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1. Consideratii generale

CFR Calatori aplica prevederile Regulamentului Parlamentului European si al Consiliului
(CE) NR. 1371/2007 privind drepturile si obligatiile calatorilor din transportul feroviar numai
pentru serviciile internationale, pentru calatorii care circuld cu trenurile internationale si sunt
posesori de legitimatii de calatorie internationale sau nationale.

Derogarile de la aplicarea prevederilor din Regulament pentru serviciile nationale de
transport si serviciile de transport cu state non UE s-au aprobat prin HG nr. 1476/2009 privind
stabilirea unor masuri pentru asigurarea aplicarii Regulamentului Parlamentului European si al
Consiliului (CE) NR. 1371/2007 privind drepturile si obligatiile calatorilor din transportul feroviar.

2. Informatiile si legitimatiile de calatorie

Informarea calatorilor in timpul calatoriei
In tren, informarea publicului calitor este realizatd prin intermediul personalului de tren. In
cazul unor perturbari aparute in traficul feroviar, publicul va fi informat pe baza avizarilor de catre
personalul apartindnd administratorului infrastructurii feroviare. Pentru o mai buna comunicare cu
publicul calator, personalul de tren este reinstruit permanent cu privire la comportamentul in raport
cu publicul calator si informatiile pe care trebuie sa le dea acestora in timpul calatoriei.

Informarea calatorilor in statii

In fiecare statie, sunt afisate informatii cu privire la mersul trenurilor (orarul, intarzierile
sau anularile), tablele de informare fiind realizate de catre gestionarul infrastructurii feroviare, care
este i administratorul statiilor.

Informatii suplimentare despre ofertele si tarifele din traficul international de calétori,
precum si pentru rezervarea locurilor se pot obtine de la birourile de vanzare din statiile si agentiile
CFR, cu ocazia procurarii legitimatiilor de calatorie.

Prin instalatiile de sonorizare din statii sunt transmise informatii despre mersul trenurilor — ore
de plecare/sosire, peron de plecare/sosire, intarziere, compunere, etc.

Informarea calatorilor inainte de efectuarea caldtoriei si procurarea biletelor

Calatorii se pot informa online, prin intermediul site-ului nostru www.cfrcalatori.ro asupra
drepturilor lor, Regulamentului (CE) nr. 1371/2007 si a conditiilor generale de transport. In
punctele de vanzare, calatorii pot consulta conditiile particulare de transport internationale cat si
cele nationale.

Calatorii au la dispozitie, in permanentd, online, informatii generale cu privire la preturile
legitimatiilor de calatorie pe cele mai utilizate relatii internationale, cu plecare din Romania. Aceste
informatii sunt postate atat pentru calatoria cu vagonul clasa cat si pentru calatoria cu vagonul de
dormit sau la cuseta.

Modificarile majore care se produc in circulatia trenurilor, cum ar fi suplimentarile sau
anularile de trenuri in perioada de sarbatori, sau in alte situatii deosebite, sunt publicate pe site-ul
propriu (www.cfrcalatori.ro), fiind ulterior preluate de mass-media.

Informatii despre drepturile si obligatiile caldtorilor, conditiile generale de transport si
precum si alte informatii utile pentru o célatorie reusita in traficul international ( oferte comerciale,
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conditii de restituire, mersul trenurilor internationale — link catre www.bahn.com se gasesc pe site-
ul CFR Calatori.

Pentru traficul international, din punct de vedere al modalitatii de achizitionare al
legitimatiilor de cédlatorie, se asigura obligativitatea vanzarii prin canalul principal de distributie si
anume vanzarea la ghiseu prin birourile de vanzare.

Restituiri ale biletelor internationale

Restituirea legitimatiilor de caldtorie internationale este reglementatd de catre dispozitiile
conditiilor particulare de transport internationale.

Restituirea se efectueaza de catre CFR Calatori prin birourile proprii de vanzare si de
catre vanzatorii acreditati. Cererile de restituire pot fi depuse intr-un termen de cel mult 1 luna de la
expirarea valabilitatii legitimatiei de calatorie.

