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Etude réalisée par I'lfop pour

DEFPANNAGE

TRENS

Echantillon

L'enquéte a été menée auprés d’un
échantillon de 1 017 personnes,
population

représentatif de la
francaise agée de 18 ans et plus.

Méthodologie

La représentativité de I’échantillon a été assurée par la
méthode des quotas (sexe, age, profession de la personne

interrogée) apres stratification par région et catégorie

d’agglomération.

Mode de recueil

Les interviews ont été réalisées par
guestionnaire auto-administré en
ligne du 19 au 20 novembre 2019.

Ces quotas ont été définis a partir des données du recensement pour la
population dgée de 18 ans et plus résidant en métropole (EE-INSEE 2014).

IMPORTANT : Si vous citez cette étude, merci de vous conformer a la loi du 25 avril 2016 qui impose de citer le nom de I'institut de sondage, le nom et la qualité du
commanditaire, le nombre des personnes interrogées ainsi que les dates auxquelles il a été procédé aux interrogations. L’lIfop rappelle que « le fait de publier ou laisser
publier, diffuser ou laisser diffuser un sondage en violation de la présente loi et des textes réglementaires applicables » est désormais puni d’une amende de 75 000 €.

AN

POUR CITER CETTE ETUDE , IL FAUT UTILISER A MINIMA LA FORMULATION SUIVANTE :

« Etude Ifop pour HOP’Dépannage réalisée par questionnaire auto-administré en ligne du 19 au 20 novembre 2019 auprés d’un
échantillon de 1 017 personnes, représentatif de la population francaise dgée de 18 ans et plus »


http://www.commission-des-sondages.fr/pdf/Loi77.pdf

LA DEFIANCE ET LE SOUHAIT DE
A\ | REGLEMENTATION DE LA
PROFESSION




LE PLUS DE DEFIANCE CHEZ LES FRANCAIS

[ LE CLASSEMENT DES METIERS DU DEPANNAGE SUSCITANT
I olj>

Question : Personnellement, en cas de problémes, étes-vous du genre a faire confiance a chacune des professions suivantes ?

PROPORTION TOTALE

Pas du tout Plutot pas DE FRANGAIS N’AYANT
Métiers du dépannage confiance confiance PAS CONFIANCE
[ | |
Les serruriers 54% 40 9
[
| ,
ﬁ'\g Les garagistes 0 40% 33 7
'_I:}.:i Les plombiers ! 32% 59 2
f Les chauffagistes 29% 93 4
-
.
I‘ﬁ\ Les artisans du batiment 27% oY) 9)
(]
’w Les électriciens 23% 55 J



Note de lecture : 68% des habitants de la région parisienne ne font pas confiance aux serruriers

Age
183 24 ans
iwm 252 34 ans
T 35249 ans
50a 64 ans
65ans et plus
Niveau de dipléome

Diplomés du supérieur (2e ou 3e cycle)
Diplomés du supérieur (1ler cycle)

S= Dipldmés niveau BAC
—QJ  Dipl. inf. au BAC (CAP,BEP)
Dipl. inf. au BAC (CEP, BEPC)
Catégorie socioprofessionnelle

Cadres et profession intel. sup.
% ° Professions interm édiaires

Employés
Ouvriers
Statut d’emploi
Dirigeants d'entreprise
L4} Salariés du secteur privé
o0 Salariés du secteur public
VY] P

Chomeurs
Niveau de vie

Catégorie aisée (> 2 465 €)
Classe moy. sup. (1862 - 2 466 €)
Classe moy. inf. (1317 - 1 863 €)
& Cat. modeste (893 - 1 318 €)
Cat. pauvre (< 894 €)

Taille de 'agglomération
Agglomération parisienne

E Agglomérations de province
Communes rurales

Pour rappel, la moyenne observée chez I'ensemble des Francais se situe ¢ 54%

N

! ! ! un !! ] !
N
(<)) <))
(=Y (=Y

Région

Type de logement

Unemaison [P E
sll Un appartement
Statut d’occupation du logement |
T ? Propri¢taire [T
- 54
Logé(e) gratuitement
Recours a un serrurier dans la vie |
Au cours des dixderniéres années
(=) lly aplus dedixans TN
Jamais  [EEN
I
Recours a un serrurier a une heure ahormale
* Au cours des dixdernigresannées [N
.l lly aplus dedix ans [EN
a‘ - Jamais TN °

Locataire



Question : De maniére générale, souhaitez-vous que le gouvernement renforce I'encadrement de I'activité des serruriers ?

