le code de conduite, le code déthique et le code de conduite
fournisseurs, regroupant ces valeurs, ainsi que les principes liés au
respect de la diversité dans les relations avec les tiers dans
lesquelles le groupe est partie prenante, sont publiés sur le site
Internet du groupe. Le code de conduite se référe au Pacte mondial
des Nations unies auquel Teleperformance a adhéré en juillet 2011
et dont les principes sont également décrits a la section 3
Déclaration de performance extra-financiére du présent document
d’enregistrement universel.

Organisation et responsabilités

L'organisation du groupe repose sur deux familles de services : les
services liés a la gestion de lexpérience client (core services
& D.IB.S.) et les « services spécialisés », qui regroupent les services
dinterprétariat, les services de gestion des demandes de visas
aupres des gouvernements, les activités de recouvrement de
créances et les services de gestion des processus dans le domaine
de la santé et du recrutement aupres des administrations pour les
services aux citoyens.

Teleperformance a élargi sa panoplie de services aux entreprises en
déployant sa stratégie High Touch-High Tech pour devenir un leader
mondial aux entreprises en solutions digitales intégrées.

La structure de direction générale du groupe est adaptée a la
stratégie de Teleperformance. Elle consiste en une structure
articulée autour du président-directeur général, du directeur
général délégué et d'un comité de direction générale, composé du
comité exécutif et des managers clés du groupe dans leurs
domaines respectifs. A cette structure Sajoutent les top 200
managers du groupe.

Le comité exécutif assure la direction opérationnelle du groupe.
Il met en ceuvre les orientations stratégiques définies par le conseil
d'administration, s'assure de la cohérence des actions engagées
par I'ensemble des filiales et discute des initiatives opérationnelles
majeures nécessaires au développement du groupe et a sa
performance.

Les managers clés du groupe assistent la direction générale et le
comité exécutif dans le développement et la coordination des
initiatives et projets stratégiques clés définis par le comité exécutif.

Ils assurent la conduite des activités du groupe et la mise en ceuvre
de ses principales politiques transverses au regard de leurs
compétences et expertises respectives. Ils assurent également une
large concertation sur la stratégie et I'évolution du groupe et
contribuent a un dialogue permanent. Ils n'ont pas, de maniere
collective, de pouvoir décisionnaire.

A lintérieur des zones linguistiques de management, l'organisation
du groupe s'appuie sur des structures de management matricielles
afin d'instaurer un lien direct a travers les pays, les lignes de
métiers, les forces de ventes et les fonctions supports.

L'objectif est d'assurer, de facon homogeéne, le développement
du groupe, dont la performance est suivie régulierement et
attentivement par le conseil d'administration.

Gestion des ressources humaines

La gestion des ressources humaines est un des éléments
importants du dispositif de contrle interne et notamment dans
le secteur d'activité du groupe.

La politiqgue des ressources humaines pour les collaborateurs de
Teleperformance se définit par la recherche constante de
I'excellence dans le recrutement, la fidélisation des équipes,
le développement des talents et I'enrichissement des compétences,
visant ainsi a permettre l'exercice des responsabilités de chacun
et I'atteinte des objectifs du groupe.

Le développement et la mise en place de ces programmes de
ressources humaines sont placés sous la responsabilité du directeur
des ressources humaines groupe. L'ensemble de ces programmes
est décrit dans la section 3.3 Un employeur préféré sur son marché.
Ces activités contribuent au développement des collaborateurs, afin
que le groupe continue a étre pour eux une entreprise valorisante,
tout en leur offrant la possibilité de prendre rapidement des
responsabilités au sein du groupe.

Les systemes d'information

Le management du groupe et la direction des systemes
d'information du groupe déterminent les orientations stratégiques
pour les outils et les systemes d'information liés a la production au
sein des filiales. Ils Sassurent que le développement de ces
systemes d'information est adapté aux objectifs du groupe.

La direction des systémes dinformation émet également des
directives en matiere de sécurité, de conservation de données et de
continuité d'exploitation. Ces directives s'appuient sur le respect des
normes internationales, ISO 27701, PCl (Payment Card Industry),
HIPAA (Health Insurance Portability & Accountability Act) ou la
directive européenne de protection des données afin de répondre
aux exigences réglementaires propres a chaque secteur dactivité
ou d'obtenir les certifications demandées par les clients.

Teleperformance - Document d'enregistrement universel 2023 85




86

RISQUES ET CONTROLE INTERNE
2.3. Procédures de gestion des risques et de contrdle interne

Procédures de métier et de management

Le dispositif de contréle interne s'appuie également sur la mise en
ceuvre au sein des filiales des procédures et des normes groupe
TOPS (Teleperformance Operational Processes and Standards),
BEST (Baseline Enterprise Standard for Teleperformance), ainsi que
de normes métier, comme la norme COPC (Customer Operations
Performance Centers).

2.3.3.3. Diffusion de I'information

Le groupe sassure de la diffusion en interne des informations
pertinentes, dont la connaissance permet a chacun d'exercer ses
responsabilités, que ce soit dans le domaine opérationnel ou financier.

Le partage des connaissances, du savoir-faire et des meilleures
pratiques au sein du groupe, S'appuie sur un intranet accessible aux
principaux collaborateurs. Ce systeme global de gestion des
connaissances favorise les échanges et la diffusion d'informations
utiles aux acteurs concernés.

2.3.3.4. Systéme de gestion des risques
Définition

Le groupe est exposé dans I'exercice de son activité a un ensemble
de risques dont les conséquences seraient susceptibles d'affecter
les personnes, les actifs, 'environnement, les objectifs de la société,
ses résultats, sa situation financiere, son cours de Bourse ou
sa réputation.

La gestion des risques vise a anticiper les principaux risques
identifiables, internes ou externes, que le groupe a recensés, afin de
préserver sa valeur, ses actifs et sa réputation, favoriser I'atteinte
des objectifs qu'il s'est fixé, favoriser la cohérence des actions avec

les valeurs du groupe et mobiliser les collaborateurs autour d'une
vision commune des principaux risques.

Cadre organisationnel

Le dispositif de gestion des risques s'appuie sur des procédures et
des responsables en charge de leur suivi tel que décrit en
introduction de ce chapitre et dans la section 2.1 Principaux facteurs
de risques.

2.3.3.5. Activité de controle

En  complément des mesures déja énumérées a la
section 2.1 Principaux facteurs de risques, le présent paragraphe
indique les activités de contrdles centralisées et décentralisées qui
sont prises en vue de maitriser les risques susceptibles d'affecter la
réalisation des objectifs. Les activités de contrdle sont développées
a la fois par le management du groupe, par le biais de procédures
de contréle centralisées et par le management local, par le biais de
procédures de controle décentralisées.

Les procédures de contrdle centralisées

Les procédures de contréle interne centralisées portent sur les
éléments communs a toutes les sociétés du groupe.

Ce dispositif sappuie sur des normes internationales applicables aux
processus, comme l'approche « Six Sigma ». Le groupe développe
[utilisation de cette méthodologie dans la mise en place ou le suivi
des projets, de fagon a développer un langage commun fondé sur
les notions de mesure, d'analyse, de contréle et de résultats.

L'harmonisation et lapplication de ces procédures et normes
permettent d'instituer une plus grande cohérence au sein du réseau
mondial du groupe, tout en favorisant une meilleure maitrise
de l'activité.

Les informations et procédures groupe sont également
communiquées régulierement aux responsables de 'ensemble des
filiales lors de séminaires de travail internationaux ou de
présentations. Ces regles sont également rappelées lors des
conseils d'administration. Les dirigeants des filiales ont pour mission
de relayer auprés de leurs collaborateurs les instructions du
management du groupe.