Tratarea cererilor de restituire este efectuata fie de catre biroul de vanzare, fie de catre
serviciul central pentru cazurile speciale. Termenul de tratare este de 1 luna sau de cel mult 3 luni,
atunci cand sunt solicitate si alte documente justificative.

Informarea persoanelor cu handicap si a persoanelor cu mobilitate redusa
Persoanele cu dizabilitati au la dispozitie pe site-ul www.cfrcalatori.ro informatii privind
serviciile specifice de asistentd oferite de societatea noastra, conditiile de rezervare a locurilor,
trenurile si statiile in care se asigura aceste servicii.
Informatii suplimentare privind céldtoria persoanelor cu handicap si a persoanelor cu
mobilitate redusd se pot obtine in statii - la birourile de Relatii cu clientii, telefonic la numarul de
telefon 0731990987 alocat acestui serviciu sau online la adresa PRMcentral@cfrcalatori.ro

3. Punctualitatea serviciilor si principiile generale pentru a face
fata disfunctionalitatilor serviciilor, anulari

Daca intarzierea este previzibila incd din statia de plecare sau in parcurs, calatorii vor fi
avizati prin instalatiile de sonorizare, acolo unde acest lucru este posibil, precum si la urcare in tren
de cétre personalul de tren.

Daca din cauza unor lucrdri, intarzierea este previzibila inca de la cumpdrarea legitimatiei
de calatorie, calatorii vor fi avizati verbal la ghiseul de bilete inainte de achizitionarea biletelor. De
asemenea, avizarea privind intarzierea se face prin flayere cu anunturi, prin publicare pe site-ul
www.cfrcalatori.ro, prin comunicate in massmedia sau alte mijloace.

Informatii cu privire la trenurile Intarziate sunt anuntate in statii, de asemenea, atunci cand
se achizitioneaza un bilet, personalul de tren trebuie sa informeze céldtorii cat mai curand posibil, in
timpul calatoriei cu privire la cauzele eventualei intarzieri.

In caz de forta majora se vor lua toate masurile pentru a oferi cilitorilor informatiile
necesare privind continuarea calatoriei, astfel incat acestia sa ajunga la destinatia finala inscrisa pe
contractul de transport cu o intarziere cat mai mica.

in cazul in care se ajunge la destinatia finala previzuti in contractul de transport cu o
intarziere mai mare de 60 de minute, calatorul poate solicita:

- restituirea pretului de transport corespunzator calatoriei care n-a fost efectuata sau a partii
din calatoria care n-a fost efectuata si/sau a partii care a fost efectuata, dar care nu mai
prezintd niciun interes, precum si Intoarcerea gratuita la locul de plecare;
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- continuarea calatoriei cu prima ocazie, daca este necesar utilizand un itinerariu diferit, dar
cel mai tarziu intr-un termen de 48 de ore.
- continuarea sau redirectionarea, In conditii comparabile de transport catre destinatia finala
cat mai repede posibil;
Intarzieri in anul 2012:
Media totala a intarzierilor pentru trenurile de calatori (internationale, interne pe distanta
lunga, regionale si urbane/suburbane)
- 4.93 % minute intarziate, din totalul minute trenuri circulate;
- 5,40% trenuri intarziate la indrumare;
- 30,44 % trenuri intarziate la sosirea in statia de destinatie:
- din totalul trenurilor circulate, 28,48 % reprezinta trenurile intarziate cu mai putin de

60 de minute ;
- din totalul trenurilor circulate, 1,61 % reprezinta trenurile intarziate intre 60-119

minute ;
- din totalul trenurilor circulate, 0,31 % reprezinta trenurile intarziate cu 120 de minute

sau mai mult.
- 0,01% din legaturi pierdute cu alte servicii feroviare.

4. Stadiul de curatenie a materialului rulant si a echipamentelor
(calitatea aerului din vagoane, igiena echipamentelor sanitare
etc.)

Intervale de curatare

a) Salubrizarea radicala a vagoanelor de calatori.

