Montebourg a l'assaut des hotlines
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Le ministre veut que les opérateurs de téléphonietocalisent leurs centres d'appels en
France.

En charge du ministére du Redressement prodéetifud Montebour@ décidé de se

pencher en priorité sur les centres d’appels désatgurs téléphoniques, gros consommateurs
d’emplois. Le gouvernement souhaite inciter lesralgéirs a rapatrier ces activités en France,
comme |'a rapportees Echos. Mais ces derniers, qui voient leurs profits mé&sggar

I'arrivée de Free mobile, sont plus que récalctgan

Les centres d’appels majoritairement délocalises

Lorsqu’un client d’Orange, de SFR ou encore de Baeg Télécom a un probleme avec son
téléphone ou son forfait, il peut appeler une 'lhetl dédiée a I'assistance-client. Mais



lorsqu’on compose un de ces numéros, c’est majenitent de I'autre cété de la
Méditerranée que le téléphone sonne.

La plupart des opérateurs de téléphonie ont eh @ffecalisé leur centres d’appels dans les
pays du Maghreb ou au Sénégal, attirés par une di@uvre bien moins chére et qui sait
parler francais sans probleme. Mais en ces tempgsdtde économique et dausse du
chémagele ministre du Redressement productif souhaitelgs opérateurs rapatrient ces
activités sur le sol francais.

Un critere social pour forcer la main aux opérateus ?

Arnaud Montebourg a donc rencontré au cours degétes semaines les patrons des trois
principaux opérateurs téléphoniques pour savoguikest possible de faire. Ce dernier
privilégie la négociation, sans obtenir de résyitair I'instant.

L’autre méthode consisterait a contraindre les ateérs par la loi, ce queopose
I'écologiste Gérard Chausseui a transmis a Arnaud Montebourg une solutapportée par
le quotidienLes Echos : inclure dans le cahier des charges du réguksties télécoms des
normes sociales que les centres d'appels délosaliaéiveraient pas a respecter.

Conventions collectives, liberté syndicale, regddidenciement : en clair, il s’agirait de
multiplier les normes pour qu’un centre d’appeldélisés ne soit pas plus rentable qu’'un
centre installé en France.

Malmenés par Free mobile, ces derniers trainent dgseds

Le gouvernement n’en est pas encore la mais iieistp devoir forcer la main aux opérateurs
tant ces derniers sont opposés a un tel projegilBés par I'arrivée de Free mobile, qui a

provogué une fuite des clients et une baisse gisezales tarifs, les opérateurs historiques
ont vu leurs marges fondre.

Il est difficile dans ce contexte de les inciteapatrier des centres d’appels qui leur
colteraient alors deux fois plus cher. Pire, cesidies ont menacé de licencier poéduire
leurs codtsle syndicat patronal des centres d’appel estimatntre5.000 et 10.000 emplois
sont menaceés

Free mobile a, lui, décidé d’'installer ses centfappels directement dans I’'Hexagone, une
décision qui lui permet de casser son image d’epepiolow-cost et cela marche : 'opérateur
a remporté début juin le ler prix du Podium deddaRon Client 2012 dans le secteur de la
téléphonie.



