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STRATEGIE

in domeniul Sistemului de Management Integrat
Calitate - Control Intern Managerial

in temeiul cerintelor din SR EN ISO 9001:2026, standardul roman pentru sisteme de management
al calitatii, cerinte privind implementarea, documentarea si imbunatatirea calitatii, precum si al cerintelor
OSGG nr. 600/2018 privind controlul intern managerial al entitatilor publice, S.N.T.F.C. ,,CFR
CALATORI” S.A. stabileste urmitoarele:

Art. 1. Strategia Tn domeniul Sistemului de Management Integrat Calitate - Control Intern Managerial este
documentul prin care sunt stabilite nevoile si prioritatile de imbunatatire continua a sistemului de
management al calititii al SN.T.F.C. ,CFR CALATORI” S.A. Strategia este obligatorie la toate nivelurile
organizatiei si face parte din strategia generala de management, incluzdnd managementul proceselor,
bugetul, calitatea, standardele ISO, regulamentele Uniunii Europene, actele normative nationale si
internationale, furnizorii si evaluarea eficientei muncii si performantei societdtii, inclusiv integrarea
schimbarilor climatice Th sistemele de management, in limita domeniului de aplicare al Sistemului de
Management Integrat Calitate - Control Intern Managerial.

Strategia este elaboratd in acord cu misiunea §i viziunea societatii prevazute in Planul de
administrare al S.N.T.F.C. ,CFR CALATORI” S.A. in vigoare, pentru garantarea calititii serviciilor,
satisfacerea cerintelor calatorilor si ale tuturor partilor interesate si atingerea, in conditii de regularitate,
eficacitate, economicitate si eficienta, a obiectivelor generale si specifice.

Art. 2. Prezenta strategie vizeaza conformarea cu cerintele SR EN ISO 9001:2026 si exprima intentiile si
orientirile privind misurarea performantelor viitoare ale S.N.T.F.C. ,,CFR CALATORI” S.A., precum si

In aplicarea SR EN ISO 9001:2026, strategia consolideaza arhitectura existenta a Sistemului de
Management Integrat Calitate - Control Intern Managerial prin promovarea culturii calitatii,
comportamentului etic, tratdrii distincte a riscurilor si oportunitatilor, valorificarii responsabile a
digitalizarii, automatizarii, analizei datelor si inteligentei artificiale, precum si prin cresterea rezilientei
organizationale fatd de schimbarile climatice si cerintele partilor interesate.

Art. 3. SN.T.F.C. ,CFR CALATORI” S.A. se bazeazd pe competitivitate, pret si performanti, in
conformitate cu standardele si actele normative nationale si internationale aplicabile. Societatea se
angajeazd 1n respectarea principiilor de management pe care se bazeaza un sistem de management al
calitatii, enuntate iTn SR EN ISO 9000:2015 si preluate in aplicarea SR EN ISO 9001:2026, dupa cum
urmeaza:

Orientarea citre client: Focalizarea principald a sistemului de management este indeplinirea cerintelor
clientului si incercarea de a depasi asteptarile acestuia. Nevoile clientilor sunt in centrul activitatii societatii.
Respectul si integritatea ghideaza actiunile organizatiei.

Leadership: Liderii de la toate nivelurile stabilesc unitatea scopului si directiei si creeaza conditii in care
personalul este angajat in indeplinirea obiectivelor in domeniul calititii. In aplicarea SR EN ISO
9001:2026, leadership-ul include promovarea activa a culturii calitatii si a comportamentului etic, prin
exemplul conducerii, comunicarea politicii si obiectivelor calitatii, responsabilizarea proprietarilor de
procese si constientizarea personalului cu privire la contributia fiecaruia la performanta sistemului.
Implicarea personalului: Existenta personalului competent, cu autoritate si angajat la toate nivelurile
organizatiei este esentiald pentru cresterea capabilitétii organizatiei de a crea si livra valoare. Valorile care
definesc societatea sunt responsabilitatea, respectul, devotamentul si increderea.


http://www.cfrcalatori.ro/
mailto:office@cfrcalatori.ro
mailto:relpublic.calatori@cfrcalatori.ro