T

L
1

Non, pas du
tout
4%

Oui, tout a fait

Non, plutét pas

16% 34%
(0
80%
des Francgais souhaitent que le
gouvernement renforce I'encadrement
de l'activité des serruriers
Oui, plutot

46%
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Age
18a 24 ans
,i\wm 253 34 ans
T 35249 ans
50a 64 ans

65ans et plus
Niveau de dipléome

Diplomés du supérieur (2e ou 3e cycle)
Diplomés du supérieur (1ler cycle)

— Diplémés niveau BAC
&3l .
— Dipl. inf. au BAC (CAP,BEP)
Dipl. inf. au BAC (CEP, BEPC)
Catégorie socioprofessionnelle

Cadres et profession intel. sup.

a o Professions interm édiaires
i Employés

QOuvriers

Statut d’emploi
Dirigeants d'entreprise
L4} Salariés du secteur privé
e 00 Salariés du secteur public
IYEY] P

Chomeurs

Niveau de vie
Catégorie aisée (> 2 465 €)
Classe moy. sup. (1862 - 2 466 €)
Classe moy. inf. (1317 - 1 863 €)
Cat. modeste (893 -1 318 €)

Cat. pauvre (< 894 €)

Taille de I'agglomération
Agglomération parisienne
Agglomérations de province
E Communes rurales

Note de lecture : seuls 73% des ouvriers sont dans cette situation

Pour rappel, la moyenne observée chez I'ensemble des Francais se situe ¢ 80%

19 51 70
(29 44 vk
30 47 vy
44 D44
3647 Rk

41 44 85
(38 43 )l

YR 80
L 29 52 Y
IR 73 )
I VR 80
30 50 (U
80
EETOE I 68

EETE . 77
37 50 Y
(35 48 JR:K]
(31 41 Wypl
(33 48 3l

I YRR . 82
34 46 Rl
36 51 77

Région

Normandie

Type de logement

ilk

Statut d’occupation du logement

? ? Propriétaire
<3

Locataire

Une maison

79
38 42 0V

Un appartement

35 046 Wi
[ 33 B 46 W]
Logé(e) gratuitement  [JIPENIZCIN 72
Recours a un serrurier dans la vie
Au cours des dixderniéresannées 84
lly aplus dedixans [EEEE 50000 80

Jamais  IEYEEENNNN N 78

Recours a un serrurier a une heure anormale
49 34 ]
lly aplus dedixans [IEEIEENELN 74
Jamais 80 ’

* Au cours des dixderniéres années

f1



LE RECOURS A UN SERRURIER
B | DANS DIFFERENTES
SITUATIONS

A
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Question : Au cours de votre vie, avez-vous déja eu recours a un serrurier... ?

Oui, au cours des dix Oui, maisily a Proportlor‘1 totale
derniéres années  plus de dix ans de Francais ayant
n - eu recours a un

serrurier
. e z
Pour réparer ou changer une porte
& = d’entrée dans le cadre de travaux

prévus de longue date

o O_ Pour ouvrir une porte d'entrée dans une
~ situation imprévue (ex : perte ou vol des

[ QR_4 clefs, oubli des clefs a I'intérieur...)...
% i ... en journée un jour ouvré (du lundi au

samedi)

25

= AU TOTAL, 37% DES FRANCAIS Y ONT EU

& R
; ... a une heure anormale d'un jour
ouvré (soir, nuit)

11 RECOURS AU MOINS UNE FOIS DANS LEUR VIE
Recours a un

ﬁ 'l NON RECOURS A UN serrurier au cours

SERRURIER AU COURS des 10 derniéres

DE SA VIE années
¢ QR 63% 18%
... en journée un dimanche ou un jour
férié 10
i i

Recours a
un
serrurier il
y a plus de
dix ans

19%
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Note de lecture : 50% des cadres et professions intellectuelles supérieures sont dans cette situation