Les directions fonctionnelles animent également leurs réseaux
d'experts a travers des réunions et des formations.

Le management du groupe porte une attention particuliere a ce
cadre organisationnel afin de s'assurer de la mise en place des
mesures et procédures nécessaires visant a la maitrise de l'activité
et a la prévention des risques, au regard des regles qui définissent
les objectifs et la stratégie de Teleperformance.

Processus et pilotage

Les principaux risques sont identifies et analysés dans la
section 2.1 Principaux facteurs de risques du présent chapitre, ainsi
que les mesures permettant d'en limiter leurs conséquences.
Ils font I'objet d'une surveillance par le management du groupe.

Le suivi, ainsi que les priorités opérationnelles et les activités de
contréle a adopter au regard de ces risques sont revus avec
I'ensemble des managers du groupe, de facon pléniéere ou lors de
conseils d'administration ou de direction.

Les résultats de I'analyse annuelle des principaux points de contrdle
des procédures liées a l'information financiére des filiales, dont le
processus est décrit au point Processus concourant l'€élaboration de
linformation comptable et financiere de la section 2.3.5.3 du présent
chapitre ont été présentés lors des comités d'audit, des risques
et de la conformité de juin et de novembre 2023.

Ces procédures sont de nature financiére, juridique, informatique
et commerciale.

Procédures financiéres

Les procédures financieres relatives au traitement de l'information
financiere sont détaillées dans la section 2.3.5 Description du
dispositif de gestion des risques et du controle interne concernant
l'information comptable et financiére publiée.

La politique de gestion des risques de change et de taux suivie
par le groupe, qui vise a maitriser ces risques, a préserver les
marges commerciales et a maitriser le niveau des frais financiers,
est développée a la section 2.1 Principaux facteurs de risques.
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Procédures juridiques

Dans le cadre de ses responsabilités, la direction juridique, de la
conformité et de la protection des données personnelles du groupe,
a travers son réseau local et international de juristes internes et
externes, supervise la conformité du groupe avec les |égislations et
réglementations en vigueur dans les pays ou le groupe opére.

Elle joue également un réle central de surveillance des évolutions
|égislatives et réglementaires et de conseil aupres des différentes
entités du groupe.

Parmi les principales procédures et politiques internes, la direction
juridique, de la conformité et de la protection des données
personnelles du groupe a mis en ceuvre depuis plusieurs années
un systeme de surveillance des marques utilisées et déposées par
les sociétés du groupe, et notamment un systeme de surveillance
mondiale de la dénomination sociale « Teleperformance », des noms
de domaine, de la marque et d'autres marques phares du groupe
pour s'opposer aux enregistrements ou utilisations de marque ou
autres droits de propriété intellectuelle concurrents et pour éviter
toute utilisation abusive notamment sur Internet.

En outre, une procédure définissant les habilitations des dirigeants
des filiales a les engager juridiquement a I'égard des tiers est mise
en oceuvre sous la supervision de la direction juridique, de la
conformité et de la protection des données personnelles du groupe
et du management du groupe.

Pour réduire l'exposition aux risques juridiques inhérents aux
contrats clients, le groupe a défini des directives pour certaines
clauses de contrats clients et les appels d'offres qui pourraient
présenter un risque spécifique. Tout écart a ces principes est
soumis a une procédure d'approbation spécifique aupres des
dirigeants, directeurs financiers et directeurs des opérations
concernés. Par ailleurs, les contrats clients globaux sont revus par le
réseau de juristes du groupe avant leur signature de facon a limiter
les risques et a pouvoir attirer I'attention des dirigeants sur ceux-ci.

Les principaux contentieux ou risques de contentieux sont suivis
directement ou coordonnés par la directrice juridique, de la
conformité et de la protection des données personnelles du groupe,
qui s'appuie sur son réseau local de juristes internes ou externes.

En ce qui concerne la protection des données personnelles, le réseau
de juristes du groupe veille a s'assurer que la collecte, le traitement
et la transmission des données personnelles au sein du groupe
sont conformes aux législations en vigueur applicables en la matiére.

Procédures informatiques et de sécurité

Dans le domaine technologique, le groupe continue de mettre a
jour ses technologies de sécurité, y compris de cybersécurité, selon
les meilleures pratiques du marché, pour appliquer les demandes
contractuelles de ses clients ou celles requises par des normes
réglementaires. Ces technologies visent a réduire lintroduction de
logiciels malveillants, protéger les données personnelles, ainsi qu'a
détecter et éviter toute intrusion qui pourrait occasionner des
pertes de revenus ou des amendes et des pénalités significatives.

RISQUES ET CONTROLE INTERNE
2.3. Procédures de gestion des risques et de contrdle interne

Chaque filiale adhére aux normes internes de sécurité et de
protection des données, ainsi qu'aux normes internationales de
sécurité et de qualité, telles les normes ISO 27701, ou PCl Data
Security dés lors que ses clients la lui demandent.

Les certifications de tiers demandées par les clients et obtenues par
les filiales du groupe sont aussi le gage de la vérification de
I'application de procédures strictes de contrdle, visant a garantir le
respect des normes et processus de sécurité et/ou de qualité.

L'ensemble des données personnelles est collecté et traité
conformément aux lois en vigueur dans les zones géographiques
ou le groupe opere. Un ensemble de normes opérationnelles
de sécurité (Global Information Security Policies ou « GISPs ») est
applicable dans chaque site de Teleperformance, afin de prévenir
tout risque potentiel de fraude, de violation des normes de sécurité
et de procédures de sécurités physiques dans les centres de contact.

En 2021, le groupe a aussi obtenu la certification mondiale ISO/IEC
27701 - Systéeme de management de la protection de la vie privée.
La re-certification prévue en 2024. La norme ISO/IEC 27701 permet
d'assurer la conformité des entreprises avec notamment le
Réglement général sur la protection des données (RGPD) de I'Union
européenne et le California Consumer Privacy Act (CCPA).
Cette certification couvre les activités de Teleperformance en
Amérique du Nord, en Europe continentale, Moyen-Orient et Afrique
(CEMEA), ainsi gu'en Asie-Pacifique.

Le groupe dispose d'une importante équipe mondiale opérationnelle
constituée de spécialistes en informatique, en conformité et en
sécurité, dédiée et formée a I'évaluation et la détection des risques
de sécurité, et a la résolution et a la correction des problemes
de sécurité. Cette équipe mene des programmes complets
antifraude tout au long de la relation commerciale pour des clients
et leurs clients. Ces programmes mettent laccent sur les
innovations technologiques telles que la détection rapide de la
fraude et [I'échange sécurisé dinformations personnelles
identifiables entre 'appelant et le client.

Procédures commerciales

Pour gérer ses processus commerciaux, Teleperformance a élaboré
un ensemble de meilleures pratiques a suivre pour une approche
normalisée du suivi des appels doffres. Les appels doffres
internationaux et significatifs sont suivis par une équipe dédiée.

Les procédures de contrble décentralisées

Les procédures de contrdle interne locales sont décentralisées au
niveau de chaque filiale, ou le management est responsable de leur
mise en place afin de prévenir les risques et respecter la législation
locale en vigueur. Il s'assure également du bon fonctionnement de
ces procédures en conformité avec les instructions de la direction
générale qui sont revues lors des conseils d'administration ou
organes équivalents de chaque filiale.

2.3.3.6. Surveillance du dispositif de contrdle interne

La direction du groupe

La surveillance du dispositif de contréle interne, dont I'objectif est
de vérifier la pertinence et 'adéquation de ce dispositif aux objectifs
du groupe, est mise en ceuvre par le président-directeur général,
le directeur général délégué et le comité de direction générale
sous la supervision du conseil d'administration.

