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PROFESSEUR JEAN-FRANCOIS MOREAU, AIHP, FACR

PROFESSEUR EMERITE DE RADIOLOGIE ET IMAGERIE MEDICALE A L’UNIVERSITE PARIS DESCARTES - ELECTRORADIOLOGISTE HONORAIRE DE L'HOPITAL NECKER
PRESIDENT-FONDATEUR DE L’ACADEMIE DES SCIENCES ET TECHNOLOGIES DE L'IMAGERIE MEDICALE (ASTIM)
FOUNDER & COUNCILOR OF THE INTERNATIONAL SOCIETY OF THE HISTORY OF RADIOLOGY (ISHRAD)
PRESIDENT DE L’ASSOCIATION DES AMIS DU MUSEE DE L’AP-HP (ADAMAP)
PRESIDENT FONDATEUR DE L’ASSOCIATION DES PATIENTS DU CENTRE MEDICAL DE FORCILLES (APCMF)
AUTOENTREPRENEUR D’EDITION ET SERVICES MULTIMEDIA: JFMA.INTGENCE
ECRIVAIN - HISTORIEN - JOURNALISTE - PHOTOGRAPHE - VIDEASTE

9, SQUARE DELAMBRE
75014 PARIS

TEL: O1 43 35 46 58 (pe prerFEReNcE) ou O6 79 11 O4 77 (sur VIBREUR - SMS BIENVENUS)
FAX: O1 43 20 94 04
CouURRIEL: jf@jfma.fr
SITE INTERNET PERSONNEL: www.jfma.fr
WEBMASTER DU SITE DES AMIS DU MUSEE DE L’AP-HP:. www.adamap.fr

SERVICE CLIENTELE THALYS
par courriel a serviceclientele@thalys.com

Paris, le 30 octobre 2012

OBJET: PROTESTATION APRES GRAVE INCIDENT AU DEPART DE PARIS-
NORD/THALYS en date du vendredi 26 octobre 2012, entre 12:30 et 13:00.

Madame, Monsieur,

C’est un client victime d"un tres grave préjudice qui tient a vous informer des
causes stupides et des conséquences désastreuses d'un inadmissible comportement
de vos agents sur le quai de la Gare du Nord de Paris alors que je me heurtais a des
difficultés aisément solubles & obtenir mon billet électronique pour prendre place
dans le Thalys Paris-Bruxelles du 26 octobre 2012 & 12:55.

Professeur émérite a I'Université Paris Descartes et radiologiste honoraire
de I'hopital Necker, je suis membre fondateur et board member de I'International
Society for History of Radiology (ISHRAD'). Je me rendais a Gand pour la tenue de
son symposium annuel? organisé par le médecin-colonel René van Tiggelen dans
le cadre du Musée Dr. Guislain ot il exerce les fonctions de conservateur/curator
du Musée belge de Radiologie. J'étais invité a la réunion préliminaire de 'ISHRAD
prévue a 20:00 a I'hotel Best Western Chamade de Gand.

Je suis un homme de 75 ans porteur de plusieurs maladies sérieuses ne m’em-
péchant pas toutefois de mener une vie tres active sous réserve de prendre certaines
précautions quand je voyage. J'ai 'habitude de prendre en voiture quand je me
déplace en Belgique. Cette fois-ci, mon fils qui vit a Lille m’a dissuadé de me rendre
a Gand autrement qu’en train. J’ai fini par suivre son conseil et j'ai obtenu un billet
électronique la veille du départ pour ce Thalys qui me permettait en principe d’étre

a Gand a une heure qui convenait a la préparation de ma prestation. cf e
1 http://www.ishrad.org/board
2 http://www.ishrad.org/meetings
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Je me suis rendu a la Gare du Nord par la ligne 4 du métro que je fréquente
quotidiennement depuis cinquante ans. Du fait de perturbations, le trafic a été
retardé mais insuffisamment pour m’empécher d’arriver a temps pour effectuer les
formalités de récupération de mon billet.

Je me suis rendu sans souci a I'une des nombreuses bornes libres et j'ai eu
la désagréable surprise de voir ma manipulation annulée pour cause d’erreur de
numéro de dossier. Je I'avais écris en grosses lettres sur le feuillet A4 que j'avais
imprimé une fois ma réservation effectuée. Je me dirigeai alors vers la guérite THA-
LYS et demandai a la préposée pourquoi la manceuvre avait échoué en lui montrant
le papier. Elle ne fit aucun autre effort que de me prier d’aller voir au plus vite au
«guichet 27». Le temps pressait. Je ne voyais que des «guichets 1». Je décidai de
me rendre vers la rame et de voir avec le contrdleur du premier wagon comment je
pouvais rectifier une erreur incompréhensible. Il y avait a 20 metres une borne que
jaurais pu utiliser. J'étais encore dans les temps, méme s’il ne fallait plus lanterner.

