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MESDAMES MESSIEURS,

La présente proposition de loi vise au-dela de dispositif a ouvrir le
débat sur la délocalisation des services, phénonamgtemps percu comme
secondaire au regard de son versant industriel dégigsrmais bien réel. On a en
effet longtemps considéré, a tort, que les servimepouvaient faire I'objet de
délocalisation, mais les nouvelles technologies l'di@ormation et de la
communication ont rapidement rendu cette visionokdte. Certes tous les
services ne sont pas délocalisables et les pmasaimpliquant une relation
physique directe avec le client demeurent protégéese fait mais le risque de
perdre rapidement de nouveaux emplois dans lewsetddiaire est aujourd’hui
bien réel.

Plusieurs facteurs participent de ce recours aearxi prestations de
services délocalisées dans des pays a bas salaggsus importants concernent
'amélioration de la qualification des salariés des pays et les évolutions
technologiques qui ont considérablement fait chuter colt des
télécommunications. Comme le souligne un documera direction Générale du
Trésor, les premiers emplois tertiaires délocalisgs été des postes de télé-
opérateurs au sein des centres d’appels

L’actualité récente témoigne de la sensibilité dewplois de la relation-
clients externalisés par les entreprises ou lesirasimations a des prestataires
spécialisés au resserrement de la contrainte idgé€Comme le rapporteur a pu
le constater au cours des auditions préparatoiréexamen de ce texte, le
bouleversement du marché de la téléphonie mohiiegst a I'heure actuelle le
principal secteur donneurs d’'ordre en matiere déreal’appels est a I'origine de
nombreuses inquiétudes au sein d’'une professiau’jigors créatrice d’emplois
dans notre pays. La passation de marchés publi@npaur la relation clients est
également affectée par la nécessité d’économiggehaides.

(1) Analyses économiques, n°55-Novembre 2004, tdirisle I'’économie, des finances et de I'industrie.
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Comme d’autres prestations de service, informatiquebancaire par
exemple, les centres d'appels sont une nouvelleceale déperdition d’emplois
qgu’il convient d’essayer de contrecarrer. Par diéhin les télécommunications
conduisent a déterritorialiser les services etgdessonnes au détriment d'une
relation de proximité, ce qui génere une formedglliidétude et d'incompréhension
de I'appelant qui ne comprend pas toujours « otbritbe ». L'exigence d’'une
meilleure transparence de l'origine du servicetesate « made in France »
transposé au domaine des services, est fondamegutaiele consommateur ou
'usager ayant recours a ce service. Cette traaapara également pour objectif
d’'accélérer la prise de conscience sur la néced&igir trés rapidement pour
sauvegarder de nombreux emplois de service en&raaaésindustrialisation de
notre pays étant une donnée malheureusement auéesejmpératif d’endiguer
la tendance analogue qui menace les activitésridiese



|.— LES CENTRES D’APPELS, UN SECTEUR D’ACTIVITE
CREATEUR D’EMPLOIS

Le développement de la relation-client, du servaggés-vente dans
'ancienne terminologie, a entrainé une croissamragede des centres d'appels
depuis le début des années 1980. D’'abord instdli@s ou a la périphérie des
principaux centres économiques, les centres d'appet ensuite essaimés en
région pour bénéficier d'un colt du foncier moindee le cas échéant, de
subventions des collectivités locales. Depuis wn pas d'une dizaine d’années,
le recours a des centres ditsoffshores> ) c'est-a-dire délocalisés,
principalement situés au Maghreb, s’est dévelopg®repidement dans I'optique
de diminuer sensiblement le colt des prestations.

La période actuelle est marquée par une stagnat@re, a court terme,
une diminution des emplois en France, notamment dee opérateurs de
téléphonie mobile qui sont les premiers donneucsdde a I'égard des centres
d’'appels externalisés. La recherche de colts déuptibns moindres, couplée a
l'idée, trés ancrée dans la mentalité francaise« dervice gratuit », aboutit au
développement des offredaw cost» au détriment de services davantage haut de
gamme.

Des pistes de croissance des emplois en Franceergxigourtant qui
pourraient étre développées en concertation awead&urs de la profession et si
se manifeste une réelle volonté politique de sautan secteur d’activités
particulierement ouvert a I'emploi des jeunes.

A.— UNE CROISSANCE RAPIDE

C’est en 1935 que Georges Mandel, alors ministseRiestes, Télégraphe
et Téléphone, a accordé un indicatif simple et notéohnique, S.V.P, pour
désengorger les services de renseignements desisitiations au moyen d’'un
outil en pleine expansion, le téléphone.

Les progrés fulgurants des télécommunications ehwérique sont a
I'origine de I'essor des centres d’appels pour gkreelation-client, les demandes
d’informations et de réparation en tout gerret (ing).

On estime aujourd’hui que les centres d’appel€sign France emploient
273 000 salarié® et que 75 % de ces centres sont internes auX)eBES ou aux
administrations. La part des centres d'appels pateés n’est donc, a I'heure
actuelle, que de 25 %.

(1) Le domaine des télécommunications fait appejuantité d'anglicismes désormais employés dans le
langage courant, le rapporteur les utilise donegegret, pour une meilleure compréhension du sujet.

(2) Selon les chiffres de I'observatoire de la tiela-client, édition décembre 2011.
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Le recours a I'externalisation est en augmentat@rstante en raison de la
volonté des entreprises de recentrer leurs actiaitfour de leur coeur de métier et
de la différence de co(t treés significative, dadie de 70 € de I'heure pour un
salarié en interne contre 25 a 28 € au sein d'atreel’appel externalisé.

CA total réalisé par secteur

. Banque
Santé que, istributi
5o aut Assurance D|str|Eutlon
Industrie, uire 8% »,

- 10% Services
Automobile Publics
4% O\, 2%

Tourisme,
Transport \Entreprises
6% de services
8%
Téléphonie,
Internet
58%

Sources : données de |"étude BearingPoint - SP2C

Ainsi que le montre le graphique ci-des$tisle secteur « téléphonie,
Internet » est de loin le principal donneurs d'erdrl’égard des centres d'appels
externalisés.

(1) Conférence de presse BearingPoint-SP2C, «lestres de contact externalisés: un secteur en
croissance », 15 septembre 2011.
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B.— LE DEVELOPPEMENT DES EMPLOIS A L'ETRANGER

Si la part des centres d’'appels externalisés wlest, a I'heure actuelle,
que de 25 %, les sociétédtsourcingqui interviennent sur ce marché disposent
toutes d'implantation dites offshore» dans des pays francophones,
principalement au Maghreb (Maroc et Tunisie), m@issi au Sénégal, a I'le
Maurice ou en Roumanie. Le colt du travail dansdiff&rents pays est en effet
deux a trois fois inférieur a ce qu'il est en Fraet la flexibilité du droit du travalil
permet une amplitude horaire sur la journée begqugbus grande ainsi que le
travail en fin de semaine.

Le nombre d'emplois ainsi délocalisé n'est pasléacent identifiable,
mais en comptabilisant également les emplois au des filiales spécialisées de
certains donneurs d'ordre, on peut les évalueB02000 emplois Le motif
principal pour recourir aux centres délocalisédergdus que jamais I'écart des
salaires : les colts de personnel s'élevant erc&ran’5 % du chiffre d'affaires
réalisés par les prestataires, contre 42 % arigdra

Selon I'étude BearingPoint précitée, la part ddfdhid'affaires réalisé par
les centres d'appel externalisés s'élevait en 2D % (21 % en 2009 et 20 % en
2008). Cette hausse est corroborée par la réparigographique des sites qui fait
apparaitre une croissance rapide, de I'ordre dig Entre 2008 et 2010 de la part
des sites délocalisés, principalement au Maroq giumisie. C’est la une donnée
fondamentale, les nouveaux centres et les emploisyqgsont attachés sont
désormais créés uniquement a I'étranger.

Les entreprises auditionnées par le rapporteucamfirmé cette tendance.
Il apparait clairement que cette stratégie d’imaaon a I'étranger répond au
souhait de limitation des co(ts de la part des dors d'ordre et qu'il est
nécessaire pour les entreprises d'outsourcing spoder d'implantations aussi
bien en France qu'a I'étranger afin de présentéa fois une segmentation de
I'offre, l'essentiel des appels rentrants (plus Igatifs) et les niveaux
d'intervention technique élevés sur des sites ende et les appels sortants
(moins qualitatifs, faisant davantage appel a da¥pts et sans possibilité
d'initiative) ainsi que les premiers niveaux d’intention technique a I'étranger.
Cette possibilité de panacher l'offre permet égeletmd’offrir un colt des
prestations globalement moins élevé qu’une offt&mment nationale.

Le recours aux centres « offshore » ou, plus réammmnearshore»
(Espagne, Portugal), a été critiqué sur le plarcdaslitions de travail et du risque
de «dumping sociab qui I'accompagne. Sans céder a un optimisme, liéat
apparait que la mise en ceuvre du label de respbtsawciale a permis, a
compter de 2004, de responsabiliser les entrepdsesecteur ainsi que les
donneurs d'ordres. L'attribution dudit label obaittrois critéres : d'abord, les
pratiques en matiere de Ressources Humaines (pl&ala |'embauche,
procédures d'accueil et d'intégration, suivi deriésr, développement de
I'employabilité) ; ensuite, la politique de fornmati(existence ou non d'un plan de



formation continue, respect de l'accord-cadre depiafession); enfin, les
conditions de travail proprement dites (respect ames déontologiques sur la
protection de la vie privée, éclairage, chauffagmps de pause, espaces de repos,
qualité des équipements téléphoniques).

