Business Process

Outsourcing

Trendy i perspektywy M&A

Raport sektorowy — 2025

—
JP Weber

supp_orting

dec

ision makers



M&A
/’A WORLDWIDE

Spis tresci

T WPrOWAAZENIE . ..o oottt 1
2 Przeglad rynku . ... 2
3 ARaliza MR 2

3.1. Warto$é oraz wolumen transakcji ... 2

3.2. Trendy i perspektywy fuzji i przejed ... ... 3

3.3. Najbardziej aktywni kupujacy . . ....oo oo “



/7 \ Vokiowine

1. Wprowadzenie

—
JP Weber

supporting
decision makers

Do 2030 roku globalny rynek Business Process Outsourcing powinien osiagna¢ wartos¢ 310,6 miliarda dolaréw,

rosnac w tempie CAGR na poziomie 7.7% w latach 2023-2030. W sektorze odnotowano znaczna aktywnosé w

obszarze fuzji i przeje¢, ktdra osiagneta szczyt w 2021 roku — zawarto wéwczas 160 transakdji o facznej wartosci
41,42 miliarda euro. W kolejnych latach, 2022 1 2023, nastapit co prawda spadek aktywnosci, jednak rok 2024

przyniést oznaki ozywienia, z 119 transakcjami o wartoéci 28,5 miliarda euro, co $wiadczy o powracajacym zaufaniu

inwestordw.

Kluczowymi czynnikami napedzajacymi M&A sa automatyzacjs oparta na sztucznej inteligencji, ekspansje typu

nearshore i offshore, |<onso|idacje w obszarze centréw |<onta|<towych opartych na chmurze oraz wzrost

outsourcingu proceséw finansowych, ksiegowych, medycznych i prawnych. Najbardziej aktywnym rynkiem

pozostaja Stany Zjednoczone oraz Kanada, gdzie firmy private equity odpowiadaja za ponad 40% przeje¢ w

sektorze BPO w ciagu ostatnich trzech lat, skupiajac sie na modelach outsourcingu opartych na platformach.

Wyceny utrzymuja sie na wysokim poziomie, ze érednimi wskaznikami 1,3x EV/Przychody oraz 10x EV/EBITDA w

okresie 2022-2024.

Zgodnos¢ regulacyjna oraz integracja aspektéw srodowiskowych, spotecznych i fadu korporacyjnego (ESG) staty sie

kluczowymi czynnikami w procesach fuzji i przeje¢ w sektorze BPO. Wobec rosnacej restrykcyjnosci przepiséw
dotyczacych ochrony danych, takich jak RODO w Europie czy California Consumer Privacy Act (CCPA) w USA,

nabywcy sa zobligowani do zapewnienia, ze podmioty docelowe spetniaja surowe standardy cyberbezpieczenstwa

oraz wymogi regulacyjne. Coraz wieksza wage przyktada sie takze do kryteriéw ESG, przy czym inwestorzy

preferuja firmy wdrazajace zréwnowazone praktyki biznesowe, etyczne polityki zatrudnienia oraz zobowigzania na

rzecz ograniczania negatywnego wptywu na $rodowisko. W obliczu nasilajacego sie nadzoru regulacyjnego,

przedsiebiorstwa, ktére skutecznie Wdroia strategie oparte na zgodnoéci, zaawansowane p|at1cormy oparte na

sztuczne] inteligencji oraz inicjatywy ekspansji offshore, beda najlepiej przygotowane do osiagniecia trwatego

su l(C@SU rynkowego.

_

Do 2030 roku globalny rynek
ustug BPO ma osiagnac wartos¢
310,6 miliarda USD, przy
$redniorocznym tempie wzrostu

(CAGR) na poziomie 7,7%.

W celu optymalizagji kosztéw i
zwiekszenia skali dziatania, firmy
coraz czeéciej przejmuja podmioty w

Indiach, na Fi|ipinach,w Europie

Wschodniej oraz Ameryce taciriskiej.

Zrédfo: Analiza M&A Worldwide
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Przejecia firm BPO stosujace
sztuczna inte|igencje oraz centréow
kontaktowych w chmurze
dynamicznie przeksztatcaja oblicze
catej branzy.

Kluczowymi czynnikami M&A,,

ktére wptywaja na decyzje
inwestoréw z sektora BPO, sa
zgodnos’c’ ze standardami ESG oraz

przepisami DPR i CCPA.

e

Firmy wykorzystujace
automatyzacje opartag na Al,
robotyzacje proceséw (RPA) oraz
rozwiazania chmurowe zyskuja

wyzsze wyceny w transakcjach.

