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Rezumat: Serviciul reprezinta un act care se rasfrange asupra unei persoane, un bun sau o informatie a
carei punere in operd necesita ca relatia de schimb sa fie stabilita cu utilizatorul. Serviciile au devenit un sector
important al economiei mondiale in continua crestere, inglobdnd cea mai mare parte a productiei si fortei de
muncad in majoritatea tarilor industrializate. Prin dimensiunile sale, prin dinamica si gradul de integrare a sa cu
celelalte categorii de activitdti economice, sectorul serviciilor exercitd un impact considerabil asupra economiei,
iar un sector functional al serviciilor este esential pentru impulsionarea si sustinerea cresterii economice.

Cuvinte-cheie: competitivitatea serviciilor, productivitate.

Résumé: Le service est un acte qui se reflete sur les biens ou les informations d'une personne dont le travail
requiert relation d'échange formel a établir avec l'utilisateur. Les services sont devenus un secteur important de
l'économie mondiale en expansion, qui englobe plus de la production et de I'emploi dans la plupart des pays
industrialisés. Par sa taille, la dynamique et le degrée de son intégration avec d'autres types d'activités
économiques, le service exerce un impact considérable sur l'économie et le fonctionnement du secteur des services
est essentielle pour stimuler et soutenir la croissance économique.

Mot-clés: compétitivité des services, productivité

Serviciul reprezinta un act care se rasfrange asupra unei persoane, un bun sau o informatie a carei punere in
opera necesita ca relatia de schimb s fie stabilitd cu utilizatorul®. Cum sustin autorii in domeniu, serviciile au deve-
nit un sector important al economiei mondiale in continua crestere, ingloband cea mai mare parte a productiei si fortei
de munca in majoritatea tarilor industrializate. Cu toate acestea, importanta serviciilor pentru economiile moderne
nu este reflectatd pe deplin in planul fluxurilor comerciale internationale, ceea ce are mai multe explicatii'®.

Aproximativ 75% din productia agregata totala provenind din tarile OCDE este generata de activitatile de
servicii, care absorb intr-o proportie asemanatoare forfa de munca activa'l,

Prin dimensiunile sale, prin dinamica si gradul de integrare a sa cu celelalte categorii de activitati economice,
sectorul serviciilor exercitad un impact considerabil asupra economiei, iar un sector functional al serviciilor este
esential pentru impulsionarea si sus{inerea cresterii economice, deoarece:

e contribuie la incurajarea investitiilor pe termen lung;

e conduce la cresterea ritmului inovarii, impulsioneaza transferul de tehnologie si genereaza economii pentru
consumatori;

e constituie o premisa a dezvoltarii economice: accesul la servicii competitive la nivel mondial ajuta exportato-
rii i producatorii din tarile in curs de dezvoltare sa-si valorifice mai bine avantajele comparative;

® Cosmescu, 1. llie, L. Economia serviciilor, Sibiu, Editura Universititii ,,Lucian Blaga”, 1999, p. 20.

10 Astfel la nivelul UE — unde contributia serviciilor la valoarea adiugati bruti si, respectiv, la ocuparea fortei de munci
depaseste 70% —, schimburile cu servicii raportate la PIB s-au mentinut relativ modeste, sporind, potrivit calculelor noastre, de
la 16% in 2004, la 18% in 2008. in cazul bunurilor, ponderile respective s-au majorat de la 55% in 2004, la 64% in 2008. De
asemenea, serviciile si-au pastrat neschimbatd ponderea in totalul comertului cu bunuri si servicii al UE (de 25% 1n media
anilor 2004-2008), desi importanta serviciilor pentru economia UE a sporit continuu in deceniile recente, iar comertul cu
servicii a crescut la randul sau in ritmuri sustinute, Ghibutiu, A., Oehler-Sincai, 1., M. (2010), Comertul cu servicii al UE sub
impactul globalizarii si al crizei economice, Colectia de studii IER, Nr. 25, Working Papers Series, mai, Bucuresti.

