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UNE GOUVERNANCE RENFORCÉE
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Alors que la fin de l’année approche, je suis heureux de revenir 
sur les faits marquants de notre groupe en 2024 et de vous 
exposer nos perspectives. 

1) Renforcement de notre gouvernance
Comme vous le savez, afin d’adopter les meilleurs standards de 
gouvernance et préparer l’avenir, notre conseil d'administration 
a séparé les fonctions de président et de directeur général, et a 
créé un poste de directeur général délégué.
Dans cette configuration rénovée, j’assume donc la présidence 
et Daniel Julien la direction générale, secondé par Thomas 
Mackenbrock qui a vocation à lui succéder. 
Cette nouvelle organisation du leadership marque non 
seulement une répartition claire des responsabilités du conseil 
d’administration et du management, mais met également en 
place un plan de succession solide et réfléchi.
Collectivement, nous avons la conviction que cette transition 
managériale permettra à cette équipe soudée et aux multiples 
compétences complémentaires de relever les défis d’avenir. 

2) L’acquisition de Majorel, un levier de croissance stratégique
L'intégration de Majorel se fait conformément à nos prévisions. 
Cette opération nous a permis de consolider notre position de 
leader, nous apporte un portefeuille de nouveaux clients ainsi 

que des géographies complémentaires afin de mieux servir 
nos clients globaux. Régulièrement, nous vous tiendrons au 
courant de l’évolution de ce processus qui se déroule de manière 
satisfaisante. 

3) Résilience et performance financière solides
Nos résultats financiers du troisième trimestre 2024 ont une fois 
de plus démontré la résilience de notre modèle d'affaires. Avec 
une croissance organique de + 3 %, en ligne avec notre prévision 
annuelle (+ 2 % à + 4 %), ces résultats sont le reflet de notre 
capacité à évoluer dans un environnement macroéconomique 
complexe et changeant. 

Construire la confiance et préparer 2025 
Au-delà de ce bilan sommaire, la confiance de nos investisseurs 
est pour nous une priorité absolue. Faisant partie des actionnaires 
principaux du groupe, je suis pleinement engagé aux côtés de 
chacun d'entre vous pour déployer tous les efforts nécessaires 
et permettre à TP de retrouver le cours de Bourse que la société 
mérite. Dans ce cadre, nous aurons bientôt l'occasion de partager 
les nouvelles orientations stratégiques, qui guideront le groupe 
vers une croissance soutenue pour les années futures.
Ensemble, nous continuerons de bâtir un Teleperformance plus 
fort et plus innovant, prêt à relever les défis de nos métiers dans 
un marché en constante évolution.

Chers actionnaires,

Deux nouvelles nominations structurantes
En août 2024, le conseil d’administration a décidé de nommer Monsieur Moulay Hafid Elalamy 
 président du conseil d’administration de TP, et de nommer Monsieur Thomas Mackenbrock  
 directeur général délégué. 

Depuis sa prise de fonction le 1er octobre 2024, Thomas Mackenbrock  travaille en étroite collaboration 
avec Daniel Julien à qui il a  vocation à succéder.

Monsieur Moulay Hafid Elalamy est le  fondateur et président du groupe Saham, actionnaire de 
Teleperformance à hauteur de 3,7 %. Fondé en 1995, le groupe Saham est une société d’investissement 
d'envergure  internationale.

Monsieur Moulay Hafid Elalamy a été président du Patronat marocain puis ministre de l’Industrie, du 
Commerce, de l’Investissement et de l’Économie numérique au Maroc pendant huit ans. Il est, depuis 
2024, membre du comité exécutif de la Chambre de commerce internationale monde.

Monsieur Thomas Mackenbrock a été directeur 
général du groupe Majorel de 2019 à 2023, 
jusqu’à son acquisition par Teleperformance.

Avant Majorel, il a été pendant plus de 12 ans 
dirigeant d’activités en Europe, Chine et Brésil dans 
le groupe Bertelsmann, un leader mondial des 
médias et de services. Docteur en économie, il a 
commencé sa carrière professionnelle chez 
McKinsey en 2000.