Region Azji i Pacyfiku to najszybcie]
rozwijajacy sie rynek BPO, podczas
gdy Ameryka Pétnocna przoduje w
outsourcingu opartym na

tec|’mo|ogiach
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2. Przeglad rynku
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Outsourcing proceséw biznesowych stat sie nieodzownym elementem strategii korporacyjnych, pozwalajac firmom na

zwiekszenie efektywnosci operacyjnej, optymalizacje kosztéw oraz skoncentrowanie sie na swojej dziatalnosci. Prognozy

wskazuja, ze globalny rynek BPO osiagnie do 2030 roku wartosé¢ 310,6 mld USD. Wraz z dynamicznym rozwojem sektora,

jego przysztos¢ ksztattuja nastepujace kluczowe czynniki:

IT oraz ustugi finansowe byty kluczowymi motorami wzrostu w 2023 roku, generujac odpowiednio 22% i 18%

Sektor opieki zdrowotnej, ktéry w 2023 roku odpowiadat za jedynie 6% przychodéw, ma jednak perspektywy

‘%’ globalnych przychodéw z rynku BPO.
&

\ [aj dynamicznego rozwoju, poniewaz dostawcy coraz czesciej korzystaja z ustug BPO w obszarze fakturowania i

windykacji naleznoéci.

%{ o Spedjalizacja rynkéw docelowych staje sie kluczowym czynnikiem determinujacym przysztych lideréw branzy,
A ksztattujac dynamike sektora oraz wptywajac na trendy fuzji i przeje¢ do 2025 roku.

Aktywnos¢ w obszarze fuzji i przejec znacznie przyspieszyta, napedzana postepem technologicznym, globalna dystrybucja

zasobdw ludzkich oraz rosnacym zapotrzebowaniem na automatyzacje obstugi klienta (CX) i proceséw back-office.

3. Analiza M&A

31. Warto$¢ oraz wolumen transakgji

2982 41,42
28,50
2333
1811 2042
149 142 160
13 19
2019 2020 2021 2022 2023 2024
N No. of Deals Value (in €B)

Aktywnoéé fuzjii przejed w sektorze BPO
odnotowata znaczace zmiany na przestrzeni lat, na
ktére wptyw miaty trendy rynkowe i zaufanie

inwestorow.

® Rok 2021 okazat sie rekordowy, z 160
transakcjami o tacznej wartosci 41,42 mld euro,
napedzany silnym zainteresowaniem
inwestoréw oraz duzymi, strategicznymi

transakcjami.

®* W 2022 roku nastapito wyrazne ostabienie
aktywnosdci, a wartoé¢ transakcji spadta do
20,42 mld euro — niemal potowy rekordu z
2021 roku. Spowolnienie utrzymato sie réwniez
w 2023 roku, kiedy to odnotowano najnizszy
wolumen transakdji (113), gtéwnie w wyniku
podwyzek stép procentowych ograniczajacych
aktywnos¢ inwestycyjna.

® Rok 2024 przynosi pierwsze sygnaty
odbudowy, z 119 transakcjami o tacznej
wartoéci 28,50 mld euro, co $wiadczy o
stopniowym odzyskiwaniu zaufania inwestordw

do rynku.

® Globalny sektor outsourcingu proceséw biznesowych odnotowat w ostatniej dekadzie bezprecedensowy wzrost liczby fuzji

i przeje¢, napedzany dynamicznym rozwojem technologicznym, rosngcym naciskiem na efektywnosé¢ kosztowa oraz coraz

wiekszym znaczeniem sztucznej inteligendji.

® Rynek wspiera cyfrowa transformacja przedsiebiorstw poprzez outsourcing oparty na Al, konsolidacja firm $redniej

wielkodci finansowana przez fundusze private equity oraz rosnace zapotrzebowanie na wielojezyczne, wielokanatowe i

zautomatyzowane ustugi BPO.

®  Wozrost ztozonosci proceséw biznesowych, globalizacja oraz rosnace znaczenie doswiadczenia klienta sprawiaja, ze

strategiczne fuzje i przejecia staja sie kluczowym narzedziem dla firm, ktére chea usprawni¢ oferte ustugy rozszerzy¢ zasieg

geograficzny oraz zintegrowa¢ nowoczesne technologie.

Zrédto: Analiza M&A Worldwide, Capital IQ pro
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3.2. Trendy i perspektywy fuzji i przeje¢

321 Trendy M&A w sektorze BPO

Dynamika fuzji i przeje¢ w sektorze BPO cechuja nastepujace kluczowe trendy:

® Przejecia firm BPO opartych na sztucznej inteligencji: Przedsiebiorstwa specjalizujace sie w automatyzacji i

optymalizacji proceséw opartych na Al sg przejmowane w celu zwiekszenia wydajnoéci i skalowalnoéci.