11 Bobarca, A. Cristureanu, C. Negrescu, D. Competitivitatea sectorului serviciilor din Roménia in perspectiva
liberalizarii acestora in Uniunea Europeand, Bucuresti, Institutul European din Romania, 2007, p. 7.
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e reprezintd conditia necesara pentru atingerea performantei economice: producatorii si exportatorii nu pot deveni
competitivi in lipsa accesului la sisteme bancare, de asigurari, contabile, de telecomunicatii sau de transport
eficiente!?,

Orice agent economic 1si doreste sa produca cat mai multe produse/servicii pe care sa le comercializeze si astfel
sa castige, si se dezvolte. Insd, pentru a se impune pe o piatd concurentiali, agentul economic trebuie s obtina produ-
se/servicii competitive care sa se vanda 1n cantitati cel putin comparabile cu celelalte produse/servicii concurente.

Termenul ,,competitivitate”, a primit mai multe definitii in literatura de specialitate, dupa cum urmeaza:

e capacitatea unei economii de a atinge si mentine rate ridicate de crestere a PIB/locuitor;

e masura in care 0 tard poate, in conditii de comert liber si piatd eficientd, sd produca bunuri si servicii ce pot
rezista testului pietei internationale, pe fondul mentinerii si chiar cresterii veniturilor reale ale populatiei, pe
termen lung;

e potentialul capacitatilor de productie de a patrunde pe pietele externe cu bunuri si servicii, oferite la cel mai
scazut pret posibil, in conditiile cerute de consumator;

e capacitatea unei natiuni sau a unei regiuni de a genera o crestere relativa a veniturilor din servicii si a gradului de
ocupare in activititi de servicii, in conditiile expunerii acestora la concurenta regionald sau international®®.
Persista, 1n randul autorilor de specialitate, opinia conform careia, politicile care au ca scop direct cresterca

......

............

decat a celor cu impact si relevantd directa. Pe de altd parte, este important de mentionat faptul ca analiza tuturor
informatiilor obtinute nu garanteaza relevanta totald a rezultatului. Evaluarea competitivitatii in domeniul servicii-
lor se poate face pe doud niveluri de analiza:

e lanivelul intregii economii, prin masurarea performantei economice de ansamblu;

e la nivelul tranzactiilor internationale, pentru identificarea modului in care activitatile de servicii concureaza pe

piata internationala sau se confruntd cu concurenta externa pe piata locala.

varea evolutiei PIB, precum si analiza comparativa a PIB/locuitor. Chiar daca acesti indicatori se refera la econo-
mie, in ansamblul ei, pot reprezenta un reper pentru compararea gradului de dezvoltare a sectoarelor de servicii. O
altd metoda de evaluare a performantei economice in domeniul serviciilor este distributia sectoriala si sub-sectoria-
14 a valorii adaugate, un indicator ce reflecta structura si organizarea sectorului de servicii si care este influentat de
factori de ordin economic §i tehnologic. Cea mai complexd metoda de evaluare are la baza analiza productivitatii,
ca indicator al eficientei in utilizarea resurselor, in scopul generarii de crestere economica.

Productivitatea exprima gradul de dezvoltare a fortelor de productie fiind oglinda calititii muncii depuse®®.
Productivitatea se misoar la nivel individual, la nivel de organizatie si la nivelul societitii'®.

Productivitatea individuala este diferita de la om la om, datorita gradului de calificare diferit, datorita inzestra-
rii diferite cu instrumente si echipamente pentru prestarea serviciului. Productivitatea se exprima in unitati naturale
(clienti serviti/an). Pentru comparatii productivitatea se poate exprima si in unitati banesti, ceea ce poate introduce
insd o deformare.

Productivitatea organizatiei se calculeaza tot pe prestator. Productivitatea organizatiei depinde de ansamblul
eforturilor necesare realizarii unor servicii vandabile clientilor. In acest caz Q este valoarea neti a serviciilor presta-
te si T este numarul de angajati folositi.

