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conform prevederilor art. 29(2) din Regulamentul UE nr. 2021/782 al Parlamentului European si
al Consiliului din 29.04.2021

Cuprins:

1..Informatiile si legitimatiile de calatorie

2.Punctualitatea serviciilor si principiile generale pentru a face fata disfunctionalitatii serviciilor

Intarzierile
Intarzierea medie generalda a serviciilor ca procent per categorie de serviciu (de lung parcurs,
regional/urban/suburban)

e Procentul intarzierilor cauzate de circumstantele mentionate la art.19 alin.10
Procentul serviciilor care au suferit intarzieri la plecare
Procentul serviciilor care au suferit Intarzieri la sosire
Procentul intarzierilor de sub 60 de minute
Procentul intarzierilor de 60-119 minute
e Procentul intarzierilor de 120 de minute sau mai mult

3.Anularea serviciilor

Anularea serviciilor ca procent per categorie de serviciu ( international, de lung parcurs intern,
regional si urban/suburban)

Anularea serviciilor ca procent per categorie de serviciu ( international, de lung parcurs inter,,
regional si urban/suburban) cauzata de circumstantele mentionate la art 19 alin.10

Art.19 alin.10

(10) o intreprindere feroviard nu este obligatd sa plateascad despagubiri daca poate dovedi ca
intarzierea, pierderea legaturii sau anularea a fost cauzata direct de, sau este indisolubil legata de

(a) circumstante extraordinare independente de exploatarea feroviara, precum conditiile
meteorologice extreme, dezastrele naturale majore sau crizele majore in domeniul sanatatii publice, pe
care intreprinderea feroviard, in ciuda efectuatd demersurlor impuse de circumstantele specifice ale
cazului, nu le-a putut evita si a caror consecinte nu le-a putut preintimpina

(b)culpa calatorului sau

(c)comportamentul unui tert, pe care intreprinderea feroviara, in ciuda efectudrii demersurilor
impuse de circumstantele specifice ale cazului in speta, nu l-a putut eviata li ale caroro consecinte nu le-
a putu preintampina , cum ar fi prezenta unor persoane pe liniile de cale
ferata, furtul de cabluri, urgente la bordul trenurilor , activitati de asigurae a respectarii legii, acte de
sabotaj sau terorism

4.Starea de curatenie a materialului rulant si a echipamentelor garilor (calitatea aerului si
controlul tenperaturilor din vagoane, igiena ehipamentelor sanitare)

5.Evaluarea satisfactiei clientilor

6.Tratarea plingerilor, rambursdrilor si despagubilor in caz de nerespectarea normelor de calitatea
serviciilor



7.Asistenta acordatd persoanelor cu handicap si persoanelor cu mobilitate redusd si discutarea
acestei asistente cu organizatiile reprezentative si, in cazurile in care este relevant, cu reprezentantii
persoanelor cu handicap si a persoanelor cu mobilitate redusa.

CONSIDERATII GENERALE

Ca furnizor de servicii de transport de célatori, CFR Calatori se concentreaza pe satisfacerea
asteptarilor cliengilor.

Politica pe care managementul companiei o promoveaza este de a furniza servicii de transport
feroviar de pasageri de calitate, standardele de calitate incuzand in primul rand satisfactia clientilor,
fiabilitatea transportului si respectarea standardelor de servicii.

CFR Calatori aplica prevederile Regulamentului Parlamentului European si al Consiliului (CE)
NR. 2021/782 privind drepturile si obligatiile calatorilor din transportul feroviar numai pentru serviciile
internationale de transport derulate cu state membre UE. Se acorda compensatii pentru intarziere si
asistentd in cazul anularii sau pierderii legaturii, pasagerilor care utilizeaza servicii internationale - circuld
cu trenuri internationale si sunt posesori de legitimatii de calatorie internationale sau nationale.

Derogdrile de la aplicarea prevederilor din Regulament pentru serviciile nationale de transport si
serviciile de transport cu state non UE s-au aprobat prin legislatia interna, astfel:
- permanent - pentru serviciile de transport urbane, suburbane si regionale, prin HG nr. 1476/2009;
- péana la data de 03 decembrie 2019 - pentru serviciile nationale de lungd distanta si serviciile
internationale cu state din afara UE, prin HG nr.1078/2014;
- péana la data de 03 decembrie 2024 — pentru serviciile nationale de lunga distantd si serviciile

internationale cu state din afara UE, prin HG nr. 385/ 2019.

