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Incorporation par référence:

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 31décembre 2020 :

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 26 février 2021 aupres de 'Autorité

des marchés financiers sous le numéro D.21-0080
(https://www.teleperformanceinvestorrelations.com/
media/7642365/teleperformance_deu_2020_fr.pdf).

AUTORITE
DES MARCHES FINANCIERS.

AIMXIF

Le document d'enregistrement universel a été déposé le 28 février 2022 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 reglement.

Le document d'enregistrement universel peut étre utilisé aux fins d'une offre au public de titres financiers

ou de l'admission de titres financiers a la négociation sur un marché réglementeé 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 l'AMF conformément au reglement (UE) n"2017/1129.

DOCUMENT
D'ENREGISTREMENT
UNIVERSEL

INCLUANT LE RAPPORT
FINANCIER ANNUEL

2. Concernant l'exercice clos
le 31 décembre 2019 :

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 2 mars 2020 sous le n°® D.20-0091
(https://www.teleperformanceinvestorrelations.com/
media/5448603/teleperformance-document-
denregistrement-universel-2019.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 'émetteur.



» Teleperformance
en 2021

Teleperformance est une entreprise de service global ayant pour mission
de réduire les frictions entre les entreprises et leurs clients d'une part,
et entre les administrations et les citoyens d'autre part,
grice a une gestion efficace de leurs interactions au quotidien.

ACTIVITES

Créé en 1978 par Daniel Julien, Teleperformance est le leader mondial de la gestion
externalisée de I'expérience client et citoyen et des services associés.
Il est le partenaire privilégié dans le monde entier, des entreprises leaders
sur leur marché et en développement rapide, ainsi que des administrations.
Le groupe met en ceuvre des stratégies d'optimisation et de transformation digitale
de leur expérience client et citoyen et leurs processus métiers, pour fournir
des interactions « plus simples, plus rapides, plus slres ».

o
|
« SIMPLER, FASTER, SAFER* »

Teleperformance propose a ses clients des solutions

a forte valeur ajoutée et sur mesure, par secteur client
et par marché géographique, dans le domaine de la gestion
des processus métiers externalisée, incluant les services

de relation avec les clients et les citoyens, de back-office

et de conseil opérationnel. L'offre du groupe, déployée selon
une approche tridimensionnelle « TP Cube » (services,
secteurs, pays), répond parfaitement a la complexité
croissante de la demande des clients partout

dans le monde.

Implantations et marchés

* 88 pays

* 170 marchés

« + de 265 langues et dialectes

* Modéle opérationnel global et flexible
© (smart & cloud shoring)

Expérience Back-office Conseil
client et citoyen opérationnel
(Knowledge services) Principaux
« Relation clients * Solutions + Conception secteurs clients

& services aux
citoyens
* Support technique
* Acquisition de
clients
* Recouvrement
de créances
* Interprétariat
en ligne

spécifiques par
secteur client

* Modération de
contenu (Trust &
Safety)

* Processus de
gestion des risques
sécurité

* Processus
Administration /
Finance

* Gestion des
demandes de visas

* « Plus simple, Plus vite, Plus sar »

de services clients
et optimisation
des processus
métiers

* Mise en place de
systéemes d'analyse
avancée (analytics)

« Solutions digitales
d'optimisation de
la productivité
(OCR, RPA, etc.)
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* Administrations &

gouvernements

* Agences de voyage,
hétellerie et transports

« Distribution & e-commerce

« Energie

« Médias sociaux, loisirs
et jeux en ligne

* Santé

« Services financiers

* Technologie

» Télécommunications



Leadership
mondial

Présent dans 88 pays,
Teleperformance est un groupe
multiculturel qui bénéficie
de la plus large empreinte
géographique sur son marché.
Au cours de l'année 2021,
Teleperformance a renforcé sa
présence mondiale avec l'ouverture
de sites dans six nouveaux pays,
notamment en Afrique,
et la poursuite du déploiement
des solutions de télétravail
partout dans le monde.

% R¥ )

@ Pays d'implantation
@ Pays dimplantation -
Top 10 en nombre

d'employés

@» Marchés servis

Dans un environnement en forte croissance, de plus en plus digital
et complexe, le groupe méne une stratégie de transformation digitale,
avec le déploiement de nouveaux services selon une approche intégrée,
et de verticalisation de son offre au niveau mondial, par croissance interne et
par acquisitions. Elle repose sur une expertise différenciante High Touch-High Tech,
combinant technologies et intelligence émotionnelle.

High Touch :
des personnes

enthousiastes au service
d‘autres personnes

@ High Tech :
une technologie de
pointe différenciante

* Lhumain et 'empathie au
coeur de I'expérience client

« Sélection, coaching,
formation et promotion

interne

* Environnement de travail
hybride, multiculturel,
inclusif, sOr, varié et

stimulant

* Management par objectif
* Les cing valeurs du groupe

* Experts T.A.P.™

{architectes en solutions dédiées)

* Solutions omnicanal

+ Intelligence artificielle et
intégration digitale

+ Modéles prédictifs (analytics)

* Sécurité

* Ingénierie «Lean Six Sigma»

* Modeéle de gestion «cloud »
hybride, incluant 7P Cloud
Campus

OBJECTIFS

Cette stratégie répond a l'objectif du groupe d'étre le leader
mondial incontesté des services aux clients des entreprises
et aux citoyens pour les administrations en 2025,

avec un chiffre d'affaires supérieur a 10 milliards d’euros.

-
.

Des activités
dans

83

pays

40265
¥

langues

170

marchés

~

Fort d'un modeéle d’affaires solide et dynamique, Teleperformance s’engage
a créer de la valeur aupres de toutes ses parties prenantes et étre :

Un employeur préféré
avec un engagement
fort pour le bien-étre,

13 sécurité et la diversité
des collaborateurs
du groupe

Un partenaire

de confiance,

en adoptant
notamment les
standards éthiques
les plus élevés

+4e 1 000

Un acteur citoyen .
et respectueux de clients
l'environnement,

contribuant a la
création d’emploi

ST 420000

collaborateurs
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Message du
président-directeur général

année écoulée a permis

a Teleperformance d'établir

de nouveaux records de croissance

et de démontrer la force de son
mmmmmmn  modéle d'affaires ainsi que l'agilité

de son organisation dans prés
de 90 pays sur un marché en transformation
et en forte croissance. Le chiffre d'affaires
a progressé de prés de + 26 % a données
comparables et a passé le cap des 7 milliards
d'euros, un objectif atteint avec un an d'avance.
Fort d'une progression de ses marges de 230 points
de base et d'une bonne maitrise du colt de son
développement, Teleperformance a réalisé un résultat
net en hausse de plus de + 70 %, une dynamique
inégalée sur les dix derniéres années. Cette tres
bonne performance refléte notre positionnement
de partenaire privilégié de trés nombreux acteurs
clefs de I'économie numérique et de grands
groupes dans leur transformation digitale,
ainsi que des administrations du monde entier.

L'année a été également marquée par
une croissance externe active et ciblée
avec deux acquisitions importantes aux Etats-Unis,

TELEPERFORMANCE - DOCUMENT D'ENREGISTREMENT UNIVERSEL 2021

DANIEL JULIEN
PRESIDENT-DIRECTEUR GENERAL

qui s'inscrivent parfaitement dans la stratégie
de spécialisation par secteur client et par pays
de Teleperformance. Elles améliorent le profil

de croissance et de rentabilité du groupe,
accroissent son positionnement sur des activités
a forte valeur ajoutée et sont toutes deux créatrices
de valeur pour les actionnaires.

L'acquisition en juin 2021 de Health Advocate

a renforcé les activités « services spécialisés »
dans le domaine de la gestion de la santé.
L'acquisition de Senture en décembre 2021 a pour
sa part conforté le leadership mondial du groupe
dans le secteur clé des services aux citoyens qui
offre un fort potentiel de croissance.

La croissance du groupe est non seulement
soutenue mais aussi responsable, avec
aujourd’hui prés de 420 000 collaborateurs
dans le monde, dont environ 70 % en télétravail,
30 000 emplois nets créés en 2021 et la poursuite
du développement des meilleures pratiques ESG.
Notre engagement envers nos collaborateurs

a été notamment distingué par notre classement
en septembre 2021 dans le Top 25 mondial des
meilleurs employeurs, élaboré par le magazine
Fortune en partenariat avec Great Place to Work®.

Les valeurs du groupe

Les cinq valeurs de Teleperformance
sont les piliers de la culture

et du modeéle d’'affaires du groupe,
garants de l'excellence de ses
services et de ses solutions.




L'année écoulée
a permis a
Teleperformance

d’établir de nouveaux
records de croissance
et de démontrer la force
de son modeéle d’affaires

Ce classement récompense le nombre record
de 60 pays certifiés Best Employer couvrant pres
de 100 % de nos effectifs.

Notre engagement en faveur de l'environnement
s'est traduit par une baisse de notre empreinte
carbone par employé de 15 % et la priorité portée
a la diversité a permis d'atteindre un taux

de féminisation du comité de direction générale
de 30 %, en hausse par rapport a 2020.

Teleperformance devrait en 2022 continuer
de développer ses activités a un bon rythme
et d'accroitre ses marges d’'une maniére
significative, compte tenu de son développement
commercial toujours dynamique aujourd’hui

et de sa transformation agile dans la durée.

L'objectif de Teleperformance est de devenir

en 2025 le leader incontesté des services

aux clients des entreprises et aux citoyens

pour les administrations, combinant les ressources
humaines, les solutions digitales et I'intégration
omnicanal sur tous les secteurs majeurs du marché.

Le groupe bénéficie d'atouts forts pour réussir :
une forte crédibilité sur son marché avec une
expérience de plus de 40 ans dans la gestion
omnicanal de I'expérience client externalisée

et une couverture géographique mondiale
inégalée. Fort de notre stratégie différenciante
de transformation digitale High Touch-High Tech
et de verticalisation renforcée au service de nos
clients, nous visons en 2025 un chiffre d'affaires
supérieur a 10 milliards d'euros a périmeétre
constant, une amélioration continue des marges
et la poursuite dopérations de croissance externe.

L'indéfectible soutien de toutes

nos parties prenantes partout dans

le monde, clients, collaborateurs,
communautés, actionnaires, nous permet
d’étre confiants sur la réussite de ce projet
dynamique de croissance et de transformation
a long terme. Les valeurs et les qualités
intrinseques du groupe que sont la proximité,
I'agilité, la capacité d'innovation, la rigueur
et 'engagement en sont les moteurs essentiels.

o) X

Cosmos | Intégrité Terre | Respect Meétal | Professionalisme Air | Innovation  Feu | Engagement
Je dis ce que je fais et Je traite les autres avec Je fais les choses correcternent Je crée et jaméliore Je suis passionné
Je fais ce que je dis gentillesse et empathie dés la premiére fois et engagé

@9 N
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Les moments forts de ['année 2021

Apreés une année 2020 marquée par la crise sanitaire mondiale d’ou le groupe

est ressorti transformé et renforcé, I'année 2021 a été placée sous le signe de la poursuite
du développement des activités dans un contexte d'accélération de la digitalisation

du marché, incluant des acquisitions clefs et des réalisations et engagements forts

dans le domaine du CSR.

] N

UNE ANNEE MARQUEE par deux acquisitions
aux €tats-Unis illustrant la stratégie

de développement dynamique du groupe

sur des marchés et des secteurs a fort potentiel

* Teleperformance a finalisé le 22 juin * Le groupe a acquis le 28 décembre 2021
2021 'acquisition de la société Health la société Senture, un acteur majeur
Advocate. U'acquisition a permis au des services externalisés (business
groupe de renforcer significativement process outsourcing) aux administrations
ses activités « services spécialisés » aux Etats-Unis. Cette acquisition
a forte valeur ajoutée dans le renforce l'offre de Teleperformance dans
domaine de la santé aux Etats-Unis. les services d'assistance aux citoyens

déja existante aux Etats-Unis, au
Royaume-Uni, en Europe continentale,
au Moyen-Orient, en Asie et en Afrique.

0

acquisitions
aux Etats-Unis
en 2021
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UN ENGAGEMENT FORT pour le bien-étre de ses employés

et en faveur du climat

* Teleperformance a été classé en
septemnbre 2021 dans le palmares World’s
25 Best Workplaces™, une distinction
unique décernée aux meilleurs employeurs
{sur 10 000 sociétés participantes) dans le

* Teleperformance renforce son

engagement en faveur du climat.

Ses nouveaux objectifs de réduction
d’émissions carbone, plus ambitieux que
les Accords de Paris, ont été approuvés

monde entier en 2021 par linstitut Great
Place to Work? et le magazine Fortune.

par lnitiative Science Based Targets (SBTY) :
réduire d'ici a 2026 et par employé*

les émissions issues de l'électricité,

du carburant et des réfrigérants (scopes

1 et 2) de 49 %, ainsi que les émissions
issues des achats et des déplacements
domicile-travail (scope 3) de 38 %.

Le groupe est aujourd’hui en trés bonne
vole pour atteindre ces objectifs 3 moyen
terme. &n 2021, il 3 atteint ses objectifs

en réduisant de 15 % son empreinte

PP AL .a..,_. A " carbone (scopes |, 2, 3) par employé ™.
.t
.\ o":/

Réduction de

15 %

de I'empreinte carbone
(scopes 1, 2, 3)
par employé*

Pl |
un GROUPE solide ""-'

* La note de crédit a long terme
de Teleperformance a été relevée
en novemnbre 2021 par S&P a BBB
Investment Grade (vs BBB- depuis
2017) assortie d'une perspective
stable. C'est la meilleure note du secteur
de l'expérience client. Lagence de notation
apprécie notamment le positionnement
mondial de Teleperformance, ses
performances opérationnelles ainsi
que sa forte génération de trésorerie.

