


















Une possibilité de saisine par 
Internet
Depuis la mise en ligne du nouveau 
site Internet dédié à la médiation 
début 2016, la saisine est possible 
à la fois par courrier et par Internet. 
Le site de la Médiatrice fournit toutes 
les informations sur la médiation 
à la RATP, ainsi qu’un formulaire 
de saisine en ligne. Un soin tout 
particulier a été apporté pour le 
rendre facilement consultable par 
tous les publics.

Deux conventions
La Médiatrice de la RATP a signé deux conventions 
permettant d’acter les champs de compétence des 
Médiateurs dans le domaine du transport de voyageurs : 
avec le Médiateur Tourisme et Voyages le 21 janvier 
2016 et avec le Médiateur de la SNCF le 15 septembre 

2016. Les trois Médiateurs peuvent 
ainsi en permanence solliciter leurs 
expertises mutuelles et rediriger vers 
le Médiateur compétent un dossier 
qui leur serait envoyé, après en avoir 
averti le consommateur.

Un périmètre étendu
Le périmètre géographique de la 
mission de la Médiatrice de la RATP 
a été étendu aux �liales du groupe 
RATP qui le souhaitent, situées sur 
le territoire français et ayant pour 
objet social une activité de transport 
collectif de voyageurs.

Des recommandations
La Médiatrice a formulé 6 recommandations à la RATP.

-  Mieux accompagner les clients dans leurs achats sur 
l’automate de vente pour les billets à tarif réduit, en 
donnant accès à des informations sur les conditions 
d’attribution de ce tarif.

-  Lorsque le tra�c est perturbé, examiner dans ce cas 
précis la possibilité de rembourser le voyageur qui a 
acheté un titre dont il ne pourra pas se servir, si possible 
directement au guichet ou au comptoir d’information.

-  Mieux alerter le client au moment de l’achat d’un 
passe Navigo Découverte sur l’obligation d’apposer 
une photo sur la carte accompagnant le passe ou lui 
indiquer une manière simple de faire une photo.

-  Mieux questionner les clients sur les dates de 
l’abonnement qu’ils souhaitent charger sur leur 
passe Navigo.

-  Rechercher des solutions ou des processus qui 
permettraient de mieux considérer les clients 
abonnés et de renforcer l’information sur les 
obligations des détenteurs de forfaits.

-  Etudier la possibilité d’interrompre à distance un 
forfait Navigo annuel sans avoir impérativement 
à se rendre à un Point de contact sur le réseau 
RATP.

Ces recommandations ont été accueillies favo-
rablement par les services de la RATP. Elles ont 
toutes été prises en compte, contribuant ainsi à 
des améliorations dont les voyageurs pourront  
béné�cier sur les réseaux de la RATP.
Le site de la Médiatrice est accessible par 
mediateur.ratp.fr
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Les dossiers 
irrecevables
42 % des dossiers reçus 
n’ont pas été traités, car ils 
n’étaient pas recevables 
dans le cadre de la charte 
de la médiation. Les 
dossiers irrecevables 
sont en hausse de 80 % 
par rapport à 2015... Ils 
représentent 693 dossiers 
sur les 1 646 demandes 
reçues.

Les avis rendus
522 avis ont été favorables 
ou partiellement favorables 
au client, soit 55 % des 
dossiers traités.

Reconstruire une 
relation de con�ance
La Médiatrice a 
systématiquement envoyé 
un questionnaire papier 
ou via Internet à tous 
les clients dont elle a 
traité le dossier. Un tiers 
d’entre eux a utilisé cette 
possibilité de donner un 
avis, de manière anonyme, 
sur la manière dont leur 
requête a été traitée. Cette 
proportion est stable par 
rapport à l’an dernier. Que 
la réponse de la Médiatrice 
leur ait été favorable 
ou non, les clients 
ont apprécié l’écoute 
bienveillante qui leur a  
été offerte.

Le rapport de 
la Médiatrice 
de la RATP est 
téléchargeable sur 
mediateur.ratp.fr