Cette surveillance comprend les contréles réguliers effectués par le
management et le personnel d'encadrement. Elle s'inscrit dans le
cadre de leurs activités courantes afin de s'assurer de l'alignement
de chacun des processus de l'organisation avec la vision et la
stratégie du groupe.

Le rble de I'audit interne

Les missions de l'audit interne sont réalisées aupres des filiales
du groupe, selon des plans d'audit annuel et les priorités définies
par le management en cours dannée. Dans le cadre de ses
missions, 'audit interne définit en collaboration avec les directions
locales et sous la supervision du management du groupe, des plans
d'action destinés a améliorer en permanence les processus de
contrble interne.
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2.3.4. Les acteurs du controle interne

2.3.4.1. Le conseil d'administration

Le conseil d'administration est investi de plusieurs missions : il veille
a l'intérét social, met en ceuvre la politique de la société et procede
aux controles et vérifications nécessaires. Il représente également
les actionnaires.

Conformément a ses missions, le conseil dadministration suit
régulierement et attentivement la performance du groupe et considére
I'ensemble des types de risques afférents a son activité qu'ils soient
financiers, commerciaux, opérationnels, juridiques ou sociaux.

2.3.4.2. Le comité d'audit, des risques et de la conformité

Le comité daudit, des risques et de la conformité, dont
l'organisation et lactivité sont développées a la section 4
Gouvernement dentreprise du présent document d'enregistrement
universel, a pour mission de préparer le travail de controle du
conseil dadministration sur les aspects comptables et financiers, sur
le process d'élaboration de linformation financiere et de gestion
des risques.

2.3.4.3. La direction générale

La direction générale sarticule autour du président-directeur
général, du directeur général délégué et d'un comité de direction
générale, composé du comité exécutif et des managers clés du
groupe dans leurs domaines respectifs.

Le comité exécutif assure la direction opérationnelle du groupe.
Il met en oceuvre les orientations stratégiques définies par le
conseil d'administration, s'assure de la cohérence des actions
engagées par lensemble des filiales et discute des initiatives
opérationnelles majeures nécessaires au développement du groupe
et a sa performance.

Le comité d'audit, des risques et de la conformité exerce un suivi,
C'est-a-dire une surveillance active, des domaines qui relevent de sa
compétence. Sur la base des informations qu'il regoit, ce suivi lui
permet d'intervenir a tout moment jugé nécessaire ou opportun et
I'ameéne, s'il détecte des signaux d'alerte dans le cadre de sa mission,
a s'en entretenir avec la direction générale et a transmettre le cas
échéant linformation au conseil d'administration. Les commissaires
aux comptes participent a toutes les séances du comité et aux
réunions du conseil portant sur les comptes.

Les managers clés du groupe assistent la direction générale et le
comité exécutif dans le développement et la coordination des
initiatives et projets stratégiques clés définis par le comité exécutif.
Ils assurent la conduite des activités du groupe et la mise en ceuvre
de ses principales politiques transverses au regard de leurs
compétences et expertises respectives. Ils assurent également une
large concertation sur la stratégie et l'évolution du groupe et
contribuent a un dialogue permanent. Ils n'ont pas, de maniére
collective, de pouvoir décisionnaire.

2.3.4.4. Le comité global pour la conformité et la sécurité

Le comité global pour la conformité et la sécurité du groupe,
présidé au niveau groupe par le directeur de la sécurité des
systémes d'information et par le directeur de la protection des
données et des risques de conformité se réunit pour examiner,
le cas échéant, les incidents liés a la sécurité et pour en analyser
les risques potentiels.

2.3.4.5. L'audit interne

L'audit interne est assuré par une équipe centrale rattachée
hiérarchiquement au directeur général délégué, également en
charge des finances du groupe, et membre du comité exécutif.
Le département d'audit interne rapporte aussi fonctionnellement
au comité d'audit, des risques et de la conformité.

Le département d'audit interne contribue au développement d'outils
et de référentiels de controle interne. Il assure les missions
inscrites dans le planning annuel validé par le management du
groupe et revu par le comité d'audit, des risques et de la conformité.

2.3.4.6. Les directions et le personnel

Chaque direction est impliquée dans le controle interne en
élaborant, en suivant les politiques et procédures permettant
d'atteindre les différents buts poursuivis par le groupe, et en veillant
au respect des procédures de contrdle permettant de les atteindre,
ainsi gu'aux regles applicables a l'activité et a la vie du groupe.

Pour encadrer proactivement ces fonctions, la direction globale
de la confidentialité (Global Privacy Office) a été créée, ainsi qu'un
comité global de la technologie et la confidentialité.

Le fonctionnement de ces comités, direction, ainsi que les différents
acteurs sont décrits au paragraphe Risques liés a la protection des
données personnelles de la section 2.1 Principaux facteurs de risques.

Les syntheses sur l'accomplissement et le résultat des missions
ainsi que l'avancement des plans d'action sont aussi présentés
au comité d'audit, des risques et de la conformité et partagés
avec les commissaires aux comptes.

La direction juridique, de la conformité et de la protection des
données personnelles est également dotée dune équipe de
contréle interne, dont les résultats sont présentés a la direction
générale et au comité d'audit, des risques et de la conformité.

Chaque employé est également impliqué dans le contrdle interne
en cohérence avec son niveau de connaissance respectif et son
accés a linformation, pour faire fonctionner et surveiller le dispositif
de contrdle interne.

Teleperformance - Document d'enregistrement universel 2023



RISQUES ET CONTROLE INTERNE

2.3. Procédures de gestion des risques et de contrdle interne

2.3.5. Description du dispositif de gestion des risques et du contréle interne
concernant l'information comptable et financiére publiée

Pour la rédaction de cette partie, le groupe s'est appuyé sur le guide d'application relatif a la gestion des risques et au controle interne
concernant l'information comptable et financiére publiée, qui est issu du Cadre de référence de IAMF.

2.3.5.1. Définition et périmétre

Le dispositif de contrdle interne et de gestion des risques de
linformation comptable et financiere concourt a la production
dune information fiable et conforme aux exigences légales et
réglementaires.

Le contrdle interne comptable et financier concerne les processus
de pilotage et de production de linformation publiée, ainsi que le
dispositif de gestion des risques pouvant affecter ces processus,
c'est-a-dire pouvant avoir un impact sur la fiabilité, la régularité
de la transmission et I'exhaustivité de l'information élaborée.

Dans le cadre de la production des comptes consolidés,
le périmetre du contrdle interne comptable et financier comprend
la société mere et les sociétés intégrées dans les comptes
consolidés (« le groupe » tel que défini précédemment).

2.3.5.2. Processus de pilotage de I'organisation comptable et financiere

Organisation et responsabilités

Organisation générale

L'organisation de la direction financiere s'articule autour d'un pdle
corporate et d'un pble opérationnel. Ces deux poéles assurent la

mise en ceuvre du pilotage de I'organisation comptable et financiere
au sein du groupe.

Pdles corporate et opérationnel

Au sein du pdle corporate, des équipes dédiées de spécialistes
assurent la mise en ceuvre du pilotage comptable et financier,
sous la supervision de la direction générale, dans les domaines
suivants : consolidation et reporting, trésorerie, audit interne et
communication financiere.

Les services consolidation et reporting sont unifiés et placés sous
la responsabilité d'une direction unique, qui supervise également
la comptabilité de la holding a Paris. Le service trésorerie traite
et centralise les flux de trésorerie du groupe, gére son financement
et assure la couverture des risques de change et de taux. Le service
de l'audit interne revoit les processus du contrdle interne inhérent
a linformation comptable et financiére publiée. Le service dédié
aux relations avec les investisseurs et le dispositif de communication
avec le marché est décrit ci-aprés au paragraphe La communication
financiere.

