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Règlement d’exploitation et d’utilisation du Réseau TWISTO 

Résumé 

Les dispositions du pre sent Re glement d’Exploitation sont applicables au re seau de transport public de 

personnes sur le territoire du pe rime tre des transports en commun de la Communaute  Urbaine de Caen la 

mer, exploite  sous la de nomination « TWISTO ». On entend par « TWISTO » l’ensemble des activite s que Caen 

la mer a de le gue  a  RDCLM. RATP Dev en a confie  l’exploitation a  sa filiale RDCLM, ci-apre s nomme  l’Exploitant. 

Le pre sent re glement d’exploitation se re fe re aux usages et aux textes le gaux en vigueur, notamment au code 

pe nal et au de cret n°730 du 22 mars 1942 portant re glement d'administration publique sur la police, la su rete  

et l'exploitation des voies ferre es d'inte re t ge ne ral et d'inte re t local et au code de la route. 

Les voyageurs sont tenus d’observer, en toutes circonstances, les prescriptions du pre sent re glement, dont des 

extraits sont affiche s visiblement a  l’inte rieur des ve hicules, et d’obtempe rer aux injonctions particulie res qui 

pourraient leur e tre faites sur place par le personnel de l’Exploitant ou les services de se curite . 

Périmètre 

Le pe rime tre d’application du pre sent re glement comprend : 

- Le tramway : le pe rime tre, entrant dans le champ d’application du pre sent re glement, est constitue  

de l’ensemble des biens immobiliers et e quipements utiles a  son exploitation (stations, mate riel roulant, voies, 

ouvrages et installations techniques).  

- Le re seau de bus : le re seau de bus entrant dans le champ d’application du pre sent re glement est 

compose  des lignes de bus classique, des lignes du re seau comple mentaires, des services de transport a  la 

demande ou sur re servation. 

- Le service TWISTO Access 

- Le service TWISTO Flex 

- Les parcs-relais en service a  la date de parution et entrant dans le champ d’application du pre sent 

re glement sont les suivants :  

- Parc-relais Ifs Jean Vilar 

- Parc-relais Co te de Nacre 

- Les services Ve lo : Ve loloc, Ve lolib, Ve lopark 

- L’agence Mobilite s situe e au 51 rue de l’Oratoire a  Caen 

- Les trains NOMAD entre les gares de Bretteville-Norrey et Caen 

- Le service d'autopartage TWISTO Auto 

  

Affichage 

Les prescriptions du pre sent re glement ou des extraits significatifs sont affiche s dans les stations du tramway, 

dans les arre ts de bus et dans les ve hicules TWISTO. 

Services évènementiels 
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Les articles du pre sent re glement d’exploitation s’appliquent a  tous les services TWISTO re alise s y compris 

pour des e ve nements particuliers ne relevant pas des services classiques TWISTO, sauf mention contraire de 

l’Exploitant. 

 

PARTIE 1 – SERVICES TWISTO BUS + TRAM, VELOS ET PARKING-
RELAIS 

2. CONDITIONS D’ACCES 

2.1. Accès au véhicule 

Tous les voyageurs a ge s de 4 ans et plus doivent e tre munis d’un titre de transport valable sur le re seau et en 

cours de validite , sauf pour la navette centre-ville qui est gratuite. S’ils se de placent en groupe encadre , ils 

doivent e tre munis d’un titre de transport individuel ou collectif. 

Dans les autobus 

Les arre ts e tant facultatifs, les voyageurs doivent faire signe au conducteur. 

L’acce s dans les bus et les autocars se fait aux points d’arre ts et par la porte avant (sauf pour les fauteuils 

roulants dont la monte e s’effectue par la 2e porte e quipe e d’une rampe e lectrique). La sortie du ve hicule 

s’effectue uniquement par les portes centrales et arrie res. La descente par la porte avant pourra e tre effectue e 

exceptionnellement, ce choix est laisse  a  la discre tion du conducteur. La demande d’arre t se fait a  l’aide des 

boutons mis a  disposition dans les ve hicules et doit se faire suffisamment to t avant l’arre t de descente.  

Par de rogation, et ce seulement sur les services mentionnant la possibilite  d’arre t a  la « vole e », le conducteur 

peut s’arre ter en dehors des points d’arre ts du re seau ; il doit ne anmoins s’assurer que ces arre ts peuvent 

s’effectuer dans des conditions de pleine se curite  pour les voyageurs et les autres usagers de la voirie. Sur ces 

services, la demande d’arre t se fait par oral au conducteur sur les sections identifie es (voir § 2.6). 

Les voyageurs, apre s avoir pre sente  leur titre au conducteur et valide  (la pre sentation visuelle au conducteur 

suffit pour le titre sms), avancent vers l’arrie re du ve hicule pour faciliter l’acce s des autres voyageurs. Le 

stationnement a  l’avant est a  e viter pour ne pas ge ner la visibilite  du conducteur. Il est par ailleurs interdit de 

parler au conducteur quand le ve hicule roule. 

Dans les tramways 

L’acce s au tramway et la sortie se font par toutes les portes et aux stations de tramway. Les voyageurs doivent 

libe rer l’espace sur le quai pour donner la priorite  aux passagers qui descendent. Les voyageurs ne doivent 

pas s’engager dans les portes a  l’e mission du signal sonore et visuel de fermeture des portes. 

Apre s avoir valide  leur titre de transport, les voyageurs sont invite s a  libe rer les plateformes du tramway afin 

de faciliter l’acce s des autres voyageurs et de limiter les temps d’embarquement aux stations. 

2.2. Places réservées 

2.2.1. Places assises 

Dans chaque ve hicule, des places assises situe es a  l’avant sont identifie es et re serve es par priorite  de croissante 

aux : 

- Mutile s de guerre en possession d’une carte officielle portant la mention « station debout pe nible » ; 

- Aveugles civils en possession d’une carte MDPH portant la mention « ce cite  », « e toile verte » ou « canne 

blanche », ou munis d’une canne blanche ; 
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- Invalides du travail et infirmes civils en possession d’une carte officielle portant la mention « station debout 

pe nible » ; 

- Femmes enceintes ; 

- Personnes accompagne es d’enfants de moins de 4 ans (en dehors des groupes) 

- Personnes a ge es ; 

- Personnes avec aides motrices (be quilles, de ambulateurs, rollators…) 

- Toute personne a  mobilite  re duite. 

Lorsque ces places re serve es sont inoccupe es, elles peuvent e tre utilise es par d’autres voyageurs qui doivent 

les ce der imme diatement aux ayants droits lorsqu’ils en font la demande directement ou par l’interme diaire 

du personnel de l’exploitant tel les conducteurs et les ve rificateurs. 

2.2.2. Personnes handicapées en fauteuil roulant 

Dans les bus 

Les autobus et arre ts accessibles sont identifie s par un pictogramme UFR place  a  l’avant et sur les portes 

late rales d’acce s des ve hicules. Chaque autobus accessible est e quipe  d’une rampe d’acce s re tractable 

e lectrique et d’un espace ame nage  pour un fauteuil roulant situe s au niveau de la deuxie me porte des autobus 

ame nage s. Cet espace est prioritairement re serve  aux personnes handicape es en fauteuil roulant. 

Lorsque l’infrastructure point d’arre t et le type de ve hicule le permettent, le nombre de fauteuil roulant admis 

par ve hicule sera limite  par les contraintes impose es par la re glementation de ce ve hicule. Dans la majorite  

des ve hicules accessibles, un seul fauteuil roulant maximum peut e tre admis par ve hicule. Les fauteuils 

roulants devront se positionner a  l’emplacement pre vu, dos a  la route, freins serre s et accoudoir positionne  

lorsque le ve hicule en est e quipe . 

Recommandations comple mentaires : 

- Pour monter dans l’autobus, le voyageur s’avance vers le bord du trottoir et fait signe au conducteur 

afin que celui-ci puisse mettre en œuvre les dispositifs adapte s a  la monte e ou a  la descente par la porte 

me diane e quipe e d’une rampe PMR. 

- Le voyageur se pre sente face a  la deuxie me porte. 

- Le conducteur actionne la rampe d'acce s. Lorsque celle-ci est en place, le voyageur peut monter. Il est 

recommande  de se positionner dos au sens de la marche a  l’emplacement pre vu a  cet effet. 

- Pour descendre du bus, le voyageur appuie sur le bouton bleu avec le pictogramme « fauteuil roulant 

» afin que le conducteur actionne de nouveau la rampe. Le voyageur se pre sente face a  la deuxie me porte pour 

quitter le ve hicule. 

Dans les tramways 

Pour le tramway, l’acce s se fait exclusivement par les portes signale es a  cet effet dans les voitures centrales. 

Sur le quai, l’acce s a  la rame se fait de plain-pied et sans obstacle. Les emplacements a  bord des rames re serve s 

en priorite  aux PMR sont signale s sur les portes par un pictogramme UFR. 

Le repe rage des portes accessibles aux personnes a  mobilite  re duite est inte gre  sur le quai et au design du 

ve hicule. 

 

2.3. Accès pour les jeunes enfants 

La gratuite  est accorde e aux enfants de moins de 4 ans. Aucun titre de transport ne leur sera demande . 
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Les enfants de 9 ans et moins ne sont pas admis a  voyager seuls. Leur accompagnement par un autre mineur 

rele ve de l’entie re responsabilite  du tuteur le gal. 

Les voyageurs doivent prendre toutes les pre cautions ne cessaires a  la se curite  de leurs enfants, a  la monte e, a  

la descente et a  l’inte rieur des ve hicules. Les enfants sont place s sous la surveillance et la responsabilite  directe 

de leur accompagnateur, et doivent e tre tenus par eux. 

Les poussettes et landaus sont autorise s dans les ve hicules aux emplacements ame nage s UFR (Usage Fauteuil 

Roulant) sans supple ment de tarif – en cas de surcharge, les UFR sont prioritaires sur les poussettes. Les 

poussettes et landaus doivent e tre tenus, bloque s par leurs proprie taires et positionne s dos a  la marche du 

ve hicule. Les enfants dans les poussettes et landaus doivent e tre attache s dans ces derniers. Les voyageurs 

doivent veiller a  ne pas encombrer les couloirs de circulation, ni ge ner les entre es et sorties du ve hicule. 

L’emploi des poussettes est conseille  en-dehors des heures de forte affluence. Le de le gataire ne pourra e tre en 

aucun cas tenu pour responsable des conse quences des accidents dont ces objets auraient e te  l’origine ni des 

dommages qui leur auraient e te  cause s a  eux ou aux personnes. Leur proprie taire sera en revanche rendu 

responsable des de ga ts qu’ils auraient pu occasionner aux mate riels, aux installations du re seau et aux autres 

voyageurs. 

2.4. Restriction d’accès à certaines personnes 

Les personnes qui risqueraient d’incommoder par leur tenue, leur hygie ne ou leur comportement les autres 

voyageurs, en e tat d’e brie te  ou d’apporter un trouble a  l’ordre public a  l’inte rieur d’un ve hicule, a  un arre t ou 

dans un espace commercial du re seau, ne seront pas admises a  y monter ou a  y se journer, me me si elles 

acquittent le prix du voyage ; elles ne peuvent pre tendre en pareil cas a  un quelconque de dommagement. 

Les scooters e lectriques (ve hicules a  2 ou 3 roues, e lectriques) ne sont admis dans aucun ve hicule (bus, tram, 

car, mini-bus…). 

2.5. Montée/Descente à la volée 

L’acce s a  la navette centre-ville se fait a  des points d’arre ts spe cifiques sauf sur les sections identifie es sur les 

plans.  

Sur ces sections, la monte e et la descente peuvent se faire a  la demande en se signalant oralement au 

conducteur comme indique e dans le paragraphe 2.1. 

  

2.6. Accès des Vélos dans les bus et les tramways 

2.6.1. Dans les bus 

Les ve los sont interdits a  bord des bus, a  l’exception des ve los pliants s’ils sont plie s et qu’ils ne de passent pas 

une largeur de 90 cm. Les ve los ainsi plie s doivent e tre maintenus par leur proprie taire afin de n’occasionner 

aucune ge ne pour les autres passagers. 

2.6.2. Dans les tramways 

Les ve los sont autorise s a  l’inte rieur du tramway aux conditions suivantes : 

- l’acce s doit se faire uniquement par les portes identifie es par un ve lo soit la porte 2 et la porte 5 ;  

- le stationnement des ve los doit se faire uniquement sur les 2 plateformes de die es aux PMR accessibles 

par les portes centrales, aucun ve lo ne doit acce der ni stationner au niveau des 2 portes situe es a  chaque 

extre mite  des rames ; 

- le ve lo stationne  sur la plateforme doit e tre maintenu immobilise  par son proprie taire sans entraver 

l’acce s aux couloirs ou aux valideurs ; 

- il ne peut y avoir qu'un ve lo par plateforme soit au maximum 2 par rames. 
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Les ve los ne sont pas autorise s pendant les heures de pointe a  savoir du lundi au vendredi de 7h a  9h30 et de 

16h30 a  19h. Pendant les autres pe riodes, les ve los sont autorise s selon les modalite s de finis dans le pre sent 

re glement. 

Par bienveillance envers les autres voyageurs, en cas de forte affluence, me me en heure creuse, dans une rame 

les proprie taires de ve lo sont prie s d’attendre la rame suivante afin de limiter la ge ne. 

Les ve los devant se stationner au niveau des emplacements PMR, la priorite  est donne e aux PMR. En cas de 

conflit, les ve los doivent descendre de la rame pour laisser place aux PMR. 

En cas d’affluence ou de ge ne manifeste, les agents de signe s par l’Exploitant se re servent le droit d’interdire 

l’acce s aux ve los a  l’inte rieur du tramway. En cas de refus, le client pourra e tre verbalise . 

2.7. Accès dans les parcs relais 

Ne sont admis a  circuler et a  stationner dans les parcs relais et sur leurs voies de desserte que les ve hicules 

dont la hauteur hors-tout est infe rieure a  la hauteur limite indique e par les panneaux a  l’entre e des parcs, soit 

2 me tres. 

La mise en stationnement d’un ve hicule doit e tre effectue e obligatoirement sur les emplacements 

spe cialement de limite s a  cet effet, sans empie ter sur les alle es de circulation et sans franchir les limites des 

emplacements adjacents. Le client doit couper le moteur de s l’ache vement de la manœuvre de stationnement 

et circuler de s le de marrage du moteur. 

2.7.1. Conditions d’accès 

Seules les personnes utilisant le re seau TWISTO sont autorise es a  circuler et a  garer leur ve hicule dans les 

Parcs Relais. Le fait de circuler dans les parcs et de laisser une voiture sur un emplacement de limite  implique 

l’acceptation sans re serve des conditions du pre sent re glement. 

Pour acce der aux Parcs Relais, les voyageurs doivent e tre en possession d’un titre de transport du re seau 

TWISTO valable et valide  dans la journe e. A de faut lors de contro le nos agents pourront verbaliser les 

personnes en fraude. 

