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1. Descrierea societitii

Scurt Istoric

TRANSFEROVIAR CALATORI (T.F.C.) este un operator feroviar cu capital privat,
infiintat la data de 24 Februarie 2010, cu sediul social in Cluj Napoca, Str. Tudor Vladimirescu nr
2-4, jud. Cluj, avand ca obiect principal de activitate efectuarea transportului feroviar public de
calatori in trafic intern.

La stargitul anului 2019, T.F.C. opereaza pe trei tipuri de sectii:

a) Sectii neinteroperabile - inchiriate de gestionarul de infrastructura Transferoviar Grup
(Transferoviar Infrastructurda Neinteroperabila din data 15.07.2019) si operate de T.F.C.: Buzau -
Nehoiasu, Galati - Targu Bujor - Barlad, Titan Sud - Oltenita, Ploiesti Sud - Slanic, Rosiori Nord
- Costesti (sectie inchisa in 20 mai 2019);

b) Sectii interoperabile — aflate in gestionarea CFR SA : Cluj Napoca - Oradea, Bucuresti Nord
- Ploiesti Sud - Buzau, Bucuresti Nord - Galati, Bucuresti Nord -Titu - Targoviste;

¢) Sectii neinteroperabile — aflate in gestionarea CFR SA: Ploiesti Sud - Maneciu. Ploiesti Sud

- Targoviste, Targoviste - Pietrosita.

Puncte de lucru
Cluj Napoca, Slanic, Oltenita, Targoviste, Nehoiasu, Targu Bujor, Rosiori Nord (inchis

in 20.05.2019)

Obiectivele TFC
e Cresterea vitezei de circulatie si diminuarea timpilor de parcurs pe sectiile neinteroperabile;
e (Cresterea anuala cu 10 — 15% a numarului de calatori;
e Scaderea cu 15 —20% a numarului de reclamatii din partea calatorilor;
e Diversificarea canalelor de promovare;

e Diversificarea modalitatilor de achizitie a legitimatiilor de calatorie.
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2. Informatii pentru calatori si accesul la legitimatii de
calatorie
2.1. Retele de socializare, promovare si informare

Pagina oficiala a societatii este www.transferoviarcalatori.ro, unde sunt actualizate in timp

util toate informatiile pentru caldtori (anulari/intarzieri, mersul trenurilor. tarife etc.). De asemenea
regdsiti si informatii despre societate, campaniile desfasurate in cadrul acesteia, dar si o sectiune
creatd special pentru cdlatori — respectiv chestionarul de satisfactie a cilatorilor care poate fi

completat online, acesta fiind unul dintre factorii ce duc la imbunatatirea serviciilor.

Pe linga posibilitatea de a verifica mersul de tren pe site-ul www.transferoviarcalatori.ro, a

fost lansata aplicatia Mersul Trenurilor TFC — disponibila gratuit pe Google Play unde sunt afisate

orarele, intarzierile si anuldrile trenurilor in timp real.

Suntem prezenti si pe reteaua de socializare Facebook www.facebook.com/TFCRO.
aceasta fiind una dintre cele mai utilizate retele, tocmai pentru a fi cat mai aproape de cilitori si
de necesitatile acestora. De asemenea, pagina de Facebook este in strinsd legaturd cu site-ul
oficial, de aceea infomatiile de pe aceasta pagina sunt de actualitate in orice moment. Calatorii

pot trimite mesaje, aprecieri si sesizari direct pe Facebook.
De asemenea, informatii cu privire la cdldtoria cu trenurile TFC pot fi solicitate si la:
e Casele de bilete — Personalul angajat va oferi toate informatiile necesare calatoriei si tot
aici se regasesc informatii afisate despre mersul trenurilor;

e Personalul de tren informeaza cilatorii cu privire la eventualele intarzieri sau perturbiri

de trafic, precum si cu privire la procurarea legitimatiilor de calatorie.
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2.2.  Modalitati de achizitie a legitimatiilor de cilitorie

e Online - Serviciu disponibil oricand, oriunde - rapid st convenabil! Achizitionati bilete
online cu cardul pentru orice rutd T.F.C. Accesati site-ul transferoviarcalatori.ro pentru
a incepe.