Le pble opérationnel regroupe les directeurs financiers en charge des
différentes zones de I'activité core services et des services spécialisés.

Responsabilités

L'élaboration des résultats consolidés du groupe est de la
responsabilité de la direction générale finance, qui s'appuie sur les
directeurs financiers des zones et des filiales du groupe. Ceux-ci
sont en charge, avec leur direction générale, de mettre en place une
organisation financiére répondant aux meilleures pratiques du
groupe et destinée a assurer la fiabilité et 'homogénéité des
données comptables et financieres pour les besoins des comptes
publiés par le groupe.

Le systéme d'information et outil de pilotage

La consolidation des données comptables, le reporting mensuel
et les budgets sont gérés sur un systeme dinformation unique,
qui est utilisé par toutes les filiales du groupe.

Ce systeme dinformation, déployé au sein du groupe, a pour
objectif de satisfaire aux exigences de sécurité et de fiabilité de
linformation. 1l permet ['élaboration mensuelle d'un reporting
financier détaillé selon le modéle groupe. Il permet également une
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analyse précise de la formation des flux financiers, ainsi que celle
des résultats en les comparant aux budgets.

Le systeme dinformation du groupe fait en permanence l'objet
d'adaptations pour évoluer avec les besoins de la société, tant en
matiere d'organisation que d'indicateurs de pilotage.

Normes comptables

Les normes comptables du groupe sont conformes aux normes
IFRS, telles qu'émises par ITASB et adoptées par I'Union européenne.
Ces normes sont le référentiel des comptes consolidés depuis 2005.
Leur application est obligatoire pour toutes les filiales consolidées.
Les définitions et les principes comptables, qui sont accessibles sur
le systeme de consolidation et de gestion du groupe, sont portés a
la connaissance des directeurs financiers des filiales afin de garantir
leur application homogéne et la conformité de linformation
financiere a ces normes. Un manuel comptable précisant les
normes retenues dans le cadre de |'élaboration des états financiers
consolidés est disponible sur l'intranet du groupe.

La direction générale finance effectue une veille permanente, avec
l'appui des commissaires aux comptes, sur les nouvelles normes
IFRS en préparation, de facon a prévenir le management et a
anticiper leurs incidences éventuelles sur les comptes du groupe.

Les commissaires aux comptes

Les commissaires aux comptes de la société meére procedent a
I'examen limité des comptes consolidés au 30 juin et a laudit des
comptes sociaux et consolidés au 31 décembre.

En tant que responsable de I'établissement des comptes et de la
mise en ceuvre des systemes de contrdle interne comptable et
financier, la direction générale échange avec les commissaires
aux comptes.

Les commissaires aux comptes participent au comité d'audit, des
risques et de la conformité. Ils lui font part de leurs travaux sur les
procédures, ainsi que de leurs conclusions sur les arrétés de
comptes. IIs lui communiquent les points significatifs relevés lors de
leurs travaux de controle. Les commissaires aux comptes présentent
leur plan d'audit au comité d'audit, des risques et de la conformité.

Le comité d'audit, des risques et de la conformité

Les points relatifs a linformation financiere font l'objet d'examen
lors des réunions du comité d'audit des risques et de la conformité.
Pour 2023, ceux-ci sont décrits dans la partie sur les travaux du
conseil dadministration.
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2.3.5.3. Processus concourant a I'élaboration de I'information comptable et financiére

Les processus opérationnels d’alimentation
des comptes

Les principaux processus opérationnels d'alimentation des comptes
au sein des filiales, notamment les ventes, la paie, les achats et les
immobilisations, font l'objet de procédures et des meilleures
pratiques du groupe, visant a s'assurer de leur suivi et du respect
des regles d'autorisation et de comptabilisation précisées dans le
guide d'application du Cadre de référence.

Utilisation du guide d'application
du Cadre de référence de ’AMF

Le groupe utilise le guide d'application du Cadre de Référence de
I'AMF pour revoir les procédures de contrdle interne des principaux
processus alimentant les comptes par la mise en place d'un systeme
d'autoévaluation par filiale.

Des questionnaires d'autoévaluation, issus du guide d'application et
adaptés au groupe et a son activité, sont complétés trois fois par an
sous la responsabilité des directeurs financiers des filiales du
groupe. Les résultats des questionnaires et le suivi des plans
daction sont communiqués au management du groupe et
présentés au comité d'audit, des risques et de la conformité. Une
sélection des réponses aux questionnaires des principales filiales
fait également l'objet d'une vérification par les commissaires aux
comptes de ces filiales.

Ces questionnaires permettent a chaque filiale de revoir ses
procédures de contrdle interne relatives a linformation financiere et
comptable, et de préparer ainsi les lettres d'affirmation signées par
les directeurs des filiales a I'attention de la direction du groupe.

La cléture des comptes

Le processus de cléture des comptes du groupe repose sur des
procédures de validation qui sappliquent a chaque étape de la
remontée et du traitement des informations selon le calendrier
défini par la direction financiere et communiqué a toutes les filiales.

Les informations transmises par les filiales sont controlées par
I'équipe de consolidation au siege qui effectue I'élimination des
transactions internes, les controles de cohérence et valide les
postes présentant le plus de risques.

Ces états financiers sont consolidés au niveau du groupe, sans
palier de consolidation intermédiaire. La direction financiere du
groupe reste donc seule habilitée a passer des écritures comptables
de consolidation.

Les états financiers consolidés publiés sont élaborés par la direction
financiere du groupe sur la base des états financiers audités des
filiales les plus significatives.

Les principales options et estimations comptables retenues par le
groupe sont revues avec les commissaires aux comptes en amont
de l'arrété des comptes.

2.4. PLAN DE VIGILANCE

Conformément aux dispositions de l'article L. 225-102-4 du Code de
commerce, le plan de vigilance (ci-aprés désigné le « plan de
vigilance ») de Teleperformance SE (« Teleperformance » et,
collectivement avec ses filiales, le « groupe ») vise a présenter les
mesures de vigilance raisonnable mises en place au sein du groupe
afin d'identifier les risques et de prévenir les atteintes graves envers
les droits humains et les libertés fondamentales, la santé et la

L'arrété des comptes

Les dirigeants des filiales s'engagent de maniere formalisée, par
lintermédiaire d'une lettre d'affirmation, aupres de la direction du
groupe sur limage fidele reflétée dans les états financiers de la
filiale, sur I'utilisation du Cadre de référence de 'AMF ainsi que sur
I'absence de fraude et le respect des textes légaux et réglementaires.

En dernier lieu, les comptes consolidés sont présentés par le
directeur financier du groupe au comité d'audit, des risques et de
la conformité, ou sont présents es commissaires aux comptes. Les
échanges avec ceux-ci confortent la qualité de linformation
financiere, partiuclierement pour les situations complexes pouvant
laisser place a linterprétation. Dans le cadre de ses attributions,
ce dernier procéde a leur revue, en préparation des réunions et
délibérations du conseil d'administration qui les examine et les
arréte.

La communication financiére

La direction financieére du groupe, a travers son département des
relations investisseurs, s'assure que la communication financiere se
fait dans les délais requis et en conformité avec les lois et
reglements, répondant ainsi aux exigences du marché.

Teleperformance applique dans le domaine les meilleures pratiques
du marché. Le groupe met notamment a disposition des actionnaires
sur son site Internet (www.teleperformance.com), une importante
base d'informations présentant ses activités et son actualité.

Le groupe organise aussi des rencontres avec la communauté
financiere - en présentiel ou distanciel selon les regles en vigueur -
non seulement autour de la publication des résultats mais
également tout au long de l'année sur les principales places
boursieres, en Europe, aux Etats-Unis et en Asie.