Il convient de souligner la qualité des personnedsaillant dans ces
centres implantés a I'étranger. Ce sont en effgilds souvent des salariés trés
qualifiés (Bac + 2 a Bac + 4) et maitrisant paefaient la langue francaise. Cette
qualité s’explique largement par le niveau de rénaition de ces personnels qui
est largement supérieur au niveau moyen constagas pays.

Certes, chacun a pu recevoir des appels de déngaréhpartir de centres
d'appels situés a I'étranger qui s’averent irrisaninais c’est bien davantage
I'objet de ces appels non sollicités et obéissamtndprotocole strict qui pose
probléme que leur origine géographique. S’inspides initiatives du Canada
(liste nationale des numéros de télécommunicatimtus) et des Etats-Unisl@
not call lisf), un dispositif conventionnel, PACITEL, a été rais place depuis le
1*" décembre 2011 a linitiative d’une partie de lafpssion et du secrétaire d’Etat
chargé de la consommation, M. Frédéric Lefebvre. diapositif permet aux
Francais de s’enregistrer gratuitement pour ne phacevoir de sollicitations
téléphoniques concernant la vente de produits aedeces

C.— DES PERSPECTIVES INQUIETANTES

Depuis quelques années, le développement de I'érdplts les centres
d’'appels était a I'ceuvre aussi bien en France ames tes centres offshore, méme
si la croissance était comparativement la plusefddns ces derniers. Les effets
conjugués de la dégradation de la conjoncture duimpu® globale, des
restrictions budgétaires imposées a la commandégpebet de I'arrivée d'un
quatrieme opérateur de téléphonie mobile proposentmodéle économique

différent, se conjuguent pour aboutir a une grammeosité du secteur et des
risques de suppression d’emplois sur le territoaonal.

Lors de son audition devant la commission desrafiaéconomiquée?, le
président de I'ARCEP, M. Jean-Ludovic Silicani, iavastimé au sujet de
l'influence sur I'emploi de l'arrivée de Free sur inarché mobile : guant aux
emplois indirects, notamment dans les centres @mpgqui ne concernent
toutefois pas que ce secteur, mais aussi les assesa les banques, toutes les
entreprises de service), la aussi, selon les opérateux-mémes, a peu pres mille
cinqg cents postes pourraient étre touchésles opérateurs auditionnés ont
confirmé cette tendance et le syndicat des cendiegmpels externalisés (SP2C) a
fait état de craintes quant a la survie de cerfaiestataires.

(1) Audition, ouverte & la presse, de M. Jean-Limi&ilicani, président de I'Autorité de régulationkes
communications électroniques et des postes (ARGHRiillet 2012.



L’incidence des restrictions budgétaires imposéascammande publique
peut produire également des effets négatifs sundlei. La problématique de
réduction des codts n'a pas été sans incidencleswehoix de services publics de
recourir, au moins pour partie, a des prestatasesrnes disposant de centres
d’'appels offshore La question des marges de manceuvre dont peubseisp
I'adjudicateur dans le cadre d’un marché de semsteclairement posée. Comme
le rappelle la décision du tribunal administratf@aris rendue en réfétédans le
dossier du STIF, tes critéres de préférence locale ou nationale sitégaux» et
«le fait d’exiger que les téléconseillers justifiettine proximité géographique et
culturelle ne sauraifen conséquencéeltre interprété comme équivalant a une
obligation d’'implantation de la plateforme téléplque en France».

En I'état du droit, le code des marchés publicsngéra prise en compte
des objectifs de développement durable et les egagesociales. Ainsi I'article 53
permet de retenir comme critere de sélection ddésesof celui relatif aux
performances d'insertion professionnelle des psb&a difficulté, & condition
toutefois que ce critére présente un lien avegdtadiu marché, ce qui paraissait le

cas en I'espéce.

Si les criteres de préférence géographique soriteglant illégaux,
certains organismes publics imposent des exigaqgieaboutissent indirectement
a l'implantation en France du prestataire. Il erawsi de criteres de sécurité des
installations téléphoniques et de capacité dimtetion rapide sur site, de
compatibilité avec les regles posées par la CNILnetiiére de transfert et de
protection des données personnelles, de niveaaldieespratiqué, de nécessité de
pouvoir contrbler I'exécution de la prestation ddes meilleurs délais, voire
d’'exiger la réalisation de la prestation sur ouaxjmité du site de I'organisme. Il
est également possible de valoriser les critedatifeea la qualité de la prestation
par rapport au critere du prix, sans toutefois m@ndimportance du critére du
prix dans l'analyse des offr&s

Votre rapporteur souhaite insister sur un élémegnttirant dans les choix économiques opéllés
par les pouvoirs publics depuis au moins 30 arsgvair le fait d’arbitrer systématiquement eh
faveur du consommateur contre le producteur. Gasien court-termiste du pouvoir d’achat
dont on ne peut nier par ailleurs certains effegsitifs, a notamment pour conséquence {le
décourager la création de services a haute valeutéa et d'inciter au développement dds
services dits « low cost ». Les notions de « seremmpris » ou « service gratuit » aboutissen{ a
l'impossibilité de valoriser de maniere équitabée dervice, considéré comme une prestatipn
dénuée de valeur ajoutée.

Ce sujet a dailleurs récemment été évoqué lorsxe’téunion entre
M. Arnaud Montebourg, ministre du redressement yctf] la secrétaire d’Etat a
'économie numérique, Mme Fleur Pellerin, et lestrapeurs de téléphonie

(1) Ordonnance du 16 ao(t 2012, société Webhelf2¥#557/3-5.

(2) Circulaire du 14 février 2012 relative au Guidke bonnes pratiques en matiére de marchés publics,
JORF n° 0039 du 15 février 2012, page 2600.



— 12 —

mobile. Une des idées consistait a revenir suidpodition de la loi n° 2008-776
du 4 aolt 2008 de modernisation de I'économie glige a la gratuité du temps
d'attente avant la mise en relation avec un télgeiler. Une autre piste,
incontestablement plus réaliste aux yeux de voagpaorteur, consisterait a
permettre de surtaxer le temps de communicaticec&fe avec le téléconseiller
en contrepartie d'une garantie de service.



I.— LA PROPOSITION VISE A AMELIORER L'INFORMATION DES
CONSOMMATEURS ET A ALERTER SUR LES RISQUES DE
DELOCALISATION

L'objectif affiché de la présente proposition de émnsiste a renforcer
l'information du consommateur, mais il est clairega prise de conscience des
risques de délocalisation accrue des service tesles centres d’'appels ou les
services informatiques est la principale préocdopatle votre rapporteur. Pour
les centres d’appels comme dans beaucoup d'awgessuss d'activité, les vraies
questions sont celles de la compétitivité et dugiame économique.

La profession de la relation-client doit paralletsrtravailler a améliorer
la formation des téléconseillers et la qualité @uvise rendu. Des pistes de
croissance ont été suggérées en lien avec les tévdutechnologiques et
sociétales.

A— L'URGENCE A AGIR

Les auditions conduites par votre rapporteur I'oohduit a renforcer
considérablement sa conviction sur lI'urgence a exgifaveur des centres d’appels
implantés sur notre territoire et au-dela pour #dres activités de service
aisément délocalisables comme les services infoyoest, les assurances ou le e-
commerce.

Le constat premier est celui de I'absence de fridandélocalisation de ces
services : pas de délai de transports, de forrsatie® douane ni de risques de
malfacon. L'essor des télécommunications et du migmeé rendent invisible pour
le consommateur ou I'usager le changement de &atadh de la prestation.

La question de la compétitivité des prestationdisées en France est
également alarmante. Selon les chiffres recugildiis votre rapporteur, le codt
moyen horaire d'un téléconseiller est @8 € en France, contre 24 € en
Allemagne, 22 € en Grande-Bretagne et de I'ordre d&5 € au Maghreb Le
colt des centres d'appels étant essentiellementaella main-d'ceuvre, de telles
différences expliquent I'avance prise en ce domaiae nos voisins allemands
(600 000 empilois) et britanniques (1 000 000 d'engplet le recours accru a la
délocalisation.

L'exemple des opérateurs téléphoniques qui coestitue principal
secteur d’activité en matiere de recours aux cerdiappels permet de prendre
conscience du modele économique désormais domipamhi les donneurs
d'ordre. De fait, les exigences de compétitivitécde entreprises les conduisent a
disposer a la fois de centres en France, intedsalis externalisés, pour la plus
grande part des appels entrants considérés commmepdlitatifs, et a I'étranger,
via un prestataire ou, dans le cas Free, d’uradili
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Effectifs internalisés | Effectifs externalisés| Effectifs externalisés
en France a l'étranger
Orange 16 000 5000 4 000
SFR 2500 9 000 4500
Bouygues Telecom 2 000 700 1800
Free 4 300 dont 1 800 au sein de filieres a I'é¢ean

(données recueillies par le rapporteur lors desitiods des opérateurs)

Les principaux prestataires, soit une dizaine envite sociétés francaises,
se sont adaptés a cette demande et disposent’itopsadtation a I'étranger. Les
exigences en termes de disponibilité et de réaetse traduisent par le recours a
des centres d'appels en France pour les appelangatmis durant les horaires
classiques (en général entre 8h et 20h) les jaunsables, et les centres offshores
pour les appels « en débordement » a I'occasiomidesd’activité, en dehors des
horaires classiques et le week-end.

