SERVICIUL DE CURIERAT

THE COURIER SERVICE

Rezumat: transportul prin curierat a apărut ca rezultat al livrării urgente a anumitor categorii de mărfuri prin intermediul serviciilor tip “azi-cu-azi” sau “azi-cu-mâine”. Marfa colectată şi livrată clienţilor, prin intermediul internetului, oferă oportunităţi de a vedea în ce stadiu de livrare se află marfa, cât va dura până ce marfa va fi livrată şi cine semnează de primire. Tehnologia a făcut ca, printr-o simplă apăsare de taste, să se poată verifica întreaga rută parcursă de un pachet.
Abstract: the courier service appeared as a result of the urgent delivery of some special category of goods using the „today/today” or „today/tomorrow” type of delivery service. The collected good, delivered to the clients using the internet, offer the possibility of checking its delivery stage, how long will take until it will be delivered and whom signs for its reception. The technology made that, pressing a single key, to be able to verify the entire covered route by a package.  

Cuvinte cheie: servicii „azi-cu-azi”, servicii „azi-cu-mâine”, comerţ electornic.

Industria curieratului se divide în două categorii de bază. Principala diferenţã organizaţionalã dintre cele două tipuri de servicii se regãseşte în sistemele şi procesele angajate spre îndeplinirea sarcinii, cum ar fi livrarea mărfurilor. 

Serviciile tip “a doua zi / azi-cu-mâine” reprezintã un sistem în care mărfurile sunt colectate într-o unitate de sortare centralã, posibilitatea de a le transporta către o altã unitate de sortare, înainte ca marfa să fie livratã destinatarului a doua zi.

Serviciile tip “în aceeaşi zi / azi-cu-azi” reprezintã sistemul prin care marfa este colectatã şi livratã de acelaşi curier.

Dezvoltarea surprinzãtoare a transportului prin curierat se datoreazã unor echipe de profesionişti care au ca scop final îndeplinirea cerinţelor clienţilor lor.

Navigaţia prin satelit are ca rezultat livrări mai rapide şi mai eficiente, un nivel mult mai ridicat al serviciilor oferite clienţilor, servirea promptã a clienţilor prin trimiterea la aceştia a celui mai apropiat vehicul, îmbunătăţirea serviciilor şi eficienţei şoferilor prin urmãrirea mişcãrilor vehiculelor, îmbunătăţirea monitorizãrii indicatorilor de performanţã pentru aderarea la standardele companiei prin logarea tuturor mişcãrilor vehiculelor şi statutul raporturilor, posibilitatea de localizare a mărfurilor oriunde şi oricând prin intermediul legãturilor prin satelit. Prin aceastã tehnologie poziţia vehiculelor poate fi depistatã în timp util, primind date referitoare la viteza, direcţia de deplasare şi statutul fiecãrui vehicul.

Tehnoligia modernã este consideratã de importanţã hotãrâtoare în oferirea serviciilor de cea mai bunã calitate. Sarcinile sunt depistate într-o secundã prin intermediul terminalelor fixate în vehicule cu ajutorul Sistemului Satelit de Poziţionare Globalã (GPSS). Toate vehiculele, inclusiv motocicletele şi bicicletele sunt echipate cu radiouri cu două benzi şi telefoane mobile. Clienţii din terminale şi toate unitãţile de internet sunt pregãtite să ajute la eficienţa volumului ridicat de solicitări.

Prioritatea principalã a companiilor de curierat este aceea de a întruni aşteptările clienţilor lor în cel mai mic detaliu. Astfel, fiecare companie are un “serviciu-client” (customer service) dedicat servirii clienţilor deja existenţi în baza de date a firmei, adãugând în acest fel valoare organizaţiei şi construind relaţii mutuale pe termen lung.

Sistemul de curierat în anii 1970

Sarcina curierilor spre sfârşitul anilor ’60 era aceea de a colecta şi livra pachetele clienţilor1, înapoindu-se apoi la bază. În aproape orice circumstanţã, punctul central al activităţii era securitatea. Contabilizarea colectărilor şi a livrărilor pentru care au semnat reprezenta totul. Primii curieri lucrau pentru bãnci sau guvern. Livrarea unui pachet printr-un curier nu era un lucru obişnuit şi a adus un nivel ridicat de prestigiu atunci când a apãrut.