® Transakcje w obszarze nearshore i offshore: Firmy inwestuja w podmioty z Indii, Filipin, Europy Wschodniej oraz

Ameryki Lacinskie], by optymalizowaé globalne strategie zarzadzania zasobami ludzkimi.

* Konsolidacja Cloud Contact Centers: Rozwdj wielokanatowych, opartych na chmurze platform obstugi klienta sprzyja

wzmozonej aktywnogci M&A.

® Rozwdj outsourcingu finanséw i ksiegowosci (FAO): Roénie liczba fuzji i przeje¢ w obszarach zarzadzania

zobowigzaniami, naleznoéciami oraz FP&A, napedzana dazeniem firm do oszczednoéci.

® Wzrost outsourcingu proceséw prawnych i opieki zdrowotnej (LPO): Rosnace zapotrzebowanie na specjalistyczne
ustugi w zakresie przetwarzania roszczert medycznych, badan prawnych oraz zarzadzania zgodnoscia regulacyjna napedza

aktywnosé M&A.

Sektor BPO odnotowuje intensywna aktywnosé fuzji i przejed, napedzana innowacyjnymi modelami outsourcingy,
automatyzacja oparta na sztucznej inteligencji oraz globalna ekspansja ustug. Firmy, ktére strategicznie przejma platformy
outsourcingowe wspierane Al, wielojezycznych dostawcéw ustug CX oraz podmioty z obszaru outsourcingu finansowo-
ksiegowego, beda najlepiej przygotowane do dynamicznego rozwoju. Wraz z dalsza optymalizacja dziatalnoéci przedsiebiorstw
poprzez outsourcing i cyfrowa transformadje, fuzje i przejecia w sektorze BPO pozostana kluczowym czynnikiem konsolidacji

branzy oraz wzrostu inwestycji.

Zrédlo: Analiza M&A Worldwide, Capital 1Q Pro 3
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3.2.2 Najwieksze ujawnione transakcje 2019 - 2023

Wartos¢ gy EV
Cel jeci Kupuj
o SR (€M) [Przychéd [EBITDA
Pakiet Larsen & Toubro Limited
22 Mi Limi Indi 9744 2 25.
05 indtree Limited ndie Wickszotcowy (BSE:500510) 6, 52x 5.0x
Pakiet
0721  CIOX Health USA i L Datavant, Inc. 59157 na. na.
Wiekszosciowy
Hexaware Pakiet The Carlyle Group Inc.
0821 Indi 2,649.6 a. a.
Technologies Limited naie Wiekszoéciowy (NASDAQGS:CG) ' ne ne
Majorel Group Pakiet Teleperformance SE
42 Luk 2 2 14 7
0423 Luxembourg SA. uksemburg Wiekszoéciowy (ENXTPA:TEP) 538 * 8.7x
Pakiet TietoEVRY Oyj
19  EVRY ASA N i 2 7 1. 12.
06 . crwegs Wiekszoéciowy (HLSETIETO) 056 o Bx
GRUPO Pakiet
0422 KONECTANET, Hiszpania eaet Comdata SpA. 20000 10x 6.7x
Wiekszosciowy
SLU.
) Pakiet . .
0321 Cedacri SpA. Whochy i L Bessel Capital Sa RI. 1,500.0 3.8x n.a.
Wiekszosciowy
Centerbridge Partners,;
C Servi Paki "
0822 omputer Services, USA a_ et L Bridgeport Management 14831 na. na.
Inc. Wiekszosciowy
Company
Pakiot Bain Capital Private Equity,
0122  Inetum SA Francja a_ € L LP; NB Renaissance 1,050.0 n.a. n.a.
Wiekszosciowy
Partners
1223 SADA Systems, LLC USA Pekiet Insight Enterprises, Inc. 8399 36 na.

Wiekszosciowy (NASDAQGS:NSIT)

Zrédlo: Analiza M&A Worldwide, Capital 1Q Pro 4
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3.2.3 Ksztattowanie mnoznikéw wyceny
Wyceny w obszarze BPO & Contact Centers
Mediana wynosi 1,3x dla wartoéci przedsiebiorstwa/przychodéw i 10,6x dla wartoéci przedsiebiorstwa/EBITDA (2019~

2024), przewyzszajac $rednia dla szerszego sektora ustug biznesowych. Transakcje BPO oparte na technologii zazwyczaj
charakteryzuja sie wyzszymi mnoznikami w poréwnaniu z tradycyjnymi ustugami call center i outsourcingiem customer
experience, tzw. CX (CIC). Wynika to z faktu, ze BPO oparte na technologii integruje automatyzacje, sztuczna inteligencje,
analityke i platformy cyfrowe, co prowadzi do poprawy wydajnosci, skalowalnosci i modeli przychodéw cyklicznych. Z drugiej
strony, tradycyjny outsourcing CX jest bardziej pracochtonny i mniej skalowalny, dlatego zazwyczaj osiaga mnozniki EBITDA
w zakresie od 4x do 6x. Inwestorzy wyzej cenig BPO oparte na technologii ze wzgledu na jego zdolnos¢ do redukgji kosztéw,

poprawy jakosci ustug i stymulowania dtugoterminowego wzrostu poprzez wdrazanie technologii.