L'équilibre ainsi réalisé est doublement fragile'une part, certains
prestataires sont étroitement dépendants de la eoden des opérateurs
téléphoniques et donc fragilisés par la tendandeelie a la diminution des
effectifs affectés a la relation-client ; d'autrarip le différentiel de colt et de
contraintes sociales incite toujours davantage adéocalisation. Il est
symptomatique de constater qudesn® 1 mondial de la relation-client est une
entreprise francaise, la sociétdeleperformance, la France est également le
seul pays dans lequel cette entreprise enregistreesl pertes en raison du
mangue de compétitivité du colt du travail Ce n’est, en outre, pas la premiéere
fois que I'on constate que les entreprises frapgales plus performantes au
niveau mondial ne réalisent qu'une part marginaléedrs activités en France.

Au-dela des entreprises, c'est également I'admmatisn et les services
publics qui sont concernés par la problématiqueédaction des colts, en raison
de la diminution des crédits de fonctionnement.

L'exemple du marché public passé par le Syndicatt@gmsports dile-de-
France (STIF) pour I'accompagnement du disposisbkdarité transport », tres
médiatisée par l'intervention du ministre du redessent productif, M. Arnaud
Montebourg, témoigne de la difficulté & mainteteriploi en France en raison de
l'interdiction formelle des criteres liés a l'ong ou a limplantation
géographique des candidats au marché. Méme sudlmdjteur peut apprécier la
performance globale du marché, intégrant non seariere prix mais aussi la
qualité des prestations, la décision en présencHreb de qualité comparable,
comme cela était le cas en I'espéce, aboutit Batrle marché au groupement le
mieux-disant, également le moins cher. A l'arrivée, STIF enregistre une
modeste économie pour les deniers publics qui sfapagne d'une perte
d’emplois en région.



Le STIF est un établissement public administratif qui oige, coordonne et finance les
transports publics de voyageurs en lle-de-Framsgjuels sont assurés par la RATP, la SNCF
Transilien et des entreprises de bus privées, upges dans I'association OPTILE. Le STIF est
émanation des collectivités territoriales dlle-france (la région, Paris et les 7 autres
départements franciliens 77, 78, 91, 92, 93, 9} f&%rées au sein de son conseil. Le conseil
du STIF,présidé par Jean-Paul HUCHON également Président du conseil régional d'ile-de
France, est composé de 29 membres.

Cette prestation est jusqu’a maintenant réalisé&rance, dans deux petits centres d’appels
situés a Saint-Avold (Moselle) et Fontenay-le-Corf\@ndée) qui emploient au total 8Q
personnes.

(o8

A lissue du renouvellement du marché public ddigest de délivrance de la « carte Solidarit
Transport », dont 'usage est réservé aux bénétsiae la CMU et du RSA, le STIF a, au moi
de juillet 2012, attribué le marché a daciété B2Squi s'est avérée mieux disante que |
précédent titulaire, laociété WebhelpLe nouveau prestataire prévoit de répartir la tasttee
un centre en région parisienne (Gennevillierspetentre au Maroc.

[OI2

Le ministre du redressement productif s’est emgaréujet et a souhaité que le STIF annule ce
marché pour permettre de sauver les emplois lésaks France. Il n'a pas été suivi par le
Président du STIF qui a indiqué que le marché ataitpassé conformément aux regles des
marchés publics. La société Webhelp a diligentéréféré a I'encontre de cette décision
d’attribution devant le Tribunal administratif deari®, lequel a rejeté ce recours par une

ordonnance du 16 ao(t 2012.

Cette regrettable affaire, qui a néanmoins potet effinterroger les opérateurs publics sur leur
responsabilité en termes d’emplois et sur les tsvigbilisables en ce sens, est symptomatique
de l'impuissance actuelle des pouvoirs publicsrirecarrer ces délocalisations d’emplois.

Trois phases se sont succédé :
- Premiére phaseémotion et compassion
- Deuxiéme phasegesticulations et affirmations péremptoires

- Troisieme phaseinaction puisqu’aucune mesure législative ou régleemtaire n'a été
prise.

Au total, votre rapporteur ne peut que constatéurmgl économie de I'ordre de 300 000 €
aboutit a la suppression de 80 emplois

B.— DAVANTAGE DE TRANSPARENCE POUR RENFORCER LA
CONFIANCE

Dans le droit de la consommation, I'information donsommateur sur
I'origine, le contenu, les propriétés des bienpretiuits est une exigence de base
qui repose sur I'ensemble des acteurs dans leseliffes filieres.

Cette exigence doit également prévaloir dans leesedes services. A cet
égard, I'argument de la volatilité des appels tétgpgues (ventilation en fonction
de la file d’attente, basculement de niveau d’'wgation) n’est sans doute pas une

contrainte plus difficile a intégrer que les praues de sous-traitance avant
assemblage que connait le secteur industriel.

Votre rapporteur a bien conscience qu'il existe diféérence entre le

«made in France> accolé a un produit, et I'implantation géograplei d'un
individu. Mais, d'une part, cette information géaghique ne sera pas donnée par



le téléconseiller lui-méme mais dans un messagegistré via un automate, et,
d’'autre part, le critere de satisfaction du consateur ou de I'usager est celui du
service rendu, de la résolution de son problemetteChmitiative se veut
pédagogique, la transparence apporte un élémeunimdiisation supplémentaire
dans un univers largement numérique et automatisé.

Bien entendu, la mesure prévue par la présentegitam de loi n'a pas
vocation a résoudre, a elle seule, les difficuliés centres d’'appels et de la
relation-client. Il n’est pas non plus de I'ambitidu rapporteur d'initier un flux
de relocalisation des centres d’appels implantéét@nger.Sa seule ambition
est de faciliter la prise de conscience par I'ensdite des citoyens des
tendances économiques a l'ceuvre dans le domaine desrvices, de
responsabiliser I'ensemble des acteurs et d'évitainsi que tous ces emplois

ne soient délocalisés.

Il convient, en outre, de souligner que la profassa mis en ceuvre, en
partenariat le plus souvent avec les pouvoirs psgpliifférentes initiatives pour
améliorer les conditions de travail et la formatides personnels. Le label de
« responsabilité sociale » créé par M. Jean-LooidoB en 2004 en est une belle
illustration.

Les responsables des établissements publics audto par votre
rapporteur (ACOSS, Pdéle-emploi) ont, dans le caldréa réorganisation de leurs
services, eu recours a des solutions en faveuenigdois en France grace a des
exigences de qualité et/ou des contraintes techsipartinentes.

Le rapporteur tient & souligner des réussites dsenein ceuvre de service téléphoniqups
d’'information au public, c’est notamment le cas 389 All6 service public qui répond au
demandes de renseignement administratif conceteardroits et démarches dans les domairles
les plus divers.

Ce service répond a des questions « j'ai perduante grise, mon voisin fait du bruit ». Il répongl
aussi a des questions de droit du travail, decestle consommation, des loisirs. Des avocts
appellent méme pour avoir des conseils.

. Appels recus en 2011 : 1 369 604
. Temps moyen de conversation en 2011 : 2 mn &psigse de ler niveau)
. Temps moyen d'attente en 2011 : 1 mn 02 s

M. Xavier Patier, directeur de I'information légade administrative est a l'origine de ce service
son impulsion a été déterminante dans sa réussite.
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C.— D'AUTRES PISTES DE CROISSANCE

L'idée de faire payer au consommateur une prestat® qualité et une
garantie d'efficacité dans un temps limité faittgades réflexions avancées dans
une série de propositions transmises au ministneedikessement productif par un
professionnel reconnu des centres d’appels, M. Elaiacquinef”.

Parmi ces propositions figure la création denuméros illico»,
garantissant une réponse en moins de 60 secorgiesiep agents localisés en
France, a souscrire pour un colt de 60 centimesod@aximum la minute, les
entreprises s'engageant a consacrer 60 % des sewdmuces NUMEros aux
rémunérations des agents. Cette mesure reposédger due les consommateurs
sont avant tout en quéte d'efficacité et de ra@jdis seraient donc disposés a
payer un service leur garantissant une réponsdeadagiiappropriée. Sans prendre
parti définitivement sur cette proposition qui df@ire I'objet d’'une concertation
avec les professionnels de la relation-client, ezaipporteur considére que si la
recherche d'une qualité renforcée et de servicphig haute valeur ajoutée est
effectivement une perspective a explorer, il contviiétre vigilant afin que le fait
de se concentrer sur une « niche d’activité » éergur le haut de gamme, ne soit
le prétexte a la perte de la grande masse des ismpborespondant a des
prestations plus standardisées.

Une autre idée, avancée par M. Jacquinet et que vapporteur entend
soutenir, consiste a rendre les services cliemtssatles aux personnes sourdes et
malentendantes. Des progrés ont déja été réaliads tb cadre de la loi
n° 2005-102 du 11 février 2005 pour I'égalité desitsl et des chances, la
participation et la citoyenneté des personnes kapédes, en particulier pour
I'accessibilité aux numéros téléphonique d’urgence.

Un numéro d’'urgence pour les personnes sourdesadentendantes, le
« 114 », a été mis en service au mois de septe2@iirke Le « 114 » est accessible
par télécopie ou SMS uniquement. Les appels émsslee< 114 » arrivent dans le
centre relais national implanté au Centre Hospitaliniversitaire de Grenoble
dont I'équipe est composée a la fois de professisnsourds et entendants,
spécifiguement formés, qui se répartissent I'amabtde traitement des appels. llIs
communiquent avec la personne sourde ou malentenadanui demandent si
besoin des renseignements complémentaires. Sirofssgionnels constatent une
urgence, ils transféerent la demande au servicegdihoe (SAMU, sapeurs-
pompiers ou police/gendarmerie) le plus procheadpersonne qui a contacté le
« 114 ».

