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Abstract: Pentru transporturi exista diferite descrieri ale calitatii derivate din cele ale unui serviciu. Orientate, in mod
firesc pe satisfacerea exigenselor clientului, aceste descrieri ajung sa pund in evidentd aspecte mult mai cuprinzdtoare
care depdsesc cadrul sistemului de transport vizand conexiunile acestuia cu mediul natural si socio-economic. Sunt
extensiile pe care le incumbd cu tot mai mare acuitate cerintele dezvoltarii durabile si cele ale calitafii viefii.
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Calitatea este atributul cel mai sintetic, mai esential si mai cuprinzator pentru performantele unui sistem
de transport.

Interpretarea si aplicare conceptului de calitate 1n sfera serviciilor au urmat, in timp, experientei dobandite
in managementul calitatii produselor prin promovarea prevederilor standardelor din seria ISO 9000.

Diferitele aspecte ale calitatii (de la cea de prezentare, a unui produs sau serviciu, pana la cea sociala, de
sintezd) sunt comensurate prin indicatori asociati criteriilor specifice. Actiunile de proiectare a calitatii care
compun managementul strategic si operativ contin norme pentru valorile acestui indicatori.

Cele sase niveluri ale aspectelor calitatii (si ale indicatorilor asociati) sunt structurate ierarhic, intr-o
arhitecturd in ,,foi de ceapa” (figura 1). Referindu-ne la sectorul transporturilor, schema sugereaza faptul ca
oricare dintre actiunile de crestere a nivelului de calitate a ofertei de transport se propaga pana la nivelul VI,
al calitatii de sinteza care, in fond este (sau ar trebui sa fie) scopul fundamental al oricarei activititi umane
care presupune consum de resurse de orice natura.

Aspectele calitatii si indicatorii asociati orienteaza directiile de actiune pentru cresterea calitdtii in
transporturi. Aceste actiuni se extind progresiv de la un serviciu izolat de transport, la companie, la mod de
transport si la sistem de transport la nivel national, continental sau planetar. Intr-o astfel de perspectiva, se
pune in evidentd in mod gradat, intr-o structurd ierarhicd, legatura dintre diferitele aspecte (prin indicatorii
adecvati) ai calitatii proiectate si realizate si eficienta consumului de resurse pentru o activitate utila,
circumscrisa cerintelor fundamentale sociale, ale respectului fatd de mediu si ale responsabilitatilor privind
calitatea vietii.

Specificitatea actiunilor pentru cresterea calitdtii transporturilor rezida in faptul ca acestea pot viza o
multitudine de aspecte esentiale ale calitatii, cu efecte directe asupra imbunatatirii nivelului de satisfacere a
cerintelor clientelei, dar si cu consecinte asupra prestatiei si a limitarii efectelor externe.

Actiunile managementului calitatii totale in transporturi, ca si in cazul altor activitati de productie sau
servicii, se incadreaza atit in managementul strategic, cat si in cel operativ. Specificitatea consta in acele
particularitati ale ameliorarii ofertei in transporturi (infrastructuri, mijloace de transport, echipamente,
tehnologii) care presupun masuri de mare amploare tehnicé si financiara si cu durate mari de realizare.