Abordarea bazata pe proces: Rezultate consecvente si predictibile sunt obtinute mai eficace si mai
eficient atunci cand activitatile sunt intelese si conduse ca procese intercorelate, care functioneaza ca un
sistem coerent.
imbunititirea: Organizatiile de succes se focalizeazi in mod continuu pe imbunititire, prin analiza
rezultatelor, stabilirea masurilor adecvate si urmarirea eficacitatii acestora.
Abordarea bazata pe fapte in luarea deciziilor: Deciziile bazate pe analiza si evaluarea datelor si
informatiilor sunt mult mai probabil sa conduca la rezultatele dorite. Deciziile bazate pe date au in vedere
si oportunitatile si riscurile asociate digitalizarii, automatizarii si utilizarii inteligentei artificiale, cu
respectarea cerintelor privind trasabilitatea informatiilor, securitatea informatiei, confidentialitatea si
protectia datelor cu caracter personal.
Managementul relatiilor: Pentru succes durabil, organizatia isi conduce relatiile cu partile interesate, cum
ar fi salariatii SN.T.F.C. ,CFR CALATORI” S.A., reprezentantii organizatiilor sindicale, vecinii,
comunitatea, caldtorii, clientii, autoritatile, Ministerul Transporturilor, OSG, AGA, Consiliul de
Administratie, organismul de certificare OCSM AFER, ASFR, furnizorii si alte parti interesate relevante.
Tn aplicarea prezentei strategii se au in vedere cerintele SR EN ISO 9001:2026, OSGG nr.
600/2018, Regulamentul (UE) 2021/782 privind drepturile si obligatiile célatorilor din transportul feroviar
si celelalte cerinte legale si de reglementare aplicabile serviciilor feroviare de célatori. Sistemele specifice
existente la nivelul societatii, inclusiv SMSF si SIVF, sunt mentionate numai in raport cu contextul
organizational si cu cerintele aplicabile, fard preluarea responsabilitatilor stabilite distinct prin
reglementarile si deciziile proprii acestor sisteme.

Art. 4. Strategia Tn domeniul Sistemului de Management Integrat Calitate - Control Intern Managerial
reprezintd abordarea tuturor resurselor proprii si atrase necesare pentru realizarea obiectivelor generale si
specifice. SN.T.F.C. ,CFR CALATORI” S.A. urmireste punerea in aplicare a unui sistem de imbunititire
continud a calitatii care sa permitd atingerea obiectivelor generale si specifice, definite dupd criterii
SMART, respectiv specifice, masurabile, abordabile, relevante si incadrate in timp, prin respectarea
cerintelor privind Imbunétatirea continua a calitatii.

Art. 5. In functie de obiectivele generale si specifice, SN.T.F.C. ,CFR CALATORI” S.A. se orienteazi
spre strategii de asigurare a performantelor de calitate in procesele si activitatile sale. Pentru monitorizarea
elementelor de performanta si imbunatatire, societatea trebuie sa demonstreze ca utilizeazd rezultatele de
iesire din procesele de analizd pentru identificarea zonelor neperformante si a oportunitdtilor de
imbunatatire.

Strategiile de asigurare a performantelor includ identificarea separata a riscurilor si oportunitatilor,
analiza impactului schimbarilor climatice asupra proceselor relevante, utilizarea datelor pentru
monitorizarea performantei si identificarea zonelor de imbunatatire, precum si evaluarea oportunitatilor de
digitalizare care pot sustine eficacitatea Sistemului de Management Integrat Calitate - Control Intern
Managerial.

Art. 6. SN.T.F.C. ,,CFR CALATORI” S.A. actioneazi pe o piata libera, puternic concurentiali. In acest
sens, societatea urmdreste aplicarea unui sistem de Tmbunatitire continua a calitdtii care sd permita
cunoasterea si monitorizarea formelor de manifestare a caracteristicilor calitatii serviciilor, inclusiv
fiabilitate, mentenabilitate, disponibilitate si accesibilitate.

