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Tot ce trebuie sa stii
despre outsourcing

Ghid complet despre ce inseamna
outsourcing-ul
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Ce este outsourcing-ul?

Scopul principal al externalizarii este
de a ajuta companiile sa rezolve
anumite categorii de taskuri pentru
care au limitari interne, folosind
resurse externe.

Dar ce este mai exact
externalizarea?

Conceptul de outsourcing este definit
ca fiind procesul de externalizare a
unor procese interne ale unei
companii. Termenul este o sinteza a
expresiei ,outside-resource-using”, in
traducere libera, utilizare de resurse
externe. Este un proces eficient si
putin costisitor, daca este folosit intr-
un mod eficient.

Prin utilizarea externalizarii, afacerile
se pot focusa pe elemente cheie in
dezvoltarea lor, fara a aloca efort in
gestionarea unor procese repetitive.
Totul, Insa, incepe prin identificarea
acelor procese ce pot fi externalizate.

Initial, companiile au folosit
externalizarea datorita reducerilor de
costuri pe care le pot obtine. in afar3
de aspectul economic, ins3,
externalizarea aduce cu sine accesul
la tehnologie fara a investiin
echipamente suplimentare.

Dar, externalizarea continua sa-si
demonstreze superioritatea

oferind servicii de calitate. Din acest
motiv, multe companii au ales
outsourcing-ul drept solutie
strategica pentru a umple golurile
operationale, cum ar fi competente de
specialitate, tehnologie, furnizare de
servicii si securitatea datelor.
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Ce este o companie de outsourcing?

O companie BPO - Business Process Outsourcing - ofera serviciile si resursele de
care un business are nevoie pentru anumite procese. De asemenea, poate juca si

un rol consultativ, oferind informatii si sfaturi privind imbunatéatirea eficientei si
eficacitatii intr-un anumit proces.

Tipuri de outsourcing
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Onshore Outsourcing Near shore & Offshore Outsourcing

Outsourcing onshore

Outsourcing offshore se refera la contractarea
se referd la contractarea de servicii catre firme

unui furnizor aflat intr-o alta tard (apropiata sau

situate in aceeasi locatie geografica. indepartata).
@) 288
Single Sourcing Multi-Sourcing
Single Sourcing are loc atunci cand este Multi-Sourcing are loc atunci cand sunt
externalizat un set de servicii cétre un singur ~_ externalizate diferite
furnizor pe tot parcursul unei perioade. Aceasta servicii catre mai multi contractori. Principalul
configuratie face mai usor de construit si avantaj al acestui model este ca pot fi alese
mentinut o relatie strdnsa cu furnizorul. companii specializate.
A 'I‘l-
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Front Office BPO Back Office BPO

Acest tip de BPO se refera la externalizarea
proceselor care implica interactiuni directe cu
clientii precum customer service, vanzari,
marketing etc. De obicei, intreprinderile
externalizeazd aceste servicii centrate pe client
datorita capacitatilor si resurselor tehnologice
oferite de un serviciu BPO.

Externalizarea proceselor din back-office
implica externalizarea operatiunilor care nu se
adreseaza clientilor - servicii IT, salarizare,
administrare, resurse umane etc. Companiile
externalizeazd, adesea, aceste functii pentru
cunostinte si abilitati tehnice specializate.



Ce se intampla cand
externalizezi?

Odata ce ainceput colaborarea cu o
companie BPO agreata, este
important sa se renunte partial sau
chiar integral la functiile externalizate.
in loc s& fie supravegheate detaliile de
lucru, pot fi monitorizate doar
echipele externe si progresul
acestora.

in cazul in care este nevoie de o
echipa externa mai mare, atunci
furnizorul de outsourcing se va ocupa
de toate aspectele pentru a acoperi
nevoia - recrutare, salarizare, resurse
umane, IT, contabilitate etc.
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Cum alegeti furnizorul BPO
potrivit?