La începutul anilor ’70, securitatea a rãmas factorul cheie în furnizarea serviciilor. Curierii se foloseau foarte rar, întrucât  costul era foarte ridicat. Agentul curier contacta centrul de curierat de la telefonul clientului sau de la o cabinã telefonicã de pe stradã, acest lucru fiind o imagine nu tocmai profesionalã în faţa clientului. Dezavantajul acestui sistem îl reprezenta comunicaţia într-un singur sens de la agent către biroul de control al curieratului. Comunicaţia nu se putea realiza astfel în timp util. Dacă intervenea o problemã, compania de curierat nu-şi putea contacta agentul pe parcursul a jumătate din distanţa unei călătorii.

Noile sisteme de comunicaţie viitoare aveau să schimbe imaginea industriei “azi-cu-azi”. A fost creat un schimb în serviciul de depozitare de la livrările de bunuri sigure la livrarea pachetelor urgente. Azi, 90% din curieratul folosit de către clienţi se bazeazã pe “timp de lucru precis”. Comunicaţiile prin radio au revoluţionat serviciile de curierat la începutul anilor ’70. Primele radiouri mobile erau scumpe, dar au fãcut posibile livrările urgente. Cu ajutorul unui radio mobil, un curier putea fi urmãrit, localizat şi direcţionat către urmãtoarea solicitare urgentã. Munca sigurã va continua, dar au devenit posibile o multitudine de noi direcţii în aceastã industrie.

Întrucât s-a îmbunătăţit tehnologia din comunicaţiile mobile, au apãrut mesajele prin pager. Radiourile au devenit din ce în ce mai de bază, dar de bază numai pentru conversaţia în două direcţii, iar acest lucru era din ce în ce mai greu de suportat.


1 T. Worth, A short history of the sameday courier service, www.couriertraining.com/summary

La jumătatea anilor ’70 a apãrut una dinre cele mai mari companii de curierat din zilele noastre – curierul West One în 1974 şi Phoenix Express în 1975. Malcolm Bloomel a înfiinţat în 1978 Bell Despatch în acelaşi an în care Martin Rutty şi Tim Gilbert şi-au unit forţele în înfiinţarea companiei Speed la Londra.

Spre sfârşitul anilor ’70 s-a dezvoltat un sistem de curierat pe o anumitã arie. Acest tip de sistem s-a rãspândit şi a arãtat calea spre înainte. Controlul zonal aducea toate colectările înapoi la biroul curierului spre a fi controlate. Controlorul cunoştea unde se aflã curierul în decursul unei zile. Controlorul putea renunţa la anumite activităţi în funcţie de locaţia curierului şi de numărul de solicitări. Controlorul avea avantajul de a putea cunoaşte toate solicitările înregistrate de la clienţi. Solicitările având aceeaşi rutã, puteau fi livrate în acelaşi timp. Dacă un client solicita o livrare în ultimul moment, controlorul putea redirecţiona curierul. Calitatea preluãrilor şi timpii de livrare au revenit spre verificare biroului de control. Astfel, companiile de curierat îşi puteau menţine nivelul serviciilor acordate clienţilor importanţi lãsând alţi clienţi să aştepte.

Controlul zonal şi nivelul de muncă crescut în industria de curierat a adus noi necesitãţi. Au apãrut roluri noi pentru serviciul acordat clienţilor şi pentru coordinatorii de control. În acest fel a crescut numărul clienţilor. 

Modul în care se derula acest serviciu, a adus multe eşecuri: 

· condiţiile precare ale vehiculelor;

· noii veniţi nu aveau nici un fel de experienţã în activitatea de curierat;

· nu se fãcea nici o pregãtire, totul se învãţa pe parcursul derulãrii serviciului;

· cultura indivizilor nu era importantã, tot ceea ce se dorea era ca angajaţii să lucreze cum şi când doreau ei;

· imaginea publicã a acestor persoane.

Anii de avânt 1980

Pentru industria de curierat anii de avânt s-au produs în anii ’80. Atât economia, cât şi industria de curierat erau “în roz”. Au apãrut multe companii, cererea era solicitantã şi bine direcţionatã. Alături de activităţile comerciale, a apãrut şi extravaganţa. Au devenit o obişnuinţã livrările de peşte şi cartofi prãjiţi, chei de locuinţe, scrisori de dragoste şi chiar alcoolul. Maniera de a dovedi cã ai de toate, era în folosul curierilor.

Acest avânt de creştere şi cunoştinţele cu privire la aceastã industrie a oferit curierilor oportunitatea de a-şi înfiinţa propriile lor companii. Era necesar un capital redus, iar susţinerea guvernamentalã era chiar avantajoasã pentru noile companii înfiinţate. Denaţionalizarea multor industrii a avut ca rezultat pierderea locurilor de muncă pentru mulţi oameni. Oricine avea permis de conducere se putea orienta către activitatea de taximetrie, curierat sau conducerea camioanelor. 