2.7.2. Horaires d’ouverture 

Les Parcs Relais automatise s (P+R Jean Vilar, P+R Co te de Nacre) sont accessibles 24h/24. Le retrait d’un 

ve hicule peut s’effectuer a  toute heure. Les ve hicules peuvent rester stationne s dans les parcs relais 7 jours 

maximum. 

2.7.3. Usage interdit et amende forfaitaire 

Les ve hicules pe ne trant dans les Parcs Relais doivent re pondre aux crite res suivants : 

- leur poids total en charge ne doit pas exce der 3,5 t. 

- ils ne doivent pas tirer de remorque. 

- ils ne doivent pas transporter de matie res susceptibles de pre senter un danger pour les installations 

et les autres voyageurs, ou une ge ne du fait de leur odeur ou leurs e manations. 

Les re gles du code de la route sont applicables sur l’ensemble des Parcs Relais du re seau TWISTO. 

La vitesse dans les parcs est limite e a  10 km/h. Les conducteurs sont tenus de circuler sur les voies et alle es 

de circulation re serve es a  cet usage, il est donc interdit de stationner sur ces voies. 

En cas de contro le sur les parkings, toute personne n’e tant pas en mesure de pre senter un titre de transport 

valide sera verbalise e pour de faut de titre (amende de 3e me classe « Pe ne tration sans titre de transport valable 

dans une de pendant de service de transport TWISTO d’acce s non libre ou falsification). 
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Le stationnement ge nant et le stationnement de longue dure e (supe rieur a  7 jours) ne sont pas autorise s dans 

les Parkings Relais. 

En cas de stationnement conside re  comme abusif, ge nant ou dangereux, au sens des articles R417-9 a  R417-

12 du Code de la route, l’usager s’expose a  l’immobilisation et la mise en fourrie re de son ve hicule dans les 

conditions pre vues aux articles L 325-1 a  L325-3 du Code de la route avec prise en charge par l’usager des 

frais d’intervention et indemnite s y affe rentes. 

Dans l’enceinte des Parcs Relais, il est interdit aux voyageurs de : 

- rester a  l’inte rieur d’un ve hicule gare  ; 

- provoquer des flammes, d’introduire des matie res inflammables a  l’exception du contenu normal du 

re servoir du ve hicule ; 

- proce der sur le ve hicule a  des re parations, entretiens quelconques, nettoyage, lavage de ve hicule ; 

- de grader les installations ou les ve hicules en stationnement ; 

- stationner en dehors des places marque es au sol ; 

- stationner pendant de longue dure e (7 jours maximum) ; 

- forcer l’ouverture des barrie res d’acce s et de sortie des parkings relais. 

2.7.4. Places réservées dans les Parcs Relais 

Dans les parcs relais, certains emplacements spe cialement signale s par un marquage au sol sont re serve s aux 

personnes titulaires d’une carte GIG ou GIC, ou d’une « Carte europe enne de stationnement ». 

L’occupation de ces emplacements par des ve hicules non autorise s est passible d’une amende forfaitaire 

(infraction de 4e me classe). Au besoin, la mise en fourrie re des ve hicules peut e tre requise par l’Exploitant. 

2.8. Accès au service TWISTO Vélo 

2.8.1. Service Véloloc 

Un contrat de location est souscrit en Agence Mobilite s TWISTO, 51 rue de l’Oratoire a  Caen entre le loueur 

(l’Exploitant TWISTO) et le locataire. Le ve lo est remis en Agence Mobilite s TWISTO apre s la cre ation et la 

validation du contrat. 

Le locataire est tenu de respecter les conditions ge ne rales figurant au dos du contrat de location Ve loloc qui 

fixent les termes du contrat concernant : 

- obligations du locataire 

- paiement de la location 

- entretien et la re paration 

- livraison et restitution 

- de po t de garantie 

- responsabilite  civile 

  

2.8.2. Service Vélolib 

Le service Ve lolib est accessible uniquement sur abonnement pour une dure e de 1 jour, 7 jours, 1 mois ou 1 

an.  
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Les contrats de location d’un an sont souscrits en Agence Mobilite s TWISTO, 51 rue de l’Oratoire a  Caen entre 

le loueur (l’Exploitant TWISTO) et le locataire. Ce dernier est tenu de respecter les conditions ge ne rales 

figurant au dos du contrat de location Ve lolib qui fixent les termes du contrat. 

Les contrats de location d’un jour ou sept jours sont souscrits directement sur la borne d’une station Ve lolib 

entre le loueur (l’Exploitant TWISTO) et le locataire. Ce dernier est tenu de respecter les conditions ge ne rales 

qui fixent les termes du contrat et que le locataire accepte sur la borne Ve lolib lors de la contractualisation de 

sa location. 

2.8.3. Service Vélopark 

Les Parcs a  Ve los automatise s sont accessibles 24h24 7j/7 sans cou t supple mentaire a  tous les abonne s du 

re seau TWISTO ayant un abonnement en cours de validite . 

Ils sont e galement accessibles a  toute autre personne ayant souscrit un abonnement annuel Ve lopark selon les 

tarifs en vigueur lors de la souscription. Cet abonnement ne permet pas de circuler sur le re seau bus+tram 

TWISTO. 

Toute personne souhaitant acce der aux Ve loparks (abonne s TWISTO ou non) doit souscrire un contrat d’acce s 

aux Ve lopark en Agence Mobilite s TWISTO, 51 rue de l’Oratoire a  Caen entre l’Exploitant TWISTO et le client. 

Ce contrat d’acce s donne le droit d’acce s a  tous les Ve loparks de façon illimite e, la seule restriction e tant de ne 

pas de passer un stationnement de 7 jours conse cutifs sans mouvement du ve lo. 

Le client est tenu de respecter les conditions ge ne rales figurant au dos du contrat d’acce s aux Ve lopark qui 

fixent les termes du contrat. 

2.9. Accès en Agence Mobilités TWISTO 

L’Agence Mobilite s TWISTO est ouverte au public du lundi au vendredi entre 8h30 et 18h30, et le samedi entre 

10h00 et 17h00 toute l’anne e. 

Elle est ferme e, sauf circonstances particulie res en-dehors des horaires d’ouverture, les dimanches et jours 

fe rie s. 

Le public n’a pas le droit de pe ne trer en-dehors de l’espace re serve  a  son accueil. La borne Fiches horaires est 

libre d’acce s et d’utilisation, ainsi que les documents commerciaux mis a  la disposition du public. 

3. TITRE DE TRANSPORT 

3.1. Tarifs 

Les conditions d’utilisation des titres de transport ainsi que la tarification applicable sont de finies par 

l’autorite  organisatrice (Caen la mer). La tarification est disponible sur demande en agence Mobilite s, sur le 

site internet www.Twisto.fr. Un extrait est disponible aux arre ts et dans les ve hicules. 

3.2. Titres de transport valables sur le réseau TWISTO 

Pour voyager en re gle sur le re seau TWISTO, les voyageurs doivent e tre munis d’un billet sans contact ou d’une 

carte sans contact charge  avec un titre de transport valable et valide . 

De manie re ge ne rale, sont valables sur le re seau les titres homologue s par Caen La Mer, e mis par l’exploitant 

et portant mention de la marque TWISTO, ainsi que les titres autorise s du re seau Atoumod et du re seau 

NOMAD CAR, en correspondance de de part ou d’arrive e sur le re seau urbain, les titres sms achete s au 93 500. 

Le titre a  l’unite  et les titres a  voyages sont valables 1 heure. Ils donnent droit a  des correspondances et a  des 

retours au cours de cette heure. Si un client est toujours dans le bus au bout d’une heure, il doit s’acquitter 

d’un nouveau titre de transport. 
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L’ensemble des titres autorise s dans les ve hicules est de crit dans la grille tarifaire en vigueur au moment du 

transport du passager. 

Les abonnements mensuels et annuels donnent droit a  la libre circulation respectivement pour 1 mois et 1 an 

a  compter de la premie re validation a  l’exception de l’abonnement scolaire. Les modalite s de l’abonnement 

scolaire sont de crites dans la grille tarifaire en vigueur. 

Des informations de taille es sur les diffe rents types de titres de transport sont accessibles en Agence Mobilite s 

TWISTO, le Centre Relation Clients TWISTO et sur le site internet www.Twisto.fr (rubrique Titres et 

Abonnements). 

Les titres de transport sont valables tant que les produits en question sont commercialise s. Pour les titres qui 

ne le seraient plus, la date de pe remption est fixe e a  un an apre s l’arre t de la vente du produit concerne . 

Acquisition de titres de transport TWISTO 

Les voyageurs peuvent se procurer les titres de transport soit en Agence Mobilite s TWISTO, soit en utilisant 

les distributeurs automatiques de titres TWISTO, soit aupre s des revendeurs agre e s (de positaires), soit aupre s 

des conducteurs, soit par le service de mate rialise  d’achat de titre par sms, soit par l’achat sur l’e-boutique, soit 

lors de certaines ope rations commerciales TWISTO.  

Pour la vente a  bord des ve hicules (hors tramway), les voyageurs sont tenus de faire l’appoint. Les billets d’un 

montant supe rieur a  20€ ne sont pas accepte s a  bord. A de faut, le rendu de monnaie ne pourra se faire que 

dans la limite des disponibilite s de monnaie du conducteur. 

3.3. Frais de création de cartes et prix des tickets sans contact 

La cre ation de la carte Atoumod est gratuite pour la premie re cre ation ou lorsque la carte arrive « en fin de vie 

» et doit e tre renouvele e. Il est demande  des frais de reconstitution de carte selon la tarification en vigueur 

dans les cas suivants : 

- La carte est perdue ; 

- La carte est de te riore e ; 

- Le client souhaite changer un e le ment pre sent sur sa carte (photo, nom, pre nom, etc…) ; 

- La carte du client a e te  saisie par les agents ve rificateurs en cas d’une utilisation par un tiers ; 

- La carte est jointe au proce s-verbal qui est transmis au tribunal de police. 

Dans tous les cas, la cre ation de la carte s’effectue en Agence Mobilite s TWISTO, 51 rue de l’Oratoire a  Caen. 

Tant que le client n’a pas fait refaire sa carte, il doit s’acquitter d’un titre de transport avant de monter a  bord 

d’un ve hicule TWISTO ou aupre s du conducteur. Le client ne pourra exiger ni compensation, ni 

remboursement du ou des titres achete s pendant ce laps de temps. 

Pour favoriser la re utilisation des tickets unitaires, des frais sont applique s lors du premier achat du support 

« Billet Sans Contact ». Le tarif est indique  en Agence Mobilite s TWISTO et sur le site Twisto.fr. En cas de perte, 

ou si votre billet sans contact est abî me  (troue , plie , efface , crayonne , passe  en machine, de chire ...) aucun 

remboursement ne sera effectue , vous serez dans l’obligation d’acheter un nouveau titre (sur billet sans 

contact ou sur votre carte) pour pouvoir voyager de nouveau sur le re seau TWISTO. 

La carte et le billet sans contact ont respectivement une dure e de vie de 7 ans et de 1 022 jours (ou 254 

rechargements). Lorsque cette date est atteinte, le support est de finitivement inutilisable. Pour continuer a  

circuler sur le re seau TWISTO, le client doit soit se rendre en Agence Mobilite s TWISTO, 51 rue de l’Oratoire a  

Caen afin de faire refaire une nouvelle carte, soit dans tous les points de vente agre e s pour acheter un nouveau 

ticket sans contact. 
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Les titres pre sents dans la carte pe rime  sont inte gralement transfe re s sur le nouveau lors de la cre ation des 

supports en agence mobilite s TWISTO. Des frais de cre ation pourront facture s. Aucun remboursement de titres 

n’est possible. Il ne sera pas possible de transfe rer les titres pre sents pour les billets sans contact. 

3.4. Validation des titres de transport 

Tous les titres de transport, tickets ou abonnements, quel que soit le support du titre utilise , doivent e tre 

valide s a  chaque monte e dans le ve hicule, y compris en correspondance, et conserve s en bon e tat durant tout 

le trajet, sauf pour la navette centre-ville qui est gratuite. La validation se fait, selon le cas, soit par pre sentation 

devant tout appareil de contro le pre vu a  cet effet, soit par pre sentation visuelle au conducteur pour le titre 

sms.  

En cas de panne de l’un des valideurs, le voyageur se reportera sur les autres imme diatement a  proximite . En 

cas de panne ge ne rale des dispositifs de validation, le voyageur doit se pre senter imme diatement au 

conducteur pour se mettre en re gle et informer ce dernier de la situation. Le client ne pourra e voquer au cours 

d'une ve rification de titre que son titre n'a pas e te  valide  parce que le valideur ne fonctionnait pas. 

La non-validation d’un titre y compris en correspondance entraî ne, en cas de contro le, une contravention. 

3.5. Remboursement / Remplacement des titres de transport 

Aucun remboursement de titres de transport, me me partiel, ne sera effectue  : 

- En cas de journe e(s) gratuite(s) de cide e(s) par l’Autorite  Organisatrice ou de perturbations du re seau 

TWISTO (intempe ries, accidents, manifestations, gre ves, etc.…) en dehors des cas pre vus par la loi sur le 

dialogue social et la continuite  du service public dans les transports terrestres re guliers de voyageurs et ses 

modalite s pratiques de finies par l’Autorite  Organisatrice, Caen la mer. 

- En cas de titre(s) de transport achete (s) par le Client pour voyager sur le re seau TWISTO entre la date 

de perte ou vol d’une carte sans contact et l’e tablissement d’une nouvelle carte charge e de son (ou ses) titre(s) 

de transport en cours. 

- En cas de titre(s) de transport non utilise (s). 

- En cas de carte sans contact perdue, vole e ou de te riore e. 

3.6. Données personnelles 

Pour les cartes Atoumod nominatives, les donne es personnelles sont conserve es en base de donne es par 

l’Exploitant pour permettre d’e ventuelles de marches de service apre s-vente. Les donne es personnelles du 

de tenteur et les donne es de validation sont traite es dans le cadre strict des recommandations de la CNIL 

(Commission Nationale Informatique et Liberte s) et du RGPD (Re glement Ge ne ral sur la Protection des 

Donne es). 

Ainsi, pour tous les supports, les informations relatives aux de placements sont conserve es de façon 

nominative pendant 24 heures maximum. Elles sont ensuite anonymise es et conserve es 18 mois. 

3.7. Limitation d’utilisation 

Il est interdit a  tout voyageur : 

- d’utiliser un titre de transport dans des conditions irre gulie res, 

- de faire usage d’un titre de transport ou d’une carte d’abonnement ou de circulation qui aurait fait 

l’objet d’une modification ou d’une pre paration quelconque susceptible de favoriser la fraude, 

- de ce der a  titre one reux ou gratuit un titre de transport pre alablement valide  ou une carte 

d’abonnement nominative, 

- de revendre des titres de transport non valide s, 
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- d’utiliser un titre de transport ne lui appartenant pas. 

4. TRANSPORTS DES OBJETS DIVERS ET ANIMAUX 

4.1. Bagages, colis et objets encombrants 

Les petits bagages a  main ou colis pouvant e tre transporte s par une seule personne et suffisamment emballe s, 

ne constituant aucune ge ne pour les autres voyageurs et le conducteur, sont admis et transporte s 

gratuitement. 