2 Bobarca, A., Cristureanu, C., Negrescu, D., op. cit., p. 9.

13 1dem

14 Toncic#, M. Petrescu, E-C. Ioncici, D. Abordiri macro si microeconomice ale competitivititii in sectorul serviciilor,
Revista de Marketing Online, Vol. 2, Nr. 1, http://www.editurauranus.ro/marketing-online/21/pdf/11.pdf

15 Productivitatea este eficienta cu care se cheltuieste munca omeneasci si se determini in general cu relatia: W = TE

Q — cantitatea de servicii obtinute;
T — cheltuiala de munca depusa.
16 Plumb, 1., Zamfir, A., lonescu, M., lonescu, S., Reingineria serviciilor, http://www.biblioteca-digitala.ase.ro/
biblioteca /bibliotecal.asp?id=8
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Schimbarile ce au loc astdzi in servicii ii determina pe specialisti sa revizuiasca teoriile clasice privind pro-
ductivitatea. Abordand sistemic productivitatea, ea devine o functie obtinuta prin coordonarea coerenta a eforturilor
tuturor factorilor folositi 1n servicii (umani, materiali, financiari) In vederea maximizarii rezultatelor.

Productivitatea sociald a serviciilor se exprima la nivelul economiei nationale. In acest caz Q este venitul na-
tional obtinut din servicii, iar T este populatia ocupata in servicii. Productivitatea, ca si eficienta, reprezinta raportul
efect/efort. Dar sunt si deosebiri. Eficienta are o sfera de cuprindere mai mare, pe cand productivitatea se calculea-
za folosind numai date cantitative. Eficienta se calculeaza in toate domeniile de activitate, inclusiv in invatdmant,
sandtate, cultura, administratia de stat. Eficienta caracterizeaza ansamblul de efecte (economice, sociale, culturale,
politice, ecologice), in timp ce productivitatea vizeaza doar rezultatele economice.

Productivitatea este strans legata de calitate. Astazi ea depinde nu numai de cresterea cantitatii de servicii
prestate pe ord de intreprindere, ci de cresterea cantitatii de servicii care il satisfac pe beneficiar. Altfel are loc o
crestere a capacitatii de servire fara sa aiba loc si o crestere a productivitatii. Cresterea productivitatii serviciilor
este una din ideile manageriale larg raspandite. Prin aceasta se mareste valoarea obtinuta in unitatea de timp si se
reduce consumul de fortd de munca (sau pot sa creasca sarcinile de munca fara sa creasca personalul angajat).

Productivitatea depinde de un sistem de factori: naturali, umani, tehnici, economici, organizatorici, politici,
psihologici.

Principalele céi de crestere a productivitatii sunt:

e promovarea progresului tehnico-stiintific;
e ridicarea gradului de calificare a fortei de munca;
e perfectionarea organizarii procesului de servire;
e cointeresarea materiala.
Un studiu efectuat Tn SUA arata ca sursele cresterii productivitatii sunt:
e inovarea proceselor (44%);
e organizarea muncii (12%);
o perfectionarea profesionala (28%);
o cresterea cererii de servicii (16%).

Compararea productivitatii pe plan international in domeniul serviciilor este o actiune utild dar dificila, deoa-
rece nu existd o definitie unanim acceptata a ei si nu existd o metodologie uniforma de calcul. Multe dificultati in
aprecierea productivitatii apar din cauza faptului c¢a serviciile nu sunt standardizate'’. In servicii precum transportu-
rile sau telecomunicatiile prestarea poate fi exprimata prin date (distanta parcursa, cantitati transportate, numar de
apeluri, categorii de apeluri). Dar in serviciile de sanatate numarul de pacienti tratati nu este un indicator relevant,
deoarece tratamentele cer cantitati de munca diferite. La fel pentru o banca, rezolvarea unor dosare cu cereri de cre-
dit necesita timp de rezolvare diferit.

