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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 cilatorii care circula cu trenurile internationale si sunt
posesori de legitimatii de calatorie internationale sau nationale.

Derogiarile 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.

In acest context, raportul contine informatii privind solicitarile publicului calator in legatura
cu circulatia trenurilor in trafic international.

2. Informatiile si legitimatiile de calatorie

Informarea calitorilor si procurarea biletelor nainte de efectuarea
calatoriei
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 si cat si
cele nationale.

Calatorii au la dispozitie, in permanenta, 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
anuldrile 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.

Clientii pot gasi online informatii detaliate despre ofertele in trafic international, dar si
recomandari utile pentru o calatorie reusita in traficul international.

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

Informarea calatorilor in timpul calatoriei
In fiecare statie, sunt afisate informatii cu privire la mersul trenurilor, tablele de informare
fiind realizate de catre gestionarul infrastructurii feroviare, care este si administratorul statiilor.

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

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 del luna sau de cel mult 3 luni,
atunci cand sunt solicitate si alte documente justificative.

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

Daca intarzierea este previzibild inca din statia de plecare sau in parcurs, caldtorii vor fi
avizati prin instalatiile de sonorizare, acolo unde acest lucru este posibil, precum si la urcare n
tren de catre personalul de tren.

Daca din cauza unor lucrari, intarzierea este previzibild inca de la cumpararea 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 Tn massmedia sau alte mijloace.

Informatii cu privire la trenurile intarziate sunt anuntate in statii, de asemenea, atunci cand
se achizifioneaza un bilet, personalul de tren trebuie sa informeze calatorii cat mai curand posibil,
in timpul célatoriei cu privire la cauzele eventualei intarzieri.

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

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

- restituirea pretului de transport corespunzator caldtoriei care n-a fost efectuatd 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 i intoarcerea gratuita la locul de plecare;

- continuarea caldtoriei cu prima ocazie, dacd este necesar utilizand un itinerariu diferit, dar
cel maitarziu ntr-un termen de 48 de ore.

- continuarea sau redirectionarea, in conditii comparabile de transport catre destinatia finala
cat mai repede posibil,
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4. Stadiul de curatenie a materialului rulant si a echipamentelor
(calitatea aerului din vagoane, igiena echipamentelor sanitare
etc.)

In traficul international CFR Cilitori urmireste permanent asigurarea unui nivel ridicat de
siguranta i confort, obiectiv atins prin utilizarea preponderentd a materialului rulant de constructie
noud. Astfel 90 % din vagoanele apartinand SNTFC ,,CFR Calatori” ce asigura legaturi 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 prevazute operatiuni suplimentare de salubrizare in statia de
frontiera Curtici.

5. Evaluarea satisfactiei clientilor

Tn cursul anului 2011 s-au primit online aproximativ 380 de solicitiri de informare asupra
rutelor, mersului de tren, ofertelor si tarifelor practicate, atat de la clienti romani cat si straini.
Tuturor clientilor le-au fost furnizate informatiile necesare cu privire la datele solicitate,

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, Tn scopul unei cat mai bune
deserviri a clientilor nostrii.

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

6. Tratarea plangerilor, rambursarile si despagubirile in caz de
nerespectare a normelor de calitate a serviciului

In cazul serviciilor internationale de transport, atunci cind trenul ajunge la destinatia finala
prevazuta 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.
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Compensatiile pot fi efectuate sub forma de bonuri sau prin numerar si trebuie solicitate de
calator in termen de 2 luni de la efectuarea calatoriei.

Clientii se pot adresa pentru compensatii la birourile de vanzare sau pe site-ul
www.cfrcalatori.ro

Dacé din cauza anuldrii, Intarzierii unui tren sau pierderii legaturii, calatoria nu mai poate fi
continuata in aceeasi zi (nu exista 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.

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.

Tn anul 2011 s-au primit un numar total de 40 de plangeri, 39 pentru intarzieri mai mari de
60 minute si 1 pentru pierderea ultimei legaturi din acea zi.

Din cele 39 de plangeri pentru intarziere la destinatic au fost rezolvate favorabil si s-au
acordat compensatii din pretul de transport pentru 30 dintre acestea, pentru 6 plangeri nu s-au
putut acorda compensatii deoarece nu au fost indeplinite conditiile de acordare a compensatiilor,
iar 3 plangeri au fost neintemeiate.

Plangerea pentru pierderea ultimei legaturi, s-a rezolvat favorabil prin acordarea de
despagubire pentru cazare la hotel, mic dejun, transport de la gara la hotel.

Tn general intarzierile s-au datorat gestionarului de infrastructura ca urmare a restrictiilor de
trafic.

/. Asistenta acordata persoanelor cu handicap si persoanelor cu
mobilitate redusa.

Odata cu intrarea in vigoare a Regulamentului Parlamentului European si al Consiliului
(CE) NR. 1371/2007, socictatea 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:

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 si debarcarea persoanelor in scaun cu rotile pliabil sau nu, cu sau fara
calator, prin solutii diferite in functie de greutatea acestuia

o insotirea in 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
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e A fost dezvoltata o interfatd software pentru preluarea solicitarilor de asigurare de
servicii specifice in vederea solutionarii lor, ce este disponibila pe site-ul societdfii noastre
www.cfrcalatori.ro

e A fost asigurata preluarea problemelor, a reclamatiilor sau sugestiilor de la calatori prin
intermediul casutei e-mail: PRMcentral@cfrcalatori.ro

In cursul anului 2011 au fost inregistrate si solutionate un numar total de 86 solicitari de
servicii specifice de asistentd pentru persoanele cu mobilitate redusa, dupa cum urmeaza:

e un numar de 7 solicitari de servicii specifice au fost pentru calatoria dus — ntors in
trafic international a 10 calatori cu mobilitate redusa cu un total de 7 insotitori cu destinatia:
Viena, Budapesta, Sofia si Puspokladany.

e un numar de 79 solicitari de servicii specifice pentru célatoria dus — ntors in trafic
intern a unui numar total de 118 calatori cu mobilitate redusa cu un total de 43 Insotitori.
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