Il est toutefois interdit de pe ne trer dans les stations ou ve hicules avec des colis encombrants. 

Sont conside re s comme encombrants tous les colis dont la plus grande dimension exce de 1 me tre de co te . 

Il est rigoureusement interdit de pe ne trer dans les stations et les ve hicules avec des cycles motorise s ou non 

ou des chariots type « supermarche  ».  

Il est interdit d’introduire des matie res dangereuses, inflammables, toxiques, explosives sur l’ensemble du 

re seau TWISTO. 

Toute personne contrevenant a  ces dispositions est responsable des conse quences physiques et mate rielles 

dues a  son comportement. 

En aucun cas, l’Exploitant ne pourra e tre tenu pour responsable des de ga ts ou dommages dont auraient e te  

l’objet ces colis ou bagages dans un accident dont ils seraient la cause. Leur proprie taire sera rendu 

responsable des dommages que ces objets auraient pu occasionner. 

4.2. Matières dangereuses, armes 

Il est interdit d’introduire dans les stations, les ve hicules, a  l’agence mobilite s et dans les locaux d’accueil du 

public, des matie res dangereuses (explosives, inflammables, toxiques) ou des matie res pre sentant une ou des 

sources de contamination. 

Les armes de toutes cate gories sont interdites sauf pour les titulaires d’une autorisation de port d’armes 

pre vue par les lois et re glementations en vigueur ; cependant elles doivent e tre munies d’un syste me de 

verrouillage et transporte es dans un e tui adapte . 

4.3. Animaux 

D’une manie re ge ne rale, les animaux ne sont pas admis dans les ve hicules ou les locaux TWISTO (Agence, 

etc..). Seuls sont tole re s a  bord et en Agence les chiens dresse s guides de personne non-voyantes, ainsi que les 

animaux domestiques de petite taille s’ils sont transporte s dans des paniers ou cages convenablement ferme s 

et n’exce dant pas 1 me tre de co te . Ces animaux ne doivent en aucun cas salir les lieux ou incommoder les 

voyageurs ou agents TWISTO. 

Il est par ailleurs interdit de laisser des animaux seuls dans les ve hicules en stationnement sur les Parcs Relais. 

En aucun cas l'Exploitant ne pourra e tre tenu pour responsable des conse quences des accidents dont les 

animaux auraient e te  l'objet, ni des dommages qui leur auraient e te  cause s. 

Leur proprie taire sera rendu responsable des de ga ts qu'ils pourraient occasionner. 

5. INTERDICTIONS ET PRESCRIPTIONS DIVERSES 

5.1. Interdiction diverses sur l’ensemble du réseau TWISTO y compris en Agence Mobilités 

TWISTO 

Sur l’ensemble du re seau TWISTO, il est interdit aux voyageurs, sous peine d’amende : 

- d’agresser verbalement ou physiquement le personnel de l’Exploitant ; 
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- de ge ner l’acce s a  l’Exploitant des compartiments ou armoires techniques situe es dans les bus et tram, dans 

les Parcs Relais et d’une manie re plus ge ne rale, de perturber les interventions de l’Exploitant ; 

- de parler sans ne cessite  au conducteur pendant la marche du ve hicule ; 

- de pe ne trer dans la loge de conduite des tramways sans autorisation expresse ; 

- de s’asseoir a  me me le sol ou de s’allonger ou encore de mettre les pieds sur les sie ges et bancs dans les 

ve hicules, sur les quais des arre ts, dans l’agence Mobilite s TWISTO ; 

- d’occuper abusivement les sie ges avec des effets ou autres objets, ou de cre er des obstacles a  la libre 

circulation ou au bon fonctionnement des divers e quipements sur les quais des stations, les abribus, dans les 

ve hicules ou dans l’agence Mobilite s TWISTO. 

- de pratiquer toute forme de mendicite  ; 

- de pratiquer toute activite  sportive ou jeu ; 

- de pe ne trer avec des bicyclettes dans le bus et l’agence commerciale, des ve lomoteurs, tricycles ou chariots 

type « supermarche  » dans tout type de ve hicule et dans l’agence Mobilite s TWISTO ; 

- de se de placer, e quipe  de patins a  roulettes, rollers, planche a  roulettes, trottinette ou patinette, ou assimile s 

dans tout type de ve hicule et dans l’agence Mobilite s TWISTO, ainsi que de s'agripper a  l'exte rieur des 

ve hicules, que ceux-ci soient a  l'arre t ou en mouvement. Les personnes e quipe es de ce type d’objets sont 

tenues de les enlever de s leur monte e dans les ve hicules et de s leur entre e dans les installations fixes de 

l’Exploitant. 

- de proposer a  la vente ou de consommer de l’alcool ou des produits stupe fiants et/ou illicites a  bord des 

ve hicules 

- de manger et boire dans l’enceinte du re seau TWISTO (ve hicule et agence Mobilite s TWISTO) 

- de fumer dans les ve hicules et plus ge ne ralement dans tous les lieux accessibles au public, cette interdiction 

s’appliquant e galement aux cigarettes e lectroniques 

- de provoquer des flammes, d’introduire des matie res inflammables 

- de faire usage dans les stations et les ve hicules de tout appareil bruyant ou sonore ou d’animer un spectacle 

de quelque nature que ce soit ; toutefois de telles activite s peuvent e tre autorise es par l’Exploitant, notamment 

aux conditions d’heures et d’emplacement qu’il fixera ; 

- de distribuer des tracts sans une autorisation spe ciale ; 

- d’apposer dans les kiosques, gares d’e changes ou ve hicules, des inscriptions de toute nature manuscrite ou 

imprime  : tracts ou affiches… ; 

- de solliciter la signature de pe tition, de se livrer a  une quelconque propagande, de tenir des rassemblements, 

et d’une manie re plus ge ne rale, de troubler de quelque manie re que ce soit la tranquillite  des voyageurs dans 

les stations et les ve hicules ; 

- d’offrir, de louer, de vendre quoi que ce soit, de se livrer a  une quelconque publicite  dans les stations et les 

ve hicules ailleurs que dans les espaces affecte s a  cet usage et sans l’autorisation correspondante ; 

- tous les ve hicules a  moteur ayant des guidons sont interdits dans les ve hicules ; 

- de rester a  bord des ve hicules apre s la fin du service et a  l’arrive e au terminus ; 

- de rester a  bord des tramways a  l’arrive e au terminus ; 

- de faire usage dans les stations et les ve hicules de tout e quipement radioe lectrique (re cepteur ou e metteur, 

exception faite des te le phones portables utilise s en mode silencieux et sans haut-parleur) ; 
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- de ce der ou de revendre des titres du re seau ; 

- d’effectuer des prises de vue fixes ou mobiles ou des prises de son dans les stations et les ve hicules sans 

autorisation particulie re de l’Exploitant ; 

- d’entraver ou de ge ner la libre circulation dans les couloirs et passages a  l’inte rieur des ve hicules ; 

- de faire entrave au bon de roulement du contro le des titres ; 

- et plus ge ne ralement de porter atteinte a  la se curite  publique ou de contrevenir aux lois re glements en 

vigueur. 

- Le transport d’objets ou colis contenant des substances dangereuses (explosives, inflammables, polluantes, 

toxiques…) est interdit dans les ve hicules. 

5.2. Interdictions concernant les équipements 

Il est interdit aux voyageurs : 

- de se servir sans motif plausible des dispositifs d’alarme ou de se curite  ; 

- de de placer ou de modifier la signale tique ou les moyens de protection temporaire installe s par 

l’exploitant ; 

- de modifier, de de placer, de de grader ou de de tourner de leur usage, les appareils et mate riaux de toute 

nature servant a  l’exploitation ; 

- de de grader ou de faire obstacle au bon fonctionnement des divers e quipements mis a  la disposition 

des voyageurs ; 

- de souiller, de de grader ou de de te riorer les mate riels roulants, les gares d’e changes et les installations 

de toute nature ainsi que les pancartes, inscriptions ou affiches qu’ils comportent ; 

- d’abandonner ou de jeter dans les stations et les ve hicules, en dehors des re ceptacles pre vus a  cet 

usage, tous papiers (journaux, emballages, titres de transport, …) re sidus ou de tritus de toute nature pouvant 

nuire a  l’hygie ne et a  la proprete  des lieux ou ge ner d’autres voyageurs ou susceptibles de provoquer des 

troubles de fonctionnement aux installations ; 

- de faire de l’affichage sauvage sur les e quipements fixes ou roulants ; 

- d’ouvrir ou d’utiliser les e quipements techniques qui ne sont pas a  la disposition du voyageur. 

6. OBLIGATIONS 

En tout e tat de cause, les voyageurs doivent se conformer aux avertissements des personnels habilite s par 

l’Exploitant ou indirectement par l’interme diaire de la signalisation. 

Les agents sont assermente s et leurs e ventuelles injonctions doivent e tre suivies. Tout contrevenant peut se 

voir refuser l'acce s au re seau TWISTO ou e tre oblige  d'en sortir, a  leur demande, me me s'il posse de un titre 

valable. Une amende de 4e me classe pourra e tre dresse e a  tout client qui aura refuse  d’obtempe rer. 

7. CONTROLE ET CONSTAT DES INFRACTIONS 

Les contro leurs assermente s sont charge s de faire observer la re glementation propre aux transports et les 

arre te s concernant la circulation ou les arre ts des transports urbains.  

Ils ont le pouvoir de relever les infractions, en dresser proce s-verbal et e ventuellement conforme ment aux 

articles L130-4 et R130-4 du Code de la Route de constater les infractions au stationnement qui affectent dans 

les agglome rations la circulation, l’arre t et le stationnement des ve hicules de transports en commun. 
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Les lois du 22 mars 2016 n°2016-339 dite loi Savary et du 30 de cembre 1985 portant diverses dispositions de 

proce dure pe nale et de droit pe nal et le de cret 86-1045 du 18 septembre 1986 relatif a  la transaction et aux 

sanctions applicables a  certaines infractions a  la police des services publics de transports ferroviaires et des 

services de transports publics de personnes re guliers et a  la demande, s’appliquent a  toutes personnes qui 

pe ne trent dans un espace transport TWISTO. 

7.1. Contrôle des titres 

Les voyageurs sont tenus de pre senter leur titre de transport valide , ainsi que les justificatifs requis pour 

voyager avec certaines cate gories de titres, au personnel de l’Exploitant sur sa demande, a  bord des ve hicules 

ou a  la descente du ve hicule. 

Les voyageurs qui auront enfreint les articles du pre sent re glement seront en infraction a  la Police des Services 

Publics de Transports Terrestres de Voyageurs et verbalise s en vertu des lois du 22 mars 2016 n°2016-339 

dite loi Savary et du 30 de cembre 1985 portant diverses dispositions de proce dure pe nale et de droit pe nal et 

du de cret 86-1045 du 18 septembre 1986 relatif a  la transaction et aux sanctions applicables a  certaines 

infractions a  la police des services publics de transports ferroviaires et des services de transports publics de 

personnes re guliers et a  la demande. 

Sont notamment conside re es comme infractions et soumises aux sanctions pe nales ou re glementaires les 

situations suivantes : 

- l’absence de titre de transport 

- la pre sentation de titres non valables et/ou non valide s 

- la pre sentation de titres valables et non valide s 

- la pre sentation de titres appartenant a  une tierce personne 

- l’absence de pre sentation des justificatifs ne cessaires a  l’utilisation de certains titres 

- une validation re alise e au vu du ve rificateur 

- un achat de ticket sms re alise  dans le ve hicule 

- la falsification d’un ticket sms ou l’utilisation d’un ticket sms non valable 

- d’une manie re ge ne rale, les manquements aux re gles inscrites au pre sent re glement. 

Un proce s-verbal d’infraction est dresse  au contrevenant mentionnant la classe de la contravention suivant les 

dispositions du de cret n°2016-514 du 03 Mai 2016. 

Dans les Parcs Relais, le contro le du titre sans contact valant autorisation d’utilisation du parc est effectue  a  la 

sortie des installations. Le client doit alors e tre en possession d’un titre de transport du re seau TWISTO valide 

: un titre sur la carte Atoumod ou sur le ticket sans contact doit avoir e te  valide  dans la journe e. 

Dans les trains NOMAD entre les gares de Bretteville-Norrey et Caen, accessibles avec la tarification TWISTO, 

les agents SNCF sont les seuls habilite s a  contro ler et re gulariser les voyageurs sur le re seau ferroviaire (a  bord 

des trains NOMAD et en gare), quel que soit le titre de transport. Ces contro les pourront donner lieu a  une 

re gularisation qui sera applicable selon le bare me SNCF quel que soit le titre. 

7.2. Infractions 

7.2.1. Infractions de 3e classe à la Police des Transports 

Les infractions de 3e classe sont les suivantes : 

- Sans titre 
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Un voyageur est caracte rise  sans titre s’il pe ne tre dans un espace dont l'acce s est re serve  aux de tenteurs d'un 

titre de transport ou s’il voyage dans un ve hicule affecte  au transport public collectif de voyageurs sans e tre 

muni d'un titre de transport valable comple te , s'il y a lieu, par les ope rations incombant au voyageur telles que 

la validation. 

Si un client est titulaire d’une carte correctement charge e d’un abonnement du re seau TWISTO (hors carte 

annuelle scolaire limite e a  2 voyages par jour), mais qu’il ne peut la pre senter lors d’un contro le, il est verbalise  

au motif de « Voyage sans titre de transport public routier du re seau TWISTO ». 

S’il s’ave re, apre s ve rifications d’usage et a  la demande du client, qu’il s’agit d’un oubli de la carte 

d’abonnement (hors carte annuelle scolaire limite e a  2 voyages par jour), ce client ne sera pas redevable d’une 

amende forfaitaire et le proce s-verbal sera transforme  en proce s-verbal pour motif d’oubli de carte 

d’abonnement. Dans tous les cas, il devra pre senter sa carte, correctement charge e, au moment de la 

contravention, d’un abonnement du re seau TWISTO, dans un de lai de 5 jours ouvre s aupre s du service « 

Recouvrement » de TWISTO, sous peine d’e tre exclu du be ne fice de cette mesure. 

 

- Titre non valide  

Tous les voyageurs doivent valider leur titre de transport, avant d’effectuer leur premier voyage sur le re seau 

TWISTO, ou lorsqu’ils sont en correspondance. Faute de quoi, ils s’exposent a  une verbalisation au motif de « 

Titre non valide  », me me s’ils sont en possession lors du contro le d’une carte ou d’un billet sans contact 

correctement charge e d’un abonnement ou titre du re seau TWISTO. La re ception du titre sms vaut acte de 

validation. Pour ce titre spe cifique, aucune validation n’est a  effectuer a  la premie re monte e dans le ve hicule 

ni en correspondance. 