* Equivalent temps plein.
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Un modele d’affaires créateur de valeur

Croissance des activités et rentabilité soutenues

Chiffre d’affaires
(M¥€)

7115

5732
5355

sl 227%

2019 2020 2021

¥ Croissance a données comparables

Cash-flow net disponible

(M€)
661
487
321 |

2019 2020 2021

EBITDA courant
(M¥€)
1478
1138 1128 .
20,7 %

2019 2020 2021

—@— EBITDA courant / chiffre d'affaires

Résultat net part du groupe

(M¥€)
557
400
| 324

2019 2020 2021

* Soumis & 'approbation des actionnaires d la prochaine assemblée générale du 14 avril 2022

Un portefeuille d’activités diversifié

Répartition du chiffre d’affaires par activité
et 2one géographique en 2021 vs 2020

(M¥€)
7115
820
5732 .E
652 g
408 1876
1343
1791 2101
2020 2021

Activités core services
& Digital Integrated
Business Services

Inde

@ CEMEA: pays de la zone Europe
continentale, Moyen-Orient
et Afrique

@ [Ibérico-LATAM :
zone comprenant I'Amérique du Sud,
I'Espagne et le Portugal

@ EwWAP:
zone anglophone (Amérique du Nord
et Royaume-Uni) et Asie-Pacifique

Activités o
« services spécialisés »

TELEPERFORMANCE - DOCUMENT D'ENREGISTREMENT UNIVERSEL 2021

EBITA courant
(M¥€)
1071
[
764 735
15,1%

2019 2020 2021
—@— EBITA courant / chiffre d'affaires

Dividende par action
)
3,30"

2,40 2,40 .
35

|/|\l%
2019 2020 2021
—@— Taux de distribution

Une structure financiere solide

T

Notation de la dette
parS&P:

BBB Investment Grade -
perspective stable,
relevée en novembre 2021,

vs BBB- /




Croissance durable et responsable

UN ENVIRONNEMENT DE TRAVAIL FAVORABLE

Teleperformance a été distingué dans le palmarés
des 25 meilleurs employeurs dans le monde en 2021
établi par le magazine Fortune en partenariat avec Great Place to Work®
parmi 10 000 sociétés candidates.
Ly Europe continentale, Moyen-Orient Zone anglophone, Asie-
el et Afrique (CEMEA) Pacifique (EWAP) et Inde
S = w S s O @) —
Argentine Honduras Albanie Egypte Liban Roumanie Canada Malaisie
S © e @ o 4 )
Brésil Mexique Algérie Finlande Lituanie Russie Chine Philippines
¢ © e 0 8 o = g
Chili Nicaragua Allemagne France ;ji‘:r'ge Suéde Etats-Unis Royaume-Uni
- < @ D ) & >
Colombie < Arabiesaoudite Ghana Madagascar Suisse Inde Singapour
Costa Rica Portugal Biélorussie Gréce Maroc Suriname Indonésie Thailande
Espagne gfﬁﬁﬁ!gﬁ He?zoésgj)?/-ine Italie Nigéria Togo Japon
Guatemala Salvador Danemark Kenya Pays-Bas Tunisie
Guyana Emirasiiasrabes Kosovo Pologne Turquie
Répuplique Ukraine
tchéque

60 ®

pays certifiés
Great Place to Work®

98 %

des effectifs bénéficient
d’'un environnement
de travail d’excellence

Empreinte carbone

|05/t

et reconnu d’empreinte carbone
par employé vs 2020
sur les scopes 1,2 et 3
dont 21 % d'énergies renouvelables
€volution Part des femmes —

a des postes d’encadrement Engagement auprés

des communautés

54°%
47 %
0,3 me
de dons en numéraire

et en nature *

* Récoltés pour les ONG dans le cadre
du programme Citizen of the World

de U'effectif total

418 742

383233
331065
| 30%

2019 2020 2021

Une stratégie RSE reconnue

Notation A A

par MSC| 7

Part des femmes:

au comité .

de direction générale
a des postes
d’encadrement

dans l'effectif total
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Le comité de direction générale de Teleperformance

Une équipe expérimentée et agile pour réussir la transformation du groupe

COMITE DE DIRECTION GENERALE

Composition actuellement constitué de membres comprenant
tous les membres du comité exécutif et les principaux
cadres opérationnels et fonctionnels du groupe.

COMITE EXECUTIF

Daniel Julien Miranda Collard Eric Dupuy Agustin Grisanti
Président-directeur général Directrice de la gestion Directeur du Directeur des opérations
Dirigeant mandataire social des clients stratégiques développement

g O g commercial
0

membres

Olivier Rigaudy Scott Klein Leigh Ryan Bhupender Singh
Directeur général délégué Président de la division Directrice juridique, Président en charge
et directeur financier du groupe «services spécialisés » de la conformité de la transformation

Dirigeant mandataire social g et de la protection des

données personnelles

@ managers clés Capital humain, recherche et développement, sécurité, technologies,
du groupe opérations, transformation, développement commercial, marketing, finance
000

30 % 14 52.. | P

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

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

1. Daniel Julien

©80
2. Emily Abrera -
oF Changements
3. Alain Boulet ausetn
10 du conseil
d'administration
4. Bernard Canetti
®»0 Afin d'amorcer et
- . o d'accompagner l'évolution
5. Philippe Dominati de la composition du conseil
®0 d'administration et la

poursuite de la politique

6. Pauline Ginestié . . .
de diversité en son sein,

OlOl1 L5 le conseil d'administration,
7.Jean Guez lors de sa séance du 17 février
0 2022, 3 notamment décidé
de soumettre 3 l'assemblée
8. Véronique de Jocas générale annuelle des
OI1] actionnaires du 14 avril 2022
L les nominations de Shelly
o wa,', ?lng Leung Gupta et de Carole Toniutti
o OO en qualité d'administrateurs
" 10. Evangelos pour une durée de trois ans.
3 L2 Papadopoulos Leurs nominations viendront
: O] compléter et renforcer les
expertises et compétences
11. Robert Paszczak déja présentes au sein du
L nH& conseil et accroitront la

part des femmes a 50 %.

12. Leigh Ryan Philippe Dominati et Leigh

OL - Ryan ont par ailleurs fait part
. 13. Christobel Selecky de leur décision de ne pas
o solliciter leur renouvellement
A\ N i - en tant qu'administrateurs
14. Angela Maria de la société.
(© président-directeur général ilfga Moreno

' .. P
(L) Administrateur référent

(1) Administrateur indépendant 15. Patrick Thomas

- e

(*)Mandats a échéance en 2022 OICIO |

(®) Administrateur représentant 16. Stephen Winningham
les salariés HPpe

-
Politique de diversité au sein du conseil

Engagé en faveur de la diversité, résolument tourné vers l'international et majoritairement indépendant.

& a ¢ a @
] 2 | 64*  43*  63%

administrateur administrateurs d’'indépendants * de femmes * d’administrateurs
référent représentant de nationalité étrangére
les salariés ou binationaux

* Les administrateurs représentant les salariés ne comptent pas dans le calcul des pourcentages d'indépendance et de parité.

TELEPERFORMANCE - DOCUMENT D'ENREGISTREMENT UNIVERSEL 2021



12 TELEPERFORMANCE - DOCUMENT D'ENREGISTREMENT UNIVERSEL 2021



11
1.1.1

1.1.2
1.1.3
1.1.4
1.1.5
1.1.6

PRESENTATION
DU GROUPE
ET RISQUES

Présentation du groupe

Les grandes étapes
du développement du groupe

Les activités du groupe

Les marchés du groupe

La stratégie du groupe

Faits marquants en 2021
Organigramme (au 31 décembre 2021)

D

14 1.2 Risques et controle 48
1.2.1  Facteurs de risques 49

14 1.2.2 Assurances, couverture de risque

16 et gestion de crise 60

22 1.2.3 Procédures de gestion des risques

31 et de contrdle interne 61

45 1.2.4 Plan de vigilance 66

46

TELEPERFORMANCE - DOCUMENT D'ENREGISTREMENT UNIVERSEL 2021

13



14

PRESENTATION DU GROUPE ET RISQUES
1.1 Présentation du groupe

1.1 PRESENTATION DU GROUPE

111 Les grandes étapes du développement du groupe

1978-1995 : construction du leadership de Teleperformance en Europe

1978

Le groupe Teleperformance est né 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 frangaise, principalement dans les
secteurs des médias, des services financiers et de I'assurance.

1986

La société devient leader du marché francais et débute son
expansion internationale en s'implantant en Belgique et en Italie.

1988

La société poursuit son développement en Europe avec lintégration
de filiales en Espagne, en Allemagne, en Suéde et au Royaume-Uni.

1989

Daniel Julien et Jacques Berrebi s'associent au sein de la société
Rochefortaise Communication, société meére de Teleperformance
International, cotée a la bourse de Paris. 10 ans plus tard, elles
fusionnent, donnant naissance a la société SR.Teleperformance. Elle
prendra le nom de Teleperformance en 2006.

1990

Teleperformance crée les premiers centres de services clients
externalisés et déploie les premiéres enquétes de satisfaction clients.
1993

Teleperformance ouvre son premier centre de contacts aux
Etats-Unis.

1995

Teleperformance devient leader du marché européen et continue d'y
renforcer son positionnement les années suivantes en s'implantant
en Suisse, Norvege, Grece, Finlande, aux Pays-Bas et au Danemark.

1996-2007 : construction du leadership mondial de Teleperformance

1996

Teleperformance s'implante en Asie avec l'ouverture de centres de
contacts aux Philippines puis a Singapour.

1998

Teleperformance débute son implantation en Amérique latine par
I'acquisition de sociétés au Brésil et en Argentine. Quatre ans plus
tard, Teleperformance y poursuit son développement par l'acquisition
d'une société au Mexique.

2003

Le groupe commence a se recentrer sur les activités de centres de
contacts, avec un désengagement progressif des activités de
communication, de santé et de marketing services. Cette méme
année, il devient le 2° prestataire mondial de la gestion de
I'expérience client.

2004

Le groupe poursuit son expansion en simplantant en Europe de
I'Est : Pologne, République tcheque et Slovaquie, puis deux ans plus
tard en Russie.

2007

Le groupe devient le n° 1 mondial de la gestion de I'expérience client
externalisée grace a un développement rapide de ses activités a
linternational, a la fois par croissance organique et par acquisition.

2007-2015 : renforcement du leadership mondial

2008

Teleperformance acquiert The Answer Group, acteur majeur de
lassistance technique aux FEtats-Unis dans les domaines des
télécommunications, fournitures d'acces internet, télévision par cable,
distribution spécialisée et OEM (Original Equipment Manufacturer).

2009
Teleperformance réorganise ses activités et filiales en France et crée
I'entité Teleperformance France.

2010

Teleperformance renforce significativement sa présence au
Royaume-Uni par lacquisition de la société beCogent, présente
notamment dans les secteurs de la distribution, des services
financiers, des télécommunications et des fournisseurs d'acces a
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internet. Parallélement, Teleperformance poursuit son implantation
en Amérique latine : aprés l'acquisition de Teledatos en Colombie en
2009, une société est créée au Costa Rica.

2011

Teleperformance adopte une structure a conseil d'administration ;
Daniel Julien en devient le président-directeur général. Un an plus
tard, Jacques Berrebi, cofondateur, quitte sa fonction de censeur
ainsi que ses fonctions opérationnelles au sein du groupe.

2013

Le conseil dadministration dissocie les fonctions de président du conseil
et de directeur général et nomme Daniel Julien en qualité de président
du conseil et Paulo César Salles Vasques en qualité de directeur général.



2014

Teleperformance renforce sa présence sur le marché nord-américain
en acquérant la société Aegis USA Inc., acteur majeur de la gestion
des centres de contacts externalisée aux Etats-Unis.

TLScontact, filiale de Teleperformance spécialisée dans la gestion de
services externalisés aupreés des gouvernements, démarre un
contrat signé avec le service des visas et de limmigration du
gouvernement britannique (UKVI). Teleperformance renforce ainsi

PRESENTATION DU GROUPE ET RISQUES
1.1 Présentation du groupe

ses activités a forte valeur ajoutée au niveau mondial en implantant
des centres d'accueil dans 15 nouveaux pays.

2015

Par ailleurs, le groupe confirme son statut de leader international en
adoptant le statut de société européenne et devient Teleperformance SE.

Depuis 2016 : développement des services spécialisés et accélération de la transformation
de Teleperformance pour devenir le leader mondial incontesté de la gestion externalisée
de I'expérience client et citoyen et des services associés

2016

Teleperformance lance une 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 (ARM).

2017

Le groupe regoit sa premiére note publique d’endettement a long
terme, « BBB- » - Investment Grade -, la meilleure notation financiere
du secteur, attribuée par Standard & Poors (S&P). 1l réalise avec
succes un placement obligataire de 600 millions d'euros a sept ans.
Cette émission participe au refinancement de lacquisition de
Languageline Solutions LLC.

En octobre, a la suite de la démission de Paulo César Salles Vasques
de ses fonctions de directeur général du groupe, le conseil
d'administration décide de réunir les fonctions de président et de
directeur général et nomme Daniel Julien en qualité de président-
directeur général du groupe. Il se voit ainsi confier la responsabilité
de mener a bien le plan stratégique a cing ans présenté au cours
de l'année.

2018

Teleperformance crée une nouvelle offre de solutions
Teleperformance D.L.B.S. ou Digital Integrated Business Services, qui
regroupe essentiellement les activités d'Intelenet, un acteur majeur
des services a forte valeur ajoutée et des solutions de transformation
digitale, acquis le 4 octobre 2018, et les activités de conseil de
Praxidia démarrées en avril la méme année. L'acquisition d'Intelenet
a été refinancée par un placement obligataire d'un montant de
750 millions d'euros.

Teleperformance lance sa nouvelle identité visuelle et son logo « TP »
reflétant la transformation et le nouveau positionnement du groupe dans
les services intégrés de transformation digitale a forte valeur ajoutée.

2019

Teleperformance accélére sa transformation en un groupe leader
mondial des services aux entreprises en solutions digitales intégrées.

L'organisation managériale du groupe a été renforcée. Le poste de
directeur de la transformation au niveau mondial a été créé et confié
a Bhupender Singh, ex-CEO d'Intelenet. Président et directeur des
opérations de la zone ibérico-LATAM, Agustin Grisanti a également
pris en charge la direction des opérations de la zone CEMEA.

Le groupe a inauguré le Teleperformance Innovation Experience
Center (TLE.C) & Santa Clara aux Etats-Unis. Reflet de la
transformation du groupe, ce nouveau showroom présente
I'expertise  mondiale et I'ensemble des solutions digitales et
innovantes du groupe, situé au cceur de son nouvel écosysteme
digital clients et partenaires.

2020

Afin de surmonter la crise sanitaire mondiale liée a la Covid-19 apparue
en début dannée, Teleperformance a pris toutes les mesures visant en
priorité a garantir la sécurité de ses collaborateurs, le maintien des
emplois et la poursuite de lactivité de ses clients dans le respect des
directives des autorités dans chacun des pays ou il est présent.
Le groupe a également assuré sa solidité financiere :

e mise en place d'une organisation de gestion de crise incluant la
création de comités agiles et d'un dispositif de suivi et de
communication dédié ;

respect des normes d’hygiéne et de distanciation sociale mises en
place par les autorités locales ainsi que des directives et
recommandations de I'Organisation mondiale de la santé (OMS)
sur tous les sites du groupe ;

déploiement du travail a distance en un temps record avec plus de
200 000 emplois en télétravail créés en deux mois au pic de la crise ;

poursuite et mise en place de lignes de services essentiels, en
accompagnant notamment 16 gouvernements dans leur lutte
contre la Covid-19;

e liquidité financiere renforcée.

L'organisation managériale du groupe continue de se renforcer pour
accélérer la transformation du groupe. Agustin Grisanti prend en
charge la direction des opérations du groupe. Il est membre du
comité exécutif.

Teleperformance a intégré le 19 juin 2020 le CAC 40, indice principal
de la Bourse de Paris.

2021

Teleperformance a finalisé le 22 juin 2021 l'acquisition de la société
Health Advocate (annonce du projet d'acquisition le 27 octobre
2020). Lacquisition permet a Teleperformance de renforcer
significativement ses activités « services spécialisés » a forte valeur
ajoutée, dans le domaine de la santé aux Etats-Unis.

Le groupe a acquis le 28 décembre 2021 la société Senture, un
acteur majeur des services externalisés (business process
outsourcing) aux administrations aux Etats-Unis. Cette acquisition
renforce l'offre de Teleperformance dans les services d'assistance
aux citoyens déja existante aux Etats-Unis, au Royaume-Uni, en
Europe continentale, au Moyen-Orient, en Asie et en Afrique.

Teleperformance fait partie du palmarés World's 25 Best Workplaces™,
une distinction unigue décernée aux meilleurs employeurs (sur
10 000 sociétés participantes) dans le monde entier en 2021 par
linstitut Great Place to Work® et le magazine Fortune.