- Pana la data de 02 decembrie 2029 - pentru serviciile nationale de lunga distanta si serviciile
internationale cu state din afara UE in conformitate cu prevederile H.G.527/31.05.2023

1.INFORMATIILE SI LEGITIMATIILE DE CALATORIE

Informarea calatorilor inainte de efectuarea calatoriei si procurarea biletelor
Inainte de procurarea biletelor si inceperea caldtoriei atat in trafic intern cat si international, clientii
pot obtine informatii astfel:

- direct in punctele de vanzare/informare din statii si agentii de voiaj CFR sau prin intermediul
afiselor postate 1n incinta acestora;

- telefonic la numere de telefon dedicate;

- prin intermediul site-ului oficial al companiei, accesibil la adresa: www.cfrcalatori.ro,

- prin brosura "Mersul trenurilor de caldtori” tiparit anual;

- prin transmiterea unei solicitdri pe e-mail sau prin direct prin corespondenta la adresa SNTFC
CFR Calatori SA.

Informatiile puse la dispozitia calatorilor se referd in principal la urmatoarele aspecte:

- date de circulatie a trenurilor de calatori (orarii si relatia de circulatie a trenului, respectiv
statia initiala de plecare inclusiv a grupelor de vagoane preluate de la alte trenuri precum si
statia finald, pentru intreaga perioada de vanzare cu anticipatie si, in plus, pentru ziua
curentd: linia de garare, eventuale minute estimate de intarziere, alte informatii utlile);

- tarifele, facilitatile de calatorie acordate unor categorii de persoane beneficiare de reduceri
la transport acordate prin actele normative in vigoare, ofertele comerciale si conditiile
specifice de comercializare/ utilizare precum si modul de procurare a legitimatiilor de
calatorie;

- conditiile generale de transport, conditii privind modificarea contractului de transport,
precum si cele legate de restituiri de tarife la renuntarea la calatorie;

- modul de obtinere a facturilor fiscale aferente legitimatiilor de caldtorie achizitionate;
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- serviciile de asistentd oferite pentru persoane cu mobilitate redusa, modalitatea de
completare a cererilor, termene si conditii de solicitare a acestor servicii, statiile precum si
trenurile la care se ofera astfel de servicii;

- conditii de transport pentru biciclete, caini precum si alte animale mici de companie (pisici,
etc.)

- program de lucru in punctele de vanzare (agentii si statii de cale feratd)

La punctele de vinzare, calatorii pot consulta conditiile particulare de transport, atat cele nationale
cat si cele internationale.

In fiecare statie, informarea publicului cilitor cu privire la mersul trenurilor (orarul trenurilor cu
circulatie permanenta, sezonierda, intarzierile sau anuldrile sau suplimentdrile) este asiguratd de
administratorul de infrastructurd feroviara atat prin afisarea tabloului cu Mersul Trenurilor de calatori in
vigoare, cat si prin instalatiile de sonorizare din statiile CF.

Prin instalatiile de sonorizare din statii sunt transmise de catre gestionarul infrastructurii feroviare
informatii cu privire la circulatia efectiva a trenurilor de calatori, referitoare la:

a) ora plecarii sau sosirii trenurilor cu cel mult 10 minute inainte de plecare respectiv
sosire;

b) linia de garare a trenurilor care pleaca si sosesc in statie;

¢) circulatia trenurilor de calatori (permanente, sezoniere, suplimentare);

d) relatia de circulatie a trenului respectiv, statia initiala de plecare inclusiv a grupelor de vagoane
preluate de la alte trenuri, precum si statia finala;

e) urmatoarele statii de oprire din parcusul acestuia;

f) minutele estimate de Intarziere

Pentru trenurile care circuld in trafic international, anunturile se difuzeaza in limba roméana si in
cel putin o limba de circulatie internationala (engleza sau franceza)