Les voyageurs abonne s (abonnement mensuel ou annuel, hors carte annuelle scolaire limite e a  2 voyages par 

jour) seront redevables d’une amende forfaitaire. Ils devront re gulariser leur situation, dans un de lai de 5 jours 

ouvre s aupre s du service « Recouvrement » de TWISTO, sous peine de voir son amende majore . 

Compte tenu de la spe cificite  de la carte annuelle scolaire limite e a  2 voyages par jour, les voyageurs en 

possession de cette carte et ne la validant pas sont conside re s au me me titre que des voyageurs n’ayant pas 

valide s un titre de transport hors abonnement. 

 

- Titre pe rime  

 

- Titre illisible  

 

- Titre re duit sans justificatif 

 

- Titre de transport valide  a  la monte e des ve rificateurs ou achete  a  la vue des ve rificateurs (pour le titre 

sms) 

 

- Titre de transport falsifie  

 

- Titre re serve  a  l’usage d’un tiers et conservation de la carte comme justificatif de l’infraction 
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- Titre de transport non valable 

 

- Titre hors pe riode de validite  de plus d’un quart d’heure 

 

- Titre utilise  hors pe riodes horaires (Titre Famille, groupe ou e ve nement, …) 

 

- Violation de l’interdiction de fumer (les cigarettes e lectroniques y compris) dans les ve hicules et les 

de pendances d’un service de transport public routier 

 

- Cracher, uriner, de te riorer ou souilles les espaces, ve hicules et les mate riels affecte s au transport. 

 

7.2.2. Infractions de 4e classe à la Police des Transports 

Les infractions de 4e classe sont les suivantes :  

Infractions 

  

Circuler sur un engin motorise  ou non dans les ve hicules ou espaces (hors moyens pour personnes a  mobilite  

re duite) (art. 18-7)  

Introduction d'animal interdit au re glement (art. 16-7)  

Monte e ou descente irre gulie re (art. 16-5)  

Transport d'armes, d'objets ou matie res pouvant e tre dangereuses, ge ner ou incommoder les voyageurs (art. 

16-6)  

Enlever ou de te riorer les e tiquettes, cartes, pancartes ou inscriptions, ainsi que la publicite  dans les arre ts et 

les ve hicules, ou les zones d'affichage pre vues a  cet effet (art.18-4)  

Refus d'obtempe rer aux injonctions de l'agent (art. 20-1)  

Empe cher l'ouverture et la fermeture des portes (art. 16-4)  

Entraver la circulation dans les ve hicules et espaces (art. 16-1)  

Occuper un emplacement non destine  aux voyageurs (art. 16-1)  

Prendre place ou demeurer dans le ve hicule au-dela  du terminus (art.16-3)  

Modifier ou de ranger le fonctionnement normal des e quipements installe s dans les espaces et les ve hicules 

(art.18-3)  

Usage non autorise  d'appareils ou instruments sonores (art. 18-5)  

Troubler par des bruits ou des tapages la tranquillite  d'autrui dans les ve hicules et sur les quais (art.18-5)  

Ivresse manifeste dans les ve hicules et les espaces (art.18-8)  

Abandonner ou de poser sans surveillance des mate riaux ou objets dans les ve hicules et espaces (art.18-6)  

Se faire remoquer par un ve hicule (art. 17)  

Stationnement pendant plus de 7 jours dans les parcs relais  

 



 

[Département] 
re glement d'exploitation  

LIMITED SHARING 21 

Les Infractions concernant les ve hicules en stationnement dans les Parcs Relais. 

- En cas de stationnement conside re  comme abusif, ge nant ou dangereux, au sens des articles R417-9 a  

R417-12 du Code de la route, l’usager s’expose a  l’immobilisation et la mise en fourrie re de son ve hicule dans 

les conditions pre vues aux articles L 325-1 a  L325-3 du Code de la route avec prise en charge par l’usager des 

frais d’intervention et indemnite s y affe rentes 

- Tout stationnement pendant plus de 7 jours dans les parcs relais TWISTO est interdit. Le fait de laisser 

son ve hicule au-dela  de 7 jours entraî ne le paiement d’une amende forfaitaire par jour supple mentaire 

(Infraction de 4e me classe ; Conditions d’admission non respecte es) 

L’Exploitant se re serve le droit de faire e vacuer, a  la charge et aux risques des voyageurs tout ve hicule en 

infraction a  ce point du re glement. La mise en fourrie re des ve hicules pourra e tre requise par l’Exploitant. 

7.3. Montant des amendes 

Conforme ment a  la loi Savary de 2016, le montant de l’indemnite  forfaitaire est au plus e gal a  40 % du montant 

de l’amende forfaitaire majore e, pour la classe d’infraction correspondante, arrondi a  l’euro infe rieur. 

Le montant de l’amende forfaitaire majore e varie selon la classe de la contravention.  

Les montants de l’indemnite  forfaitaire constituent des maximums, qui peuvent e tre module s a  la baisse par 

l’exploitant. 

Un plancher, en-dessous duquel l’exploitant ne peut descendre, est pre vu pour l’infraction de « voyage sans 

titre de transport ». 

Ce plancher est fixe  a  25 % de l’amende forfaitaire majore e applicable a  la classe de contravention 

correspondante. 

Paiement imme diat 

Lorsque le montant de la transaction est verse  au moment de la constatation de l'infraction, il est encaisse  par 

les agents de contro le des titres de transport. Ce versement donne lieu a  la de livrance imme diate d'une 

quittance comportant les mentions de finies par arre te  du ministre charge  des transports. 

Dans le cas du re glement du paiement imme diat, aucun releve  d’identite  ne sera re alise . 

  

7.4. Régularisation des infractions 

Sauf dans les cas constitutifs de de lits, le contrevenant est invite  a  re gler sur le champ l’indemnite  

transactionnelle qui lui est propose e. En cas de non-paiement imme diat de cette indemnite , celle-ci est 

majore e des frais de dossier pre vus a  l’article 25 du de cret n°2016-541 du 03 Mai 2016 

Dans le cas ou  cette indemnite  n’est pas re gle e dans un de lai de deux mois, le dossier est transmis au tribunal 

de police pour action publique. 

Le contrevenant peut payer son amende : 

- Imme diatement aupre s du contro leur 

- Sur le site internet www.Twisto.fr  

- Par courrier a  l’adresse 2 avenue des e tangs 14123 Fleury-sur-Orne 

- En Agence Mobilite s TWISTO. 

7.5. Droits d’accès aux informations 
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Les informations recueillies par les agents assermente s font l’objet d’un traitement informatique. 

Conforme ment a  la loi n° 78-17 « informatique et liberte  » du 6 janvier 1978 modifie e, les voyageurs 

be ne ficient d’un droit d’acce s et de rectification aux informations qui les concernent. Pour exercer ce droit et 

obtenir communication des informations personnelles, les personnes concerne es doivent s’adresser au 

Service « Fraude et Environnement » du re seau TWISTO. 

7.6. Agents habilite s a  constater les infractions 

Les infractions au pre sent re glement sont constate es par les agents assermente s et agre e s de l'Exploitant. 

8. SECURITE 

8.1. Dans les diffe rents modes de transport 

Pour la se curite  des voyageurs, il est demande  aux voyageurs de : 

- se tenir aux poigne es et bornes d'appui ; 

- ne pas entraver la manœuvre automatique des portes ; 

- ne pas monter dans les ve hicules avec des colis encombrants ou contenant des matie res dangereuses 

; 

- respecter le re glement concernant les animaux explicite s dans le pre sent document ; 

- respecter le re glement concernant les pre cautions concernant les enfants explicite s dans le pre sent 

document ; 

- ne pas e tre debout sur les sie ges. 

8.2. Incidents – Appels d’urgence 

Lorsqu’ils constatent des incidents, agressions, actes d’incivilite s, vols ou accidents sur le re seau TWISTO, les 

voyageurs doivent avertir imme diatement le conducteur ou tout agent de l’Exploitant pre sent sur les lieux. Les 

voyageurs peuvent utiliser les dispositifs d’appel d’urgence qui sont a  la disposition du public dans les stations 

de tramway et a  bord du tram. Ces interphones munis d’un bouton d’appel et d’un haut-parleur communiquent 

directement avec le conducteur ou avec le Poste de Commandes Centralise . L’usage abusif des dispositifs 

d’appel, sans motif valable, est sanctionne  par une amende de 4e me classe. 

8.3. Accidents 

En cas d'accident survenu sur le re seau TWISTO, la responsabilite  de l’Exploitant ne peut e tre engage e que si 

le client peut produire le titre de transport valide dont il avait l'obligation d'e tre muni afin de justifier de sa 

pre sence a  l'inte rieur des modes de transport ou d’installation du re seau TWISTO. Le non-respect de ces 

obligations de gage la responsabilite  de l’Exploitant. Le client a l’obligation de se pre senter ou se faire connaî tre 

au conducteur pour signaler et faire constater l’accident. 

En ce qui concerne les Parcs Relais et les services TWISTO Ve lo (Ve loloc, Ve lolib et Ve lopark), les voyageurs 

sont responsables des accidents corporels ainsi que des de ga ts mate riels qu’ils pourraient provoquer tant aux 

ve hicules qu’aux installations. Ils sont tenus de de clarer au repre sentant de l’Exploitant les dommages ou les 

accidents qu’ils ont provoque s, et de signaler tout incident en appelant le Centre Relation Clients TWISTO. 

L’Exploitant ne pourra e tre tenu responsable des accidents re sultant d’intempe ries ou de phe nome nes 

me te orologiques. En cas de de ga ts mate riels et / ou corporels, les accidents entre voyageurs sont re gis comme 

sur la voie publique soit par constat amiable soit par constat de police. 

  

8.4. Evacuation d’urgences du tramway 
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Au niveau de chaque porte du tramway, un dispositif de demande d'e vacuation est a  la disposition des 

voyageurs. Ce dispositif ne doit e tre actionne  qu’en cas d’extre me urgence. Dans le cas ou  les passagers doivent 

e vacuer d’urgence, suite au de clenchement du syste me d’e vacuation, ils doivent se plier aux consignes 

donne es par l’Exploitant. 

8.5. Vidéoprotection 

Au pre alable les de clarations ade quates aupre s de la CNIL et de la pre fecture ont e te  re alise es et obtenues par 

RDCLM, exploitant du re seau TWISTO. 

Conforme ment a  l’article L223-1 du code de la se curite  inte rieur la transmission et l’enregistrement d’images 

prises sur la voie publique par le moyen de la vide oprotection sont autorise es, par le repre sentant de l’Etat 

dans le de partement, dans les lieux et e tablissements ouverts au public aux fins d’y assurer la se curite  des 

personnes et des biens lorsque ces lieux et e tablissements sont susceptibles d’e tre expose s a  des actes de 

terrorisme. 

Conforme ment a  l’article L251-2 du code de la se curite  inte rieure, la transmission et l’enregistrement d’images 

prises sur la voie publique par le moyen de vide oprotection peuvent e tre mis en œuvre aux fins d’assurer entre 

autres : 

- la protection des ba timents et installations publics et de leurs abords ; 

- la re gulation des flux de transport ; 

- la constatation des infractions aux re gles de la circulation ; 

- la pre vention des atteintes a  la se curite  des personnes et des biens dans des lieux particulie rement expose s 

a  des risques d’agression, de vol ou de trafic de stupe fiants ; 

- le secours aux personnes ; 

- la se curite  des personnes et des biens lorsque ces lieux et e tablissements sont particulie rement expose s a  

des risques d’agression ou de vol ; 

Conforme ment a  l’article L253-5 du code de la se curite  inte rieure, toute personne inte resse e peut s’adresser 

au Directeur Exploitation de RDCLM par courrier au 2 avenue des e tangs 14123 a  Fleury-sur-Orne afin 

d’obtenir un acce s aux enregistrements qui la concernent ou d’en ve rifier la destruction dans le de lai pre vu. 

  

9. RESPONSABILITES 

Le voyageur est responsable des dommages qu’il cause a  autrui, ou de ceux qui sont cause s par le fait des 

personnes ou des choses qu’il a sous sa garde. (Art. 1382, 1383, 1384, 1385, 1386 du Code civil) 

9.1. Parc Relais 

L’autorisation de garer un ve hicule dans les Parcs Relais n’est consentie qu’aux risques et pe rils exclusifs de 

l’utilisateur. Ce dernier renonce donc a  tout recours en cas de vol, avarie, incendie ou dommages cause s a  son 

ve hicule quelle qu’en soit la cause. 

L’Exploitant ne peut e tre tenu responsable des attentes en entre e ou en sortie pour des raisons qui ne lui 

seraient pas imputables (densite  de trafic automobile, ve hicule en panne…). 

9.2. Vélopark 

L’autorisation de stationner son ve lo dans les Ve loparks n’est consentie qu’aux risques et pe rils de l’utilisateur. 

Ce dernier renonce donc a  tout recours en cas de vol, avarie, incendie ou dommages cause s a  son ve hicule 
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qu’elle qu’en soit la cause. Il est rappele  aux cyclistes qu’ils doivent attacher leur ve lo aux dispositifs pre vus a  

cet effet. 

9.3. Objets perdus ou volés 

L'Exploitant n'est nullement responsable des objets perdus, vole s ou de te riore s sur l’ensemble du re seau 

TWISTO, ni de la de te rioration d’objets laisse s ou non sans surveillance. 

Les objets trouve s sont centralise s en Agence Mobilite s (51 rue de l’Oratoire a  Caen). Ils pourront e tre retire s 

par leur proprie taire sur justification de leur identite  et apre s e margement. 

Ces objets seront conserve s pendant une dure e de 5 semaines. Au-dela , ils seront remis aux associations 

caritatives au choix de l’exploitant, sauf pour ce qui concerne les pie ces d’identite , les espe ces et objets de 

valeur qui seront transmises aux instances de police dans les meilleurs de lais.  

L’Exploitant n’est nullement responsable des objets perdus ou vole s sur les quais des stations, aux points 

d’arre t, dans les ve hicules, en Agence Mobilite s TWISTO et dans les parcs relais exploite s par TWISTO. 

Il pourra faire proce der a  la destruction imme diate des objets abandonne s ou laisse s sans surveillance pouvant 

repre senter un e ventuel danger pour le public. 

9.4. Retard sur le réseau 

En aucun cas, l’Exploitant ne peut e tre tenu responsable des e ventuelles conse quences de retards, ou services 

non assure s quelle qu’en soit la raison. 

10. DIVERS 

10.1. Suggestions- réclamations 

Les re clamations ou suggestions peuvent e tre re alise es : 

- Par mail a  contact@service.twisto.fr  

- Sur le site internet Twisto.fr rubrique « nous contacter » 

- Par te le phone au 02.31.15.55.55 

- Par courrier a  TWISTO au 2 avenue des e tangs 14123 a  Fleury-sur-Orne  

Toute personne qui manifestera l’intention d’obtenir un e ventuel de dommagement a  l’occasion d’un parcours 

effectue  sur le re seau, quelles que soient les circonstances invoque es, sera tenue de faire la preuve de sa qualite  

de voyageur, soit en pre sentant le ticket utilise  re glementairement, soit par tout autre moyen de nature a  

e tablir la conclusion du contrat de transport et le paiement du prix du parcours. 