Salubrizarea radicald se executa o data pe luna (la un interval de 30 zile + 3 zile), de regula
in statia de domiciliu a vagonului, preponderent in timpul zilei. Atunci cand se apreciazd de catre
beneficiar ca printr-o salubrizare normald starea de curdtenie a vagonului nu poate fi adusa la
nivelul prescris, salubrizarea radicala se poate face la intervale mai mici de timp (20-25 zile) sau
chiar de doua ori pe luna.

b) Salubrizarea normala a vagoanelor de calatori.
Salubrizarea normala se executd, de regula, o data la 24 de ore 1n statiile stabilite .
c) Salubrizarea curenta.

Salubrizarea curentd se executd, de regula, in intervalul dintre doua salubrizari normale, la
indrumarea trenurilor din statiile de formare.

d) Salubrizarea intermediara.
Salubrizarea intermediara se executa de reguld in intervalul dintre doud salubrizari normale

si/sau salubrizari curente, in statiile stabilite, atunci cand timpul de stationare sau conditiile
existente nu permit efectuarea unei salubrizari curente, precum si la trenurile stabilite.
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Disponibilitatea grupurilor sanitare

Intr-un procent de circa 40% din parcul de vagoane aflat in circulatie, cabinele toaleta ale
vagoanelor de calatori sunt prevazute cu instalatie WC ecologicd, de tip vacumatic. In principiu,
toate vagoanele de calatori sunt dotate constructiv cu cate 2 cabine WC.

In traficul international CFR Calatori urméreste permanent asigurarea unui nivel ridicat de
siguranta si confort, obiectiv atins prin utilizarea preponderentd a materialului rulant de constructie
noud. Astfel 90 % din vagoanele apartinand SNTFC ,,CFR Calatori” ce asigura legdturi in trafic
international au o vechime de pana la 7 ani si sunt prevazute cu instalatii de climatizare a aerului,
toalete vacumatice, usi de acces cu actionare asistata, instalatii pentru transmiterea de informatii in
parcurs catre utilizatorii serviciilor de transport.

Inainte de indrumarea in circulatie a trenurilor internationale acestea sunt salubrizate
integral. In plus, pentru anumite trenuri sunt previzute operatiuni suplimentare de salubrizare in
statia de frontierd Curtici.

5. Evaluarea satisfactiei clientilor

Anual, cu ocazia elaborarii planul de mers de tren sunt efectuate sondaje in randul
calatorilor, din toate categoriile de trenuri, cu privire la orarul ce urmeaza a fi planificat. Aceste
informatii sunt coroborate cu cele obtinute de la administratiile si institutiile locale, in scopul unei
cat mai bune deserviri a clientilor nostri.

De asemenea sunt analizate permanent datele obtinute prin chestionarele puse la dispozitia
publicului calator si sunt luate masuri de remediere a aspectelor sesizate, dar si de aplicare a unor
propuneri sau solicitari.

Satisfactia sau eventualele nemultumiri ale clientilor sunt analizate de catre fiecare
departament de specialitate in parte. Prin solicitarile, reclamatiile sau propunerile primite din partea
publicului calator (scrisori sau online) se mentine o legatura permanenta cu clientii pentru alegerea
celor mai bune solutii in vederea satisfacerii intr-o masura cat mai mare a solicitarilor primite.

In anul 2012, pe adresa electronici de sesizari si in scris s-au inregistrat 3.313 petitii.
Aproximativ 56% au caracter de propuneri, solicitdri, reclamatii. Printre solicitdri si propuneri,
predomina cele legate de mersul trenurilor, colaborarea pentru vanzarea biletelor CFR, modificarea
sau introducerea de noi aplicatii informatice §i propuneri manageriale. Reclamatiile se referd la
intarzierea trenurilor, lipsa vagoanelor, mersul trenurilor (mentiondm si asigurarea legdturilor cu
trenurile operatorilor privati de pe sectiile secundare), comportamentul personalului cfr si confortul
oferit, iar aici facem referire la asigurarea unei temperaturi optime in timpul calatoriei, aglomeratie
sau curatenie/igiena.

