
Cea de-a 4-a întâlnire a grupului de lucru 
a avut loc în perioada 9-10 octombrie în 
Praga, Republica Cehă.

În cadrul a patru grupuri de lucru, 
participanţii au discutat despre provocările 
cu care se confruntă transportul public. 
Grupul de lucru pentru Organizarea Pieţei 
s-a ocupat de probleme cum ar fi con-
tractele, stimulentele şi monitorizarea, în 
vreme ce grupul de lucru pentru Relaţiile 
cu Clienţii s-a concentrat pe monitoriza-
rea şi analiza pieţei transportului public. 
Experţii din grupul de lucru pentru Mana-
gementul Corporativ au petrecut ambele 
zile într-o discuţie aprofundată privind 
managementul corporativ strategic, iar 
grupul de lucru privind Echipamentul şi 
Aspectele Operaţionale şi-a dedicat tim-
pul următoarelor subiecte: aprovizionare 
şi cererea de material rulant second-hand 
şi piese de rezervă, respectiv manage-
mentul parcului auto. 

Întâlnirea s-a încheiat în data de 11 octom-
brie cu o excursie de studiu organizată de 
Compania de Transport Public din Praga 
(Public Transport Company Prague: 
DPP). Excursia a inclus o vizită la cen-
trul dispeceratului pentru sistemele de 
metrou, tramvai şi autobuze din Praga şi 
un tur al reţelei de metrou al DPP, care a 
necesitat reparaţii extinse după inundaţia 
dezastruoasă din 2002.
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Experţii grupului pentru Organizarea 
Pieţei şi-au concentrat atenţia pe relaţia 
dintre autorităţile beneficiare ale ser-
viciilor şi operatorii de transport public. 
Discuţia a fost împărţită pe mai multe 
subtematici:

contracte de servicii publice (CSP); •	
stimulente în cadrul CSP-urilor; şi •	
scheme de monitorizare pentru a •	
evalua performanţa unui operator. 

Discuţia a fost condusă prin prezentările 
câtorva experţi ai grupului, cuprinzând, 
printre altele, experienţe din Sofia, Göte-
borg, Amsterdam şi Praga.

În ciuda beneficiilor de necontestat ale 
contractelor de servicii publice, în multe 
oraşe din Europa funcţionează servicii 
publice de transport fără contract. În alte 
cazuri, există un contract, dar oraşul nu 
se poate bucura de toate beneficiile sale 

potenţiale pentru că, de exemplu, ter-
menul său este prea scurt sau pentru că 
este privit ca fiind doar o formalitate şi nu 
un document util. 

Se speră ca noua reglementare a UE 
1370/2007 să îmbunătăţească situaţia, 
pentru că ea face obligatorii contractele de 
servicii publice, şi include prevederi care 
încurajează o mai mare transparenţă în 
relaţia contractuală dintre autorităţi şi ope-
ratori. În conformitate cu reglementarea, 
un contract propriu-zis a devenit o condiţie 
de bază pentru accesul la finanţarea 
investiţiilor de către o terţă parte.

În elaborarea unui contract de servicii 
publice este important să se definească 
ţintele politicii privind transportul public 
şi organizarea dorită a pieţei (incluzân- 
duse nivelul de libertate pe care îl va avea 
operatorul). 

Astfel de contracte variază mult ca natură 
de la un oraş european la altul, neexistând 
o unică soluţie care să se potrivească tu-
turor. Fiecare contract trebuie să fie con-
ceput în acord cu condiţiile esenţiale lo-
cale.

Dată fiind solicitarea clienţilor de a avea 
o calitate mai ridicată a transportului pu-
blic, există o tendinţă clară de a include 
stimulente în contractele de servicii pu-
blice. Stimulentele pot lua forma unor 
plăţi bonus legate de indicatorii de calitate 
sau privind clienţii/veniturile, dar pot in-
clude, de asemenea, ameninţarea în ceea 
ce priveşte competiţia sau perspectiva ca 
acel contract să nu mai fie prelungit. Sti- 
mulentele trebuie să fie elaborate cu 
atenţie la detalii, astfel încât să producă 
efectele dorite şi să se evite consecinţele 
negative neaşteptate.