Age
18a 24 ans
,i\wm 253 34 ans
T 35249 ans
50a 64 ans

65ans et plus
Niveau de dipléome

Diplomés du supérieur (2e ou 3e cycle)
Diplomés du supérieur (1ler cycle)

— Diplémés niveau BAC
&3l .
— Dipl. inf. au BAC (CAP,BEP)
Dipl. inf. au BAC (CEP, BEPC)
Catégorie socioprofessionnelle

Cadres et profession intel. sup.

a o Professions interm édiaires
i ' Employés
Ouvriers
Statut d’emploi

Dirigeants d'entreprise
L4} Salariés du secteur privé
e 00 Salariés du secteur public

A B4 R P

Chomeurs

Niveau de vie
Catégorie aisée (> 2 465 €)
Classe moy. sup. (1862 - 2 466 €)
Classe moy. inf. (1317 - 1 863 €)
Cat. modeste (893 -1 318 €)

Cat. pauvre (< 894 €)

Taille de I'agglomération

Eﬁﬁrﬂ

Agglomération parisienne
Agglomérations de province

Communes rurales

Pour rappel, la moyenne observée chez I'ensemble des Francais se situe ¢ 37%

[ 19 10RpL]
N 31
ECHENTN 35
(13 021 Q7

17 L 30 Y

[ 24 |23 W'Y}
[ 21 116 BEY]
Ry 33
EIsvA 25
EERWFIN 35

EPZEN N 50

lEEY 29 -7
VAFTY 31
15 [12P¥]

(26 20 1
EEETY 32
EERWEN 33
17 [11Q¥1]

[ 25 |22 Wy
ECEAVE 39
(14 116 Bkl
EYANEE 35
EPLEEN N 40

55
17 N19 el
NN 25

N

50, ‘Hauts-ds—France
Région 29
Bretagne ‘
25

Pays De La
Loire

25 Bourgogne,
Franche Comté

17

-

Occitanie

Type de logement
Unemaison [N 32
E Un appartement 23 21 v

Statut d’occupation du logement

? $ Propriétaire 18 120 @t
- Locataire 37
Logé(e) gratuitement il ) 26

Recours a un serrurier dans la vie
Au cours des dixderniéresannées
Ily aplus de dix ans

Jamais
-

Recours a un serrurier a une heure anormale
(* Au cours des dixdernieresannées
’l Ily aplus de dix ans
i

Jamais
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Note de lecture : 41% des habitants de I'agglomération parisienne sont dans cette situation

Age
18a 24 ans
. ,ﬁ\ﬁm 253 34 ans
T 35249 ans
50a 64 ans

65ans et plus
Niveau de dipléome

Diplomés du supérieur (2e ou 3e cycle)
Diplémés du supérieur (1ler cycle)
Diplémés niveau BAC
@ Dipl. inf. au BAC (CAP,BEP)
Dipl. inf. au BAC (CEP, BEPC)

Catégorie socioprofessionnelle

Cadres et profession intel. sup.
s o Professions interm édiaires

Employés
Ouvriers
Statut d’emploi
Dirigeants d'entreprise
L] Salariés du secteur privé
LA Salariés du secteur public
A B4 A P

Chomeurs

Niveau de vie
Catégorie aisée (> 2 465 €)
Classe moy. sup. (1 862 - 2 466 €)

Classe moy. inf. (1317 - 1 863 €)
Cat. modeste (893 -1 318 €)

Pour rappel, la moyenne observée chez I'ensemble des Frangais se situe ¢ 25%

R ég ion Hauts-de-France
19

Normandie
20
Bretagne
9

Pays DeLa
Loire Centre, Val De
17 Loire Bourgogne,
19 Franche Comté

15

‘ bt ‘ l
Occitanie

15

Type de logement
Unemaison XM
E& Un appartement [ EEN
Statut d’occupation du logement |
? $ Propri¢taire  HIPZH
< Locataire [P
Logé(e) gratuitement

Recours a un serrurier dans la vie |

Au cours des dixderniéresannées
Ily aplus de dix ans

Jamais

N

Cat. pauvre (< 894 €) -

Taille de I'agglomération

/

Recours a un serrurier a une heure ahormale

|

Agglomération parisienne C* Au cours des dixderniéresannées

E& Agglomérations de province Gl lly aplus de dix ans
& Communes rurales 16 *ﬁ 11

Jamais

\

1
|
\
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Question : En cas de problémes de porte, chacun des points suivants jouera-t-il un réle déterminant, important mais pas
déterminant ou secondaire dans votre choix d’un serrurier plutét qu’un autre ?