Par ailleurs, le conseil d’administration a confirmé :

-  Monsieur Daniel Julien en tant que directeur général ;
-  Monsieur Olivier Rigaudy en tant que  directeur général délégué en charge 

des finances

1.  Dissocier les fonctions de président  
du conseil  d’administration de celles  
de directeur général ;

2.  Renforcer l’ADN de TP, en particulier  
sa culture d'entrepreneuriat et de 
développement commercial ;

3.  Renforcer le top management et mettre 
en œuvre un plan de succession.

RÉPARTITION DU CAPITAL DU 
GROUPE AU 30 SEPTEMBRE 2024

 2 %  Daniel Julien

 4 % Groupe Bertelsmann

 4 % Groupe Saham

 2 % Autocontrôle

 9 % Actionnaires individuels

 79 % Autres 
   (investisseurs institutionnels  

principalement)

Une nouvelle organisation  
qui répond à trois objectifs :

Cosmos  I  Intégrité

Je suis transparent, éthique,
et digne de confiance.

Terre  I  Respect

Je traite les autres avec
gentillesse et empathie.

Métal  I  Professionnalisme

Je fais les choses correctement
dès la première fois.

Air  I  Innovation

Je suis curieux et je contribue
positivement au changement.

Feu  I  Engagement

Je suis passionné et engagé.

« C’est un honneur pour moi de revenir au 
sein de la famille Teleperformance en tant 
que directeur général délégué. Je suis très 
enthousiaste sur les perspectives de 
 l’entreprise et me réjouis de collaborer 
étroitement avec Moulay Hafid, Daniel et 
l’exceptionnelle équipe de Teleperformance. »

CLIQUEZ ICI 
pour accéder au communiqué de presse du 28 août 2024

https://www.teleperformance.com/media/exdblbz2/teleperformance-communiqué-de-presse-gouvernance-vf-def.pdf


EXPERTISE MÉTIERS
Une expertise approfondie  
des secteurs et des lignes de 
services adaptée aux besoins 
des clients locaux et mondiaux

HIGH TOUCH
Une plateforme de services 
de premier plan s'appuyant 
sur les experts TP dans le 
monde entier

HIGH TECH
Suite d'applications TP  
qui reposent sur l'IA pour  
améliorer l'efficacité

EXCELLENCE  
OPÉRATIONNELLE
TP s'appuie sur les standards 
les plus rigoureux grâce  
à son savoir-faire et ses 
 méthodologies

The Emotional Intelligence Imperative

Introduction

AI has become the “shiny new object” that has captured hearts 
and minds around the world in all areas of business today. AI 
tools, including conversational and generative AI, have captivated 
both business and personal users by introducing efficiencies and 
capabilities that were previously unimaginable. 

AI technologies such as chatbots, virtual assistants, and 
generative AI models offer significant benefits, including 24/7 
availability, rapid response times, and the ability to handle 
routine queries at scale. While these incredible technological 
advancements undoubtedly open the door to amazing new 
possibilities, businesses need to be cautious about how they 
implement intelligent AI tools. Given the dramatic quality 
improvements these tools may offer, some business leaders 
may consider decreasing live support options in the interest of 
reducing expenses.

However, downplaying or eliminating the human element is 
a short-sighted strategy that could become a customer care 
calamity. 

The necessity of human touch in customer service is more critical 
today than ever. Emotional intelligence (EI)—defined as the ability 
to manage, recognize, and influence the emotions of those 
around you—plays a vital role in delivering exceptional customer 
experiences, influencing buyers, and galvanizing customer loyalty.

Emotional Intelligence (EI)

The ability to understand, manage, recognize and 
influence your emotions and the emotions of those 
around you.

noun

Harvard Business School, Why Emotional Intelligence in Important 
in Leadership, 2024

of purchasing 
decisions are 

driven by emotion

Harvard Business 
School

increase in client 
retention rate 

when emotionally 
satisfied

Wharton

of consumers 
switch brands 

because of poor 
customer service

Deloitte

95% 8X 40%
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The Emotional Intelligence Imperative

The TP way

While AI is certainly key in today’s CX environment, it can’t build 
customer relationships the way people can. That’s why we believe in 
combining the convenience of digitally advanced tools, the warmth 
and compassion of live customer experts, and the operational 
efficiencies achieved through our high standards of process 
excellence.