Noua staţie de metrou supraterană Strizkov, 
din Praga, 2008

Obţineţi totul în scris
Grupul pentru Organizarea Pieţei se concentrează pe contractele de servicii publice

Asociaţia Internaţională a Transportato-
rilor Publici (The International Associa-
tion of Public Transport: UITP) – coor-
donator al SPUTNIC – caută operatori 
pentru transportul public în Noile State 
ale Uniunii Europene care doresc să 
afle mai multe despre dezvoltarea din 
cadrul acestui sector.
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Discutarea sondajului realizat de experţi a 
indicat că diferenţele dintre ţările din Eu-
ropa de Vest şi cele din cea de Est sunt mai 
mici decât diferenţele din cadrul unor ţări 
luate individual. Au existat exemple bune 
şi exemple rele deopotrivă în Europa de 
Vest şi în cea de Est. 

Principalul punct aflat în discuţie a fost 
“care este piaţa transportului public”. 
Există două abordări: una din punctul de 
vedere al transportului şi una din punct de 
vedere economic. Din punctul de vedere al 
transportului este încă o practică obişnuită 
să se neglijeze un segment important al 
pieţei prin compararea transportului pub-
lic doar cu alte ”modalităţi personale de 
deplasare motorizată” şi nu cu mersul pe 
jos sau cu mersul cu bicicleta. În timp ce 
excluderea mersului pe jos şi cu bicicleta 
oferă transportului public un segment mai 
mare de piaţă (semnificând o importanţă 
mai mare), el ignoră două modalităţi care 
pot oferi o susţinere importantă transpor-
tului public.

Cine ar trebui să fie responsabil şi cine este 
responsabil pentru monitorizarea pieţei 
transportului public sunt întrebări care au 
fost discutate în mod foarte detaliat. S-a 
ajuns la poziţia comună că, în majoritatea 
cazurilor, organizaţia responsabilă pentru 
vânzarea biletelor are cel mai mare in-
teres în monitorizarea pieţei transportului 
public. Faptul că transportul public este 
subvenţionat are, de asemenea, un impact 
semnificativ asupra monitorizării. 

În cazurile în care subvenţiile sunt acor-

date pe baza kilometrajului vehiculelor, 
interesul operatorilor de transport public 
şi al autorităţilor de a-şi păstra clienţii şi 
de a câştiga noi clienţi se reduce în mod 
semnificativ, la fel ca şi interesul lor pentru 
monitorizarea pieţei. 

Prin urmare, furnizarea de subvenţii ar 
trebui să fie legată de asigurarea păstrării 
şi câştigării de noi clienţi şi a furnizării unor 
servicii de înaltă calitate.

Importanţa satisfacţiei clientului şi a 
măsurării sale este critică, aşa cum s-a dis-
cutat şi la întâlnirile anterioare. 

Experţii au împărtăşit ideea că sonda-
jele ar trebui să se concentreze nu doar 
pe clienţii existenţi, dar şi pe aşteptările 
clienţilor potenţiali. S-a subliniat că, în Eu-
ropa de Est, aşteptările în ceea ce priveşte 

serviciile pentru transportul public sunt din 
ce în ce mai mari, pe măsură ce oamenii 
călătoresc şi află care este nivelul servici-
ilor în Europa de Vest.

Un punct special aflat în discuţie a fost 
acela al nevoii de a educa angajaţii din 
transportul public pentru a încuraja un 
comportament mai “civilizat”. Acest lu-
cru ar putea reduce numărul reclamaţiilor 
clienţilor şi al experienţelor negative. 