La note de crédit a long terme de Teleperformance a été relevée en
novembre 2021 par S&P a BBB Investment Grade (vs. BBB- depuis
2017) assortie d'une perspective stable. C'est la meilleure note du
secteur de I'expérience client.
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1.1.2  Les activités du groupe

Introduction : le leader mondial de la gestion externalisée de I'expérience client

et citoyen et des services associés

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

Le groupe compte pres de 420 000 collaborateurs répartis dans
88 pays et gére des programmes dans plus de 265 langues et
dialectes dans 170 marchés et dans de nombreux secteurs clients.
Environ 70 % des collaborateurs travaillent 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) :

= relation clients et services aux citoyens ;
= support technique ;
= acquisition de clients ;

= solutions de back-office et de services intégrés, incluant
notamment les services de modération de contenu sur les
médias sociaux et l'étiquetage des données (ou data labelling)
requis dans la mise en place de solutions d'automatisation ;

= conseil opérationnel en processus métiers (knowledge services)
dans le domaine des solutions analytiques, des systémes
automatisés et de l'intelligence artificielle.

e |les activités « services spécialisés » :

= les services dinterprétariat en ligne (activité de la société
Languageline Solutions) ;

= |a gestion des demandes de visas et services aux consulats
(activité de TLScontact) ;

= |e recouvrement de créances (activité de AllianceOne) ;

= les services de conseil et d'assistance en ligne dans le domaine
de la santé (activité de Health Advocate).

1.1.2.1 Les activités core services & D.1.B.S.

® Chiffres clefs en 2021

L'offre de services inclut de nombreuses solutions D.LB.S. (Digital
Integrated Business Services), dont le développement s'est accéléré
avec l'acquisition de la société Intelenet le 4 octobre 2018 . Elles
incluent notamment les activités ex-Intelenet et regroupent les
activités digitales, les activités de gestion des processus métiers a
haute valeur ajoutée ainsi que les activités de conseil opérationnel
du groupe. Cette gamme de solutions a été pleinement intégrée et
déployée sur I'ensemble des activités core services du groupe pour
donner naissance a l'activité core services & D.L.B.S. au 1% janvier 2019.

La majorité des solutions D.LB.S. porte sur des services intégrés et
des services dédiés aux fonctions supports de lentreprise. En
combinant l'expérience et les savoir-faire dans les services de
processus métiers critiques, les solutions D.ILB.S. constituent une
offre de solutions intégrées de transformation digitale sur
I'ensemble de la chalne de valeur de I'expérience client.

Teleperformance se définit comme un acteur High Touch-High Tech
par les deux principales composantes de son modele daffaires
créateur de valeur : 'humain et la technologie. Le groupe 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 assurant qualité, sécurité et fiabilité.

Les activités « services spécialisés » rassemblent des métiers de
niches a forte valeur ajoutée. Elles se sont renforcées en juin 2021
avec lacquisition de la société Health Advocate Cette société
américaine met 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.

Chiffre d'affaires

Périmétre

(en millions d'euros)

Effectif total au Nombre de pays Principaux

d'activités  (en % du CA total groupe) 31/12/2021 d'implantation secteurs clients

Core services & D.I1.B.S. 6 295 (88 %) 404 359 56 Tout secteur
Zones linguistiques EWAP 2101 (30 %) 109 667 13 Tout secteur
Ibérico-LATAM 1879 (26 %) 142 594 15 Tout secteur

CEMEA 1 876 (26 %) 78 909 31 Tout secteur

Inde 439 (6 %) 73189 1* Tout secteur

*  Excluant les pays des activités de conseil opérationnel (knowledge services).

(1) Descriptif de l'opération dans le document de référence 2018.
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Les activités core services & D.I.B.S. regroupent une large gamme
de services incluant principalement les services de relation clients et
citoyens, de support technique, d'acquisition de clients, de back-
office et de conseil opérationnel en processus métiers.

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

¢ la zone anglophone et Asie-Pacifique (EWAP) ;

e |a zone ibérico-LATAM ;

e |a zone Europe continentale, Moyen-Orient et Afrique (CEMEA) ;
e la zone Inde.

L'offre core services & D.I.B.S. de Teleperformance est omnicanal et
intégrée : ses solutions couvrent la gestion de tout type de canal
d'interactions 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.LB.S. du groupe
releve de la gestion des interactions « voix » (téléphone) provenant
majoritairement de consommateurs et d'usagers demandeurs de
contact (appels entrants) avec respectivement les marques et les
administrations. La gestion des appels sortants, activité minoritaire
dans la gestion des interactions « voix » et représentant 6 % du
chiffre d'affaires en 2021, stable par rapport a 2020, concerne
principalement les services d'acquisition de clients.

PRESENTATION DU GROUPE ET RISQUES
1.1 Présentation du groupe

La tendance a la baisse de la contribution des activités « voix » sur
une longue période s'explique par la digitalisation croissante des
interactions. Elle s'est confirmée en 2021, aprés avoir été
particulierement marquée en 2020 par la crise sanitaire avec le
confinement des populations. La contribution des activités « voix » a
baissé en 2021 a 78 % du chiffre d'affaires vs 80 % en 2020, au profit
des activités « non-voix », telles que la gestion des processus métiers,
le conseil opérationnel et les solutions de messagerie et e-mail, dont
la contribution en chiffre d'affaires est passée de 20 % en 2020 a
22 % en 2021.

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

En 2020, a la suite de la crise sanitaire, le groupe a fait évoluer son
offre opérationnelle vers le télétravail. Ce modele concernait environ
70 % des effectifs du groupe fin 2021. 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
54 pays, avec le support de 33 centres de gestion (hubs TPCC) en
charge notamment de la formation, de lanimation et de la
supervision des agents ainsi équipés.

® Répartition du chiffre d'affaires des activités core services & D.I.B.S. (2021)

Par zone linguistique

Par nature d'interactions

Par type de service

Non-voix 9%

¢

22%

N

33%
3°%ﬂ F

6 %

¥30%

@ £WAP @D CEMEA
@D [bérico-LATAM Inde

E-mail, chat

@D Réception dappels
@D Emission d'appels

72%

7%‘\ [

.

12% —

/70%

Voix
78 %
@D BPO * @D Relation clients et citoyens @ Back-office/BPO *
Autres @ Support technique Autres

Acquisitions de clients

*  BPO : Business Process Outsourcing ou gestion des processus métiers.
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® Description des principaux types de services

Type de service Domaines d’intervention et solutions
Relation clients et services Services de relation clients dans tous types de secteur client et pour tous types de modele de vente du client
aux citoyens (Business to Business, Business to Consumer, Direct to Consumer), et de canaux d'interactions :

e Gestion des demandes de contacts entrants
e Traitement des réclamations, explications de facturation, demandes de paiement 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 modéle 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 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

Teleperformance offre un support a plusieurs niveaux de service :
niveau 1 - solutions aux problemes standards et aux questions basiques ;
niveau 2 - résolutions des probléemes complexes par téléphone, canaux digitaux ou sur site ;
niveau 3 - support de haut niveau pour les cas atypiques et critiques.

Acquisition de clients Actions de fidélisation
e Conception et exécution de programmes de vente croisées et additionnelles

e Programmes et enquétes de reconquéte

Développement de modeles prédictifs d'achats pour les clients existants, construits sur des éléments tels
que la solvabilité et la propension a consommer

Services de back-office L'intégration des services de back-office aux opérations de front office (les conseillers clients) aboutit a une
approche One-Office compléte permettant une meilleure qualité et efficacité de la gestion de I'expérience
client et une approche de vente optimisée. Les services de back-office de Teleperformance 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 financiére, ou l'assistance aux utilisateurs dans le domaine des jeux vidéo

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

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

Solutions de modération de contenu (Trust and Safety) pour protéger la réputation en ligne d'une
entreprise, identifier du contenu dangereux et réduire les menaces en ligne

Conseil opérationnel en e Conseil en organisation opérationnelle incluant la conception du service client, I'optimisation
processus métiers des processus métiers et le développement de modeles d'exploitation dédiés pour aider les clients
(knowledge services) a déployer des programmes de transformation a grande échelle

Systemes d'analyses avancées qui utilisent des données d'engagement client pour fournir des
informations commerciales grace a la modélisation prédictive et aux processus d'apprentissage
automatisés

Solutions digitales d'optimisation de la productivité utilisant des technologies variées telles que
la reconnaissance optique de caracteres (OCR), 'automatisation robotisée et cognitive, le cloud
et les solutions technologiques clefs en main (Software-as-a-Service)
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1.1.2.2 Les activités « services spécialisés »

® Chiffres clefs 2021

Périmetre d'activités

Effectif total
au 31/12/2021

PRESENTATION DU GROUPE ET RISQUES
1.1 Présentation du groupe

Nombre de pays

d'implantation Principaux secteurs clients

Services spécialisés

14315 60 Tout secteur

Principales sociétés Languageline Solutions (LLS)

6692 * 28 Santé
Administrations et

gouvernements
Services financiers

Télécommunications

TLScontact

1382 46 ** Administrations et

gouvernements

AllianceOne (ARM)

Health Advocate

5527 8 Services financiers
Administrations et
gouvernements
Télécommunications

Distribution et e-commerce

714 1 Santé

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

Le chiffre d'affaires des activités « services spécialisés » s'est élevé a
820 millions d’'euros en 2021, soit 12 % 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
niches a forte valeur ajoutée, en cohérence stratégique et financiéere
avec les activités core services & D.LB.S. Elles se sont renforcées
significativement en 2021 avec lacquisition de la société
Health Advocate finalisée le 22 juin 2021. Cette société américaine
fournit des solutions digitales intégrées dans le domaine de la
gestion des dépenses de santé des consommateurs aux Etats-Unis.

® Description des principaux types de services

Type de service

Domaines d’intervention et solutions

LanguageLine Solutions (LLS)

Fondée en 1982 et établie & 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 d'interprétariat 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 2021, cette société offrait des services en plus
de 240 langues a 30 000 clients aux Etats-Unis, au Canada et au
Royaume-Uni, forte d'un réseau efficace de 16 000 interprétes au
service de la société, tous statuts confondus, salariés et non-salariés.

Interprétariat par e Acces rapide par téléphone et a la demande a des interpretes hautement qualifiés 24/7/365 en plus

téléphone (« OPI ») de 240 langues

Interprétariat par vidéo e Permet une interaction directe en face-a-face a la demande grace a des équipements dédiés ou supports

a distance (« VRI »)

mobiles améliorant ainsi la communication grace aux repéres visuels et au langage corporel ; solution

utilisée notamment aupres des personnes malentendantes

Interprétariat sur site

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

(« OSI») e Particulierement adapté aux groupes et aux jeunes enfants
Traduction et localisation e Services de traduction écrite et digitale et de localisation dans plus de 240 langues
Autres solutions e Tests de compétence linguistique pour le personnel des clients bilingues

Formation des interpretes et évaluation de leurs compétences

Solutions de formation et équipements spécifiques dans le domaine des services linguistiques
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® Répartition du chiffre d’affaires
de LanguagelLine Solutions par type
de service linguistique (2021)

® Répartition des effectifs
de LanguagelLine Solutions par
compétence linguistique (2021)

® Répartition du chiffre d'affaires
de LanguagelLine Solutions
par secteur client (2021)
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Un réseau global d’interprétes travaillant a domicile

Le modele de travail a domicile (WAH) prévaut largement dans
I'organisation de LanguageLine Solutions depuis plus de 20 ans. Les
16 000 interprétes de Languageline Solutions sont aujourd’hui
répartis dans 34 pays. Ils sont composés non seulement de salariés
de la société et du groupe Teleperformance, représentant un effectif
total de 6 692 personnes dans 28 pays, mais également d'interpretes
externes (en free lance ou externalisés) sous contrat avec la société
(6 pays restants).

La base croissante dinterprétes travaillant a partir de zones
géographiques différentes est un avantage stratégique clef pour
permettre a Languageline Solutions de mettre a disposition de
facon constante linterpréte adapté a la demande. Déja
structurellement tres élevée, la part des interpretes travaillant a
domicile utilisant un équipement informatique sécurisé est proche
de 100 % depuis le début de la crise sanitaire en 2020.

L'efficience de la plateforme cloud du systéme ERP Olympus explique
en grande partie la qualité de services délivrée par les interprétes de
Languageline Solutions.
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Les synergies avec les autres activités
du groupe Teleperformance : développement
des activités offshore

Les premieres 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 2021, plus de
3400 interprétes étaient recrutés par Teleperformance pour servir le
marché nord-américain en mode offshore, a partir de 21 pays et
dans 33 langues différentes. Le développement de ce modéle de
shoring a été trés rapide sur les quatre derniéres années et a été
décisif pour '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 dinterprétes 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.

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 mondial de 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 maniére la plus slre, 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.



® Description de la procédure de délivrance du visa
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Informations

Récupération
physique du visa et
retour des documents

\\-\__—

Contréle qualité
et transmission
(numérique ou
physique)

La société a ouvert son premier centre d'accueil et de gestion des
demandes de visas en 2007 a Beijing pour I'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 pres de 50 en
10 ans depuis sa création en 2009. Son succes est porté par une
technologie de pointe, qui repose notamment sur :

® |a biométrie et les techniques de dématérialisation, au service de
la sécurité des données ;

® sa capacité a répondre aux normes et certificats exigés sur ses
marchés, TLScontact étant la premiére 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 ; 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 I'attractivité touristique de
leurs pays.

La société dispose de pres de 150 sites (bureaux daccueil et
personnel mobile) en Europe, au Moyen-Orient, en Asie et en Afrique
traitant pres de quatre millions de demandes de visas par an (avant
crise sanitaire), au service de 11 gouvernements :

e de I'espace Schengen : France, Suisse, Italie, Allemagne, Pays-Bas,
Belgique, Portugal ;

e de pays membres du Commonwealth : Royaume-Uni ;
e et d'autres pays pour des besoins spécifiques : Israél, Chypre, Maroc.

En 2021, TLScontact s'est vu attribuer un nouveau contrat de gestion
externalisée des demandes de visas pour I'Allemagne en Afrique du
Nord, en Afrique de I'Est et au Moyen-Orient. Le contrat, qui doit étre
mis en ceuvre en 2022, renforce la présence et la couverture des
services aux citoyens de la société en Afrique. Il lui permet
également d'entrer en Arabie saoudite, un marché de demande de
visas tres important.

Les Etats-Unis devraient se rajouter 4 la liste de gouvernements clients
de TLScontact en 2022. En effet, la société en partenariat avec PAE,
une société américaine spécialisée dans le développement de
solutions technologiques pour le compte du gouvernement américain,
a été sélectionnée par I'U.S. State Department dans le cadre d'un
marché public évalué a 3,3 milliards de dollars US sur 10 ans.

o : AN
; /" A . @ Clients @
l'\ Clients T : ;—I

® contact

Verlf/catlon et validation Prise d'informations
de la saisie des données biométriques

Enregistrement
de la demande,
convocation et
accueil

Eé; Paiement du service
et controle des

Centre de données

Mise en place
du dossier
(numérique ou non)

Ce contrat-cadre a prestations et a quantités indéterminées (IDIQ
contract vehicle) s'inscrit dans le cadre du programme Global Support
Strategy 2.0 (GSS) des Etats-Unis et couvre la gestion de services
dédiés aux ambassades et consulats des Etats-Unis dans le monde
entier. A l'issue de la procédure d'appel d'offres, TLScontact se verra
attribué certains des 18 contrats régionaux (task orders) en vue de
fournir a 175 agences consulaires américaines dans 120 pays des
services d‘assistance consulaire extraterritoriaux, tels que des
services d'information, d'enregistrement des demandes et des
rendez-vous, d'encaissement, de livraison de documents, de gestion
des files d'attente, de recrutement du personnel et de collecte de
données hors site.