%

Externalizati serviciul potrivit catre
compania potrivita

AR

Aflati care este parerea altor clienti

()

Punetiintrebarile corecte inainte de
a alege furnizorul

®
O ®
® @

Aflati mai multe despre cultura
organizationald si modelul
angajatului

&

Filtrati acei ofertanti cu preturi mult
sub media pietei
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Tipuri de servicii externalizate

Tipurile de servicii externalizate pot fi impartite in douad mari categorii - Information
Technology Outsourcing (ITO) si Business Process Outsourcing (BPO).
lata cateva exemple:

Technical and Desktop Support Q Customer service
Help desk é Data entry
Programming ? Lead generation

Application Development 0 Telesales

o0 0 0 0 0 ¢©

Network configuration and Accounting
management
Payroll
Software as a Service (SaaS) Human resources management
Telecommunications Claims processing <

land

Town home

— —Quarter 1 =— —CQuarter 2

Business incon
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Care sunt beneficiile
outsourcing-ului?

Beneficiile externalizarii depind de la caz la caz. Acesta este motivul pentru care este
esential sa determinati nevoile, scopurile si obiectivele in timpul planificarii initiale.
Procedand astfel, puteti stabili indicatorii cheie de performantéa (KPI) pe care ii puteti
folosi pentru a masura rezultatele pe care doriti sa le obtineti.

Reducerea costurilor

Unul dintre principalele motive pentru care companiile aleg sd-si externalizeze functiile
sunt beneficiile financiare. Furnizorii de servicii BPO pot indeplini aceleasi sarcinila un
cost mai mic, motiv pentru care 52% dintre directori externalizeaza functiile de afaceri.
inloc s& investesti in noi tehnologii si resurse, poate fi mai rentabil pentru afacerea ta sa
cauti serviciile unei companii de externalizare si s& economisesti cheltuielile generale.

imbunatatirea capabilitatilor

Rularea proceselor eficiente la cel mai inalt nivel este nucleul furnizorilor de servicii BPO.
intr-o lume digitald in continu& schimbare, care necesitd companiilor s& se adapteze la
noile tehnologii si s& ramana agile, companiile cauta servicii de externalizare pentru a se
adapta schimbarilor pietei. Furnizorii BPO investesc in tehnologie si resurse pentru a oferi
companiilor servicii de calitate si de inaltad performanta.

Cresterea avantajului competitiv

Transferul de procese de afaceri non-core permite afacerii s& concentreze eforturile si
resursele asupra activitatii de baza. Aceasta concentrare sporita poate oferi business-
ului un avantaj competitiv.

Extinderea business-ului

Parteneriatul cu un BPO offshore poate oferi afacerii o perspectiva asupra pietelor
globale. Un BPO care opereaza dintr-o alté tarad decét cea unde se aflé afacerea clientului
cunoaste reglementarile si cerintele consumatorilor din acea tara si vorbeste fluent
limba tarii, fécand tranzitia mai eficienta.
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Acces facil la competente de specialitate

Externalizarea rezolva lipsa de competente si de angajati. Furnizorul de servicii se ocupa
de intregul proces de recrutare, angajare, formare si management al talentelor.

Solutii scalabile

Externalizarea poate sprijini cresterea rapida a afacerii, permitand scalarea rapida
pentru a preveni intarzierile inutile. In aceeasi masura, un furnizor de servicii poate ajuta
la reducerea cheltuielilor generale in timpul perioadelor economice grele.

Securitatea si confidentialitatea datelor

Companiile BPO impun protocoale stricte de date pentru a se asigura ca informatiile
companiei sunt protejate si in siguranta impotriva oricaror amenintari.
Continuitatea afacerii

Companiile de externalizare au planuri de continuitate a afacerii (BCP) pentru a se
asigura ca echipa rdméne operationala chiar si in mijlocul unor evenimente
perturbatoare.

Focus pe dezvoltare

Renuntarea la functiile non-core oferd companiilor mai mult timp si energie pentru a se
concentra asupra initiativelor cheie ale companiei.




