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Ce este
outsourcing-ul?

Conceptul de outsourcing este definit ca

fiind procesul de externalizare a unor procese
interne ale unei companii.

Termenul este o sinteza a expresiei engleze

youtside-resource-using”, in traducere
libera, utilizare de resurse externe. Este un proces
eficient si putin costisitor, daca este folosit intr-un
mod eficient.

Multe organizatii fac outsourcing deoarece uneori

este mai avantajos sa achizitionezi anumite servicii
de la alte firme decat sa le produci intern.
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Ce este outsourcing-ul?

Externalizarea poate cuprinde un spectru
larg de activitati, de la delegarea unor
procese operationale, pana la actiuni mai
complexe ale firmei.

Aceste procese pot fi externalizate catre
companii  specializate sau indivizi
specializati.

Ele ofera nenumarate avantaje. De
exemplu, 1i acorda unei companii
oportunitatea de a angaja cei mai buni
experti pentru a desfasura o anumita
munca. De asemenea, aduce beneficii si la
nivel de riscuri si costuri
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Ce este outsourcing-ul?

IN-HOUSE

=

2,

Pe langa asta, externalizand anumite procese, companiile se
pot focaliza pe alte activitati mai importante, nemaiavand
grija tuturor proceselor.

Este o modalitate de a eficientiza un anumit proces, alocand

resursele financiare si umane 1in alte activitati mai
importante.
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Ce este outsourcing-ul?

Companiile care se ocupa cu activitati de outsourcing sunt
numite si companii de BPO (Business Process Outsourcing),
iar cateva dintre activitatile care se externalizeaza de obicei
sunt:

e call-center

* publicitate si relatii publice
e payroll si bookkeeping

* securitate

* recrutare

e servicii de catering

* inventar si supply.




Beneficiile
outsourcing-ului

Externalizarea serviciilor are numeroase avantaje:

Optimizarea costurilor si a timpului
de lucru

Daca nu cel mai important avantaj, cu siguranta unul dintre
cele mai apreciate deoarece firma plateste numai pentru
serviciile primare, fapt care presupune costuri mult mai
mici decat ale unui contract individual de munca.

De asemenea,

compania nu mai trebuie sa
plateasca instruirea personalului

atunci cand acesta nu are experienta intr-un anumit
domeniu, apelandu-se direct la experti pregatiti special
pentru serviciul dorit, economisindu-se, in acest fel, sume
importante de bani si mult timp.
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Beneficiile outsourcing-ului

Imbunataitirea performantei si
accesul la specialisti

Experienta specialistilor asigura economii importante,
dar ajuta si la atingerea unor performante net superioare.
Expertii angajati sa se ocupe de anumite probleme, vor
duce la bun sfarsit mai repede si mai bine indatoririle pe
care le au.

Concentrarea pe afaceri

Lasand o parte dintre indatoriri pe seama specialistilor,
concentrarea pe afacere se mareste, iar performantele
companiei cresc.
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Ce Inseamna
ca industrie?

La nivel global, este vorba de

o industrie de un trilion de dolari

din care 65% sunt in IT, iar restul in alte domenii, precum:
logistica si servicii de distribuire, call center, HR, customer
support, suport tehnic, imobiliare etc.

Tn momentul de fatd, este industria care
angajeaza cei mai multi
absolventi de facultate,

mai ales pe zonele de IT, economie si limbi straine.
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Ce inseamna ca industrie?

Tn Romania, aceasta industrie s-a dezvoltat incepand cu
2003 si astazi se poate vorbi de un numar de

peste 50.000 de angajati,

iar amploarea interesului pe care il au investitorii straini
pentru tara noastra va creste cu 20% in urmatorii doi ani,
in special Tn insourcing si deschiderea de servicii tip
centru suport.

Romania se afla intre primele 10 destinatii

preferate de outsourcing la nivel global, si
intre primele 3 la nivel european, fiind preferata de
investitori Tn principal datorita numarului mare de
vorbitori de limbi straine.
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Ce inseamna ca industrie?

Oricine are o firma mica face
outsourcing atunci cand isi angajeaza
o firma de contabilitate,

pentru ca si asta presupune ca avem incredere intr-o terta
parte pentru a-i da documentatia si a incheia un contract.
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Ce inseamna ca industrie?

