PERCEPTIA publica in 2016

Analiza calitativi/nivel Cu toate problemele pe care CFR Calatori le intdmpina in mai multe
favorabilitate zone ale activitatii, dar mai ales la duratele de parcurs, din cele 8700 de
15% _ presa inventariate, un numar de 7392 au fost preluari relatative fie din
u relatative comunicarile oficiale ale CFR Calatori, fie din alte surse de informare,

W critice iar un numar de 1308 au fost aparitii critice.
_85% CFR Calatori este o companie cu mare vizibilitate, cu o activitate

urmarita cu mare interes, in permanenta, atat de reprezentantii presei,
cat si de publicul larg, prin intermediul diferitelor canale de informare.
La nivel de comunicare putem miza pe faptul ca beneficiem de un grad de receptivitate si diseminare a
informatiilor ridicat. Social media & mass-media sunt extrem de reactive la tot ceea ce reprezinta
beneficiu pentru pasageri, iar acest deziderat a fost folosit si exploatat eficient. CFR Calatori isi asuma
rolul de informare prompta si corectd si prin intermediul mass media, a publicului larg cu privire la
indeplinirea de catre companie a misiunii sale de a realiza serviciul public de transport feroviar de calatori
in conditii corespunzatoare de siguranta si confort, activitatea s-a desfasurat pe urmatoarele directii:
comunicate de presa, raspunsuri la presa, facebook, revista presei, campanii PR, alte activitati. Pentru
campaniile de PR realizate in cursul anului 2016, click aici.

Numar solicitdri presa primite in 2016 Avand in vedere faptul ca mass-media reprezinta in
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Analiza paginii FACEBOOK CFR Calatori

Pe parcursul anului 2016, pagina social-media — Facebook a CFR Calatori a fost vizitata zilnic de peste 1,5
mil. de persoane cu o medie de 4235 de vizitatori pe zi. In 2016 a fost La finalul urmarit3 de peste 13000
persoane, aceasta varianta de comunicare reprezentand o completare pentru celelalte canale de
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comunicare dedicate serviciului nostru de Relatii cu Clientii.

RELATII CU CLIENTII — Este important de constientizat faptul ca CFR Calatori este cu si pentru oameni!!!

in anul 2016, prin Serviciul Relatii cu Clientii din PETITII

Central CFR Calatori s-au primit si solutionat 164

conform prevederilor Ordonantei nr.27/2002, \ # RECLAMATII
aprobata cu modificari prin Legea 233/2002 # INFORMATII
privind reglementarea activitatii de solutionare a SOLICITARI

petitiilor, 2.962 de petitii, dintre care: 2268


https://drive.google.com/file/d/0B_7wOGNNSlehRzJ0dXBmdS01TmM/view
https://mail.cfr.ro/OWA/redir.aspx?C=742fe224def3471cb80ddfcf94fae158&URL=http%3a%2f%2fwww.cfrcalatori.ro%2fcontactsntfc

Comparativ cu anul 2015, Tn anul 2016 numarul total al petitiilor inregistrate este cu un procent de 9%
mai mic. Aceasta scadere provine din scaderea numarului de cereri de informatii referitoare la
compunerea trenurilor si mersul de tren, solicitari de rezervari locuri, cu prioritate despre tarife calculate
pe baza ofertelor si facilitatilor in trafic intern si international.

Acest fapt se datoreaza modificarii paginii site-ului www.cfrcaldtori care este mult mai bine prezentata,
in mod detaliat, pentru publicul calator, informatiile furnizate conducand la o mai buna comunicare intre
societate si clienti.
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