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CHECKLIST IMPRIMABLE

Mon dossier TER : vérifier,
prouver, réclamer

Apres un retard ou une suppression de TER, les regles varient selon la région, le transporteur et
le billet. Utilisez cette checklist pour constituer un dossier complet sans confondre
remboursement, réacheminement et indemnisation.
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Au sommaire

1. Identifier précisément ma situation

2. Vérifier si une demande est envisageable

1

2

3 3.Constituer les preuves

4 4. Choisir labonne demande
5

5. Envoyer une réclamation complete

I A retenir avant toute démarche

Il n’existe pas de bareme national automatique pour tous les TER. Vérifiez toujours les conditions officielles du
réseau régional et du billet concerné avant de réclamer une compensation.

INDEMNISATION

APRES UN RETARD DE TER

Le TER (Transport Express Régional) est un service de transport public
régional. En cas de retard, vos droits a indemnisation dépendent de
plusieurs critéres.

TYPE DE BILLET

Tous les billets ne
permettent pas d'obtenir
| une indemnisation.

BILLET | INDMNISABLE ?

b REGION ET RESEAU
CONCERNES
Chaque Région décide |

ses propres modalités
d'indemnisation.

Exemples de dispositifs existants :

| Abonnement annuel Oui
de -le-|
lgﬁwu- E!I? de: VIFrance GarantlE Retard ou mensuel
masnea  (Transilien) oy
Carte de réduction Oui
@ iﬁgi:rgne Py (Tarif Jeune, Senior...)
) y TER T - Selon les régions
Rhone-Alpes Billet plein tarif ot Lol <aauy
La Région Geste Billet tarif réduit Non
Occitanie Commercial ‘ (hors cartes ci-dessus)
Billet acheté
i 5 5 Non
\éirs  Région < = & bord du train
) i0ie  Pays de la Loire TER Satisfaction [ Eilvacheid N
illet achete aupres
d'un revendeur Non
Renseignez-vous auprés de votre Région e K
1t g 1t

: p Les at
ou sur le site TER concerné. | =

éligibles aux indemnités.

COMMENT FAIRE VOTRE DEMANDE ?

1" Vérifiiez que vous remplissez
les 4 critéres ci-dessua.

2 Rendez-voussurlesite (3 Remplissez le formulalre
RefE . bz vemiime Vsirges.. de demande en ligne.

INFOGRAPHIE

L) RETARD A L'ARRIVEE

Un seuil minimal de retard
4 l'arrivée est souvent
exigé.

INDMINISATION

POSSIBLE ?

Moins de 30 minutes Non
30 a 59 minutes

60 minutes ou plus deseas

Le retard pris en compte est celui
a l'arrivée a destination finale,
et non en gare intermédiaire.

LIENS UTILES

4 Joignez les justificatifs g
demandés et validez. ®

Selon les régions
et les réseaux

Oui, dans la plupart

Aucune indemnisation
nationale automatique

Il I'exxiste pas de dispositiif rational
d'indemnisation automatique pour

les retards de TER.

Les conditions varient selon les régions
et les réseaus.

JUSTIFICATIFS
DISPONIBLES

Vous devez fournir les
justificatifs demandés
par votre Région.

Justificatifs courants :

Q Billet ou abonnement

@ Preuve duretard
(attestation, capture d'écran
de l'application, relevé d'info
trafic...)

@ Formulaire de demande
diiment rempli

@ RIB pour le versement

o Conservez vos justificatifs
pendant plusieurs mois.

@ TER ile-de-France (GarantlE Retard) : iledefrance-mobilites.fr

TER Auvergne-Rhdne-Alpes (Indemnité TER) : ter.auvergnerhonealpes. fr
TER Occitanie (Geste Commercial) : li0-occitanie.fr

TER Pays de la Loire (TER Satisfaction) : ter.sncf.com/pays-de-la-loire
(Rubrique « Services & contacts » ou « Indemnisation » selon les sites)
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ferc  LEPROCESSUS DE RECLAMATION TER

D L 4 ETAPES SIMPLES POUR FAIRE VALOIR VOS DROITS 2Of N

Vous avez rencontré un probléme lors de votre voyage en TER ?
Suivez ces 4 étapes pour déposer votre réclamation efficacement.