La commence un déplorable conflit avec votre personnel totalement indif-
férent au client pourtant régulier que je me prétendais étre. Je n’avais en rien l'air
d"un vagabond. J'ai pris des TGV nationaux et internationaux suffisamment souvent
pour ne rien ignorer des principes de précaution. Jusqu'a présent, je n’avais jamais
constaté que les controleurs étaient en fait des «flics»; ceux/celles que j'avais connus
jusque-la essayaient de prendre soin de leurs voyageurs. Les votres, ce vendredi-la
étaient de vulgaires molosses dont la seule ambition fut, sans avoir essayé de com-
prendre mon trouble, de m’empécher physiquement de monter dans le train.

Si j'avais voyagé dans un but touristique et que le train fut bondé, j’aurais pu
envisager de prendre le train suivant. Il n’était pas question pour ce voyage-la. J'ai
marché le plus vite possible pour monter dans la seconde voiture. J'ai pu y parvenir
malgré la tentative physique mais maladroite d’obstruction de 1’agent le plus déter-
miné a ce que je reste sur le quai. Le wagon était a moitié vide. Je me suis assis sur
un siége et j’ai attendu le controleur pour régulariser ma situation. Quand on voit
son programme de conférencier international menacé de naufrage, les noms d’oi-
seaux fusent plus facilement que les romances élégiaques.

J étais ulcéré et furieux mais encore confiant. J’avais tort. Au bout de cinq
bonnes minutes, j'ai vu arriver vos «controleurs» qui m’ont prié sans autre proces
de quitter le train. Montrant mon feuillet A4, j’ai refusé. L'agent le plus hostile me
tit savoir qu’il portait plainte contre moi parce que, I'ayant traité de «connard», je
'avais insulté. J'ai alors vu arriver trois policiers de la gare qui m’ont menacé de me
poser les menottes si je n’obtempérais pas. Je les ai alors informé d’une fois forte
et au vu et au su de tous les voyageurs que j étais professeur d"université et que je
me rendais en Belgique pour une conférence dont j’étais I'un des acteurs bénévoles.
Rien n'y a fait car il parait que mon attitude n’honorait pas ma fonction.

Mon propos n’était pas d’empécher le départ du train. J’ai donc sans aucun
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plaisir, escorté de six «policiers», trois de Thalys, trois de la Gare du Nord, été
emmené a un poste de police ot j'ai été traité comme un dealer de shit. Ma fureur
ne pouvait qu’éclater davantage en constatant I'incroyable lenteur de la procédure,
compliquée par la mauvaise volonté de votre agent toujours «insulté».

Les policiers m’ont emmené au Commissariat du XVIIle arrondissement dans
une voiture différente de celle de votre agent. 'y suis resté deux heures dans un
ambiance d’autant moins tendue qu’il est devenu évident que, du fait de 'immatu-
rité d"un jeune homme mal éduqué sur ce qu’est la notion de client, une minuscule
«insulte» était devenue un Himalaya.

J'ai insisté - et je réitére ce jugement sur la nature de cet incident - sur le fait
que je n’ai rien contre cet agent en tant qu’individu. Je n’ai jamais eu I'intention de
lui nuire et aujourd hui encore je souhaite qu’il comprenne ce qu’est un client de 75
ans dont le projet fertile est saboté par une méconnaissance des regles d’hospitalité
qui s’appliquent aux gens qui se déplacent sur une compagnie de transport dont il
paye la prestation pour accomplir une prestation qui ne reléve ni de preés ni de loin
de la criminalité.

J'ai quitté le commissariat vers 16:30 heures pour retourner a la Gare du Nord
par une combinaison de marche a pied et de métro. Je me suis rendu a la guérite de
Thalys ot1j'ai demandé a voir le directeur de la compagnie. Elle m’a une nouvelle
fois indiqué le guichet 27 avec un vague geste directionnel. Je n’ai rien vu d’autre
que des 1. Je suis retourné vers elle et elle a été plus précise. J'ai enfin compris que
le guichet était une subdivision d'un vaste comptoir. Je défie quiconque de lire a dix
meétres le chiffre 27 en blanc sur un minuscule médaillon rouge Je suis atteint de trés
gros troubles visuels, compliqués de cataracte bilatérale, ce qui n’arrange rien mais
avoir la vue basse n’a rien d’illégal, que je sache.