Tous les canaux d'informations sont utilisés par le département des
relations investisseurs et de la communication financiere dans le
cadre de sa mission (cf. section 7.6 Communication financiere).
Ils comprennent notamment le site Internet du groupe, la diffusion
de communiqués de presse, relayée par des campagnes de
communication dédiées sur les réseaux sociaux, ainsi que des
réunions virtuelles régulieres avec la communauté financiere,
actionnaires et analystes financiers, par téléphone ou via webcast -
ou physiques selon les régles en vigueur et possibilités.
Cette stratégie de communication financiere et actionnariale
s'inscrit dans une stratégie plus globale de communication qui
s'adresse a toutes les parties prenantes du groupe : collaborateurs,
clients, partenaires et communautés ol le groupe opére.

sécurité des personnes et I'environnement résultant des activités de
Teleperformance et des sociétés qu'il contréle au sens de larticle
L. 233-16-I du Code de commerce, directement ou indirectement,
ainsi que des activités des fournisseurs ou sous-traitants avec
lesquels est entretenue une relation commerciale établie lorsque
ces activités sont rattachées a cette relation.
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Le plan de vigilance se base sur les cing obligations principales
définies par la loi francaise : (i) identification et cartographie des
risques, (i) procédures d'évaluation des risques, (iii) déploiement de
dispositifs d'atténuation des risques et de prévention des atteintes
graves, (iv) mise a disposition d'un systeme d'alerte et de recueil des
signalements, et (v) dispositif de suivi des mesures mises en ceuvre.
Le plan de vigilance 2023 a été présenté au comité exécutif du
groupe. Il a également été présenté au comité RSE du conseil
d'administration. Les missions du comité RSE incluent en effet la
vérification de l'intégration des engagements du groupe en matiere
de RSE (enjeux sociaux, sociétaux et environnementaux), I'examen
de I'établissement du plan de vigilance, ou encore I'examen des
risques extra-financiers et de leurs impacts, en lien avec le comité
d'audit, des risques et de la conformité.

Outre le respect des lois et réglementations applicables dans
chacun des pays dans lesquels le groupe opeére Teleperformance a
adhéré, dés 2011, au Pacte mondial des Nations unies et s'engage
a respecter les principes de la Déclaration universelle des droits
de 'homme, les conventions de I'OIT et les principes directeurs
de 'OCDE.

Le plan de vigilance détaille la fagon dont Teleperformance identifie,
évalue et atténue les risques dans les trois domaines suivants :

e Droits humains et libertés fondamentales ;
e Santé et sécurité ;
e Environnement.

RISQUES ET CONTROLE INTERNE
2.4. Plan de vigilance

Un dialogue entre les parties prenantes a été assuré dans les
principales filiales afin de discerner les attentes majeures desdites
parties prenantes et d'identifier et de hiérarchiser les risques.

Plusieurs outils et procédures ont déja été mis en place a I'échelle
du groupe afin de répondre aux nouvelles exigences réglementaires
et d'étre mis au service du nouveau périmetre de consolidation
du groupe.

Dans le cadre du processus d'amélioration constante, d'autres
ajouts et renforcements seront réalisés a 'avenir.

Pour s'assurer du déploiement du plan de vigilance et de la pleine
réussite des programmes et objectifs qui le composent, une
gouvernance dédiée a été mise en place, autour de la direction de
responsabilité sociétale, de la direction des ressources humaines,
et des équipes conformité, protection de la vie privée et sécurité.

Les parties prenantes sont régulierement consultées sur ces enjeux,
notamment lors de la mise a jour de la cartographie des risques et
de la matrice de matérialité en 2022 et 2023. En décembre 2023,
Teleperformance a aussi organisé sa premiére consultation de
parties prenantes sur le devoir de vigilance, réunissant
représentants du personnel, la fédération syndicale UNI Global,
investisseurs et partenaires. Les modes de dialogue sont décrits
en section 3.2.

2.4.1. Identification et cartographie des risques

L'ensemble des risques du groupe sont présentés en section 2.2
du présent document d'enregistrement universel.

En 2023, dans le cadre de ses travaux préparatoires a la CSRD
(Corporate Sustainability Reporting Directive ou directive européenne
sur les rapports de développement durable des entreprises),
Teleperformance a réalisé son analyse de double matérialité.
Dans ce cadre, le groupe a évalué l'ensemble des enjeux de
durabilité sous I'angle de la matérialité d'impact et de la matérialité
financiere, c'est-a-dire évalué les impacts, risques et opportunités
liés a chacun des enjeux de durabilité, notamment les droits
humains, la santé et la sécurité, I'éthique et la conformité, la
gouvernance dentreprise, I'environnement, la chaine de valeur et
les communautés. La méthodologie utilisée lors de cette analyse
est détaillée en section 3.2.2 du présent document.

Des cartographies plus détaillées par enjeu viennent compléter

et affiner la cartographie globale :

e Risques liés aux droits de I'homme, incluant les enjeux de
discrimination, conditions de travail, travail des enfants, travail
forcé, liberté d'association et protection des données personnelles,
en prenant en compte les risques inhérents, mais aussi les risques
théoriques liés au pays d'opération ;

e Risques liés a la santé et a la sécurité ;

e Risques environnementaux en suivant notamment les
recommandations de la TCFD (Task Force on Climate-related
Financial Disclosures), mais aussi une analyse de vulnérabilité aux
risques climatiques a l'aide de lindice d'adaptation de l'université
de Notre-Dame (ND-Gain).

Les risques identifiés dans le cadre du devoir de vigilance sont les

suivants :

e Risques d‘atteintes aux droits humains et libertés
fondamentales : discriminations en matiere d’'emploi et de
profession, comportements inappropriés de la part de certains
collaborateurs ou de tiers, risques de harcélement sexuel ou
moral, non-alignement des conditions de travail sur les standards

internationaux, non-respect du droit du travail local ou des
normes du groupe, non-respect de la liberté d'association et du
droit a la négociation collective, ou encore risques liés a la
sécurité des données, aux menaces de cyberattaques et a la
protection des données personnelles des collaborateurs
de Teleperformance, ses clients et leurs propres clients - voir
sections 3.3.4,3.3.6,3.3.7et35.2,

e Risques d'atteintes a la santé et sécurité risques
psychosociaux et d'isolement au travail, renforcés par la pandémie
et le travail a distance, risques de troubles musculo-squelettiques
liés a un travail principalement sédentaire, risques pour la
sécurité physique (incendie, recrudescence de tensions politiques
et dinstabilité sociale ou dactes terroristes, ainsi que des
épidémies telles que la Covid-19). Des risques propres a la
modération de contenus ont également été identifiés, et font
I'objet d'un dispositif spécifique - voir section 3.3.5;

Risques d’atteintes a I'environnement : les risques d'atteintes
a l'environnement liés aux activités de Teleperformance concernent
principalement une consommation excessive de ressources,
notamment d'électricité ; le groupe est aussi présent dans des
régions fortement impactées par le changement climatique,
provoquant des risques de catastrophes naturelles accrus ; des
risques concernant la gestion des déchets, I'économie circulaire
sont aussi considérés - voir section 3.6. Le groupe a développé
une analyse de vulnérabilité aux risques climatiques a l'aide de
lindice d'adaptation de l'université de Notre-Dame (ND-Gain).
Aucun site de Teleperformance ne se situe dans une zone a haute
vulnérabilité, alors que 15 % des surfaces globales de bureaux
sont situés dans une zone de vulnérabilité moyenne a élevée,
14 % dans une zone de vulnérabilité faible a moyenne, et les 71 %
restants dans une zone a faible vulnérabilité. Cependant, I'Inde et
les Philippines, ou Teleperformance compte environ un tiers de
ses effectifs globaux, figurent parmi les pays vulnérables au
changement climatique selon ND-Gain, et sont classés parmi les
dix pays les plus touchés selon le Global Climate Risk Index 2021 ;
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e Risques de manquements RSE dans la chaine de valeur : des
risques de non-respect par un fournisseur du code de conduite
des fournisseurs ou encore des attentes du groupe en matiere de
droits humains et de santé et sécurité existent. Un manque de
communication auprées des fournisseurs ou des problemes

d'acces a la ligne d'alerte éthique pourraient constituer un risque
de ne pas étre alerté sur d'éventuels mangquements aux droits de
'nomme, a la santé et sécurité ou encore a l'environnement dans
la chaine de valeur. Des risques et enjeux RSE par typologie de
fournisseurs sont identifiés en section 3.5.3.

