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Specificitatea actiunilor pentru cresterea calitatii transporturilor rezida in faptul ca acestea pot viza o
multitudine de aspecte esentiale ale calitdtii, cu efecte directe asupra imbunadtdatirii nivelului de satisfacere a
ceringelor clientelei, dar si cu consecinge asupra eficientei prestatiei si a limitarii efectelor externe. Actiunile
managementului calitatii totale (MCT) in transporturi, ca si in cazul altor activitafi de productie sau servicii,
se Incadreaza atdt in managementul strategic, cat si in cel operativ. Specificitatea constd in acele
particularitati ale ameliorarii ofertei in transporturi (infrastructuri, mijloace de transport, echipamente,
tehnologii) care presupun masuri de mare amploare tehnica i financiara si cu durate de realizare relativ
Tnsemnate
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1.1Consideratii generale

Conceptul de calitate si preocuparea pentru imbunatatirea acesteia au constituit de mult timp preocupari
prioritare Tn industrie, dar abia in anul 1987 un numar de natiuni au ratificat un acord, recunoscand un sistem
international al calitatii, seria ISO 9000. Pentru ca originea lui se afla in standardele britanice de aparare, BS
5750, destinate realizarii i asigurarii unui produs, interpretarea si aplicarea lui in sfera serviciilor s-au
dovedit greoaie. Astfel se explica si preocuparea de datd mai recentd pentru extinderea acestui concept si in
sectorul transporturilor, unde nu exista o definitie universal acceptata a calitatii si, din aceasta cauza, nici nu
a fost elaborat un model general valabil.

Exista 1nsa diferite descrieri ale calitatii transportului derivate din cele ale unui serviciu. Aceste definitii,
excesiv de generale, arareori permit masurarea calitatii serviciului de transport fard adaptari si dezvoltari
majore. Se intdlnesc diferite masuri ale calitatii, promovate de diferite companii de transport. Devenind
cantitative, aceste masuri nu mai reflectd teoriile existente si nu sunt focalizate pe aspectele pe care
beneficiarii le considera esentiale.

In cele ce urmeaza se identifici aspectele esentiale specifice ale calititii in transporturi si actiunile
generale menite sd contribuie la ameliorarea calitatii prestatiei, comensurate atat din punctul de vedere al
beneficiarului (clientul), cat si al celui care exploateaza sistemul.

In stabilirea principalelor actiuni pentru cresterea calitatii de performanta si de conformitate a
transporturilor trebuie avute in vedere caracteristicile generale care diferentiaza calitatea serviciilor de cea a
produselor: intangibilitatea, inseparabilitatea, variabilitatea, perisabilitatea, lipsa proprietattii, precum si
sferele largi de extindere a calitatii transporturilor in viata economico- sociala si In problemele mediului
natural si artificial In care se desfagoara.

Actiunile de crestere a calitatii 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. Aceasta tratare permite
sd se pund in evidentd, In mod gradat, intr-o structurd ierarhica, legatura dintre diferitele aspecte ale calitatii
proiectate si realizate si eficienta consumului de resurse pentru o activitate utild, circumscrisa cerintelor
sociale fundamentale, ale respectului fata de mediu si ale responsabilitatilor privind calitatea vietii.

Specificitatea actiunilor pentru cresterea calitétii 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 eficientei prestatiei si a limitarii efectelor externe. Actiunile
managementului calitatii totale (MCT) in transporturi, ca si in cazul altor activitdti de productie sau servicii,
se incadreaza atdt In managementul strategic, cdt si 1n cel operativ. Specificitatea constd in acele
particularitati ale ameliorarii ofertei in transporturi (infrastructuri, mijloace de transport, echipamente,



tehnologii) care presupun masuri de mare amploare tehnicd si financiard si cu durate de realizare relativ
fnsemnate.

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 piatd pe care, in raport cu parametrii fizici si comerciali, cererea se distribuie pe moduri, mijloace si
itinerare, astfel incat diferentele dintre cererea "ex-ante" si cea "ex-post" sd se diminueze cat mai mult
posibil. In fond, aceasta echivaleazi 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 conformitatile pentru toate procedurile serviciului specific de
transport.

Particularitatile cererii de transport fac necesard extinderea actiunilor managementului operativ vizand
diminuarea sau amplificarea cererii pentru a plasa echilibrul "cerere-ofertd" in zonele pentru care atét
calitatea internd, cat si cea externd se situeaza in limite prescrise. Se evitd 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 (externa).

