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A patra intalnire a grupului de lucru, octombrie 2008, Republica Ceha

Cea de-a 4-aintélnire a grupului de lucru
a avut loc in perioada 9-10 octombrie in
Praga, Republica Ceha.

In cadrul a patru grupuri de lucry,
participantii au discutat despre provocarile
cu care se confrunta transportul public.
Grupul de lucru pentru Organizarea Pietei
s-a ocupat de probleme cum ar fi con-
tractele, stimulentele si monitorizarea, in
vreme ce grupul de lucru pentru Relatiile
cu Clientii s-a concentrat pe monitoriza-
rea si analiza pietei transportului public.
Expertii din grupul de lucru pentru Mana-
gementul Corporativ au petrecut ambele
zile intr-o discutie aprofundata privind
managementul corporativ strategic, iar
grupul de lucru privind Echipamentul si
Aspectele Operationale si-a dedicat tim-
pul urmatoarelor subiecte: aprovizionare
si cererea de material rulant second-hand
si piese de rezerva, respectiv manage-
mentul parcului auto.

Obtineti totul in scris

Intélnirea s-aincheiat in data de 11 octom-
brie cu o excursie de studiu organizata de
Compania de Transport Public din Praga
(Public Transport Company Prague:
DPP). Excursia a inclus o vizita la cen-
trul dispeceratului pentru sistemele de
metrou, tramvai si autobuze din Praga si
un tur al retelei de metrou al DPP, care a
necesitat reparatii extinse dupd inundatia
dezastruoasa din 2002.

Noua statie de metrou supraterana Strizkov,
din Praga, 2008

Asociatia Internationala a Transportato-
rilor Publici (The International Associa-
tion of Public Transport: UITP) - coor-
donator al SPUTNIC - cauta operatori
pentru transportul public in Noile State
ale Uniunii Europene care doresc sa
afle mai multe despre dezvoltarea din
cadrul acestui sector.

Persoana de contact:
Constantin Dellis

Manager regional pentru Europa
Centrala si de Est si Eurasia
constantin.dellis@uitp.org

Sebastian Emig
Coordonator SPUTNIC
sebastian.emig@uitp.org

Grupul pentru Organizarea Pietei se concentreaza pe contractele de servicii publice

Expertii grupului pentru Organizarea
Pietei si-au concentrat atentia pe relatia
dintre autoritdtile beneficiare ale ser-
viciilor si operatorii de transport public.
Discutia a fost impartitd pe mai multe
subtematici:

+ contracte de servicii publice (CSP);

+ stimulente in cadrul CSP-urilor; si

+ scheme de monitorizare pentru a
evalua performanta unui operator.

Discutia a fost condusa prin prezentarile
catorva experti ai grupului, cuprinzand,
printre altele, experiente din Sofia, Gote-
borg, Amsterdam si Praga.

In ciuda beneficiilor de necontestat ale
contractelor de servicii publice, in multe
orage din Europa funcfioneaza servicii
publice de transport fara contract. In alte
cazuri, exista un contract, dar orasul nu
se poate bucura de toate beneficiile sale
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potentiale pentru ca, de exemplu, ter-
menul sdu este prea scurt sau pentru ca
este privit ca fiind doar o formalitate si nu
un document util.

Se sperd ca noua reglementare a UE
1370/2007 sa imbundtateasca situatia,
pentru ca ea face obligatorii contractele de
servicii publice, si include prevederi care
incurajeazd o mai mare transparenta in
relatia contractuala dintre autoritati si ope-
ratori. in conformitate cu reglementarea,
un contract propriu-zis a devenit o conditie
de baza pentru accesul la finantarea
investitiilor de catre o tertd parte.

In elaborarea unui contract de servicii
publice este important sa se defineasca
tintele politicii privind transportul public
si organizarea dorita a pietei (incluzan-
duse nivelul de libertate pe care il va avea
operatorul).

Astfel de contracte variaza mult ca natura
de la un oras european la altul, neexistand
o unica solutie care sd se potriveasca tu-
turor. Fiecare contract trebuie sa fie con-
ceput in acord cu conditiile esentiale lo-
cale.

