Arnaque au Vélib’ – Épilogue
Il y a quelques semaines, je vous avais raconté mes déboires avec Vélib’, qui m’avait débité 150 € en juin 2009, considérant (je suppose - je n’ai jamais reçu la moindre lettre de justification) que je n’avais pas restitué mon vélo.
Après neuf mois de bagarre (contre des moulins à vent, il faut le dire), deux lettres  recommandées avec AR, cinq courriers et environ dix appels téléphoniques à mes frais, j’ai enfin récupéré mes 150 €. Je voulais vous en parler de nouveau pour dénoncer les méthodes employées et pour prévenir les futurs utilisateurs de ce service.
Méthode n°1. Vous êtes débité sans aucune demande d’explication préalable.

Méthode n°2. Vous ne recevez aucune lettre ; c’est en lisant votre relevé de compte, que vous découvrez le débit.

Méthode n°3. Le service téléphonique Vélib’ est très difficile d’accès ; délais d’attente interminables, coupure intempestive après un certain temps d’attente.

Méthode n°4. Le service téléphonique téléphonique est un service d’information ; il ne gère pas les réclamations et refuse de vous transférer à celui qui les traite.

Méthode n°5. Il vous est réclamé des numéros : celui de votre ticket et celui des stations, d’emprunt et de restitution. Vraisemblablement, ce sont 90% des plaignants qui ne les possèdent plus et qui renoncent alors à leur réclamation.

Méthode n°6. Un délai de 6 semaines est réclamé pour le traitement de votre lettre. Il n’est pas respecté ? L’agent du service d’information (un différent à chaque appel, à qui il faut tout réexpliquer) vous répond : qu’il ne peut pas vous passer son chef de service, que ses collègues des réclamations sont débordés, qu’il ne peut pas vous mettre en relation avec eux, que le délai repart à zéro à chaque élément nouveau, qu’il ne trouve pas trace de votre réclamation …
Méthode n°7. Produire la preuve (copie d’un relevé de compte) que Vélib’ a débité votre compte. 

J’ai donc récupéré mes 150 € à force de ténacité (neuf mois !). Objectivement, les méthodes employées sont inadmissibles et doivent amener 95% des plaignants à renoncer à leur réclamation, la plupart pour avoir jeté leur ticket de réclamation après la restitution de leur vélo, les autres par découragement. Deux conseils donc aux utilisateurs de Vélib’ : 
- imprimez un état après avoir replacé votre vélo. Ce petit ticket atteste que vous n’êtes pas en train d’en utiliser un ; si vous constatez le contraire, vérifiez le bon placement de votre vélo ou libérez-le de nouveau pour le placer à une autre borne et rééditez un état. Ce sont quelques minutes à perdre, mais qui vous épargneront les mésaventures du type de celles-ci-dessus.

- gardez soigneusement votre carte de location sur laquelle apparaissent les numéros qui pourraient vous être réclamés (et que vous pourrez remettre à votre comptable pour remboursement si vous êtes en déplacement professionnel).
Et bonne balade à vélo à Paris malgré tout : c’est le plus chouette moyen de sillonner les grandes villes !

Laurent Plancke, 25 avril 2010
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