1.2 Factorii care influenteaza dezvoltarea transporturilor
Exista o serie de factori care determina evolutia transporturilor si manifestarea rolului lor in economie.

Factorii demografici.

Activitatea de transport este legatd de structura populatiei; astfel, in tarile dezvoltate, se observa
fenomenul de imbatranire a populatiei care favorizeaza pe termen lung o crestere a cererii de transporturi
publice si un declin al cererii de transport individual, cu automobilul. Aceastd tendintd, este insa
contracaratd, prin migrarea populatiilor tinere care utilizeaza in special automobilul.

Factorii sociologici.

Modul de viata are si el implicatii asupra dezvoltarii transporturilor. Cresterea duratei timpului liber, fie
ca urmare a reducerii timpului de lucru, fie ca urmare a cresterii ponderii populatiei de varsta a treia in totalul
populatiei, da nastere la o foarte mare mobilitate exprimatd prin deplasari numeroase, fie in interiorul
frontierelor unei tari, fie in afara lor. La aceasta se adaugd reducerea dimensiunilor menajelor datorita
cresterii ponderii acelora alcatuite din celibatari sau din cupluri fara copii. Evolutia transporturilor este
conditionata si de evolutia habitatului. Astfel, in tarile dezvoltate se observa fenomenul de deconcentrare
spatiala care presupune extinderea oraselor, determindnd si deplasari mai iIndelungi prin utilizarea
automobilului sau mijloacelor publice de transport.

Factorii economici.

Modificarile structurilor industriale exercitd o influentd asupra sectorului de transport. intreprinderile au
tendinta sd se concentreze in aglomerari urbane unde populatia calificatd este semnificativa, si astfel
activitatile tertiare devin foarte specializate. Paralel cu acest fenomen de polarizare spatiala, au fost observate
si schimbari 1n organizarea productiei si distributiei care se concretizeaza prin punerea in valoare a unei
gestiuni de fluxuri. Acest aspect se afla la originea unei cereri crescute de transporturi, Tn special rutiere.
Aceasta situatie a determinat utilizarea pronuntata a mijloacelor tehnice de transport, accentuand diferentele
dintre polii aglomerati si regiunile periferice si impunand dezvoltarea transporturilor din/inspre aceste zone.

Un alt factor de naturd economicd care are efecte asupra dezvoltarii transporturilor este fenomenul
delocalizarii industriale: tot mai multe Intreprinderi din tarile dezvoltate isi reduc activitatea in tarile de
origine, gasind solutii pentru continuarea activitatii lor in alte tari cu nivel mai redus de dezvoltare. Acest
fapt determina dezvoltarea unor servicii adecvate intre care cele de transport ocupa un loc important.

Factorii tehnici.



Evolutia transporturilor este legata si de cea a tehnicii: astfel, transporturile feroviare s-au dezvoltat intre
secolele al XIX-lea si al XX-lea ca urmare a utilizarii aburului si mai apoi a electricitatii sau motorului
Diesel. Transportul rutier a devenit dominant ca urmare a inovatiilor tehnice ale autovehicolelor sau a celor
din domeniul constructiilor de drumuri (utilizarea bitumului).

Factorii tehnologici.

Activitatea de transport a cunoscut in ultimii 5-7 ani o reconsiderare deosebita, datorita revolutiei
semnificative in materie de tehnologia informatiei. Astazi, evolutia oricarei intreprinderi de transport este
legatd vital de utilizarea internetului. Acesta devine indispensabil, atat pentru determinarea rutei optime de
transport, cu ajutorul hartilor electronice, cat si pentru gasirea incarcaturilor pentru transport, prin
intermediul burselor electronice de transport.

Factorii politici

Ponderea apreciabila a serviciilor de transport in consumul energetic (25% din consumul energetic
mondial), creeaza probleme care conduc la presiuni politice pentru apararea mediului prin limitarea ponderii
transporturilor poluante (rutiere) in repartitia modala. Asa spre exemplu, Elvetia a luat masuri de limitare a
tranzitarii ei de citre mijloacele de transport rutier de marfuri, iar Austria a introdus politica punctelor
ecologice in acelasi scop. In Roménia, desi acest aspect nu este reglementat in totalitate, s-au luat unele
masuri in acest scop: acordarea cu prioritate a autorizatiilor de drum la transporturile rutiere internationale de
marfuri, acelor companii ale caror mijloace de transport au folosit solutii alternative (sistemul RO-LA).

Daca se ramane tot in sfera analizei factorilor politici care influenteaza evolutia transporturilor, trebuie
sd se aminteasca ca pretul carburantului a fost influentat in ultimul deceniu de o serie de decizii cu pronuntat
caracter politico-militar (vezi Razboiul din Golf).