Industria globala de BPO
dintr-o privire
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245,9 mld. USD

valoarea pieteiin 2022

300.000 job-uri

din SUA sunt externalizate
anual

37% din companii

externalizeaza serviciile de
contabilitate

+30%

cresterea nr. de angajati din
BPO in perioada 2019 - 2022

IT&C

sectorul cu cel mai mare % de
externalizare pe piata locald

57% dintre companii

m

externalizeaza pentru a reduce
costurile

https://www.myshortlister.com/insights/bpo-statistics
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92,5 mld USD

valoarea pietei in 2019, inainte
de pandemia de COVID-19

0,47 trilioane USD

valoarea de piata estimata
pentru 2027

Africa, Orientul Mijlociu si
Europa reprezinta cele mai
multe venituri din BPO la nivel
mondial

84% dintre angajatii roméani din BPO

sunt din Bucuresti(~66%), lasi,
Cluj-Napoca, Brasov & Sibiu

57% dintre companii

considera ca externalizarea le
ajuta sa se focuseze pe
aspectele de business
importante

Romania

se afla intre primele 10 destinatii
preferate de outsourcing la nivel
global siintre primele 3 la nivel
european

https://www.absl.ro/the-number-of-employees-in-the-business-services-industry-has-increased-by-

almost-30-in-the-last-three-years/




Plaja larga de profesionisti

Acces la angajati cu studii superioare, care detin
informatii valoroase si au capacitatea de a se
adapta rapid noilor taskuri

LYy

Reducerea costurilor

Chiar dacé salariile din aceasta regiune pot fi
putin mai mari decét in Asia, asemanarile
culturale dintre companiile occidentale si cele
din Europa de Est reprezinta un avantaj
important. in acelasi timp, costurile din aceast3
regiune sunt semnificativ mai mici decéatin
Europa de Nord sau de Vest.

X

Diversitate lingvistica

Angajatii din BPO vorbesc mai multe limbi
straine. Tinerii vorbesc deja engleza la un nivel
avansat, iar studentii invata s& vorbeasca fluent
limbi precum spaniola, italiana, germana si
franceza.

Calitate vs. cantitate

Angajatii locali au capabilitatea de a livra servicii
complexe, de calitate ridicata versus cei din
tarile asiatice, la acest aspect contribuind si

cultura locala.
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Provocarile din outsourcing

Asteptarile clientilor

Progresele tehnologice si cresterea
numarului de furnizori BPO creeaza un
peisaj competitiv. Furnizorii de servicii BPO
trebuie sa depaseasca asteptarile
clientilor si s& ofere satisfactie completd
pentru a avea un avans in fata
concurentei.

Constrangeri de buget

In timp ce externalizarea poate reduce
costurile de operare, companiile se
asteapta uneori ca furnizorii s obtina
rezultate impresionante cu un buget
redus. Compania dvs. trebuie sa aiba un
buget stabilit de la inceput, astfel incat sa
puteti gasi un furnizor in limita
posibilitatilor financiare.

Comunicarea dificila

Atunci cand furnizorul de servicii BPO se
afla in afara tarii companiei-client este
posibil sa fie necesar lucrul cu persoane
din diferite fusuri orare. Aceasta diferenta
de ora poate duce la intarzieriin
comunicare si poate face dificila
comunicarea urgenta.

Acces la angajati

k]

BPO-urile care gandesc in perspectiva se
bazeaza din ce in ce mai mult pe
recrutarea digitala si sociala. Acestea vor
trebui s& investeascd mai multin
comunicarea si facilitatile angajatilor.
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Trendurile viitorului in BPO

BN

y Tehnologia Blockchain

Se asteapta ca tehnologia
Blockchain s8 joace un rol
crucial in industria BPO in
2023. Solutiile bazate pe
blockchain pot imbunatati
securitatea, pot reduce
frauda si pot imbunatati
eficienta serviciilor BPO. De
exemplu, Blockchain poate
fi folosit pentru a

automatiza gestionarea
contractelor si stocarea
securizata a datelor,
eficientizarea proceselor
de afaceri si reducerea
riscului de scurgere a
datelor.

Inteligenta artificiala Automatizarea

Nu numai in domeniul BPO,
Al va continua sa aibd un
impact asupra fiecarui
sector de afaceri. Pe
masura ce abilitatile Al
continud sa se extinda,
aceste servicii vor fi
comercializate de toata
lumea.

Un alt domeniu in expansiune
rapidd, insasi natura
automatizarii, continua sa
adauge servicii pe masura ce
stiinta avanseaza. Exista
multa ingrijorare cu privire la
aceste ramificatii. Impactul
fundamental priveste in
special piata muncii.