Réponses :
« Déterminant »

> Seuil des 50% &

i‘ Le serrurier affiche des tarifs modérés

Le serrurier est recommandé/agréé par votre assurance

c"o

[ Le serrurier affiche des délais d'intervention rapides

Le serrurier propose un devis rapide a distance (en ligne
ou par téléphone)

[
frones Le serrurier posséde un label de qualité (label 'Serruriers
de France' par exemple)
i?

Le serrurier fait partie d'un réseau de serruriers agréé par
un grand fabricant de serrures

Le serrurier a de bons avis sur Internet

12
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Age
18a 24 ans
,ﬁ\ﬁm 253 34 ans
T 35249 ans
50a 64 ans

65ans et plus
Niveau de dipléome

Diplomés du supérieur (2e ou 3e cycle)
Diplomés du supérieur (1ler cycle)
E Diplémés niveau BAC
S Dipl. inf. au BAC (CAP,BEP)
Dipl. inf. au BAC (CEP, BEPC)

Catégorie socioprofessionnelle

Cadres et profession intel. sup.

s o Professions interm édiaires
Employés
Ouvriers
Statut d’emploi

Dirigeants d'entreprise
LL] Salariés du secteur privé
LA Salariés du secteur public

A B4R P

Chomeurs

Niveau de vie
Catégorie aisée (> 2 465 €)
Classe moy. sup. (1 862 - 2 466 €)
Classe moy. inf. (1317 - 1 863 €)
Cat. modeste (893 -1 318 €)

Cat. pauvre (< 894 €)

Taille de I'agglomération

Eﬁ,snn

Agglomération parisienne
Agglomérations de province

Communes rurales

Note de lecture : 65% des 50 a 64 ans sont dans cette situation

Pour rappel, la moyenne observée chez I'ensemble des Frangais se situe ¢ 56%

\
i

!

\

LI
\

Région

Pays De La

L’J ire Centre, Val De
Loire Bourgogne,
49 Franche Comté

48

Type de logement
Unemaison T
h’“ Un appartement T
Statut d’occupation du logement |
? ? Propriétaire [T
g Locataire ¥ W
RFCEEEI i = 56 |
Recours a un serrurier dans la vie |
Au cours des dixderniéres années
lly aplus dedixans | NNEEEEEEEN -1

ECI 58|
Recours a un serrurier a une heure ahormale
Ily aplus dedixans [N
Jamais s

C* Au cours des dixderniéresannées

f1



LES SOURCES D’'INSATISFACTION

ET EXPERIENCE D’ ARNAQUES
C | LoRs DE L'INTERVENTION D'UN

SERRURIER




Question : Et plus précisément, en pensant a la derniére intervention d’une serrurier a laquelle vous avez fait appel,
diriez-vous que vous en étiez satisfait en ce qui concerne... ?

Base : personnes ayant déja eu recours a un serrurier, soit 37% de I’échantillon
Proportion totale

Trés satisfait Assez satisfait . o
de Frangais satisfaits
[ |
/’»
@
[ ]
L’efficacité du serrurier pour résoudre le probleme 81
2
[ 2 Le temps pris par le serrurier pour résoudre le probleme 78
=
Les délais d’attente entre votre appel et I'arrivée 70
n_a effective du serrurier
-0o™0
@
r@‘—\.ﬁ La transparence des tarifs affichés par le serrurier _ 53
A— 7 —
= =

g ........................................................................................................ > Seuil des 50% &

Le rapport qualité-prix global de I'intervention du
serrurier

50

Le montant du tarif final facturé par le serrurier




Note de lecture : seuls 25% des habitants de I'agglomération parisienne sont dans cette situation