1.3 Actiuni generale pentru cresterea calitatii transporturilor

.....

Intangibilitatea serviciului de transport se refera la faptul ca acesta nu poate fi expus, deci nu poate fi
vazut, simtit, gustat, mirosit sau atins nainte de cumparare. in cazul unui produs, inainte de a se decide sa-l
achizitioneze, sau nu, cumpdratorul il poate examina atent (caracteristici, performante) si poate primi si
garantie pentru riscul pe care si-l asuma daca produsul nu-si atinge performantele prezentate. in cazul unor
servicii, situatia e diferita.

Astfel, un pasager al caii ferate, de exemplu, poseda numai o legitimatie de calatorie si promisiunea de a
fi transportat la destinatie Intr-un anumit timp, dar asupra conditiilor in care se va realiza deplasarea nu are o
imagine prea precisa.

Lipsa caracteristicilor tangibile, pe care sa le poatd evalua inainte de achizifionare, face ca situatia
pasagerului si fie incircata de riscuri si incertitudini. In esentd, aceasta poate fi tratatd ca o carentd in
calitatea serviciului.

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

* locul in care ia contact cu serviciile companiei (agentia de voiaj, statia de imbarcare);

* echipamentele si dotarile care-i sunt accesibile;

» mijloacele de transport si orarul de circulatie al acestora;

» personalul companiei si cel ce realizeaza servicii conexe;

» pretul serviciilor (simplitatea si claritatea calculelor).

Pentru fiecare dintre acestea, prestatorul serviciilor de transport si conexe trebuie sa identifice cerintele
pasagerului si sd-gi stabileasca norme precise, definite drept conformitati.

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 - si nu poate fi realizat in absenta pasagerului sau a
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 oferta de transport. Durata
calatoriei cu autoturismul pe o sosea se modificd substantial atunci cand debitul tinde sa atingd nivelul
capacitatii de circulatie a acelei sosele 1n conditiile exogene date. Dupa cum cresterea numarului de calatori
ai unui tren fara regim de rezervare peste o anume limita este de natura sa afecteze confortul célatoriei.

Cresterea pronuntatd a cererii in conditiile mentinerii ofertei modificdi in bund masurd o serie de
indicatori de calitate a serviciului oferit clientilor. Daca in cazul bunurilor fizice anticiparea cresterii cererii
poate antrena o marire a productiei si a stocurilor, atunci, in cazul serviciului de transport, ca urmare a
simultaneitatii producerii si a consumului, pastrarea indicatorilor calitdtii de conformitate presupune actiuni
mai complexe ale ofertantului, precum: 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);

- actiuni coordonate cu alti prestatori de servicii (din turism,restaurante, hoteluri, statiuni
balneoclimaterice) pentru atragerea de cilatori In perioadele de diminuare a cererii.

- stabilirea ofertei (sporirea numarului de vagoane dintr-un tren de calatori sau introducerea de trenuri
suplimentare) la nivelul anticipat al cererii.

- asigurarea madririi parcului activ de mijloace de transport in perioadele de crestere a cererii printr-0
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 preconizat al calittii serviciului. Simultan, pentru cd practicind numai astfel de
atitudini risca sd-si Tnrautdteasca indicatorii calitatii interne, exploatantul initiaza actiuni prin care urmarette
cvasiuniformizarea nivelului cererii. Evident, in transporturile regionale si interregionale de calatori acest
lucru nu este intotdeauna posibil. Raméan de identificat actiunile de crestere temporara a productivitatii care
afecteaza cat mai putin calitatea interna.

Limitarea variabilitatii serviciilor oferite

Variabilitatea serviciilor de transport se refera la faptul ca, in permanenta, calitatea acestora depinde de
mai multi factori: cine le furnizeaza, cand, unde si cum sunt ele prestate. O echipa de tren poate fi formata
dintr-un personal mai amabil, mai prevenitor, cu o tinutd mai ingrijita, mai intransigent cu aceia care nu se
conformeaza regulilor de comportament pe durata calatoriei, ceea ce poate contribui, pe ansamblu, la
asigurarea unui serviciu de mai buna calitate.

Chiar si calitatea serviciului unui singur angajat — o functionara a biroului de informatii din statie, de
pilda - variaza in functie de dispozitia sa de moment sau de solicitudinea pe care o mentine pe toatd durata
cat este la dispozitia fiecarui calator. Doua servicii oferite de aceeasi persoana pot sa nu fie identice ca nivel
de performanta.