(1) wewrriee 212 Jmassensier o1 3 ) eworen

U
PILLET FORMULAIRE
g ~®
— = r
=] -
ATTESTATION E
Région, transporteur, m 0
il Lt qprigiprs Billet, train, horaires Formulaire, guichet Rejérence, adcice
aghlitatics attestétion él facture,s ou service cli'e%t officiel aegeCenEhp|iGos
complémentaires.
Iamis  Délai conseillé : 7 Vous recevrez un accusé Lg d}élai de réponse_légal E‘St
A SAVOIR dans les 3 mois M de réception confirmant 8 généralement de 1 2 mois
suivant votre voyage. la prise en compte. a compter de la réception

de votre dossier complet.

AUGMENTE VOS CHANCES D'OBTENIR

CONSEIL ‘ Soyez précis et clair dans votre demande. Joignez toutes les piéces justificatives
UNE REPONSE FAVORABLE.

UNE RECLAMATION BIEN PREPAREE
et conservez une copie de votre dossier. ?

INFOGRAPHIE Schéma en francais des étapes d’une réclamation TER pour retard ou suppression

| 1. Identifier précisément ma situation

J'ai distingué un billet non utilisé, un trajet effectué et une correspondance manquée.
Ces situations peuvent relever de procédures différentes.

J'ai noté le réseau régional, le transporteur et le vendeur du billet.
Un billet acheté auprés d’un vendeur tiers peut nécessiter une démarche distincte.

J'ai identifié le train concerné et ma destination finale.
Notez le numéro du train ainsi que les gares de départ et d’arrivée.

J'ai vérifié si le probléme était un retard, une suppression ou une correspondance
manquée.
En cas de suppression, remboursement et réacheminement ne signifient pas automatiquement indemnisation.

| 2. Verifier si une demande est envisageable

J'airelevé I'horaire prévu et I'horaire réel a I'arrivée.
Lorsque les conditions I'exigent, le retard a la destination finale est déterminant.

J’ai consulté le seuil de retard applicable d mon réseau et @ mon billet.
Ne transposez pas une regle d’'un réseau TER a un autre.

J'ai vérifié le type de billet et ses restrictions.
Tarif réduit, abonnement, billet promotionnel ou billet non échangeable peuvent avoir des conditions particuliéres.

J'ai recherché les exclusions prévues par les conditions de transport.
La cause de l'incident peut modifier la réponse du transporteur.
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Utilisez la page officielle du réseau ou du vendeur concerné.

]:I J'ai vérifié le délai et le canal imposés pour déposer la demande.

LES CRITERES D’UNE DEMANDE D’INDEMNISATION TER

Pour étre recevable, votre demande d'indemnisation doit respecter I'ensemble des critéres suivants.

o RESEAUREGIONAL

Le trajet concerné doit avoir été
effectué sur le réseau TER.

Les trajets réalisés en dehors du
réseau TER ne sent pas éligibles.

e TYPE DE BILLET

f el Y

Le billet doit étre éligible a I'indemnisation.
Sont généralement éligibles :

- Billets plein tarif

+ Abonnements TER

+ Titres combinés incluant un trajet TER

Certains tarifs promotionnels ou offres
spécifiques peuvent étre exclus.

o RETARD A LARRIVEE

5 Le retard & l'arrivée a destination
0 doit étre d'au moins 30 minutes.
)
) - Le retard est calculé a l'arrivée

o CAUSE DU RETARD

A

DEMANDE
D’INDEMNISATION

Le retard doit étre imputable & la SNCF
ou a un de ses prestataires.

—

Les causes externes (intempéries graves,
du train A destination finale. TER actes de malvelilance, personne sur les voies..)
. ne donnent pas lieu & indemnisation.
6 CRITERES CUMULATIFS

DELAI ET CANAL DE RECLAMATION

La demande doit étre effectuée dans
un délai de a compter
de la date du voyage.
Elle doit étre réalisée via un canal officiel :
« Formulaire en ligne TER
- Espace client ou application
« Courrier (si prévu par la région)

BILLET UTILISE

Le billet présenté doit avoir été utilisé
@ pour le trajet concerné.