Clasificarea reclamatiilor pe aspecte semnalate de citre petenti

Circa 18% dintre reclamatii au fost solicitari de informare in trafic intern si/ sau
international, sau au atins si aceste subiecte, publicul aratdndu-se interesat si de ofertele tarifare ale
CFR Calatori, sau de tarife in general. Pe tema mersului de tren s-au primit circa 38% din totalul de
reclamatii.

Calitatea serviciilor oferite de catre personalul de tren si casiere, agentiile cfr sau serviciile
dedicate de informare au fost mentionate de catre petenti in cca 15% (fata de aproximativ 11% in
anul 2011) din totalul sesizarilor.
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Conditii de célatorie oferite in tren $i compunerea diminuata a trenurilor, reprezinta 28%
din totalul aspectelor semnalate si aici au fost incluse solicitarile privind confortul asigurat de
vagoane sau automotoare, modificarea compunerii trenurilor, sistemul de climatizare/ incalzire,
starea de curdtenie, disconfortul creat de utilizarea vagoanelor salon mai ales pe distante lungi
(curent, galagie etc). Dintre reclamatiile cu privire la vagoane, 50% se referd la sistemele de
ventilatie - Incalzire.

Problematica restituirii a fost tratatd in 6% dintre reclamatiile inregistrate - s-au procesat
117 cereri de restituire a tarifelor de transport.

In anul 2012 pe adresa de e-mail bileteonline@cfrcalatori.ro care realizeaza suportul
aplicatiei de vanzare online a legitimatiilor de calatorie s-au inregistrat si procesat 3.142 de
reclamatii si intrebari asupra rutelor, mersului de tren, ofertelor si tarifelor practicate, atat de la
clienti romani cat si strdini. Tuturor clientilor le-au fost furnizate informatiile necesare cu privire la
datele solicitate.

S-au procesat un numar de 408 cereri de restituire introduse in cadrul aplicatiei de vanzare
online.

Clasificarea reclamatiilor pe aspectele semnalate
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Timpul de raspuns
Conform datelor inscrise in graficul de mai jos, intervalele predominante de rezolvare a
petitiilor sunt cuprinse Intre 1 — 3 zile intr-un procent de cca 58,1%, respectiv intre si 11 — 20 zile si
21 —30 de zile in procente egale, de 13,5% din totalul petitiilor primite.
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6. Tratarea plangerilor, rambursarile si despagubirile in caz de
nerespectare a normelor de calitate a serviciului

Pe site-ul www.cfrcalatori.ro este publicat integral Regulamentul (CE) 1371/2007 privind
drepturile si obligatiile calatorilor din transportul feroviar.

In cazul serviciilor internationale de transport, atunci cand trenul ajunge la destinatia finala
prevazutd in contractul de transport cu o intarziere de cel putin 60 de minute, clientii au dreptul la
compensatii echivalente cu:

- 25% din tariful platit pentru trenul intarziat daca intarzierea este intre 60 de minute si 119
minute;
- 50% din tariful platit pentru trenul intarziat daca intarzierea este mai mare de 120 de minute.

Despagubirile pot fi efectuate sub forma de vouchere sau prin numerar si trebuie solicitate
de calator in termen de 2 luni de la efectuarea calatoriei.

Informatii referitoare la acordarea despagubirilor in cazul intarzierii trenului si procedura
in vigoare pentru a obtine despagubiri sunt afisate pe site-ul CFR Calatori www.cfrcalatori.ro intr-
un extras ,,Drepturile calatorilor pentru serviciile de transport feroviar”. Acest extras cuprinde si un
link catre site-ul comun al Cailor Ferate Europene www.railpassenger.info, unde de asemenea se
gasesc informatii privind despdgubirile pentru intarziere precum si alte informatii utile pentu
calatoriile cu trenul in Europa, prezentate in limbile de circulatie internationala.

Intarzierile cauzate de forta majora ca de ex. furtuni, inundatii, ninsori abundente, alunecari
de teren, etc. sau din vina célatorului nu sunt eligibile pentru compensare.