Depuis I'attribution du contrat-cadre, TLScontact a mis en place
linfrastructure technologique requise et satisfait a toutes les
exigences de conformité. La société a requ l'autorisation d'opérer
(Authority To Operate - ATO) début 2022. Cet investissement permet
a TLScontact, en partenariat avec PAE, d'étre tres bien placé dans
Iattribution des contrats régionaux dans les 120 pays en 2022.

TLScontact dispose d'un modele 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 externalisé continue de gagner en maturité avec de
nouveaux gouvernements clients convaincus de la valeur ajoutée de
cette solution, et celle de TLScontact permet de solides gains de
productivité.

A long terme, au-dela de la crise sanitaire qui devrait continuer de
peser sur lactivité de TLScontact en 2022, les perspectives de
croissance d'activité de la société sont tres 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. TLScontact est ainsi bien placé pour se développer
sur dautres marchés liés a la délivrance de documents d'identité
sécurisés, tels que les cartes de séjour ou les permis de conduire.
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La prochaine entrée de TLScontact sur le marché nord-américain de
la gestion des visas est un bel exemple de reconnaissance de son
savoir-faire sur son coeur de métier et d'opportunités en termes de
nouveaux services pour le compte de I'administration américaine.

L'évolution de lenvironnement géopolitique et géo-économique
dans certaines régions du monde (Brexit, crises au Moyen-Orient,
etc.) offre par ailleurs un potentiel important de nouvelles activités
pour TLScontact au regard de nouveaux flux de personnes
a accueillir et a controler. Le déploiement de processus
d'externalisation reste long et dépend en grande partie de la bonne
coordination des gouvernements a mettre en place des politiques
d'accueil cohérentes et structurées.

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 compléte de
services de collecte et de solutions de centres de contacts congue
pour répondre aux besoins des clients, principalement sur le marché
nord-américain. La société compte plus de 5 500 collaborateurs sur
12 sites, aux Etats-Unis, au Canada et dans des pays nearshore et
offshore (Jamaique, Costa Rica, Mexique, Salvador et Inde). Plus de
33 % des collaborateurs en front office travaillent a domicile. Aux
Etats-Unis, ce chiffre s'éléve a 65 %.

113  Les marchés du groupe

Les grandes marques savent que leur stratégie de recouvrement de
créances ont un fort impact sur la perception des consommateurs et
leur loyauté. Ce constat commun avec les services de relation clients
permet a AllianceOne de développer ses activités de recouvrement
de créances 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).

® Répartition du chiffre d’affaires par secteur client (2021)

N\
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s
23%

N 209

@D Distribution

Administrations et gouvernements

@D Télécommunications

@D Sservices financiers

1.1.3.1 Marchés des activités core services & D.I1.B.S.

Depuis 2018, l'accélération de la transformation digitale du
groupe, avec notamment la création de la nouvelle offre de
solutions Teleperformance D.I.B.S., a significativement contribué a
I'élargissement du marché de Teleperformance. Ce dernier couvre
non seulement les activités de gestion de l'expérience client
externalisée, mais également la gestion des processus métiers au
sens large (« Business Process Outsourcing ») et les activités de conseil
opérationnel, notamment dans le domaine des ressources
humaines, de la finance et comptabilité et des solutions spécifiques
par secteur.

Le marché total des services aux entreprises (ou gestion des
processus métier) a fort contenu technologique (automatisation et
intelligence artificielle) ainsi couvert par Teleperformance est quatre
a six fois plus important en valeur que le marché historique de
gestion de l'expérience client externalisée du groupe dont il
demeure le leader mondial.

1.1.3.1.1 Le marché de la gestion
de lI'expérience client

Selon le cabinet Everest, la taille estimée du marché mondial de
la gestion de I'expérience client, externalisée et internalisée,
était en 2021 de I'ordre de 332-352 milliards de dollars US, contre
280-300 milliards de dollars US en 2010, soit une hausse annuelle
moyenne d'environ + 1,5 %. Cette croissance a été soutenue par la
progression continue du volume dinteractions, 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 ['adoption rapide des appareils de communication mobiles,
smartphones et tablettes, permettant aux consommateurs/
utilisateurs d'interagir rapidement avec les marques et avoir une
réponse immédiate a leurs questions ;
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e |a multiplication des canaux dinteractions, notamment « NoN-voix »
(e-mail, SMS, 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) ou le cloud, crée de nouveaux besoins,
dans de nombreux secteurs dactivités clients comme la
distribution et I'e-commerce ou les loisirs.

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

® Taille et évolution du marché mondial de la gestion de
I'expérience client (2010-2021E) (en milliards de dollars US)

332-352
310-330

280-300

TVAM * 2010-2021E

/

2010 2015  2021E

Source : Everest (2021).
* Taux de variation annuel moyen.



Selon le cabinet Everest, la gestion externalisée de I'expérience
client représentait en 2021 (estimation) un marché mondial de
92-94 milliards de dollars US. Cela représente un taux
d’externalisation encore relativement faible a hauteur de 28 %,
bien qu'en progression par rapport a 2010 (22 %). Cette évolution
s'explique par la capacité des sociétés spécialisées dans
I'externalisation a améliorer la qualité de l'expérience client des
entreprises. Les solutions qu'elles développent répondent a des
besoins de plus en complexes de la part de leurs clients
environnement digital intégré, omnicanal, combinant télétravail et
présence sur site, et exposé aux risques de sécurité des personnes,
des données et des systémes.

La crise sanitaire a affecté le modéle captif (non externalisé). Les
difficultés de gestion de la relation clients dans ce nouvel
environnement complexe et la fragilisation des structures de colt de
nombreuses sociétés ont conduit a 'accélération du développement
des solutions externalisées. Selon le cabinet Everest, le marché
externalisé a progressé a un rythme annuel régulier d'environ + 3 %
entre 2019 et 2021, tandis que le marché captif a été en recul annuel
moyen de - 1 % sur la méme période.

La croissance du marché externalisé devrait s'accélérer en
2022 et pourrait atteindre environ + 4 % a + 6 %, portée
principalement par le développement rapide de I'économie
numérique et la transformation digitale de nombreuses sociétés.

® Taille et évolution du marché externalisé de la gestion de
I'expérience client (2019-2022E) (en milliards de dollars US)

TVAM * 2019-2021E

+4%a+6%
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Source : Everest (2021).
*  Taux de variation annuel moyen.
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® Evolution du taux d’externalisation du marché mondial
de la gestion de I'expérience client (2010-2021E)

/ 28%
25% 7, 5 e
entre 2019
+3ppt et 2021E
22% entre 2010
et 2019
2010 2019 2021E

Source : Everest (2021).
La zone Amérique du Nord est le marché le plus significatif dans la

gestion externalisée de l'expérience client en 2020. Elle représentait
43 % du marché mondial.

® Répartition géographique du marché externalisé
de la gestion de I'expérience client en 2020
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Source : Everest (2021).

Les secteurs clients des télécommunications et des services
financiers sont les plus significatifs en taille sur le marché externalisé
de la gestion de I'expérience client. En 2020, de nombreux secteurs
client ont progressé rapidement. Cest notamment le cas des
secteurs de l'électronique grand public (supérieur a + 20 %), des
administrations (supérieur a + 20 %), du commerce électronique
(pres de + 20 %) et des services financiers (supérieur a + 10 %). Au-
dela de la crise, ces secteurs devraient continuer doffrir les
perspectives de croissance les plus favorables.

Atitre d'exemple, le secteur des services aux citoyens aux Etats-Unis
devrait croitre a un tres bon rythme dans les années a venir.
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Secteur des services aux citoyens aux Etats-Unis

Le secteur des services aux citoyens aux Etats-Unis consiste a répondre aux demandes des usagers dans les domaines clés, tels que la santg,

I'éducation, les transports ou encore les services sociaux.

® Organisation du secteur des services gouvernementaux aux Etats-Unis

Gouvernement fédéral

Etats et niveau local

Santé

Education
Transports
Tourisme

Sécurité nationale

Affaires consulaires

Assistance chdmage

Soutien financier

Vaccination Covid-19

Services « 311 » (assistance non urgente)

Ce marché des services gouvernementaux, sur lequel
Teleperformance sest renforcé fin 2021 avec lacquisition de
Senture, offre un fort potentiel de croissance dans le monde,
notamment aux Etats-Unis. Il existe peu dacteurs habilités &
participer aux appels d'offres capables de déployer un modele de
solutions domestiques parfaitement alignées aux exigences des
administrations.

Aux Etats-Unis, la taille du marché annuel des services aux citoyens
est de 7 milliards de dollars US, dont 3,6 milliards pour le
gouvernement fédéral et 3 milliards au niveau des états et local. Il a
progressé a un rythme supérieur a + 10 % par an entre 2019 et
2021, et devrait continuer de croitre a un rythme supérieur a celui du
marché de l'expérience client externalisée en 2022, selon les
estimations de la société Senture.

® potentiel important du marché global des services gouvernementaux externalisés aux Etats-Unis

Ce marché comprend la gestion externalisée de I'expérience client, des processus métiers et des services informatiques.

GESTION
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Sur le marché des services gouvernementaux
aux £tats-Unis, le marché BPO ** est 5 fois plus important
que le marcheé de la gestion de l'expérience citoyen

* IT Outsourcing
** Business Process Outsourcing

Digitalisation des solutions externalisées

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 2019 et 2022 ces solutions digitales
afficheront un taux de croissance annuel moyen denviron + 42 %,
contre prés de + 4 % pour le marché « traditionnel » (gestion des
interactions par téléphone par exemple). La part des solutions
digitales devrait représenter pres de 20 % du marché externalisé de
I'expérience client d'ici 2022, contre 7 % en 2019.
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De nombreuses sociétés ont amorcé et accéléré leur transformation
digitale afin de répondre aux multiples défis soulevés par la crise
sanitaire. L'adoption des solutions digitales s'est ainsi accélérée a partir
de 2020. Les solutions d'automatisation, de modeles prédictifs (analytics)
et dagent virtuel intelligent permettent notamment daméliorer la
qualité et la fluidité de 'expérience client tout en apportant une réponse
a la fragilisation des structures de colt de nombreuses sociétés.



® Taux de pénétration des solutions digitales * dans la
gestion de I'expérience client externalisée (2016-2022E)

~17

TVAM ** 2019-2022E

19 %
~6
~3
7%
4%

2016 2019 2022E

Solutions digitales (en milliards de dollars US)

-®- Tauxde pénétration des solutions digitales (en %)

Source : Everest (2020).

*  Systéme d'apprentissage des données automatisées, solutions
robotiques, chatbots, messaging, et intelligence artificielle.

** Taux de variation annuel moyen.

La part des interactions par voix sur le marché de la gestion de
I'expérience client externalisée reste prédominante aujourdhui, mais
continue de se réduire en raison d'un taux de croissance moindre que
celui des canaux « non-voix ». De plus en plus de consommateurs
préférent interagir avec les grandes marques par ces canaux « non-
voix ». Les solutions de chat/messaging et de médias sociaux sont
généralement percus comme plus rapides et plus commodes,
notamment par les jeunes générations. Le déploiement de nouveaux
réseaux mobiles et sociaux devrait continuer de soutenir la croissance
de ces canaux « NON-VOIX ».

® Répartition du marché de la gestion de I'expérience
client externalisée par canal d’interaction (2020)

Non-voix
23 % ~__
11 %
Voix
77 %
@ \oix @ E-mail

@D Chat/messaging Médias sociaux

Source : Everest (2021).

Développement du modéle de télétravail

Le marché externalisé bénéficie également de [lintégration
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 I'offre en 2020 et 60 % en 2021, contre un
niveau tres faible avant la crise sanitaire (5 % en 2019).

La chaine de valeur de la gestion de l'expérience client a distance
inclut notamment le recrutement, la formation et I'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 nombreuses aujourd’hui a vouloir
conserver ce modele a moyen terme. Le marché devrait s'orienter
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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 2024. Teleperformance vise a
long terme un taux de pénétration du télétravail d'environ 50 % de
ses effectifs (vs. environ 70 % en 2021).

® Evolution de la répartition des agents sur site et en
télétravail sur le marché de la gestion de I'expérience
client externalisée (2019-2024E)

25 %
40 % 50 %
[)
gl 55 % 50 %
95 %

75%
60 %

50 %
45% 40%

5%

2019 2020 2021E 2022E 2023E 2024E

@D Agents sursite Agents en télétravail

Source : Everest (2021).

1.1.3.1.2 Le marché de la gestion des processus
métiers (ou « services aux entreprises »)

Afin de pouvoir répondre pleinement a la demande de services plus
intégrés et plus complexes de la part des clients, de nombreuses
sociétés de services se développent sur de nouveaux marchés
connexes a celui de la gestion de I'expérience client. L'accélération
de la transformation digitale de Teleperformance amorcée en
2018 s'est traduite par I'élargissement de son périmetre d'activité et
de son marché cible a la gestion des processus métiers dans sa
globalité.

La croissance du marché de la gestion des processus métiers est
soutenue par les besoins de deux catégories de clients : les acteurs
« disrupteurs » et les entreprises « disruptées ». Les premiers sont
des entreprises « digitales » qui développent des activités en ligne,
de type GAMA (Google Amazon Metaverse Apple), souvent
multinationales, qui ont besoin d'étre accompagnées par des
sociétés expertes en gestion omnicanal intégrée de I'expérience
client au niveau mondial. Leur objectif est de gérer les « frictions » du
monde réel. Les secondes appartiennent a l'environnement
économique traditionnel (legacy) et souhaitent mener des stratégies
d'optimisation de leurs co(ts de fonctionnement par la mise en place
de solutions automatisées end-to-end.

Digitalisation de I'environnement

Le marché mondial de la gestion des processus meétiers (ou
« services aux entreprises ») couvre les services intégrés de gestion
des processus métiers spécifiques par secteur (santé, banques,
agences de voyage, etc.) et dédiés aux fonctions supports
(expérience client, ressources humaines, finance et comptabilité,
etc.), correspondant a I'ensemble des activités core services & D.LB.S.
de Teleperformance.

Il représentait pres de 420 milliards de dollars US en 2021, selon les
estimations internes de Teleperformance. La taille de ce marché de
la gestion des processus métiers est ainsi quatre a six fois plus
élevée que celle du marché de la gestion de l'expérience client
externalisée.

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.

TELEPERFORMANCE - DOCUMENT D'ENREGISTREMENT UNIVERSEL 2021

25



26

PRESENTATION DU GROUPE ET RISQUES
1.1 Présentation du groupe

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

Ce marché exclut les marchés de la gestion des demandes de visas
et des services d'interprétariat en ligne, marchés de niche relatifs aux
activités « services spécialisés » du groupe (cf. section 1.1.3.3 Marchés
et concurrence dans les activités « services spécialisés »).

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 est la parfaite
illustration.