Folosirea exclusiva a unei evaludri valorice pentru servicii este la rAndul ei problematica, datorita influentei pe
care o are calitatea serviciilor in stabilirea preturilor. Pentru serviciile bazate pe munca fizica s-a facut observatia ca
productivitatea prezintd cresteri lente, aceasta pentru ca tehnologia evolueaza incet. La fel si pentru serviciile din
tertiarul avansat.

Productivitatea pare sa creasca foarte repede pe baza informatizirii. In finante, asiguriri, tranzactii imobiliare,
productivitatea in raport cu clientul a crescut, dar productivitatea organizatiilor a ramas relativ constanta (echipamente
neutilizate, specializare scazuta a operatorilor, eforturile de dotare). Acest fenomen este numit ,,paradoxul productivitatii”.

In toate serviciile bazate pe munci intelectuala, chiar daca timpul de servire in raport cu clientul scade, exista
0 activitate de pregatire ce nu poate fi scurtatd. Profesorul trebuie sa pregiteasca cursul, avocatul s studieze dosa-
rul, consultantul sa studieze problema, medicul sa interpreteze rezultatele consultatiilor. O alta problema in analiza
productivitatii serviciilor constd in determinarea efectelor pe care unele servicii le au in timp. Invatamantul are
efecte pe termen scurt (insusirea unor concepte), pe termen mediu (integrarea profesionald) si pe termen lung
(efecte in productie). Serviciile medicale au efecte pe termen scurt (recapatarea sanatatii), pe termen mediu (pastra-
rea sanatatii), pe termen lung (cheltuieli cu sdnatatea). Din aceste motive, efectele unui serviciu se exprima prin
productivitate, dar si prin eficientd, eficacitate si economicitate.

7 Toncicd, M. Economia serviciilor, Bucuresti, Editura Uranus, 1997, p. 128.
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Evaluarea si analiza productivitatii in sectorul de servicii sunt dificil de realizat dintr-0 varietate de motive de
ordin practic si conceptual. Evaluarea muncii, pe de o parte, si a rezultatului acesteia, respectiv, a productiei de ser-
vicii, pe de altd parte, nu sunt intotdeauna corelate. Datele despre activitatile de servicii au fost si sunt colectate
intr-un mod mult mai putin standardizat decat in cazul bunurilor. Clasificarile utilizate pentru colectarea informatii-
lor sunt foarte eterogene. Mai mult decat atat, interpretarile asociate metodelor de masurare a productivitatii muncii
sunt controversate, deoarece prezintd doar imagini partiale fara a oferi un indiciu, de pilda, despre intensitatea utili-
zarii capitalului. Totusi, ele oferd informatii utile cu privire la sporul de avutie generat de o unitate suplimentara de
munca. Observarea, in acest sens, a tendintelor poate, de asemenea, folosi drept indicator al dezvoltarii capacitatii
de a genera crestere economica.

Intr-o economie de piata, atingerea unui nivel ridicat de competitivitate este responsabilitatea companiilor,
dar si autoritatile publice care, la randul sau, pot sprijini acest proces prin asigurarea unui mediu economic favora-
bil. In opinia noastra, Republica Moldova se confruntid cu mai multe constrangeri ale capacitatii competitive, dato-
ritd faptului ca exista anumiti factori de natura politicd, economica si institutionala, sau a faptului ca sunt neglijate
spiritul intreprinzator si inovativ in afaceri. Datorita intirzierii implementarii reformelor economice si structurale,
dar si a oscilatiilor legislative, existd o anumitd nesiguranta privind durabilitatea si stabilitatea optiunilor politice, a
solutiilor de restructurare si dezvoltare economica. De asemenea, aceste intarzieri au impiedicat realocarea resurse-
lor catre factorii cei mai productivi. Modul de aplicare a legii, procedurile si formalitatile complicate erodeaza com-
petitivitatea economiei, a mediului national de afaceri si a societatii in ansamblu.
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