	L’accueil des Personnes en situation de handicap 

et des personnes à mobilité réduite dans le réseau RATP


Bonjour,

Dans l’objectif de progresser en matière d’accueil de tous les publics nous aimerions que vous consacriez un peu de votre temps pour répondre à cette enquête. Ce questionnaire comporte : 

- des questions communes pour tous les utilisateurs du réseau RATP 
- des questions spécifiques pour les utilisateurs privilégiant le réseau Bus, le réseau tramway et le réseau Ferré. 
Si vous utilisez tous les modes, remplissez tout le questionnaire sans prendre en compte les différenciations. N’hésitez pas à faire part de vos remarques et de vos idées. Merci de nous retourner ce document avant le 15 Juin 2011 : 

Suzel LABARDIN - RATP Mission Accessibilité 
19, place Lachambeaudie

75012 PARIS

Mail : suzel.labardin@ratp.fr

Fax : 01.58.78.18.40

Tel : 01.58.78.18.55 





         Merci d’avance.
A propos de vous

	Etes-vous : 

□ Homme 

□ Femme


	
	Votre âge : 

□ Entre 18 et 35 ans

□ Entre 36 et 49 ans

□ Entre 50 et 65 ans

□ 65 ans et plus

	Situation : 

□ Personne avec poussette, des jeunes enfants

□ Personne âgée

□ Femme enceinte

□ Personne présentant une déficience visuelle 
□ Personne de petite taille

□ Personne de forte corpulence

□ Personne présentant une déficience auditive

□ Personne présentant des troubles moteurs, avec béquilles, cannes
□ Personne présentant une station debout pénible
□ Personne en fauteuil roulant manuel

□ Personne en fauteuil roulant électrique
□ Personne présentant un handicap mental

□ Personne présentant un handicap psychique

□ Autres : …………………………………


1. En général, vous voyagez : 
□ Seul(e) 

□ Accompagné(e) d’un proche

□ Accompagné(e) d’un professionnel 

□ Autre : ……………………………………...

2. Lorsque vous avez besoin de vous déplacer, vous utilisez :  
□ Le réseau RATP 

□ Les transports adaptés / spécialisés

□ L’aide d’un proche

□ L’aide d’une autre personne handicapée

□ Autres : ……………………………

3. Si vous n’empruntez pas le réseau RATP, merci d’expliquez en quelques lignes : 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………(fin du questionnaire)

4. Quelle est la fréquence d’utilisation du réseau RATP ?
□ Une fois par jour 

□ Plusieurs fois par jour 

□ 3 ou 4 jours par semaine

□ 1 ou 2 jours par semaine

□ 1 à 3 jours par mois

□ Moins souvent

□ Autre : ………………………….

5. Quels sont vos principaux motifs de déplacement ?

□ Travail

□ Loisirs 

□ Courses 

□ Etablissements Scolaires/universitaires
□ Autres : ……………………………

6. Vos trajets sont réalisés :

□ Avec préparation

□ Avec apprentissage

□ Sans préparation

□ Autres : …………………………
7. Si vous préparez votre voyage, expliquez comment :
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………

8. Vous utilisez le réseau de la RATP, quel mode de transport utilisez-vous ?
□ Métro : Passez à la question 12 et continuez le questionnaire
□ Bus : Remplir les questions 8 et 9 et passez à la 16
□ RER : Passez à la question 12 et continuez le questionnaire
□ Tram : Remplir les questions 9 et 10 et passez à la 16
□ Si plusieurs modes de transport cochés : Répondre à l’ensemble du questionnaire
Questions relatives aux utilisateurs du réseau Bus 
9. Lorsque vous empruntez le bus, quelles sont les (ou la) principales difficultés que vous rencontrez ? 

	
	Tout à fait d’accord 
	Plutôt d’accord 
	Plutôt pas d’accord
	Pas du tout d’accord 

	Trouver l’arrêt de mon bus
	□
	□
	□
	□

	Savoir si l’arrêt est accessible
	□
	□
	□
	□

	Connaître la direction de mon bus
	□
	□
	□
	□

	Connaître le temps d’attente avant l’arrivée de mon bus
	□
	□
	□
	□

	Accéder aux informations sur l’abri bus ou sur le potelet d’information
	□
	□
	□
	□

	Identifier mon bus
	□
	□
	□
	□

	Monter à bord du bus 
	□
	□
	□
	□

	Acheter mon titre de transport
	□
	□
	□
	□

	Accéder à une place réservée
	□
	□
	□
	□

	Valider mon titre de transport
	□
	□
	□
	□

	Savoir quand je dois descendre
	□
	□
	□
	□

	Descendre du bus
	□
	□
	□
	□

	Autres/Remarques : ………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………………