Întrucât anii ’80 se apropiau de sfârşit, un nou progres al tehnologiei a fost bine-venit. Sistemul utilizat de către companiile de curierat se afla în impas. Primul computer IBM a fost de mare ajutor. Datoritã celor mai eficiente costuri pentru computere şi a primelor reţele standardizate, sistemele computerizate ale curierilor profesionali ca Fleetway şi ROCs (Realtime Operational Control) au apãrut pe scenã.

Softwareul avea implementat un sistem pilot care afişa pe ecranul computerului solicitările corespunzãtor prioritãţii acestora. Cele urgente erau afişate primele. Solicitările erau subliniate atunci când erau alocate unui curier, aşteptând să fie ridicate sau erau în tranzit. Mai târziu, ecranele video au dat o utilitate excelentã culorilor în prezentarea datelor-cheie. Solicitările cele mai urgente puteau fi scrise în roşu, etc.

Anii ’90 şi “strângerea curelei”

Odată cu sosirea anilor ’90, cererile clienţilor s-au diferenţiat total faţă de cele de la începuturi. Economia şi-a strâns centura şi necesitatea de a înţelege cum să se adapteze era mai mult decât “a acţiona pe baza unui sentiment interior”. Scena s-a schimbat. Clienţii au început să cearã mai mult profesionalism. Doreau servicii mai bune. Războiul preţurilor a început astfel şi clienţii şi-au pus amprenta de cumpãrare asupra industriei.

Întrucât marile companii naţionale au început să se îndrepte către competenţã, şi-au folosit puterea de cumpãrare spre a face industria curieratului să fie competitivã din punctul de vedere al preţurilor şi al calităţii. Acesta a fost momentul de trezire al industriei. În ciclul de viaţã al unui produs, acesta a fost “maturitatea” şi s-au produs numeroase schimbãri, supravieţuind numai cei corespunzãtori.

Odată cu formarea marilor companii de curierat s-a dezvoltat şi tehnologia utilizatã în acest domeniu. Spre mijlocul anilor ’90 au fost instalate computere la sediile clienţilor. Clientul putea avea posibilitatea de a înregistra direct marfa în sistemul companiilor de curierat. Internetul a susţinut acest fapt şi a dezvoltat oportunitãţile oferite clienţilor, nu numai pentru înregistrare, dar şi pentru verificarea modului în care se desfãşoară aceastã comandã. Un client poate vedea în ce stadiu de livrare se afla marfa, cât va dura până ce marfa va fi livratã şi cine semneazã de primire.

Tehnologiile se dezvoltau cu toate. Tehnologiile care au fãcut posibilă apariţia computerelor spre sfârşitul anilor ’80, au fãcut acum un pas mare către radiourile cu cipuri, de ex. Motorola şi Maxon. Aceste aparate erau uşor de manevrat. Au apãrut în curând şi sacii speciali în care puneau marfa curierii şi a apãrut o industrie care să sprijine necesitãţile din ce în ce mai mari ale curierilor. Au început reclamele fãcute pe panouri publicitare, autobuze, taxiuri şi mai nou prin curieri.

Tehnologia a fãcut posibil ca, printr-o simplã apãsare din taste, să se poatã verifica întreaga rutã parcursã de un pachet. Pasul urmãtor l-a constituit posibilitatea trimiterii de mesaje prin intermediul radiourilor de mânã. Un curier putea doar să apese butonul pentru răspuns pentru a verifica primirea unei detalieri a serviciului înregistrat trimisã de către computer.

Tehnologia s-a îndreptat către telefoanele de azi cu frecvenţa pe bandã scurtã. Cele mai noi sisteme transmiteau toate informaţiile de la curier către birouri. Unele dintre semnãturi sunt digitale şi se poate trimite astfel dovada cã pachetul a fost livrat. Astfel, prin utilizarea internetului, informaţia ajunge la client.

“Adevărul lui Gospel” în industria de curierat

Companiile de curierat sunt angrenate într-un proces de depistare rapidă şi de adoptare a sistemelor de comunicaţii integrate, fără fir care au schimbat imaginea activităţii de preluare şi de livrare.

Aici, timpul înseamnã bani. Federal Express, UPS, DHL şi alte mari companii de curierat au înţeles faptul că utilizarea tehnologiei fără fir şi internetul reprezintã un succes sigur, având ca rezultat îmbunătăţirea productivitãţii muncitorilor şi mulţumirea clienţilor.