Data fiind solicitarea clientilor de a avea
o calitate mai ridicatd a transportului pu-
blic, exista o tendinta clara de a include
stimulente in contractele de servicii pu-
blice. Stimulentele pot lua forma unor
pldti bonus legate de indicatorii de calitate
sau privind clientii/veniturile, dar pot in-
clude, de asemenea, amenintarea in ceea
ce priveste competitia sau perspectiva ca
acel contract sa nu mai fie prelungit. Sti-
mulentele trebuie sa fie elaborate cu
atentie la detalii, astfel incat sa produca
efectele dorite si sd se evite consecintele
negative neasteptate.
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O schema de monitorizare ar trebui sa
fie o parte a oricdrui contract. O astfel de
schema serveste mai multor scopuri, pen-
tru cd, n acelasi timp, este utila evaludrii
nivelului indeplinirii stipulatiilor contractu-
ale, furnizeaza o baza pentru calculul sti-
mulentelor si ajuta la stabilirea modului
in care ar trebui administrat contractul.
Monitorizarea este, de asemenea, utild
scopului fixarii unor standarde si pentru
identificarea lacunelor privind calitatea si
performanta.

Exista mai multe metode pentru a inreg-
istra datele pentru monitorizare si fiecare
serveste unui scop diferit. Mdsuratorile
directe ale performantei sunt folosite, in
general, ca o baza pentru penalitati, iar
sondajele privind satisfactia clientilor sunt

Cunoasterea inseamna putere

instrumentul preferat pentru a calcula bo-
nusurile.

Utilizarea asa-numitilor “clienti misteriosi”,
care se comporta ca si cum ar fi clienti
obisnuiti si apoi furnizeaza detalii care ofera
feedback cu privire la experientele pe care
le-au avut, poate sa furnizeze deopotriva
stimulente pozitive si negative.

Standardele  CEN  (Comitetul  Euro-
pean pentru Standardizare) EN (Norma
Europeand) 13816 si 15140 privind cali-
tatea serviciilor si masurarea calitatii sunt
puncte de plecare potrivite pentru dez-
voltarea schemelor de monitorizare. Re-
zultatele monitorizarii trebuie sa fie facute
publice pentru a stimula competitia privind
calitatea. In timp ce schemele de monitori-
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Discutii in cadrul grupului de lucru pentru
Organizarea Pietei, Praga 2008

zare sunt o parte suplimentara necesara a
contractelor, relatia dintre autoritati si o-
peratori trebuie sa fie intotdeauna una de
cooperare - pentru beneficiul clientului.

Grupul pentru Relatiile cu Clientii observa o crestere a aprecierii cercetarilor de piata in Europa de Est

Discutarea sondajului realizat de experti a
indicat ca diferentele dintre tdrile din Eu-
ropa de Vest si cele din cea de Est sunt mai
mici decat diferentele din cadrul unor tari
luate individual. Au existat exemple bune
si exemple rele deopotriva in Europa de
Vest siin cea de Est.

Principalul punct aflat in discutie a fost
“care este piata transportului public”.
Exista doua abordari: una din punctul de
vedere al transportului si una din punct de
vedere economic. Din punctul de vedere al
transportului este inca o practica obisnuita
sa se neglijeze un segment important al
pietei prin compararea transportului pub-
lic doar cu alte “modalitati personale de
deplasare motorizata” si nu cu mersul pe
jos sau cu mersul cu bicicleta. In timp ce
excluderea mersului pe jos si cu bicicleta
ofera transportului public un segment mai
mare de piata (semnificind o importanta
mai mare), el ignora doud modalitdti care
pot oferi o sustinere importanta transpor-
tului public.

Cine ar trebui sa fie responsabil si cine este
responsabil pentru monitorizarea pietei
transportului public sunt intrebari care au
fost discutate in mod foarte detaliat. S-a
ajuns la pozitia comuna cd, in majoritatea
cazurilor, organizatia responsabild pentru
vanzarea biletelor are cel mai mare in-
teres in monitorizarea pietei transportului
public. Faptul ca transportul public este
subventionat are, de asemenea, un impact
semnificativ asupra monitorizarii.

In cazurile in care subventiile sunt acor-
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Grupul pentru Relatiile cu Clientii observa o
crestere a aprecierii cercetarilor de piata in
Europa de Est

date pe baza kilometrajului vehiculelor,
interesul operatorilor de transport public
si al autoritdtilor de a-si pastra clientii si
de a castiga noi clienti se reduce in mod
semnificativ, la fel ca si interesul lor pentru
monitorizarea pietei.