Marché de la modération de contenu (Trust & Safety)

La modération de contenu (Trust & Safety) est la capacité a retirer des
plateformes en ligne du contenu qui ne respecte pas leur
réglementation et/ou la loi en vigueur dans les pays concernés. Le
récent boom des solutions de modération de contenu pour le compte
des grands médias sociaux illustre parfaitement [l'élargissement du
marché visé par Teleperformance et sa stratégie de développement
dune offre digitale intégrée requérant maitrise des technologies,
expertise en services de back-office et gestion de l'expérience client
selon l'approche High Touch-High Tech (cf. section 1.1.4 La stratégie du
groupe).

Le cabinet Everest estime la taille de ce marché entre 6 et 6,5
milliards de dollars US en 2021. Ce marché affiche un rythme de
croissance rapide estimé a plus de + 35 % par Everest entre 2020 et
2022, soutenue par l'explosion du volume du contenu publié sur
internet et les médias sociaux.

® Taille et évolution du marché de la modération de
contenu * (2018-2022E) (en milliards de dollars US)

TVAM * 2020-2022E

8,0-8,7

6,0-6,5

4,3-4,8

3,0-3,5
2,1-2,5

2018 2019 2020 2021E 2022E

Source : Everest (2021).
* Taux de variation annuel moyen.

Le cabinet Everest a identifié Teleperformance comme l'un des cing
leaders mondiaux sur ce marché en forte croissance.

1.1.3.2 Environnement concurrentiel sur le marché des activités core services & D.I.B.S.

1.1.3.2.1 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 principaux acteurs du marché mondial
de la gestion de I'expérience client externalisée par
chiffre d'affaires (données publiées et estimées 2020)
(en millions de dollars US)

6000
5000
4000
3000
2000

1000

Source : estimations internes et socCiétés.
Avec 5,1 milliards d'euros de chiffre d'affaires dans les activités core

services & D.LBS. en 2020, la part de marché mondial de
Teleperformance s'éleve a 7 %.
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® Pparts de marché des principaux acteurs du marché
mondial de la gestion de I'expérience client externalisée
(données publiées et estimées 2020 *) (en %)

2%
2%{’\ 2%

S
B
5%/
7%ﬁ

ﬁ74%

@D Autres Sitel (incl. Sykes) @l Alorica
@ Teleperformance ** TTEC @ Majorel (ex-Arvato)
@ Concentrix @ Vebhelp Atento

Source : estimations internes et sociétés.

* En retenant pour la taille du marché mondial I'estimation du cabinet
Everest pour I'année 2020.

** Activités core services & D.I.B.S. de Teleperformance.



Le marché de la gestion de I'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. Il est également
omnicanal, de plus en plus digital et complexe, notamment dans le
domaine de la sécurité et 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 'automatisation.
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Dans ce contexte exigeant et en évolution rapide, le mouvement de
consolidation du secteur devrait se poursuivre dans les années a
venir avec :

e des sociétés acquéreuses recherchant non seulement la taille
critique mais également de nouvelles expertises, technologies et
lignes dactivité, leur permettant de développer des solutions
globales Digital Integrated Business Services qui offrent le plus fort
potentiel de croissance rentable ;

e des sociétés en difficulté financiere et/ou sans stratégie
concluante, qui ont été affaiblies par limpact économique de la
crise sanitaire et qui n‘ont ni les moyens de rester compétitives ni
les moyens de se développer sans lappui d'un partenaire

industriel ou financier.

® Principales opérations de fusions & acquisitions/cessions sur le marché de la gestion de I'expérience client (2021)

Date

Pays

Type

Cible

Acquéreur

Chiffre d'affaires

de la cible
Novembre 2021 USA Acquisition PK Concentrix 530 M$ (2022E)
Octobre 2021 Amérique latine Acquisition Marktel Interactivo Contact Non publié
Center
Septembre 2021 USA Acquisition Sykes Sitel Chiffre d'affaires
combiné supérieur
a 4,3 Mds$
Septembre 2021 Europe Acquisition Unisono intelcia 146 M€ (2020)
Septembre 2021 Europe Introduction en bourse Majorel (ex-Arvato) N/A 1375 M€
Juillet 2021 Amérique latine Acquisition Emerge Itel Non publié
Juillet 2021 Canada - Inde Acquisition Playment TELUS International ~ Non publié
Juillet 2021 Europe Acquisition CC City Connect Transcom 15 M€ (2021E)
Juillet 2021 France - Amérique Acquisition OneLink Webhelp Chiffre d'affaires
combiné supérieur
a 2,4 Mds$
Juin 2021 USA Introduction en bourse TaskUs N/A 478 M$ (2020)
Juin 2021 Allemagne Acquisition Junokai Majorel Non publié
Avril 2021 Inde - USA Acquisition DigitalOneUs Tech Mahindra 31 M$ (2020)
Avril 2021 Inde - USA Acquisition Eventus Tech Mahindra 33 M$ (2020)
Mars 2021 Canada - USA Acquisition LionBridge Al TELUS International ~ Non publié
Mars 2021 USA Acquisition Avtex TTEC Non publié
Mars 2021 France Acquisition DynamiCall Webhelp 30 M$+ (2020)
Février 2021 Canada Introduction en bourse Telus International N/A 1582 M$ (2020)
Février 2021 Europe Acquisition Cendris Yource Non publié
Février 2021 Europe Acquisition 2 sites d'expérience  Transcom Non publié
client de Telefonica
Février 2021 USA Participation minoritaire  CSS Corp Startek Non publié
Janvier 2021 Inde - USA Acquisition Payments Tech Mahindra 5M$ (2019)
Technology Services
Janvier 2021 Italie Participation majoritaire ~ OBDA Almaviva Non publié
Janvier 2021 USA Acquisition PatientMatters Firstsource Non publié

Le positionnement mondial de Teleperformance, la diversité de son portefeuille clients et de ses solutions, lui permettent de devancer ses
concurrents les plus directs, américains et régionaux pour l'essentiel, en termes de croissance du chiffre d'affaires et/ou de progression de la

rentabilité.
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® (Classement des 10 premiers acteurs du marché mondial
par nombre de pays d'implantation (2021E)

# Concurrents Pays
1 Teleperformance 88
2 Webhelp 55
3 Concentrix 40
- Sitel (incl. Sykes) 40
5 Majorel (ex Arvato) 31
6 Telus International 25
- Transcom 25
8 Comdata 21
9 Intelcia 20
- TTEC 20

Source : estimations internes et sociétés.

® Flargissement de I'environnement concurrentiel : exemples

1.1.3.2.2 Une concurrence élargie aux sociétés

de conseil et de services informatiques

sur le marché de la gestion des processus

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

Des acteurs pluridisciplinaires se positionnent comme des global
business services partners. 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 l'arbitrage des colts salariaux.

Principaux concurrents directs (CCO) Sociétés de ITO/BPO * Sociétés de conseil
Atento Cognizant Accenture
Concentrix EXL Cap Gemini
Sitel (inc. Sykes) Genpact

Majorel (ex-Arvato) Infosys

Telus International Tata Consultancy Services

TTEC Wipro

Webhelp WNS

.. cf.infra

* Information Technology Outsourcing/Business Process Outsourcing.

Teleperformance se positionne comme le leader sur le marché de la
gestion des processus métiers appliqués a I'expérience client, incluant
notamment des solutions d'automatisation de la gestion du parcours
client, utilisant lintelligence artificielle pour améliorer I'expérience
client, et du conseil opérationnel en optimisation des processus.

Cette convergence des différents marchés du BPO est bien illustrée
par l'univers d'évaluation des sociétés de gestion de l'expérience
client du cabinet d'analyse Everest, a travers sa matrice PEAK 2021€.

® Matrice PEAK 2021° d'évaluation des sociétés de gestion externalisée de I'expérience client

Hiigh

Market impact
(Measures impact created in the market)

Vision & capability
{Measures ability to deliver services successiully)

Source : Everest (2021).
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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 2021 comme
un Leader de la matrice PEAK 2021%, grace notamment a la conduite
de sa transformation digitale, sa croissance organique soutenue, et
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dans le domaine des systemes 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 dune offre globale
intégrée (digital, omnicanal multilingue et multimarchés).

ses investissements pour promouvoir son expertise mondiale et

) ) o . La démarche de Teleperformance de sassocier est pragmatique :
I'ensemble de ses solutions digitales et innovantes.

elle reléve soit de linitiative du groupe si ses solutions propriétaires
ne sont pas adaptées, soit du cahier des charges des clients
(cf. 1.1.4.3.3 Les leviers High Tech : technologies et équipes dédiées).

Les sociétés fournisseurs de solutions technologiques clefs en main
(Software as a Service/Cloud as a Service/Workflow management/CRM...)

1.1.3.3 Marchés et concurrence dans les activités « services spécialisés »

® Croissance du nombre de résidents américains pour qui
I'anglais n’est pas la langue principale parlée a domicile
(en millions)

68
57
47
32
23 I

1980E 1990E 2000E 2010E 2019E

1.1.3.3.1 Les services d'interprétariat en ligne

Le marché des services linguistiques comprend les services de
traduction et de localisation (écrit) et dinterprétariat (oral).
Les études les plus récentes estiment que la taille de ce marché était
de plus de 49 milliards de dollars US en 2021, dont la traduction
représente 67 % et les services dinterprétariat sur site et en ligne,
prés de 10 %. La taille du marché est estimée a prés de 66 milliards
de dollars US en 2025, ce qui représente une croissance annuelle
moyenne estimée de + 8 % entre 2021 et 2025.

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.

® Taille et évolution du marché des services linguistiques

(2021-2025E) (en milliards de dollars US) Source : US Census Bureau - National Population Projections et Language

Spoken at Home.
TVAM* 2021E-2025E
De plus, le territoire compte pres de 10 millions de sourds ou
malentendants, qui ont également besoin d'accompagnement pour

>+8% . . - .
bien communiquer avec les administrations et les grandes marques.

66 Opérant principalement en Amériqgue du Nord, Languageline
62 Solutions est le leader sur le marché nord-américain des solutions
d'interprétariat en ligne, par téléphone et par vidéo, pour le compte
57 de nombreuses sociétés et institutions dans les secteurs de la santé,
53 des assurances, des services financiers, des télécommunications et
49 des administrations et gouvernements.

Sur le marché mondial des services d'interprétariat a la demande, le
chiffre d'affaires de LanguageLine Solutions est pres de quatre fois
plus important que celui de son concurrent le plus proche et plus
grand que les 9 concurrents suivants réunis, selon le Nimdzi
Interpreting Index 2020.

1.1.3.3.2 Les services de gestion de demandes

2021 2022E 2023 2024E  2025E de visas

Le marché des services de demandes de visas sur lequel TLScontact
opere a été fortement affecté, depuis 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, 'espace Schengen et les pays anglophones de la zone FCC
(Five Countries Conference), incluant ['Australie, le Canada, la
Nouvelle Zélande, le Royaume-Uni et les Etats-Unis, représentaient
un marché d'environ 41 millions de demandes de visas par an, soit
en valeur plus d'un milliard d'euros.

Source : Common Sense Advisory.
*  Taux de variation annuel moyen.

Les perspectives de croissance du marché des services
d'interprétariat en ligne sont portées principalement par les facteurs
suivants :

e |utilisation croissante de technologies d'interprétation virtuelle ;

e les nouvelles technologies et fonctionnalités permettent une

application plus large des solutions linguistiques ;
Les perspectives de croissance du marché de la gestion externalisée
des demandes de visas sont difficiles a estimer alors que la crise
sanitaire se poursuit. Les données publiées par des organismes
mondiaux de premier plan, dont I'Organisation mondiale du
tourisme (OMT), le Forum économique mondial et I'Association
internationale du voyage aérien (IATA), suggerent que le nombre de
passagers dans le transport aérien devrait continuer de se redresser
en 2022 a linstar de 2021 par rapport au point le plus bas atteint
lors de la crise sanitaire en 2020 mais restera en deca du niveau
atteint avant la crise en 2019.

e |es organisations se concentrent sur leur cceur de métier, ce qui
conduit a I'externalisation des services d'interprétariat ;

e |3 hausse des exigences réglementaires dans les secteurs clés
(santé, services financiers, etc.) continue de stimuler la demande
des clients ; et

e l'évolution démographique aux Etats-Unis.

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 350 langues et dialectes différents.
Diici 2065, 90 % de la croissance démographique des Etats-Unis
devrait provenir de limmigration.
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Le redressement du nombre de demandes de visas devrait donc se
poursuivre au cours de lannée 2022. Son rythme dépendra de
I'évolution de la situation sanitaire mondiale. Sur la base des
estimations conservatrices de IATA, le marché de la gestion
externalisée des demandes de visas ne devrait retrouver son niveau
d'avant la crise sanitaire qu'a partir de 2024.

® Evolution du nombre de demandes de visas a destination
de I'espace Schengen et des pays anglo-saxons
(2016-2024E) (en millions)

38 39 41

41 31
39 37

12 20

2016 2017 2018 2019 2020E 2021E 2022E 2023E 2024E

Source : estimations TLScontact.

TLScontact est un acteur majeur du marché mondial de la gestion
externalisée des demandes de visas, avec prés 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 TLS contact sont des
acteurs régionaux, couvrant notamment le marché nord-américain.

® parts de marché des principaux acteurs du marché
mondial de la gestion externalisée des demandes de
visas (données 2019) (en %)

8%*\
8%\

f57%

S~

15%
@ Vrs @D TLScontact
@ @ Autres

GDIT

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 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 l'expertise du groupe Teleperformance en matiere de
transformation digitale.
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1.1.3.3.3 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 marché mondial externalisé
de recouvrement de créances (2021E-2024E)
(en milliards de dollars US)

TVAM * 2021-2024E

26,2
23,8

2021E 2024E
Source : Kaulkin & Ginsberg (2021).
* Taux de variation annuel moyen.

1.1.3.3.4 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 Etats-Unis (activité de Health
Advocate) est estimé en 2019 a environ 15 milliards de dollars US par
McKinsey & Company, en croissance de + 7 % a + 10 % par an entre
2019 et 2024. Le dynamisme de ce marché est porté par la
complexité et linefficience du secteur de la santé aux Etats-Unis.

Il se décompose en deux segments :

e le segment de lassistance et du conseil (navigation & safety)
regroupe les services daide aux décisions cliniques et
administratives pendant le parcours de santé de lusager sur
'ensemble des canaux de communication (voix et digitaux). La
taille de ce marché est estimée entre 6 et 8 milliards de dollars US
en 2019 affiche un taux de croissance estimé entre + 8 % et
+10 % par an entre 2019 et 2024 ;

e |e segment de la santé et du bien-étre regroupe les solutions dans
le domaine du bien-étre et de I'engagement des employés, de la
santé comportementale et de la gestion des soins chroniques. Le
développement rapide de ce segment est soutenu notamment par
la croissance des investissements des entreprises dans le bien-
étre de leurs collaborateurs pour gu'ils soient en meilleure santé,
plus épanouis et plus efficaces. La taille de ce marché est estimée
a 8 milliards de dollars en 2019. Son taux de croissance annuelle
est attendu entre + 5 % et + 6 % par an entre 2019 et 2024.



® Taille et évolution du marché des services
d’accompagnement des consommateurs dans le
domaine de la santé aux Etats-Unis (2019-2024E)
(en milliards de dollars US)

TVAM * €. 19-23 **
2019-2024E
c. 14-16 ** ~+7%3 10
+10%
7.5-8
2019 2024E

@D santé et bien-étre Conseil et assistance

Source : McKinsey & Company.
*  Taux de variation annuel moyen.