2.4.2. Procédures d'évaluation de la situation des filiales et des fournisseurs

et sous-traitants

Le groupe a établi des dispositifs d'évaluation des risques au niveau
de ses filiales. Ces dispositifs sont menés par les équipes du groupe
ou en collaboration avec des organismes indépendants pour
identifier et prévenir les risques d'atteintes graves envers les droits
humains et les libertés fondamentales, la santé et la sécurité des
personnes, ou encore les risques d'atteintes a I'environnement.

Tous les sites du groupe font l'objet de contrbles, de visites et
d'audits approfondis. Leur mode de fonctionnement n'est pas
fragmenté, au contraire : la gestion des sites du groupe démontre

le respect le plus strict des valeurs, des normes opérationnelles
et des politiques globales du groupe.

Les composants des dispositifs de gestion des risques, tels que
I'environnement de contréle, le systéme de gestion des risques
ou encore la surveillance du dispositif, sont exposés en section 2.4
du présent document d'enregistrement universel.

Outre ce cadre d'évaluation et de contréle global, Teleperformance
a mis en place des procédures spécifiques dans les domaines liés
au devoir de vigilance.

2.4.2.1. Procédures d’'évaluation spécifiques en matiére de droits humains

et libertés fondamentales

e Evaluation des droits humains : depuis 2020, le groupe s'est doté
d'une procédure d'évaluation en matiére de droits humains et de
libertés fondamentales. Le questionnaire d'évaluation a été établi
en interne, sur la base des standards internationaux, mais aussi
en sinspirant du manuel d'évaluation des droits humains
(the Human Rights Compliance Assessment Tool Management)
développé par le Danish institute for Human Rights (DIHR).
Il couvre 70 points de controle portant sur les enjeux de
discrimination, conditions de travail, travail des enfants, travail
forcé, liberté d'association, accés aux mécanismes dalerte et
protection des données personnelles.

Cette procédure permet d'évaluer la conformité des pratiques de
ses filiales aux codes et politiques du groupe, ainsi qu'aux
principes directeurs de I'OCDE, a la Déclaration universelle des
droits de 'homme, aux conventions de I'OIT et au Pacte mondial
des Nations unies. Elle permet aussi didentifier des zones de
risques a améliorer et corriger, des bonnes pratiques a répliquer,
et de suivre les progres et la bonne mise en ceuvre des plans
correctifs via une évaluation reconduite annuellement.

En 2023, la direction RSE du groupe a élargi I'évaluation a
43 filiales (vs. 35 en 2022), couvrant plus de 91 % des effectifs du
groupe. 10 nouveaux pays ont été évalués pour la premiére fois.
Les filiales évaluées ont été priorisées sur la base de leur poids
dans les effectifs globaux de Teleperformance, et sur la base du
risque brut des pays tel qu'établi par le Human Rights Index Score
développé par Schnakenberg and Fariss.

Teleperformance s'est inspiré de la méthodologie CHRB
(Corporate Human Rights Benchmark) afin d’'autoévaluer I'existence
et la qualité de ses engagements globaux en matiére de politiques
sur les droits humains, due diligence et mécanismes de recours.
Plus de détails sont disponibles en section 3.3.4.5.

Des chats avec la direction générale ainsi que des focus groups
sont organisés sur chaque site par la direction locale (par exemple
aux Philippines et en Colombie).

e Enquétes de satisfaction des salariés depuis 2008,
Teleperformance mesure la satisfaction de ses collaborateurs par
le biais de ces enquétes présentées en section 3.3.1 du présent
document d'enregistrement universel. Sur la base des résultats de
ces enquétes, des plans d'action et d'amélioration sont définis
dans chaque filiale, mis en ceuvre et suivis sous la responsabilité
de chaque directeur local des ressources humaines.

e Evaluations RH : lorsque le groupe identifie une baisse de la
satisfaction des salariés ou de la performance générale, une
équipe globale indépendante, responsable de 'engagement des
collaborateurs, réalise une évaluation approfondie de tous les
processus de ressources humaines et des aspects liés aux
droits humains.

e Audits en matiére de sécurité et de conformité : le groupe a créé
la fonction d'audit interne de la sécurité et de la conformité,
en charge de la supervision de l'application sur tous les sites
opérationnels des politiques du groupe en matiére de sécurité, de
protection des données personnelles, de santé et sécurité et de
lutte contre la corruption. Les audits sont effectués selon
un calendrier tournant de vingt-quatre mois ou douze mois pour
les 10 premiers clients.

Les normes opérationnelles globales de Teleperformance (TOPS
et BEST) couvrent tout le cycle des activités, y compris les
procédures de recrutement des salariés, de formation et
promotion, les normes d'excellence relatives aux locaux et a
I'environnement de travail, ou encore la gestion du personnel.
Chaque filiale est tenue de procéder a son autoévaluation deux
fois par an pour ces procédures. Des audits complémentaires
peuvent étre réalisés pour attribuer une certification aux filiales.

2.4.2.2. Procédures d’'évaluation spécifiques en matiére de santé et sécurité

e Ces procédures sont exposées en section 3.3.5 du présent document d'enregistrement universel.
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2.4.2.3. Procédures d'évaluation spécifiques en

e Les données environnementales (consommation d'énergie,
carburant, trajets aériens, etc.) sont reportées mois par mois et
suivies de pres par le département RSE ainsi que par la direction
générale et le conseil d'administration afin d'atteindre l'objectif du
groupe de réduire son empreinte carbone, conformément a sa
trajectoire SBTi. Des mesures et plans d'action adaptés sont mis
en place sur la base de I'exposition des différents sites aux risques
climatiques et sur la base de leur consommation relative de
ressources naturelles. L'ensemble du dispositif environnemental
du groupe est présenté en section 3.6 du présent document.

2.4.2.4. Procédures d’'évaluation spécifiques en
dans la chaine de valeur

e Les achats de Teleperformance consistent essentiellement en
du matériel informatique et des logiciels, des services de
télécommunication, des prestations de travail temporaire et des
services sur site comme le nettoyage et la sécurité.

e | e groupe s'engage a faire preuve de vigilance pour identifier les
impacts négatifs potentiels, directs ou indirects, de son activité sur
sa chaine d'approvisionnement afin de les prévenir et, s'ils sont
identifiés, de les atténuer. Le groupe demande a chacune de ses
filiales de collaborer avec des fournisseurs et sous-traitants qui
acceptent de se conformer aux exigences du groupe en la
matiere et respectent le code de conduite des fournisseurs.

e Les fournisseurs et sous-traitants font I'objet, conformément aux
dispositions du code de conduite des fournisseurs du groupe et
de la politique d'achat interne, d'évaluations réguliéres.