La RATP a récemment mis en place un nouveau sepaae accéder en
langue des signes francaise (LSF) via webcamou par écrit a son service
clientéle (3246).

(1) « Cing mesures pour créer...15000 emplois damsédevices clients et les centres d’appels franooph »,
communiqué de presse de M. Manuel Jacquinet du iletju2012, http://en-contact.com/wp-
content/uploads/communique_4.pdf



Il convient d’'aller plus loin et de permettre I'assibilité des personnes
sourdes ou malentendantes aux services clientstretsaotlinesdes entreprises.
Votre rapporteur déposera un amendement en ceGette.mesure est en effet de
nature a créer des emplois de téléconseillers alfss et a faciliter I'emploi de
personnes elles-mémes en situation de handicap.

Il est enfin clairement ressorti des auditions nesngar votre rapporteur
que le marché de la relation client est conduigg@idement évoluer pour tenir
compte des nouveaux comportements initiés parrargéon Y. Cette génération
regroupe les personnes nées approximativement ¥3@teet 2000 qui ont grandi
dans un monde ou l'ordinateur personnel, le jeéovit I'Internet tiennent un réle
essentiel. Les sociologues ont observé que catirg@on privilégie le partage de
l'information et les retours d'expériencda les discussions sur les forums
numériques. De nouveaux services sont ainsi appefss développer comme le
«click to chat» déja trés présent sur les sites de e-commerce.
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TRAVAUX DE LA COMMISSION

|.— DISCUSSION GENERALE

Lors de sa réunion du 3 octobre 2012, la commissioexaminé la
proposition de loiportant obligation d'informer de la localisatiomles centres
d’appels(n® 143), sur le rapport de M. Marc Le Fur.

M. le président Francois BrottesMarc Le Fur, qui a été désigné hier
rapporteur, nous présente ce matin sa proposit&ofoidsur la localisation des
centres d’appels.

M. Marc Le Fur, rapporteur. Je suis heureux et trés honoré de vous
présenter cette proposition de loi qui, bien qustreinte, pourrait nous amener a
évoquer des sujets majeurs. L'objectif est d'étendux services la mention
«made in France> qui ne s’applique actuellement qu’aux biens,r@asurer une
parfaite transparence en matiere de délocalisation.

Les centres d'appels ne représentent pas une lergmaifessionnelle
précise, pourtant ils emploient 275 000 personmeBrance, dont 25 % dans des
entreprises de services. Les trois quarts de cefesesont internes a une
entreprise. Le dernier quart, externalisé, empfm&s de 70 000 personnes en
France et I'on estime par ailleurs a 60 000 le nemte salariés qui travaillent a
I'étranger pour des entreprises francaises gestimside centres d’appels.

A titre de comparaison, le nombre de personnesiittant dans de tels
centres est deux fois plus important en Allemagdrteoes fois plus en Angleterre,
ou il est méme estimé a pres d'un million.

Les centres d’'appelffshorepermettent de délocaliser les appels dans des
pays étrangers, principalement le Maroc, la Tunlsi®oumanie, I'lle Maurice, et
plus récemment le Portugal et I'Espagne. La géisatan de cette pratique
s’explique par le colt deux a trois fois moins élee la main-d’ceuvre dans ces
pays et la souplesse de la réglementation relatiiemps de travail qui permet a
ces centres d’appels de fonctionner la nuit atdek end

La délocalisation a en outre des raisons spécHiqdent la plus
inquiétante est I'absence de toute protection nedigr D’'une part, la main
d’'oeuvre représente 90 % du colt d’'un centre dlappdiautre part, ce secteur ne
bénéficie pas des protections qui existent pouchBa de biens, comme par
exemple le codt et le délai de transport.

Les entreprises implantées a I'étranger sont deemises francaises qui,
nées en France, ont été délocalisées aprés desagebi avec leurs donneurs
d’ordre.



Ce secteur s'est développé essentiellement dandoieaine de la
téléphonie mobile, qui a créé le besoin et le mmdet a méme généré la
délocalisation. Il est & craindre que, pour faiaeef a I'arrivée du quatrieme
opérateur, les opérateurs de téléphonie ne scarst Itbbligation de faire appel a
une main-d'ceuvre meilleur marché a I'étranger.

Autre raison qui explique le développement de |ba#isation : nous
vivons en France dans la logique, d'ailleurs rezderpar la loi, de la gratuité et
du service compris, et cette logique conduit le¢sepnises a pratiquer des colts de
plus en plus bas.

Ce secteur risque d’atteindre son niveau de dépelopnt maximum, car
les gens passent maintenant plutét par internequcpose d’autres problémes de
délocalisations. La SNCF, par exemple, recourt & sErvices informatiques
implantés a I'étranger. En outre, on assiste a b@ngmeéne nouveau : c'est
maintenant une communauté qui répoRdee et Apple ont ainsi ouvert des
forums permettant aux usagers de dialoguer enke eu

Le risque de voir les délocalisations s'étendre agstsidérable. Il me
semble donc indispensable de prendre des mesum®tetion. D’autant que la
délocalisation est I'affaire non seulement des egmises, mais également des
services publics. Notre pays a été traumatisé’afiaite du STIF, service public
de la région Tle-de-France, qui a entrepris au tiéleul’été de délocaliser des
services d’'appels situés en Moselle et en Vendéelps confier a une entreprise
assurant I'essentiel de ses services au Maroc.

Nos grands services publics font encore appel &elesces localisés en
France, mais gu’en sera-t-il demain dés lors qg@sont soumis a d'importantes
contraintes de colt? Comment réagiront les gramdsateurs de contacts
téléphoniques que sont Péle Emploi ou TURSSAF ?

Face a ce probleme, les pouvoirs publics ont réposdus forme
d’'accords cadres, de labels de responsabilité Isepcibexigences de qualité
destinées a conforter les entreprises francgaisks liste Pacitel est destinée a
protéger le consommateur contre le démarchage hehégue abusif — au

détriment d’une réponse normative ou d’'une intéiatic

Ce que je vous propose dans ce texte, ce n'edd’'ipasaurer un droit de
douane ou une interdiction. Il s’agit simplementfaiee en sorte que les usagers
aient connaissance, dans le message délivré papdadeur téléphonique, de la
localisation du centre d’appels. Il ne s’agit nolkent de stigmatiser qui que ce
soit.

S

Ce texte a l'ambition limitée pose la question de rhenace de
délocalisation qui pése sur certains servicesset &ipromouvoir la transparence a
destination du consommateur pour que puisse jaugratriotisme économique
proné par le Gouvernement.



Mme Corinne Erhel. Monsieur le rapporteur, dans le contexte
économique actuel, nous partageons naturellemérd ambition de favoriser la
création d’emplois. Néanmoins, nous décelons uadmxe dans votre démarche.
Certes, votre proposition de loi est censée fagptas création d’emplois et éviter
les délocalisations, voire inciter a des relocélises, mais son principal objectif
étant de rendre I'information plus transparenteisveous placez uniqguement sous
I'angle des consommateurs, et non sous celui dgol@.

En outre, malgré un affichage ambitieux, vous rmg@@sez aucune mesure
contraignante ou incitative sur le plan économiquefiscal, aucune disposition
visant & améliorer la régulation de secteurs qtirecours a ces services dans le
cadre de la gestion de leurs clients.

En réalité, ce texte qui se voudrait consensudegewn certain nombre
de problemes. D’aprés I'exposé des motifs, la miaevanaitrise de la langue
francaise par certains interlocuteurs a I'étranggmait I'une des raisons ayant
motivé le dépot de cette proposition de loi, cemgaiparait ambigué.

Par ailleurs, le mécanisme que vous proposez podétgriorer la relation
avec le clienex antepuisque le consommateur n'aura pas le choix deroaber
lorsqu’il entendra I'annonce. Le texte ne permets pan plus de prendre en
compte I'évolution du secteur de la relation clientd’autres canaux sont
maintenant utilisés. Surtout, vous occultez le faie le secteur des
télécommunications est concerné a hauteur de 68r%es centres d’appel, ce qui
explique ces délocalisations de services.

Pourquoi en sommes-nous arrivés la? La premicsorraen est la
dérégulation du secteur au cours des dix derniareses et I'arrivée d’'un
quatrieme opérateur de téléphonie mobile. Je vemgoie aux nombreux débats
que nous avons eus en séance publique depuis 2008poque, un certain
nombre de députés du groupe socialiste avaient midnau Gouvernement s'il
était prudent de permettre I'arrivée d’'un nouveEmgpeur sans avoir réalisé la
moindre étude d'impact sur I'emploi. Nous en sutmiss aujourd’hui les
conséquences car lorsque les prix de la téléphbaissent, les marges des
opérateurs diminuent, ce qui se traduit par uneuatish des codts pour
'ensemble des prestataires, tant ceux chargés relesions client que les
équipementiers.

Votre proposition de loi nous invite certes a nimtisrroger sur I'évolution
de la relation client, mais elle met en lumiére éeeements de la majorité de
'époque. Elle n'apporte aucun élément nouveau laufacon d’'aborder les
phénoménes diow costet dulow price Comment faites-vous, concrétement,
pour relocaliser les emplois perdus ou empéchedugres partent a I'étranger ?
Enfin, vous ne répondez pas a la question de lalatgn dans ces secteurs
stratégiques. Sur ce point, nous devons réfléchieenes de filiére.