J'ai demandé, compte tenu du pretium doloris, qu’on me donne un nouveau
billet sans payer le moindre supplément. Ce me fut refusé. J’ai demandé a remonter
la voie hiérarchique. Une seconde préposée est venue qui m’a opposé la méme fin
de non-recevoir. J'ai exigé de voir son supérieur. Un homme est venu qui m’a ex-
posé les ambiguités de la situation liée a la distinction entre THALYS et la SNCEF. 11
a quand méme étudié la raison pour laquelle je n"avais pas pu obtenir mon billet le
matin. Non sans mal, lui et sa collegue, en écarquillant leurs yeux meilleurs que les
miens, ont fini par trouver la «référence» sur un minuscule espace de la feuille A4!
J'ai fini par payer un nouveau billet parce que j'avais encore une chance d’arriver a
temps pour 20:00 a Gand.

Encore une fois, j’ai été mal recu par vos préposés a I'entrée du wagon, agacé
de ne pas leur montrer le bon billet. Il m’a été conseillé d’apprendre a lire!... Un
comble pour un professeur d’université réputé pour sa maitrise du bon francais!
J’ai méme été menacé d’une nouvelle descente du train manu militari. J’ai demandé
a voir ledit agent aprés le service de restauration pour lui expliquer les raisons de
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mon mécontentement liées aux mésaventures de la journée. La susceptibilité de

vos agents témoigne d'une grande insécurité dans ce corps professionnel. Cest le
probleme de Thalys dont les clients n’ont pas a faire les frais. Quand on ne remplit
pas tous ses wagons, il faut se féliciter d’avoir des clients. J’ai posé a mon voisin, un
habitué du Thalys, la question de savoir si j'étais une exception. La réponse fut qu’il
y aurait souvent des problemes conflictuels.

THALYS n’est pas responsable du retard du train Bruxelles-Gand-Ostende.
Je suis arrivé trop tard pour participer a la réunion du soir. Mais j'ai pu jouer a plein
mon role d’administrateur de 'ISHRAD. Le symposium ISHRAD’2015 aura lieu a
Paris. Devrai-je conseiller aux Nordistes de ne surtout pas voyager sur vos lignes?

Comme je I'ai exprimé hier par téléphone a votre agent du Service Clientele de
Bruxelles - dont je loue I’écoute patiente - voyager par I'intermédiaire d"une compa-
gnie de transport, quelqu’elle soit, aérienne, ferroviaire ou nautique, c’est 'honorer
et non l'inverse. Le voyageur paye un service au prix consenti librement par la com-
pagnie, que ce soit par Internet ou pas. Il doit étre satisfait par des prestataires com-
pétents qui recevront de ce clients les compliments gracieux qu’ils méritent.

Pour des raisons qui m’échappent mais c’est aussi le cas a la SNCF, vos agents
sont disgracieux et peu ouverts a 1’accueil normalement hospitalier dans vos trains.
Peut-étre sont-ils mal payés? Trop souvent rudoyés? Mal considérés? Stressés par les
risques de terrorisme? C’est a vous de créer votre esprit d’entreprise si vous voulez
prospérer en période de crise affectant tous les budgets. Je voyage en 1eére classe et je
suis toujours respectueux des autres voyageurs comme des agents de la compagnie
qui me véhicule. A eux de faire correctement leur travail.

Maintenant, il y a un grave probléme social qui affecte toutes nos entreprises
publiques ou privées. La population mondiale est composée pour moitié de gens
de plus de 50 ans. Rien n’est fait en France pour leur faciliter la vie. IIs voient de
moins en moins bien et les renseignements sont imprimés en caracteres minuscules,
ils entendent de méme et les messages sont incompatibles avec la presbyacousie, ils
ont des arthroses invalidantes et on leur fait monter des escaliers interminables avec
bousculades garanties. Les gens qui voyagent sont tous des anxieux, notamment les
vieux que la jeunesse ignore voire méprise. Tout est fait pour exciter cette sensation
d’égarement.