** Dont notamment le marché des soins médicaux pris en charge par les
employeurs (onsite clinics), un sous-marché du segment conseil et
assistance, visé par Health Advocate (actuellement non présent).
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1.1.4.1 Historique de transformation

La stratégie du groupe

Au cours des dernieres années, Teleperformance a mené avec
succes sa transformation. Aujourd’hui, anticipant et s'adaptant aux
grandes évolutions du marché mondial des services aux entreprises,
le groupe a accéléré sa transformation digitale avec I'acquisition de
la société Intelenet et le lancement des solutions D.LB.S. (Digital
Integrated Business Services) fin 2018, étoffant ainsi son offre de
services.
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® Répartition par sous-segment du marché des services
d’accompagnement des consommateurs dans le
domaine de la santé aux Etats-Unis (2019)

Conseil
et assistance
45 %
Santé
et bien-étre
55 %
@ Bien-étre Couverture santé @il Gestion des maladies

Télémédecine
@ Seconde opinion

@ Assistance aux employés @ Transparence tarifaire

@ Soins médicaux
pris en charge
par les employeurs

Conseil et assistance

Source : McKinsey & Company.

Il a parallélement diversifié ses activités et ses sources de revenus
dans des services a haute valeur ajoutée et renforcé la verticalisation
de son offre par secteur client et par région, combinant ainsi forte
croissance organique et amélioration des marges & long terme. A ce
titre, Teleperformance a acquis en 2021 deux sociétés de services
aux FEtats-Unis, Health Advocate dans le domaine de la santé, et
Senture dans celui des administrations.

® | es grandes étapes de I'évolution du marché mondial des services aux entreprises * (2000-2021)

Fin 1990s -
Début 2000s

Début
2000s - 2015

Depuis
2015

’ ?

® Marché dominé par les
services internalisés

* Offre fondée en grande informatiques

partie sur l'arbitrage
du colt du travail

¢ Interactions simples : opérationnelle

relation clientéle basique
et télémarketing classique

® Acces aux systemes clients
via Citrix (serveur)

* Développement rapide des
sociétés de services

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

* Valeur ajoutée apportée par
I'analyse des données et les
modeéles prédictifs

* Complexité croissante des

* Ere de la transformation
numérique, avec des ruptures
technologiques qui accélérent
le rythme du changement

¢ Développement de
l'externalisation des services
intégrés aux entreprises

* Nouvelles lignes de services pour
accompagner les entreprises
numériques

* Nouveaux modeéles
d'organisations flexibles comme
le travail a domicile

¢ Architecture technologique
modulaire, collaborative,
sécurisée et évolutive

services externalisés dédiés par
secteur et fonctions support

* Emergence des technologies
mobiles et de I'informatique
dématérialisée

*  Gestion des processus métiers.
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® |es grandes étapes de la transformation de Teleperformance (1990-2021)

| Expérience client

Services aux
entreprises en solutions
| digitales intégrées

Expérience client digitale

420 000 employés

1996
Lancement
des opérations
en Asie,
notamment
aux Philippines

1993
Lancement
des opérations
aux Etats-Unis

1986
Introduction
alabourse
de Paris

1978

Fondé en France,
avec 12 employés
dans le domaine

du télémarketing

V1

2021
Acquisition
de Health
Advocate

2018
Acquisition
d'Intelenet et

lancement
2014 des sollg_thtnsi
Acquisition Integrlgtlead
1998-2002 dhegis USA | g siness
Lancement des 2008 Services 2021
opérations en Acquisition Acquisition
Amérique latine : | de The a
2020 de Senture

Answer
Group (E-U)

acquisitions en
Argentine et au
Brésil (1998) et
au Mexique (2002)

Plus de

200 000 postes
de télétravail
créés au pic
de la crise
sanitaire

4

2012

Prise de
contrdle de
TLSconta
2010
Acquisition de
BeCogent (R-U)
et de Teledatos
(Colombie)

2016
Acquisition de

LanguageLine
Solutions

2007
Acquisition de
dlne

1978

1990

L'acquisition de la société Intelenet finalisée le
4 octobre 2018 et intégrée depuis dans les activités core
services & D.I.B.S. du groupe a permis d'accélérer la
transformation de Teleperformance en un groupe leader des
services aux entreprises en solutions digitales intégrées, et ainsi tirer
parti de I'évolution de I'environnement de marché du groupe.

Fondé en 2000 et basé a Bombay (Inde), Intelenet était un acteur
majeur dans l'externalisation des processus métiers (BPO) a forte
valeur ajoutée dans le domaine de la gestion omnicanal de
I'expérience client, des services de back-office, de la gestion des
ressources humaines ainsi que des services de gestion financiere et
administrative. Au moment de I'acquisition, I'entreprise comptait plus
de 110 clients de premier plan, essentiellement dans le monde
anglophone, en Inde et au Moyen-Orient servis par prés de
60 000 employés répartis dans plus de 40 sites, principalement en
Inde, aux Philippines, aux Emirats arabes unis, en Pologne et au
Guatemala.

Cette acquisition a renforcé les positions de Teleperformance dans
les secteurs des services financiers et de I'assurance, du tourisme, du
e-commerce, des e-services et de la santé.

L'offre de Teleperformance ainsi élargie et intégrée aide les clients
du groupe a accroitre leurs revenus, optimiser la qualité de leurs
opérations et réduire leurs colts opérationnels, tout en améliorant la
satisfaction de leurs propres clients :

e déploiement de solutions propriétaires, congues par des équipes
de consulting pluridisciplinaires, incluant notamment des
ingénieurs spécialisés et des consultants experts métiers et
processus ;

e intégration digitale fondée sur l'automatisation des processus par
la robotique (OCR, RPA) ;

e excellence opérationnelle.
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Cette acquisition a été stratégique pour Teleperformance pour trois
raisons :

e les solutions intégrées a forte valeur ajoutée de la société, ainsi que
ses expertises en faveur de la transformation digitale des entreprises,
ont renforcé significativement l'offre de Teleperformance ;

e |a position importante d'Intelenet en Inde a permis également de
renforcer la présence du groupe sur ce marché d'avenir ;

e |a grande variété des secteurs dont la société est experte a permis

a Teleperformance de continuer a diversifier son portefeuille
clients au niveau mondial.

Cette acquisition a constitué pour Teleperformance une étape décisive
vers la réalisation de son plan stratégique a moyen terme, avec le
lancement des solutions D.LB.S. (Digital Integrated Business Services).

Poursuivant sa stratégie de montée en gamme de son
portefeuille de solutions, par secteur et par région,
Teleperformance a finalisé le 22 juin 2021 I'acquisition de la
société Health Advocate. L'acquisition de cette société américaine
de services aux entreprises en solutions digitales intégrées dans le
domaine de la gestion de la santé des consommateurs permet a
Teleperformance de renforcer significativement ses activités
« services spécialisés » a forte valeur ajoutée dans le secteur clef de
la santé aux Etats-Unis

Le groupe a également acquis le 28 décembre 2021 la société
Senture, un acteur majeur des services externalisés
(business process outsourcing) aux administrations aux Etats-Unis.
Cette acquisition renforce I'offre de Teleperformance dans le secteur
clef des services d'assistance aux citoyens déja existante aux Etats-
Unis, au Royaume-Uni, en Europe continentale, au Moyen-Orient,
en Asie et en Afrique.



PRESENTATION DU GROUPE ET RISQUES
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1.1.4.2 Plan stratégique et objectifs a moyen terme : accélération de la transformation

créatrice de la valeur

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

L'objectif du groupe en 2025 est de devenir le leader mondial
incontesté des services aux clients des entreprises et aux
citoyens pour les administrations en développant un modeéle
d’'affaires créateur de valeur fondé sur une croissance organique
pérenne, rentable et durable des activités du groupe et des
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 (2022-2025) pour saisir les
opportunités d'un marché en croissance et tirer parti de quatre
décennies dexpérience. 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 dactivités (modération de contenu, ventes et services en
ligne par abonnement, ventes et paiement par messagerie, etc.)
liées notamment a I'explosion des médias sociaux et a de nouveaux
modes de vie et dachat des consommateurs. La digitalisation de
I'environnement s'est accélérée en particulier depuis 2020 durant la
crise sanitaire avec la mise en place des politiques de confinement
et de restriction des déplacements au niveau mondial.

Le marché de la gestion de I'expérience client recéle toujours
un fort potentiel d’externalisation, avec 72 % 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 matiére de télétravail, de
sécurité, d'omnicanalité, et de technologies requises pour optimiser
la satisfaction clients, renforcent les barrieres a lentrée sur le
marché et sont favorables a I'externalisation.

e Augmentation de la taille du marché cible de
Teleperformance, compte tenu de lobjectif du groupe de
devenir le leader mondial incontesté de la gestion externalisée de
I'expérience client et citoyen et des services associés, avec un
marché mondial de la gestion des processus métiers en
croissance et quatre a six fois plus important que le marché de la
gestion de l'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 d'offrir des perspectives de croissance
attractives dans de nombreuses régions du monde ainsi gqu'un
important potentiel de consolidation. 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 renforce son organisation mondiale en la
structurant par secteur client (expertise sectorielle mondiale) avec
l'appui des opérations dans 88 pays, des experts & architectes
produits, et des fonctions supports clefs.

Le positionnement du groupe se définit comme un cube
(TP Cube) dont les trois dimensions refletent une triple
approche « gamme de services/secteurs client/pays » pour
développer le chiffre d'affaires avec les clients existants (farming) et
le gain de nouveaux clients (hunting). Elle implique une approche
commerciale coordonnée au niveau mondial (approche « Pack ») entre
les différentes équipes de vente régionales et aux cotés des
opérations et des équipes experts.

W

Développement de l'offre intégrée avec de nouvelles solutions
de transformation sur trois gammes de produits : les services de
gestion de l'expérience client (Front office), les services de back-office et
le conseil opérationnel (knowledge services) (cf. section Teleperformance
en 2021 - Introduction).

Verticalisation renforcée avec le déploiement de solutions, de
processus et d'une expertise spécifiques par secteur client et par
région.

¢ Renforcement du leadership et du modéle mondial avec la
conquéte de nouveaux territoires a fort potentiel, marchés et
implantations, notamment en Asie et en Afrique dans les années a
venir.

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 trés 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 d'acquisitions du groupe privilégie les sociétés de taille
moyenne présentant un modele économique et financier solide ainsi
qu'une complémentarité avec sa base client, son métier et son
expertise.

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.IL.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 vient renforcer significativement les activités « services
spécialisés » du groupe, aux cotés de Language Line Solutions,
TLScontact et AllianceOne. 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.

Enfin, le groupe a acquis en décembre 2021 la société Senture, un
acteur majeur des services externalisés (business process
outsourcing) aux administrations aux Etats-Unis. Cette acquisition
renforce l'offre de Teleperformance dans les services d'assistance
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.

Ces deux derniéres acquisitions s'inscrivent parfaitement dans la
stratégie de spécialisation par secteur client et par pays de
Teleperformance.
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1.1.4.2.2 Objectifs 2025

Fort de son approche commerciale verticalisée et globalisée, de son
positionnement marché toujours plus centré sur les solutions de
transformation digitale grace a une expertise High Touch-High Tech
différenciante, et de son organisation managériale renforcée (comité
de direction générale de 33 managers de toutes les nationalités),
Teleperformance a pour ambition de poursuivre a moyen terme le
développement de ses activités a un rythme supérieur a la
croissance de son marché qui est denviron a + 5 % par an
(cf. section 1.1.3.1.1 Le marché de la gestion de l'expérience client).

Le groupe vise un chiffre d'affaires supérieur a 10 milliards d'euros
en 2025 a périmétre constant.

Dans le cadre de sa stratégie de développement centrée sur la
montée en gamme de son offre de services et d'une verticalisation

accrue par secteur client, le groupe poursuivra l'acquisition de
sociétés fournissant des services a forte valeur ajoutée. Le groupe
vise une contribution additionnelle de chiffre d'affaires provenant de
ces acquisitions ciblées comprise entre 1 et 2 milliards d'euros.

L'accélération de la transformation de Teleperformance pour devenir
le leader mondial incontesté de la gestion de I'expérience client et
citoyen et des services associés, combinée a la poursuite d'une
gestion rigoureuse des colts et d'une approche commerciale
dynamique mais sélective, permet au groupe d'étre confiant sur la
poursuite de la progression de la rentabilité et de viser une marge
opérationnelle (EBITA) de 16 % en 2025.

Le groupe entend également poursuivre la génération dun
cash-flow soutenu.

1.1.4.3 Les atouts stratégiques de Teleperformance pour atteindre ses objectifs

1.1.4.3.1 Plus de 40 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 88 pays, Teleperformance couvre plus de 170 marchés
dans plus de 265 langues et dialectes pour le compte de plus de
1 000 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 environ 50 % du chiffre d'affaires des activités
core services & D.I.B.S. du groupe.

Le groupe bénéficie d'une base dactivité solide et équilibrée au
niveau mondial. La répartition géographique du chiffre d'affaires et
de l'effectif total des activités core services & D.I1.B.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 1.1.6.2 Organigramme
opérationnel.

® Répartition du chiffre d'affaires par activité
et par zone linguistique (2021)

30%
6 % .

Activités
core services
& D.I.B.S. 26 %
88 %

@ AP

@D 1bérico-LATAM @ nde

CEMEA Services spécialisés
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® Répartition de I'effectif total au 31 décembre 2021
par zone linguistique et par activité

*\ 26 %

18 %

Activités
core services
& D.I.B.S.
97 % 34%

@ cwAP

@D [bérico-LATAM @ inde

CEMEA Services spécialisés

® Efffectif total des 10 premiers pays d'implantation
du groupe au 31 décembre 2021

Pays Effectif total
Inde 72 647
Philippines 54 643
Colombie 42 544
Etats-Unis 37601
Mexique 27818
Brésil 27 671
Pays-Bas 14708
Portugal 12 804
Grece 10 347
Royaume-Uni 8403




PRESENTATION DU GROUPE ET RISQUES I
1.1 Présentation du groupe ]

Une offre mondiale de solutions opérationnelles Smart-Shoring

Grace a un réseau mondial intégré d'opérations domestiques, multilingues, nearshore et offshore dans 36 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.

® Répartition du chiffre d'affaires des activités core services & D.I.B.S. par type de programme

(en % du chiffre d'affaires annuel) 2021 2020 2019
Nearshore/offshore/multilingue 48 % 47 % 46 %
Domestique 52 % 53 % 54 %

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).

® Avantages offerts par type de programme

Domestique Nearshore Offshore

e Pas de différences culturelles e Proximité géographique « Opérations efficientes

* Méme langue et méme fuseau horaire e Proximité culturelle o Conseillers hautement qualifiés
e Proximité des opérations e Déplacements plus faciles o Sélection des zones les plus adaptées aux
* Méme réglementation e Communications moins colteuses marchés a servir (proximité culturelle)

® Carte des implantations offshore/nearshore du groupe et principaux marchés ainsi desservis

. Russie

[€LELE]

Etats-Unis

Madagascar

Australie

' Nouvelle-Zélande

® Pays desservis par
offshore

® Pays qui fournissent des
services offshore / nearshore
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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.