Informatii sunt puse la dispozitia calatorilor si prin personalul comercial apartindnd CFR Calatori
la casele de bilete si la biroul de informatii/compartimentul relatii cu clientii (in statiile unde exista), cu
privire la:

e compunerea trenurilor cu locuri rezervate, aranjarea vagoanelor in tren, clasa, numerotarea
locurilor, destinatia, etc;

e conditiile de calatorie oferite de vagoanele de dormit, cusetd, bar, restaurant, trenurile in care
circuld aceste vagoane, rute, preturi;

e informatii legate de mersul trenurilor (orarii, legaturi, trenuri anulate, trenuri suplimentare, trenuri
sezoniere);

e tarifele de transport in vigoare;

e tipurile de legitimatii de caldtorie utilizate in traficul de calatori intern si valabilitatea acestora;

e ofertele comerciale ale CFR Cilatori, conditiile de comercializare a acestora, precum si tarifele
aferente reducerilor acordate (de anticipatie, fidelitate, etc.) in trafic intern;

e conditii privind modificarea contractului de transport in trafic intern, precum si cele legate de
restituiri de tarife la renuntarea la calatorie (totald inainte de inceperea acesteia, sau partiale in
parcurs);

e ofertele si conditiile de comercializare / utilizare / restituire In trafic international, precum si
reglementarile comerciale specifice, in cazul unitatilor deschise pentru emiterea in trafic
international

e modul de procurare a legitimatiilor de calatorie atat in trafic intern cat si international, mijloace
de plata;

e modul de obtinere a facturilor fiscale aferente legitimatiilor de calatorie achizitionate;

e serviciile de asistentd oferite pentru persoane cu mobilitate redusa, modalitatea de completare a
cererilor, termene si conditii de solicitare a acestor servicii, statiile precum si trenurile la care se
ofera astfel de servicii

e conditii de transport pentru biciclete, a cainilor precum si a altor animale mici de companie (pisici,
etc.);

e locul unde se afla “Jurnalul calatorului”;
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e alte informatii specifice conform reglementérilor si dispozitiilor in vigoare

Informatii telefonice se pot obtine la numarul de telefon 021/9521 cu program non stop si la
telefoanele din statii specificate pe site-ul oficial al CFR Calatori, In timpul programului de lucru al
acestora, cu privire la:

a) sosirea/ plecarea, compunerea si intarzierile trenurilor de calatori apartindind CFR Calatori, care
circula in trafic intern;

b) legitimatiile si facilitatile de calatorie, ofertele comerciale ale CFR Calatori si conditiile de
modificare a contractului de transport, in trafic intern;

c) tarifele de transport, reduceri tarifare ale CFR Calatori, valabile in trafic intern.

d) legaturile existente intre trenurile CFR Calatori, in diferite localitafi cat si despre ruta trenului
solicitat;

e) punctele de vanzare a legitimatiilor de calatorie si programul de lucru al acestora

f) circulatia trenurilor suplimentare apartindnd CFR Caléatori;

g) anularea unor trenuri apartinand CFR Calatori.

Informatii telefonice se pot obtine si la numarul de telefon de Telverde (0800 88 44 44) apelabil
gratuit in cadrul programului zinic de lucru (intre 8:00-20:00) care, pe langa informatiile mentionate
anterior pentru caldtoria in trafic intern, asigura informatii si pentru calatoria in trafic international
(inclusiv 1n limba engleza) referitoare la : mers tren, oferte comerciale, tarife, conditii de restituire a
legitimatiilor de célatorie, de modificare a contractului de transport.

Totodatd se pot obtine informatii referitoare la serviciile de asistenta ce se pot pune la dispozitia
persoanelor cu mobilitate redusd sau cu diverse nevoi speciale si se oferd asistentd si suport pentru
utilizatorii serviciului de cumparare bilete online (atat in trafic intern cat si international).

Online, prin intermediul site-ului oficial al companiei, accesibil la adresa: www.cfrcalatori.ro,
calatorii se pot informa in permanenta cu privire la intreaga paleta de informatii mentionate (informatii
generale cu privire la preturile legitimatiilor de célatorie, oferte comerciale, conditii de procurare,
ultilizare si restituire ale acestora, lista punctelor de vanzare a legitimatiilor de calatorie si programul de
lucru al acestora, mersul trenurilor cu modificérile ce se produc in circulatia trenurilor, etc.) toate
actualizate la zi, atit in trafic intern cat si international precum si despre drepturile si obligatiile calatorilor
conform Regulamantului (UE) nr 2021/782.