Piaţa curieratului – atunci şi acum

Datând de la începutul anilor ’70, radiourile mobile au permis curierilor să urmãreascã, localizeze şi direcţioneze agenţii în efectuarea muncii lor. Sfârşitul anilor ’80 atestã un pas mare în radiourile pe bază de cipuri realizate de Motorola şi Maxon, ceea ce a facilitat drumul către radiourile de mânã2. În prezent, activitatea de internet a deschis porţi noi prin tehnologii gen GSM, GPRS, CDMA, etc împuternicind companiile de curierat să adopte aplicaţiile prin reţele mobile ceea ce uşureazã urmãrirea documentelor şi a încărcãrilor parţiale, maximizând eficienţa şi serviciile prestate.

Aceste aplicaţii se deruleazã prin comunicaţii în două directii între şoferi şi livrator. Livratorii trimit informaţiile către şoferi, furnizând şi detaliile cu privire la ridicãri şi anulãri de preluãri prin intermediul transmiţãtoarelor manuale. Livratorii pot monitoriza unde se aflã şoferii, să trimitã modificãrile din graficul de livrări şi să furnizeze hãrţi pentru rutele cele mai optime, în cazul apariţiei de noi sarcini. Şoferii pot utiliza semnatura electronicã cu privire la livrarea pachetelor prin intermediul dispozitivelor manuale. Dispozitivele manuale conectate la scanerele de coduri de bare permit şoferilor să scaneze POD-urile şi să le trimitã livratorilor, permiţând astfel ca livrările să se facă mai rapid şi mai eficient. Livratorii pot trimite direct către dispozitivele manuale ale şoferilor detaliile unor comenzi noi şi urgente pentru a fi ridicate şi livrate. În caz de urgenţe (de ex. blocaje de trafic, etc) şoferii pot trimite mesaje de atenţionare asupra statutului programului de livrare către biroul livratorilor. Şoferii, cu ajutorul unui mic printer care se conecteazã la dispozitivele lor manuale, pot tipãri recipisele pentru clienţi. Prin intermediul sistemului GPS, livratorii pot afla localizarea şoferilor. Acest lucru permite livratorilor să trimitã rând pe rând îndrumãri către şoferii lor folosindu-se de ajutorul hãrţilor. Atunci când un şofer pãtrunde cu vehiculul într-o zonã interzisã sau se abate de la ruta stabilitã, sunt trimise alerte către livratori.

În industria de curierat, “schimbarea permanentã” este numele jocului. Acest lucru implicã adaptarea în viaţa de zi cu zi a contingentelor şi schimbãrilor din mediul înconjurător. Companiile de curierat care au adoptat deja tehnologia fără fir ca parte a activităţilor lor zilnice şi-au îmbunătăţit productivitatea.


2 M.G. Nithyasree, The Gospel Truth of the courier industry, www.idii.com

Curieratul şi serviciile exprese. Curieratul şi industria serviciilor exprese sunt de o importanţã vitalã în creşterea şi eficientizarea unei economii. Aproape orice activitate foloseşte la un moment dat serviciile exprese sau de curierat. 

În opinia mea, curieratul şi industria expresã pot fi împãrţite în două sectoare principale de piaţă: serviciile de curierat şi logistica expresã. În ultimii ani, diferenţa dintre cele două subsectoare s-a estompat semnificativ, întrucât  multe companii de curierat şi exprese – îndeosebi operatorii mari – oferã în prezent atât servicii de curierat, cât şi servicii logistice exprese. Până în anul 2000, ambele sectoare funcţionau din plin. De atunci însã, sectorul serviciilor de curierat a depãşit în termeni de creştere profitul sectorului logistic expres.

Cererea de servicii de curierat şi exprese derivã din activităţile de producţie şi industriile de servicii3. Astfel, performanţa economică a acestor industrii afecteazã puternic reuşita industriei exprese şi de curierat. Progresele din tehnologie şi utilizarea tot mai mare a comerţului electronic (“e-commerce”), alături de investiţiile în tehnologiile informaţionale ale sectorului serviciilor de curierat şi exprese, au îndreptat industria către scãderea globalã din ultimii ani. 

Serviciile de curierat au beneficiat de recenta creştere a cererilor de livrări la domiciliu generate de vânzãrile cu amãnuntul prin internet. Creşterea cererii pentru serviciile aeriene de curierat din ţările în curs de dezvoltare a susţinut acest sector în ultimii ani. Pe termen scurt sau lung, industria de curierat şi cea expresã se estimeazã cã vor creşte progresiv. 
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