Plus valoare pentru
client

Cresterea BPO

Necesitatea reducerii
continue a costurilor in
aproape toate sectoarele, de
catre aproape toate
intreprinderile - din cauza
incertitudinii continue cu
privire la inflatia si recesiunea
viitoare a crescut interesul
pentru externalizare.

»Clientul are
intotdeauna dreptate” a
fost o mantra de durata
de-a lungul istoriei. Cei
care nu cunosc acea
cheie vor esuain cele
din urma.

Lucrul remote

Pandemia de COVID-19 a
accelerat tendinta de lucru
la distanta si este de
asteptat s& continue in
2023. Companiile BPO
profitd acum de aceasta
tendinta prin construirea
de echipe de la distanta
care pot lucra de oriunde in
lume. Acest lucru permite
BPO-urilor sa acceseze un
numar mai mare de talente,
sa reducé costurile si s&
sporeasca flexibilitatea. De
asemenea, munca la
distanta le permite BPO-
urilor s& ofere clientilor lor
servicii 24/7, imbunatatind
satisfactia clientilor.
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Cariera in outsourcing

Piata de outsourcing este recunoscuta in special pentru recrutarile masive pe care le face, in special in
randul tinerilor aflati la primii pasi din cariera. Desi acestia sunt deseori reticenti in ceea ce priveste un job in
industria BPO, asimiland conceptul de contact-center, este de retinut ca externalizarea devine, tot mai mult,
parte integranta a fiecarei companii. lar cei care lucreaza intr-un astfel de domeniu sunt piloni importanti in
dezvoltarea afacerii, reprezentand interfata cu orice client.

Beneficiile unei cariere in outsourcing

“ Diversitatea de oportunitati

Cariera in outsourcing ofera o varietate de oportunitati de lucru in diferite domenii si industrii. Angajatii pot
lucra in departamente precum servicii financiare, gestionarea relatiilor cu clientii, dezvoltare software,
analiza de date, marketing digital sau resurse umane. Aceasta diversitate permite explorarea intereselor si
construirea unei cariere in domeniul vizat.

“ Dezvoltarea abilitatilor si a competentelor

O cariera in outsourcing ofera sansa angajatului de a-si dezvolta abilitatile si competentele intr-un ritm
accelerat. Lucrand in proiecte diferite si colaborand cu clienti si colegi de echipa din diverse medii, acestia
vor invata rapid noi tehnologii, metode de lucru si abordari profesionale. Acest proces continuu de invatare
va ajuta la cresterea expertizei intr-un timp relativ scurt.

“ Experienta internationala si multiculturala

Companiile de outsourcing au adesea operatiuni la nivel global si lucreaza cu clienti din diferite tari si culturi.
Aceasta expunere la un mediu international ofera oportunitatea de a invata despre practici de afaceri
specifice altor tari, de a interactiona cu oameni din diverse culturi si de a dezvolta abilitati de comunicare

interculturala.
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“ Stabilitatea si crestereain cariera

Companiile de outsourcing au, in multe situatii, clienti pe termen lung si contracte pe
termen extins. Acest lucru poate oferi stabilitate in carierad, deoarece exista o cerere
constantd pentru serviciile oferite. Pe mésura ce angajatul dobadndeste experienta si
isi dezvolta abilitatile, are sanse mari sa avanseze in ierarhia organizationald sau sa
preia roluri de conducere in proiecte importante. De asemenea, poate beneficia de
programe de mentorat si coaching pentru a-si spori sansele de crestere in cariera.

“ Flexibilitatea si echilibrul intre viata profesionala si personala

n functie de politica si cultura companiei, unele companii de outsourcing ofera
flexibilitate in privinta programului de lucru. Angajatii pot avea oportunitatea de a
lucra de acasa sau de a-si stabili orele de lucru intr-un mod mai flexibil. Aceasta
flexibilitate ii permite sa isi gestioneze mai eficient viata personala si sa isi asume
responsabilitati profesionale intr-un mod echilibrat.

4, Dpezvoltarea unei retele extinse de contacte

Lucrénd intr-un mediu de outsourcing, tinerii au sansa de a interactiona cu clienti,
colegi si profesionisti din diferite organizatii si industrii. Acest lucru le va permite sa
isi dezvolte o retea extinsé de contacte, care poate fi valoroasa in viitor pentru
colaborari profesionale, recomandari si oportunitati de cariera.