_ 1

Ax - b6x 11x - 13x

Przedziat mnoznikdw Zakres mnoznikéw
FV/EBITDA dla EV/EBITDA dla spéfek typu

przedsiebiorstw z branzy CIC tech-driven w latach 2019~
w latach 2019-2024 2024

Ponadto firmy BPO dziatajace w takich obszarach jak ustugi finansowe, opieka zdrowotna oraz outsourcing proceséw
kadrowych (HR) i prawnych (LPO) moga liczy¢ na wyzsze wyceny ze wzgledu na specjalistyczna wiedze branzowa oraz
koniecznoé¢ Scistego przestrzegania regulacji. Podsektory te czesto osiagaja mnozniki EBITDA przekraczajace 10x.
Przewiduje sie, ze sam rynek BPO w sektorze opieki zdrowotnej osiagnie do 2030 roku wartos$¢ 468 mld euro, napedzany
rosnacym zapotrzebowaniem na rozwiazania z zakresu telemedycyny oraz cyfrowego przetwarzania dokumentacji
medycznej.

Wybrane transakcje M&A w sektorze miedzysektorowego BPO:

® Przejecie C3i Solutions przez HCL Techno|ogies (2018, 50,4 mln euro): Celem transakcji byto wzmocnienie oferty BPO

w sektorze life sciences i farmaceutycznym.

Fuzja Novitex i SourceHOV z Quinpario, tworzaca Exela Techno|ogies (2017, 2,4 mld euro): Nowo powstata firma

skoncentrowana jest na outsourcingu ustug finansowych.

3.2.4. Czynniki napedzajace fuzje i przejecia w sektorze BPO

Wzrost aktywnoéci w zakresie fuzji i przeje¢ w sektorze BPO mozna przypisac kilku kluczowym czynnikom:

&

W miare jak dodwiadczenie klienta staje sie kluczowym czynnikiem

Koncentracja na zarzadzaniu
doswiadczeniem klienta (CX):

Transformacja cyfrowa i integracja

techno|ogii

Firmy coraz czedciej wdrazaja rozwiazania z zakresu automatyzadji,
RPA oraz technologii opartych na sztucznej inteligencji w celu konkurencyjnym w wielu branzach, roénie zapotrzebowanie na dostawcéw

zwiekszenia efektywnosci proceséw i redukeji kosztéw. Przejecia ustug BPO oferujacych kompleksowe rozwiazania w zakresie CX — takie

dostawcdw ustug BPO opartych na technologiach umozliwiaja jak wsparcie omnichannel, analityke oparta na danych oraz

tradyeyjnym firmom outsourcingowym poszerzenie oferty ustugowej spersonalizowana obstuge. Dziatania w obszarze fuzji i przeje¢ koncentruja

utrzymanie konkurencyjnodci na dynamicznie zmieniajacym sie rynku. sie na pozyskiwaniu wyspedalizowanych firm CX, ktére dysponuia

zaawansowanymi technologiami i know-how.

Dostep do wyspecjalizowanych ..
L . Konsolidacja i skala:
kompetencji i rynkéw:

Wraz z rosnacym zapotrzebowaniem na specjalistyczna wiedze w
obszarach takich jak outsourcing proceséw prawnych (LPO),
outsourcing zasobéw ludzkich (HRO) czy BPO w sektorze opieki
zdrowotnej, inwestorzy strategiczni coraz czedciej wykorzystuja fuzje i
przejecia jako narzedzie szybkiego pozyskania tych kompetencji. Na
znaczeniu zyskuja réwniez transakcje transgraniczne, poniewaz Firmy

daza do poszerzenia swojej globalnej obecnosci.

Zrédto: Analiza M&A Worldwide, Capital IQ Pro

1. Mediana. Analiza obejmuje 11 obserwacji wskaznika EV/EBITDA dla segmentu CIC oraz 86 obserwadji dla segmentu Tech=Driven, zebranych facznie dla wszystkic

Fragmentaryczny charakter branzy BPO stwarza znaczace mozliwoéci
konsolidacji. Wieksi gracze aktywnie przejmuja mniejszych konkurentéw,
aby osiagnad wieksza skale dziatalnoéi, zdywersyﬁkowac’ oferte ustug

oraz rozszerzy¢ dziatalnoéé na nowe rynki geograficzne.