In anul 2012 s-au primit un numar total de 34 de cereri de despigubire pentru intrziere.
Din cele 34 de cereri au fost rezolvate favorabil si s-au acordat despagubiri din pretul de transport
pentru 28 dintre acestea, celelalte 6 nu au fost eligibile.

S-au acordat despagubiri echivalente cu

- 50% din pretul de transport corespunzator trenului intarziat, pentru intarzieri mai
mari de 120 de minute, pentru 6 cereri de despagubire;

- 25% din pretul de transport corespunzator trenului intarziat, pentru intarzieri intre 60
si 119 minute, pentru 22 cereri de despagubire;

Daca din cauza anularii, intarzierii unui tren sau pierderii legaturii, calatoria nu mai poate
fi continuata 1n aceeasi zi (nu existd in acea zi un alt tren spre acea destinatie) calatorul are dreptul
la cheltuieli de cazare (loc la un hotel de maxim 3 stele, in camera single) si cheltuieli rezonabile cu
informarea celor care-1 asteptau.

In anul 2012 nu s-au inregistrat solicitari de restituire a cheltuielilor de cazare in cazul
pierderii legaturii sau anularii trenului.

7. Asistenta acordata persoanelor cu handicap si persoanelor cu
Mmobilitate redusa.

Odata cu intrarea in vigoare a Regulamentului Parlamentului European si al Consiliului
(CE) NR. 1371/2007, societatea noastra a adoptat un prim set de masuri pentru a putea asigura
servicii specifice persoanelor cu mobilitate redusa, denumite pe scurt PRM, dupa cum urmeaza:
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e  Au fost stabilite si publicate la nivelul intregii retele CFR, statiile ce sunt deschise
acestui tip de transport ( 33 statii)
e  Au fost stabilite si publicate trenurile interne si internationale in care se vor putea
asigura servicii specifice PRM cu asistenta la bord, in functie de tipurile constructive de vagoane
e Au fost luate masuri organizatorice interne pentru asigurarea gratuitd a serviciilor
specifice solicitate de persoanele cu mobilitate redusa
o imbarcarea i debarcarea persoanelor in scaun cu rotile pliabil sau nu, cu sau fara
caldtor, prin solutii diferite in functie de greutatea acestuia
o insotirea 1n incinta statiei CF si pana la Imbarcarea in tren a persoanelor nevazatoare,
cu deficiente de vedere sau de auz si a persoanelor cu handicap mental
o insotirea de la coborarea din tren pana la iesirea din statie a persoanelor nevazatoare,
cu deficiente de vedere sau de auz si a persoanelor cu handicap mental
e A fost dezvoltatd o interfatd software pentru preluarea solicitarilor de asigurare de
servicii specifice in vederea solutionarii lor, ce este disponibild pe site-ul societdtii noastre
www.cfrcalatori.ro
e A fost asiguratad preluarea problemelor, a reclamatiilor sau sugestiilor de la calatori prin
intermediul casutei e-mail: PRMcentral@cfrcalatori.ro
In cursul anului 2012 au fost inregistrate si solutionate un numar total de 76 solicitdri de
servicii specifice de asistenta pentru persoanele cu mobilitate redusa, dupa cum urmeaza:
e un numdr de 5 solicitari de servicii specifice au fost pentru calatorii in trafic
international a 10 céldtori cu mobilitate redusd cu un total de 10 insotitori cu destinatia: Budapesta.
e un numadr de 71 solicitari de servicii specifice pentru caldtoria dus — intors in trafic intern
a unui numar total de 224 célatori cu mobilitate redusa cu un total de 87 insotitori.
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ANEXA

Definirea standardelor privind calitatea serviciilor — datele de contact
ale CFR Cilitori

- Numele companiei: SNTFC ,,CFR Cilatori” SA
- Acronimul companiei: CFR Calatori
- Tara: RO
- Domnul VALENTIN DOROBANTU
- E-mail: Valentin.Dorobantu@cfrcalatori.ro
- Doamna CINTIA CHINDE
- E-mail: Cintia. CHINDE @cfrcalatori.ro
- Doamna IRINA VLAD
- E-mail: Irina.Vlad@cfrcalatori.ro
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