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“Niciodatd cu concura prin preturi, ci, in
schimb, concureazd prin servicii si inovatie.”

Jack Ma
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Mult timp, importanta serviciilor a fost nerecunoscutd, serviciile fiind neglijate de catre

economisti si incadrate in sfera neproductiva.

Aceasta abordare s-a schimbat profund in
ultimele decenii datoritd constatarii faptului ca
numai serviciile pot crea locuri de munca in
numdr suficient pentru a limita problema
somajului si, totodata, ca oferta de servicii
diferentiate si adaptate la cerere este un element
esential al competitivitdtii organizatiilor,
indiferent de sectorul de activitate.

Intr-adevar, pe masura ce productia bunurilor a
devenit, datorita dezvoltdrii mijloacelor si
echipamentelor de productie, din ce in ce mai
uniformd, diferentierea dintre organizatii a
inceput sd se facd prin modul de prestare a
serviciilor asociate productiei.

Totodata, pe masurd ce serviciile, in totalitatea

individual, care
cauta obtinerea nivelului maxim de satisfactie

Asemenea consumatorului
din consumul resurselor limitate, cautand sa 1si
diminueze costul de oportunitate, respectiv
costul renuntarii la alte bunuri sau servicii
concurente pentru valoarea de bani disponibila,
tot asa si organizatiile cautd sd isi directioneze
consumul de timp si de resurse catre ariile cu cel
mai mare impact in profitabilitate. Toate aceste
directii au condus la cresterea externalizarilor de
servicii, respectiv cresterea ponderii serviciilor
in achizitiile companiilor.

lor, au inceput sa isi gaseasca recunoastere, atat din punct de vedere economic cat si din punct
de vedere al diferentierii si impactului in avantajul competitiv al organizatiilor, din ce in ce mai
multe companii s-au desprins din organizatiile productive si au facut din prestarea de diverse

servicii obiectul lor principal de activitate.

In mod traditional, strategiile de achiziti s-au indreptat
preponderent catre optimizare proceselor de achizitie de bunuri.
Pentru o lungd perioada de timp s-a considerat cd achizitia de

ACHIZITIA DE
SERVICII

servicii nu intrd in scopul Departamentului Achizitii, pe motiv ca

serviciile sunt mai complexe decat bunurile si, prin urmare, se

considera, in mod eronat, ca procesele aplicate achizitiilor de bunuri

nu sunt compatibile cu achizitia de servicii.

Este adevarat ca diversitatea in crestere a serviciilor ridica
profesionistilor in achizitii provocarea intelegerii specificului
fiecarui serviciu in parte, al riscurilor, al costurilor si al modalitatilor
de setare a preturilor, al determindrii livrabilelor corecte si al
criteriilor de monitorizare a performantei furnizorilor.

IN SCOPUL SAU IN
AFARA SCOPULUI

ACHIZITIILOR?
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Astfel, de o importantda majora in succesul achizitiilor de servicii, o reprezintd intelegerea
caracteristicilor serviciilor.

Astfel, serviciile se diferentiaza de bunuri prin patru mari caracteristici, a caror ignorare poate
schimba complet cursul si succesul unei achizitii.

* Intangibilitatea

Caracterul de intangibilitate al serviciilor se referd la faptul ca serviciile nu pot fi atinse,
proprietatea nu poate fi transmisa in mod fizic, nu pot fi produse pe stoc si pastrate in vederea
unui consum viitor.

Prin urmare, din perspectiva proceselor de

impalpability, intangibleness,

what are other immateriality, imperceptibility, —achizitii este esentiala, inca din etapa de selectare
words for ethereality, immaterialness, f . 1 d P l- l
intangibility? insubstant iality, vagueness a furnizorilor de servicii, analizarea, evaluarea
) corecta a disponibilitatii si capacitatii de
‘ : — prestare a furnizorilor.
1

b In functie de nevoia internd, exprimati cat mai

corect din perspectiva celor 5R ai achizitiilor,
v/ disponibilitatea si capacitatea de prestare
reprezinta un criteriu major al specificatiilor, al
criteriilor de selectie si al negocierii cu furnizorii.