P
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325 Lokalne trendy M&A w sektorze

Rynek fuzji i przeje¢ w sektorze BPO jest bardzo dynamiczny, a réznice regionalne odzwierciedlaja zréznicowany

poziom dojrzatoéci rynku oraz rézne priorytety strategiczne. Kluczowe trendy wedtug regiondw obejmuja:

Region Kluczowe czynniki M&A

, Automatyzacja oparta na sztucznej inteligencji, outsourcing nearshore, cyfrowe
Ameryka Pétnhocna A , , , o
rozwigzania w zakresie dodwiadczenia klienta (CX)

Outsourcing proceséw wiedzy (KPO), outsourcing finanséw i ksiegowoéci (FAQ) oraz

Europa
Hrop outsourcing proceséw prawnych (LPO) wspierany sztuczna inteligencja.
. Efektywny kosztowo offshore BPO oraz rozwdj outsourcingu IT w Indiach i na
Azja i Pazyk g
Filipinach.
Ameryka tacirska Obstuga klienta w jezyku hiszpariskim oraz outsourcing bilingwalny dla firm z USA.

* Ameryka Pétnocna = Najwiekszy rynek ustug BPO, napedzany wysokim popytem na technologiczne
rozwiazania outsourcingowe w sektorach takich jak ustugi finansowe, opieka zdrowotna oraz technologie.
Aktywno$é fuzji i przejed koncentruje sie na pozyskiwaniu mozliwoéci cyfrowej transformacji, rozwigzarn do
zarzadzania doswiadczeniem klienta (CX) oraz specjalistycznej wiedzy branzowej. Fundusze private equity s3 tu

szczegdlnie aktywne, a wiele firm stosuje strategie ,,Buy & Build”.

Europa - Dynamicznie rozwijajacy sie rynek ustug BPO o wysokie] wartosci, zwtaszcza w sektorze ustug
finansowych oraz outsourcingu proceséw prawnych (LPO). Transakcje transgraniczne sa powszechne, poniewaz
firmy daza do rozszerzenia swojej obecnosci na europejskich rynkach. Wielka Brytania pozostaje kluczowym
centrum M&A w sektorze BPO, wspieranym przez silny sektor ustug finansowych oraz dostep do rynkéw

miedzynarodowych.

Azja i Pacyfik - Najszybciej rozwijajacy sie region, gdzie aktywnoéé M&A roénie wraz z rosnacym popytem na
offshore outsourcing. Indie i Filipiny to ugruntowane destynacje outsourcingowe, natomiast kraje takie jak
Wietnam i Malezja zyskuja na atrakcyjnoéci jako alternatywne lokalizacje. Regionalni gracze skupiaja sie na
przejmowaniu dostawcédw ustug BPO opartych na nowoczesnych technologiach, aby zachowat

konkurencyjnos¢.

i

Zrédto: Analiza M&A Worldwide, Capital IQ Pro 6
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3.3. Najbardziej aktywni kupujacy

Kupujacy

Accenture plc (NYSE:ACN) Irlandia IT oraz doradztwo biznesowe 23
Sopra Steria Group SA Eranc Firma consultingowa specjalizujaca sie w ustugach 10
(ENXTPA:SOP) renae cyfrowych oraz tworzeniu oprogramowania.

Cognizant Technology Solutions , . e .
Firma consultingowa specjalizujaca sie w ustugach

Corporation USA ‘ X . , , 10
az tworzeniu oprogramowania.

(NASDAQGS:CTSH) cyfrowych oraz tworzeniu oprogramowani
The Carlyle Group Inc.

A Pri Equi 9
(NASDAQGS:CG) Us rivate Equity
Waterland Private Equity , , ,
vestments BY Holandia  Private Equity 9
KKR & Co. Inc. (NYSE:KKR) USA Private Equity 8
CGl Inc. (TSX:GIBA) Kanada IT oraz doradztwo biznesowe 8
EQT AB (publ) (OM:EQT) Szwecja Private Equity 8
International Business Machines USA Firma technologiczna 5

Corporation (NYSE:IBM)

Rosnaca rola firm private equity (PE): Ponad 40% przeje¢ w sektorze BPO w ciagu ostatnich trzech lat to
konsolidacje inicjowane przez fundusze PE, co wskazuje na trend w kierunku modeli outsourcingu opartych na

platformach.