Procurarea legitimatiilor de calatorie pentru toate categoriile de trenuri care circula in trafic intern,
se poate realiza prin urmatoarele canale de vanzare:

e de la casele de bilete din punctele de vanzare, statii si agentii de voiaj CFR Calatori in cadrul
programului de lucru;

e de la automatele de bilete kiogk apartindnd CFR Calatori din statiile cf;

e ONLINE, prin platforma de vanzare electronicd disponibild pe site www.cfrcalatori.ro si prin
aplicatia mobila instalabild pe telefon;

e de la personalul de tren, pentru calatorii urcati din puncte de oprire a trenurilor In care nu exista
posibilitatea procurarii de legitimatii de calatorie de la casele de bilete sau automate de vanzare
sau in trenuri care au ora de sosire/ plecare in afara programului de lucru al caselor de bilete - la
acelasi tarif ca la casele de bilete, precum si pentru calatorii care, indiferent din ce motive, nu
detin legitimatii de calatorie - la un tarif superior;

e de la terminale dedicate instalate in anumite garnituri de tren;

prin alte canale alternative de vanzare, conform aprobarii conducerii CFR Calatori.

Pentru traficul international, din punct de vedere al modalitétii de achizitionare al legitimatiilor
de calatorie, se asigura obligativitatea vanzarii prin canalul principal de distributie si anume vanzarea la
ghiseu prin birourile de vanzare, precum si vanzarea prin canalul suplimentar de distributie, respectiv on
line, prin intermediul aplicatiei care ruleaza pe pagina www.cfrcalatori.ro in anumite termene si conditii.

Informarea calatorilor in timpul calatoriei

In tren, calatorii primesc informatii fie direct verbal de la personalul de tren fie prin instalatii de
sonorizare prin personalul desemnat al CFR Cilatori, precum si prin prezentari video cu materiale
informative preinstalate, in vagoane/ automotoare dotate cu astfel de instalatii/monitoare.

In cazul unor perturbari aparute in traficul feroviar, publicul este informat pe baza avizarilor
primite de la personalul apartindnd administratorului infrastructurii feroviare.

Informarea publicului calator in tren se refera in principal la:
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e la mersul trenului curent (statii de oprire) si serviciile oferite in tren;

e atunci cand apar intarzieri In parcursul trenului, célatorii vor fi informati despre durata
(estimativa) si cauza (conditii meteo nefavorabile, calamitati naturale, defectari de material rulant
sau alte cauze tehnice, evenimente de cale ferata, etc.), din care rezulta intarzierea trenului,
conform prevederilor din Regulamentului (UE) nr.2021/782 al Parlamentului European;

e anunturi referitoare la respectarea masurilor de siguranta pe durata calatoriei, cum ar fi prevenirea
calatorilor despre pericolul deschiderii usilor si coborarii Tnainte de gararea trenului la peron, sau
atunci cand trenul se opreste 1n linie curentd (inaintea sosirii in statie), etc.

Informarea persoanelor cu mobilitate redusa sau cu nevoi speciale

Persoanele cu nevoi speciale au la dispozitie pe pagina site-ul-ului www.cfrcalatori.ro
informatii privind serviciile specifice de asistenta oferite de CFR Calatori, conditiile de rezervare a
locurilor, trenurile si statiile in care se asigura aceste servicii.

Informatii suplimentare privind calatoria precum si serviciile oferte persoanelor cu mobilitate
redusa se pot obtine si 1n statii/ agentii de voiaj, telefonic la numarul de telefon 0731990987 alocat acestui
serviciu sau pe mail la adresa PRMcentral@cfrcalatori.ro

2.Punctualitatea serviciilor si principiile generale pentru a face fata disfunctionalitatii
serviciilor

Pentru anul 2023
Intarzierile
(1) Intarzierea medie generala a serviciilor ca procent per categorie de serviciu (de lung
parcurs, regional/urban/suburban)
- pentru IR : 1.95 %,
- pentruR: 7.6 %.
(1))  Procentul intarzierilor cauzate de circumstantele mentionate la art.19 alin.10 : -
(ii1))  Procentul serviciilor care au suferit intarzieri la plecare: 10,22 % .
(iv)  Procentul serviciilor care au suferit intarzieri la sosire: 44,58 %.
e Procentul intarzierilor de sub 60 de minute : 43,45 %.
e Procentul intarzierilor de 60-119 minute : 0,98 %
e Procentul intarzierilor de 120 de minute sau mai mult : 0,15 %