De aceea, solutiile de crestere a calitatii acestui serviciu trebuie sd asigure corelatii complexe intre
ofertele tuturor modurilor de transport (asa cum sunt facute publice prin calitatea de prezentare) care impart
aceeasi piata pe care cererea, in raport cu parametrii fizici si comerciali, se distribuie pe moduri, mijloace si
itinerarii, astfel incit diferentele dintre cererea ex-ante si cea ex-post s se diminueze cit mai mult posibil. In
fond, aceasta echivaleazd cu satisfacerea nevoilor clientului, intrunind premisele unei oferte de
calitate.Managementul operativ, prin actiuni preventive si corective, trebuie sa asigure calitatea de performanta
a fiecarui mod de transport si sa respecte conformititile pentru toate procedurile serviciului specifice de
transport. Particularitatile cererii de transport fac necesard extinderea actiunilor managementului operativ
vizand diminuarea sau amplificarea cererii pentru a plasa echilibrul cerere-oferta in zonele pentru care atat
calitatea interna, cat si cea externa se situeaza In limite prescrise. Se evita astfel supradimensionari ale ofertei,
care altereaza drastic calitatea interna, pentru a mentine, in cazul unei palete relativ largi de variatii temporare
ale intensitatii cererii, calitatea de conformitate (intrinsecd) Diferitele forme de inregistrare a calitdtii 1n
transporturi 1n raport cu echilibrul cerere-oferta a procesului poartd amprenta atributelor care diferentiaza
calitatea serviciilor de cea a produselor, adica: intangibilitatea, inseparabilitatea, variabilitatea, perisabilitatea
si_lipsa proprietatii. Actiunile generale pentru cresterea calitdtii transporturilor sunt orientate catre
compensarea/limitarea efectelor acestor particularitati. Identificarea unor astfel de actiuni, cu exemplificari din
transporturile interurbane de célatori vor fi expuse in continuare.
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Figura 1: Arhitectura aspectelor largi ale calitatii in persoane, la relatarile din mass-media sau la
transporturi (dupa Hellgren, J., 1994) publicitatea fdcutd de compania transportatoare. Lipsa

caracteristicilor tangibile, pe care sa le poata evalua inainte de
achizitionare, face ca situatia pasagerului sa fie, fara echivoc, incircati de riscuri si incertitudini. In esents,
aceasta poate fi tratatd ca o carentd in calitatea serviciului.

Actiunile transportatorului trebuie sd vizeze reducerea incertitudinilor privind calitatea serviciului
deoarece pasagerul trage concluzii despre calitatea serviciului dupa modul in care se prezinta:

e Locul in care ia contact cu serviciile companiei (agentia de voiaj, statia de imbarcare);
Echipamentele si dotérile care-i sunt accesibile;
Mijloacele de transport si orarul de circulatie a acestora;
Personalul companiei si cel ce realizeaza servicii conexe;
Materialul publicitar;
Pretul serviciilor (simplitatea si claritatea calculelor).
Pentru fiecare dintre acestea, prestatorul de servicii de transport si conexe trebuie sa identifice cerintele
pasagerului si sa-si stabileasca norme precise, definite drept conformitati. Acestea, in final, au menirea sa faca
tangibil serviciul de transport (sub aspect virtual, al determindrii unei anumite perceptii — de calitate, pentru
pasageri).

Actiuni care deriva din inseparabilitatea serviciului de transport

Spre deosebire de bunurile materiale, care mai intdi sunt fabricate, stocate, vandute si apoi consumate,
serviciul de transport este mai intdi vandut si apoi produs si consumat in acelasi timp si-n acelasi loc.
Inseparabilitatea serviciului de transport semnifica faptul ca acesta nu poate fi separat de prestatorii lui —
infrastructuri, echipamente, mijloace de transport, oameni. Serviciul de transport nu poate fi realizat in absenta
pasagerului sau expeditiei beneficiarului (in transportul de marfuri).

Aspectul inseparabilitatii serviciului de transport care conditioneaza calitatea este cel care pune in
evidentd dependenta de numarul celor care beneficiazd simultan de o anume ofertd de transport. Durata
calatoriei cu autoturismul pe o sosea se modifica substantial atunci cand debitul tinde sa atingad nivelul
capacitatii de circulatie a acelei sosele in conditiile exogene date. Asemanator, un alt indicator al calitatii,
siguranta cdlatoriei, este in functie de numarul de utilizatori ai soselei. Dupa cum, cresterea numarului de
calatori fara regim de rezervare peste o anume limita este de natura sa afecteze confortul calatoriei.