Prin urmare, furnizarea de subventii ar
trebui sa fie legata de asigurarea pastrarii
si castigarii de noi clienti si a furnizarii unor
servicii de Tnalta calitate.

Importanta satisfactiei clientului si a

masurarii sale este criticd, asa cum s-a dis-
cutat si la intalnirile anterioare.

Expertii au impdrtdsit ideea ca sonda-
jele ar trebui sa se concentreze nu doar
pe clientii existenti, dar si pe asteptarile
clientilor potentiali. S-a subliniat ca, in Eu-
ropa de Est, asteptarile in ceea ce priveste

serviciile pentru transportul public sunt din
ce in ce mai mari, pe masura ce oamenii
calatoresc si afla care este nivelul servici-
ilor in Europa de Vest.

Un punct special aflat in discutie a fost
acela al nevoii de a educa angajatii din
transportul public pentru a incuraja un
comportament mai “civilizat”. Acest lu-
cru ar putea reduce numarul reclamatiilor
clientilor si al experientelor negative.

Monitorizarea si analiza pietei pentru
transport furnizeaza:

* baza pentru cunoasterea clientilor;

+ un fundament pentru intreaga ac-
tivitate de marketing si pentru toate
serviciile; si

+ date privind asteptarile clientilor.

Lectiileimportante care au fostinvatate sunt
nevoia de a reduce numarul instrumente-
lor si concentrarea, in schimb, pe indicatori
cheie. Atunci cand se implementeaza reali-
zarea unor sondaje, trebuie sd se aloce un
timp suficient pentru analiza datelor. De
asemenea, analiza pietei trebuie sa sprijine
deciziile, nu sa le intarzie.

Pentru a afla mai multe cu privire la
dorintele oamenilor este necesar sa se
colecteze nu doar informatie cantitativd,
dar si calitativa.

Vorbind la modul general, cercetarea
pietei este o relativa noutate pentru tdrile
Europei de Est, dar, totusi, exista o apre-
ciere in crestere a monitorizarii, deopotriva
in randul utilizatorilor, dar si la nivelul pub-
licului general.
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Planificarea strategica este adoptata de majoritatea companiilor pentru transportul public
Expertii in Managementul Corporativ spun ca planificarea pe termen lung este generala, dar implementarea este

o problema distincta

Grupul de lucru pentru Management Cor-
porativ, opt experti din sase state mem-
bre UE si trei reprezentanti din partea
partenerilor grupului, au realizat un stu-
diu amanuntit pe tema managementului
corporativ strategic. Principalele ches-
tiuni au fost: cum gestioneaza companiile
pentru transportul public procesul lor de
planificare strategica si cum asigura ele
implementarea eficientd a strategiei lor?

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

Expertii au investigat, de asemenea, ceea
ce le place si ce nu in abordarile privind
managementul strategic in companiile
fiecaruia dintre ei. lata o compilatie a
raspunsurilor:

Le place

+ Strategia noastrd este clarg, stabila si
se poate executa

+ Cooperarea in timpul intregului
proces de pregadtire (tip ascendent:
bottom-up)

+ Comunicarea strategiei noastre,
incluzand ambitiile noastre

+ Declaratii clare privind misiunea
si viziunea, care sunt anuntate, de
asemenea, si prin reteaua noastra
intranet

* Presiunea venita de la nivelul supe-
rior al managementului pentru a
gandi strategic

+ Restructurarea companiei a inclus
sinergia

+ Succesul managementului financiar

+ Noi utilizam echilibrarea scopurilor

+ Un sistem bun de raportare la nivel
operational

* Planul operational pentru
mentenanta

+ Abordarea solutiei comune

+ Centrarea pe client

+ Scurtimea si gradul mare de cuprin-
dere
Procesul de planificare strategica in
sine. Este cea mai bund oportunitate
de a formula probleme majore, ceea
ce este important nu doar pentru
conducere, dar si pentru toti man-
agerii si intreg personalul

Nu le place

+ Nu afost incd pus pe hartie si elabo-
rat mai in detaliu

+ intotdeauna trebuie s ne gandim
la aspectele politice ale strategiei
noastre

* Modalitatea prin care il
implementam

Cum poate deveni varianta second-hand optiunea favorita

Grupul privind Echipamentul si Aspectele Operationale a determinat ca echipamentul utilizat deja este o optiune
economica, cu conditia ca piesele de rezerva sa fie disponibile

Grupul privind Echipamentul si Aspec-
tele Operationale s-a limitat la doua
teme. Tema principala s-a referit la
aprovizionare si cererea de material ru-
lant second-hand si furnizarea pieselor
sale de rezervd, in timp ce o discutie
secundard a acoperit problema ma-
nagementului parcului auto.