10. A quel moment la présence du chauffeur est la plus utile pour vous ? 

	
	Tout à fait d’accord 
	Plutôt d’accord 
	Plutôt pas d’accord
	Pas du tout d’accord 

	Pour la montée
	□
	□
	□
	□

	Lorsque je souhaite obtenir un renseignement (Itinéraires, correspondances…)
	□
	□
	□
	□

	Lorsque j’achète mon titre de transport
	□
	□
	□
	□

	Lorsque les systèmes d’informations visuelles et auditifs ne fonctionnent pas
	□
	□
	□
	□

	Lorsque je souhaite savoir si le bus arrive à mon arrêt ou au terminus
	□
	□
	□
	□

	Pour la descente du véhicule
	□
	□
	□
	□

	Autres/Remarques :…………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………


Questions relatives aux utilisateurs du réseau Tramway 

11. Lorsque vous prenez le tramway, quelles sont les (ou la) principales difficultés que vous rencontrez ? 

	
	Tout à fait d’accord 
	Plutôt d’accord 
	Plutôt pas d’accord
	Pas du tout d’accord 

	Trouver l’arrêt du tramway
	□
	□
	□
	□

	Savoir si l’arrêt est accessible
	□
	□
	□
	□

	Connaître la direction du tramway
	□
	□
	□
	□

	Connaître le temps d’attente avant l’arrivée du tramway
	□
	□
	□
	□

	Accéder aux informations sur le quai 
	□
	□
	□
	□

	Monter à bord du tramway
	□
	□
	□
	□

	Acheter mon titre de transport
	□
	□
	□
	□

	Valider mon titre de transport 
	□
	□
	□
	□

	Accéder à une place réservée
	□
	□
	□
	□

	Savoir quand je dois descendre
	□
	□
	□
	□

	Descendre du tramway
	□
	□
	□
	□

	Autres/Remarques : …………………………………………………………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………………………………………………………


12. A quel moment la présence d’un agent est la plus utile pour vous ? 

	
	Tout à fait d’accord 
	Plutôt d’accord 
	Plutôt pas d’accord
	Pas du tout d’accord 

	Pour la montée
	□
	□
	□
	□

	Lorsque j’achète mon titre de transport
	□
	□
	□
	□

	Lorsque je souhaite obtenir un renseignement (Itinéraires, correspondances…)
	□
	□
	□
	□

	Pour la descente
	□
	□
	□
	□

	Autres/Remarques :………………………………………………………………………………………………………………… 
………………………………………………………………………………………………………………………………………


Questions relatives aux utilisateurs du réseau Ferré 

13. Lorsque vous vous déplacez, quelle est la principale difficulté que vous rencontrez ? 

	
	Tout à fait d’accord 
	Plutôt d’accord 
	Plutôt pas d’accord
	Pas du tout d’accord 

	Me situer
	□
	□
	□
	□

	Me diriger
	□
	□
	□
	□

	Obtenir de l’aide
	□
	□
	□
	□


	Acheter mon titre de transport
	□
	□
	□
	□

	Valider mon titre de transport
	□
	□
	□
	□

	Trouver mon itinéraire
	□
	□
	□
	□

	Trouver ma correspondance
	□
	□
	□
	□

	Accéder au quai
	□
	□
	□
	□

	M’asseoir sur un siège sur le quai
	□
	□
	□
	□

	Embarquer dans les trains
	□
	□
	□
	□

	M’asseoir dans le train
	□
	□
	□
	□

	Descendre du train
	□
	□
	□
	□

	Accéder à la sortie
	□
	□
	□
	□

	Autres/Remarques : ………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………


14. En général, trouvez-vous l’agent facilement ?
	
	Tout à fait d’accord 
	Plutôt d’accord 
	Plutôt pas d’accord
	Pas du tout d’accord 

	Dans la station, au guichet  
	□
	□
	□
	□

	Dans les couloirs de la station
	□
	□
	□
	□

	Remarques : ………………………………………………………………………………………………………………………………...