Cresterea pronuntatda cererii in conditiile mentinerii ofertei modifica in bund masura o serie de indicatori
ai serviciului oferit clientilor. Daca in cazul bunurilor fizice anticiparea cresterii cererii poate antrena o marire
a productiei si a stocurilor, atunci, n cazul serviciului de transport, ca urmare a simultaneitatii producerii si
consumului, pastrarea indicatorilor calitatii de conformitate presupune actiuni mai complexe ale ofertantului,
precum:

e Limitarea neuniformitatilor prin practici tarifare (tarife reduse in afara perioadelor de varf; acordarea de
gratuitati sau reduceri tarifare pentru anume categorii sociale doar in afara orelor sau a perioadelor de
varf);
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e Actiuni coordonate cu alti prestatori de servicii (din turism, restaurante, hoteluri, pensiuni) pentru
atragerea de célatori in perioadele de diminuare a cererii (perioada de primavara sau zilele de la mijlocul
sdptamanii);

Stabilirea ofertei (sporirea numarului de mijloace de transport de calatori) la nivelul anticipat al cererii;

e Asigurarea maririi parcului activ de mijloace de transport in perioadele de crestere a cererii printr-o
judicioasa programare a operatiilor de intretinere si reparatii de diferite tipuri.

Prin masuri de natura celor mentionate, exploatantul isi modifica oferta in raport cu fluctuatiile cererii
pentru a pastra nivelul corespunzitor al calitatii serviciului. Simultan, pentru cd praticind numai astfel de
atitudini risca sa-si Inrautateasca indicatorii calitatii interne, exploatantul initiaza actiuni prin care urmareste
cvasiuniformizarea nivelului cererii. Evident, in transporturile regionale si interregionale de calatori acest lucru
nu este intotdeauna posibil. Raman de identificat actiunile de crestere temporara a productivitatii care afecteaza
cat mai putin calitatea interna.

Actiuni pentru limitarea variabilitatii serviciilor oferite

Variabilitatea serviciilor de transport se referd la faptul ca, in permanenta, calitatea depinde de cine le
furnizeaza, cand, unde si cum ele sunt prestate. O echipa de conducatori auto si taxatori pot fi alesi dintre
persoanele mai amabile, mai prevenitoare, cu o tinutd mai ingrijitd, mai intransigent cu aceia care nu se
conformeaza regulilor de comportament pe durata caldtoriei, ceea ce poate contribui, pe ansamblu, la
asigurarea unui serviciu de mai buna calitate. Chiar si calitatea serviciului unui singur angajat — operator in
gara auto — variaza in functie de dispozitia sa de moment sau de solicitudinea pe care o mentine pe toatd durata
cat este la dispozitia fiecarui célator. Doua servicii oferite de aceeasi persoand pot sa fie identice ca nivel de
performanta.

Confruntat cu aceastd variabilitate a serviciului, exploatantul transporturilor trebuie sa recurgd la
introducerea standardelor de calitate si sa intreprinda masuri pentru:

e Selectarea si pregatirea cu mare atentie a personalului;

Acordarea de stimulente care sd scoatd In evidenta importanta calitatii;

Evaluarea cu regularitate si promptitudine a sugestiilor si reclamatiilor;

Intreprinderea de sondaje in randul calatorilor pentru a identifica serviciile de slaba calitate;

Interventii oportune pentru remedierea verigilor care altereazd performantele de calitate ale serviciului;
Transferarea unor funcsiuni ale personalului cétre automate si masini (pentru vinderea biletelor de
calatorie, pentru controlul acceslui pe peron, pentru furnizarea de informatii);

e Aplicarea foarte stricta a sarcinilor de lucru standardizate si detaliate (ale sistemului managementului
calitatii totale) pentru a asigura prestatii si imagini diferentiate.