Monitorizarea şi analiza pieţei pentru 
transport furnizează: 

baza pentru cunoaşterea clienţilor;•	
un fundament pentru întreaga ac-•	
tivitate de marketing şi pentru toate 
serviciile; şi
date privind aşteptările clienţilor.•	

Lecţiile importante care au fost învăţate sunt 
nevoia de a reduce numărul instrumente-
lor şi concentrarea, în schimb, pe indicatori 
cheie. Atunci când se implementează reali-
zarea unor sondaje, trebuie să se aloce un 
timp suficient pentru analiza datelor. De 
asemenea, analiza pieţei trebuie să sprijine 
deciziile, nu să le întârzie. 

Pentru a afla mai multe cu privire la 
dorinţele oamenilor este necesar să se 
colecteze nu doar informaţie cantitativă, 
dar şi calitativă.  

Vorbind la modul general, cercetarea 
pieţei este o relativă noutate pentru ţările 
Europei de Est, dar, totuşi, există o apre-
ciere în creştere a monitorizării, deopotrivă 
în rândul utilizatorilor, dar şi la nivelul pub-
licului general.

O schemă de monitorizare ar trebui să 
fie o parte a oricărui contract. O astfel de 
schemă serveşte mai multor scopuri, pen-
tru că, în acelaşi timp, eşte utilă evaluării 
nivelului îndeplinirii stipulaţiilor contractu-
ale, furnizează o bază pentru calculul sti- 
mulentelor şi ajută la stabilirea modului 
în care ar trebui administrat contractul. 
Monitorizarea este, de asemenea, utilă 
scopului fixării unor standarde şi pentru 
identificarea lacunelor privind calitatea şi 
performanţa. 

Există mai multe metode pentru a înreg-
istra datele pentru monitorizare şi fiecare 
serveşte unui scop diferit. Măsurătorile 
directe ale performanţei sunt folosite, în 
general, ca o bază pentru penalităţi, iar 
sondajele privind satisfacţia clienţilor sunt 

instrumentul preferat pentru a calcula bo-
nusurile.

Utilizarea aşa-numiţilor “clienţi misterioşi”, 
care se comportă ca şi cum ar fi clienţi 
obişnuiţi şi apoi furnizează detalii care oferă 
feedback cu privire la experienţele pe care 
le-au avut, poate să furnizeze deopotrivă 
stimulente pozitive şi negative.

Standardele CEN (Comitetul Euro-
pean pentru Standardizare) EN (Norma 
Europeană) 13816 şi 15140 privind cali-
tatea serviciilor şi măsurarea calităţii sunt 
puncte de plecare potrivite pentru dez-
voltarea schemelor de monitorizare. Re-
zultatele monitorizării trebuie să fie făcute 
publice pentru a stimula competiţia privind 
calitatea. În timp ce schemele de monitori-

zare sunt o parte suplimentară necesară a 
contractelor, relaţia dintre autorităţi şi o-
peratori trebuie să fie întotdeauna una de 
cooperare – pentru beneficiul clientului.
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Grupul pentru Relaţiile cu Clienţii observă o 
creştere a aprecierii cercetărilor de piaţă în 
Europa de Est 

Cunoaşterea înseamnă putere  
Grupul pentru Relaţiile cu Clienţii observă o creştere a aprecierii cercetărilor de piaţă în Europa de Est
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Discuţii în cadrul grupului de lucru pentru 
Organizarea Pieţei, Praga 2008 
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Grupul de lucru pentru Management Cor-
porativ, opt experţi din şase state mem-
bre UE şi trei reprezentanţi din partea 
partenerilor grupului, au realizat un stu-
diu amănunţit pe tema managementului 
corporativ strategic. Principalele ches- 
tiuni au fost: cum gestionează companiile 
pentru transportul public procesul lor de 
planificare strategică şi cum asigură ele 
implementarea eficientă a strategiei lor? 