Categoriile principale din
outsourcing sunt:

* externalizarea de servicii catre un tert, adica
Business Process Outsourcing

(BPO)

Si

* Shared Services, cand nu se
externalizeaza serviciile, ci compania-mama
deschide, ea, un centru de servicii, intr-o piata
de forta de munca care ii poate oferi resursa
umana de care are nevoie.
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Provocarile
industriei

Tranzitia de know-how

atunci cand decizi sa externalizezi, trebuie sa te
asiguri ca transferul informatiei se face fara
afectarea calitatii

Securitatea informatiilor

Furnizorul de servicii are acces la informatii
confidentiale despre firma pentru care lucreaza, asa
ca una dintre provocari este alegerea corecta a
furnizorului.

In situatia nefericitd in care au loc scurgeri de
informatii, pierderile pot fi foarte mari. Este
recomandat sa se faca o analiza in acest sens,
pentru a se lua decizia corecta in privinta
furnizorului de servicii.

NCGS .




Care sunt provocarile principale ale industriei?

Timpul de raspuns
trebuie sa fie bine stabilit pentru a asigura servicii de

inalta calitate, pentru cei care apeleaza |Ia
externalizare.

Barierele lingvistice

nu sunt de ignorat, motiv pentru care este necesar sa
se asigure o traducere buna, aceasta corelata cu alte
skill-uri (tehnice, de comunicare etc.).
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Care sunt provocarile principale ale industriei?

Tn outsourcing, apare nevoia de a face fata
cerintelor de business de tip sezonier, dar si
accesul la o retea flexibila de talente.

Firmele pun mai putin accent pe zona de salarizare
si mai mult pe cea de beneficii, asa ca este o
provocare si gasirea de forta de munca pasionata,
care sa accepte o plata mai redusa.
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Care sunt provocarile principale ale industriei?

Industria din Romania se confrunta

cu o criza acuta de informatii

pentru ca nu exista un forum care sa ofere
investitorilor informatii la nivel centralizat.

Tocmai de aceea,
exista consultanti
in domeniu, care
sprijina si
incurajeaza
investitorii straini
sa colaboreze

cu Romania.

Pentru ca este in continua dezvoltare, outsourcing-ul
trebuie gestionat cu grija pentru a evita evolutia
nedorita a acestuia.
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Care sunt provocarile principale ale industriei?

Orasele secundare trebuie sa
gaseasca modalitati de a intrain
vizorul investitorilor atunci cand se
fac cautari.

De exemplu, cei care vor sa investeasca, se
intereseaza de numarul de absolventi dintr-un
anumit domeniu, pentru a-si da seama daca exista
potential de dezvoltare sau nu.

Asadar, daca e un oras cu multe facultati, va fi
observat mai usor.
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Care sunt provocarile principale ale industriei?

Cat de repede pot ajunge investitorii
in tara pe care au ales-0?

Timpul este o alta provocare de gestionat, dar si
autostrazile si infrastructura pentru ca si acestea contribuie
la rapiditatea cu care se poate ajunge la birou.

Crearea locurilor de munca special pentru outsourcing se
face prin diverse programe care pregatesc absolventii
special pentru domeniu. Se pune insa problema

cine le finanteaza si daca exista
resurse pentru asta.
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Viitorul
outsourcing-ului

Externalizarea este un fenomen revolutionar,
aparut la inceputul anilor ‘90, prin care procesele
functionale ale unei companii sunt delegate catre
entitati externe.

O intrebare care exista astazi este:
Cum va arata outsourcing-ul in

viitor, peste 10 sau 20 de ani?

Tn momentul de fatd, India s-a pozitionat ca fiind un
hub al externalizarii, Tnsa dinamica afacerilor
globale este in plina schimbare. Nici Romania nu
face exceptie de la tendintele mondiale in materie
de outsourcing.
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Viitorul outsourcing-ului

US Dollar 1USD ¥ 32.8876 =
1EUR 42.9841 DING

Outsourcing-ul se afla pe o cale ascendenta,
externalizarea serviciilor devenind din ce in ce mai
mult parte integranta a unei strategii de success a
unei companii.