Véritable facteur de différenciation, loffre multilingue de
Teleperformance repose sur neuf sites servant 140 marchés dans
plus de 50 langues et dialectes différents localisés au Portugal, en
Espagne, en Gréce, en Roumanie, en Turquie, en Egypte, au Nigeria,
en Malaisie et aux Philippines. 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.

E’gypte'

' Philippines

N
LY

“+

‘Malaisi;*

Caractéristiques de la solution :

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

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

Agents natifs des pays qu'ils servent permettant une forte
proximité avec les consommateurs

La solution Cloud Campus multilingue

A la suite de la crise sanitaire, le groupe s'est adapté et a continué &
faire évoluer son offre multilingue. En capitalisant sur le succes
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 frontieres. A la suite de la crise
sanitaire, le travail a domicile est 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 des ressources, point de
contact avec le client.

Principe :
e |e SPOC gere le réseau de conseillers répartis sur plusieurs sites ;

e |e SPOC est responsable de la gestion globale du service et de la
relation avec le client ; pour délivrer une partie de ce service, il
sappuie sur des ressources opérationnelles situées dans
différents pays ;

e |es 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 SPOC. L'organisation ainsi mise en place doit
répondre au mieux aux besoins de chaque client ;

e |e 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 |e 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 |e groupe tire parti de I'acceptation par les clients du groupe d'un
modele de gestion a distance comme solution de production
pérenne (TP Cloud Campus) ;
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e |le modéle est efficient pour le groupe en termes de codt.

Avantages pour le client :

e cette solution multilingue est performante et efficiente, et s'appuie
sur une gestion centralisée, intégrée et standardisée ;

I'approche du SPOC offre un modeéle de gestion simplifié pour les
clients;

les stratégies de développement des clients deviennent fluides
grace a une capacité inégalée d'accés a des viviers de talents sans
frontiére ;

cette solution offre également une flexibilité de recrutement
supplémentaire grace a un réseau connecté offrant un acces a un
vivier de talents élargi et a un cadre de gestion de trés bonne
qualité garanti par le SPOC.

La solution Cloud Campus : un campus virtuel utilisant
la technologie cloud
Protéger les collaborateurs pendant la crise sanitaire

Le télétravail a été l'une des principales réponses de Teleperformance
pour surmonter la crise sanitaire mondiale liée a la Covid-19. Cette
crise a significativement perturbé l'activité économique partout dans le
monde et a conduit les gouvernements a mettre en place un cadre
sanitaire strict incluant le respect de normes dhygiéne et de
distanciation sociale et le confinement pour protéger les populations.
Dans ce contexte, les entreprises ont été obligées de reconsidérer tres
rapidement la fagon dont le travail était organisé. Le déploiement du
télétravail au sein du groupe a ainsi commencé quelques semaines
apres la promulgation des premieres mesures de confinement, en
Chine notamment, conformément aux normes et certifications
de sécurité.

L'agilité du groupe a faire face a cette crise inédite a ainsi permis le
déploiement de plus de 200 000 stations de travail a domicile en
moins de deux mois au plus fort de la crise. Cette transformation a
non seulement permis de protéger les collaborateurs et les emplois
mais a également renforcé le modéle de développement du groupe
en assurant la continuité des activités aupres des clients, nouveaux
et existants. 90 % des clients avaient accepté ce nouveau modele
opérationnel mis en place dans I'urgence.

Teleperformance comptait avant la crise sanitaire moins de
10 000 collaborateurs en télétravail.



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

La solution TP Cloud Campus (TPCC) doit étre considérée comme une
version évoluée du télétravail traditionnel.

Avant TP Cloud Campus, la solution de télétravail WFH
(Work-from-Home) de Teleperformance combinait des équipes
hautement qualifiées et efficaces, une structure organisationnelle
flexible, une technologie de communication de pointe et les normes
de sécurité les plus strictes du marché.

Avec I'ambition d'optimiser la solution de gestion de I'expérience client
a distance dans certains secteurs tels que le e-commerce, les
administrations, les télécommunications et la santé, Teleperformance
a lancé en 2019, avant la crise sanitaire la solution TP Cloud Campus,
combinant plateforme de production et environnement motivant ou
les équipes se rencontrent, simpliquent, partagent et s'amusent.

Les fonctionnalités de la solution sont nombreuses et comprennent
I'embauche « virtuelle », la formation, le développement, le coaching,
la constitution d'équipes, l'interaction avec les clients, le contrdle de
la qualité, la gestion et un environnement qui favorise le bien-étre
des employés et la vie sociale. La solution vidéo offre aux employés
un environnement favorable au divertissement, a l'apprentissage et
au réseautage dans le cadre de la nouvelle « vie de campus »
de Teleperformance.

Parallélement, TP Cloud Campus a mis a niveau l'ancien modéle de
travail a domicile en offrant une flexibilité de processus inégalée,
sans limites de frontiere pour accéder aux meilleurs talents.

La proposition de valeur pour les clients repose sur le meilleur
accompagnement pour assurer la continuité de leurs activités,

Niveaux Thémes

Télétravail traditionnel

PRESENTATION DU GROUPE ET RISQUES
1.1 Présentation du groupe

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.

La solution TP Cloud Campus offre avant tout un standard pour
s'assurer que toutes les opérations du groupe a distance adoptent
les mémes procédures sur les cing continents.

Caractéristiques de la solution :
e acces a une main-d'ceuvre géographiquement dispersée ;

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

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

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

accroitre la diversité, I'équité et l'inclusion des employés ;

favorable a l'environnement en réduisant les émissions de
carbone (modeéle durable).

Les différences entre la solution TP Cloud Campus et le
télétravail traditionnel se comprennent a quatre niveaux:

e élargissement du bassin de recrutement ;
e performance des équipes virtuelles ;

e bien-étre et engagement des équipes ;

e sécurité et conformité.

Teleperformance Cloud Campus

Elargissement
du bassin de
recrutements

Sourcing Dans un pays

Entretien d'embauche Par téléphone

Dans plusieurs pays
Par vidéo

Critéres clefs

Connexion internet

Connexion internet, environnement de travail
au domicile, capacité de travail en équipe

Signature de contrat Papier

Signature électronique

Performance des Formation Identique au modeéle sur site ; Approche ludique et stimulante de la formation
équipes virtuelles en partie en présentiel en ligne
Hub Management désincarné Proximité ; temps réel ; centralisation

Outils digitaux Hétérogenes

Identiques pour toutes les équipes, comprenant
des ateliers et une assistance en ligne

Disponibilité du contenu  Classique

Parcours d'apprentissage en ligne

Bien-étre et Intégration Journée d'intégration Plan et kit de bienvenue
::gaégem:gt Préparation technique  Varié Normes et indicateurs permettant une bonne
quip et logistique expérience employé et une préparation
optimisée de la mission
Collaboration Pas de vidéo, ou seulement pour les Vidéo au centre du dispositif dans le cadre de la
managers mission et la vie de campus
Engagement Pas d'activité spécifique Plan d'engagement a distance (Passion4U)
Bien-étre des employés  Soutien standard des ressources Programmes de bien-étre et de soutien
humaines psychologique
Support technique RH Par téléphone et par l'intermédiaire Tutoriels en ligne, omnicanal (vidéo notamment)
du superviseur
Sécurité et Qualité du service Controle réduit, mise a disposition de FAQ Surveillance de la connectivité du matériel a
conformité domicile, niveaux de contrdle supplémentaires

pour évaluer a distance la qualité des
interactions

Cadre de conformité spécifique

Equipement Essentiellement fourni par
Teleperformance
Sécurité Regles de sécurité Global Essential

Compliance and Security Policies (GECSPs)

Utilisation de I'équipement personnel des
agents

Outils de détection des fraudes en temps réel
Capacités accrues de prévention des fraudes
Contrbles par géolocalisation
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PRESENTATION DU GROUPE ET RISQUES
1.1 Présentation du groupe

Teleperformance continue d'innover pour promouvoir son savoir-
faire en matiere de télétravail dans diverses communautés dans le
monde. Le groupe a ainsi lancé son premier site TP Cloud Campus
Store en Croatie a Zagreb en décembre 2021. Le TP Cloud Campus
Store est un guichet unique qui dynamise le recrutement, encadre
les collaborateurs, renforce les liens avec la marque, facilite les
formations face-to-face, et accompagne les conseillers qui travaillent
a domicile, en les aidant a aménager leurs espaces de travail, a
récupérer ou a échanger leur matériel, ou en cas de besoin
d'assistance administrative. Aprés ce

lancement en Croatie, Teleperformance prévoit d'ouvrir des sites
plus petits et facilement accessibles dans des zones ou le groupe n'a
pas de bureaux, afin de renforcer les liens avec les collaborateurs,
actuels et futurs, et les clients.

Afin 2021, la solution TP Cloud Campus était qualifiée dans tous les pays
du groupe ; elle a été mise en place dans 54 pays couvrant plus de 40 %
des opérations du groupe et compte 33 hubs « transfrontaliers »
dédiés pour gérer, former et animer le réseau de conseillers utilisant
cette solution. Le groupe prévoit de déployer la solution sur 50 % de ses
opérations d'ici fin 2022.

1.1.4.3.2 Plus de 40 ans dans I'expérience client : un portefeuille clients diversifié

Avec plus de 1 000 clients (hors Languageline Solutions et Health
Advocate), Teleperformance dispose du portefeuille le plus diversifié
du secteur. Sa filiale, LanguageLine Solutions, leader aux Etats-Unis
dans les services dinterprétariat au téléphone dispose d'un
portefeuille de 30 000 clients, incluant de nombreux clients
individuels.

Teleperformance développe des offres dédiées aux besoins
spécifiqgues de chaque secteur d'activité. Le groupe est notamment
bien positionné dans la santé et les assurances, le commerce
électronique, les télécommunications, les services financiers, la
technologie, les administrations, les loisirs et 'univers du voyage.

La diversification se poursuit en 2021 avec le dynamisme des
secteurs trés digitalisés tels que la distribution et le e-commerce, les
médias et les loisirs depuis notamment le début de la crise sanitaire.
La forte hausse de la contribution du secteur des administrations et
des gouvernements a 14 % en 2021 vs. 7 % en 2020 s'explique en
grande partie par lactivité non récurrente liée aux contrats
d'assistance Covid mis en place depuis le début de la crise sanitaire
en 2020. Cette évolution explique par ailleurs la stagnation ou la
baisse de la contribution des autres secteurs clients.

® Répartition du chiffre d’affaires 2021 par secteur client

% 14%
3% ——
8%
—12%
9 %
12%

J \—12%

@D Administrations Technologie @ Services
et gouvernements . . aux entreprises
Médias sociaux,
@D Services financiers loisirs & jeux en ligne @D tnergie
et services

@ santé @ Distribution & e-commerce

@ Télécommunications @ Agences de voyage,
hotellerie, comp. aériennes

aux collectivités
Autres

® Répartition du chiffre d'affaires par secteur client en 2021 vs. 2020, hors activité liée aux contrats d’assistance Covid

14%14% 14%
13% 13 % 13%
12%
11 % 1%
10%10% 10%
9% 9%
8% 8%
4% 4% 4%
3% I I 3% 3%
Services Santé Télécom- Médias Technologie Distribution Agences Services  Administrations  Energie Autres
financiers munications sociaux, & e-commerce de voyage, aux et gouvernements
loisirs hotellerie, entreprises
& jeux en ligne comp. aériennes
2020 @ 2021

La diversification du portefeuille d'activité du groupe est plus forte
que celle du marché. A titre d'exemple, en 2021, le secteur des
télécommunications ne représentait que 13 % du chiffre d'affaires du
groupe contre prés de 30 % pour 'ensemble du marché.

L'offre de Teleperformance répond parfaitement a un environnement
client de plus en plus digital. La contribution des acteurs de 'économie
digitale est répartie sur un grand nombre de secteurs.
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La complexité croissance 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 l'acquisition de talents et de sociétés, sur
des secteurs clefs tels que les administrations ou la santé aux
Etats-Unis.



® Contribution des clients acteurs de I'économie digitale *
au chiffre d’affaires de l'activité core business & D.L.B.S. -
hors activité liée aux contrats d’assistance Covid

45 % 47 %

2020 2021
*  Nouvelle classification en 2021.

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, d'internet et des innovations
pour produire, vendre et distribuer des biens et des services. 1l s'agit
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.

PRESENTATION DU GROUPE ET RISQUES
1.1 Présentation du groupe

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.

L'économie digitale a vu sa contribution progresser en 2021 pour
atteindre 47 % du chiffre d'affaires total de l'activité core service &
D.LB.S. contre 45 % en 2020. Elle contribue fortement a la croissance
soutenue 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. Cette tendance s'est accélérée en 2021 dans le contexte de
poursuite de la crise sanitaire. Le développement du travail a
domicile et les restrictions des déplacements toujours tres présente
en 2021 ont confirmé le changement dans les habitudes d'achat des
consommateurs et ont favorisé les activités en ligne des acteurs de
I'économie digitale.

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 6 % du chiffre d'affaires du
groupe hors activités de Languageline Solutions et de Health Advocate.
La concentration globale du portefeuille clients s'est par ailleurs
réduite par rapport a I'an passé, avec un grand nombre de nouveaux
clients, parmi lesquels des acteurs mondiaux de I'économie digitale. Le
taux de rétention clients est maitrisé et est de l'ordre de 95 %,
reflétant une durée moyenne de la relation clients avec le groupe de
I'ordre de 13 ans.

® Taux de concentration du portefeuille clients (en % total du chiffre d'affaires *)

2021 2020 2019
1¢ client 6 % 6 % 6 %
Top 5 20 % 15 % 16 %
Top 10 30 % 25% 26 %
Top 20 41 % 38 % 39 %
Top 50 58 % 56 % 56 %
Top 100 71 % 69 % 68 %

* Hors chiffre daffaires de Languageline Solutions et Health Advocate 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 et juillet 2021 pour Health Advocate, 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 environ 50 % de son chiffre d'affaires auprés de clients globaux qu'il

sert sur plus de deux marchés.

1.1.4.3.3 Les leviers High Tech : des solutions technologiques différenciantes au service de I'humain

Le groupe développe et acquiert des technologies pour délivrer un service de pointe et étre un acteur majeur de la transformation digitale.

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 linformation : systemes 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 larchitecture des systemes et des standards
technologiques au sein du groupe se poursuit. Le groupe dispose
d'une large gamme doutils 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. Les
principaux outils et solutions sont présentés par domaine
d'application ci-aprés.
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PRESENTATION DU GROUPE ET RISQUES
1.1 Présentation du groupe

Une gamme compléte d'outils High Tech, combinant les solutions digitales propriétaires de Teleperformance
et celles fournies par les meilleurs experts tiers par domaine d’expertise sur le marché
Des solutions expertes dans trois domaines :

e technologie;
e modeles prédictifs (analytics) ;

® processus opérationnels.

