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 o Vérifiez les délais de correspondance notamment si vous devez changer 

de gare dans une grande ville et que vous êtes chargés ou avec de 

jeunes enfants.

 o Si vous achetez vos billets sur un réseau étranger, renseignez-vous 

avant le départ sur les conditions d’utilisation des billets : enregistrement 

en gare, compostage, documents à présenter au moment des contrôles 

(carte de paiement, document d’identité, preuve pour les tarifs réduits…).

 o Si vous voyagez au-delà des frontières françaises, veillez à prendre 

votre passeport ou votre carte d’identité valide. Selon les trains, il n’y a 

pas de contrôle systématique au départ mais des équipes de douaniers 

ou policiers peuvent faire des contrôles inopinés en cours de voyage.

 o Les mineurs sont également tenus de voyager avec un document d’identité 

valide et une autorisation de sortie du territoire s’ils voyagent sans leurs 

parents. Renseignez-vous avant le départ selon le pays de destination 

mais aussi les pays traversés.

 o Certains trajets peuvent faire l’objet d’un billet physique qu’il faudra 

alors retirer en gare. Pensez à vérifier avant le départ.
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Votre train est arrivé avec plus d’une heure 

de retard à destination ? 

Vous avez droit à une indemnisation !

Le montant de cette indemnisation est de :

 o 25% du prix du billet pour un retard de 1h à 2h à l’arrivée ;

 o 50% du prix du billet pour un retard de plus de 2h à l’arrivée.

Attention

Le transporteur peut refuser de vous verser la compensation si le retard 

était connu avant l’achat du billet ou si le problème de voyage est dû à 

votre comportement ou à une circonstance exceptionnelle (suicide sur 

les voies, intempéries, collision avec un animal...).

Et si je rate ma correspondance à cause de ce retard ?

Si vous ratez votre correspondance, vos droits dépendent de la façon dont 

vous avez acheté vos billets.

 o Si vous avez acheté vos billets auprès d’un seul et même transporteur : 

vous avez droit au réacheminement et à une compensation (sauf si 

le retard du train est dû à des circonstances exceptionnelles) OU au  

remboursement de votre billet non utilisé.
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 o Si vous avez acheté vos billets en une fois auprès d’une agence ou 

d’une plateforme de réservation et les trajets étaient opérés par 

des transporteurs différents : si aucune alternative gratuite ne vous est 

proposée par les transporteurs, le vendeur des billets doit vous rembourser 

vos trajets non utilisés et vous verser une compensation de 75 % du prix 

des billets.

Attention

Si le vendeur vous précise au moment de la réservation que les billets 

réservés sont des contrats de transport séparés, la pénalité de 75 % 

n’est pas due. Vous n’aurez droit qu’à une compensation pour le train 

retardé. 

→ 

 o Si vous avez acheté vos billets séparément : vos trains n’étant pas 

connectés, vous avez droit au remboursement du premier billet OU au 

réacheminement sur un autre train ainsi qu’à une compensation pour 

ce premier train. Mais vous n’avez droit ni au remboursement, ni à la 

compensation pour ce deuxième trajet raté.
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Si votre train est annulé par le transporteur, 

vous avez le choix entre :

 o Le remboursement du prix de votre billet (en cas de correspondance, 

vous avez droit aussi à un retour gratuit vers votre gare de départ),

 o ET un autre train pour rejoindre votre destination, sans frais sup-

plémentaires, dans des conditions comparables et dans les meilleurs  

délais.

Si le transporteur ne vous propose pas de réacheminement, vous pouvez lui 

demander de prendre en charge un moyen de vous rendre à destination, 

que ce soit en train ou un autre moyen de transport alternatif accepté par le 

transporteur. 

Si le transporteur ne vous a toujours rien proposé plus de 100 minutes 

après l’heure de départ prévue de votre train, vous pouvez vous même 

organiser votre voyage, c’est-à-dire prendre un autre train ou un bus qui 

vous amènera à destination, même sans autorisation du transporteur. Les 

frais occasionnés pourront alors être réclamés à l’entreprise ferroviaire (s’ils 

sont appropriés et raisonnables). 

Si vous choisissez d’être réacheminé, vous aurez droit à la même compensation 

qu’en cas de retard selon votre heure d’arrivée à destination.



11

Que faire si la compagnie me refuse l’accès à bord 

avec mon vélo ? 

Si vous souhaitez voyager avec votre bicycette, réservez une place 

dans les trains à réservation obligatoire. Vous devrez alors ranger 

votre vélo dans les emplacements prévus ou, si ce n’est pas possible, le  

garder sous votre supervision. Si la compagnie refuse de transporter 

votre vélo sans raison valable (manque de place dans le train, poids 

du vélo, sécurité…), vous disposez des mêmes droits qu’en cas d’annu-

lation de train (remboursement ou réacheminement + indemnisation, 

assistance). 
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En cas de retard de plus d’une heure ou une annulation de train, vous avez droit 

à une assistance qui consiste en :

Des repas et boissons en quantité 
raisonnable compte tenu du retard.

Un hébergement et un moyen de transport 
pour s’y rendre si le retard ou l’annulation de train 
empêche la poursuite du voyage le jour même.