Tous les éléments que je viens d’évoquer seromhieées dans le cadre de
la mission d'information sur les colts de productien France, présidée par
Bernard Accoyer et dont le rapporteur est Danield@erg. Le rapport sur la
compétitivité qui sera remis au Premier ministre pauis Gallois préconisera
aussi certaines mesures. L'ensemble de ces prigpssidoit faire I'objet d’'un
débat. La question de la délocalisation des certi@spels doit en effet étre
traitée dans le cadre global de I'’économie delikxd, et non sous le seul angle du
consommateur. Il faut Iégiférer de facon efficaocarparréter les délocalisations et
éviter gu’elles ne se reproduisent. Ce texte nenpera pas d’atteindre cet
objectif, c’est pourquoi nous ne le soutiendrors pa

M. Daniel Fasquelle.Je remercie Marc Le Fur pour cette proposition de
loi qui présente I'immense avantage d'attirer natitention sur les emplois dans
le secteur des services qui sont des activitésurege

Il pourrait étre tentant d’expliquer que I'existende pays francophones
rend plus facile pour la France la délocalisaties dentres d'appels, mais dans ce
cas la Grande-Bretagne devrait aussi délocaliseg)l® ne le fait pas — elle est
bien plus accueillante pour ses entreprises ! Nlm¥ons donc engager au plus
vite un débat de fond sur la compétitivité et fattivité économique de notre
territoire.

Par ailleurs, ce texte a aussi le mérite de pasquéstion de la qualité des
services, qui est un vrai souci pour les consomungte

S’agissant du STIF, Jean-Paul Huchon n’a pas &sviecommandations
de M. Arnaud Montebourg et de M. Francgois HollanBepour se justifier, il a
invoqué les régles européennes sur les marchéscpubhnsposées en droit
francais. Or le probleme vient de la fagon dont &gges ont été appliquées. Il
aurait fallu introduire un critéere permettant dtévile choix d’'un centre d’appels
situé hors de France. Jean-Paul Huchon et sa méajgortent I'entiére
responsabilité de ce qui s’est passé. On ne pantabté tenir de grands discours
sur I'emploi, nous reprocher les emplois perdudaiiude la crise, et, de I'autre,
étre incapable de maintenir les emplois en Franmnd| on est soi-méme aux
commandes.

Pour les centres d'appels, la proposition de MaecHur a le mérite
d’'apporter une solution concréte. J'ai entendu Minkel déplorer I'absence de
telle ou telle mesure, mais elle peut toujours dépales amendements pour y
remédier ! En tout cas, il est important de fappel au patriotisme économique,
de savoir ou se trouve le centre d'appels auquelsbmelié. Si les consommateurs
sont informés, cela peut conduire les entrepriselaisir un centre d'appels en
France plut6t qu’a I'étranger.

Nous soutenons naturellement cette proposition alequi présente
'avantage d’apporter une premiére solution comci probleme posé. Pour le
reste, nous aurons une discussion plus généralessoolts de production dans le



cadre de la mission a laquelle participent certdirstre-nous. Cela dit, je veux
souligner combien je trouve paradoxal de créeeastssion pour réfléchir sur les
colts de production, de demander un rapport a MoiGa&t de déposer dans le
méme temps, sur le bureau de I'Assemblée, un pdgepi de finances et un
projet de loi de financement de la sécurité sodaieassassinent les entreprises et
les Frangais et portent gravement atteinte au podtachat des ménages qui est
pourtant le moteur de la croissance. Sans parlalichat anti-entreprise et anti-
réussite créé par notre « ministre improductif ddressement », que les chefs
d’entreprise ne cessent de dénoncer ! Ce n'edagamine de faire des rapports, de
mettre en place des missions, si les actes ngpasren accord avec vos discours !

M. André ChassaignelLes centres d'appels posent un vrai probleme de
qualité du service, j'en ai moi-méme fait le cohskdais un probléme plus grave
n'est pas suffisamment mis en exergue par les eutdri la proposition de loi,
c’est celui des conditions de travail. Dans de delstres, la surveillance en France
est omniprésente, automatisée, avec un enregisitedss conversations, une
évaluation-sanction constante, une pression ininadofg sur les salariés, tout cela
pour des salaires souvent inférieurs au SMIC dudfaia déduction des heures de
formation. De plus, d’'aprés la médecine du travelgst 'un des métiers qui
occasionnent le plus de troubles musculosquelesigues mauvaises conditions
de travail de ces salariés taillables et corvéable®rci occasionnent tarn over
permanent et les entreprises exercent un chantdgel@localisation auprés des
collectivités territoriales auxquelles elles denmeatd de subventionner
limplantation et de financer la formation des ensels.

Pour résoudre ce probleme, vous préconisez lapmagisce dans la
localisation géographique. C’est une propositioe §gi ne rejette pas dans la
mesure ou cela pourrait avoir une influence sucdmportement des donneurs
d’'ordre. Mais d’autres pistes existent. Nous devostamment nous interroger sur
les solutions a apporter au probléeme du différéatieial.

Ce texte peut donner bonne conscience, rassuren defrais, mais il ne
résoudra pas le probléeme de fond ; il n'est paa hauteur de la gravité de la
situation. Les membres du groupe GDR ne le voteqomt s'il est élargi pour
répondre aux questions de fond, en particulierissagt des conditions de travail.

M. Franck Reynier. Au hom du groupe UDI, je salue le travail accompli
par Marc Le Fur et sa proposition de loi qui vispraserver un grand nombre
d’emplois en France.

Je constate que les orateurs du groupe sociadigtennent sans cesse sur
le passé. Je vous rappelle, chers collegues, gpeulir est entre vos mains et
que vous disposez désormais de tous les outilsseices pour faire évoluer les
choses. Nous attendons de vous que vous preniez reggonsabilités !
L'exemplarité que vous préconisez, vous devriezmattre en oeuvre, en
expliquant par exemple a Jean-Paul Huchon qu'it faantrer I'exemple quand
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on est a la téte d’'une grande structure publiqueteQoroposition de loi nous
permettra d'éviter que des initiatives comme calleSTIF se reproduisent.

Je suis, a l'instar du rapporteur, convaincu depi¢l de développement
du secteur des services téléphoniques. A chargenous de mettre en place un
cadre qui incite les entreprises a déployer cescgsren France.

Nous exigeons la transparence dans les domainiasédeurité alimentaire
ou de I'énergie : nous devons I'étendre a d’'autesseurs.

Cette proposition de loi s’'inscrit dans le cadre«d@roduire en France ».
Si nous, parlementaires, ne nous attachons pasp&ater cette volonté, nous
resterons, encore une fois, dans le commentairgo® jugez que ce texte est
insuffisant, chers collegues de la majorité, liansous de 'amender. Si vous jugez
gu’il est perfectible, nous pouvons I'améliorer. iMguoi qu’il en soit, le groupe
UDI y est favorable et le soutiendra.

M. le président Frangois Brottes.Mme Corinne Ehrel a évoqué I'étude
d’'impact pour I'entrée du quatrieme opérateur gumlarché de la téléphonie
mobile, mais pas pour le texte de M. Le Fur, lesppsitions de loi étant
dispensées d’étude d'impact.

M. Joél Giraud. Ce texte est une trés bonne idée. Nous sommes tous
confrontés a la problématique des centres d'appeldes services aprés-vente
délocalisés.

La dérégulation du service des télécommunicatishg&a ancienne et les
responsabilités sont largement partagées surésusaincs de I’némicycle.

Les consommateurs et leurs puissantes organisapengent étre une
arme aussi redoutable que la coercition juridiji@us en avons des exemples a
I'étranger. Nous avons vu des centres d'appelsatikgs sur le territoire national
suite a des pétitions d'utilisateurs sur le Netodler cette question sous I'angle
des consommateurs présente le double avantage piesneerrouiller la pratique
sur le plan juridique et de s’adjoindre la puissades consommateurs.

La proposition de loi fait 'impasse sur certaingess comme le dumping
social. Nous déposerons des amendements reldt@saduation de celui-ci pour
aller dans le sens d’'une refonte du droit du ttagaidu droit social. Je suis
scandalisé de voir que les délocalisations conoérdes entreprises issues du
secteur public comme les assurances mutualistagianb représentatives de
I'’économie sociale et solidaire. En tout état dasea méme si nous jugeons ce
texte insuffisant, nous ne nous y opposerons pas.

M. le rapporteur. Je constate qu’'au-dela de quelques différencess nou
convergeons sur le fond.



En déposant cette proposition de loi, j'étais ietuiApreés les auditions
gue nous avons menées, je suis terrorisé quaneeenid des 70 000 emplois
externalisés dans notre pays. Il n'y a aucune ma@bjective pour que ces
entreprises francgaises, pour lesquelles I'essedtietolt est un colt de main-
d’ceuvre, ne délocalisent pas tout a I'étranger !

Ensuite, le temps nous est compté car les chosgdres vite. Loffshore
n'existait pas il y a douze ans. Le leader moneimla matiére, Téléperformance,
est une entreprise francaise qui salarie 120 O¥bpees dans le monde, dont
moins de 4 000 en France car c'est le pays olpelié le plus d'argent.

On me reproche la modestie de ma proposition dddda revendique, car
je préfere un petit pas dans la bonne directidimaction. Que s’est-il passé aprées
I'affaire du STIF ? Rien. Aprés I'émotion et la geslation, ce fut I'inaction.
Aucune proposition de loi relative aux marchés jmshbu a la taxation éventuelle
d’'appels extérieurs n'a été déposée. Je ne sudguescette logique.