Art. 7. Monitorizarea, masurarea, analizarea si evaluarea proceselor, produselor, serviciilor si obligatiilor
de serviciu public din SN.T.F.C. ,CFR CALATORI” S.A. se realizeazi prin indeplinirea celor 17
indicatori cheie de performanta ai societatii, prevazuti in Contractul de servicii publice pentru perioada
decembrie 2022 - 11 decembrie 2032, contract prevazut in Anexa nr. 1 la Hotararea Guvernului nr.
1453/2022 din 08 decembrie 2022.

Cei 17 indicatori cheie de performanti sunt clasificati astfel:

Indicatori cantitativi: Indicator 1 - Trenkilometru (1.C.P.01); Indicator 2 - Calatori expediati (I.C.P.02);
Indicator 3 - Calatori-km realizat (1.C.P.03); Indicator 4 - Accesibilitate PMR (1.C.P.04).

Indicatori calitativi: Indicator 5 - Curatenie (I.C.P.05); Indicator 6 - Sistem de climatizare (1.C.P.06);
Indicator 7 - Timp functionare casierii (I.C.P.07); Indicator 8 - Timp functionare sistem electronic de
vanzare (1.C.P.08).

Indicatori de performanta: Indicator 9 - Punctualitate la destinatie (I.C.P.09); Indicator 10 -
Disponibilitate material rulant pentru indeplinire OSP (I.C.P.10); Indicator 11 - Nivel poluare material
rulant (1.C.P.11); Indicator 12 - Nivel poluare bunuri imobile (I1.C.P.12).



Indicatori de eficienta: Indicator 13 - Grad de ocupare (I.C.P.13); Indicator 14 - Anulari de trenuri
(1.C.P.14); Indicator 15 - Zile de munci planificate (I.C.P.15); Indicator 16 - Zile lucrate fara accident de
munca (I.C.P.16).

Indicatori de investitii: Indicator 17 - Indeplinire program investitii (I.C.P.17), calculat ca valoare in lei
program realizat / valoare Tn lei planificat x 100.

Art. 8. In vederea implementirii obligatiilor de serviciu public feroviar din Romania, conducerea executiva
de la nivelul directiilor din centralul SN.T.F.C. ,,CFR CALATORI” S.A., de la nivelul SRTFC 1-8 si alte
functii desemnate ca responsabili de procese, subprocese sau activitati urmaresc, la nivelul structurilor pe
care le coordoneaza, asumarea eficacitatii si eficientei proceselor, alocarea responsabilitétilor si raportarea
indicatorilor cheie de performanta.
Responsabilii de indicatori cheie de performanta prevazuti in H.G. nr. 1453/2022 calculeaza, raporteaza si
cunosc tintele tuturor indicatorilor cheie de performanta ce trebuie atinsi pentru obtinerea compensatiei de
la A.R.F., fiecare pe domeniul siu de activitate. In functie de realizarea indicatorilor se acorda punctaj pe
fiecare indicator. Tintele indicatorilor sunt calculate separat pe ranguri de tren, respectiv IC, IR si R.

e Indicator 1 - Trenkilometru (I.C.P.01): tinta 100%/100%/100% realizat.

Indicator 2 - Calatori expediati (I.C.P.02): tinta 98%/98%/98% realizat.

Indicator 3 - Calatori-km realizat (I.C.P.03): tinta 98%/98%/98% realizat.

Indicator 4 - Accesibilitate PMR (I.C.P.04): tinta 98%/98%/98% realizat.

Indicator 5 - Curatenie (I.C.P.05): tinta peste 80%/80%/80% realizat.

Indicator 6 - Sistem de climatizare (I.C.P.06): tinta peste 80%/80%/80% realizat.

Indicator 7 - Timp functionare casierii (I.C.P.07): tinta peste 50% pentru a nu exista penalizare.
Indicator 8 - Timp functionare sistem electronic vanzare (I.C.P.08): tinta peste 50% pentru a nu exista
penalizare.

Indicator 9 - Punctualitate la destinatie (I.C.P.09): tinta peste 80%/80%/80% realizat.

Indicator 10 - Disponibilitate material rulant pentru indeplinire OSP (I.C.P.10): tinta peste
85%1/85%/85% realizat.