Age
183 24 ans
,i\ﬁm 254 34 ans
DT 353 49 ans
50a 64 ans
65ans et plus
Niveau de dipléome
Diplomés du supérieur (2e ou 3e cycle)
Diplémés du supérieur (1ler cycle)
Diplémés niveau BAC
% Dipl. inf. au BAC (CAP,BEP)
Dipl. inf. au BAC (CEP, BEPC)
Catégorie socioprofessionnelle
Cadres et profession intel. sup.
a4 o Professions interm édiaires
Employés
Ouvriers
Statut d’emploi
Dirigeants d'entreprise
L&} Salariés du secteur privé
i&& Salariés du secteur public
Chomeurs
Niveau de vie
Catégorie aisée (> 2 465 €)
Classe moy. sup. (1 862 - 2 466 €)
Classe moy. inf. (1317 - 1 863 €)
& Cat. modeste (893 -1 318 €)
Cat. pauvre (< 894 €)

Taille de I'agglomération

Eﬁ,ﬁm&

Agglomération parisienne
Agglomérations de province

Communes rurales

Pour rappel, la moyenne observée chez I'ensemble des Frangais se situe ¢ 45%

|
< !
N
B
~N
(]
N

\
I!

1
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Région

lle de France
27

h Centre, Val De
Loire

39

Provence Alpes
Cote D’Azur

38
Type de logement
Unemaison [N N
h’“ Un appartement T
Statut d’occupation du logement
¢ Propriétaire [N N
g Locataire
Logé(e) gratuitement | NNGNGgGNGEGEGEGEGEEEE
Recours a un serrurier dans la vie
Au cours des dixdernieresannées [N 0
lly aplus dedixans [N -0
Jamais
-
Recours a un serrurier a une heure anormale
C Au cours des dixdernieresannées |GGG N
lly aplus dedix ans [HNNININININININIGGNGGNY <0

f1

Jamais - Y -1
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Question : Et plus précisément, quel a été le montant de la derniére intervention d’un serrurier a laquelle vous avez fait appel
pour ouvrir une porte d'entrée dans une situation imprévue (ex : perte ou vol des clefs, oubli des clefs a l'intérieur...) a
une heure anormale d'un jour ouvré (soir, nuit) ?

Base : personnes ayant eu recours @ un serrurier a une heure anormale d'un jour
ouvré (soir, nuit) au cours des dix derniéres années, soit 11% de I’échantillon

Prix moyen d'une intervention a une heure
anormale d'un jour ouvré

17



Question : Et avez-vous déja vécu les expériences suivantes lorsque vous avez fait appel a un serrurier ?

Base : personnes ayant déja eu recours a un serrurier, soit 37% de I’échantillon

Oui, mais
Oui, seulement Proportion totale
plusieurs fois une fois de Francais ayant vécu
[} ] cette expérience

Le serrurier ne vous a pas annoncé clairement le montant
total de son intervention avant de venir

51

........................................................................................................ > Seuil des 50% &

Les tarifs pratiqués au final par le serrurier se sont avérés
plus élevés que ceux annoncés

43

Le serrurier a appliqué une tarification supplémentaire liée
aux conditions d’intervention (ex : nuit, weekend, jours
fériés...) dont le montant vous a paru prohibitif

Vous avez dii attendre au moins trois heures avant de
bénéficier de I'intervention du serrurier

Le serrurier vous a fait changer entierement la serrure de
votre porte alors que cela ne vous semblait pas nécessaire

4

Le serrurier a endommagé votre porte ou la serrure de
votre porte suite a son intervention

Le serrurier vous a fait changer entiérement votre porte
alors que celane vous semblait pas nécessaire

18



Age
18a 24 ans
ﬁ\ﬁm 253 34 ans
T 35a 49 ans
50a 64 ans

65ans et plus
Niveau de dipléome
Diplomés du supérieur (2e ou 3e cycle)
Diplomés du supérieur (1ler cycle)
E Dipldmés niveau BAC
S Dipl. inf. au BAC (CAP,BEP)
Dipl. inf. au BAC (CEP, BEPC)

Catégorie socioprofessionnelle
Cadres et profession intel. sup.
a4 o Professions interm édiaires

Employés
Ouvriers
Statut d’emploi
Dirigeants d'entreprise
L] Salariés du secteur privé
e o 0 Salariés du secteur public
[YRVRY] P