Le constat est extrémement inquiétant. La délatidis des services peut
aller beaucoup plus vite que celle des biens, digr ®induit aucun codt
supplémentaire. Elle n'a que des avantages. lldant faire vite.

Oui, Monsieur Chassaigne, les contraintes sontiphest — je pense a
'Europe et a 'OMC. Vous avez raison d'évoquer temditions de travail des
personnels, mais n'oubliez pas que ces emplois ess@ntiellement des CDI, de
surcroit destinés aux jeunes.

Non, Madame Ehrel, ma proposition de loi n'a pasrpseul objet le
consommateur. Il s’agit de l'informer, c’est vranais pour qu’il cesse d'étre
schizophrene, parce qu'il est aussi producteuert ge famille.

Voulons-nous créer des centres d'appels dans ksieps nord d’Amiens
ou les laisser partir au Maroc, en Tunisie ou die Maurice ? Tel est le vrai
sujet.

Je suis ouvert a d’éventuelles évolutions, notantaeelle préconisée par
Joél Giraud. Je vais également proposer que mda t@ncerne le monde des
services publics, et pas seulement celui des ergesp Quand I'URSSAF et Pble
Emploi subiront des contraintes de codt, il ne gas illégitime, en I'état actuel
du droit, qu'ils fassent appel a une main-d’oewxgrieure. Je vous invite a leur
adresser un signal et a avancer, car le temps @stusompté. Faisons ce pas,
méme s'il est tres modeste !

Mme Laure de La Raudiére.Je salue la franchise du rapporteur lorsqu’il
souligne que sa proposition de loi n'est gqu'unenpéee étape et n'a pas
'ambition de régler tous les probléemes. La déleadion des centres d'appels
s’explique essentiellement par le colt du travaiFeance.



Je soutiens cette proposition de loi pour sa péglagklle s'inscrit dans la
démarche « Produire en France » dont nous avorendentparler durant la
campagne €électorale.

La position du groupe socialiste me surprend. Naxaminons
actuellement dans I'hnémicycle un texte relatif atdaification progressive de
I'énergie qui nous a été présenté comme un textagmgique. Pourquoi faudrait-
il faire de la pédagogie sur I'électricité et pasle « Produire en France » ?

Mme Frédérique Massat.Monsieur le rapporteur, nous partageons
naturellement votre volonté de favoriser la créatitemplois en France, mais ce
texte appelle certaines réflexions. Si certainsodpent le besoin de surfer
médiatiquement sur I'affaire du STIF, je préferaipma part souligner que cette
proposition de loi aurait pour conséquence de stiger les travailleurs étrangers.
En outre, vous n'avez pas caché qu’elle pourrasepaes problémes sur le plan
du droit communautaire et du principe de non-distration. Enfin, méme si elle
était adoptée, comment pourrait-on empécher unepige installée en France de
basculer ses appels vers une entreprise sousitegitestallée a I'étranger ?

Pour toutes ces raisons, je ne voterai pas ce texte

M. Kléber Mesquida. Je voudrais dire a nos collégues qui sont heurtés
par ce gu’ils ressentent comme des critiques que Bobissons encore I'héritage
des deux législatures précédentes. Nous ne poypamsn quatre mois, inverser
toutes les dispositions qui ont été prises et asterpays en difficulté.

L'objectif de la proposition de loi, a savoir reddiser les emplois en
France, est louable, mais les moyens |égislatésys ne sont pas adaptés. Non
seulement ce texte pose un probléme eu égard audesdmarchés publics, mais
le droit européen nous opposera les principes dediszrimination et de liberté
en matiere de prestations de service, car certainises d'appels sont situés dans
des pays de I'Union européenne. S'il est vrai @sedélocalisations sont dues au
colt de la main-d’oeuvre, comment entendez-vousrlabntre la main-d’oeuvre a
bas co(t de certains pays de I'Union européenneMdghreb et d'Asie ?
Comment comptez-vous relocaliser I'emploi en Fraghce

Cette proposition de loi manque d’efficience etst'da raison pour
laquelle nous N’y sommes pas favorables.

M. Francois Sauvadet.Cette proposition de loi a pour objectif de limite
la délocalisation de certains emplois, phénomémnesgue de s’aggraver dans les
prochaines années, sur un marché extrémement ppueague I'emploi dans ce
secteur croit de 10 % dans certains pays. Je npreads pas pourquoi certains
lient I'arrivée deFree a cette problématique, alors méme que la SNCHogalésé
des services informatiques.

Je ne comprends pas non plus la position de né&goels socialistes sur
un texte qui vise a améliorer la transparenceimfofmation du consommateur.
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L’opinion publique doit savoir quelles sont lesreptises qui délocalisent et dans
guelles conditions elles le font.

Cette proposition de loi est d'autant plus impaeangu’elle étend le
principe de la tracgabilité aux services du secteutiaire. Je soutiens cette
perspective qui participe d’'une prise de consciecaective. Soutenir notre
économie, c'est soutenir le « Produire en Francée»partage les propos de
M. Chassaigne concernant la compétitivité.

Vous ne pouvez pas, madame Ehrel, nous faire sesse de coup de
I'héritage ! Vous devrez bien assumer devant leplgefrancais les propositions
que vous allez faire. Je ne comprends pas votiggrost nous avons le devoir de
faire savoir publiqguement que les députés soatalise sont pas favorables a la
tracabilité dans le secteur tertiaire.

Pour ma part, je soutiens avec force cette prapaodite loi.

M. le rapporteur. Je remercie en particulier Frangois Sauvadet eickra
Reynier pour leur soutien. La tracabilité est detaine idée trés simple. Il s’agit
en l'espéce d'informer le consommateur, et I'opgwatfera du choix entre la
France et I'étranger un élément de sa politiqueoctemunication.

Frédérigue Massat a évoqué la petite musique skiglmatisation, mais ce
n'est pas le sujet. Nous devons nous donner lesensoyle créer, dans nos
quartiers, des emplois au bénéfice de gens quissavent issus de I'immigration.
Certes, de tels emplois ne sont peut-étre pas rigide je suis d'accord avec
M. Chassaigne —, mais ils concernent de nombranegissus de 'immigration
et ce sont essentiellement des CDI.

Nous n'aurons pas de probléme avec I'Europe, monsiesquida, car le
droit francais autorise lemade in France wu’il s’agit d’étendre au domaine des
services. Nous aurions certes pu aller plus loimismous nous serions alors sans
doute heurtés a des régles européennes exigegntast au code des marchés
publics, si le donneur d’ordre a un peu de bondenté, il permet de pondérer le
prix, ce que n'a pas fait le STIF: pour réalis@0 800 euros d'économies, 80
emplois ont été supprimés en France ! Cela vaites Et d’autres services
publics, des entreprises feront demain la mémeecHbgaut donc choisir. Pour
ma part, j'ai toujours préféré les mesures qui \dants le bon sens, fussent-elles
modestes, aux propos généreux non suivis d’effets.

Mme Pascale GotJe partage l'avis de Corinne Erhel. Monsieur le
rapporteur, vous expliquez la délocalisation deplei® par le colt du travail,
mais votre proposition de loi n'apporte aucune nSgoaux problemes de la
qualité du service, du recrutement et de la déisgton des emplois dans les
centres d'appels. Contrairement a ce que j'ai ehitece texte n'a pas grand-chose
de pédagogique. C'est plutdt un aiguillon politiciecomme en témoigne
notamment l'intervention de M. Fasquelle.



M. Philippe Kemel. Ce texte pose le probléeme du contréle de
I'externalisation des services dans les pays acbas de main-d'ceuvre. Il ne
donnera qu’une seule information au consommateiudeyrait en avoir beaucoup
d'autres. En outre, I'on ne peut réellement comgrerpourquoi les salariés sont
exploités si on ne lie pas production et servicesiCce que les économistes
appellent I'économie fonctionnelle. Pour tenir taguction en France, il nous faut
aussi y tenir le service. Cette proposition ne a&a @u fond des choses ; elle est
trop cosmétique.

M. Eric Straumann. Le STIF a fait un choix malheureux et je comprends
qgue nos collégues socialistes soient génés paxte te patriotisme économique
n‘est en effet pas une caractéristique de la réligede-France. En octobre 2011,
le président Huchon a ainsi été flashé au volanbeal’berline de luxe d'origine
suédoise appartenant a la région. Et ce sont lemesi&ui réagissent avec
virulence aux difficultés de PSA a Aulnay !

La proposition de loi de Marc Le Fur est pertinemtactivité de service
gu’elle concerne permet le développement du télgiirat la création d’emplois
dans nos zones rurales, ce qui n'est pas anecdotigudes milliers d’emplois
sont en jeu.

M. Thierry Benoit. Le pire serait que notre commission repoussexte te
uniquement pour une raison de réglement de conmgiicign. Cette proposition
de loi peut certes paraitre sommaire, mais elldemeande qu'a étre amendée et a
le mérite d’ouvrir une piste de travail sur un sipeportant puisqu’il concerne des
emplois nouveaux. La délocalisation des centrgspéls est un phénoméne récent
qui s'aggrave. Elle s’explique par la rechercha)sdd’autres pays, d’'une main-
d’'ceuvre bon marché et d'une fiscalité plus favaralile probléme du codt du
travail se pose en effet aussi pour les serviasspulement pour I'industrie et la
production. Comme le disait André Chassaigne, cpttposition doit nous
permettre de traiter les questions de différersigial entre les pays. Je souhaite
donc gu’elle soit adoptée a une grande majorité enéine comprends bien le jeu
politique des députés socialistes. Repousser te sexait dommageable pour les
entreprises et les emplois concernés. C’'est de fagbn un sujet sur lequel nous
reviendrons inévitablement, au méme titre que rapsditivité et le redressement
industriel. Tous les jeunes de France sont consefeéréve d'accueillir un centre
d’'appels dans ma circonscription de Fougeéres !