Pentru anul 2024
e Intirzierile
Intarzierea medie generald a serviciilor ca procent per categorie de serviciu (de lung parcurs,
regional/urban/suburban)
o pentrulR : 2,03 %,
o pentruR:8,1%.
Procentul intarzierilor cauzate de circumstantele mentionate la art.19 alin.10 : -
Procentul serviciilor care au suferit intarzieri la plecare: 11,81 % .
(v) Procentul serviciilor care au suferit intarzieri la sosire: 47,43 %.
e Procentul intarzierilor de sub 60 de minute : 45,96 %.
e Procentul intarzierilor de 60-119 minute : 1,19 %
e Procentul intarzierilor de 120 de minute sau mai mult : 0,28 %

3.Anularea serviciilor

Pentru anul 2023

(1) Anularea serviciilor ca procent per categorie de serviciu ( international, de lung parcurs
intern, regional si urban/suburban) :
- pentru serviciul : international, de lung parcurs intern : 1,47 %,
- pentru serviciul : regional si urban/suburban : 2,28 %
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(11) Anularea serviciilor ca procent per categorie de serviciu ( international, de lung parcurs
inter,, regional si urban/suburban) cauzata de circumstantele mentionate la art 19 alin.10

Pentru anul 2024
(ii1))  Anularea serviciilor ca procent per categorie de serviciu ( international, de lung parcurs
intern, regional si urban/suburban) :
- pentru serviciul : international, de lung parcurs intern : 1,98 %,
- pentru serviciul : regional si urban/suburban : 2,70 %
(iv)  Anularea serviciilor ca procent per categorie de serviciu ( international, de lung parcurs
inter,, regional si urban/suburban) cauzata de circumstantele mentionate la art 19 alin.10
4.Stadiul de curitenie a materialului rulant si a echipamentelor (calitatea aerului din
vagoane, igiena echipamentelor sanitare etc.)
Intervale de curatare

1. Salubrizarea radicala

Salubrizarea radicala se executa la un interval de maximum 30 zile + 5 zile, de regula in statia
de domiciliu, preponderent in timpul zilei si intr-un interval de timp de minimum 6 ore. Atunci cand se
apreciaza de catre beneficiar ca starea de curatenie a vagoanelor, ramelor electrice si automotoarelor care
circuld In compunerea trenurilor prevazute in Caietele de Prestatii cu salubrizare curenta nu poate fi
mentinutd la parametrii normali ai acestei prestatii, se poate executa salubrizare radicala la un interval de
15 zile£5 zile (dar nu mai mult de 2 ori pe luna), de regula in statia de domiciliu.

2. Salubrizarea normala

Salubrizarea normala se executd, de reguld, la vagoanele, ramele electrice si automotoarele din
compunerea trenurilor care strabat o distantd mai mare de 400 km intre statia de formare si statia de
destinatie, in statiile stabilite prin caietul de prestatii de catre beneficiar.

3. Salubrizarea curenta

Salubrizarea curenta se executd, de regula, la fiecare indrumare a trenurilor din statiile in care
sunt ndeplinite conditiile necesare pentru efectuarea acestei prestatii (timp de punere la dispozitie,
asigurarea conditiilor tehnice, etc.), la trenurile care nu sunt prevazute cu salubrizare normald, conform
caietului de prestatii stabilit de catre beneficiar.

In cazul vagoanelor de dormit, cuseta, bar bistro si bord-restaurant salubrizarea curenta se executa
in mod exceptional atunci cand datoritd unor conditii deosebite (intarzieri de trenuri, grad de utilizare
scazut, conditii atmosferice deosebite, alte cauze neprevazute) nu este posibila salubrizarea normala sau
la solicitarea beneficiarului prin conductorul VD/Bc, atunci cand vagonul a circulat fara calatori.

De asemenea salubrizarea curentd se executa si la trenurile stabilite in caietului de prestatii de
catre beneficiar.

4. Salubrizarea intermediara

Salubrizarea intermediara se executd, de reguld, in intervalul dintre doud salubrizari normale
si/sau salubrizari curente 1n statiile stabilite prin caietul de prestatii atunci cand timpul de stationare sau
conditiile existente nu permit efectuarea unei salubrizari curente, precum si la trenurile stabilite de catre
beneficiar in caietul de prestatii.