RISQUES ET CONTROLE INTERNE
2.4. Plan de vigilance

matiére d'environnement

Outre ces dispositifs de contrdle interne, les sites de Teleperformance
font également lobjet de visites, d'audits, d'évaluations ou de
certifications par de nombreuses parties prenantes externes
(clients, prospects, administrations publiques, organismes de
certification, auditeurs, etc.).

matiére de manquements RSE

e Teleperformance a travaillé a la standardisation des processus
d'achat et des procédures d'évaluation et de sélection des
fournisseurs a I'échelle mondiale, avec :

» La création de comités des achats au niveau du groupe, au
niveau régional et au niveau local pour s'assurer de I'application
systématique des politiques et procédures globales du groupe,
La mise en place d'une direction des achats groupe et d'un
comité des risques fournisseurs afin de renforcer et homogénéiser
les processus liés aux achats a travers les différentes entités,

v

v

L'élaboration d'une procédure d'évaluation des fournisseurs
standardisée et renforcée au niveau du groupe, déployée
depuis 2021 : les fournisseurs (nouveaux et existants) sont ainsi
évalués en fonction de leur niveau de risque, via une procédure
de due diligence.

L'approche du groupe en matiere d'achats responsables est décrite
en section 3.5.3 du présent document.

2.4.3. Atténuation des risques et prévention des atteintes graves

Teleperformance a mis en place et développe des dispositifs
datténuation des risques et de prévention des atteintes graves
adaptés aux différentes situations. Ces dispositifs sont déployés au
niveau du groupe, de ses filiales, mais également aupres de ses
fournisseurs et d'autres parties prenantes. Ils évoluent en fonction
des situations ou des risques identifiés via les résultats des audits
réalisés et des signalements effectués au moyen des dispositifs
dalerte existants.

Le succes et la réputation de Teleperformance sont étroitement liés
a la conduite responsable des activités du groupe, conformément a
ses valeurs essentielles et a la Iégislation applicable.
Teleperformance a mis en place des normes et processus mondiaux
afin de garantir le respect par le groupe des dix principes du Pacte
mondial des Nations unies et des normes internationales du travail
dans 'ensemble de ses filiales.

Ils se composent principalement des codes et politiques suivants :
e Le code d'éthique ;

e Le code de conduite, incluant la lutte contre la corruption et le
trafic d'influence ;

e La politique sur les droits de 'homme, actualisée en 2023 ;
e La politique en matiére de diversité et d'inclusion ;
e La politique en matiere de protection des données personnelles ;

e Les politiques en matiere de sécurité et de sécurité de
linformation (Global Information and Security Policies) ;

e | a politique en matiere de santé et de sécurité ;
e La politique en matiere d'environnement ;
e Le code de conduite des fournisseurs.

Teleperformance veille a la bonne application et a 'amélioration
continue des politiques globales du groupe et du plan de vigilance.

Des sessions de formation a ces différentes politiques assurent leur
bonne diffusion dans toutes les filiales :

e Dans le cadre du processus daccueil du groupe, tous les
nouveaux collaborateurs bénéficient d'une formation en RSE, en
conformité et en santé et sécurité ;

e | e groupe a développé un module complet de formation sur le
code de conduite, incluant la lutte contre la corruption, remis aux
cadres supérieurs et aux collaborateurs ;

e Le groupe a nommé des ambassadeurs RSE locaux dans chaque
filiale en charge des relations avec le département RSE global.
Tous les ambassadeurs RSE locaux doivent accomplir un parcours
d'apprentissage obligatoire, intégrant la connaissance des
10 principes du Pacte mondial des Nations unies et une formation
sur leurs missions et responsabilités.

La direction générale de Teleperformance analyse de maniere
continue, avec les directions opérationnelles, I'exposition du groupe
aux risques liés a la conduite d'opérations a linternational et
notamment dans les pays ou les perspectives économiques et
politiques sont qualifiées d'incertaines ou de trés incertaines ou
sujets a des catastrophes naturelles. La protection des
collaborateurs et des clients est une priorité absolue. Des exercices
sont réalisés dans les pays concernés selon la réglementation afin
de leur permettre de bien agir, si de tels événements survenaient.
Le groupe a aussi mis en place un plan de gestion de crise pour
faire face a ces événements.

Ce dispositif est décrit en section 2.3 du présent document
d'enregistrement universel.
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Des échanges réguliers avec les parties prenantes permettent de
mettre en place des mesures correctives ou d'adaptation en
fonction de leurs retours. Teleperformance s'inscrit également
dans une démarche d'amélioration continue, et a notamment pris
plusieurs mesures de renforcement du dialogue social dans ses
filiales clés, tel que décrit en section 3.3.6.1.

En outre, le groupe dispose de mesures datténuation et de
prévention des risques spécifiques, présentées dans le présent
document d'enregistrement universel.

Les mesures concernant les droits humains et libertés fondamentales
sont exposées en section 3.3.4.5.

Celles relatives a la santé et a la sécurité sont intégrées a la
section 3.3.5.

Celles relatives a I'environnement se trouvent en section 3.6.

En ce qui concerne les mesures d'atténuation et de prévention des
risques liés a la chalne d'approvisionnement, elles sont présentées
en section 3.5.3 Achats responsables.

2.4.4. Mécanismes d'alerte et de plainte

Teleperformance encourage une culture de louverture et du
dialogue permettant a tous les collaborateurs d'exprimer leur point
de vue et leurs préoccupations. Les collaborateurs peuvent ainsi
s'adresser a leur supérieur hiérarchique, un responsable RH, un
responsable juridique ou au directeur de la conformité.

Depuis 2018, le groupe compte sur un dispositif d'alerte, disponible
tant pour les parties prenantes internes qu'externes, permettant de
signaler les violations des droits humains et des libertés
fondamentales, les atteintes a la santé et la sécurité des personnes
ou de l'environnement, a l'éthique, les faits de corruption ou les
fraudes. 1l a été déployé auprés de 100 % des collaborateurs de
Teleperformance.

Avant son lancement, le dispositif d'alerte professionnelle a été
soumis aux syndicats et représentants du personnel locaux dans
tous les pays ou la loi limposait. Le dispositif d'alerte est accessible
au lien suivant : https://tp.integrityline.com/.

La politique relative a la ligne dalerte éthique (Ethics Hotline Policy),
qui décrit l'objectif, les mesures de protection et les procédures
de reporting et d'enquéte, est disponible sur le site Internet
de Teleperformance (https://www.teleperformance.com/media/
nkekwy2v/global_ethics_hotline_policy.pdf).

Plus de détails sur [l'utilisation de la ligne dalerte éthique sont
disponibles en section 3.5.1.2.

2.4.5. Dispositif de suivi des mesures mises en ceuvre

Teleperformance surveille de pres un grand nombre dindicateurs

afin d'évaluer l'efficacité de ses politiques. Citons, a titre d'exemple :

e La satisfaction des salariés est mesurée en continu via de
nombreux dispositifs d’enquétes, internes et externes. Des plans
d'action adaptés sont mis en place pour remédier aux problémes
soulevés. Les primes de rémunération des managers de
Teleperformance dépendent de la bonne mise en ceuvre de ces
plans d'action;

e Attrition ;

e Absentéisme ;

e Taux d'accident ;

e Questionnaire de contréle interne (plus de 200 questions et
points de contréle, soumis a chaque filiale trois fois par an) ;

e Résultats de I'évaluation des droits humains ;

e Part des collaborateurs payés au-dessus du salaire décent
(living wage) ,

e Evolution de la part des femmes dans des postes d'encadrement
et postes de direction ;

e Résultats d'audits en matiere de santé, de sécurité et de conformité ;

e Statistiques et taux de résolution du dispositif d'alerte professionnelle ;

e Emissions de gaz 4 effet de serre, reportées par toutes les filiales,
et consolidées et analysées par la direction RSE ;

e Part de collaborateurs formés aux politiques globales du groupe ;

e Part des fournisseurs ayant signé le code de conduite ;

e Part des fournisseurs a risques ayant été évalués.