® Technology, Analytics and Process (T.A.P™) : moteur de transformation interne et externe

- s zolutions High TechI basg’esAsur I&%t:)n??/-t\isation TP unify TP writeless Khoros {
es processus par la robotique , A,
TeChnOIogy les chatbots, et lomnicanal \A —
‘- . Solutions Al au service de 'humain : coaching, TP voice2messaging g
'o‘ apprentissage par le jeu (gamification) ) .
= et mises en situation TP video assistant L @twmo
- . @ python
Analvti . Analyses d'interactions clients (analytics) TP interact Py Callminer
nalytics . Modeles prédictifs G idia (¢
@ . Moteurs de recommandations TP recommender ‘R Bl :
. Tableaux de bord/rapports dynamiques TP diolog m Power Bl +I4+‘ it

. Cartographie du parcours client s TORS ccpc

. Lean Six Sigma

All -
. Processus de création impliquant les retours Qmﬂ“_ B:Sl"
de l'utilisateur final (design thinking)
. All Ideas Matter 6a IDEO [m[vfrfalt]
Exemple de solutions Caractéristiques et fonctions
TP recommender TP recommander est une solution élaborée a partir de modéles prédictifs (analytics), qui permet d'accroitre

(Modeles prédictifs ou Analytics) considérablement la performance commerciale des clients grace a la prédiction automatisée et
personnalisée 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 l'intelligence 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 d'interaction qui
disposent d'un historique de données (voix, chat, e-mail, back-office, médias sociaux, etc.).

TP video assistance TP video assistance est une platforme a distance qui permet aux consommateurs de recevoir une

(Technologie) assistance en temps réel en vidéo afin de résoudre leurs problémes techniques. Cette solution permet aux
consommateurs de montrer visuellement leurs problémes techniques aux conseillers, ce qui augmente
considérablement l'efficacité de l'interaction. TP video assistance améliore le taux de résolution des
problemes lors du premier contact et réduit la durée moyenne de l'interaction, améliorant sensiblement la
satisfaction des consommateurs (hausse du NPS - Net Promoter Score).

TP unify TP unify est un agrégateur de données. Cette solution permet de récupérer automatiquement les

(Technologie) informations a partir de nombreuses plateformes de données et applications différentes. Ces informations
sont ensuite traitées et présentées de facon unifiée sur une seule page pour une résolution plus rapide et
plus précise des demandes d'assistance des consommateurs. Cela évite aux agents de perdre du temps a
s'identifier et naviguer sur plusieurs applications différentes.
Cette solution s'applique a tous les secteurs clients et a tous canaux d'interaction. Elle permet de réduire
considérablement la durée moyenne de linteraction ainsi que le nombre d'erreurs. Elle renforce
également la sécurité des données des consommateurs en évitant que certaines informations sensibles,
inutiles a la résolution du probléme, soient exposées aux conseillers.

TELEPERFORMANCE - DOCUMENT D'ENREGISTREMENT UNIVERSEL 2021



PRESENTATION DU GROUPE ET RISQUES
1.1 Présentation du groupe

Les équipes Technology, Analytics, Process Consulting (T.A.P.™)

A la suite de lintégration de la société Intelenet fin 2018, le groupe a
structuré au niveau mondial une nouvelle organisation « Technology,
Analytics, Process » (T.A.P.™) composées d'experts - ingénieurs et
analystes en appui des opérations et des équipes commerciales du
groupe - dédiés au déploiement mondial des solutions de
transformation digitale a forte valeur ajoutée. Les domaines d'expertise
incluent les modeles prédictifs, lautomatisation, l'intelligence artificielle
et le conseil opérationnel en processus métiers.

Cette ressource a forte valeur ajoutée composée de plus de
1 500 architectes en solutions est agile et réactive. Elle contribue
fortement a répondre aux besoins des clients du groupe visant a
améliorer la satisfaction de leurs propres clients dans un

environnement dynamique, tout en réduisant leur base de codt. Plus
de 11 400 robots ont été déployés a ce jour par les équipes TA.P.™
chez les clients du groupe.

Plus de 11400

bots déployés

Plus de 7000

projets TA.P.™ déployés

Plus de 1500

experts TAP.™

® Ftude de cas : mise en place par les équipes T.A.P.™d'une solution omnicanal a la carte en partenariat avec des experts
« tech » - annulation automatique de commande pour le compte d'un leader de la distribution en Europe

Y
ﬂow.Q
- Un chatbot
@tWIlIO identifie les
Le consommateur détails clés
joint le service de la demande
client par d'annulation
téléephone (IVR) de commande

L'appel est
redirige vers
WhatsApp

1 min./ Trans

a» Avant ﬁ

¢ |es annulations de commandes
représentaient 30 % du volume

[vilPath

Annulation

automatique
de la commande
dans le CRM
du client (Oracle)

2-5 min./ Trans

[a robotique (RPA)
—

e Aprés —

¢ Annulation automatique de la
commande via la déviation d'appel

Un e-mail de
confirmation
est envoyeé au

consommateur

L'assistant virtuel
déclenche un
robot baseé sur
['automatisation
des processus par

30sec./ Trans

a» Bénéfices ﬁ

Economies de colts.
Amélioration du niveau de service

total dappels.
¢ Modeéle de facturation mensuelle fixe.

¢ Annulation manuelle des commandes
par un conseiller.

/

(Voice to Message).

* Mise en place dune assistance
automatisée (RPA).

e Conforme aux exigences du client
d'une intégration parfaite dans Oracle
Service Cloud.

/

(Service Level Agreements)
d'environ + 30 %.

Amélioration de la satisfaction
du consommateur (C.SAT) et du
Net Promoter Score.

Continuité dactivité assurée. /

TELEPERFORMANCE - DOCUMENT D'ENREGISTREMENT UNIVERSEL 2021

41



42
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1.1 Présentation du groupe

Cybersécurité

Stratégie du groupe

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

Dans ce contexte, le groupe avait lancé en 2019 un programme
d'investissement lié a la cybersécurité (projet Eagle) pour adopter les
meilleures pratiques élaborées par le NIST (National Institute of
Standards and Technology) créé en 2014 par le gouvernement
américain (U.S. Department of Commerce).

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

Ce programme  sinscrit  résolument dans la  démarche
High Touch-High Tech du groupe. Elle revét une dimension tant
technologique, avec la mise en place dun environnement
informatique renforcé grace a de nouvelles technologies, quhumaine
et liée aux procédures, avec le développement d'une véritable culture
d'entreprise, des audits réguliers et des formations ad hoc.

Les investissements en technologies concernent pour l'essentiel la
refonte du réseau des systemes dinformations vers plus de
segmentation et donc de protection, et le déploiement d'outils visant
la mise en place d'un cyber-écosysteme plus sdr. Ce programme
inclut notamment la modernisation et la standardisation des centres
d'opération de sécurité globale (S.0.C.) au niveau mondial qui
permettra une amélioration sensible des capacités de détection des
cyberattaques partout dans le monde.

Evolution en 2021

Les menaces concernant la cybersécurité continuent d'augmenter
dans tous les secteurs, et nombre de clients et de concurrents de
Teleperformance ont subi des dommages majeurs a la suite
d'attaques de type ransomware et de violation des données. Le
projet Eagle, qui s'achevera en 2022, a permis a Teleperformance de
continuer a réduire son risque cyber au moyen de |'amélioration
continue de ses technologies de sécurité des systéemes
d'information. La mise en place du Global Security Operation Center
(GSOC) est achevée. Il fournit désormais une surveillance et une
assistance continues 24h/24, 7j/7 et 365j/an pour linfrastructure
mondiale de services informatiques. Pour I'ensemble de l'année
2021, il n'y a pas eu dincidents de sécurité majeurs ayant eu un
impact sur le chiffre d'affaires.

Alors que les équipes mondiales IT déploient une stratégie « Cloud
First », 'équipe cyber sécurité de Téléperformance s'assure que les
normes et politiques mondiales de sécurité et de confidentialité des
systémes d'information du groupe s'alignent sur les meilleures
pratiques du secteur et fournissent des « garde-corps » de sécurité
pour le déploiement du cloud et l'exécution des services. Le
déploiement des solutions VDI (Virtual Desktop Infrastructure) permet
de gérer le risque de sécurité tant en mode télétravail que sur site.
Les VDI faciliteront la résolution des incidents et la mise en ceuvre de
verrouillages de sécurité des postes de travail.

En octobre 2021, Teleperformance a organisé le premier « mois de
sensibilisation a la cybersécurité », une formation ciblée et ludique
sur la sécurité des systemes d'information. 100 000 employés ont
participé a cette formation. Plus de 130 000 e-mails de phishing ont
également été envoyés dans le cadre de la formation pour tester la
résistance des employés de Teleperformance aux tactiques d'intrusion.
Le taux de clics des employés de Teleperformance était inférieur de
2,3 % a la moyenne du secteur dans la catégorie des grandes
entreprises, ce qui démontre bien la forte culture de sécurité
présente au sein du groupe.
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1.1.4.3.4 Les leviers High Touch : gestion de 'humain
et procédures

Gestion de I'humain : intelligence émotionnelle
et environnement de travail

Le groupe vise d'une fagon permanente l'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 gere en effet une véritable « armée » a I'échelle mondiale
avec pres de 420 000 personnes au service du client.

Teleperformance place les femmes et les hommes au cceur 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.

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 ainsi que du bien-
étre et de la sécurité au travail. (cf. section 2.3.2 Engagement des
collaborateurs et section 2.3.3 Ftapes de la vie professionnelle des
collaborateurs).

Le groupe est pleinement convaincu qu'en tant qu'entreprise
responsable, il se doit de veiller a '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 de I'humain : une priorité absolue
dans le contexte de crise sanitaire

Pour faire face a la pandémie globale et dans la continuité de I'année
2020, Teleperformance a poursuivi en 2021 ses efforts pour
maintenir le meilleur niveau de service fourni aux clients tout en
conservant un niveau de protection des collaborateurs optimal dans
I'ensemble des sites ouverts et en télétravail.

Au 31 décembre 2021, environ 70 % des collaborateurs de
Teleperformance  travaillaient a domicile, leur permettant
notamment de se protéger en éliminant les risques de transmission
de la Covid-19 sur le lieu de travail.

En paralléle a cette mesure clé, le groupe a maintenu un niveau
d'exigence trés élevé de sa politique de sécurité et d'hygiéne sur site
pour faire face dans les meilleures conditions aux aléas des
différentes vagues de la crise sanitaire. Dans certains cas, les
mesures sanitaires exigées par le groupe peuvent aller au-dela des
mesures promues localement par les gouvernements.

Veiller a la qualité de I'environnement de travail est un pilier de la
stratégie High Touch de Teleperformance, surtout en période de
crise. La pertinence de son approche visant au bien-étre de tous ses
collaborateurs est régulierement récompensée par des organismes
indépendants experts sur ces sujets. Au 31 décembre 2021,
Teleperformance était reconnu dans 60 pays comme employeur de
premier plan par des experts indépendants comme Great Place to
Work®, ce qui représente 98 % des collaborateurs du groupe dans le
monde.

La stratégie High Touch de Teleperformance vise a rendre ses
employés plus satisfaits et a se différencier en tant qu'entreprise
tournée vers l'avenir (cf. section 2.3. Un employeur de référence sur
son marché).

Formations et procédures d'optimisation
des méthodes de travail

La formation des collaborateurs est au centre de la stratégie RH de
Teleperformance dont lactivité repose sur une main-d'ceuvre
importante. 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.

En 2021, 61 314 375 heures de formation ont été dispensées, soit
une hausse de + 39 %. Le nombre d'heures de formation par
employé est passé de 137 heures en 2020 a 173 en 2021.
Teleperformance affiche un investissement prononcé pour la
formation, bien au-dessus des 35 heures de formation dispensées
en moyenne dans le monde selon Statista.

Le développement de la culture Six Sigma au sein du groupe

Depuis 2018, le développement de la culture Six Sigma au sein du
groupe a été l'une des cing priorités du Teleperformance Institute,
qui est I'une des trois principales plateformes de formation en ligne
(e-learning) du groupe.

Pour souligner limportance de cette initiative, Teleperformance a
recruté en 2019 un directeur en charge de la création d'une culture
Six Sigma au sein de l'entreprise.

Chaque année, en collaboration avec un réseau de formateurs, le
responsable de ce projet mondial met en place un grand nombre de
séances de formations Six Sigma Green Belt, Six Sigma Yellow Belt, en
présentiel et en e-learning, tant auprés de cadres de direction et
managers qu'aupres des employés.

Renforcement des formations et mise en place de nouvelles
procédures de gestion de ressources humaines

Le groupe vise a accroitre I'épanouissement professionnel des
collaborateurs au sein d'un cadre de travail favorisant la
performance et le  développement des  compétences.
Teleperformance met en ceuvre un ensemble de mesures pour
accompagner ses collaborateurs et soutenir le développement de
leur carriere.

En 2021, l'accent a été mis sur la création de parcours de
requalification pour transmettre des compétences techniques
manquantes a des collaborateurs ayant les bons soft skills et les
capacités d'apprentissage nécessaires. La transformation numérique
entreprise chez Teleperformance depuis plusieurs années a amené
le groupe a développer de nouveaux contenus de formation lorsque
les compétences recherchées pour un poste donné ont changé (cf.
section 2.3.2.3 Développement de carriere).

Teleperformance favorise la promotion interne. En 2021, le
groupe compte un taux de promotion interne de 71 % pour
tous les postes a partir du niveau superviseur. Il propose un suivi
régulier de la performance de ses collaborateurs. Chaque employé a
des objectifs quantitatifs et qualitatifs prédéfinis et recoit des
évaluations régulieres qui permettent de tracer son plan de carriére.

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 réle. Ii
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 ;
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e favoriser |'émergence de leaders a tous les niveaux de
I'entreprise ;

® 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 2021 plus de 5 500 collaborateurs ont participé au
programme JUMP! et 2 895 d’entre eux ont complété la
formation en ligne. Parmi les JUMPers, plus de 65 % ont moins
de 30 ans et il y a autant de femmes que d’hommes.

Programmes pour les cadres a haut potentiel

Teleperformance University est une université interne destinée
aux cadres a haut potentiel qui ambitionnent de devenir les futurs
dirigeants et cadres supérieurs du groupe. Elle se compose de
quatre modules sur site dune semaine et de formations
complémentaires en e-learning.

En raison de la pandémie, ce programme n'a pas pu avoir lieu en
2021 et sa tenue sera réévaluée en 2022.

Pour continuer a former les cadres a haut potentiel, 470 d'entre eux
ont eu l'opportunité de développer leurs compétences en utilisant
LinkedIn Learning. En 2021, 1 464 heures de formation, soit plus de
3 heures par apprenant, ont été délivrées et les principales
formations suivies ont couvert des sujets tels que les habitudes a
prendre pour étre plus performant, comment éviter les burn-outs,
le leadership transformationnel ou encore comment augmenter la
productivité en télétravail.

Les dirigeants du groupe et les talents a haut potentiel recoivent des
formations réguliéres sur les orientations stratégiques du groupe et
sa transformation, telles que le séminaire virtuel d'une semaine qui
s'est tenu en septembre 2021.

Procédures de gestion de la qualité

La réussite du modele High Touch requiert également des
procédures de management des opérations dédiées. Elles
permettent de délivrer le niveau de qualité requis, de le mesurer et
de sassurer de sa cohérence au niveau mondial dans un
environnement exigeant en matiere de sécurité des données et de
personnes.

Le groupe a mis en ceuvre au sein des filiales des procédures et des
standards 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) ou la norme NF Service Centre de
relation clients. Le dispositif sappuie aussi sur des normes
internationales applicables au management, comme les normes
ISO 9001.
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® Trois exemples de procédures de gestion des opérations

Procédure

Objectifs

TOPS
(Teleperformance Opera