Disponibilitatea grupurilor sanitare

La o mare parte din parcul de vagoane aflat in circulatie, cabinele de toaletd ale vagoanelor de
calatori sunt prevazute cu instalagie WC ecologica, de tip vacumatic. In principiu, toate vagoanele de
caldtori sunt dotate constructiv cu céte 2 cabine WC.

In traficul international CFR Cilatori urmireste permanent asigurarea unui nivel ridicat de
siguranta si confort, obiectiv atins prin utilizarea preponderenta a materialului rulant de constructie noua.
Majoritatea vagoanele apartinand SNTFC ,,CFR Calatori” care asigura legaturi in trafic international au
o vechime de pana la 20 ani si sunt prevdzute cu instalatii de climatizare a aerului, toalete vacumatice,
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usi de acces cu actionare asistatd, 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.

S.Evaluarea satisfactiei clientilor

Permanent sunt analizate propunerile primite de la clienti privind proiectarea si realizarea
mersului de tren.

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

In anul 2023, pe adresa electronici de sesizari petitii@cfrcalatori.ro s-au inregistrat 8774 de
petitii. De asemenea, prin serviciul CallCenter la numarul 0800.88.44.44 (TELVERDE) s-au inregistrat
un numar de 88220 apeluri, prin care s-a oferit atat suport pentru cele doua aplicatii de cumparare bilete
on line pentru trafic intern si international, pentru persoanele cu mobilitate redusa cat si informatii despre
mersul trenurilor 1n trafic intern si international si tarife de calatorie,.

Dintre cele 8774 de petitii, 88,48% reprezinta reclamatii, 8,98% informatii si 2,54% propuneri
si solicitari.

In anul 2024, pe adresa electronicd de sesizari si in scris s-au inregistrat 12294 de petitii. De
asemenea, prin serviciul CallCenter la numarul 0800.88.44.44 (TELVERDE) s-au inregistrat un numar
de 91520 apeluri.

Dintre cele 12294 de petitii, 88,47% reprezinta reclamatii, 8,90% informatii si 2,63% propuneri
si solicitari.

Printre solicitari si propuneri, predomind cele legate de mersul trenurilor, suplimentarea
numarului de vagoane, introducerea vagoanelor pentru biciclete.

Nemultumirile clientilor existenti sau potentiali au fost provocate in primul rand de intarzieri,
conditiile si confortul oferit, mersul trenurilor lipsa vagoanelor, mersul trenurilor — anularea unor trenuri,
comportamentul personalului de tren, conditii si confortul oferit — defectiuni la instalatiile de climatizare,
curatenie si igiena.

6. Tratarea plingerilor, rambursirile si despagubirile in caz de nerespectare a normelor de
calitate a serviciului

REGULAMENTUL (UE) 2021/782 AL PARLAMENTULUI EUROPEAN SI AL

CONSILIULUI din 29 aprilie 2021 privind drepturile si obligatiile calatorilor din transportul feroviar

(reformare).

Despagubirea

(1) Fara a pierde dreptul la transport, un célator are dreptul sa-i fie acordatd de catre intreprinderea
feroviara o despagubire pentru intarziere, in cazul in care se confruntd cu o intarziere intre locul de
plecare si cel de destinatie finald mentionate pe legitimatia de transport sau pe biletul direct, pentru care
costul nu a fost rambursat in conformitate cu articolul 18. Despagubirea minima pentru intarziere se
stabileste dupd cum urmeaza:

e 25 % din pretul legitimatiei de transport pentru o intarziere intre 60 si 119 minute;

e 50 % din pretul legitimatiei de transport pentru o intarziere de 120 de minute sau mai mult.

Despagubirile se platesc sub formd de vouchere sau 1n numerar si pot fi solicitate de calator in
termen de 3 luni de la data célatoriei.

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 célatorilor pentru serviciile de transport feroviar”. Acest extras cuprinde si un link céatre site-
ul comun al Cailor Ferate Europene_www.cit-rail.org, unde de asemenea se gasesc informatii privind
despagubirile pentru intarziere precum si alte informatii utile pentu célatoriile cu trenul in Europa,
prezentate 1n limbile de circulatie internationala.