High-tech solutions

AI-powered, high-tech ecosystems provide an augmented 
environment that frees people from mundane knowledge searches 
and tasks so they can focus on the more demanding customer 
emotional needs.

High-touch support

Attracting top talent and realizing their full potential ensures we 
have the smartest, most tech-savvy, client-centric, and empathetic 
professionals in the industry, living a culture deeply rooted in our 
values.

Process excellence

Our strict standards embody the evolving expertise of the company 
and demonstrate our realization of highly efficient business 
operations.

With AI addressing simple, transactional requests, the role of 
customer experts is vital for creating meaningful connections. 
They can now focus on quality rather than quantity. This 
elevates their purpose for delivering more empathetic, higher 
quality experiences that solidify long-term loyalty.

Copyright © 2024 Teleperformance SE. All rights reserved.
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The Emotional Intelligence Imperative

TP customer experts in action

Never underestimate the power of being there for your customers

Customer seeking help 
with a financial issue

Business client in need 
of technical support

A financial services 
customer

Customer with a billing issue
Patient needing authorization for 

a medical procedure

“Great customer service. Amy 
was both professional and 

knowledgeable. She seemed to 
care about me.”

“Never in all my years as a manager 
of a service-orientated company have 

I ever encountered a company with 
such a high number of first-class, 

customer-orientated support staff.”

“I was treated with kindness and 
the advisor helped me in a genuine 
way, always concerned that I had 

a solution. He gave me several 
alternatives.”

“I received exceptionally wonderful customer 
service. She handled my claim very well, 

requested an appeal, and followed through 
with all of the medical providers.”

“I just got off the phone with one of 
your representatives. He actually called 
the doctor’s office to ask them why the 
authorization was not submitted yet.  

He went above and beyond to help me.“

Copyright © 2024 Teleperformance SE. All rights reserved.
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The Emotional Intelligence Imperative

Elevating experiences to achieve long-lasting loyalty

Take CX to the next level by:

• Focusing on high-value interactions: With AI handling 
repetitive tasks, customer support experts can dedicate 
more time to complex and emotionally nuanced customer 
interactions.

• Applying actionable insights: AI can offer data-driven 
insights that help customer experts understand customer 
needs and improve their approach.

• Enhancing efficiency: AI-driven tools can streamline 
workflows, allowing human experts to work more efficiently 
and effectively.

• Integrating AI thoughtfully: Adopt a hybrid approach 
by implementing AI tools that complement human skills. 
Ensure that AI handles routine tasks while live customer 
experts focus on complex, high-value, empathetic 
interactions.

• Prioritizing training: Provide training for customer 
support experts to develop and refine their emotional 
intelligence skills, ensuring they can effectively manage 
and respond to customer needs.

• Monitoring and evaluating: Continuously assess the 
performance of both AI tools and live customer experts, using 
feedback to make improvements and adjustments as needed.

By offering the right balance of CX options, brands can achieve 
a harmonious and effective customer service model that meets 
their customers’ needs both now and into the future.

Copyright © 2024 Teleperformance SE. All rights reserved.
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L'INTELLIGENCE ARTIFICIELLE AU SERVICE DE L'HUMAINL'INTELLIGENCE ARTIFICIELLE AU SERVICE DE L'HUMAIN

Selon la Harvard Business School, 
l’intelligence  émotionnelle est « la 
 capacité de comprendre, gérer, 
reconnaître et influencer les 
émotions et celles des autres. »

95 %
des décisions d’achat des 
consommateurs s’appuient  
sur leurs émotions !