Chomeurs

Niveau de vie
Catégorie aisée (> 2 465 €)
Classe moy. sup. (1 862 - 2 466 €)
Classe moy. inf. (1317 - 1 863 €)
Cat. modeste (893 -1 318 €)

Cat. pauvre (< 894 €)

Taille de I'agglomération

H&L

Agglomération parisienne
Agglomérations de province

Communes rurales

Vi
%
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Note de lecture : 74% des 25-34 ans sont dans cette situation

Pour rappel, la moyenne observée chez I'ensemble des Frangais se situe ¢ 51%

=Y

=Y

= =

Région
Bretagne
37
Centre, Val De
Loire
43
Nouvelle- Auvergne,
A(Z“ane Rhorzzlpes
Provence Alpes
Cote D’Azur
43
Type de logement
Unemaison [N

f Un appartement [N

Statut d’occupation du logement

¢ Propriétaire

T Locataire
Logé(e) gratuitement G-

Recours a un serrurier dans la vie
Au cours des dixderniéresannées

Ily aplus dedixans [ NERE N

Jamais
-

Recours a un serrurier a une heure anormale
Ily aplus dedixans [ INEREEE =
. 19
Jamais [N N

C* Au cours des dixderniéresannées

f1



Question : De maniére générale, avez-vous déja eu le sentiment de vous étre fait arnaquer suite a I'intervention d’un serrurier ?

Base : personnes ayant déja eu recours a un serrurier, soit 37% de I’échantillon

Non, pas du
tout

14% Oui, beaucoup
(+]

18%

55%

ont eu le sentiment de
s’étre fait arnaqués suite a
'intervention d’un serrurier

Non, plutot pas
29%

Oui, un peu
37%

20



Note de lecture : 74% des habitants de I'agglomération parisienne sont dans cette situation

Age
18a 24 ans
,i\ﬁm 253 34 ans
T 35249 ans
50a 64 ans

65ans et plus
Niveau de dipléome

Diplomés du supérieur (2e ou 3e cycle)
Diplomés du supérieur (1ler cycle)

S= Dipldmés niveau BAC
—QJ  Dipl. inf. au BAC (CAP,BEP)
Dipl. inf. au BAC (CEP, BEPC)
Catégorie socioprofessionnelle

Cadres et profession intel. sup.
i ° Professions interm édiaires

Employés
Ouvriers
Statut d’emploi

Dirigeants d'entreprise
L4} Salariés du secteur privé
e 00 Salariés du secteur public

VY] N
Chémeurs

Niveau de vie
Catégorie aisée (> 2 465 €)
Classe moy. sup. (1862 - 2 466 €)
Classe moy. inf. (1317 - 1 863 €)
& Cat. modeste (893 -1 318 €)
Cat. pauvre (< 894 €)
Taille de I'agglomération

Agglomération parisienne

Eﬂ Agglomérations de province
A Communes rurales

Pour rappel, la moyenne observée chez I'ensemble des Francais se situe ¢ 55%

(29 24 JLK
(22 051 WVE
54

57
EINRE. 45

60
[ 16 32 H]
(14 L34 W

| 18 B30}

68

[ 24 31 R
(16 52 G
[ 21 38 L)
(15 b 41 ts

(26 134 NV
[ 17 b4l it
[ 25 36 Y
(10043 JLE]

(17 P4l

[ 22 s
FERET 49
EERE A 52
WA 53
IR L 74
ECRET 52
32

* Au cours des dixderniéres années
i\l lly aplus dedixans IPIEININNCSNNN 64
- Jamais IS 34 49

Région
Normandie
49
Bretagne
39
Pays De La
Loire Centre, Val De

37 Loire

23
Type de logement

Statut d’occupation du logement

? $ Propriétaire 17 35 52
g Locataire 57
Logé(e) gratuitement [ IIETVIEENYIN 66

Recours a un serrurier dans la vie

Au cours des dixdernieresannées [PPSR 63
lly aplus dedixans [ 34 48

Jamais
-

Recours a un serrurier a une heure anormale

Occitanie

Une maison 13 32 45
# Un appartement PPN 64

33 42 Wyl
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