Conforme ment a  l'article L.223-2 du Code de la consommation, RDCLM informe le Client de sa possibilite  de 

s'inscrire sur une liste d'opposition au de marchage te le phonique disponible sur le site internet 

www.bloctel.gouv.fr  

RDCLM s’engage a  respecter le De cret n° 2022-1313 du 13 octobre 2022 relatif a  l'encadrement des jours, 

horaires et fre quence des appels te le phoniques a  des fins de prospection commerciale non-sollicite e. 

10.2. Médiation 

La Me diation est un service de recours. Il s’adresse aux clients qui ne sont pas satisfaits de la re ponse reçue 

apre s une re clamation. Pour permettre son intervention, toute re clamation doit e tre pre ce de e de de marches 

pre alables aupre s du Service Clients TWISTO.  

mailto:contact@service.twisto.fr
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Gra ce a  la Me diation, les clients peuvent obtenir un second avis. Inde pendant et impartial, le Me diateur du 

Voyage et du Tourisme (http://www.mtv.travel), est charge  de rapprocher les points de vue. L’avis est 

cependant consultatif et pourra e tre refuse  par l’une ou l’autre des parties.  

Le me diateur peut e tre saisi a  l’adresse suivante : MTV Me diation Tourisme Voyage – BP 80 303 – 75 823 PARIS 

Cedex 17.  

Le client doit joindre a  sa saisine une copie de tous les documents retraçant sa de marche.  

Le traitement des dossiers est confidentiel, et la saisine du Me diateur est gratuite.  

 

10.3. Information de la clientèle 

Le pre sent re glement (ou des extraits significatifs) est affiche  sur l’ensemble du re seau TWISTO et indique s a  

l’article 1.2. 

Il est accessible sur le site Internet de www.Twisto.fr 

  

10.4. Droits d’accès aux informations 

10.4.1. Vidéoprotection 

Afin d’ame liorer la se curite  des voyageurs et des agents, un syste me de vide o protection permet d’enregistrer 

les images relatives aux atteintes aux personnes et aux biens ainsi qu’aux infractions commises sur le re seau. 

10.4.2. Données personnelles 

RDCLM propose des supports anonymes permettant de ne pas figurer dans le fichier client et de pre server 

l’anonymat des de placements. 

Dans le cadre la gestion des titres de transport et des abonnements, RDCL, collecte et traite des donne es 

personnelles, dont il est responsable conjoint de traitement avec la Communaute  urbaine Caen la mer, pour 

les finalite s suivantes :  

• Gestion des titres et abonnements (souscription, de livrance, gestion des validations des titres etc.…) 

• Gestion, suivi et information client pendant toute la dure e de validite  de la carte et/ou des 

abonnements souscrits. 

• Pre vention et gestion des impaye s, 

• Gestion des paiements et de la facturation des titres et abonnements souscrits, 

• Gestion des vols et pertes des titres de transport, 

• Gestion des infractions, recouvrement des amendes et de tection du de lit d’habitude, 

• Gestion de l’interope rabilite  avec les autres re seaux de Nomad lorsqu’il s’agit d’un titre interope rable. 

• Gestion des re clamations dans le cadre titres et abonnements souscrites, 

• Gestion de la prospection commerciale sur les produits et services analogues propose s par RDCLM, 

• Gestion de l’enque te de satisfaction dans le cadre des titres/abonnements souscrits adresse e au Client, 

• Gestion des e ventuels contentieux dans le cadre des titres et abonnements souscrits, 

• Re alisation d’analyses statistiques sur l’utilisation du re seau,  

• Enregistrements des appels au centre de relation clients a  des fins de formation et en cas d’incidents 

• Gestion des demandes d’exercices de droits. 
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Elles sont destine es aux services habilite s et devant en connaî tre dans le cadre des finalite s susmentionne es 

de RDCLM (dont le service client), ainsi que, le cas e che ant, a  ses sous-traitants situe s au sein de l’Union 

europe enne et aux filiales du Groupe RATP Dev auxquelles fait appel RDCLM  dans le cadre de l’exe cution du 

service de transport ( he bergeur, assistance technique etc..), ainsi qu’ a  des tiers pour des motifs juridiques, 

dans le cas ou  RDCLM serait tenue de se conformer aux lois et aux re glements et aux reque tes et ordres le gaux 

ou si cela est permis par la Loi. 

Dans le cadre de l’interope rabilite  de certains titres et abonnements, des donne es clients billettique pourront 

e tre transmises a  l’autorite  Organisatrice et/ou aux autres exploitants de la re gion ou du re seau Nomad 

exclusivement afin d’assurer cette interope rabilite  des titres. 

Les donne es du Client sont conserve es pour les dure es ne cessaires a  la gestion administrative et comptable 

des titres et abonnements souscrits et la promotion des services de RDCLM ou du Re seau TWISTO 

conforme ment aux finalite s susmentionne es. Pour plus d’informations, nous vous invitons a  consulter notre 

politique de confidentialite  https://www.Twisto.fr/politique-de-confidentialite.html, disponible sur le site 

internet de TWISTO. A la fin de la De le gation de service publique, vos donne es Client seront transmises a  

l’Autorite  Organisatrice et/ou au nouvel exploitant de transport du Re seau afin d’assurer la continuite  du 

service public. 

Conforme ment a  la re glementation applicable, les donne es sont traite es lorsqu’ il y a un fondement le gal qui 

permet a  RDCLM de le faire.  

Les finalite s de traitement reposant sur le fondement de l’exe cution contractuelle (ou pre contractuelle) 

concernent : 

• Gestion des titres et abonnements 

• Gestion, suivi et information clients concernant les titres et abonnements souscrits,   

• Gestion de l’enque te de satisfaction dans le cadre des titres et abonnements souscrits adresse e au 

Client, 

• Gestion des paiements et de la facturation des titres et abonnements souscrits, 

• Gestion des re clamations dans le cadre des titres et abonnements souscrits, 

• Pre vention et gestion des impaye s. 

• Gestion des vols et pertes des titres de transport. 

 

Les finalite s de traitement reposant sur le fondement de l’inte re t le gitime concernent : 

• Gestion des e ventuels contentieux dans le cadre des titres et abonnements souscrits, 

• Re alisation d’analyses statistiques sur l’utilisation du re seau,  

• L’enregistrements des appels au centre de relation clients ; 

 

Les finalite s de traitement reposant sur l’obligation le gale, concernent : 

• La gestion des demandes d’exercice de leurs droits, 

• La gestion des infractions, du recouvrement et la de tection du de lit d’habitude. 

 

Les donne es collecte es sur le fondement du consentement du Client, concernent : 
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• Gestion de la prospection commerciale sur les produits et services analogues propose s par RDCLM et 

sur les partenaires du re seau. 

 

Concernant la prospection commerciale sur les produits et services analogues (offres de prestation) propose s 

par RDCLM, le Client peut s’opposer a  recevoir ce type de sollicitation ainsi que retirer son consentement a  

tout moment concernant les communications relatives aux partenaires de RDCLM, via l’adresse suivante : 

contact@service.twisto.fr et ou via le lien/adresse indique es lorsque chaque envoi/sollicitation.  

Tout appel au centre relation clients est susceptible d’e tre enregistre  a  des fins de formation et d’e valuation 

de nos salarie s ainsi qu’a  l’ame lioration de la qualite  de service. Le Client dispose a  cet effet d’un droit 

d’opposition auxdits enregistrements qu’il peut exercer a  l’adresse ci-dessous.  

En cas de litige de paiement, si malgre  les relances, le re glement n’est pas effectue , RDCLM se re serve le droit 

de bloquer la carte Nominative TWISTO Atoumod et de vous inscrire sur une liste d’opposition. 

Vos donne es sont traite es et he berge es au sein de l’UE. Toutefois, des transferts de donne es en dehors de l’UE 

peuvent intervenir. Tout transfert de vos donne es en dehors de l’UE est re alise  avec des garanties approprie es 

qui sont conformes a  la re glementation applicable en la matie re, soit car les pays destinataires be ne ficient 

d’une de cision d’ade quation, soit car ces transferts sont encadre s par la mise en place de Clause Contractuelles 

Types valide es par la Commission Europe enne. Pour plus d’informations sur l’encadrement de ces transferts 

vous pouvez nous contacter aux adresses de contact indique es ci-dessous. 

Pour plus d’informations concernant le traitement des donne es personnelles par RDCLM veuillez-vous re fe rer 

a  la Politique de confidentialite  disponible sur le site Twisto.fr https://www.Twisto.fr/politique-de-

confidentialite.html. 

Conforme ment au Re glement Ge ne ral sur la protection des donne es 2016/679/UE du 27 avril 2016, le Client 

dispose d’un droit d’acce s, de rectification, d’effacement, de limitation, de suppression, et/ou de portabilite  de 

ses donne es personnelles. Le Client peut e galement s’opposer a  des traitements a  des fins commerciales. Le 

Client peut exercer ses droits ou adresser toute autre question par courrier a  : RDCLM 2 avenue des Etangs 

14123 FLEURY-SUR-ORNE ou aupre s du Service Client Atoumod 73 rue de Martainville 76 000 ROUEN, ou par 

e-mail a  contact@service.twisto.fr.  

Pour toute question relative au traitement de ses donne es personnelles, le Client peut e galement s’adresser 

au de le gue  a  la protection des donne es du re seau dpo-rdclm@ratpdev.com. 

10.5. Prise d’effet et modification  

Le contenu du pre sent re glement dans ton inte gralite  est applicable a  compter du 01 juillet 2022.  

Il est consultable en Agence Mobilite s TWISTO et sur le site internet www.Twisto.fr. Un extrait est affiche  dans 

les ve hicules. 

Les dispositions du pre sent document sont re gies par la loi française.  

Tout diffe rend sera soumis aux juridictions compe tentes du Tribunal compe tent. 

 

11. CLAUSES SPECIFIQUES APPLICABLES AUX TRANSPORTS A LA 
DEMANDE ET/OU SUR RESERVATION 

11.1. Champs d’application 

Les dispositions de cette partie concernent les spe cificite s de tous les transports ne cessitant une re servation 

pre alable, hors transport pour les Personnes a  Mobilite  Re duite TWISTO Access et hors service TWISTO Flex.  

mailto:contact@service.twisto.fr
mailto:contact@service.twisto.fr
mailto:dpo-rdclm@ratpdev.com
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Le pe rime tre d’application du pre sent re glement comprend les lignes virtuelles, Resago, Flexo et Flexo Pro. 

11.2. Accès au service 

11.2.1. Inscription 

Les services de transport a  la demande et/ou sur re servation ne sont accessibles qu’apre s inscription. Il 

appartient au client de contacter le service de re servation pour s’inscrire. Les inscriptions peuvent se faire : 

- Par te le phone au 02 31 15 55 55 pour enregistrer son profil et disposer d’un code adhe rent ; 

- Directement sur le site de re servation en ligne www.Twisto.fr. 

Le client doit obligatoirement fournir un nume ro de te le phone portable pour recevoir l’heure de confirmation 

de prise en charge 2h avant le trajet. 

11.2.2. Réservation 

Les voyageurs peuvent re server jusqu’a  deux heures avant le de placement. 

Les re servations re currentes peuvent e tre enregistre es pour une pe riode (me me jour, me me arre t, me me 

horaire) jusqu’a  2 semaines a  l’avance. 

Comme pour les inscriptions, les re servations peuvent se faire : 

- Par te le phone au 02 31 15 55 55 pour enregistrer son profil et disposer d’un code adhe rent ; 

- Directement sur le site internet www.Twisto.fr. 

Chaque client-adhe rent peut re server pour lui-me me et pour plusieurs personnes, dans la limite des places 

disponibles et de la capacite  du ve hicule. Les e ventuelles demandes de transport de groupe (plus de 4 

personnes) sont alors a  formuler obligatoirement dans un de lai d’une semaine avant le de placement au 02 31 

15 55 55. 

La re servation garantie : 

- les horaires de de part pour un trajet divergent (trajet dont le client choisi un point de rabattement 

comme point de de part) ; 

- les horaires d’arrive e pour un trajet convergent (trajet dont le client choisi un point de rabattement 

comme point d’arrive e).  

Les horaires d’arrive e pour un trajet divergent et les horaires de de part pour un trajet convergent sont donne s 

a  titre indicatif au client lors de sa re servation. Ces horaires sont susceptibles d’e voluer en fonction des autres 

re servations et groupage e ventuel. L’horaire de finitif de prise en charge est communique  par sms au client 2h 

avant le trajet. 

11.2.3. Jeunes enfants 

Si le client souhaite voyager avec un enfant de moins de 10 ans, le client doit obligatoirement informer TWISTO 

lors de la re servation. 

Dans les ve hicules le ne cessitant, les e quipements spe cifiques de se curite  (type coque ou cosy pour be be ) 

doivent e tre fournis par le responsable le gal. Quand le transport est assure  par des ve hicules le gers, la 

poussette doit e tre plie e et mise dans le coffre, l’enfant e tant place  soit dans un sie ge spe cifique, soit dans un 

rehausseur, ces e le ments e tant a  fournir par le client. 

Il est conseille  pour les enfants de moins de 11 ans, qu’ils soient accompagne s de leurs parents ou de tout autre 

personne majeure du ment habilite e par eux. 

11.3. La prestation de transport 
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11.3.1. Point d’arrêt 

Les services de transport a  la demande et/ou sur re servation fonctionnent comme une ligne de transport 

urbain avec des arre ts repe rables par un poteau ou un abribus. Il n’y a en revanche pas d’horaires aux arre ts 

car l’information horaire est communique e au client de façon the orique lors de sa re servation et confirme  

re ellement 2h avant le trajet. 

La monte e s’effectue obligatoirement aux arre ts re glementaires du re seau, a  l’arre t pre cise  lors de la 

re servation du voyage sauf cas de force majeure, et a  comple te immobilisation du ve hicule. 

La monte e est interdite aux voyageurs qui n’ont pas e mis de re servation sauf pour les lignes virtuelles, Flexo 

et Flexo Pro divergent. 

11.3.2. Véhicules 

Le ve hicule sera repe rable gra ce a  un panneau ou un adhe sivage TWISTO. 

A bord du ve hicule, les utilisateurs doivent se conformer aux re gles de se curite , notamment en ce qui concerne 

le port de la ceinture de se curite  si le ve hicule en est e quipe . 

Les transports sont re alise s avec des ve hicules dont le gabarit est adapte  au nombre de re servations 

enregistre es et au profil des voyageurs (minibus e quipe s pour le transport de personnes en fauteuil roulant, 

ve hicules le gers…) 

Le choix du ve hicule, de groupage des voyageurs et d’itine raire sont de la responsabilite  de TWISTO. Certains 

trajets sont confie s a  des partenaires sous-traitants sans aucune modification de re servation ou de tarif pour 

les voyageurs. 

11.3.3. Circulation et dépose 

Le ve hicule dessert uniquement les arre ts pour lesquels une re servation est pre alablement enregistre e. 