* De la automatele de bilete TFC - Achizitionati bilete si abonamente rapid, cu cardul
bancar de la automatele din statiile Bucuresti Nord, Buziu, Galati, Ploiesti Sud, Cluj
Napoca.

e Dela casele de bilete TFC - Achizitionati tipul de legitimatie de cilatorie dorit si obtineti
informatiile de care aveti nevoie de la personalul prezent la casele de bilete T.F.C.

e Directin tren - La pretul standard si beneficiind de reduceri pentru cilatorii care se urca

din statii fard case de bilete sau in afara programului de lucru cu publicul al acestora.

Cardul Calatorului TFC

Incepand cu data de 15.04.2019 ofertele comerciale de tip ABONAMENT pentru calatorii
multiple, pe anumite relatii de circulatie, vor fi eliberate doar in baza Cardului Calatorului TFC.

Cardul Calatorului TFC ofera posibilitatea de achizitionare a legitimatiilor de calatorie de
tip abonament, atit prin canalele de distributie: automate de vanzare legitimatii de caldtorie si
online, cit si de la case de bilete. In plus, in caz de pierdere, de furt sau deteriorare a cardului emis

initial, existd posibilitatea de a se transfera titlurile de calatorie pe noul card emis.
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3. Restituirea si aminarea legitimatiilor de cilitorie

Amanarea cdlatoriei impune prezentarea obligatorie a legitimatiei de calatorie, in termen de
cel mult o ora dupd plecarea trenului pentru care aceasta a fost emisa, la una din casele de bilete

apartinand TFC, pentru obtinerea vizei aferente.

Restituirea biletelor de calatorie este reglementata de legislatia nationald, cit si de reglementrile
proprii ale TRANSFEROVIAR CALATORI avéand rolul de termeni si conditii particulare de
transport. Astfel, restituirile sunt tratate in statii de catre personalul aflat la casele de bilete
apartindnd TFC si online conform reglementarilor societitii.

[n cazuri speciale, restituirile se realizeza de citre personalul de tren (ex.in cazul defectarii
trenului in parcurs) sau pe baza unei cereri de restituire transmisa fie caselor de bilete, fie online pe
platforma de achizitionare legitimatii online, care vor fi analizate si solutionate de catre departamentul
comercial.

Reglementari proprii TFC la Norme Uniforme Calatori 46

Restituirea integrala a tarifului de transport- din vina cdii CF:

Tariful de transport se restituie integral, inclusiv tariful de rezervare a locului, in cazul unei
legitimatii de calatorie eliberatd inainte de ora de plecare regulata a trenului din statia de cale
feratd, in urmatoarele situatii:

a) Trenul are o intarziere avizatd de 60 minute sau mai mare, in statia de cale ferata de plecare,
inscrisa pe legitimatia de calatorie, iar calatorul renunta la calatorie.

b) In statia de legatura, numai pentru portiunea de traseu neparcursa, in situatia in care calatorul
nu prinde trenul de legatura prevazut pentru continuarea calatoriei (cand calatoria se efectueaza
cu doua sau trei trenuri succesive), iar calatorul doreste renuntarea la calatorie. In acest caz se va
solicita viza de neutilizare partiald, la casa de bilete TFC sau la personalul de tren in situatia in
care renuntarea la calatorie se face intr-o statie in care nu exista casa de bilete TFC sau programul

de lucru este intrerupt/suspendat.
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4. Punctualitatea serviciului de transport

In situatia in care existd intdrzieri predictibile caldtorii sunt instiintati atat de catre
personalul de la casele de bilete inainte de procurarea biletelor, cat si prin sistemele sonore din
statii. Dacd intarzierile intervin pe parcursul cilatoriei anunturile sunt ficute de personalul de tren.

De asemenea, informatii actualizate in timp real, legate de intarzieri se regasesc si pe site-

ul societatii www.transferoviarcalatori.ro.

Media totala a intarzierilor in anul 2019:
» 47,19% - trenuri pe distanta lunga intarziate;

» 12,76% - trenuri regionale intarziate;

Y

1,14% - trenuri intarziate la plecare;
» 15,11% - trenuri intarziate la sosire din care:
% 99,07% - intarziere de mai putin de 60 de minute;

* 0,79% - intarziere de 60-119 minute;

* 0,14% - intarziere de 120 de minute sau mai mult.
Aceste intarzieri au fost determinate in anul 2019 de:

» lucrari efectuate de gestionarii de infrastructura sau din cauza altor societati — 67,37%