In perioada aprilie 2024 - decembrie 2024, au fost inregistrate 134 de cereri de despagubire dintre

carc:
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e 84 de cereri au fost solutionate in mod favorabil
e 50 de cereri au fost solutionate in mod nefavorabil

In conformitate cu prevederile H.G.527/31.05.2023 privind stabilirea unor masuri pentru
asigurarea aplicarii Regulamentului (UE) nr. 2021/782 al Parlamentului European si al Consiliului din
23 aprilie 2021 privind drepturile si obligatiile calatorilor din transportul feroviar, serviciile nationale de
transport feroviar de calatori sunt exceptate de la aplicarea prevederilor Regulamentului nr.2021/782,
privind drepturile si obligatiile calatorilor din transportul feroviar, pana la data de 02.12.2029.

7.Asistenta acordata persoanelor cu handicap si persoanelor cu mobilitate redusa si
discutarea acestei asistente cu organizatiile reprezentative si, in cazurile in care este relevant, cu

reprezentantii persoanelor cu handicap si a persoanelor cu mobilitate redusa astfel:

Pentru anul 2023 s-au analizat si s-au transmis dispozifiile necesare in vederea
asigurarii serviciilor de asistenta in statiile de plecare/destinatie, in statiile de schimbare a trenurilor
si/sau la bordul trenurilor, pentru persoane cu mobilitate redusa (PRM) urmare solicitarilor acestora,
conform legislatiei interne si a regulamentelor internationale.

Au fost analizate si solutionate un numar de 716 cereri PRM, s-au efectuat operatiile specifice
in sistem si au fost transmise ID-urile pentru rezervarea locurilor catre statiile implicate in vederea
transportului urmarindu-se totodatd modul de respectare in teritoriu a dispozitiilor aferente asigurarii
serviciilor de asistenta solicitate de caldtori. S-au avizat partenerii externi cu privire la 23 dispozitii emise
privind asistenta la transport pentru persoanele cu mobilitate redusa PRM.

Dispecerii din cadrul Compartimentului Online au transmis catre Serviciul Reglementari Trafic
Intern 14 reclamatii primite de la calatorii PRM si au efectuat 262 convorbiri telefonice cu célatorii PRM
privind clarificarea aspectelor referitoare la célatoriile acestora. S-au eferctuat un numar de 841 telefoane
feedback din partea catatorilor PRM de catre Compartimentul Online.

Pentru anul 2024 s-au analizat si s-au transmis dispozifiile necesare in vederea

asigurarii serviciilor de asistenta in statiile de plecare, de destinatie, in statiile de schimbare a trenurilor
si/sau la bordul trenurilor, pentru persoane cu mobilitate redusa (PRM) urmare solicitarilor acestora,
conform legislatiei interne si a regulamentelor internationale. Au fost analizate si solutionate un numar
de 887 cereri PRM, s-au efectuat operatiile specifice in sistem si au fost transmise ID-urile pentru
rezervarea locurilor catre statiile implicate in vederea transportului urmarindu-se totodatd modul de
respectare in teritoriu a dispozitiilor aferente asigurarii serviciilor de asistenta solicitate de calatori.S-au
avizat partenerii externi cu privire la 58 dispozitii emise privind asistenta la transport pentru persoanele
cu mobilitate redusa PRM.
Dispecerii din cadrul Compartimentului Online au transmis catre Serviciul Reglementari Trafic Intern
16 reclamatii primite de la calatorii PRM si au efectuat 238 convorbiri telefonice cu célatorii PRM privind
clarificarea aspectelor referitoare la céldtoriile acestora.S-au eferctuat un numar de 700 telefoane
feedback din partea catatorilor PRM de catre Compartimentul Online.

8.Definirea standardelor privind calitatea serviciilor — datele de contact ale CFR Calatori
- Numele companiei: SNTFC ,,CFR Cilatori” SA

- Acronimul companiei: CFR Calatori

- Tara: RO

Prezentul document contine date cu caracter personal. Pdrtile au obligatia de a le prelucra in conformitate cu prevederile
Regulamentului (UE) 2016/679 si ale legislatiei roméne in domeniu. Operatiunile efectuate asupra datelor cu caracter personal, reprezintd
acordul implicit la prelucrarea acestora.
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