Arnaque au Vélib’
Le 11 juin dernier, je loue un Vélib’ en sortant de la gare du Nord ; premier incident : aucun ticket ne tombe de l’automate alors que toutes les étapes de la procédure ont été franchies. Je les réitère toutes et ce sont alors deux tickets qui  furent mis à ma disposition.

J’utilise des vélos les 11 et 12, étant en congrès à Paris ces jours-là et les remets à des emplacements libres ensuite. En consultant mon relevé de compte bancaire quelque temps plus tard, je découvre la ligne suivante :
	30/06/2009
	FACTURE CARTE  DU 110609 VELIB AUTOMATE 92 75 PARIS CAR
	150,00


Aucun avis ni facture n’ont précédé ce débit, que je découvre donc presque fortuitement.

Ma première lettre de réclamation part à Vélib’ le 15 juillet, sans aucune réponse ; je tente alors les appels téléphoniques : avec beaucoup de patience, je parviens à joindre des employés, mais du service d’information, qui m’avisent que six semaines sont nécessaires pour instruire les réclamations, et qu’aucun contact téléphonique n’est possible avec le service ad hoc.
Six semaines et deux jours après ma première lettre, toujours sans réponse, je rappelle pour connaître les suites données à ma demande de remboursement ; on me demande alors si je connais le n° d’abonnement et le n° des stations où j’ai emprunté et reposé les vélos ; ayant demandé à mon employeur le remboursement de mes frais de location, il fut possible -à partir du numéro y figurant- de retrouver le second, correspondant au vélo qu’on m’accuse d’avoir gardé. 
On me précise alors que six nouvelles semaines sont nécessaires pour étudier ces nouveaux éléments. Entretemps, le 2 septembre, j’avais envoyé un nouveau courrier, en recommandé celui-là, avec tous les numéros qui m’avaient été communiqués par téléphone ; le 2 octobre, je reçois enfin une première réponse à ma lettre du 15 juillet. On m’y réclame les informations qui ont déjà été transmises, ainsi qu’un document attestant que Vélib’ m’avait débité de 150€ !
Quelles leçons tirer de cette mésaventure ?
· Le chiffre de disparitions de Vélib’ diffusé dans la presse, s’il est calculé en incluant les vélos retournés mais non enregistrés est surestimé.
· En réclamant des numéros de tickets (que les utilisateurs jettent le plus souvent après avoir restitué le vélo), on doit éliminer sans doute neuf réclamations sur dix (alors qu’un débit bancaire laisse forcément des traces et qu’il est relié à un emprunt, lui-même daté et localisé).
· Avec des délais de traitement des réclamations anormalement longs (j’en suis personnellement à quatre mois), les personnes qui ont pu produire des numéros ont toutes les chances de se décourager.
Ces méthodes sont choquantes et doivent être dénoncées : aucun contact possible avec le service de réclamation, des réponses totalement dilatoires du service d’information (il faut six semaines pour traiter la demande ; le service a du retard ; ils ne vont plus tarder à vous répondre ; je ne peux pas vous passer le service de réclamation…), aucun historique tenu des lettres et appels téléphoniques envoyés (à chaque fois il faut donc raconter de nouveau son histoire). Il est par ailleurs inquiétant qu’une machine décide d’un débit bancaire (sans apparente validation humaine) et qu’aucune discussion ne soit ensuite prévue ni possible, avec les procédés décrits plus hauts.
Laurent Plancke
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