In final, o carierd in outsourcing poate fi benefica prin diversitatea de oportunitati de
lucru, dezvoltarea abilitatilor, experienta internationalad si multiculturala, stabilitatea
in carierd, flexibilitatea in munca si dezvoltarea unei retele extinse de contacte.
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Profilul angajatului din outsourcing

Profilul angajatului din outsourcing poate varia in functie de domeniul si tipul de
servicii oferite de compania de outsourcing. Cu toate acestea, exista cateva
caracteristici si abilitdti comune care sunt cautate in angajatii din acest domeniu.

Competente tehnice

Deoarece multe companii de outsourcing
activeaza in domeniul IT si al tehnologiei, este
esential ca angajatii sa aibad competente
tehnice solide. Acestea pot include:
cunostinte de programare, dezvoltare
software, administrare de retea, analiza de
date, testare de software sau suport tehnic.
Angajatii trebuie sa fie capabili sa utilizeze si
sa se adapteze rapid la tehnologii si

N instrumente specifice domeniului lor.

Abilitati de comunicare si colaborare
Deoarece angajatii din outsourcing
interactioneaza cu clienti, colegi si alte echipe
din diverse organizatii, abilitatile de
comunicare si colaborare sunt esentiale.
Aceste abilitati includ: capacitatea de a
comunica clar si eficient, de a asculta cu
atentie, de a rezolva probleme side a lucrain
echipa. Angajatii trebuie sa poata colabora
eficient cu persoane din diferite medii
culturale si organizationale.

Abilitati analitice si de rezolvare a problemelor
in multe roluri din outsourcing angajatii trebuie
sa fie capabili sa analizeze situatii complexe, sa
identifice probleme si s& gaseasca solutii
eficiente. Abilitatile analitice, géndirea critica si
abilitatile de rezolvare a problemelor sunt
esentiale pentru a putea raspunde rapid si
eficient la cerintele si provocarile proiectelor.
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Flexibilitate si adaptabilitate

Industria outsourcing-ului este in continua
schimbare, iar angajatii trebuie sa fie flexibili
si adaptati la aceste schimbari. Pot aparea
schimbariin cerintele proiectelor, tehnologiile
utilizate sau mediul de lucru, iar angajatii
trebuie sa fie capabili sa se adapteze si sa
invete rapid noi abilitati si concepte.
Flexibilitatea in abordarea diferitelor sarcini si
proiecte este esentiala in cadrul unei cariere
de succes in outsourcing.

Orientare catre client si calitate

Companiile de outsourcing pun accent pe .
satisfactia clientilor si livrarea de servicii la
calitate superioara. Angajatii trebuie sa fie
orientati catre client, sa inteleaga nevoile si
asteptarile acestora si sa furnizeze solutii
adecvate. Abilitatea de a oferi servicii de
calitate si de a mentine relatii solide cu clientii ,
este extrem de valoroasa intr-un mediu de \ An A\
outsourcing.

Dorinta de dezvoltare continua

Industria outsourcing-ului este in continua
evolutie, iar angajatii trebuie sa fie dispusi sa
invete si sa se dezvolte in permanenta.
Capacitatea de a se adapta la schimbarile
tehnologice si la noile tehnici de lucru, respectiv
deschiderea acestora spre a-si imbunatati
constant skillurile, imbratisand tendintele din
domeniu, sunt cruciale pentru succesul in
cariera de outsourcing.

Acestea sunt doar cateva caracteristici cheie ale profilului angajatului din
outsourcing. Este important de mentionat c4, in functie de rolul si domeniul specific,
pot exista si alte abilitati si cunostinte specifice necesare.
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Parte a grupului international CGS, cu sediul in
SUA, incepand cu 2006
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7 centre de contact - Bucuresti, Brasov, Sibiu,
Targu-Jiu, Miercurea-Ciuc, Galati si Constanta

Angajatii companiei interactioneaza zilnic cu
clienti din Romania, Germania, Marea Britanie,
Spania si alte tari europene, precum si din
Statele Unite sau Canada.

o

%

Peste 4.000 de angajati

A

Servicii oferite in peste 22 de limbi straine

Principalele servicii oferite sunt customer
care, suport tehnic, help desk, telesales si alte
servicii externalizate.