34. Strategie M&A podmiotdw przejmujacych w sektorze BPO

341 Inwestowanie w firmy BPO z wykorzystaniem zaawansowanych rozwiazar sztucznej inteligencji

Dynamiczne wdrazanie sztucznej inteligencji (Al) oraz uczenia maszynowego (ML) istotnie przeksztatcito sektor BPO. Firmy
BPO wykorzystujace zaawansowane technologie Al, takie jak automatyzadja, robotyczna automatyzacja proceséw (RPA)
oraz analityka predykcyjna, osiagaja znaczace oszczednosci kosztowe, zwiekszaja efektywno$¢ operacyjna oraz usprawniaja
procesy decyzyjne.

Przyktady przejeé firm z obszaru Al:

® Accenture - przejecie Clarity Insight (2019, 215 mln €): Wzmocnienie zdolnosci Accenture do skalowania rozwiazan Al

dla klientéw korporacyjnych oraz poszerzenie kluczowych kompetencji rynkowych.

CGlI - przejecie Umanis (2022, 218 mlin €): Rozbudowa kompetendji w zakresie big data, sztucznej inteligendj,

infrastruktury chmurowej oraz dodwiadczen cyfrowych.
EXL - zakup Clairvoyant (2021, 89 mln €): Zwiekszenie skali dziatalnosci w obszarze danych, Al oraz inzynierii
chmurowe;.

Inwestorzy koncentrujacy sie na firmach BPO z zaawansowanymi mozliwosciami Al moga liczyé na istotne obnizenie
kosztéw, zwiekszona skalowalno$¢ oraz poprawe jakosci $wiadczenia ustug, co czyni te przedsiebiorstwa bardzo atrakeyjnymi

na rynku inwestycyjnym.

Zrédto: Analiza M&A Worldwide, Capital IQ Pro 7
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3.4.2. Nacisk na dodwiadczenie klienta (CX)
Poprawa jakogci obstugi klienta jest kluczowym celem, a firmy BPO przejmuja firmy specjalizujace sie w zarzadzaniu CX.
Przyktady przejeé nastawionych na CX:

® Przejecie Majorel Group przez Teleperformance (2023, 2,5 mld euro): Wzmocnienie globalnej pozycji lidera

Teleperformance w sektorze CX.
® Przejecie SYKES Enterprises przez Sitel Group (2021,19 mld euro): Stworzenie globalnego lidera w zarzadzaniu CX.

Przejecie Health Advocate Solutions przez Teleperformance (2021, 579 min euro): Wzmocnienie mozliwosci

Teleperformance w zakresie CX w sektorze opieki zdrowotne;.

3.5. Planowanie integracji operacyjnej

3.5]1 Strategie Integracji Post-Transakcyjnej

Udane przejecia w sektorze BPO wymagaja doktadnego i przemyslanego planowania integracji, aby maksymalizowaé synergie
kosztowe oraz usprawnia¢ $wiadczenie ustug. Wedtug badar Harvard Business Review, az 70% fuzji i przeje¢ koficzy sie
niepowodzeniem z powodu niewtasciwej integracji po transakdji, co $wiadczy o kluczowym znaczeniu strategicznego

dopasowania stron.

3.5.2 Kluczowe dziatania w zakresie integracji operacyjne]

Standaryzacja systemoéw % Strategie utrzymania Optymalizacja proceséw
@ ° IT o@ pracownikéw @ Uproszczenie i
——=__| Zapewnienie ptynnej @ Wdrazanie programéw @:}4/’/ usprawnienie proceséw
Jam

integracji technologii = motywacyjnych majacych na pracy w celu podniesienia

miedzy platformami celu zatrzymanie kluczowych efektywnosci dziatania.
talentéw po przejeciu

3.5.3 Przyktady udanych transakgi

® Przejecie Webhelp przez Concentrix (2023, 4,4 mld €): Wzmocnienie globalnej obecnosci, optymalizacja operacji oraz
rozszerzenie portfela ustug,

Zakup SCISYS przez CGI (2019, 89,3 mlin €): Zapewnienie synergii operacyjnych w projektach z sektora obronnego i
publicznego.

®  Fuzja Accenture z dziatem cyberbezpieczeristwa Symantec (2020, kwota nieujawniona): Skuteczna integracja ram

cyberbezpieczeristwa z modelem outsourcingowym firmy.

3.6. Spetnianie wymogdw regulacyjnych i integracja zasad ESG

3.61 Ochrona danych i cyberbezpieczedstwo

W zwiazku z rosnaca presja regulacyjna na rynkach globalnych, nabywcy powinni koncentrowac sie na firmach dysponujacych
solidnymi systemami ochrony danych, cyberbezpieczeristwa oraz zgodnosci z przepisami. Przepisy takie jak RODO (GDPR)
czy Kalifornijska Ustawa o Ochronie Prywatnosci Konsumentéw (CCPA) wprowadzity surowe wymagania w zakresie

zarzadzania danymi, co przektada sie na wyzsze koszty compliance dla firm dziatajacych w sektorze BPO.