Wl Thesaurus.plus

Caracteristica de intangibilitate atrage, pentru compania cumpadrdtoare, necesitatea unei
predictibilitati a nevoii cat mai acurate (cantitativ, calitativ, locatie, timp) pentru a putea selecta
furnizorul cu cea mai mare capacitate de prestare a serviciilor, respectiv care are un numar
suficient de resurse umane disponibile la data solicitatd de catre client.

Astfel, devine evident ca in special pentru servicii, comparatia intre furnizori nu se face numai
in baza de pret pentru ca, din cauza caracterului de nestocabilitate, clientul nu plateste numai
pretul serviciului ci, mai ales, disponibilitatea furnizorului de a presta in timp util. Astfel,
punctul central al discutiilor cu furnizorii se concentreaza asupra disponibilitatii resurselor si
capacitatii de executie la data si la locatia solicitata.

Un alt impact al caracteristicii de intangibilitate asupra proceselor de achizitii, respectiv asupra
costurilor companiei, este dat de dificultatea sporita de receptie a serviciilor. Astfel, spre
deosebire de bunuri unde se poate face receptia cantitativa si calitativa relativ simplu, in cazul
serviciilor existd nevoia ca firma cumpdratoare sa identifice anumite livrabile ce pot dovedi
prestarea serviciilor si reprezinta baza pentru efectuarea platii.
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= Perisabilitatea

Caracterul de intangibilitate este strans durable, imperishable,

legat de cel de perisabilitate al serviciilor, what's the indestructible, perdurable,

insemnand ca, desi serviciile nu se uzeaza opposite of continuation, endurance,
4 5 perishable? undestroyable, preserved

fizic, putem vorbi de o uzura morald, (

atunci cand incapacitatea de a le presta in

timpul solicitat conduce la inutilitatea
serviciilor/produselor asociate serviciilor.

k

De exemplu, serviciile de sonorizare pentru un eveniment sunt necesare exact in ziua
evenimentului. Daca nu sunt prestate precis in acea zi, firma cumpadrdtoare nu-si mai poate

Practic,  serviciile comandate dar
neprestate la timpul la care au fost
solicitate, ~pot cauza costuri de
oportunitate pentru firma cumparatoare. W Thesaurus. plus

sustine evenimentul, putand inregistra pierderi financiare, reputationale etc.

= Heterogenitatea, care se refera la caracterul variabil al serviciilor.

Serviciile presupun schimbul si utilizarea

what's the homogeneity, homogeneousness,  cunostintelor, abilitdtilor, atitudinii,
opposite of likeness, sameness, similarity,
heterogeneity? fewness, paucity, uniformity

q

convingerilor si valorilor persoanei care
presteaza serviciul in cauza. Atribute care

; ) se modificd In timp (cunostintele,
' F abilitatile, care se  Imbunatatesc

proportional cu volumul de servicii
prestat) sau chiar se pot modifica de la o
zi la alta sau de la o orad la alta (se schimba

: starea emotionala a individului, ceea ce
A Thesaurus. plus afecteazd calitatea prestarii, atat In sens
pozitiv cat si In sens negativ).

Prin urmare vor exista diferente in prestarea serviciilor atat pentru ansamblul serviciilor, cat si
pentru fiecare serviciu in parte; atat intre furnizorii prestatori de servicii cat si pentru fiecare
furnizor in parte; atat intre indivizii care presteaza efectiv serviciul cat si pentru fiecare individ
in parte.

Provocarea pentru furnizori constd astfel in pdstrarea unei constante in performanta prestarii
serviciilor.

Din acest punct de vedere, in functie de importanta serviciului pentru companie, punctele
centrale de discutie, evaluare, negociere si contractare cu furnizorii sunt aspectele care pot
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determina schimbarea calitatii de prestare a serviciilor, respectiv expertiza, stabilitatea si
motivatia personalului furnizorului precum si capacitdtile, stabilitatea si calitatea
managementului.

Cu cat calitatea prestatiei unui serviciu este mai importanta pentru companie, cu atat trebuie
urmarita reducerea fluctuatiei personalului care presteaza serviciul respectiv.