Mai mult, ce fel de metode de manage-
ment sunt utilizate şi care sunt rezultatele 
lor?

Experţii au investigat, de asemenea, ceea 
ce le place şi ce nu în abordările privind 
managementul strategic în companiile 
fiecăruia dintre ei. Iată o compilaţie a 
răspunsurilor:

Le place 
Strategia noastră este clară, stabilă şi •	
se poate executa
Cooperarea în timpul întregului •	
proces de pregătire (tip ascendent: 
bottom-up)
Comunicarea strategiei noastre, •	
incluzând ambiţiile noastre
Declaraţii clare privind misiunea •	
şi viziunea, care sunt anunţate, de 
asemenea, şi prin reţeaua noastră 
intranet

Presiunea venită de la nivelul supe-•	
rior al managementului pentru a 
gândi strategic 
Restructurarea companiei a inclus •	
sinergia 
Succesul managementului financiar •	
Noi utilizăm echilibrarea scopurilor •	
Un sistem bun de raportare la nivel •	
operaţional
Planul operaţional pentru •	
mentenanţă 
Abordarea soluţiei comune •	
Centrarea pe client•	
Scurtimea şi gradul mare de cuprin-•	
dere
Procesul de planificare strategică în •	
sine. Este cea mai bună oportunitate 
de a formula probleme majore, ceea 
ce este important nu doar pentru 
conducere, dar şi pentru toţi man-
agerii şi întreg personalul

Nu le place
Nu a fost încă pus pe hârtie şi elabo-•	
rat mai în detaliu
Întotdeauna trebuie să ne gândim •	
la aspectele politice ale strategiei 
noastre
Modalitatea prin care îl •	
implementăm

O concentrare prea mare pe afa-•	
cerea de bază
Strategia de marketing e mai •	
degrabă deficitară 
Lipsa cooperării între unităţile •	
organizaţionale ale afacerii 
Scopuri nerealizabile•	
Bani insuficienţi pentru a realiza •	
scopurile
O presiune ridicată pentru externali-•	
zare 
Comunicarea strategiei •	
Strategia noastră nu poate fi •	
discutată (abordare descendentă: 
top-down)
Neconcordanţa scopurilor parţiale•	

Planificarea strategică este adoptată de majoritatea companiilor pentru transportul public
Experţii în Managementul Corporativ spun că planificarea pe termen lung este generală, dar implementarea este 
o problemă distinctă

Grupul de lucru pentru Management 
Corporativ, Praga 2008

Grupul privind Echipamentul şi Aspec-
tele Operaţionale s-a limitat la două 
teme. Tema principală s-a referit la 
aprovizionare şi cererea de material ru-
lant second-hand şi furnizarea pieselor 
sale de rezervă, în timp ce o discuţie 
secundară a acoperit problema ma-
nagementului parcului auto.

Material rulant second-hand şi 
furnizarea pieselor sale de rezervă
Chiar şi sistemele legate de linii ferate 
cum sunt liniile de tramvai pot fi reîn-
noite prin cumpărarea de material rulant 
second-hand.

Cumpărarea de material rulant nou 
solicită resurse financiare puternice şi 
investiţii serioase, în timp ce opţiunea 

second-hand pare a fi mult mai ieftină 
– cel puţin la prima vedere. Pentru că 
resursele financiare sunt limitate în ma-
joritatea cazurilor, o strategie de investiţii 
sofisticată şi clară este obligatorie.

Abordarea recomandată depinde de ori-
zontul de timp, după cum urmează:

Scop pe termen scurt: cumpărarea •	
de material rulant second-hand
Scop pe termen mediu: moderniza-•	
rea sau renovarea vehiculelor 
existente
Scop pe termen lung: cumpărarea •	
de material rulant nou

Indiferent de ce abordare este adoptată, 
renovarea infrastructurii trebuie să fie 
realizată în paralel. Regula de aur în reac-

tualizarea materialului rulant este: “Mo-
dernizarea materialului rulant urmează 
modernizării infrastructurii.” În plus, pro-
prietarul companiei de transport public 
trebuie să dezvolte reţeaua şi să realizeze 
marketingul, comunicarea şi brandingul 
companiei de transport public. 