Indicator 11 - Nivel poluare material rulant (I.C.P.11): tinta peste 100%/100%/100% realizat.
Indicator 12 - Nivel poluare bunuri imobile (I.C.P.12): tinta peste 100%/100%/100% realizat.
Indicator 13 - Grad de ocupare (I.C.P.13): tinta 45%/45%/45% realizat.

Indicator 14 - Anulari de trenuri (I.C.P.14): tinta sub 20%/20%/20% realizat.

Indicator 15 - Zile de munca planificate (I.C.P.15): tinta peste 95% realizat.

Indicator 16 - Zile lucrate fara accident de munca (I.C.P.16): tinta peste 96,5% realizat.

Indicator 17 - indeplinire program investitii (I.C.P.17): tinta peste 95% realizat.
Exemplu mod de calcul: (tintd anuala - realizat anual) / (tintd anuala - valoarea de referintd) x 100.

Art. 9. In procesul de identificare, analiza, raportare si monitorizare a Sistemului de Management Integrat
Calitate - Control Intern Managerial sunt angajate toate structurile organizatorice din cadrul S.N.T.F.C.
,CFR CALATORI” S.A., in scopul imbunititirii continue a calititii. Monitorizarea se realizeazi la toate
nivelurile organizatiei prin leadership si management strategic.

Conducerea executiva de la nivelul directiilor din centralul S.N.T.F.C. ,,CFR CALATORI” S.A., de la
nivelul SRTFC 1-8 si alte functii desemnate ca responsabili de procese, subprocese sau activititi, precum
si conducatorii subdiviziunilor, identifica, evalueaza si trateaza riscurile si oportunitatile care ar putea
influenta negativ sau pozitiv conformitatea serviciilor livrate catre client si cresterea satisfactiei clientului.

Riscurile se analizeaza distinct fata de oportunitati: riscurile vor fi tratate prin actiuni de prevenire, reducere
sau control al efectelor asupra conformitatii serviciilor si satisfactiei clientilor, iar oportunitatile vor fi
valorificate pentru imbunatatirea proceselor, cresterea eficientei, dezvoltarea competentelor personalului,
modernizarea instrumentelor de monitorizare si consolidarea culturii calitatii.

Structurile organizatorice identificd, implementeaza si evalueazd eficacitatea masurilor corective, prin
evaluarea eficacitatii Sistemului de Management Integrat Calitate - Control Intern Managerial si
monitorizarea tuturor indicatorilor cheie de performanta si a indicatorilor de monitorizare a proceselor ce
rezulta din obiectivele generale si specifice, a céror activitate are impact asupra dezvoltarii si eficientizarii
sistemului.

Tn cadrul procesului de monitorizare se au in vedere determinarea contextului intern si extern, cerintele
partilor interesate, planificarea schimbarilor, alocarea resurselor, monitorizarea, masurarea, analiza si
evaluarea aspectelor referitoare la schimbarile climatice, implicarea personalului in rezolvarea acestora si
asumarea eficacititii si eficientei proceselor din structurile organizatorice coordonate.



Art. 10. Conducerea executiva de la nivelul directiilor din centralul S.N.T.F.C. ,,CFR CALATORI” S.A.
si de la nivelul SRTFC 1-8 urmareste ducerea la indeplinire a prezentei strategii in domeniul Sistemului de
Management Integrat Calitate - Control Intern Managerial si a obiectivelor generale si specifice stabilite,
asigurand resursele necesare pentru implementarea, mentinerea i imbunatatirea sistemului, in vederea
cresterii satisfactiei clientului prin indeplinirea cerintelor sale.

Art. 11. Standarde minime de calitate a serviciilor
In vederea monitorizarii, masurarii, analizarii si evaluarii performantei serviciilor de transport feroviar de
calatori, precum si pentru cresterea gradului de satisfactie a calatorilor si a celorlalte parti interesate,
SN.T.F.C.,,CFR CALATORI” S.A. urmadreste respectarea standardelor minime de calitate a serviciilor
prevazute in Anexa III la Regulamentul (UE) 2021/782 privind drepturile si obligatiile calatorilor din
transportul feroviar.
Monitorizarea standardelor minime de calitate vizeaza:
e informatiile si legitimatiile de calatorie;
e punctualitatea serviciilor si principiile generale pentru gestionarea disfunctionalitatilor serviciilor;
e intarzierile:

= fintirzierea medie generald a serviciilor, exprimatd ca procent pe categorii de servicii (de lung

parcurs, regional si urban/suburban);

= procentul Intrzierilor cauzate de circumstantele prevazute la art. 19 alin. (10);

= procentul serviciilor care au suferit ntarzieri la plecare;

= procentul serviciilor care au suferit intarzieri la sosire, respectiv:

o procentul intarzierilor de sub 60 minute;

o procentul intarzierilor de 60-119 minute;

o procentul intarzierilor de 120 minute sau mai mult;

e anularea serviciilor:
= anularea serviciilor, exprimatd ca procent pe categorii de servicii (international, de lung parcurs

intern, regional si urban/suburban);

» anularea serviciilor cauzatd de circumstantele prevazute la art. 19 alin. (10);

e starea de curdtenie a materialului rulant si a echipamentelor garilor, inclusiv calitatea aerului, controlul
temperaturii din vagoane si igiena echipamentelor sanitare;

e evaluarea satisfactiei clientilor;

e tratarea plangerilor, rambursarile si despagubirile acordate in cazul nerespectarii normelor de calitate
a serviciilor;

e agsistenta acordatd persoanelor cu handicap si persoanelor cu mobilitate redusd si consultarea
organizatiilor reprezentative ale acestora, dupa caz.

Rezultatele obtinute pentru aceste standarde minime de calitate constituie date de intrare pentru

monitorizarea performantei proceselor, evaluarea eficacitatii Sistemului de Management Integrat Calitate
- Control Intern Managerial, evaluarea satisfactiei calatorilor, analiza efectuata de management, stabilirea
obiectivelor generale si specifice, precum si pentru identificarea si implementarea masurilor de
imbunatatire continua.
Standardele minime de calitate ale serviciilor se coreleaza cu obiectivele calitatii, indicatorii de performanta
ai proceselor, obiectivele de control intern managerial, indicatorii prevazuti prin Contractul de servicii
publice si cu mecanismele de monitorizare si raportare aplicabile la nivelul SN.T.F.C.,,CFR CALATORI”
S.A.

Art. 12. Dispozitii privind aplicarea SR EN 1SO 9001:2026

Prezenta Strategie a fost elaborata in conformitate cu cerintele SR EN ISO 9001:2015, OSGG nr.
600/2018 Regulamentul (UE) 2021/782 si cu celelalte cerinte legale si de reglementare aplicabile la data
aprobarii.

S.N.T.F.C. ,,C.F.R. CALATORI” S.A. urmireste pregitirea etapizati a tranzitiei citre viitoarea
editie a standardului SR EN ISO 9001:2026, prin dezvoltarea si consolidarea culturii calitatii, promovarea
comportamentului etic la toate nivelurile organizatiei, consolidarea leadershipului si responsabilitatii
managementului, utilizarea analizei datelor, digitalizarii si tehnologiilor informatice pentru monitorizarea
si Tmbundtatirea performantei proceselor, evaluarea distinctd a riscurilor si oportunitatilor, cresterea
rezilientei organizationale in raport cu schimbarile climatice si monitorizarea cerintelor si asteptarilor
partilor interesate relevante.

Avand 1n vedere publicarea SR EN ISO 9001:2026 si perioada de tranzitie stabilitd pentru organizatiile
certificate, S.N.T.F.C. ,,C.F.R. CALATORI” S.A. va realiza tranzitia catre noua editie a standardului in
mod planificat, etapizat si controlat, in conformitate cu Programul de tranzitie aprobat la nivelul societatii.
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La nivelul SN.T.F.C.,,CFR CALATORI” S.A., documentele Sistemului de Management Integrat Calitate
- Control Intern Managerial, inclusiv Declaratia de Politica, Strategia, Manualul Calitatii, Harta proceselor,
procedurile generale de sistem, procedurile de sistem, procedurile operationale, ghidurile, formularele,
registrele si celelalte documente asociate, se analizeaza, se revizuiesc si se actualizeaza, dupa caz, in
conformitate cu Programul preliminar de tranzitie la SR EN ISO 9001:2026 aprobat la nivelul societatii.
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