Transakcje M&A w obszarze Compliance oraz cyberbezpieczeAstwa

® Przejecie Altran przez Capgemini (2020, 3,6 mld €): Wzmocnienie kompetencji w zakresie cyberbezpieczeristwa oraz
zgodnosci regulacyjne.
® Przejecie Grove Resource Solutions przez DLH (2022,179 mln €): Zwiekszenie mozliwosci w obszarze techno]ogii

informacyjnych i cyberbezpieczerstwa.

®* Przejecie Context Information Security przez Accenture (2020, 124 min €): Rozszerzenie i dywersyfikacja oferty ustug

Accenture Security.

Zrédio: Analiza M&A Worldwide 8
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3.6.2 Aspekty zréwnowazonego rozwoju oraz ESG

Czynniki érodowiskowe, spoteczne i zwigzane z fadem korporacyjnym (ESG) odgrywaja coraz wieksza role w transakcjach
fuzji i przeje¢ w sektorze BPO. Inwestorzy instytucjonalni preferuja podmioty, ktére wdrazaja strategie zréwnowazonego
rozwoju oraz stosuja etyczne praktyki zatrudnienia. Integracja podejécia opartego na zgodnosci z regulacjami oraz
uwzgledniajacego zasady ESG umozliwia nabywcom budowanie trwatej wartosci, minimalizowanie ryzyka prawnego i
wzmacnianie reputacji rynkowej.

Transakcje M&A skoncentrowane na spétkach z silnym zaangazowaniem w ESG:

Przejecie Hexaware Technologies Limited przez The Carlyle Group (2021, 2,6 mld €): Wzmocnienie portfela Carlyle

dzieki pozyskaniu lidera w zakresie ustug technologicznych skoncentrowanych na ESG.

Przejecie Humania BPO Inc. przez EQT AB (2023, kwota nieujawniona): Rozszerzenie portfela Telus poprzez integracje

kluczowego podmiotu oferujacego outsourcing oparty na wartosciach spotecznych i zréwnowazonym rozwoju.

3.7. Przysztosé fuzji i przeje¢ w sektorze BPO

Perspektywy M&A w sektorze BPO pozostaja bardzo obiecujgce. Do kluczowych trenddw, ktére beda ksztattowad rynek,
zalicza sie:

Rosnace wykorzystanie sztucznej inteligencji i automatyzacji -~ Wdrazanie automatyzacji opartej na
sztucznej inteligencji w ustugach BPO bedzie nadal silnym czynnikiem stymulujacym aktywno$é w obszarze
fuzji i przeje¢, zwtaszcza w takich segmentach jak inteligentna automatyzacja, chatboty oraz analityka

predykcyjna.

Wiekszy nacisk na doswiadczenie klienta -~ Wraz z rosnacymi oczekiwaniami klientéw, rynek M&A w obszarze
Customer Experience (CX) utrzyma wysoka dynamike. Firmy beda poszukiwaé podmiotéw oferujacych
rozwigzania w zakresie spersonalizowanej obstugi, analiz w czasie rzeczywistym oraz wsparcia w modelu

omnichannel.

Ekspansja na rynki wschodzace - Coraz wieksze zapotrzebowanie na ustugi outsourcingowe na rynkach
wschodzacych stworzy nowe mozliwoéci dla transakcji M&A o zasiegu transgranicznym. Przedsiebiorstwa beda
dazy¢ do rozszerzania obecnosci w regionach takich jak Ameryka tacifska, Azja Potudniowo-Wschodnia oraz

Europa Srodkowo-Wschodnia.
4. Wnioski

Zmieniajace sie otoczenie sektora BPO wymaga strategicznego podejscia do fuzji i przeje¢, ze szczegdlnym naciskiem na
integracje rozwigzan opartych na sztucznej inteligencji, ekspansje geograficzna, specjalizacje sektorowa, zgodnos¢ z
regulacjami oraz sprawne dziatania po potaczeniu spétek. W obliczu rosnacych mnoznikéw wycen nabywcy musza opiera¢

decyzje inwestycyjne na analizach danych, aby maksymalizowaé zwrot z inwestycj.