Un billet non utilisé ou utilisé sur un autre
traiet n'est pas éligible.

[ ’?\I Toute demande hors délai ou via un canal
b l/ non officiel pourra étre refusée.

= )

UNE DEMANDE RECEVABLE Le montant de I'indemnisation dépend
Si l'ensemble de ces 6 critéres est respects, @ du niveau de retard selon les conditions

en vigueur (réglement régional TER)

votre demande d'indemnisation sera étudiée.

Bon a savoir : les conditions d'indemnisation peuvent varier selon les régions.
Consultez le site TER de votre région pour connaitre le détail des modalités applicables.

SCHEMA Les critéres a vérifier avant de demander une indemnisation aprés un retard de TER.

| 3. Constituer les preuves

Billet ou référence de réservation conserveé.
Ajoutez le type de billet et, si nécessaire, la preuve de son utilisation.

Numéro du train et horaires prévus notés.
Pour un trajet avec correspondance, notez les horaires de chaque train.

Retard ou suppression documenté.
Conservez attestation de retard, notification officielle, courriel, capture d’écran ou photo d’affichage.

Frais supplémentaires justifiés.
Gardez les factures et preuves de paiement pour tout taxi, repas, hébergement ou nouveau billet.

Accord préalable recherché avant une dépense de remplacement.
La prise en charge d’un taxi, d’'un nouveau billet ou d’autres frais n’est pas automatique.

l 4. Choisir la bonne demande

Situation

Demande d envisager

Point de vigilance

Un billet promotionnel peut prévoir des
restrictions.

Remboursement ou échange selon les
conditions du billet

Billet non utilisé avant le
départ
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Situation Demande a envisager Point de vigilance

Retard pendant un trajet Compensation éventuelle si les conditions Relier clairement le billet, le train, le retard
effectué applicables sont remplies et lademande.

Remboursement, échange ou Ne pas acheter une solution de
TER supprimé réacheminement selon les consignes du remplacement sans vérifier sa prise en

réseau charge.

. Réacheminement ou examen d’'une Des billets séparés peuvent étre traités

Correspondance manquée . S

compensation indépendamment.

Conserver factures, preuves de paiement et

Frais engagés Demande de prise en charge éventuelle y s
éventuel accord préalable.

| 5. Envoyer une réclamation compléte

o ouvrir le canal officiel

o Décrire les faits dans I’ordre

o Formuler une demande précise

o Joindre les justificatifs

o Respecter le délai indiqué

1  Ouvrir le canal officiel
Utilisez le formulaire ou le service de réclamation du réseau régional, du transporteur ou du vendeur du
billet, selon la partie concernée.

2  Décrire les faits dans I'ordre
Indiquez la date du voyage, le trajet, le numéro du train, les horaires prévus et constatés, ainsi que la
suppression ou la correspondance manquée le cas échéant.

3  Formuler une demande précise
Demandez séparément, selon votre situation, le remboursement du billet, le réacheminement, une
compensation ou la prise en charge de frais justifiés.

4  Joindre les justificatifs
Ajoutez billet, réservation, preuves de perturbation, attestation de retard et factures. Conservez une copie
de I'envoi.

5 Respecter le délai indiqué
Déposez lademande dans le délai prévu par le réseau ou les conditions du billet et gardez la référence du
dossier.
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i Encasderefus

Lisez le motif du refus : seuil non atteint, demande tardive, justificatif manquant, billet non utilisé ou exclusion
contractuelle. Complétez le dossier si nécessaire, puis utilisez le recours prévu par le transporteur, jusqu’a la
médiation lorsqu’elle est applicable.

Les conditions d’indemnisation, de remboursement et de prise en charge varient selon le réseau régional, le transporteur, le billet et la date du voyage. Vérifiez
les informations officielles applicables a votre trajet.
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