Material rulant second-hand si
furnizarea pieselor sale de rezerva

Chiar si sistemele legate de linii ferate
cum sunt liniile de tramvai pot fi rein-
noite prin cumpdrarea de material rulant
second-hand.

Cumpadrarea de material rulant nou
solicita resurse financiare puternice si
investitii serioase, in timp ce optiunea

second-hand pare a fi mult mai ieftind
- cel putin la prima vedere. Pentru ca
resursele financiare sunt limitate in ma-
joritatea cazurilor, o strategie de investitii
sofisticatd si clara este obligatorie.

Abordarea recomandata depinde de ori-
zontul de timp, dupa cum urmeaza:

* Scop pe termen scurt: cumpararea
de material rulant second-hand

+ Scop pe termen mediu: moderniza-
rea sau renovarea vehiculelor
existente

+ Scop pe termen lung: cumpararea
de material rulant nou

Indiferent de ce abordare este adoptata,
renovarea infrastructurii trebuie sa fie
realizata in paralel. Regula de aur in reac-

Grupul de lucru pentru Management
Corporativ, Praga 2008

+ O concentrare prea mare pe afa-
cerea de baza

+ Strategia de marketing e mai
degraba deficitara

* Lipsa cooperdrii intre unitdtile
organizationale ale afacerii
+ Scopuri nerealizabile

+ Bani insuficienti pentru a realiza
scopurile

+ O presiune ridicata pentru externali-
zare

+ Comunicarea strategiei

+ Strategia noastra nu poate fi
discutata (abordare descendenta:
top-down)

* Neconcordanta scopurilor partiale

tualizarea materialului rulant este: “Mo-
dernizarea materialului rulant urmeaza
modernizarii infrastructurii.” In plus, pro-
prietarul companiei de transport public
trebuie sa dezvolte reteaua si sa realizeze
marketingul, comunicarea si brandingul
companiei de transport public.

Gamasolutiilor posibile pentru materialul
rulant second-hand merge de la solutia
cu “un dolar” (cumpdrarea de vehicule
asa cum sunt) pana la solutia completa
si sustenabild a contractului la cheie. Cu
solutia contractului la cheie, operatorul
cumpara o siguranta mai mare in plani-
ficare.

Dar aceastad sigurantd presupune un pret
care trebuie platit.
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Pentru a obtine asigurarea ca reactualizarea materialului rulant
este eficientd, exista doud mari provocari: furnizarea de piese de
rezerva si omogenizarea si standardizarea parcului auto existent
prin vanzarea si achizitionarea de material rulant second-hand.

Piesele de rezerva prezinta o problema deosebitd pentru materia-
lul rulant produs in Europa Centrald si de Est pentru ca multi dintre
producdtori nu mai exista si 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 buna si o atractivitate
crescutd a transportului public si, pe de altd parte, o eficienta mai
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Pentru ca parcul auto aduce venituri doar cand vehiculele sunt
in circulatie, o disponibilitate mai mare a vehiculelor si viteze
operationale mai mari sunt, in cele mai multe cazuri, motivele
principale pentru care companiile pentru transportul public
adopta sisteme pentru gestionarea parcului auto.

Punctualitatea si eficienta sunt elementele principale ale calitatii
serviciilor si trebuie ridicate la nivelul asteptarilor clientilor. Doar
atunci clientii vor fi mai dornici sa plateasca pentru servicii. Alte
instrumente, cum ar fi sistemele de informare a pasagerilor,
sistemele de vanzare a biletelor si sistemele de monitorizare si
localizare sunt bonusuri potentiale ale sistemelor de gestionare
pentru parcurile auto si pot, de asemenea, contribui la o calitate

buna si, totodata, costuri reduse.

mai buna si la venituri crescute.