Y

cazuri speciale de fortd majora precum ninsori sau inundatii - 12.24%

TFC din cauze precum defectare materialului rulant -16,27%

YV VY

evenimente neprevazute legate de siguranta si securitatea in transportul feroviar — 3,83 %

ordin superior — 0,29%.
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S. Procedura de salubrizare a automotoarelor din parcul

TRANSFEROVIAR CALATORI SRL

Categoriile si periodicitatea efectuirii salubrizarii
In functie de durata de mers si distantele parcurse de automotoare TFC, precum si in functie

de gradul de mentinere a starii de curdtenie in parcurs a acestora, sunt previzute urmatoarele
categorii de salubrizare:|

a) Salubrizare radicala;

b) Salubrizare normala;

c) Salubrizare curenta.

De asemenea, se mai poate efectua si o salubrizare intermediara.

a) Salubrizarea radicala

Salubrizarea radicala se executa, o data pe luna (la un interval de 30 zile + 3 zile), de regula
in punctul de lucru de care apartine automotorul, preponderent in timpul zilei. Atunci cand se
apreciaza ca printr-o salubrizare normala starea de curatenie a automotorului nu poate fi adusi la
nivelul prescris, salubrizarea radicala se face la intervale mai mici de timp (20-25 zile) sau chiar
de doua ori pe luna.

b) Salubrizarea normala

Salubrizarea normala se executd, de regula, o data la 24 de ore in statii situate intre punctul de
lucru (statie de formare a trenului) si statia cap de sectie.

¢) Salubrizarea curenta

Salubrizarea curenta se executa, de regula, in intervalul dintre doua salubrizari normale, la
formarea trenurilor.

d) Salubrizarea intermediara

Salubrizarea intermediara se executa, de regula, in intervalul dintre doud salubriziri normale

si/sau salubrizari curente in statii stabilite de Directia de material rulant.



TFC

6. Evaluarea satisfactiei clientilor si tratarea plangerilor

Permanent sunt analizate propunerile primite de la clienti. Satisfactia sau eventualele
nemultumiri sunt analizate de fiecare departament de specialitate in parte.

[n pericada 1 ianuaric - 31 decembrie 2019 au fost primite pe adresa de

email: sesizari(@transferoviarcalatori.ro si in Jurnalul Cilatorului. aflat la fiecare dintre casele de

bilete TFC, un numar de 255 intrebari/reclamatii/sesizari si propuneri pentru imbundtatirea

activitatii societatii.

Printre solicitarile si propunerile calatorilor predomina :
¢ solicitarea informatiilor despre mersul de tren si tarife practicate;
e solicitarea rezervarii locurilor pentru grupuri;
e imbunatatirea vitezei de circulatie;
e informatii despre intarzieri, trenuri defecte si solicitarea compensatiei sau restituiri legitimatiei
de calatorie;
¢ informatii despre vanzarea biletelor online;

e modificare format site, sistem rezervare online, modificare mers tren.

Timpul de raspuns
Tuturor clientilor li s-au furnizat informatiile necesare intr-un termen maxim de 30 zile,

intervalul predominant fiind de 1 — 5 zile.
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7. Asigurarea serviciilor cilitoriei persoanelor cu mobilitate

redusa

Pentru persoanele cu mobilitate redusa (PRM) S.C. Transferoviar Cilatori asigura gratuit
in anumite statii $i in anumite trenuri serviciile aferente célatoriei pe calea feratd a persoanelor cu
handicap si persoanelor cu mobilitate redusa in baza solicitarii calatorului, in statiile de plecare si

destinatie deschise acestui tip de trafic, in intervalul orar in care statia este deserviti de personal.

Servicii suplimentare necesare pentru persoanele cu mobilitate redusa:

e imbarcarea si debarcarea persoanelor in scaun cu rotile pliabil sau nu, cu sau fard
calator, prin solutii diferite, in functie de greutatea acestuia;

e insotirea in incinta statiei CF si pana la imbarcarea in tren a persoanelor nevizatoare,
cu deficiente de vedere sau de auz si a persoanelor cu handicap mental;

e insotirea de la coborarea din tren pana la iesirea din statie a persoanelor nevizitoare
cu deficiente de vedere sau de auz si a persoanelor cu handicap mental;

e rezervarea locurilor speciale pentru persoanele cu mobilitate redusa in trenurile in
care sunt disponibile astfel de locuri;

e agsistenta la bordul trenurilor in circulatie.