Poprzez przejmowanie firm wykorzystujacych rozwiazania Al, rozwijanie zdolnoéci operacyjnych w modelu offshore,
nabywanie podmiotéw wyspecjalizowanych sektorowo, zapewnianie zgodnosci z przepisami oraz realizowanie skutecznych
strategii integracji po przejeciu, przedsiebiorstwa moga osiagna¢ zréwnowazony wzrost i dtugoterminowy sukces na
konkurencyjnym rynku BPO. Przysztoéé fuzji i przeje¢ w tym sektorze beda ksztattowaé firmy, ktére stawiaja na innowacje,
przestrzeganie regulacji oraz doskonato$¢ operacyjna, budujac odpornoéé w dynamicznie zmieniajacym sie globalnym
Srodowisku biznesowym.

Sektor BPO doswiadcza obecnie intensywnej aktywnosci M&A, napedzanej przez modele outsourcingu oparte na nowych
technologiach, automatyzacje z wykorzystaniem sztucznej inteligencji oraz globalna ekspansje ustug. Firmy, ktére w sposéb
strategiczny przejmuja platformy outsourcingowe wspierane przez Al, dostawcéw obstugi klienta (CX) w wielu jezykach oraz
podmioty $wiadczace ustugi outsourcingu finansowo-ksiegowego, beda najlepiej przygotowane do dalszego wzrostu. W
miare jak przedsiebiorstwa kontynuuja optymalizacje dziatalnosci poprzez outsourcing i transformacje cyfrowa, fuzje i

przejecia w sektorze BPO pozostana kluczowym motorem konsolidacji branzy oraz wzrostu inwestydji.

Zrédlo: Analiza M&A Worldwide 9
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5. Spis termindw

10.

1.

12.

13.
14.

15.

16.

17.

Al (Sztuczna inteligencja) - Zaawansowane systemy symulujace procesy myslowe cztowieka, powszechnie stosowane w

automatyzadji proceséw i obstudze klienta.

Back-office = Funkcje administracyjne i wspierajace, takie jak kadry (HR), finanse czy zarzadzanie danymi, czesto

przekazywane do realizacji zewnetrznym dostawcom.

BPO (Business Process Outsourcing) - Zlecanie realizacji standardowych proceséw biznesowych zewnetrznym

podmiotom.

CCPA (California Consumer Privacy Act) — Kalifornijska ustawa o ochronie prywatnosci, okreslajaca zasady

przetwarzania danych osobowych mieszkafcéw stanu Kalifornia.

CIC (Customer Interaction & Communication) - Zarzadzanie oraz optymalizacja interakcji z klientami w réznych

kanatach komunikacji.

CX (Customer Experience) — Catoksztatt doswiadczer i wrazer klienta w kontakcie z firma; kluczowy obszar w strategii

wielu dostawcéw BPO.

Outsourcing obstugi klienta - Przekazanie proceséw obstugi klienta podmiotowi zewnetrznemu w celu poprawy jakosci i
efektywnosci $wiadczenia ustug.

ESG (Environmental, Social, and Governance) ~ Zestaw kryteriéw oceny dziatalnoéci przedsiebiorstwa pod katem

zréwnowazonego rozwoju i odpowiedzialnosci spoteczne;.

GDPR (General Data Protection Regulation) — Rozporzadzenie UE regulujace zasady ochrony danych osobowych i
prywatnosci w UE oraz EOG.

HRO (Human Resources Outsourcing) -~ Outsourcing funkcji HR, takich jak naliczanie ptac, zarzadzanie $wiadczeniami

czy rekrutacja.

ITO (Information Technology Outsourcing) - Zlecanie ustug IT na zewnatrz, obejmujacych mu.in. rozwd]

oprogramowania, zarzadzanie infrastruktura i wsparcie techniczne.

KPO (Knowledge Process Outsourcing) - Rodzaj BPO polegajacy na outsourcingu zadar wymagajacych wysokich
kwalifikacji i specjalistycznej wiedzy.

LPO (Legal Process Outsourcing) - Zlecanie ustug prawnych wyspecjalizowanym podmiotom zewnetrznym.

Nearshoring - Przenoszenie proceséw biznesowych do bliskiego geograficznie kraju, czesto w tej samej strefie czasowej, w

celu poprawy komunikacji i efektywnoéci.
Offshoring - Relokacja proceséw biznesowych do odlegtego kraju, zazwyczaj w celu redukgji kosztéw operacyjnych.

RPA (Robotic Process Automation) - Wykorzystanie oprogramowania (botéw) do automatyzadji powtarzalnych

proceséw, ograniczajace prace manualna i zwiekszajace wydajnose.

Model ustug wspélnych (Shared Services Model) - Model organizacyjny, w ktérym scentralizowany zespét $wiadczy
ustugi dla wielu jednostek organizacyjnych w firmie.

Zrédfo: Analiza M&A Worldwide 10
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6. Grupa sektorowa BPO
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