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

- selectarea si pregatirea cu mare atentie a personalului;

- acordarea de stimulente care sa scoatd in evidentd importanta calitatii;

- evaluarea cu regularitate si promptitudine a sugestiilor si reclamatiilor;

- intreprinderea de sondaje in randul cilatorilor pentru a identifica serviciile de slaba calitate;

- transferarea unor functiuni ale personalului catre automate si masini (pentru vanzarea biletelor, pentru
controlul accesului pe peron, pentru furnizarea de informatii);

- aplicarea foarte stricta a sarcinilor de lucru standardizate si detaliate (ale sistemului MCT) pentru a
asigura prestatii si imagini diferentiate.

Perisabilitatea sarcinilor de transport

Perisabilitatea cererilor de transport rezidd in caracteristicile temporale ale acestora. In raport cu acestea,
atat In transporturile de calatori, cat si in cele de marfuri s-au diferentiat oferte ale sistemului de transport
pentru care se percep tarife diferentiate. De aceea, 1In conditiile unei cereri constante, ca marime §i structura,
nu apar probleme speciale pentru asigurarea calitatii proiectate. Cand cererile fluctueaza, companiile de
transport se confrunta cu dificultati numeroase. Mai acut resimt aceste dificultati companiile de calatori, care



sunt confruntate de cereri cu termen. In cazul transporturilor de marfuri, depozitele corect dimensionate pot
indeplini rolul de depozite tampon ("buffer") pentru cererile fara termen.

Actiunile derivate din perisabilitatea cererilor detransport vizeaza indeosebi:

- extinderea sistemului de rezervare pentru mentinerea sub control a nivelului cererii;

- renuntarea la specializarea excesivd a mijloacelor de transport prin folosirea unitatilor de Incarcatura
(containere, cutii mobile, semiremorci) pentru a oferi posibilitatea satisfacerii cu flexibilitate a variatelor
cereri de transport cu perisabilitate ridicata;

- dimensionarea adecvati a depozitelor tampon pentru preluarea neuniformitatilor cererilor fara a recurge
la supradimensionari ale parcului inventar de mijloace de transport.

Compensarea lipsei proprietatii asupra serviciului de transport

Spre deosebire de proprietarul unui produs tangibil, care poate dispune de bunul pe care I-a dobandit pe o
perioada nelimitatd de timp, beneficiarului unui serviciu de transport 1i lipseste atributul proprietatii. De
aceea, ofertantii de servicii de transport trebuie sa faca eforturi speciale pentru a improspata identitatea
marcii in raport cu clientii, utilizind metode precum:

- acordarea de stimulente calatorilor fideli (ca in cazul programelor puse in aplicare de companiile
aeriene prin care sunt recompensati cei care folosesc frecvent si pe distante cdt mai lungi serviciile
companiei);

- crearea de asociatii sau cluburi, dand impresia ca se oferda un drept de proprietate asupra unei parti din
patrimoniul companiei prin serviciile preferentiale care li se acorda respectivilor beneficiari in spatiile
companiei;

- 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. [1]

1.4 Concluzii

Aspectele variate ale calitatii In transporturi (de consum, operational, conservational, ambiental) trebuie
puse in conexiune cu proiectarea fiecaruia dintre aspectele calitatii examinate, atat din punctul de vedere al
exigentelor clientului, al resurselor transportatorului si ale societatii, cat si din punctul de vedere al protectiei
mediului natural si al cerintelor cresterii calitdtii vietii. Este necesard o tratare globald, sistemica, a calitatii
transportului, bazatd pe echilibrul dinamic "cerere-ofertd", in conditiile restrictiilor multiple pe care mediul
socio-economic le impune sistemului de transport.

Pornind de la specificitatea calittii in transporturi (in comparatie cu cea a produselor si chiar a altor
servicii) si identificand principalele actiuni care trebuie intreprinse pentru cresterea acesteia, este necesar ca
pentru fiecare mod de transport si pentru ansamblul acestora sa se initieze cercetari care, 1n final, sa conduca
la un sistem de management al calitatii totale (MCT). Complexitatea sistemului de transport si multiplele
aspecte ale calitatii, prezenta intermediarilor orienteaza cercetarea catre realizarea unui sistem de
management al calitatii de tip normativ (descriptiv) cu indicatori cuantificabili, att pentru un transport
izolat, cat si pentru ansamblul unei companii, al unui mod de transport sau chiar pentru sistemul de transport
dintr-un teritoriu.