L'Exploitant est le seul de cisionnaire du trajet emprunte  par le ve hicule. 

En cas de non-pre sentation d’un voyageur, un contact te le phonique (si un nume ro de portable figure sur la 

fiche client) peut e tre tente  par le conducteur avant de quitter l’arre t. Les conducteurs ne sont pas autorise s a  

attendre apre s l’heure convenue. 

En fonction des ale as de circulation et du nombre d’arre ts desservis, les horaires de de pose peuvent varier de 

quelques minutes. En aucun cas, l’Exploitant ne peut e tre tenu responsable des e ventuelles conse quences de 

retards, ou services non assure s quelle qu’en soit la raison. 

La descente se fait obligatoirement a  l’arre t convenu lors de la re servation. 

11.4. Modification et annulation 

Pour toute modification ou annulation d’un de placement, l’utilisateur est tenu d’en informer TWISTO par tout 

moyen approprie  soit par te le phone 02 31 15 55 55, soit en se connectant sur son espace personnel sur le site 

de re servation en ligne (service biento t disponible). L’annulation ou la modification doit e tre faite au plus tard 

2h00 avant l’horaire convenu avec le client pour les re servations du lundi au samedi, le samedi avant 17h pour 

les re servations du dimanche et du lundi matin. Pour les re servations pour un jour fe rie , les modifications ou 

annulations doivent e tre faites la veille avant 17h. 

Aucune modification ne peut e tre faite directement aupre s du conducteur. 

A de faut, et sauf circonstances du ment motive es par la pre sentation d’un justificatif dans les 5 jours suivant le 

de faut de ponctualite  : il sera adresse  au client un courrier pour lui rappeler les re gles du service. En cas de 

re cidive, une facturation forfaitaire de 10€ sera applique e pour les de placements en absence (non-

pre sentation du client) ou les annulations qui se font moins de 2h avant l’horaire convenu du de placement du 

lundi au samedi, le jour me me pour les dimanches et jour fe rie . 
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11.5. Tarification 

La tarification est celle applique e au re seau TWISTO. Comme sur l’ensemble du re seau TWISTO, la validation 

syste matique est obligatoire. 

Les voyageurs en possession d’une carte d’abonnement doivent la pre senter au conducteur a  la monte e. 

Les voyageurs en possession d’une carte a  voyage(s) doivent la valider dans les ve hicules e quipe s d’un 

valideur. 

  

12. CLAUSES SPECIFIQUES APPLICABLES AUX TRANSPORTS A LA 
DEMANDE TWISTO FLEX 

12.1. Champs d’application 

Les dispositions de cette partie concernent les spe cificite s du service TWISTO Flex. 

12.2. Accès au service 

12.2.1. Inscription 

Le service TWISTO Flex n’est accessible qu’apre s inscription. Il appartient au client de s’inscrire en utilisant 

l’une des possibilite s suivantes :  

- Sur l’application mobile de die e 

- Sur le site de re servation en ligne www.Twisto.fr 

- Par te le phone au 02 31 15 55 55. 

Le client doit obligatoirement fournir un nume ro de te le phone portable et une adresse mail pour re aliser son 

inscription. 

La cre ation d’un compte TWISTO Flex est re serve  aux personnes a ge es de 11 ans et plus. 

Un seul compte est autorise  par adresse courriel et par nume ro de te le phone. 

L’inscription au service ne garantit pas au client la certitude de pouvoir effectuer une re servation sur le 

cre neau horaire souhaite . Le service est accessible uniquement dans la limite des ve hicules disponibles a  

l’heure souhaite e, de leur occupation et de leur itine raire. 

12.2.2. Réservation 

Pour voyager sur TWISTO Flex, tout client doit avoir une re servation qui a e te  accepte e par TWISTO. 

Les re servations sont possibles en temps re el et jusqu’a  2 semaines a  l’avance, sans garantie de disponibilite . 

Le client peut re server pour lui plus 7 personnes maximum l’accompagnant, selon les places disponibles dans 

le ve hicule. Il doit alors se pre senter au conducteur et indiquer quelles sont les personnes qui l’accompagnent. 

Les voyageurs accompagnateurs sont soumis aux me mes obligations que le client ayant une re servation. La 

monte e est interdite aux voyageurs qui n’ont pas e mis de re servation.  

 

Comme pour les inscriptions, les re servations peuvent se faire : 

- Sur l’application mobile de die e 

- sur le site de re servation en ligne www.Twisto.fr 

- Par te le phone au 02 31 15 55 55. 
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Lors de la re servation, le client ne peut pre ciser qu’une seule contrainte horaire : l’horaire souhaite  de de part 

ou l’horaire souhaite  d’arrive e. 

12.3. La prestation de transport 

12.3.1. Point d’arrêt 

Le service TWISTO Flex fonctionne avec des arre ts repe rables par un poteau ou un abribus. Il n’y a en revanche 

pas d’horaires aux arre ts car l’information horaire est communique e au client de façon the orique lors de sa 

re servation et confirme e re ellement 30 minutes avant le trajet. 

La monte e s’effectue obligatoirement aux arre ts re glementaires du re seau, a  l’arre t pre cise  lors de la 

re servation du voyage sauf cas de force majeure, a  comple te immobilisation du ve hicule et sur de cision du 

conducteur. 

12.3.2. Véhicules 

Le ve hicule sera repe rable gra ce a  un panneau ou un adhe sivage TWISTO. 

A bord du ve hicule, les utilisateurs doivent se conformer aux re gles de se curite , notamment en ce qui concerne 

le port de la ceinture de se curite  si le ve hicule en est e quipe . 

Les choix du ve hicule, de groupage des voyageurs et d’itine raire sont de la responsabilite  de TWISTO. Certains 

trajets sont confie s a  des partenaires sous-traitants sans aucune modification de re servation ou de tarif pour 

les voyageurs. 

12.3.3. Circulation et dépose 

Le ve hicule dessert uniquement les arre ts pour lesquels une re servation est pre alablement enregistre e. 

TWISTO Flex e tant un service de transport collectif, l’itine raire de termine  pour le trajet peut varier de façon 

dynamique afin de permettre la prise en charge d’autres clients, dans le respect des contraintes horaires des 

clients a  bord.  

L'Exploitant est le seul de cisionnaire du trajet emprunte  par le ve hicule et l’ordre dans lequel les clients sont 

de pose s. 

En fonction des ale as de circulation et du nombre d’arre ts desservis, les horaires de de pose peuvent varier de 

quelques minutes. En aucun cas, l’Exploitant ne peut e tre tenu responsable des e ventuelles conse quences de 

retards, ou services non assure s quelle qu’en soit la raison. 

La descente se fait obligatoirement a  l’arre t convenu lors de la re servation. 

D’une manie re ge ne rale, le client qui souhaite re server un trajet ne se verra pas proposer de trajet avec le 

service TWISTO Flex si un trajet e quivalent est re alisable avec une ligne re gulie re ou re seau comple mentaire. 

Une re servation ne peut e tre faite que pour un de placement entre 2 arre ts supe rieur a  500 me tres en 

cheminement pie ton. 

12.4. Ponctualité, retard, annulation, absence 

L’horaire de prise en charge du voyageur indique  lors de la re servation est fourni a  titre indicatif. Cet horaire 

de prise en charge est ensuite respecte  dans un cre neau de 20 minutes autour de cet horaire, en fonction du 

choix « partir a  » ou « arriver a  », ceci afin de prendre en compte d’autres re servations. La contrainte horaire 

du client sera toujours respecte e. 

Le client est informe  par SMS ou notification de l’application TWISTO Flex de l’heure re elle de sa prise en 

charge, 30 minutes avant.  

Quand le client a effectue  avec son compte une re servation pour un autre voyageur, il s’engage a  l’informer de 

l’heure de prise en charge confirme e qu’il a reçu. 
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Le client peut suivre en temps re el l’horaire d’arrive e via l’application mobile. Le conducteur ne pourra donc 

pas attendre le voyageur s’il n’est pas pre sent a  l’arre t. C’est pourquoi le client doit e tre pre sent a  l’arre t 

plusieurs minutes avant l’horaire confirme  par SMS ou notification.  

Le voyageur a la garantie que son de placement ne sera pas rallonge  de plus de 15 minutes par rapport a  un 

trajet direct. 

Pour toute modification ou annulation d’une re servation, l’utilisateur est tenu d’en informer TWISTO par tout 

moyen approprie  soit par l’application de die e, soit sur le site de re servation en ligne, soit par te le phone 02 31 

15 55 55. L’annulation ou la modification doit e tre faite au plus tard 1h00 avant l’horaire convenu avec le client. 

L’annulation est conside re e comme tardive lorsqu’elle intervient moins d’une heure avant le de placement. 

Aucune modification ne peut e tre faite directement aupre s du conducteur. 

En cas d’absence du client a  l’heure confirme e, le conducteur est autorise  a  quitter les lieux sans attendre le 

client, afin de respecter les contraintes horaires des clients suivants. 

L’absence d’un client a  une re servation ou une annulation tardive peut donner lieu aux mesures suivantes 

prises par l’Exploitant : 

- S’il est observe  pour un client 5 annulations tardives ou 3 absences au cours des 90 derniers jours, son 

acce s au service sera suspendu pour une dure e de 7 jours calendaires et les re servations prises seront 

annule es 

- Au cours des 90 jours qui suivent la leve e de cette premie re suspension, s’il est observe  pour le me me 

client 5 annulations tardives ou 3 nouvelles absences, l’Exploitant pourra, en concertation avec les services de 

son Autorite  Organisatrice, proce der a  l’exclusion de finitive du service. 

En revanche, il ne sera pas tenu compte de toute annulation tardive ou absence, pour laquelle un justificatif 

sera pre sente  (certificat me dical ou autres) au service clients TWISTO dans un de lai de 72h, permettant 

d’expliquer l’absence de prise de contact avec le service de re servation ou de pre sentation a  l’heure pre vue. 

Quand le client a effectue  avec son compte une re servation pour un autre voyageur ou qu’il voyage avec des 

accompagnateurs, il accepte que son compte client ayant servi a  la re servation soit impacte  par les mesures 

ci-dessus me me s’il n’est pas le voyageur absent. 

12.5. Tarification 

La tarification est celle applique e au re seau TWISTO. Comme sur l’ensemble du re seau TWISTO, la validation 

syste matique est obligatoire. 

Tous les titres de transport TWISTO sont admis pour voyager sur TWISTO Flex et doivent e tre valide s a  bord. 

 

12.6. Règles spécifiques à TWISTO Flex 

Les dispositions du pre sent re glement d’exploitation doivent e tre respecte es par les voyageurs du service 

TWISTO Flex, a  l’exception des conditions particulie res ci-dessous qui y de rogent et s’appliquent uniquement 

a  ce service.  

12.6.1. Montée et descente des véhicules 

Le client monte et descend a  l’arre t indique  lors de la re servation. Pour des questions de se curite , il ne pourra 

en aucun cas e tre de pose  a  un autre emplacement, me me si celui-ci se trouve a  proximite  ou sur le trajet du 

point d’arre t. 

Il est interdit d'emprunter un ve hicule diffe rent de sa re servation, ou sans avoir une re servation. 
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12.6.2. Personnes à mobilité réduite 

TWISTO Flex n’est pas accessible aux personnes se de plaçant en fauteuil roulant. Les voyageurs peuvent 

contacter le service TWISTO Access selon les re gles de finies dans le pre sent re glement d’exploitation au 

chapitre 13. 

12.6.3. Poussettes 

Seules les poussettes plie es sont admises et doivent e tre place es dans le coffre du ve hicule.  

Le conducteur peut refuser la prise en charge du voyageur et de ses accompagnateurs s’il n’est pas possible de 

placer la poussette dans le coffre faute de place, cette dernie re e tant alors conside re e comme objet 

encombrant. 

12.6.4. Bagages 

Le conducteur n’a pas pour obligation d’assurer une assistance pour porter des bagages ou autres charges lors 

de l’installation a  bord du ve hicule.  

Il est interdit de placer des objets (par exemple un sac rempli de courses) sur les sie ges passagers inoccupe s. 

Le conducteur peut refuser la prise en charge du client si ce dernier persiste a  emporter des bagages ou objets 

ne respectant pas les conditions pre vues au pre sent Re glement. 

12.6.5. Enfants 

Si le client souhaite voyager avec un enfant de moins de 10 ans, le client doit obligatoirement respecter les 

re gles ci-dessous. 

La personne qui re alise la re servation doit obligatoirement re server une place pour chaque enfant, y compris 

quand ils ont moins de 4 ans et voyagent gratuitement. 

Tout enfant de moins de 10 ans ne peut e tre transporte  que s’il est retenu par un syste me homologue  adapte  

a  sa morphologie, sa taille et a  son poids, sauf si sa morphologie est adapte e au port de la ceinture de se curite  

(article R412-2 code de la route). 

L’Exploitant fournit un syste me de retenue de groupe 3. Seuls les enfants dont la morphologie, la taille et le 

poids correspondent a  ce syste me de retenu pourront e tre transporte  avec ce dernier.  

En-dessous de cette morphologie, de la taille et du poids recommande  pour l’utilisation du syste me de retenue 

fourni par L’Exploitant, l’accompagnateur de l’enfant doit fournir son propre syste me de retenue adapte  a  son 

enfant, il est a  installer sous sa responsabilite . L’Exploitant de cline toute responsabilite  pour les dommages ou 

accidents qui pourraient re sulter du choix du syste me de retenue apporte  par l’accompagnateur et/ou son 

installation dans le ve hicule.  

Le conducteur peut refuser la prise en charge d’un voyageur en l’absence d’un syste me de retenue ou si ce 

dernier est de manie re flagrante incompatible avec la morphologie de l’enfant ou inadapte .  

Un enfant de moins de 10 ans ne peut pas voyager a  l’avant du ve hicule. 

Il est obligatoire pour les enfants de moins de 10 ans, qu’ils soient accompagne s de leurs parents ou de tout 

autre personne majeure du ment habilite e par eux. 

12.6.6. Comportement  

Tout voyageur doit : 

+ rester courtois avec le conducteur et les autres passagers 

+ e tre attache  par une ceinture de se curite  

+ veiller a  la se curite  des personnes et des animaux dont il a la charge 
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+ s'abstenir de toute action ou de tout comportement pouvant provoquer un accident 

Tout client peut laisser, via l’application mobile TWISTO Flex un commentaire sur son voyage. Les 

commentaires ne doivent pas e tre excessifs ou insultants.   

13. CLAUSES SPECIFIQUES APPLICABLES A TWISTO ACCESS 

13.1. Définition du service  

Le service TWISTO ACCESS est un service de transport assurant des trajets sur le ressort territorial de la 

Communaute  urbaine Caen la mer. 

Il est assure  pour le compte de Caen la mer par la socie te  RDCLM dans le cadre de la de le gation de service 

public attribue e le 28 septembre 2017. 

Le service TWISTO ACCESS accessible aux personnes handicape es et a  mobilite  re duite est organise  en 

comple mentarite  des lignes re gulie res de transports en commun du re seau de nomme  TWISTO. 