BON À
SAVOIR

Livre blanc : l'intelligence émotionnelle 
dans la gestion de l'expérience client

TP a publié un livre blanc en octobre 2024 qui met en 
avant le rôle clé de l’intelligence  émotionnelle dans la 
gestion de l’expérience client afin de conserver des 
interactions  empathiques et  renforcer la fidélité des 
consommateurs.

Les quatre dimensions de l'offre de transformation digitale du groupe

« Je suis très honorée d’être l’un 
des cinq membres du TP AI Think 
Tank et d’y apporter mes 
dernières recherches dans le 
domaine des interactions 
homme-machine. Nos réflexions 
porteront notamment sur la 
manière de combiner IE et IA 
pour améliorer l’efficacité des 
équipes, les processus et les 
technologies de TP. »

João Cardoso, directeur de l’innovation et du digital

« Nos équipes apportent des solutions de pointe, en tirant 
parti de l’IA grâce à des investissements continus dans les 
technologies avancées, tout en visant à accroître la 
 fidélisation des clients. Ainsi, nous pouvons répondre aux 
demandes plus complexes des clients et offrir rapidement un 
service "tout compris" pour ceux qui souhaitent exploiter 
pleinement l'IA en tant que levier pour leur activité. » Haiyi Zhu, professeure associée

à l’université Carnegie Mellon
et membre du TP AI Think Tank

Le livre blanc, en bref !

IE : une valeur 
ajoutée
indispensable

•  Renforcer la confiance et la 
loyauté des consommateurs : 
empathie, personnalisation, 
requêtes complexes

•  Améliorer l’expérience client : 
écoute active, adaptation, 
résolution des conflits

IA :  
amélioration  
de l’efficacité

•  Disponibilité 24h/24, 7j/7
•  Gestion des requêtes 

courantes
•  Réponses et  

recommandations  
automatisées

•  Analyse de données
4

3

1

2

the of being there*valueNever underestimate

* La proximité est primordiale

DERNIÈRES ACTUS !
Lancement du  
TP AI Think Tank
TP a créé un think tank le 30 août 
2024 pour comprendre l’impact de 
l’IE et de l’IA sur la gestion de 
l’expérience client. Cette initiative 
réunit des experts en IE et en IA 
avec le savoir-faire inégalé de TP 
dans l’industrie de la gestion de 
 l’expérience client.

CLIQUEZ ICI 
pour télécharger  
le livre blanc 
(en anglais
uniquement)

https://www.teleperformance.com/en-us/insights-list/white-papers/the-emotional-intelligence-ei-imperative-in-the-age-of-ai/
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LES NOUVEAUX OBJECTIFS D’ÉMISSIONS CARBONE À HORIZON 20303ÈME TRIMESTRE 2024 : ACCÉLÉRATION DE LA CROISSANCE ET CONFIRMATION DES OBJECTIFS 2024

TP renforce son engagement en faveur du climat, avec la validation 
de ses nouveaux objectifs d’émissions carbone par l’initiative  
Science Based Targets (SBTi) à horizon 2030

Les collaborateurs de TP engagés pour les communautés

Les nouveaux objectifs de réduction d'émissions carbone de TP sont alignés sur le cadre de 
la SBTi qui vise à limiter l'augmentation de la température mondiale à 1,5 °C au-dessus des 
niveaux préindustriels. Ils sont ainsi plus ambitieux que les objectifs précédents qui étaient 
alignés sur la trajectoire de 2 °C.

Cette stratégie s’appuie sur :
 1. la réduction de la consommation d'énergie ;
 2. l'augmentation de l'utilisation des énergies renouvelables ;
 3. la réduction des déchets ;
 4. l'application des normes de construction écologiques, lorsque c’est possible.

« TP en Inde a lancé plusieurs programmes stratégiques visant à réduire son 
empreinte carbone. En 2024, 15 sites ont par exemple obtenu la certification 
ISO 14001 concernant la performance environnementale des organisations. 
Des actions visant à recycler l’eau et les déchets électroniques ainsi qu’à 
promouvoir les énergies renouvelables sont également à l’œuvre. »

Nitinkumar Shetty, directeur santé, sécurité et environnement de TP Inde

LE SAVIEZ-
VOUS ?