J'aurai d’autres occasions de me rendre en Belgique dans les années qui
viennent. Selon que vous m’indemniserez correctement ou non pour le préjudice
que votre compagnie m’a causé le 26 octobre, je saurai pardonner ou non I'injure
faite.

Si t
Jea n = nlj];aérlijqrie de Jean-
. Francois Moreau
Avec mes salutations les plus distinguées, Fran GOl o reas,
=JFMA, ou,
S Zmail:jf@c;;]ma.f,

PJ: LETTRE DE RENE VAN TIGGELEN - COPIES DES BILLETS - \joregy o st30210

19:40:09 +01'00'
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[De : Rene van Tiggelen <Info@radiology-museum.be>
Objet : réclamation
Date : 30 octobre 2012 07:21:17 HNEC

A : JEAN-FRANCOIS - JFMA- MOREAU <jf@jfma.fr>

Au professeur J-F. Moreau,

\Voici ma lettre de réclamation que vous pouvez adresser a «Thalys».
Nous regrettons encore une fois votre absence vendredi.
Bien a vous,

"He who dogs not honour the Past, is not worlly of the Present”
{Tmseription on (ke fromt of the Fortress of Douasmonl - Frasc )
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Belginn Mussurn of Radiology
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De : Jean-Francois Moreau <jf@jfma.fr>

Objet : THALYS

Date : 29 octobre 2012 12:22:11 HNEC

A : “Info@radiology-museum.be van Tiggelen” <info@radiology-museum.be>

serviceclientele @thalys.com,

Voici I'adresse email ou il faut envoyer le dossier de réclamation. J’ai eu longuement le préposé
au service: 32 (0)2 548 06 00. Je I'ai prévenu qu’il y allait avoir un buzz trés défavorable a
Thalys. Peut-étre peux-tu envoyer directement ta lettre aprés avoir recu le double de ma
réclamation écrite. Il y aura comme cela les codes administratifs qui feront en sorte qu’il n’y ait
pas d’égarement des pieces alliées.

A trés bient6t,

Jean-Francois Moreau

+33-1-43 35 46 58

jf@jfma.fr

De : Service Clientéle Thalys <Francais.SC@thalys.com>
Objet : Service request: 488422-832135228

Date : 7 novembre 2012 15:08:14 HNEC

A : “jf@jfma.fr’” <jf@jfma.fr>

Votre numéro de dossier : 121107-135228
Monsieur Moreau,

Par la présente, jaccuse réception de vos emails contenant votre demande, une copie de
billets de train ainsi qu’une lettre manuscrite de la part de Monsieur Van Tiggelen.

Tout d’abord, je tiens a vous exprimer, au nom de Thalys International, mes plus sincéres
regrets pour les désagréments rencontrés.

J’ai le plaisir de vous confirmer que votre dossier est en cours de

traitement. Nous rassemblons toutes les informations indispensables pour le traitement
de votre demande et je ne manquerai pas de vous informer de la suite que je donnerai a
celle-ci dés que possible.

Je reste a votre entiére disposition pour tout complément d’information et vous prie
d’agréer, Monsieur Moreau, I'expression de mes salutations les meilleures.

Caroline Veiders
Conseiller Service Clientele

Thalys International

PO box 14

1050 Brussels 5

BELGIUM

Tel: BE 070 66 77 88
FR 0825 84 25 97

Fax: +32 2 504 05 00

The information contained in this email is intended only for the personal use of the designated recipients of the email.
It may contain confidential data and/or data protected by intellectual property rights. If you are not the intended
recipient of this email, please delete it and notify immediately the sender. Copying, sharing or making use of the
information contained in this email in any other way is strictly forbidden
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From: Jean-Francgois Moreau [mailto:jf@jfma.fr]
Sent: jeudi 8 novembre 2012 9:25
To: Service Clientéele Thalys

Subject: Re: Service request: 488422-832135228

Merci pour cet accusé de réception. Je déporte a mardi la décision de mettre ce

dossier sur les réseaux sociaux. Je n’attendrai pas au dela.
Sincérement,

Dr. Jean-Francois Moreau, AIHP

Professeur émérite, Université Paris Descartes
Radiologiste honoraire de I’hdpital Necker

9, square Delambre

75014 Paris

+33-1-43 35 46 58

+33-6-79 11 04 77 (mob)

www.jfma.fr
<jff@jfma.fr>

De : Service Clientéle Thalys <Francais.SC@thalys.com>
Objet : Service request: 488422-832135228

Date : 13 novembre 2012 16:13:08 HNEC

A : “jf@jfma.fr’” <jf@jfma.fr>

Votre numéro de dossier : 121107-135228
Monsieur Moreau,
Je reviens vers vous concernant votre dossier.

