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Lorsqu'un voyageur exprime une plainte, sous guelle forme que ce soit, verbale, écrite, écrite et non
signée, ou encore sans témoin, la réponse qui lui est faite systématiquement par les responsables
commerciaux de beaucoup d'entreprises de transport public, affrme clairement que l'agent est
coupable avant méme d'avoir été entendu.

De plus, dans cette réponse, ils se confondent en excuses systématiques, avant que les
protagonistes se soient exprimés contradictoirement.

On a voulu appliquer une politique a I'écoute de l'usager devenu client, ce qui est une sage
orientation, encore faudrait-il que l'effet obtenu par son mea-culpa systématique ne soit pas
' n

Une réponse indiquant au plaignant que son courrier a été pris en considération et qu'il sera informé
des suites données en fonction des résultats de I'enquéte interne serait plus appropriée.
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De plus, ce dénigrement systématique des agents avant méme qu'ils aient été entendus, ruine tout
espoir de rétablir une confiance des exploitants dans le soutien de leur hiérarchie.
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des raisons de l'attitude des conducteurs doit prévaloir
tant que I'enquéte n'est pas terminee.
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