Gama soluţiilor posibile pentru materialul 
rulant second-hand merge de la soluţia 
cu “un dolar” (cumpărarea de vehicule 
aşa cum sunt) până la soluţia completă 
şi sustenabilă a contractului la cheie. Cu 
soluţia contractului la cheie, operatorul 
cumpără o siguranţă mai mare în plani-
ficare.

Dar această siguranţă presupune un preţ 
care trebuie plătit.

Cum poate deveni varianta second-hand opţiunea favorită
Grupul privind Echipamentul şi Aspectele Operaţionale a determinat că echipamentul utilizat deja este o opţiune 
economică, cu condiţia ca piesele de rezervă să fie disponibile
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Pentru a obţine asigurarea că reactualizarea materialului rulant 
este eficientă, există două mari provocări: furnizarea de piese de 
rezervă şi omogenizarea şi standardizarea parcului auto existent 
prin vânzarea şi achiziţionarea de material rulant second-hand.

Piesele de rezervă prezintă o problemă deosebită pentru materia-
lul rulant produs în Europa Centrală şi de Est pentru că mulţi dintre 
producători nu mai există şi trebuie identificate surse alternative.

Gestionarea parcului auto
Obiectivele principale ale unui sistem de gestionare a parcului 
auto, sunt, pe de o parte, o calitate mai bună şi o atractivitate 
crescută a transportului public şi, pe de altă parte, o eficienţă mai 
bună şi, totodată, costuri reduse. 

Pentru că parcul auto aduce venituri doar când vehiculele sunt 
în circulaţie, o disponibilitate mai mare a vehiculelor şi viteze 
operaţionale mai mari sunt, în cele mai multe cazuri, motivele 
principale pentru care companiile pentru transportul public 
adoptă sisteme pentru gestionarea parcului auto. 

Punctualitatea şi eficienţa sunt elementele principale ale calităţii 
serviciilor şi trebuie ridicate la nivelul aşteptărilor clienţilor. Doar 
atunci clienţii vor fi mai dornici să plătească pentru servicii. Alte 
instrumente, cum ar fi sistemele de informare a pasagerilor, 
sistemele de vânzare a biletelor şi sistemele de monitorizare şi 
localizare sunt bonusuri potenţiale ale sistemelor de gestionare 
pentru parcurile auto şi pot, de asemenea, contribui la o calitate 
mai bună şi la venituri crescute.
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Dacă aveţi vreun comentariu sau vreo întrebare sau dacă aţi dori informaţii suplimentare, vă rugăm să vizitaţi website-ul proiectului www.sput-
nicproject.eu sau să îl contactaţi pe Sebastian Emig la sebastian.emig@uitp.org

Buletin informativ conceput şi pregătit de Centrul Regional de Protecţie a Mediului pentru Europa Centrală şi de Est  
(Regional Environmental Center for Central and Eastern Europe: REC)  
Tipărit de Typonova

Dacă prosperitatea în creştere a subminat 
dominanţa transportului public în Europa 
Centrală şi de Est, este posibil oare ca o re-
cesiune să inverseze situaţia?

Pentru serviciile subvenţionate public cum 
este transportul public, recesiunea poate 
să aibă un efect favorabil în opinia unora 
dintre participanţii la o întâlnire recentă a 
transportatorilor publici la Praga. Dar pen-
tru fiecare optimist a existat cel puţin un 
sceptic, care susţinea că automobiliştii nu 
pot fi convinşi să renunţe la “coconii” lor cu 
aer condiţionat. 