M. le rapporteur. Je remercie Eric Straumann et Thierry Benoit dent j
partage I'analyse. Nous ne sommes absolument pesuttee logique politicienne.
Je reconnais que l'arrivée de Free constitue uffieudié. De nombreux donneurs
d'ordre s’en servent d'ailleurs comme un prétexteurp justifier leurs
délocalisations a venir. Je ne me géne pas palirde Et je reconnais aussi que
le fait de ne pas facturer les appels pose ausbiégne. Dans les cing ans qui
viennent, 70 000 emplois peuvent disparaitre.ylanaucune raison objective pour
gue cela ne soit pas le cas.



Philippe Kemel a évoqué I'importance du lien er&reproduction et le
service, mais cela fait longtemps que les télépharee sont plus produits chez
nous ! Il nous reste encore le service, mais sil &jalement délocalisé nous
n'aurons plus que les consommateurs, et pour contd@gemps ?

Je suis tout a fait d’'accord, madame Got, pourrawoe réflexion sur la
qualité du service et les professionnels y sontspr@ais cette idée recele un
piege. Si nous décidions de garder en France tegag pointus, la main-d’ceuvre
francaise serait réduite a une niche et I'essedgel’activité partirait ailleurs.
Donc attention a ce qui pourrait constituer unexte pour mieux délocaliser ! En
outre, un service de qualité suppose notammeniegueonsommateurs puissent
I'utiliser la nuit ou le dimanche, ce qui n’est pgasssible en France. Ce n’est donc
pas nécessairement une notion de nature a assugelocalisation dans notre
pays.

Mme Jacqueline Maquet.L'initiative est intéressante, mais elle ne résout
pas la question de la qualité des prestationsouleagerais que I'on revienne sur
les conditions de travail dans les centres d’appsur le probleme de fond de la
déshumanisation des relations a la clientéle.

M. Dino Cinieri. Je remercie Marc Le Fur pour cette excellente
proposition de loi. Il faudrait d’abord se demangeurquoi nos entreprises
délocalisent leurs activités. Le colt de la maisedire en France est beaucoup
trop élevé. Comme I'a dit le rapporteur, le temps @mmpté. Or, nous sommes
dans l'inaction. Quand on compte 3 millions de chkérs, la priorité c’'est de
soutenir les entreprises. Et ce n'est pas en aediisnt des heures supplémentaires
qgue I'on améliorera leur compétitivité ! Les seescet les produits frangais sont
reconnus dans le monde entier, et je souhaite tume ttouve les moyens
financiers permettant de maintenir les centrespbgen France.

x

Mme Marie-Noélle Battistel. L'objectif du texte, a savoir éviter la
délocalisation, voire la relocalisation, des centf@ppels, est louable et peut nous
rassembler, mais j'ai du mal a saisir comment b g@ssible de I'atteindre sans
prévoir aucune mesure concréete pour I'entreprigrishhe pouvons donc soutenir
cette proposition de loi.

M. Germinal Peiro. Je suis stupéfait de voir mes collegues de
I'opposition découvrir les ravages du libre-échaagmut crin et du libéralisme
généralisé qu’ils soutiennent depuis des décemniBgveillez-vous, chers
collegues : 750 000 emplois industriels ont ét@peen France au cours des dix
dernieres années pendant lesquelles vous étiepwaoip! Tous nos vétements
viennent de Chine et 95 % de nos lunettes soresfait I'étranger ! Vous avez
raison, Monsieur Le Fur, de poser la question deydaéralisation du libre-
échange, de la mise en concurrence de pays n’pgaries mémes régles sociales,
environnementales et sanitaires, mais il est b@nmage que vous ne l'ayez pas
fait plus tét dans votre formation politique. Vottexte apporte une mauvaise
réponse, car il n'aura strictement aucune effiéadraire croire qu'il créera des



emplois dans les quartiers, c'est de I'enfumage t&xte ne créera aucun emploi.
En revanche, il fera I'objet d'une récupérationifpmenne dans le sens d'une
stigmatisation des travailleurs d’Afrique du NoiEt il existe, en France, une
formation politique qui — nous I'avons vu lors d&dction présidentielle —, a bati
toute sa stratégie sur la stigmatisation et let s autres. Je suis opposé a cette
proposition de loi, car elle est dangereuse, maisspourrions nous mettre
d’'accord sur un texte beaucoup plus général qucermerait non seulement les
services, mais aussi I'industrie et I'agricultue¢ permettrait de définir des regles
de tracabilité plus sérieuses.

M. le rapporteur. La création d'emplois, ce n'est méme plus le sujet,
monsieur Peiro. Ce gu’il faut, c’est garder les000 emplois externalisés qui sont
dans des centres d'appels en France. Et le tenegsepl Quant a I'éternel débat
sur la stigmatisation, je n'ai jamais accusé M. kbourg de penser que les
Coréens ne sont pas gentils parce qu'il ne veutdpasoitures coréennes ! Ma
préoccupation, c’est I'emploi en France. Ce n'estitftre pas une réponse
générale que je propose, mais ce texte permedtraitonsommateurs de disposer
d'un élément d’information tres précis, tres olfeatont les donneurs d’ordre
seront obligés de tenir compte — c’est d'ailleussmpcela qu'ils n’en veulent pas
et agitent le mot « stigmatisation » !

Certes, Madame Battistel, la proposition de lopné&voit pas de mesures
contraignantes, mais nous sommes dans un cadr@éemraet pouvions donc
difficilement faire autrement. Ce texte est entgffaité dans sa portée, mais il va
au moins dans le bon sens, convenez-en !

Dino Cinieri a parfaitement posé le probleme. Nawsns aujourd’hui
passé le seuil des 3 millions de chémeurs. Saiteofait rien, soit on essaie d’agir,
fOt-ce modestement, comme je le propose.



I.— EXAMEN DES ARTICLES

Article 1
(Article L. 111-2 du code de la consommation)

Information sur I'implantation des centres d’appels

L'article L.111-2 du code de la consommation imgos tout
professionnel prestataire de services de mettreotsommateur en mesure de
connaitre les caractéristiques essentielles dwditice avant I'exécution de la
prestation.

Au titre des informations jugées essentielles etvade donc étre
préalablement étre portées a la connaissance dsormnmateur, figurent
notamment les nom, statut et forme juridique, adregéographique de
I'établissement et coordonnées permettant d'eetrecontact rapidement et de
communiquer directement avec lui ; s'il est mentwee profession réglementée,
son titre professionnel ; les conditions généralesistence d'une garantie apres-
vente non imposée par la loi.

Le présent article propose de compléter le |1l @eti€le L. 111-2 afin
d'étendre cette obligation d'information préalalda pays d'implantation du
centre d'appels dans le cadre de la relation-diebe maniére concréte cette
information ne sera pas délivrée au consommataulepgléconseiller chargé de
répondre a I'appel mais en amad un message délivré par un automate ou toute
autre solution technique appropriée.

La Commission examine 'amendement CE 1 du rapporte

M. le rapporteur. Cet amendement vise a étendre I'obligation
d’information aux services publics. Je n'avais pasvu cette extension dans le
texte initial, car je craignais que nous ne nousgti@ns a l'article 40. Or, selon la
commission des finances, a partir du moment ouiligoose aux administrations
une obligation imposée également aux entreprisesiépense générée pour les
administrations ne tombe pas sous le coup dedlariO.

M. le président Francois Brottes.C'est une jurisprudence qui nous
servira !

M. Daniel Fasquelle.J'ai beaucoup de mal a comprendre pourquoi le
patriotisme serait vertueux pour I'industrie et pasir les services ! Il est en effet
important de savoir quel produit on achete et @été fabriqué.



Par ailleurs, 'article ¥ ne porte pas atteinte au droit européen puisqu'’il
vise simplement a informer le consommateur du d&mplantation du centre
d’'appels, comme cela se fait d'ailleurs avec lavdghce de labels pour I'origine
des fruits. L’'amendement précise bien les chose gmint de vue.

Mme Corinne Erhel. D’abord, la transparence est évidemment un droit
|égitime pour le consommateur, mais elle s'intéga@s un cadre général : nous
n'allons tout de méme pas légiférer de facon sppefpour chaque produit ou
chaque service !

Ensuite, monsieur le rapporteur, vous avez totligute mis en cause les
dispositions de la loi Chatel concernant la gratdieshotlines Pourquoi n’allez-
Vous pas au bout de votre raisonnement en impesentnesure contraignante ?
Au final, c’est en fait le salarié du centre d'ajspgue votre texte va sanctionner,
car c'est lui qui supportera la mauvaise humeurciéent. Et de toute facon, le
consommateur n'aura pas le choix entre un serocaisé a I'étranger et un autre
localisé en France. Je ne vois donc pas ou eficHeité de cette proposition de
loi.

