RAPIDES DE BOURGOGNE

Ministére de I'Ecologie, du Développement
Durable, des Transports et du Logement
Bureau d'enquétes sur les accidents de
transport terrestre

Monsieur le Directeur

Tour Pascal A

92055 LA DEFENSE CEDEX

Auxerre le, 27 février 2012-02-27

Nos réf : TG/SH - 119/2012
Affaire suivie par Dominique BOUTON
Objet : votre courrier du 19/12/2011
] @ 1 guide du conducteur
Lettre recommandée avec AR N° 1A 056 955 9726 2

Monsieur le Directeur,

Nous faisons suite au rapport d‘enquéte technigue sur la collision entre un TER et un
autocar survenue le 14 décembre 2010 sur le passage & niveau N°19 sis & Auxerre.

Nous avons pris connaissance de la recommandation qui nous est faites, et nous vous
faisons part, par la présente, des actions mises en ceuvre.

Notre guide du conducteur a été remanié et la conduite a tenir en cas d'incivilité ou de
chahut dans le car a été revue et compétée. Nous avons insisté sur la procédure a suivre
en cas d'incivilité ou de chahut dans le véhicule. Ce guide a été réédité et distribue a
I'ensemble de nos conducteurs. Ii fait également partie des documents fournis a chaque
nouvel embauché. Vous trouverez un exemplaire de ce guide joint & ce courrier,

Mous avons également, depuis cet accident, renforcé l'information, sur la gestion des
conflits et les procédures & suivre lors de difficultés rencontrées en service, donnée lors
des Formations Continues Obligatoires que nous dispensons a nos conducteurs.

Une série de formations récurrentes, que nous appellerons les Mercredis du Savoir Etre,
vont étre mises en place prochainement dans notre entreprise. Elles seront le pendant
des Mecredis du Savoir Faire qui existent déja et sont principalement basés sur la qualité
de service, Cette formation qui se déroule le mercredi matin, en petits groupes de 4 & 6
personnes dure une heure, Elle est réalisée par notre chargée de prevention ou un
contrdleur - tous deux agents de maitrise de I'entreprise - qui ont suivi une formation de
gestion des conflits et vont décliner des modules courts sur des themes précis tels que :

quelles réactions avoir en cas d‘insultes ?
que faire si un éléve n'a pas de titre de transport ?
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RAPIDES DE BOURGOGNE

Nous sommes en train de finaliser le premier module qui s'attachera particuliérement au
chahut dans un véhicule. Ces Mercredis du Savoir Etre devraient débuter & la fin de
I'année scolaire 2011 - 2012.

Nous restons a votre disposition pour tous les renseignements complémentaires dont
vous pourriez aveir besain.

Nous vous prions d'agréer, Monsieur le Directeur, |'expression de nos sentiments
distingués,

Le Directeur,

Thibaut GATHELLIER
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Le rRole commercial
DU CONDUCTEUR

QUELQUES CONSEILS DE REACTION FAC AUX CLIENTS

Par respect de nofre image, vous devez rappeler |
réglement & lout veyageur qui ne s’y confére pas.

Si wvous renconirez des personnes & hygiéne
douteuse, des personnes accompagnées d'animaux
insolites, des alcooliques..., wous devez prendre
contact avec le service exploitation qui ovisera
sventuellement les services compétents,

Si vous en avez lo possibilits, vous peuvez relever
Identite ou le numére de lo carle d'abonnement
du perturbateur @ il recevra par courrier une lefire
d'avertissement ou une plainte sera déposée en
lonction de le grovité des faits.

Vous ne devez pas confisquer de fitra de fransport,

Si la situation conflictuelle perdure, appliguer les
consignes liguranies au paragraphe « adapter votre
infarvention ef gérer lo sorfie des conflits .

Alin d'empécher foul probléme, le mieux est d'éviter
que les clients restent = agglufinés » @ l'ovant du
véhicule el de n'entretenir que des conversations
purement commerciales:

Incitez vos clients @ libérer ['entrée du vehicule ef &
s'installer vers des places assises,

YERBALES

Se faite agresser verbalement ou insulter n'est jomais
agréable surlout si vous subissez une silualion dont
vous n'éfes pas & Forigine.

Foce & foute affilude ogressive, rous vous
canseillons d'agir dons le plus grand calme et de
ne pas répondre ou d'évacuer la responsabilité du
probleme sur un fiers.

EN CAS DE RECLAMATION :

Recommander ou client d'adresser un courrier
aux Rapides de Bourgogne en lui assurant qu'une
réponse lui sera donnée le plus rapidement passible.
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QUELQUES CONSEILS DE REACTION FAC AUX CLIENTS

ADAPTER VOTRE INTERVENTION ET GERER LA
SORTIE DES CONFLITS
lorsque wotre infervention n'engendre pas de
réaction de la part du client, il conviendra de ne
pos chercher ['oliercation et de cléturer le débat
r une phrase qui renvoie le voyageur face & sa
responsabilité -
« Je vous oi prévenu dans vafre inférél. Maintenant,
c'est vous qui décidez & vos risques et périls si les
confréleurs arrivent. »

Par mesure de prudence, nous vous conseillons
d'éviter de quitler veire poste de conduite et gérer
les problemes que vous rencontrez dans le plus
grand calme sans vous déplacer.

Face & une silualion grove qui nécessile
I'immobilisalion du véhicule ef & un client qui refuse
d'obiempérer @ volre demande, vous devez vous
assurer que vous pouvez vous slalionner en foute
sécurité (hors voirle) el prévenir immédiclement le
service Exploitalion |voir les numéras d'astrainie
dans les premigres pages de ce guide)

Vous signalez calmement & fous les voyogeurs que
vous ne redémarrersz que lorsque le client aura fait
ce que vous lui avez demonde.

Clest & vous de juger de l'spportunité de voire
décision.

Vous devez ensuile solliciler une infervention par
rodio ou por téléphone auprs des contréleurs.
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