Firmele mari si mijlocii pun accentul pe o relatie cat
mai stabila intre client si companie, pe calitatea
serviciului oferit si pe imbunatatirea performantelor
de business.
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Viitorul outsourcing-ului

Principalele trenduri care se vor
contura in viitor:

e Activitatile de outsourcing vor avea un rol din
ce in ce mai strategic;

e Activitatile de outsourcing vor deveni din ce in
ce mai standardizate, si nu personalizate. De
aceea, companiile de outsourcing vor trebui sa
se diferentieze nu prin pret, ci prin
performanta;

* Va creste numarul de mini-proiecte
externalizate de catre companii;

e Se vor crea mici aliante axate pe cresterea
performantei  operatiunilor si  calitatea
serviciilor oferite, reducand in acelasi timp din
costuri.
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Carierain
outsourcing

Desi studentii sunt deseori reticenti in ceea ce priveste
call-center-urile, acestea sunt parte integranta a fiecarei
companii. lar cei care lucreaza intr-un astfel de domeniu
sunt piloni importanti ai companiei, reprezentand
punctul de legatura intre o companie si clientii sai.

Majoritatea companiilor ofera training-uri noilor
angajati, pentru a deveni experti in a cunoaste produsele
si serviciile companiei, dar si in a sti cum sa rezolve
problemele acestora.
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Cariera in outsourcing

Companiile care au divizie de call-
center au un ciclu de avansare in
cariera si dezvoltare pentru angajati
bine gandit.

Unul dintre scopurile companiei este de a crea
specialisti care sa avanseze mai apoi in cariera,
ocupand pozitii de management.

De exemplu, mai mult de 90% din managerii CGS

Romania au inceput in companie pe pozitii de
entry-level.
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De ce ai nevoie pentru a avansa intr-un astfel de

domeniu?

Primul pas in cariera in outsourcing este de a intra pe o

pozitie de entry-level. Intr-o experientd de acest
gen o persoand invatd urmatoarele lucruri: cum sa
comunice cu persoane dificile, cum sd rezolve diverse
probleme, cum sa gestioneze mai multe prioritati si cum
sa vdnda diverse produse si servicii in functie de
preferintele si tipologia clientului.
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Daca te descurci la explicat procesele organizatiei
colegilor, ai oportunitatea de a deveni ,buddy-ul” cuiva
si de a-i ajuta pe noii veniti sa se acomodeze. Aceasta
este vazuta deseori ca o tranzitie catre pasul urmator, si
anume acela de a deveni team leader.
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De ce ai nevoie pentru a avansa intr-un astfel de

domeniu?

Al doilea pas este s3 devii team Ieader, si anume
sa coordonezi o echipa de cativa oameni.

Pentru a avansa nu trebuie sa detii cunostinte speciale, ci
mai degraba sa fii perseverent, sa stii cum sa comunici cu
ceilalti, sa fii organizat si serios, deoarece va trebui sa fii
capabil sa 1i coordonezi si sa-i motivezi pe membirii
echipei tale.

fn timp, un team leader poate avansa pe pozitii de

management superior, pozitii care implica mult mai
multe responsabilitati, dar si mai multa satisfactie.
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De ce ai nevoie pentru a avansa intr-un astfel de

domeniu?

Un alt pas, de luat in calcul, este
faptul ca se poate aplica pentru
pozitii de specialisti: HR, recrutare,
financiar, administrativ,
management etc

In concluzie, pe parcursul unei cariere in
outsourcing, de la pozitia de entry-level pana la
pozitii de management, ai oportunitatea de a-ti
dezvolta foarte multe abilitati, care te pot ajuta intr-
o cariera in alte domenii, cum ar fi vanzari,
marketing sau HR.
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Profilul omului
de call-center

Cand ne referim la call center, ne gandim la o
industrie ce creeaza locuri de munca.

Principalii oameni care profita de pe urma acestor
locuri de munca sunt, desigur, tinerii aflati la
inceput de drum in cariera.

Privita cu o oarecare reticenta, meseria de angajat

intr-un call center este de fapt cu mult mai
complexa decat lasa sa se vada.
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Profilul omului de call-center

Rezistenta deosebita la stres este o calitate
primordiala pentru angajatii in call centere, pentru
ca acestia urmeaza sa se confrunte cu rutina de a
dialoga si a asculta, nu doar a vorbi, povesti si
personaje dintre cele mai diverse.
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Profilul omului de call-center

Pentru un om de call center este important, dincolo
de aspectul amintit anterior, sa fie capabil sa
inteleaga si sa cunoasca persoana cu care sta de
vorba, pentru a-i putea oferi serviciile de care
aceasta are nevoie.