Le service TWISTO ACCESS est donc une composante du re seau de transport public TWISTO, sur le territoire 

de la Communaute  urbaine Caen la mer. Il assure la prise en charge d’adresse a  adresse de ses voyageurs avec 

un ve hicule adapte .  

13.2. Nature et description des prestations réalisées par TWISTO ACCESS 

Le service s’adresse uniquement aux personnes effectuant des trajets a  l’inte rieur du ressort territorial de 

Caen la mer.  

L’origine et la destination des transports doivent e tre situe es dans ce pe rime tre et localise es par des adresses 

clairement identifiables. 

N’entrent pas dans le champ du service TWISTO ACCESS 

- les transports des e le ves et e tudiants handicape s pris en charge par le de partement du Calvados ou 

tout autre de partement 

- les transports sanitaires pris en charge par les caisses d’assurance maladie ou tout autre organisme de 

protection sociale 

- les transports d’enfants handicape s de moins de quatre ans 

- les transports de personnes ne pouvant voyager qu’en position allonge e 

- les transports de personnes relevant de soins spe cifiquement infirmiers 

Le service TWISTO ACCESS est ouvert sous conditions d’acce s, a  toute personne ne pouvant pas utiliser le 

re seau TWISTO en e tant seule ou accompagne e. 

Les re servations de groupes (re servations uniques pour plusieurs personnes) ne sont pas autorise es. Elles 

rele vent du transport prive  pour le compte d’une entite . 

Le service s’effectue sur re servation pre alable par mail : reservations@Twisto.fr ou au n° 02 31 44 85 21. 

Le service est assure  : 

- D’arre t a  arre t et/ou d’adresse a  adresse, la prestation ne comprend pas le portage dans les escaliers, 

la monte e dans les e tages ou l’accompagnement a  l’inte rieur des ba timents. 

- Avec une prise en charge et une de pose du client par le service TWISTO ACCESS s’effectuant sur le 

domaine public. 

- Dans la mesure du possible en correspondance avec les autres modes de transports urbains de la 

Communaute  urbaine Caen la mer. 
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Le choix du ve hicule, du groupage et de l’itine raire emprunte  par le conducteur rele ve de la responsabilite  

exclusive de TWISTO ACCESS. De me me, la destination pre vue lors de la re servation ne peut e tre modifie e au 

cours du trajet. 

TWISTO ACCESS privile gie le recours au groupage. Pour ce faire, un transport re serve  peut e tre de cale  dans la 

limite de plus ou moins 10 minutes par rapport a  l’horaire convenu, sous re serve d’avoir averti pre alablement 

le client par le moyen de son choix : te le phone ou/et SMS.  

Il est recommande  a  l’utilisateur effectuant une correspondance en gare SNCF, de pre voir une arrive e au plus 

tard trente minutes avant le de part du train. L’utilisateur est invite  a  signaler sa correspondance lors de la 

re servation. Pour une arrive e de train, TWISTO ACCESS prend en compte un de part vingt minutes apre s 

l’arrive e du train afin de garantir le relais entre le personnel de la gare et le personnel TWISTO ACCESS. Si le 

train arrive avec un retard supe rieur a  10 minutes, le transport ne pourra plus e tre assure  par TWISTO ACCESS, 

le personnel de la gare SNCF assure la gestion du transport du voyageur depuis la gare SNCF. 

La distance re alise e pour un transport doit e tre supe rieure a  500 me tres et un de lai minimum de 30 minutes 

est impose  a  un me me utilisateur entre deux transports. 

TWISTO ACCESS s'engage a  ce que le parcours ne de passe pas 1h15min. 

13.3. Conditions d’accès au service 

Pour pouvoir be ne ficier du service TWISTO ACCESS, il est ne cessaire de satisfaire aux conditions d’inscription 

suivantes. 

13.3.1. Bénéficiaire de plein droit 

L’acce s au service est ouvert de plein droit aux personnes justifiant :  

- D’un handicap moteur permanent ou temporaire ne cessitant l’usage d’un fauteuil roulant, sur 

pre sentation d’une CMI (Carte Mobilite  Inclusion – ancienne carte d’invalidite ) « invalidite  » ou a  de faut d’un 

certificat me dical 

- D’un handicap visuel donnant droit au be ne fice d’une CMI « invalidite  », de la carte d’invalidite  dite 

ce cite , e toile verte, ou de son e quivalent. 

Pour be ne ficier du service, le demandeur devra constituer un dossier d’inscription selon les modalite s pre vues 

au paragraphe 12.3.3. 

Une fois l’inscription valide e, le demandeur pourra participer a  un rendez-vous technique organise  par 

TWISTO ACCESS. Ce rendez-vous re pond aux objectifs suivants :  

- Pre sentation du service et du re glement d’utilisation du service. L’accent est mis sur l’organisation du 

service et il est re pondu a  toutes les interrogations du demandeur. 

- Atelier se curite  permettant de familiariser celui-ci aux conditions de se curite  impose es et de s’assurer 

de l’homologation des fauteuils roulants pour l’arrimage (norme ISO 7176-19). 

- Mise en avant de l’accessibilite  du re seau TWISTO et du service TWISTO Assist. 

13.3.2. Bénéficiaires sur décision de la commission d’accès 

Les personnes n’e tant pas be ne ficiaire de plein droit pourront faire une demande d’acce s qui sera e tudie e lors 

d’une commission d’acce s. 

Peuvent pre senter un dossier d’inscription toute personne ne pouvant pas utiliser seule et/ou accompagne e 

le re seau de transport TWISTO.  

L’inscription au service est conditionne e par la de cision de la commission d’acce s au service TWISTO ACCESS.  
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13.3.3. Dossier d’inscription 

Le dossier d’inscription peut e tre re cupe re  en ligne sur le site « Twisto.fr » ou sur simple demande en agence 

Mobilite s ou par te le phone au 02 31 15 55 55. 

Celui-ci doit e tre rempli et retourne  complet a  TWISTO avec toutes les pie ces justificatives au moins un mois 

avant la date de la prochaine commission. 

Ce dossier comprend notamment un questionnaire me dical confidentiel et une enveloppe a  l’adresse du 

me decin sie geant a  la commission. Les ayants-droits titulaires d’une CMI « invalidite  » sont dispense es du 

questionnaire me dical. 

13.4. La commission d’accès au service TWISTO Access 

Une fois le dossier complet reçu, TWISTO accuse re ception. Seuls les dossiers complets seront examine s par 

la commission d’acce s. 

Une convocation e crite avec le jour, l’heure et le lieu de la commission d’acce s sera alors envoye e par TWISTO 

au demandeur. Il est demande  au participant d’informer le service TWISTO en cas d’absence a  la commission 

d’acce s. S’il le souhaite, une nouvelle date de passage lui sera propose e. 

Les demandeurs devront signer le pre sent re glement d’exploitation avant de pouvoir faire leur premier trajet 

avec TWISTO ACCESS. 

13.4.1. Composition de la commission d’accès au service TWISTO ACCESS  

La commission d’acce s au service TWISTO ACCESS est compose e de cinq membres : 

- Un e lu de la Communaute  urbaine de Caen la mer 

- un repre sentant de Caen la mer ou son supple ant 

- un repre sentant de l’exploitant du re seau TWISTO ou son supple ant 

- un me decin de signe  par TWISTO en concertation avec Caen la mer 

- un repre sentant des associations de handicap de signe  par Caen la mer 

La pre sidence est assure e par l’e lu de la Communaute  urbain Caen la mer ou a  de faut le repre sentant de Caen 

la mer. 

La commission se re serve le droit selon les besoins d’inviter un ou des intervenants exte rieurs. 

13.4.2. Organisation de la commission d’accès 

Les re unions se tiennent une fois par mois a  une date fixe. Elles sont de clenche es ou non selon les demandes. 

Des re unions supple mentaires peuvent e tre organise es pour faire face a  un accroissement ponctuel des 

demandes. 

13.4.3. Fonctionnement de la commission d’accès 

La commission d’acce s ne peut valablement se re unir qu’en pre sence du me decin et de deux des cinq autres 

membres titulaires ou supple ants. 

Re ception des demandeurs 

Les participants sont accueillis dans des locaux accessibles de Caen la mer (confirme  sur la convocation) et 

sont oriente s ensuite vers trois « ateliers » : 

- Atelier de pre sentation du service et lecture du re glement d’utilisation du service. L’accent est mis sur 

l’organisation du service et il est re pondu a  toutes les interrogations du demandeur. 
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- Entretien me dical avec le me decin. Il permet au demandeur d’expliquer sa situation en toute 

confidentialite  et sous le sceau du secret me dical. 

- Atelier se curite  assure  par un conducteur TWISTO Access. Il s’agit de familiariser le demandeur aux 

conditions de se curite  impose es et d’identifier les e ventuelles difficulte s pour acce der aux ve hicules. 

De libe rations de la commission d’acce s 

La commission d’acce s de libe re le jour me me. Les se ances ne sont pas publiques. 

Elle de cide d’accorder ou non l’acce s au service TWISTO ACCESS ou de mettre en place sous certaines 

conditions un « accompagnement adapte  » pour l’utilisation du re seau TWISTO, voir Article 12.5.7. 

Toutes les de cisions de la commission d’acce s sont rendues de façon colle giale. Elles sont prises a  la majorite  

des voix des membres. En cas de partage, la voix du pre sident de la commission est pre ponde rante. 

L’accord d’acce s au service TWISTO ACCESS peut e tre assorti des conditions suivantes : 

- accompagnement obligatoire : il peut e tre demande  la pre sence syste matique d’un accompagnateur 

de signe  ou octroye  dans le cas ou  :  

o la personne ne peut e tre laisse e seule dans un ve hicule (cas du groupage par exemple) 

o la personne n’est pas autonome dans ses de placements (a  la destination ou a  la prise en charge)  

o la personne seule repre sente un risque pour la se curite  des autres voyageurs, du conducteur ou de sa 

propre se curite  

o la mention accompagnement figure sur la carte d’invalidite  

o pour les enfants de moins de onze ans, l’accompagnement est obligatoire. 

- re servations par un « re fe rent » : il peut e tre demande  que les re servations soient prises par une tierce 

personne choisie par le be ne ficiaire afin de pallier les de faillances de celui-ci dans sa capacite  a  organiser ses 

de placements. 

- acce s temporaire : l’acce s au service est accorde  de manie re temporaire lorsque le handicap de la 

personne est susceptible d’e voluer ou lorsque le demandeur re side temporairement sur le territoire de Caen 

la mer.  

 

Notification de la de cision  

Dans les dix jours qui suivent la de libe ration, l’exploitant du re seau TWISTO notifie au demandeur, par courrier 

simple, la de cision de la commission. 

L’accord est de livre  jusqu’a  la date de fin de validite  de la CMI « invalidite  »et/ou pour une dure e maximale de 

cinq ans a  compter du jour de re union de la commission. 

Pour les demandes temporaires le de lai ne peut pas e tre supe rieur a  un an. 

La commission se re serve le droit de de livrer un accord provisoire ou soumis a  condition. 

Les de cisions de rejet sont du ment motive es. 

Modalite s d’appel de la de cision  

Le demandeur peut contester la de cision de la commission d’acce s par e crit dans un de lai d’un mois a  compter 

de la date d’envoi du courrier de notification. 

S’il porte de nouveaux e le ments a  la connaissance de la commission, la demande sera re examine e par la 

commission suivante et la de cision sera notifie e selon les modalite s pre vues a  l’article pre ce dent. 
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Re vision des conditions de transport 

Les conditions de transport peuvent e tre re vise es : 

- sur demande de la personne transporte e 

- apre s une pe riode d’observation dans le cadre d’un acce s temporaire 

- sur signalement des personnels de conduite ou en contact  

- sur non-respect du pre sent re glement 

La personne concerne e est invite e a  effectuer un nouveau passage devant la commission d’acce s dans les trois 

mois. Celui-ci conditionne la poursuite de l’utilisation du service TWISTO ACCESS. 

13.5. CONDITIONS D’UTILISATION DU SERVICE 

13.5.1. Accueil, information, réclamation, 

Toutes ces ope rations s’effectuent aupre s du centre relations clients TWISTO par courrier, te le phone, mail ou 

en agences Mobilite s. 

Tout changement d’adresse, de nume ro de te le phone, de conditions de prise en charge doit e tre signale  au plus 

to t par e crit aupre s du centre relations clients TWISTO. 

13.5.2. Modalités de réservation, de modification ou d’annulation des demandes de transport 

Pour voyager sur TWISTO Access, tout client doit avoir un compte cre e  aupre s du service et une re servation 

qui a e te  accepte e par TWISTO. 

Comme pour les inscriptions, les re servations peuvent se faire : 

- Sur l’application mobile de die e 

- sur le site de re servation en ligne www.Twisto.fr 

- Par te le phone au 02 31 44 85 21. 

Lors de la re servation, le client ne peut pre ciser qu’une seule contrainte horaire : l’horaire souhaite  de de part 

ou l’horaire souhaite  d’arrive e. 

Deux types de Commandes sont disponibles :  

- Les prestations occasionnelles ;  

- Les prestations re currentes avec possibilite  d’effectuer des Commandes planifie es.  

Un transport est qualifie  de re gulier s’il se re pe te a  l’identique (jours, heures et adresses fixes), chaque 

semaine, sur une pe riode de termine e, pour se rendre a  une activite  organise e (avec un horaire de de but et de 

fin qui re pondent a  ses propres contraintes d’organisation). 

Pour ces transports-la , il est permis aux personnes inscrites au service de re aliser une re servation unique, 

enregistre e sur la pe riode souhaite e. Ces transports re guliers peuvent e tre modifie s ou annule s de manie re 

ponctuelle.  

Les re servations re currentes sont re alisables exclusivement par te le phone au 02 31 44 85 21. 

Les prestations sont re alise es de 7h00 a  minuit (premie re et dernie re prise en charge) du lundi au dimanche 

(hors 1er mai), sur re servation jusqu’a  la veille 17h. Il est possible d’effectuer une re servation planifie e jusqu’a  

vingt-et-un (21) jours a  l’avance. 
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Les re servations peuvent e tre faites jusqu’a  la veille 17h00 du jour pre vu pour son de placement du mardi au 

samedi, jusqu’au vendredi a  17h pour le dimanche et le lundi.  

En pe riode d’heure de pointe, un arbitrage entre les re servations pourra e tre re alise  et il sera alors accorde  la 

priorite  aux demandes de transports domicile – travail, domicile – e tudes (post BAC) et de sante . 

Dans le cas ou  la demande du client ne peut e tre satisfaite, ce dernier pourra se voir proposer une 

programmation jusqu'a  30 minutes avant ou apre s la plage horaire demande e pour les demandes contraintes 

(trajet domicile-travail) et de 60 minutes avant ou apre s pour les demandes non-contraintes (loisirs, achats…). 

Un accompagnement avec le service TWISTO Assist sur le re seau TWISTO pourra e galement e tre une solution 

propose e au client. 