In acelasi timp, un impact deloc de neglijat asupra calitatii prestarii serviciilor, vine dinspre
calitatea relatiei cu reprezentantii companiei cumpardtoare. Vorbind despre relatii
interpersonale, constatdm cd performanta reprezentantilor furnizorului poate fi afectatd de
comportamentul, atitudinea, expertiza reprezentantilor cumpadrdtorului. Aceea “chimie”
personald care poate potenta sau poate suprima calitatea prestatiei.

Este astfel important, pentru compania cumpadratoare sa constientizeze insemnatatea serviciului
respectiv si sa desemneze in relatia cu furnizorii prestatori de servicii strategice, profesionisti in
achizitii si reprezentanti ai clientilor interni cu o atitudine colaborativa, cu o gandire orientata
catre solutii, persoane putin conflictuale pentru care calitatea, prestatiei si relatiei reprezinta
valori personale importante.

* Simultaneitatea, care se refera la faptul ca serviciile sunt produse si consumate in
acelasi timp.

concurrent, coincident, Impactul pentru achizitii vine
what are other synchronous, contemporaneous, dln,faptul ca, o data prestate,
words for coinciding, contemporary, serviciile nu mai pot fi returnate.

simultaneous? concomitant, synchronic i .
Astfel, existenta comenzii si a

) dovezii prestdrii  serviciului
_- obliga la plata facturii.
F Din cauza caracterului de

simultaneitate al serviciului,
apar adesea situatii de conflict
intre cumpdrdtor si furnizor
asupra calitdtii si pretului
prestatiei, conflicte ce ar putea fi
foarte usor evitate daca serviciile ar fi prestate numai dupa agreerea calitatii si a conditiilor
comerciale (sub forma de comanda, contract, scrisoare de intentie etc.).

W Thesaurus.plus

Totodatd, fiind rezultatul interactiunii continue dintre cumpadrdtor si prestator, performanta
cumparatorului afecteaza performanta prestatorului.

Practic, cumparatorul participa la procesul de productie, in diverse etape de proces, putand
astfel sa influenteze durata, pretul si calitatea prestatiei furnizorului, prin actiuni (sau lipsd a
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actiunilor) ce tin de asigurarea accesului furnizorului la spatiile, instrumentele sau materialele
de lucru; in situatiile in care prestatia si livrabilele furnizorului depind de punerea la dispozitie
de cdtre firma cumparatoare a unor informatii, resurse umane, echipamente etc.; in cazurile in
care cumpadratorul si-a asumat indeplinirea unor etape premergatoare si absolut necesare pentru
ca furnizorul sa poata presta (de exemplu, cumpdrdtorul solicitd reparatia unui echipament asumdndu-
si el achizitia pieselor; dacd piesele nu sunt prezente la momentul in care furnizorul se prezintd pentru
reparatie, acesta nu isi va putea indeplini obligatiile insd, a inregistrat costuri din cauza cumpdrdtorulus,
costuri care in mod corect ar trebui suportate de cdtre cumpdritor).

Astfel, atentia cumparatorului trebuie sa fie pe cresterea gradului de implicare a clientilor
interni si evitarea costurilor aditionale generate de performanta redusa a clientilor interni.

Caracteristicile particulare ale serviciilor cresc complexitatea proiectelor de achizitie, incepand
din faza de identificare si descrierea corecta a nevoii, trecand prin etapa de selectare a
furnizorilor, de evaluare si de negociere a ofertelor, pana in etapa de contractare, comanda si
plata.

Astfel, intelegerea tipologiilor, clasificarilor serviciilor, reduce dificultatea achizitiei de servicii
si faciliteaza luarea deciziei atat in privinta specificatiilor respectivului serviciu, cat si a
furnizorului potrivit pentru organizatie.

In contextul achizitiilor, o clasificare esentiala
pentru Intelegerea naturii serviciilor se poate
face din perspectiva caracterului de
tangibilitate/intangibilitate a rezultatelor
serviciilor, distingand intre servicii cu
rezultate tangibile (servicii destinate
personelor, precum sdndtate, transport de

SERVICII CU REZULTATE

persoane, catering, sala de sport sau servicii TANGIBILE
destinate bunurilor si posesiunilor fizice, VS

recum servicii de paza, servicii de Iintretinere
P y paa, servien ce e SERVICII CU REZULTATE
si reparatii, transport, curatenia facilitatilor de
productie etc.) si servicii cu rezultate INTANGIBILE

intangibile (destinate persoanelor, de tipul
proiectelor ce tin de educatie, comunicare,
cultura sau servicii destinate bunurilor si
posesiunilor intangibile, cum ar fi serviciile
juridice, financiare, asigurari etc).

