Les trains
grandes lignes

Les TGV, les Corail Intercités,
les Téoz et Lunéa entrent
dans la catégorie grandes
lignes. Deux textes régissent
les droits des voyageurs sur
ces grandes lignes. Tl a’agit
des conditions générales de
vente de la SNCF (consulta-
ble sur www.vovages-
sncf.com) et ['engagement
horaire garanti, une conven-
tion passée en 2003 entre la
SNCF et des associations de
CONSOMITAtENTS.

Train supprimé. Le voya-
geur peut exiger le rembour-
sement du prix du transport
correspondant an voyage qui
n'a pas eté effectué ou la par-

tie du voyage qui n'a pas été |

effectuée et, 871l y a liew, obte-
nir le retour gratuit jusqu'au
lieu de départ. Le voyageur
peut également poursuivre
son vovage a la prochaine
pecasion si nécessaire en
empruntant un itinéraire dif-
férent dans les 48 heures. Le
billet doit étre remboursé,
méme 5'il est vendu comme
«non remboursabler. Le rem-
boursement peut §'effectuer
sous forme de bons d’achat,
mais le voyageur peut exiger
des espéces,

Auveune indemnisation auto-
matique n'est prévue en cas
de suppression du train. 8'il
v a préjudice, le voyageur
doit chiffrer et justifier I'in-
demnisation.

Train retardé. Rien n'est
prévu & la SNCF pour les
retards de moins de 30 minu-
tes. En revanche, a partir de
la demi-heure de retard et jus-

VOS DROITS

Trains et avions

Le droit des voyageurs

Trains en retard, vols annulés,
les usagers des transports publics,
trains, avions, sont souvent mis a mal.
Pourtant, ils ont des droits.
Petits rappels.

gu'd 59 minutes, les voyages
de plus de 100 km font I'ob-

jet d’'une compensation en |

hons voyage de 33 % du prix
du trajet effectué. Si le retard
st au moins égal a 2 heures,
la compensation s'éléve alors
a 66% du prix du trajet.

Si un retard de plus de 60
miftes est préva au départ du
train, le voyageur peut deman-
der le remboursement de son
billet ou partir plus tard dans
la limite de 48 heures. Si le
retard & larrivée est compris
entre 60 minutes et 119 minu-
tes, I'indemnité est égale &
25% du prix du transport, 8"l
est supérieur a 2 heures, 'in-
demnité s'éléve alors & 50%
du prix du transport.

Le remboursement. Pour
toucher ces indemnités, le

| voyageur doit envover ['origi-

nal de son hillet (conserver

Le cas de force majeure

une photocopic) dans ['enve-
loppe «régularités qui lui aura
été remise sur le quai ou bien
l'envoyer a I'adresse suivante:
Service relations clients SNCF
62973 Arras cedex 9,

Cas particuliers

IDTGYV, Eurostar, Thalys,
Artesia et Elipsos sont des cas
particuliers, ils répondent a
d’autres réglementations.
IDTGV, que 'on ne trouve
que sur Internet, rembourse
le billet en cas d'annulation.
En cas de retard supérieur &
60 minutes, IDTGV com-
pense i hauteur de 19 € en
bons d’achat envoyés 4 1'a-
dresse électronique indiguée
i la commande. Les trains
internationaux (Eurostar,
Thalys, Artesia, Elipsos) sont
soumis au réglement eura-
péen, En cas d'annulation, le

e ras de force majeure

permet au transporteur

de ne pas verser
d'indermnités au voyageur
Letransporteur doit
démontrer guiun évenement,
qui redépend pas de lui, 3
empéché de remplir le contrat.
Les pannes de matériel,
ies prablemes de logistique
ou de personnel, les erreurs
diaiguiilage, les ruptures de
caténaire, fe défaut dentretien
des voiesne peuvent pas

constituer des cas de force
majeure, Cariaines
intermpéries ineige, orage, etc.)
peuvent I'6tre, notamment si
I'événement a un caractére

de aviokence excepiionnelle
excedant la normale».

La gréve riest pas un cas de
force majeure & prion. Depuis
2007, et la lol sur |e service
rinirnum, seules les gréves
SUFDASes sont considerses
comme des cas de force majeurs,
pas les gréves declarees,

AVRIL

voyageur peut demander le
remboursement intégral ou
partiel du billet. Le prix du
vOyage retour peut aussi étre
réclamé. Le voyageur peut
demander la poursuite de
son voyage dans des condi-
tions comparables 4 une date
a sa convenance,

En cas de retard compris
entre 60 minutes et 119
minutes, I"indemnisation
minimale (certains transpor-
teurs proposent davantage)
s'éléve 4 25 % du prix du
billet. Au-dela de 2 heures,
elle est de 50% du prix du
billet,