Le scope 1 représente 
les émissions directes de 
gaz à effet de serre 
produits par l'entreprise, 
le scope 2 correspond 
aux émissions indirectes 
liées à l'énergie, mais qui 
ne se produisent pas 
directement sur le site 
de l'entreprise, et enfin 
le scope 3 est lié aux 
émissions indirectes qui 
ne sont pas sous le 
contrôle de l'entreprise.

LE SAVIEZ-
VOUS ?

Depuis presque 20 ans, 
l’initiative caritative créée 
par TP, Citizen of the 
World, améliore la vie 
des communautés 
locales et des personnes 
défavorisées.

En 2024, le premier prix 
TP’s Citizen of the World 
Awards a récompensé 
des initiatives impac-
tantes, soulignant 
l’engagement des 
collaborateurs TP à 
travers le monde.

Réduire de 56,7 %  
les émissions  absolues 
de gaz à effet de serre 
des Scopes 1 et 2 
d’ici 2030

Réduire de 27,5 %  
les émissions absolues 
de gaz à effet de serre 
du Scope 3 d’ici 203056,7 %

l ll
27,5 %

l ll

Salvador
Plus de 270 kilos  
de déchets et  
matériaux recyclés

Colombie
6,3 tonnes de
plastique recyclable
collectées

Maroc
Soutien  psychologique  
et logistique apporté aux 
victimes du tremblement  
de terre de septembre 2023

Pologne
Dons à des associations de protection animale

Philippines
Fonds récoltés pour aider près de 
500 jeunes via l'alliance Life Project 
4 Youth qui promeut l'inclusion de  
la jeunesse dans le monde

Bonne dynamique dans les activités core services & D.I.B.S. dans toutes les régions  
et poursuite d’une forte croissance dans les activités "services spécialisés"

« Nous sommes satisfaits de nos performances au 3ème trimestre. L’intégration de 
Majorel progresse comme prévu et nous avons confiance dans notre capacité à 
atteindre nos  objectifs annuels et à générer un cash-flow net disponible élevé. La 
demande soutenue dans nos secteurs stratégiques soutient notre dynamique, et 
nous continuons à innover pour répondre aux attentes de nos clients. »

Olivier Rigaudy, directeur général délégué, en charge des finances

CHIFFRE D’AFFAIRES PAR ACTIVITÉ (m€) CHIFFRE D’AFFAIRES PAR ACTIVITÉ (m€)

* Base 2023 pro forma à changes constants intégrant l’activité de Majorel * Base 2023 pro forma à changes constants intégrant l’activité de Majorel

CHIFFRES CLÉS  
du 3ème trimestre 2024

CHIFFRES CLÉS  
des 9 premiers mois 2024

CHIFFRE D’AFFAIRES 

2 520 m€ + 3,0 %  
à données pro forma*

CHIFFRE D’AFFAIRES 

7 596 m€ + 2,1 %  
à données pro forma*

- 1,1 %*

+ 2,2 %*

+ 11,9 %*

2 887

9M 2023

2 053

1 009

5 949

9M 2024

3 093

3 387

1 116

7 596

+ 0,3 %*

+ 2,8 %*

+ 11,6 %*

952

T3 2023

691

346

1 989

T3 2024

1 008

1 132

380

2 520

Services 
spécialisés

Europe, MEA & 
Asie-Pacifique

Amériques

Services 
spécialisés

Europe, MEA & 
Asie-Pacifique

Amériques

PERSPECTIVES 
2024 
 CONFIRMÉES

Une dynamique solide :
•   croissance du chiffre 

 d’affaires pro forma* 
 comprise entre + 2 %  
et + 4 %

•  hausse de la marge d’EBITA 
récurrent comprise entre 
+ 10 pbs et + 20 pbs sur une 
base pro forma

•  Progression soutenue du 
cash-flow net disponible

* Base 2023 pro forma à changes constants 
intégrant l’activité de Majorel

COURS DE BOURSE DE TELEPERFORMANCE (EN €)  

comparé au CAC 40* sur 10 ans + (depuis le 1er janvier 2014)