Recesiunea poate avea un efect favorabil pentru transportul public

De Greg Spencer

Daca prosperitatea in crestere a subminat
dominanta transportului public in Europa
Centrala si de Est, este posibil oare ca o re-
cesiune sd inverseze situatia?

Pentru serviciile subventionate public cum
este transportul public, recesiunea poate
sa aiba un efect favorabil in opinia unora
dintre participantii la o intalnire recentd a
transportatorilor publici la Praga. Dar pen-
tru fiecare optimist a existat cel putin un
sceptic, care sustinea ca automobilistii nu
pot fi convinsi sa renunte la “coconii” lor cu
aer conditionat.

Aceasta discutie a animat intdlnirea finala
a SPUTNIC, un proiect pentru transportul
public sustinut de UE, care promoveaza
transferul de expertiza din Europa de Vest
in noile state ale Uniunii si in tarile candi-
date.

Printre cei optimisti a fost si Stratos Papadim-
itriou, un expert in 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

Urmatorii pasi
SPUTNIC intra in rotatia sa orbitala

Dupa cea de-a 4-a intalnire a Grupurilor
de Lucru, echipa SPUTNIC sintetizeaza
rezultatele obtinute si proceseaza datele
pentruadouasedintaplenara carevaavea

Papadimitriou.

Dacd aceasta criza financiara se va transfor-
mafintr-o recesiune economica generald, ea
va conduce la un declin net al calatoriilor, a
prezis el. Dar o mare parte dintre kilometrii
parcursi inca in caldtorii se vor realiza prin
transportul public.

Radu Popescu, manager general pentru
Compania de Transport Public din Ploiesti
a fost de acord ca este logic sa se astepte
asa ceva. Totusi, el a spus ca autoritatile
care se ocupa cu transportul public trebuie
sa fie proactive pentru a pastra segmentul
de piata castigat. “Pentru a realiza acest
lucru, este nevoie sa se asigure un nivel
minim de comfort si anumite viteze,” a spus
Popescu. “Dar fara un angajament public si
fara investitii publice, acest lucru nu se va
intampla.”

Mai putin optimist a fost Guido Bruggeman,
consultant si fost functionar al Bancii Euro-
pene pentru Reconstructie si Dezvoltare.
“Ma astept ca aceasta criza financiara sa nu
aiba aproape nici un impact asupra utilizarii
maginilor - sau, cel putin, printre cei care
au deja o masing,” a spus Bruggeman. “Ei

finala

loc la inceputul anului 2009. La aceasta
intalnire, concluziile vor fi sustinute si
verificate de catre o audienta mai larga
formata din actorii principali ai domeniu-

nu se vor reorienta catre transportul public
pentru cd ei au deja propria lor masina.”

Criza bancara pune alte probleme trans-
portului public. Expertii de la intalnirea
SPUTNIC au avut pareri impartite. Unii
au sustinut cd regiunea va ramane pe
un teren solid, pentru ca bancile sale au
baze sanatoase si regiunea, in general,
beneficiaza de subventii substantiale de la
Fondurile Structurale si de Coeziune.

Dar acest lucru nu inseamna ca regiunea
este izolata de criza creditelor.

Zoltan Adam Nemeth, manager al proi-
ectelor UE pentru Compania de Trans-
port Szeged din Ungaria, a observat ca
proiectele Fondului de Coeziune solicita
o cofinantare locala, care va fi mai dificild
acum.

Szeged se afld in cursul procesului derularii
unei investitii de 13 milioane de euro pentru
a obtine 9 tramvaie si 10 troleibuze. Fondul
de Coeziune va furniza intregul capital ne-
cesar cu exceptia a 13% din el, dar acei 13%
s-ar putea sa fie inca greu de acoperit.

lui transportului public (PT). Conferinta
finala, care va avea loc la Bruxelles in data
de 3 iulie 2009, va prezenta rapoartele fi-
nale si rezultatele proiectului.

Daca aveti vreun comentariu sau vreo intrebare sau daca ati dori informatii suplimentare, va rugam sa vizitati website-ul proiectului www.sput-
nicproject.eu sau sa il contactati pe Sebastian Emig la sebastian.emig@uitp.org
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SPUTNIC este un proiect finantat de catre
Comisia Europeana prin al 6-lea Program
Cadru pentru Dezvoltare si Cercetare .
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