In functie de dispozitia participantului la dialog,
vorbim aici de oboseala, graba, lipsa de interes, dar
si de emotii pozitive precum euforia, curiozitatea
sau interesul direct fata de o oferta, angajatul unui
call center are datoria de a se mula pe nevoile
interlocutorului sau.
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Profilul omului de call-center

Asa cum precizam inca de la primele idei, un tanar
aflat la inceput de cariera reprezinta o optiune
ideala pentru un astfel de job.

Marele avantaj pe care acesta il are este motivatia
cu care vine, dorinta de lucru si de afirmare intr-o
societate care pune mai mult pret pe experienta
decat pe calitatile in sine.
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Profilul omului de call-center

Iin filmul ,Seven Pounds” existd o secventd in care
protagonistul, interpretat de Will Smith, discuta cu un
angajat al unui call center, jucat de Woody Harrelson.
Acesta din urma este atacat verbal de personajul jucat de
Will Smith, care face referinte supdrdtoare la adresa
religiei sale, ori a dizabilitatilor de vedere.

Sursa foto: youtube.com

Totul reprezinta doar un test pe care angajatul de la call
center il trece cu brio, evitdnd sa se enerveze sau sa i
raspunda intr-o maniera nepotrivita clientului sau.
Harrelson isi pastreaza calmul si incheie politicos discutia,
oferind astfel un exemplu elocvent pentru profilul omului
de call center.
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Profilul omului de call-center

Calmi si foarte bine documentati, stapani pe situatia
pe care o prezinta si intelegatori fata de persoana cu
care comunica, oamenii de call center asigura
succesul unei industrii aflate inca in dezvoltare.

Poate ca este nevoie de povesti de succes pentru ca
meseria cu pricina sa devina o optiune semnificativa
nu doar in randul tinerilor, ci si al celorlalte grupe de
varsta, insa pentru ca acestea sa se nasca este
nevoie de timp.
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Harta
outsourcing-ului
In Romania

Daca privim outsourcing-ul din Romania in context
international, vedem ca tara noastra este
reprezentata acolo doar de capitala ei.

Pornind de la acest aspect este destul de usor de
alcatuit o harta interna, unde majoritatea centrelor
de outsourcing sunt localizate in Bucuresti.
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Harta outsourcing-ului in Romania

NCGS

Pentru a intelege importanta Bucurestiului pe
aceasta harta aducem ca argument faptul ca CGS,
una dintre principalele companii ce ofera servicii de
outsourcing din tara, are prezenti aici aproximativ

1.300 de angajati, dintr-un total de
3.000 la nivel national.

De asemenea, cei de la WebHelp au in capitala nu
mai putin de doua sedii.
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Harta outsourcing-ului in Romania

Principalele venituri ajung tot in Bucuresti, intr-un
procent de 63%, pentru ca acelasi oras sa fie gazda
marilor companii precum Intel, IBM, HP, Oracle sau
Microsoft.

Tn spatele capitalei putem intdlni o a doua categorie
de orase in care outsourcingul se afla in plina
dezvoltare.

Este vorba, desigur, de marile orase ale tarii, acolo
unde exista o atractivitate sporita fata de baza de
resurse umane, cost, limbi straine si sistemul
educational.

Ca exemple concrete de evolutie a acestor zone
avem expansiunea IBM in Brasov, HP in Cluj,
Ubisoft in Craiova si Amazon in lasi.

CGS are, pe langa sediul din capitala, alte trei locatii

in Brasov, Sibiu si Targu-Jiu, in timp ce WebHelp are
sedii Tn Galati si Ploiesti.
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Harta outsourcing-ului in Romania

Tnsa dincolo de posibilitatile si de oportunitatile oferite de
marile orase, trebuie precizat si faptul ca, in egala masura,

dezvoltarea outsourcingului in celelalte regiuni
este destul de putin probabila.

Principala cauza aici este lipsa unei infrastructuri solide
care sa permita si sa sustina astfel de centre.