 Un transport par un autre moyen (ex : taxi, 
bus) vers la gare la plus proche lorsque le 
train est arrêté durablement en pleine voie.
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AUTRES DROITS

 o Une indemnisation en cas de dommage corporel, décès ou perte de 

bagage suite à un accident du train.

 o →Accès, information et prise en charge pour les passagers à mobilité  

réduite.

 o →Être informé avant et pendant le voyage sur son déroulement ainsi que 

sur les droits des passagers

Attention 

L’hébergement peut être limité à 3 nuits maximum si le retard ou 

l’annulation du train résulte : 

	o d’un cas de force majeure (intempéries, dégradation du fait d’un 

tiers...)

	o de la faute du voyageur

	o de la faute d’un tiers (à l’exception des autres sociétés de transport 

ou d’exploitation ferroviaire).
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Le transporteur est responsable que des bagages enregistrés (transportés 

via un système de livraison). Avant le départ, étiquetez soigneusement vos  

valises et bagages à main : toute valise qui ne serait pas identifiable peut 

être détruite et sans possibilité de dédommagement. Pensez également à 

prendre une photo du contenu de votre valise, ce qui permettra son identifi-

cation en cas de perte.

NOS CONSEILS 

 o Evitez les objets de valeur dans les bagages qui seront placés hors 

de votre vue. Restez vigilant à vos bagages pendant les arrêts.

 o Si vous avez oublié un objet dans le train, contactez le service des  

objets trouvés de la gare de terminus.

 o En cas de vol, déposez plainte à la police. Pensez à contacter votre  

assurance de carte bancaire ou assurance voyage si vous en avez une. 

 o En cas de voyage international, renseignez-vous sur les droits et obliga-

tions des voyageurs à l’intérieur de l’UE auprès des services des douanes.
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Voyage en train vendu par une compagnie aérienne ?

Vous deviez voyager de Lyon à Berlin via Paris avec un trajet en train de 

Lyon à Paris puis en avion de Paris à Berlin ? Si l’ensemble du transport 

(train + avion) a été vendu par la compagnie aérienne, n’oubliez pas 

de vous enregistrer auprès du bureau de la compagnie aérienne 

présent dans la gare de départ. A défaut, vous risquez d’être considéré 

comme absent et la suite de votre voyage sera annulée. 
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Afin de garantir aux personnes handicapées ou à mobilité réduite des 

conditions d'accès non discriminatoires au transport en train et une assistance 

adaptée, l'Union européenne a renforcé leurs droits. Si vous êtes concernés, 

sachez que :

 o Lors de l’achat des billets, vous devez être informés, dans un format 

adapté et accessible, des modalités d'accès à la gare et aux trains, des 

équipements à bord du train, des conditions de transport de vos équipe-

ments nécessaires à votre mobilité (fauteuil roulant, béquilles…) ainsi que 

de vos droits en cas d’annulation et retard.

 o Vous avez droit à une assistance gratuite dans la gare et dans le train, 

pour monter et descendre du train, prendre une correspondance ou 

pour utiliser les équipements disponibles à bord du train. Pour bénéficier 

de cette assistance en gare, informez le service d'assistance de la gare 

comme du transporteur, des besoins au moins 24 heures avant le départ.  

Le transporteur comme le gestionnaire de la gare ne peuvent pas vous 

refuser l’accès à bord du train ou exiger que vous soyez accompa-

gné, en raison de votre handicap ou de vos problèmes de mobilité, sauf 

pour des raisons de sécurité. Si tel devait être le cas, ils doivent faire 

tout leur possible pour vous proposer une autre solution de transport.  
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Si le transporteur ou le gestionnaire de gare provoque la perte ou l’endom-

magement de vos équipements ou la perte ou la blessure de votre chien 

d’assistance, le responsable doit vous indemniser dès que possible pour 

que vous puissiez réparer, remplacer l’équipement ou soigner votre chien. 

Il doit également vous fournir, dans la mesure du possible, un équipement 

nécessaire en attendant l’indemnisation qui vous permettra de le remplacer.
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En cas de problème au cours de votre voyage, adressez-vous tout d’abord 

au transporteur. Vous disposez d’un délai de 3 mois pour lui envoyer votre 

réclamation. Utilisez le formulaire en ligne sur son site internet. Pour les cas de 

retard, de correspondance manquée ou d’annulation, vous pouvez utiliser le 

formulaire standardisé mis en place par la Commission européenne. 

Une fois votre réclamation envoyée, l’entreprise ferroviaire a 1 mois pour 

vous répondre (3 en cas de situation complexe). Si la réponse ne vous satis-

fait pas ou que vous n’en recevez pas dans un délai de 3 mois, vous pouvez 

saisir l’autorité de contrôle ou son médiateur.

Qui peut m’aider en cas de problème ?

	o Retard, annulation de train, bagages enregistrés, perdus ou détériorés 

lors d’un voyage avec un transporteur ferroviaire européen ?  

Contactez le Centre Européen des Consommateurs France via 

son formulaire en ligne sur www.europe-consommateurs.eu

	o Vous résidez en France et votre litige vous oppose à un transpor-

teur français ? Contactez le service de Médiation SNCF et Mobilité 

ou une association de consommateurs française

http://www.europe-consommateurs.eu
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