* Depuis le 11 mars, un nouvel outil de gestion clients permet de recontacter les
voyageurs occasionnels en cas de suppression opérationnelle totale, de suppression de
desserte ou de limitation de parcours. Un SMS ainsi qu'un e-mail leur sont envoyés a
condition que nous disposions de ces coordonnées.

Les équipes de SNCF Voyageurs et SNCF Réseau ménent également un travail de fond pour
améliorerla régularité de la ligne et fiabiliser 'information voyageurs en situation perturbée. Parmi
les actions menées et sans que la liste soit exhaustive, je citerais:

= La mise en place d'un plan d'action «faune et végétation » sur les zones les plus
impactées par les heurts de gibier notamment (Fontainebleau et Montargis) ;

= La fiabilisation, grice aux retours d'expérience et a la réalisation de simulations de
crises, de notre gestion des situations perturbées afin de réduire I'impact des incidents et
les délais de retour a une situation normale tout en améliorant la prise en charge de nos
voyageurs.

Enfin, je vous confirme que toutes les réclamations de nos clients sont traitées avec la plus grande
attention par le Centre des Relations Usagers REMI. Néanmoins, Madame Sabrina Da Costa-Guibault
(sabrina.da-costa@sncf.fr), chargée des relations clients et institutionnels de la ligne Paris-Orléans-
Berry Sud peut également étre ponctuellement sollicitée.

Je reste moi-méme disponible si vous souhaitez approfondir certains sujets.

Je vous prie de croire, Monsieur le Sénateur, a I'assurance de ma haute considération.

N

Hélene MARQUET
Directrice Régionale TER Centre-Val de Loire