Les trains

régionaux (TER-

RER~transilien)
Ni la SNCF ni la RATPF ne
proposent de remboursement
automatique pour les retards
et annulation de trains régio-
naux. Le code des transports
{article L. 222-12) prévoit
cependant que; « L'usager qui
n'a pu utiliser le moyen de
transport pour lequel il o
contractd wn abonnement ou
acheté un titre de transport o
droit d la prolongation de o
palidité de cet abonnement
pour une durde équivalente
la période d'utilisation doni
il @ ét¢ prive, ou & U'échange
ou au remboursement du titre
de transport non utilisé ou de
Pabonnement, » Ces décisions
sont prises au cas par cas par
le transporteur, Elles ne pren-
nent pas en compte les autres
préjudices, les journées de
travail perdues, par exemnple,
Pour cela, une action en jus-
tice est nécessaire.
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Les avions
Le voyageur aérien peut étre

confronté a trois problémes |

principaux : la surréservation,
I"annulation et le retard
important. Le réglement du
Parlement européen et du
Conseil de 2004, renforcé
par un arrét de la Cour de
justice des communautés
européennes, ' applique dans
les aéroports de ['Union, lors-
gu'un vol part d’Europe
quelle que soit la nationalité
de la compagnie ou lorsqu'il
atterrit en Europe avec une
compagnie européenne.

La surréservation. Il s'agit
d'une pratique par lagquelle
UMNE COMPAgNie ASTienne enre-
gistre plus de réservations
qu'il n'y a de places disponi-
bles. La eompagnie doit d'a-
bord demander des volontai-
res pour différer lear vol. 5
vous I'étes, vous pouvez négo-

AVRIL

cier les conditions de ce
report. La compagnie peut
vous refuser I'embarquement
contre voltre volonté, mais
doit obligatoirement vous ver-
ser une indemnité compensa-
trice d'un montant de 250 €
pour les vols inférieurs a
1500 km, de 400 € pour les
vols entre 1500 km et
3 500 km et de 600 € pour les
vols superieurs a 3 500 km.
Le paiement peut se faire en
espéces, par chéque, virement
out en hons d'achat avee votre
accord écrit. Le montant de
la compengation peut étre
diminué de 50% lorsque le
transpOoTteur Vous propose un
réacheminement vers la des-
tination finale sur un autre
vol dont ["heure d’arrivée ne
dépasse pas 2 heures par rap-
port & I'heure prévue pour les
vols de moins de 1500 km,
trois heures pour les vols de
1500 km a4 3500 km et
4 heures pour les vols de plus
de 3 500 km.
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alard importani

Si le préjudice subi dépasse
I'indemnité, le voyageur peut
engager un recours devant les
tribunaux.

L'annulation. Dans ce cas,
la compagnie doit metire gra-
tuitement & yotre disposition
des rafraichissements, des
possibilités de restauration et
un hébergement a 1'hotel si
nécessaire. La compagnie
doit vous donner le choix
entre vous réacheminer dans
les meilleurs délais jusqu’a
votre destination finale sur
un autre vol ou vous propo-
ger un remboursement sans
pénalité du prix du billet
pour la partie non effectuée.
La compagnie doit vous pro-
poser également une indem-
nité de 250 € pour les vols
inférienrs 4 1500 km, de
400 € pour les vols entre
1 500 km et 3 500 km et de
600 € pour les vols supé-
rieurs a 3500 km.

Le retard important. Il s'a-
git de vols retardés de 2 heu-

res ou plus pout tous les vols
de moins de 1500 km, de
3 heures ou plus pour tous les
vols intracommunautaires de
plus de 1500 km et pour tous
les autres vols de 1500 km &
3500 km et de 4 heures ou
plus pour tous les autres vols,
Dans ce cas, la compagnie
doit mettre gratuitement &
votre dispositon des rafral-
chissements, des possibilités
de restauration compte tenu
du délai d’attente et au besoin
un hébergement a I'hotel, la
possibilité d’effectuer deux
appels téléphoniques ou téle-
copies/télex et les transferts
éventuels vers un aeroport de
remplacement.

Si le retard est d’au moins 5
heures, vous aver le droit au
remboursement sans pénalité
du prix de votre hillet pour la

| partie du trajet non effectuce

et le cas échéant un vol retour
vers votre point de départ
initial dans les meilleurs
delais.
Aucune indemnisation n'est
due par le transporieur en cas
de retard important contrai-
rement & ce qui est prévu en
cas de refus d'embarquement
pour cause de surréservation
ou d'annulation.

Didier Blain

- A QUI SADRESSER?

‘Pour unremboursement & Maméable.
Service relations clients SNCF -
62973 Arras cedex §; IDTVG:
wwm&u;mmmffr;‘tnnﬂulaira-ﬂa»
contact; Artesia SAS - B 10 630 -
75421 Paris cedex 09 Eurostar tra-
waﬁercam' Kent hwm%ﬁmn
road - Ashford - Kent - THZ3 AP
Royaume-Uni; 'medﬁlﬁlﬁﬂﬁ-
Iys - BP 14 - Brumelles 5 - Belgique:
Centre europeen des consomims-
leurs France: tel. ﬂEEE[ﬁ!ﬂ“J’Q%UJJ
sarvice-juridigu nfa-kehlel;
médiateur de la SHCF - 45 rue de
Fondres - TEHEPH!L&

Pour un fznihuu'sembﬂt IIB.NE_;
bials de la justice. Jusqu 34000€,
& pla’lmanlgmsltl&mbuml depro:
ximité, de 4001 € &10000 € lefri-
mnarﬁummauﬂﬂﬁlemmal
de feands instance.