Tn mod sigur o astfel de harta este puternic influentats de
populatia din care este alcatuita; asadar, tinerii marilor
orase ale Romaniei, aflati in cautarea unui loc de muncj,
vor constitui mereu un bun punct de pornire pentru
implementarea si dezvoltarea outsourcing-ului in zona.

Bucurestiul continua sa sustina fenomenul
de outsourcing din Romania,

reprezentand chiar o locatie cheie la nivel european.
Cu toate acestea, de la vest la est si de la nord la sud,

marile orase se afla deja intr-o crestere considerabila in
domeniu si nu trebuie neglijate.
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Locul Romaniei
In contextul
international

Un studiu din 2012 pozitioneaza

Romania pe locul 9 la nivel mondial
in topul tarilor care au centre de outsourcing.

Tn intervalul 2008 - 2012, au fost create
peste 11.000 de locuri de munca in

industria de outsourcing din tara.
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Care este locul Romaniei in contextul

international de outsourcing
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Raportandu-ne la trecut, in 2005, Romania, prin
capitala Bucuresti, a fost destinatia preferata
pentru outsourcing in Europa, insa avea sa piarda
teren, incepand cu 2008, in fata orasului Praga sau a
altor orase din Polonia.

Exista mai multe motive cu care putem justifica o
astfel de scadere, cum ar fi lipsa unui suport politic
ori a unei strategii guvernamentale in domeniu sau
reprezentarea destul de slaba in afara granitelor.
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Care este locul Romaniei in contextul

international de outsourcing

Privind in viitor, studiile si previziunile arata o
crestere a pietei de servicii BPO in America Latina,
care devine treptat o destinatie cheie in domeniu.

Cum este si cum va fi Romdnia
afectata de evolutia internationala
a outsourcing-ului?

Costul nu va mai fi criteriul principal pentru care
corporatiile vor dori sa externalizeze.

Ele vor avea asteptarea ca furnizorii sa se implice

mai activ in realizarea strategiilor corporatiste si sa-
si puna la bataie resursele si inovatia.
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Care este locul Romaniei in contextul

international de outsourcing

Migrarea business-ul externalizat

cat mai aproape de locatia clientului

face ca piata de BPO/SSC din Romania sa scada
temporar.

Desi ne aflam cu Bucurestiul inca in top 50, o astfel
de mutare a externalizarii in zone apropiate
principalelor corporatii americane, face ca Romania
sa ramana in urma pe harta globala a
outsourcingului.
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Care este locul Romaniei in contextul

international de outsourcing

Ceva mai local ins3, TN Europa de Est,
Romania este unul dintre cei mai
importanti jUCétOfi, prin reprezentatul sdu:

Bucuresti.

Lideri in regiune sunt Cracovia, Praga si Budapesta, insa
este de mentionat faptul ca Polonia aduce intr-un top 18
nu mai putin de trei orase, iar Cehia doua.

Bucurestiul ocupa pozitia 40 ia nivel

mondial intr-un clasament realizat de cei de la Tholons
pentru anul 2014.

Lider de piata se afla in continuare India, care ocupa 6 din
primele 7 pozitii ale topului.
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Care este locul Romaniei in contextul

international de outsourcing

Dincolo de orice argument care ar plasa Romania
intr-un context nefavorabil pe harta mondiala a
outsourcingului,

avantajele tarii noastre raman:

* Varietatea limbilor straine vorbite
* Abilitatile tehnice combinate cu cele manageriale

* Preturile mici de real estate in comparatie cu alte
locatii europene

e Cultura superioara zonelor sud-americane sau
asiatice

Principala problema ramane, insa, promovarea si
sustinerea acestor avantaje la nivel international.
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,Sunt in CGS din octombrie 2007, urmeaza sa fac 8
ani in curand. Eram anul 3 si aveam foarte mult
timp. Am inceput ca agent pentru o companie din
Statele Unite, iar acum sunt manager de proiect.”

Batcu Dan — Manager de proiect

,Imi place la CGS pentru cd am oameni cu care pot
lucra, iar atunci cand vin la munca nu trebuie sa
stau doar la birouasul meu. Nu a existat caz in care
sa fi avut nevoie de ajutor si sa nu ma fi ajutat
nimeni. Am invatat sa fiu rabdator si am crescut
foarte mult la nivel personal.”

Stefan Olteanu — Agent
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