A I'heure actuelle nous n’avons pas encore su rassembler toutes les informations
nécessaires et venantes de différents départements.

Je vous recontacterai dés que j'en disposerai.

Je reste a votre entiére disposition pour tout complément d’information et vous prie
d’agréer, Monsieur Moreau, I'expression de mes salutations les meilleures.

Caroline Veiders

Conseiller Service Clientéle
Thalys International PO box 14 1050 Brussels 5 BELGIUM Tel: BE 070 66 77 88
0825 84 25 97 Fax: +32 2 504 05 00

FR
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De : Service Clientéle Thalys <Francais.SC@thalys.com>
Objet : Service request: 488422-832135228

Date : 30 janvier 2013 13:46:40 HNEC

A : “iff@jfma.fr” <jf@jfma.fr>

Votre numéro de dossier : 121107-135228
Monsieur Moreau,

Je vous remercie pour votre réponse et je vous réitére nos excuses pour
les désagréments que vous avez subis.

Néanmoins, aprés avoir revu votre demande avec mes supeérieurs, je ne pourrai y
acceder, j'en suis sincerement désolée.

Je reste a votre entiére disposition pour tout complément d’information et vous prie
d’agréer, Monsieur Moreau, I'expression de mes salutations les meilleures.

Caroline Veiders
Conseiller Service Clientele

Thalys International PO box 14 1050 Brussels 5 BELGIUM Tel: BE 070
66 77 88 FR 0825 84 25 97 Fax: +32 2 504 05 00

From: Jean-Francgois Moreau [ mailto:jf@jfma.fr]
Sent: mardi 22 janvier 2013 10:59

To: Service Clientéle Thalys

Cc: michelemoreau88 moreau; Rene van Tiggelen

Subject: Re: Service request: 488422-832135228

Chére Madame,

J’ai bien recu et lu votre lettre du 9 janvier avec autant d’intérét que de
consternation.

Vous ne m’avez rien appris que je ne savais déja car j’avais bien lu votre charte
avant de réserver mon billet sur internet.

Dr. Jean-Francois Moreau, AIHP, FACR.
Professeur émérite, Université Paris Descartes
Radiologiste honoraire de I'’hopital Necker

9, square Delambre

75014 Paris

+33-1-43 35 46 58 (avec boite vocale)
+33-6-79 11 04 77 (mob - SMS only)

+33-1-43 20 94 04 (fax)

www.jfma.fr
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Je suis arrivé dans des délais parfaitement compatibles avec votre cahier
des charges. Je pouvais parfaitement prouver que je ne suis pas un ter-
roriste.

Je vous accuse, Thalys et vos employés de la Gare du Nord, de n'avoir
aucun respect pour vos clients. je crois méme que vous les méprisez,
comme me l'ont confirmé plusieurs voyageurs habitués de votre com-
pagnie.

Si le Thalys dont on m'a prié de descendre avait été quasiment plein,
jaurais pu comprendre sinon admettre que vous n'étes pas a un client
pres. Mais les wagons de lere étaient a moitié vides!

Il y avait trois agents inoccupés a la porte du premier wagon quand je
m'y suis présenté avec ma feuille de réservation imprimée! Ils avaient

le temps de m'aider a résoudre facilement mon probléme avant les dix
minutes fatidiques. L'arrogance de votre culture d'entreprise est telle
que le client a moins d'importance que la mauvaise volonté de votre
personnel.

J'entends donc que vous me remboursiez les billets de train avec une
lettre d'excuse qui ne soit pas une fantaisie. Je vous laisse le bénéfice des
agios comme pretium doloris.

J'espére que vous améliorerez significa-
tivement les dysfonctionnement de vos |
services de la gare du Nord. S
J'insiste de nouveau sur le fait quejene|
demande aucune sanction contre vos |
agents dont l'excuse est probablement
d'étre sous-payés et mal éduqués par
vos DRH.

Avec mes salutations les plus distin-

guées,
Jean-Francois Moreau
jf@jtma.fr 2 Ll |
Fin (provisoire?) === l'-r—-:_
d’une histoire édifiante! ———— i | e

Sordide, Thalys a gagné de ’argent!
Moi, j’ai appris beaucoup de choses
sur ’ordre dans le Nord de Paris!
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