13.5.3. Horaires de fonctionnement du service 

Le service TWISTO ACCESS fonctionne :  

- du lundi au dimanche de 7H00 a  minuit (heure de de pose) 

- aucun service n’est assure  le 1er mai 

13.5.4. Annulation de transport et défaut de ponctualité 

Pour toute annulation d’un de placement, l’utilisateur est tenu d’en informer le service TWISTO ACCESS par 

tout moyen approprie , au plus tard avant 17H00 la veille du jour pre vu pour le de placement du mardi au 

samedi, jusqu’au vendredi a  17h pour les de placements pre vus les dimanche et lundi.  

A de faut, et sauf circonstances du ment motive es par la pre sentation d’un justificatif dans les 5 jours suivant le 

de faut de ponctualite  : il sera adresse  au client un courrier pour lui rappeler les re gles du service. En cas de 

re cidive, une facturation forfaitaire sera applique e pour les annulations hors de lai :  

- Annulation tardive : le prix du titre unitaire, c’est-a -dire les annulations qui se font entre la veille 17h 

et jusqu’a  2h avant l’horaire convenu du de placement du lundi au vendredi ; 

- Annulation non de clare e : 10€ pour les de placements en absence (non-pre sentation du client) ou les 

annulations qui se font moins de 2h avant l’horaire convenu du de placement du lundi au vendredi, le jour 

me me pour les samedi, dimanche et jour fe rie . 

Faute de re gularisation par le voyageur dans un de lai d’un mois de cette pe nalite , l’acce s au service peut e tre 

suspendu. 

Re gle de ponctualite  : 

Tout retard pe nalise l’exploitation du service, il est recommande  a  l’utilisateur d’e tre pre t dix minutes avant 

l’horaire convenu lors de la re servation. Au-dela  d’une attente supe rieure a  dix minutes apre s l’heure 

convenue, le transport ne pourra plus e tre garanti a  l’utilisateur et sera conside re  comme une annulation non 

de clare e. 

L’annulation hors de lai et les retards se re pe tant de façon re currente pourront faire l’objet d’une suspension 

temporaire du service.  

L’acce s au service ne sera alors possible qu’apre s accord de la commission et re glement de l’ensemble des 

sommes du . 

13.5.5. Transport Régulier 

Les demandes de re servation pour un transport re gulier a  heures et jours fixes, sur une pe riode supe rieure a  

un mois, font l’objet d’une re servation unique traite e par courrier ou par courriel. 

Ces transports re guliers peuvent e tre annule s de manie re ponctuelle comme les de parts en vacances, par 

courrier, par courriel en indiquant de manie re pre cise la date de reprise du transport. 
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A de faut de date connue de reprise du transport suite, a  une hospitalisation, suspension d’activite , ou autre, la 

re servation transport re gulier est suspendue. Pour sa reprise, l’utilisateur doit de poser une nouvelle demande 

de transport re gulier. 

En cas de modification fre quente des conditions de transport a  l’initiative de l’utilisateur, soit plus de 20 % de 

transports modifie s sur une pe riode de trois mois, la re servation transport est supprime e. 

Le client s’engage a  fournir son calendrier d’absence 4 fois par an par retour de courrier. Si le client ne respecte 

pas cet engagement, le transport re gulier sera suspendu temporairement le temps que le client fournisse le 

planning de ces absences. 

 

13.5.6. Tarification appliquée sur le service TWISTO ACCESS  

Les utilisateurs du service TWISTO ACCESS peuvent aussi utiliser le re seau TWISTO et doivent e tre munis d’un 

titre de transport valide. 

Les titres donnant droit a  voyager dans les transports urbains de Caen la mer qu’ils soient Bus, Tram ou service 

TWISTO ACCESS sont e dite s par l’exploitant du re seau TWISTO. Ils doivent obligatoirement e tre valide s a  

chaque monte e dans le ve hicule qu’il soit TWISTO, ou TWISTO ACCESS. 

Le titre valide  est valable pour un trajet (un trajet correspond au service re alise  entre la prise en charge et la 

de pose du voyageur). Le retour constitue lui-me me un autre trajet. 

Le titre valide devra e tre pre sente  lors de tout contro le. 

L’ensemble des titres de transport du re seau TWISTO, pre sente s sur le site www.Twisto.fr, en agence et par 

te le phone peut e tre utilise  dans le cadre des prestations de TWISTO ACCESS. 

En outre, le Client pourra acheter un ticket 1H (1 heure) ou 24H (24 heures), en direct, aupre s du Conducteur 

s’il ne posse de pas de titre de transport (paiement uniquement possible en monnaie). 

Tout voyageur doit e tre muni d’un titre de transport valable (y compris s’il y un accompagnateur). 

13.5.7. Accompagnateur obligatoire 

La ne cessite  pour l’utilisateur d’e tre accompagne  dans tous ses de placements par « un accompagnateur 

obligatoire » est e tablie par la commission d’acce s au service. 

L’accompagnement obligatoire pourra e tre demande  aux ayants-droits titulaires d’une CMI « invalidite  » apre s 

plusieurs voyages faisant apparaitre la ne cessite  d’e tre accompagne .  

Les motifs pouvant conduire a  un accompagnement obligatoire sont notamment un manque d’autonomie (a  

l’attente du ve hicule, pendant le trajet, a  la descente), un proble me de comportement pouvant nuire a  la 

se curite  personnelle de l’ayant-droit, a  celle des autres voyageurs ou a  celle du personnel de conduite. Ces 

motifs sont appre cie s par les conducteurs a  l’aide d’un formulaire d’e valuation des trajets d’un inscrit. 

Dans le cas ou  un accompagnateur obligatoire est inscrit dans le dossier d’un client, aucun transport ne pourra 

e tre effectue  en l’absence d’un accompagnateur obligatoire.  

L’accompagnateur n’est pas de signe  nomme ment, mais il est par de finition apte a  assister l’utilisateur par sa 

connaissance de son handicap. Il est attendu d’un accompagnateur obligatoire qu’il soit apte a  prendre en 

charge l’accompagne  a  l’attente du ve hicule, a  la monte e dans le ve hicule, pendant le trajet et a  la descente, a  

porter ses bagages et a  veiller au respect des re gles de se curite  pendant le voyage. 

Par conse quent, un utilisateur du service TWISTO ACCESS ne peut pas e tre accompagnateur obligatoire. 

Des tarifs pre fe rentiels, charge s sur une carte TWISTO Atoumod, sont propose s pour les accompagnateurs de 

personnes en situation de handicap de tentrices d'une carte CMI (invalidite , priorite , stationnement). 
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13.5.8. Accompagnateur(s) facultatif(s)  

L’utilisateur du service TWISTO ACCESS peut demander a  e tre accompagne  par une ou plusieurs personnes 

de son choix, dans son de placement, sans qu’il y ait une mission d’assistance. Cette demande doit e tre pre cise e 

lors de la re servation. 

Dans ce cas, les personnes accompagnantes doivent e tre de tentrices d’un titre de transport TWISTO valide, ou 

en acheter un aupre s du conducteur. 

Les accompagnateurs facultatifs ne pourront e tre transporte s que dans la limite des places disponibles dans 

le ve hicule attribue  au trajet re serve  pour TWISTO ACCESS. 

Si l’accompagnateur est un enfant, son a ge doit e tre donne  lors de la re servation. L’utilisation d’un syste me 

homologue  de retenue pour enfant de moins de 10 ans e tant obligatoire dans un ve hicule le ger affecte  au 

transport public routier de personnes (article R412-2 du code de la route), a  charge pour le re fe rent de l’enfant 

de fournir le mate riel ne cessaire au transport de l’enfant en toute se curite  adapte  a  la taille/poids de l’enfant 

et de le sangler au ve hicule : en aucun cas il ne pourra e tre demande  au conducteur TWISTO Access d’assurer 

le portage et l’attache de l’enfant dans le ve hicule. Dans le cas contraire, le transport ne pourra e tre re alise .  

13.5.9. Accompagnement personnalisé TWISTO Assist 

Pour participer a  l’autonomie des personnes a  mobilite  re duite, la commission peut proposer dans la mesure 

du possible une reconnaissance sur certains trajets du re seau TWISTO avec un accompagnement adapte  et 

personnalise , sous re serve d’e tre en e tat physique de re aliser le trajet de bout en bout et de sireux d’utiliser 

cette formule d’accompagnement, sans obligation et selon leur volonte .  

Ce service est propose  du lundi au samedi de 9H a  17H sur re servation et ne fonctionne pas les dimanches et 

les jours fe rie s 

L’accompagnateur a pour mission de re aliser une prestation d’accompagnement afin de re aliser un trajet 

pre de fini avec le service de re servation du service TWISTO ACCESS  

L'accompagnateur aide le client depuis son domicile : 

- a  rejoindre le point d'entre e sur le re seau TWISTO (re aliser le cheminement pie ton, prendre les 

ascenseurs, descendre des escaliers) ;  

- a  acce der et utiliser le re seau TWISTO (identifier les cheminements accessibles, repe rer la 

signale tique, monter et descendre d'un ve hicule, installer le client sur les places re serve es, aider a  la 

descente…) ;  

- a  rejoindre la destination finale.  

L'accompagnateur n'est pas autorise  a  porter des charges, a  de vier de l'itine raire pre vu (feuille de route) ou a  

rentrer dans le domicile. La prise en charge s'arre te devant la porte du domicile ou celle de la destination. 

La re servation d’un accompagnement adapte  se fait dans les me mes re gles qu’une re servation de trajet. 

13.5.10. Sécurité 

A bord du ve hicule, les utilisateurs doivent se conformer au code de la route et aux instructions de se curite  : 

port de la ceinture, fixation du fauteuil, etc… 

Le conducteur veillera a  leur bonne application et pourra refuser de prendre en charge le demandeur si ce 

dernier ne peut e tre transporte  en toute se curite  (scooter, changement de fauteuil ne respectant pas la norme 

ISO 7176-19, appareil me dical supple mentaire et non de clare …). 

L’utilisateur qui refuse de se conformer aux obligations de ce re glement se verra refuser l’acce s au ve hicule. 



 

[Département] 
re glement d'exploitation  

LIMITED SHARING 42 

Tous les fauteuils roulants doivent permettre un arrimage homologue  et se curise  et donc respecter la norme 

ISO 7176-19. Les scooters PMR ne sont pas admis a  bord des ve hicules TWISTO Access. 

La prise en charge des personnes avec assistance respiratoire est possible uniquement sans oxyge ne. 

Les conducteurs peuvent aider les personnes en fauteuil roulant a  monter a  bord du ve hicule dans la limite de 

leur capacite  physique a  pouvoir pousser le fauteuil sur la rampe du ve hicule. Ainsi, il est demande  aux 

personnes a  forte corpulence d’utiliser un fauteuil roulant e lectrique ou d’e tre accompagne es afin que l’acce s 

au ve hicule puisse leur e tre garanti. Toute personne e tant dans l’incapacite  de monter seule a  bord ou dont le 

conducteur n’est pas en capacite  physique d’aider la personne ne pourra pas effectuer son voyage sans que le 

service TWISTO ACCESS ne soit tenu pour responsable.  

Toute personne n’ayant pas un comportement adapte  avec l’ensemble du personnel TWISTO (conducteur, 

manager, agent de la relation clients, etc…) pourra e tre suspendue temporairement du service.  

13.5.11. Animaux 

Les animaux sont interdits a  bord des ve hicules. Seuls les chiens « guide ou d’assistance » sont admis, tenus 

en laisse. 

Les autres animaux domestiques, de petite taille, pourront e tre admis lorsqu’ils sont transporte s dans des 

paniers, sacs ou cages convenablement ferme s et sans pour autant qu’ils occupent une place assise. Ils ne 

doivent en aucun cas, salir les lieux ou constituer une ge ne a  l’e gard des autres passagers. 

TWISTO ne pourra e tre tenu pour responsable des conse quences des accidents dont les animaux auraient e te  

l’objet, ni des dommages qu’ils auraient pu occasionner dans tous les transports en commun et services de 

Caen la mer. 

13.5.12. Matières dangereuses 

Il est interdit aux utilisateurs d’introduire a  bord des ve hicules des matie res dangereuses, inflammables ou 

susceptibles de salir ou incommoder les autres occupants.  

13.5.13. Bagages, colis  

La prise en charge de bagages peu encombrants et d’objets, colis, peu volumineux pouvant e tre transporte s 

par leur proprie taire et ne ne cessitant pas l’assistance d’une tierce personne, est autorise e dans la limite des 

capacite s des ve hicules et sous l’entie re responsabilite  de leur proprie taire. 

13.5.14. Objets trouvés 

Les objets trouve s dans les ve hicules seront centralise s chez TWISTO. Les objets trouve s pourront e tre 

re cupe re s selon la proce dure en vigueur.  

13.5.15. Comportement à bord du véhicule 

Toute personne qui risquerait d’incommoder les autres voyageurs, le conducteur ou d’apporter un trouble a  

l’ordre public a  l’inte rieur des ve hicules pourra se voir interdire de manie re provisoire ou de finitive en cas de 

re cidive l’acce s au service TWISTO ACCESS. 

Il est notamment interdit de fumer ou de monter dans un ve hicule en e tat d’e brie te .  

Tout comportement ne respectant pas les re gles de se curite  et pouvant e tre source de danger pour soi-me me 

ou envers autrui (autres voyageurs et personnel de conduite) peut entrainer une suspension temporaire ou 

de finitive (en cas de re cidive). 

13.5.16. Procès-verbal, peines et sanctions encourues 

Les infractions au pre sent re glement seront constate es par les conducteurs et par les agents assermente s de 

l’exploitant du re seau TWISTO. 
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Ces infractions sont punies de peines pre vues par les diffe rents textes le gaux ou re glementaires en vigueur, 

sans pre judice des re parations civiles qui pourraient e tre re clame es par l’exploitant du re seau TWISTO. 

13.5.17. Modification de la situation de l’utilisateur 

En cas de de me nagement, de changement de nume ro de te le phone, ou de modification des conditions de 

de placement, type de fauteuil ou autre, les utilisateurs doivent pre venir l’exploitant du re seau TWISTO pour 

permettre la prise en compte de ces informations dans la programmation.  

13.5.18. Non-utilisation du service 

Une mise a  jour est re alise e mensuellement sur la base de la fre quentation effective des voyageurs sur les 18 

derniers mois. La non-utilisation du service sur cette pe riode entraî ne une suspension de l’acce s au service. 

Une nouvelle demande d’acce s au service peut e tre soumise a  une participation a  la commission d’acce s afin 

de remettre a  jour les conditions d’acce s au service TWISTO ACCESS. 

13.6. Confidentialité et communication des données 

Les informations recueillies font l’objet d’un traitement informatique dont la finalite  est la gestion du Service 

TWISTO. Le fichier informatique des voyageurs est la proprie te  de l’exploitant du re seau TWISTO et est de clare  

a  la CNIL pour organiser les transports TWISTO ACCESS. 

Aucun e le ment de ce fichier ne comporte de renseignements me dicaux confidentiels. 

Pour le traitement des donne es personnelles, se re fe rer a  l’article 10.4.2 du pre sent re glement. 