Les dispositifs de gestion des risques et de contrble interne

participent de maniére complémentaire a la maitrise des activités

de la société.

Le dispositif de contréle interne s'appuie sur le dispositif de gestion

des risques pour identifier les principaux risques a maitriser.

Le dispositif de gestion des risques integre quant a lui des points

de controle, relevant du dispositif de controle interne.

Le tableau dindicateurs clés de performance est disponible en

section 3.2.
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2.4.6. Rapport de mise en place du plan de vigilance 2022/2023

Le rapport ci-dessous synthétise les mesures prises en 2022/2023

en vertu de la loi relative au devoir de vigilance :

e Amélioration continue de [lidentification des risques RSE,
notamment des risques liés aux droits de 'homme et aux risques
environnementaux ;

e Actualisation de la cartographie des risques extra-financiers et de
la matrice de matérialité, via une consultation des principales
parties prenantes, au niveau global et dans les pays clés ;

e Renforcement continu des canaux d'écoute et de dialogue des
collaborateurs, et renforcement du dialogue social dans plusieurs
filiales clés et au niveau global ;

e Gouvernance renforcée, avec la mise en place d'une direction RSE
en 2019, la mise en place d'une direction des achats groupe début
2020 et la création dun comité RSE au niveau du conseil
d'administration en janvier 2021 ;

e Présentation du plan d'action RSE au conseil d'administration de
Teleperformance et a 'assemblée générale des actionnaires ;

e Renouvellement de 'adhésion au Pacte mondial des Nations unies ;

e Révision réguliere des politiques globales, alignées sur les dix
principes du Pacte mondial des Nations unies (la politique en
matiere de droits de 'homme a par exemple été revue en 2023) ;

e Déploiement du dispositif d'alerte sur 100 % du périmetre,
disponible tant pour les parties prenantes internes gu'externes
pour signaler les violations des droits humains et des libertés
fondamentales, les atteintes a la santé et la sécurité des
personnes ou de lenvironnement, a I'éthique, les faits de
corruption ou les fraudes ;

e Prise en compte systématique des questions ou controverses
auxquelles le groupe doit faire face ;

e Organisation d'une consultation de parties prenantes, dont UNI
Global, autour du devoir de vigilance.

Teleperformance s'engage en faveur d'une démarche d'amélioration

continue et a déja répertorié certaines de ses priorités a venir :

e Poursuite de lintégration des risques extra-financiers dans la
gestion des risques au niveau mondial, avec l'ajout de nouveaux
contréles extra-financiers et RSE dans les plans d'audit interne ;

e Formation d'un réseau d'experts en droits de 'homme dans les
filiales clés ;

e Poursuite de l'intégration de l'accord-cadre avec UNI Global dans
le processus de devoir de vigilance ;

e Renforcement de I'évaluation en matieére de RSE des fournisseurs
a léchelle globale, a travers le déploiement de la solution
d'IntegrityNext, un spécialiste dans I'évaluation RSE de la chaine
d'approvisionnement.

Le plan de vigilance complet est disponible sur le site Internet

du groupe www.teleperformance.com.
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3.1. UN MODELE D’AFFAIRES DURABLE

3.1.1. Moments clés de 2023

e La fin de l'année 2023 a été marquée par l'acquisition de Majorel.
Les informations présentées dans le chapitre 3 n'incluent pas
Majorel, sauf lorsque cela est précisé. Certaines données clés,
telles que les effectifs de Majorel, sont présentées
en section 3.3.2. Pour le reste, les informations extra-financieres
de Majorel seront intégrées dans le reporting 2024.

e Teleperformance reste pleinement engagé dans sa démarche
environnementale et s'est fixé de nouveaux objectifs de réduction

3.1.2. Modele d'affaires

Teleperformance s'est donné pour mission de réduire les
frictions et de renforcer les relations entre les entreprises et
leurs clients, et entre les administrations et les citoyens, grace a
une gestion efficace de leurs interactions au quotidien. Le groupe
est ainsi spécialisé dans le traitement de la relation que les
consommateurs ou les citoyens entretiennent avec les marques ou
les gouvernements.

Teleperformance met en ceuvre un ensemble de ressources et
actifs pour atteindre sa mission. Ces ressources et actifs sont décrits
ci-dessous et déployés dans le strict respect des valeurs que le
groupe s'est fixées et qu'il fait observer a travers le monde dans
I'ensemble de ses implantations et de ses fonctions.

A travers ses activités, Teleperformance sattache & créer de la
valeur a long terme pour ses parties prenantes. La création de
valeur pour les différentes parties prenantes repose sur un
principe universel, celui de la satisfaction de chacun

un employé satisfait est le préalable a la satisfaction du
consommateur final et donc du client de Teleperformance. Le
fonctionnement de cette « chaine des satisfactions » est un
préalable indispensable a la création de valeur pour les autres
parties prenantes du groupe (communautés, préteurs et actionnaires).

La vision du groupe est que dans un monde de plus en plus
digitalisé et automatisé, soumis a des exigences croissantes
defficacité et de rapidité, « Chaque interaction compte ».
Teleperformance ceuvre a devenir le partenaire High Touch-High
Tech privilégié et incontournable des grandes marques et enseignes

des émissions carbone a I'horizon 2030. Ces objectifs sont en
cours de validation.

e Pour la troisieme année consécutive, Teleperformance figure
parmi le palmares des 25 meilleurs employeurs au monde (World's
25 Best Workplaces™), une distinction unique décernée aux
employeurs de référence dans le monde entier par linstitut Great
Place to Work® et le magazine Fortune. Cette année, le groupe se
hisse a la 5¢ place du classement.

et des entreprises émergentes, en gérant pour elles les interactions
quotidiennes avec leurs clients, avec efficacité et en toute sécurité.
L'équilibre entre dimension humaine et technologie est la
pierre angulaire de I'expérience client ; [lintelligence
émotionnelle est essentielle pour délivrer de la valeur et
assurer la durabilité des changements.

En tant qu’entreprise tournée vers l'avenir, Teleperformance
s'est lancé dans un parcours de transformation majeure.
De leader mondial de la relation client externalisée, le groupe s'est
transformé en leader mondial des services aux entreprises en
solutions digitales. En amont, Teleperformance fait appel a des
fournisseurs de matériel informatique et de télécommunications,
agences de services temporaires ou encore fournisseurs de services
sur site (nettoyage, sécurité). Ceci permet de fournir ses services
aux entreprises et d'opérer plus de 600 sites dans le monde.
En aval, le groupe s'engage a fournir la meilleure qualité de service
et dexpérience client, et a maximiser la satisfaction des
consommateurs finaux.

Pour faire face aux grands enjeux mondiaux, Teleperformance
s'engage a se développer de maniere durable : créer des connexions
pleines de sens pour rassembler les gens et créer de la valeur pour
toutes ses parties prenantes tout en s'assurant que les générations
futures auront la capacité de répondre a leurs besoins. La réponse
de Teleperformance aux mégatendances est décrite dans le rapport
intégré. La stratégie du groupe est quant a elle détaillée en
section 1.1 du présent document d'enregistrement universel.
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MODELE
D'AFFAIRES

A travers ses activités, Teleperformance crée de la valeur a long
terme pour ses parties prenantes en alliant 'humain et la technologie
pour des interactions clients plus simples, plus rapides et plus sares.
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3.1.3. Gouvernance RSE

Gouvernance RSE

Une gouvernance dédiée assure la pleine réussite des
programmes et des objectifs environnementaux, sociaux et de
gouvernance. La direction de la responsabilité sociétale des
entreprises (RSE), pl