………………………………………………………………………………………………………………………………………


15. A quel moment la présence d’un agent est la plus utile pour vous ? 

	
	Tout à fait d’accord 
	Plutôt d’accord 
	Plutôt pas d’accord
	Pas du tout d’accord 

	Pour la montée
	□
	□
	□
	□

	Lorsque j’achète mon titre de transport
	□
	□
	□
	□

	Lorsque je valide mon titre de transport
	□
	□
	□
	□

	Lorsque je fais une correspondance
	□
	□
	□
	□

	Lorsque je m’oriente dans la station
	□
	□
	□
	□

	Lorsque je souhaite obtenir un renseignement (Itinéraires, correspondances…)
	□
	□
	□
	□

	Pour la descente
	□
	□
	□
	□

	Autres/Remarques :………………………………………………………………………………………………………………… 
………………………………………………………………………………………………………………………………………


16. Souhaitez-vous que : 

□ L’agent attende que vous vous présentiez à lui lorsque vous en ressentez le besoin

□ L’agent manifeste sa présence dès votre approche même si vous n’en éprouvez pas besoin

□ Autres :…………………………………………………………………………………………………………………………
Questions communes pour les utilisateurs du Réseau RATP (Ferré et Bus)

17. Lorsque vous êtes confronté à une situation anormale, qu’attendez-vous de l’agent ?

	
	Tout à fait d’accord 
	Plutôt d’accord 
	Plutôt pas d’accord
	Pas du tout d’accord 

	Une présence renforcée 
	□
	□
	□
	□

	Une aide pour m’aider à trouver le chemin
	□
	□
	□
	□

	Une aide pour me renseigner
	□
	□
	□
	□

	Une annonce sonore et visuelle renforcée
	□
	□
	□
	□

	Une aide pour me rassurer
	□
	□
	□
	□

	Autres/Remarques :……………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………………


18. A propos de vos relations avec les agents ?
	
	Tout à fait d’accord 
	Plutôt d’accord 
	Plutôt pas d’accord
	Pas du tout d’accord 

	Les agents savent répondre à mes requêtes avec qualité
	□
	□
	□
	□

	Ils sont aimables mais ne savent pas toujours comment m’aider
	□
	□
	□
	□

	Ils m’aident dans mon trajet.
	□
	□
	□
	□

	Ils ont les bons gestes et les bonnes attitudes
	□
	□
	□
	□

	Les agents réagissent utilement quelque soit la situation
	□
	□
	□
	□

	Je suis autonome  
	□
	□
	□
	□

	Autres/Remarques :……………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………………


19. L’agent souhaite vous aider pour faciliter votre trajet. Néanmoins, en voulant bien faire, il commet quelques erreurs vis à vis de votre situation de handicap. Quelles sont-elles ? 

………………………………………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………………………………………

20. Avez-vous le sentiment que l’agent comprend votre besoin ?

□ Souvent 

□ A chaque fois

□ Parfois

□ Jamais

21. Si ce n’est pas le cas, l’autorisiez vous à vous poser des questions relatives à vos difficultés pour faciliter sa compréhension et mieux vous venir en aide ?
□ Oui 

□ Non

22. En termes de service proposé par la RATP, quels sont les services que vous trouvez aujourd’hui ?

	
	Tout à fait d’accord 
	Plutôt d’accord 
	Plutôt pas d’accord
	Pas du tout d’accord 

	L’agent est repérable
	□
	□
	□
	□

	L’agent est disponible
	□
	□
	□
	□

	L’agent m’aide à utiliser les appareils
	□
	□
	□
	□

	L’agent m’aide à trouver mon chemin
	□
	□
	□
	□

	L’agent me donne des informations sur mon trajet 
	□
	□
	□
	□

	L’agent m’aide à accéder à bord de mon véhicule (Bus et RER)
	□
	□
	□
	□

	Autres/Remarques :………………………………………………………………………………………………………………… ………………………………………………………………………………………………………………………………………


23. Qu’attendriez-vous en termes de services pour vous sentir mieux lors de votre trajet ? 
………………………………………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………………………………………

24. Quels sont les services et équipements mis en place sur le réseau RATP qui facilitent votre trajet ?

………………………………………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………………………………………

25. Quels seraient les services spécifiques et équipements à développer pour faciliter votre trajet ? 
(Point rencontre, point de prise en charge, bagageries, borne d’informations spécifiques, aides matérielles, petites annonces, etc.)

………………………………………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………………………………………

26. Vos analyses, vos suggestions, vos témoignages, vos avis pour nous aider à améliorer votre accueil dans nos réseaux : 

………………………………………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………………………………………

Nous vous remercions d’avoir consacré un peu de votre temps pour répondre à ce questionnaire. 
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Département des espaces et du patrimoine


Mission Accessibilité


LAC LD40 · 19, place Lachambaudie · 75570 Paris Cedex 12


mission.accessibilité@ratp.fr