Această discuţie a animat întâlnirea finală 
a SPUTNIC, un proiect pentru transportul 
public susţinut de UE, care promovează 
transferul de expertiză din Europa de Vest 
în noile state ale Uniunii şi în ţările candi-
date.

Printre cei optimişti a fost şi Stratos Papadim-
itriou, un expert în domeniul transportului 
public de la Universitatea din Pireu, Grecia. 
“Aceasta este o oportunitate pentru trans-
portul public de a furniza oamenilor nu 
doar mijloace de transport mai sustenabile, 
ci, de asemenea, mai economice,” a spus 

Papadimitriou. 

Dacă această criza financiară se va transfor-
ma într-o recesiune economică generală, ea 
va conduce la un declin net al călătoriilor, a 
prezis el. Dar o mare parte dintre kilometrii 
parcurşi încă în călătorii se vor realiza prin 
transportul public.

Radu Popescu, manager general pentru 
Compania de Transport Public din Ploieşti 
a fost de acord că este logic să se aştepte 
aşa ceva. Totuşi, el a spus că autorităţile 
care se ocupă cu transportul public trebuie 
să fie proactive pentru a păstra segmentul 
de piaţă câştigat. “Pentru a realiza acest 
lucru, este nevoie să se asigure un nivel 
minim de comfort şi anumite viteze,” a spus 
Popescu. “Dar fără un angajament public şi 
fără investiţii publice, acest lucru nu se va 
întâmpla.”

Mai puţin optimist a fost Guido Bruggeman, 
consultant şi fost funcţionar al Băncii Euro-
pene pentru Reconstrucţie şi Dezvoltare. 
“Mă aştept ca această criza financiară să nu 
aibă aproape nici un impact asupra utilizării 
maşinilor – sau, cel puţin, printre cei care 
au deja o maşină,” a spus Bruggeman. “Ei 

nu se vor reorienta către transportul public 
pentru că ei au deja propria lor maşină.”

Criza bancară pune alte probleme trans-
portului public. Experţii de la întâlnirea 
SPUTNIC au avut păreri împărţite. Unii 
au susţinut că regiunea va rămâne pe 
un teren solid, pentru că băncile sale au 
baze sănătoase şi regiunea, în general, 
beneficiază de subvenţii substanţiale de la 
Fondurile Structurale şi de Coeziune. 

Dar acest lucru nu înseamnă că regiunea 
este izolată de criza creditelor.

Zoltan Adam Nemeth, manager al proi-
ectelor UE pentru Compania de Trans-
port Szeged din Ungaria, a observat că 
proiectele Fondului de Coeziune solicită 
o cofinanţare locală, care va fi mai dificilă 
acum.

Szeged se află în cursul procesului derulării 
unei investiţii de 13 milioane de euro pentru 
a obţine 9 tramvaie şi 10 troleibuze. Fondul 
de Coeziune va furniza întregul capital ne- 
cesar cu excepţia a 13% din el, dar acei 13% 
s-ar putea să fie încă greu de acoperit.

Recesiunea poate avea un efect favorabil pentru transportul public
De Greg Spencer

După cea de-a 4-a Întâlnire a Grupurilor 
de Lucru, echipa SPUTNIC sintetizează 
rezultatele obţinute şi procesează datele 
pentru a doua şedinţă plenară care va avea 

loc la începutul anului 2009. La această 
întâlnire, concluziile vor fi susţinute şi 
verificate de către o audienţă mai largă 
formată din actorii principali ai domeniu-

lui transportului public (PT). Conferinţa 
finală, care va avea loc la Bruxelles în data 
de 3 iulie 2009, va prezenta rapoartele fi-
nale şi rezultatele proiectului.

Următorii paşi  
SPUTNIC intră în rotaţia sa orbitală finală 

SPUTNIC este un proiect finanţat de către 
Comisia Europeană prin al 6-lea Program 

Cadru pentru Dezvoltare şi Cercetare . 
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