Pentru achizitii, clasificarea faciliteaza identificarea livrabilelor ce pot fi solicitate
furnizorului drept dovada a prestarii serviciilor.
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Pe de alta parte, caracterul intangibil al serviciilor destinate persoanelor aduce in discutie,
caracterul variabil al efectelor, sau satisfactiei cumparatorului (insusirea unor cunostinte noi

depinde de deschiderea si intelectul fiecdrei persoane dupa cum si gusturile sau gradul de

intelegere sunt diferite). Oamenii actioneazd dupa standarde diferite, individuale, conform

principiului “nu e frumos ce e frumos, efrumos ce imi place mie”.

In relatie cu prestatia furnizorului trebuie astfel atent gandite criteriile de evaluare, identificand
moduri sau metode de calcul cat mai obiective, precum si persoanele intreptatite sa evalueze

calitatea serviciilor.

O alta clasificare a serviciilor cu impact in gandirea strategiei de
achizitie, are in vedere posibilitatea de transfer a acestora,
distingand intre servicii transferabile, reprezentand servicii care
pot fi achizitionate de la distantd, care pot fi transferate de la
presator la beneficiar (servicii de consultantd, de suport IT, call
center, de editare, de traduceri etc.) si servicii netransferabile,
reprezentand servicii care pot fi prestate doar direct, in contact cu
beneficiarul. Serviciile netransferabile presupun fie deplasarea
prestatorului la sediul beneficiarului (servicii de curitenie, de pazi
etc), fie deplasarea beneficiarului la sediul prestatorului (servicii
hoteliere, restaurante, universitdti etc.) sau ambele situatii sunt
posibile, oportunitatea uneia sau alteia fiind apreciata in urma
unui studiu de caz (cum sunt, de exemplu, unele servicii de reparatii,
care pot fi ficute atit la sediul beneficiarului cat si al prestatorului,
servicii de consultantd etc.).

Pentru achizitii, clasificarea atrage atentia asupra necesitatii
analizarii modului optim de achizitie, din perspectiva costului
total al achizitiei (TCO).

SERVICII
TRANSFERABILE

VS

SERVICII
NETRANSFERABILE

Un alt criteriu de clasificare de impact in procesul de achizitie a serviciilor tine de raportul

capital - resurse umane.

Din perspectiva acestui criteriu distingem o prima categorie de servicii bazate pe echipamente,
care vin cu avantajele automatizarii precum si a posibilitatii distributiei cheltuielilor pe perioada

mai lunga, datorita amortizarii.

Continutul acestui studiu este destinat exclusiv informarii publice. Toate informatiile publicate pe acest

document sunt protejate de cdtre dispozitiile legale incidente, conform Legii nr. 8/ 1996 privind dreptul de autor

si drepturile conexe. Sunt interzise copierea, reproducerea, recompilarea, modificarea, precum si orice

modalitate de exploatare a continutului acestui studiu fara acordul scris al autorului.



TEPROCUREMENTH U B

Cea de-a doua categorie este a serviciilor bazate pe personal, cu expertiza mai mare sau mai
micd. Riscul din punct de vedere al achizitiilor il reprezinta disponibilitatea si expertiza fortei
de munca.

Sumarizand, reperele esentiale ale achizitei de servicii sunt:

Disponibilitatea furnizorului de a presta la timpul solicitat

Capacitatea de prestare a furnizorilor din perspectiva cantitativa si calitativa
a personalului.

Omogenizarea si constanta calitatii personalului prestator de servicii
Atentia si gradului de implicare a beneficiarilor serviciilor

Caracterul de tangibilitate/intangibilitate a rezultatelor serviciilor
Posibilitatea de transfer a serviciilor (locatia in care se presteaza)

Raportul capital - resurse umane.
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