SC Transferoviar Calatori ofera servicii de asistenta la toate trenurile numai intre statiile
deschise acestui tip de transport, pentru toate categoriile PRM cu exceptia persoanelor cu
dizabilitate motorie sau in scaun cu rotile nepliabil.

Pentru persoanele cu dizabilitate motorie in scaun cu rotile nepliabil, se asigura servicii de
asistenta numai la clasa a II-a, numai intre statiile deschise acestui tip de transport si doar la

trenurile formate din automotoarele tip VT614, VT624 si ADHI1.
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8. Transportul vietatilor

Animalele, pasirile, reptilele si insectele vii nu pot fi transportate, de regula, in vagoanele
de calatori.

In vagoanele de calatori apartinand S.C. Transferoviar Cilitori S.R.L .. pot fi primiti la
transport caini insotiti.

Transportul cainilor insotiti este admis numai pentru cei prevazuti cu botnita, tinuti in lesa
pe podeaua vagonului, in compartimente, in vagoane la clasa a 2-a. daci niciun calator nu
protesteazi. In caz de obiectii ridicate de calatori, agentul TFC sau organul de control. in cazuri
bine justificate, poate interzice cilitoria cu aceste animale.

Este interzis accesul cainilor apartinand urmatoarelor categorii: caini de lupta si de atac,
asimilati prin caracterele morfologice cu caini de tipul Pit Bull, Boerbull, Bandog si metisii lor.

Accesul in trenurile Transferoviar Calatori al cainilor din rasele American Staffordshire
Terrier, Tosa, Rottweiller, Dog Argentinian, Mastino Napolitano, Fila Brazileiro. Mastiff,
Ciobanesc Caucazian, Cane Corso sl metisii lor este permis numai daci acestia poarta botnita, au
carnet de sandtate si sunt {inu{i in zgarda si lesd sau ham de citre o persoana care indeplineste

urmatoarele conditii:

® sa aiba varsta minima de 18 ani:
® sd aiba capacitate deplind de exercitiu;

® sa nu fi fost condamnati pentru savdrsirea unei infractiuni contra persoanei.

In vederea verificarii rasei cainelui atunci cand existd dubii cu privire la incadrarea intr-o
categorie de risc, este obligatorie prezentarea carnetului de sinitate al acestuia la solicitarea

personalului de tren sau a organelor de control TEC.
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9. Protejarea mediului

TRANSFEROVIAR CALATORI SRL are implementat si mentinut un S.M.C. in
conformitate cu cerintele standardului SR EN ISO 9001:2008. [mplementarea si mentinerea
S.M.C. asigura cadrul necesar imbunatatirii continue a eficientei si eficacitatii activitatii.

Conform dispozitiilor interne, salariatiit TRANSFEROVIAR CALATORI- responsabili
de mediu au atributii in domeniul gestiunii deseurilor — conform Legii 211/2011.

La subunitatile generatoare de deseuri se completeaza fisele de gestiune a deseurilor, in
conformitate cu prevederile H.G. 856/2002 (pe tipuri, categorii si coduri, cu date cantitative. cu
informatii referitoare la provenientd, modul de stocare provizorie si modul de livrare a deseurilor
catre agentii economici care fac valorificarea sau eliminarea acestora).

Pe baza datelor din figele de gestiune a deseurilor, completate de citre responsabilii de
mediu de la punctele de lucru la TRANSFEROVIAR CALATORI SRL. se urmareste
trasabilitatea deseurilor, care includ date referitoare la stocarea provizorie a deseurilor si
trimiterea acestora catre societatile autorizate din punct de vedere al protectiei mediului, conform
contractelor incheiate in vederea valorificarii/elimindrii. Responsabilititile de gestionare a
deseurile rezultate in urma reparatiilor gi/sau reviziilor la automotoare (ulei uzat, piese diverse,
componente electrice, baterii de acumulator) au revenit prin contract firmei care a executat
lucrdrile de intretinere si reparatii. Aceasta detine contracte cu firme autorizate s colecteze atat
deseuri metalice cat si deseuri periculoase.

In perioada 2014 — 2019 Transferoviar Cilatori a reciclat 5.766 kg de hartie si carton.
Astfel, cu ajutorul fiecaruia dintre noi am reusit sa salvam de la taiat aproximativ 127 de copaci
si 18.451 litri de apa

Doar in anul 2019 in cadrul societatii Transferoviar Calatori s-au colectat 1020 kg de

hartie.
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