Actiuni derivate din perisabilitatea sarcinilor de transport

Perisabilitatea cererilor de transport rezidd in caracteristicile temporale ale acestora. In raport cu acestea,
atat in transporturile de cdlatori, cat si in cele de marfuri s-au diferentiat oferte ale sistemului de transport
pentru care se percep tarife diferentiate. De aceea, In conditiile unei cereri constante, ca marime si structura,
nu apar probleme speciale pentru asigurarea calitatii proiectac. Cand cererile fluctueaza, companiile de
transport se confrunta cu dificultiti numeroase. Mai acut, resimt aceste dificultati intreprinderile de transport
a pasagerilor, care sunt confruntate cu cereri cu termen. In cazul transporturilor de marfuri, depozitele corect
dimensionate pot indeplini usor rolul de depozite volatile sau buffer pentru cererile fara termen.

Actiunile derivate din perisabilitatea cererilor de transport apartin in special managementului strategic, ca
o componentd a managementului calitatii totale, si vizeaza in special:

e Extinderea sistemului de rezervare pentru mentinerea sub control a nivelului cererii;

e Renuntarea la specializare excesiva a mijloacelor de transport prin folosirea unitétilor de incarcatura
(containere, cutii mobile, semiremorci) pentru a oferi posibilitatea satisfacerii cu flexibilitate a variatelor
cereri de transport cu perisabilitate ridicata;

e Dimensionarea adecvatd a depozitelor pentru preluarea neuniformitatilor cererilor fara a recurge la
supradimensionari ale parcului inventar de mijloace de transport.

Actiuni pentru compensarea lipsei proprietatii asupra servciului de transport realizat

Spre deosebire de proprietarul unui produs tangibil, care poate dispune de bunul pe care 1-a dobandit pe
o perioada nelimitata de timp, beneficiarului unui serviciu de transport 1i lipseste atributul proprietatii. El are
acces la serviciul respectiv pe o perioada de timp sau chiar numai la un moment anume. De aceea, ofertantii
de servicii de transport trebuie sa faca eforturi speciale pentru a imporspata identitatea marcii in raport cu
clientii, utilizand metode precum:

Acordarea de stimulente calatorilor/clientilor fideli (ca in cazul companiilor aeriene);

Crearea de asociatii sau cluburi;
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Apelarea la intermediari pentru anumite servicii (grupare a marfurilor, depozitare, expeditie, incarcare-
descarcare) cu scopul de a-si reduce costurile si de a beneficia de o mai mare flexibilitate pe piata.

Dintre cele prezentate reiese ca aspectele variate ale calitatii in transporturi (de conformitate, operationala,
conservationald, ambientald, sociald) trebuie puse in conexiune cu proprietatea fiecareia dintre formele de
inregistrare a calititii examinate, atat din punct de vedere al exigentelor clientului, al resurselor
transportatorului si ale societatii, cat si din punctul de vedere al protectiei mediului ambiant si al cerintelor
cresterii calitdtii vietii. Este necesara o tratare globald, sistemica, a calitatii transportului bazatd pe echilibru
dinamic cerere-ofertd in conditiile restrictiilor multiple pe care mediul socio-economic le impune sistemului
de transport.

Pornind de la specificitatea calitatii in transporturi (in comparatie cu cea a produselor si chiar a altor
servicii) si identificand principalele actiuni care trebuie intreprinse pentru cresterea calititii in transporturi este
necesar ca pentru fiecare mod de transport si pentru ansamblul acestora sa se initieze cercetari care, 1n final,
sd conduca la un sistem de management al calitatii totale. Complexitatea sistemului de transport orienteaza
cercetarea catre realizarea unui sistem de management al calitatii de tip normativ (descriptiv) cu indicatori
cuantificabili atat pentru transport izolat, cat si pentru ansamblul unei Intreprinderi, a unui mod de transport
sau chiar pentru sistemul de transport dintr-un teritoriu. Masurile asociate calitatii trebuie sa fie in concordanta
si sd armonizeze proprietatile clientilor, ale transportatorilor, ale riveranilor si ale sistemului economico-social.
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