* Indice CAC 40 rebasé sur le cours de Bourse de Teleperformance au 1er janvier 2014
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+ 119 %
+ 71 %

CLIQUEZ ICI 
pour accéder au 
 communiqué de presse 
du chiffre d’affaires du 
3ème trimestre 2024 publié 
le   6 novembre 2024

CLIQUEZ ICI 
pour accéder au 
 communiqué de presse 
du 17 octobre 2024

CLIQUEZ ICI 
pour plus  d’informations 
sur l’initiative Science 
Based Targets

https://www.teleperformance.com/media/t2epp51f/teleperformance-communiqu%C3%A9-de-presse-sbti-vf-def.pdf
https://sciencebasedtargets.org/
https://www.teleperformance.com/media/5mtb0frv/teleperformance-communiqu%C3%A9-de-presse-q3-2024-vf-def.pdf
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FICHE D’IDENTITÉ

COTATION
Euronext Paris, compartiment A

Symboles : 

Ticker Euronext : TEP – ISIN : FR0000051807 
Reuters : TEPRF.PA – Bloomberg : TEP FP

Classification sectorielle Euronext : 
Professional Business Support Services (ICB)

Nombre d’actions en circulation  
au 31/10/2024 : 60 738 823

Capitalisation boursière  
au 31/10/2024 : 5,9 Mds €

Indices globaux : CAC 40, STOXX 600, S&P 
Europe 350, MSCI Global Standard et Euronext 
Tech Leaders

Indices ESG : CAC 40 ESG (depuis 2022) 
Euronext Vigeo Euro 120 (depuis 2015), MSCI 
Europe ESG Leaders (depuis 2019), FTSE4Good 
(depuis 2018), et S&P Global 1200 ESG (depuis 
2017)

Notation de crédit S&P : 
BBB Investment grade

Notation ESG MSCI : A

Au programme le 26 novembre

Les équipes Relations Investisseurs et RSE seront 
également présentes au stand 169 toute la 
journée pour répondre à vos questions.

Présentation (plénière) d’Olivier Rigaudy, directeur 
général délégué, en charge des finances, sur la 
stratégie et les perspectives du groupe.

11 h 25

Présentation (masterclass) de João Cardoso, directeur 
de l’innovation et du digital, sur l’intelligence artificielle 
au service de l’humain selon le groupe.

14 h 25

PROCHAINS RENDEZ-VOUS (calendrier indicatif)

27 février 2025 Résultats annuels 2024
29 avril 2025 Chiffre d'affaires du 1er trimestre 2025

www.teleperformance.com

Restons en contact !
Inscrivez-vous pour recevoir par e-mail toute la documentation financière ainsi que les principales actualités de 
Teleperformance en envoyant un message à l’adresse suivante : investor@teleperformance.com ou via le site  internet 
du groupe : teleperformance.com, dans la section NOUS CONTACTER

TP est de retour au forum Investir Day le 26 novembre 2024 !

Investir Day, organisé par Les Échos-Le Parisien, est l’événement annuel phare de rencontre 
entre les sociétés cotées et les actionnaires individuels en France. La 6ème édition du forum 
se déroulera dans le cadre prestigieux des salles du Carrousel du Louvre à Paris le 26 novembre 
2024 de 9h30 à 22h30. Profitez de cet événement pour venir à la rencontre de TP et 
 découvrir ses activités !

STAND 169

CLIQUEZ ICI 
pour vous inscrire

https://event.inwink.com/investir-day-2024/registration/formulaire-d-inscription?iw_exhibitorid=4bd95b72-1324-ef11-86d2-000d3abd5c23
https://www.teleperformance.com/en-us/investors/contact-us/
https://www.facebook.com/TeleperformanceGlobal
https://x.com/Teleperformance
https://www.youtube.com/teleperformance
https://www.teleperformance.com/en-us/insights/blog
https://www.linkedin.com/company/teleperformance
https://www.instagram.com/teleperformance_group/