Enfin, pour étre efficaces nous devons appréheplier globalement la
question de la localisation des centres d'appelss da cadre de la mission
d’information sur les colts de production présigée Bernard Accoyer. Nous
pourrons alors nous engager sur un texte précisecant des dispositions
contraignantes, incitatives sur les plans éconoenigu social, et traitant de la
régulation. Je faisais allusion tout a I'heure ab$ence d'étude d'impact au
moment ou le quatrieme opérateur de téléphonie Ima@biété autorisé par le
précédent gouvernement. Nous étions alors quelgadsmentaires a tirer le
signal d'alarme sur les conséquences possiblesedele décision en termes
d’emploi sur I'ensemble de la filiere, mais vousm'avez pas tenu compte. Nous
aurions aussi trés bien pu imaginer de procéders rdflexions autour de
I'attribution des fréquences avec le critere denpéoi.

Mme Audrey Linkenheld. Il existe une différence majeure entre la
tracabilité des services fournis par un centregdpet celle de la production d'un
fruit, d'une paire de lunettes ou d’une voituréest le choix que le consommateur
a, ou n'a pas. Le client d'un centre d'appels seemgénéral proposer un numero
unique a appeler en cas de difficultés. Il n'alpashoix, contrairement a ce qui se
passe pour I'achat d’une voiture. Je rejoins dangue vient de dire Mme Erhel.
Ni le consommateur ni le salarié du centre d’appkde choix.

M. le rapporteur. Le consommateur peut choisir son opérateur. La@atu
du service rendu fait partie des éléments de soix &t je propose d'ajouter une
information sur la localisation du service.

Madame Erhel, il faut éviter que d’autres servisegent tentés par la
délocalisation vers I'étranger. Vous me dites doe he peut découper I'activité
économique par service, mais 70 000 emplois sontagise — 275 000 si I'on



intégre les opérateurs qui sont dans les entrapeites-mémes. Cela vaut la peine
d’y réfléchir !

Quant a 'amendement, il vise a appliquer aux sesvipublics la méme
logigue que pour les entreprises.

M. Daniel  Fasquelle. Cet amendement permettra d’élargir
considérablement le champ d'application de la digjpm. Pour avoir un
renseignement téléphonique, par exemple, on peue fappel a plusieurs
opérateurs et une telle information peut étre ueméht de choix pour le

consommateur. On n'est pas toujours prisonnier.

Par ailleurs, prévoir une telle disposition n'enfppas le débat sur les
colts de production et le pouvoir d’achat. Il faer sur les deux parametres :
améliorer le contexte économique, la compétitidié& entreprises en France pour
rendre notre pays plus attractif, et en méme teimfpsmer convenablement les
consommateurs pour faire jouer le patriotisme écoqoe dans le domaine des
services. C’est un premier pas et, si vous pengezgla ne va pas suffisamment
loin, déposez des amendements pour élargir eneothdmp d'application de la
disposition !

La Commissiomejette I'amendement.

Puis ellergjette I'article 1°".

Article 2
(Article L. 111-2 du code de la consommation)

Mention de la localisation du ou des centres d’appe  Is sur les documents
commerciaux et contractuels

Cet article propose de compléter le Il de l'articlel11-2 afin de rendre
obligatoire sur I'ensemble de la documentationt@ia un produit ou un service
faisant mention d’'un centre d'appels dédié auxtdiela précision du ou des pays
dans lesquels sont implantés lesdits centres d'appe

La Commissiomejette I'amendement rédactionnel CE 2 du rapporteur

Puis ellergjette I'article 2.
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Apreés l'article 2
La Commission examine 'amendement CE 3 du rapporte

M. le rapporteur. J'imagine que tout le monde va voter cet amendement
puisqu’il s'agit d’offrir un service spécifique aypersonnes sourdes.

La Commissiomejette 'amendement.

Puis ellergette I'ensemble de la proposition de loi.

En conséquence, aux termes de [larticle 42 de las@mition, la
discussion en séance publique aura lieu sur leetaitial de cette proposition de
loi.



Dispositions en vigueur

Code de la consommation
Livre 1°": Information des consom-
mateurs et formation des contrats
Titre I°': Information des
consommateurs
Chapitre ' : Obligation générale
d'information

I. - Tout professionnel prestatal
de services doit avant la conclusion
contrat et, en tout état de cause, lors

TABLEAU COMPARATIF

Texte de la proposition de loi

Proposition de loi portant obligation
d’informer de la localisation des
centres d’appel

re
du
quiil

Avrticle 1

n'y pas de contrat écrit, avant I'exécution

de la prestation de services, mettrg
consommateur en mesure de conng
les caractéristiques essentielles
service.

Il. - Le professionnel prestatai

le
itre
du

e Lell de Tlarticle L.111-2 d

Texte adopté par la Commission

Article 1%

(Rejeté)

de services doit mettre a la dispositjmode de la consommation est comp|été

du consommateur ou lui communiqu
de maniere claire et non ambigué,
informations suivantes :

- nom, statut et forme juridiqu
adresse géographique de I'établissen
coordonnées permettant d'entrer
contact rapidement et de communiq
directement avec lui ;

le cas échéant, le numé
d'inscription au registre du commerce
des sociétés ou au répertoire
métiers ;

- si son activité est soumise a

lgvar un alinéa ainsi rédigé :
les

s

ent,
en
uer

ro
et
Hes

régime d'autorisation, le nom et l'adresse

de l'autorité I'ayant délivrée ;

- s'il est assujetti a la taxe su
valeur ajoutée et identifié par un num
individuel en application de l'article 2
ter du code général des impots,
numéro individuel d'identification ;

- s'il est membre d'une profess
réglementée, son titre profession

on
el,

I'Etat membre dans lequel il a

pté
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octroyé ainsi que le nom de l'ordre ou
I'organisme professionnel auprés dud
il estinscrit ;

uel

- les conditions générales, s'il gn

utilise ;

- le cas échéant, les clau

contractuelles relatives a la Iégislatjon

applicable et la juridiction compétente

- le cas échéant, I'existence d
garantie aprés-vente non imposée p4g
loi ;

- I'éventuelle garantie financié
ou assurance de responsab

lité

professionnelle souscrite par lui, les

coordonnées de l'assureur ou du g4
ainsi que la couverture géographique
contrat ou de I'engagement.

rant

du

Tout professionnel prestataire de
services doit également communiqpier
au consommateur qui en fait la demanpde
les informations  complémentaires

suivantes :

- en ce qui concerne les

professions réglementées, une référe
aux regles professionnelles applical
dans [IEtat membre de I'Uni
européenne sur le territoire duquel
professionnel est établi et aux moy:
d'y avoir accés ;

- des informations sur leu
activités  pluridisciplinaires et leu
partenariats qui sont directement liég
service concerné et sur les mes
prises pour éviter les conflits d'intérd
Ces informations figurent dans td
document d'information dans lequel
prestataire présente de maniére détg
SEs services ;

nce
les

£NsS

w n

au
res
ts.
ut
le
illée

- les éventuels codes de conddite

auxquels il est soumis, I'adreg
électronique a laquelle ces co
peuvent étre consultés ainsi que
versions linguistiques disponibles ;

- les informations sur Ig

se
es
les

7]

eNs

conditions de recours a des moy

Texte de la proposition de loi

Texte adopté par la Commission



Dispositions en vigueur

extrajudiciaires de réglement des litig
lorsque ces moyens sont prévus pal
code de conduite, un organis
professionnel ou toute autre instance

ES,

Texte de la proposition de loi

un

« Tout centre d'appels d'unf
entreprise enregistrée au registre
commerce sur le territoire frangais d
avant toute mise en relation avec
personne ou un serveur vocal, identi
clairement le pays ou il est implanté.

Dit,

Article 2

Lell de Tlarticle L.111-2 d{

code de la consommation est comp|été

par un alinéa ainsi rédigé :

«Lorsque la documentati
jointe a un produit ou un service fi
mention d’'un centre d'appels dédié g
clients, sa localisation doit &t
précisée. »

du

ine
ier

Texte adopté par la Commission

Article 2

(Rejeté)






AMENDEMENTS EXAMINES PAR LA COMMISSION

Amendement CE 1 présenté par M. Marc Le Fur, rappoteur :
Article 1

Rédiger ainsi l'alinéa 2 :

« Tout fournisseur de biens ou de services ainsi tqut service public qui
utilise un ou plusieurs centres d’appels pour émeiti recevoir des communications
téléphoniques dans le cadre de la relation-clienti® la relation avec les usagers, est
tenu de mettre en ceuvre un dispositif permettamattatoute mise en relation avec une
personne physique, d'informer ses correspondamépheéniques sur le ou les pays
d’'implantation desdits centres. ».

Amendement CE 2 présenté par M. Marc Le Fur, rappoteur :
Article 2
Rédiger ainsi l'alinéa 2 :
« Les informations relatives a I'implantation géaginique des centres d’'appels
intervenants dans le cadre de la relation-clieahdburnisseur de biens ou de services
doivent figurer sur tous les documents commerc@mugontractuels y afférents. Il en va

de méme pour les documents administratifs danadesades relations entre les services
publics et leurs usagers ».

Amendement CE 3 présenté par M. Marc Le Fur, rappoteur :
Apres l'article 2

Apreés l'article 2, insérer I'article suivant :

« Tout fournisseur de biens ou de services ainsi tqut service public qui
utilise un ou plusieurs centres d’appels pour émeiti recevoir des communications
téléphoniques dans le cadre de la relation-clientl® la relation avec les usagers, est
tenu de mettre en ceuvre un dispositif d'accés aceedres d'appels adapté aux
personnes en situation de handicap. »
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