
Tot ce trebuie să știi
despre outsourcing
Ghid complet despre ce înseamnă
outsourcing-ul



Scopul principal al externalizării este
de a ajuta companiile să rezolve
anumite categorii de taskuri pentru
care au limitări interne, folosind
resurse externe. 

Dar ce este mai exact
externalizarea?

Ce este outsourcing-ul?
Conceptul de outsourcing este definit
ca fiind procesul de externalizare a
unor procese interne ale unei
companii. Termenul este o sinteză a
expresiei „outside-resource-using”, în
traducere liberă, utilizare de resurse
externe. Este un proces eficient și
puțin costisitor,  dacă este folosit într-
un mod eficient.

Prin utilizarea externalizării, afacerile
se pot focusa pe elemente cheie în
dezvoltarea lor, fără a aloca efort în
gestionarea unor procese repetitive.
Totul, însă, începe prin identificarea
acelor procese ce pot fi externalizate. 

Inițial, companiile au folosit
externalizarea datorită reducerilor de
costuri pe care le pot obține. În afară
de aspectul economic, însă,
externalizarea aduce cu sine accesul
la tehnologie fără a investi în
echipamente suplimentare.
Dar, externalizarea continuă să-și
demonstreze superioritatea 
oferind servicii de calitate. Din acest
motiv, multe companii au ales
outsourcing-ul drept soluție
strategică pentru a umple golurile
operaționale, cum ar fi competențe de
specialitate, tehnologie, furnizare de
servicii și securitatea datelor.



Ce este o companie de outsourcing?
O companie BPO - Business Process Outsourcing - oferă serviciile și resursele de
care un business are nevoie pentru anumite procese. De asemenea, poate juca și
un rol consultativ, oferind informații și sfaturi privind îmbunătățirea eficienței și
eficacității într-un anumit proces.

Onshore Outsourcing
Outsourcing onshore 

se referă la contractarea de servicii către firme
situate în aceeași locație geografică.

Tipuri de outsourcing

Near shore & Offshore Outsourcing
Outsourcing offshore se referă la contractarea
unui furnizor aflat într-o altă țară (apropiată sau

îndepărtată).

Single Sourcing
Single Sourcing are loc atunci când este

externalizat un set de servicii către un singur
furnizor pe tot parcursul unei perioade. Această

configurație face mai ușor de construit și
menținut o relație strânsă cu furnizorul.

Multi-Sourcing
Multi-Sourcing are loc atunci când sunt

externalizate diferite
servicii către mai mulți contractori. Principalul

avantaj al acestui model este că pot fi alese
companii specializate.

Front Office BPO
Acest tip de BPO se referă la externalizarea

proceselor care implică interacțiuni directe cu
clienții precum customer service, vânzări,
marketing etc.  De obicei, întreprinderile

externalizează aceste servicii centrate pe client
datorită capacităților și resurselor tehnologice

oferite de un serviciu BPO. 

Back Office BPO

Externalizarea proceselor din back-office
implică externalizarea operațiunilor care nu se

adresează clienților - servicii IT, salarizare,
administrare, resurse umane etc. Companiile
externalizează, adesea, aceste funcții pentru

cunoștințe și abilități tehnice specializate. 
 



Odată ce a început colaborarea cu o
companie BPO agreată, este
important să se renunțe parțial sau
chiar integral la funcțiile externalizate.
În loc să fie supravegheate detaliile de
lucru, pot fi monitorizate doar
echipele externe și progresul
acestora.  

În cazul în care este nevoie de o
echipă externă mai mare, atunci
furnizorul de outsourcing se va ocupa
de toate aspectele pentru a acoperi
nevoia  - recrutare, salarizare, resurse
umane, IT, contabilitate etc.

Ce se întâmplă când
externalizezi?

Cum alegeți furnizorul BPO
potrivit?

Externalizați serviciul potrivit către
compania potrivită

Aflați care este părerea altor clienți

Puneți întrebările corecte înainte de
a alege furnizorul

Aflați mai multe despre cultura
organizațională și modelul

angajatului

Filtrați acei ofertanți cu prețuri mult
sub media pieței
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Tipuri de servicii externalizate

Tipurile de servicii externalizate pot fi împărțite în două mari categorii - Information
Technology Outsourcing (ITO) și Business Process Outsourcing (BPO). 
Iată câteva exemple:

Technical and Desktop Support

Help desk 

Programming

Application Development

Network configuration and
management

Software as a Service (SaaS) 

Telecommunications

Customer service

Data entry

Lead generation

Telesales

Accounting

Payroll

Human resources management 

Claims processing 



Beneficiile externalizării depind de la caz la caz. Acesta este motivul pentru care este
esențial să determinați nevoile, scopurile și obiectivele în timpul planificării inițiale.
Procedând astfel, puteți stabili indicatorii cheie de performanță (KPI) pe care îi puteți
folosi pentru a măsura rezultatele pe care doriți să le obțineți.

Care sunt beneficiile
outsourcing-ului?

Reducerea costurilor

Unul dintre principalele motive pentru care companiile aleg să-și externalizeze funcțiile
sunt beneficiile financiare. Furnizorii de servicii BPO pot îndeplini aceleași sarcini la un
cost mai mic, motiv pentru care 52% dintre directori externalizează funcțiile de afaceri.
În loc să investești în noi tehnologii și resurse, poate fi mai rentabil pentru afacerea ta să
cauți serviciile unei companii de externalizare și să economisești cheltuielile generale.

Îmbunătățirea capabilităților

Rularea proceselor eficiente la cel mai înalt nivel este nucleul furnizorilor de servicii BPO.
Într-o lume digitală în continuă schimbare, care necesită companiilor să se adapteze la
noile tehnologii și să rămână agile, companiile caută servicii de externalizare pentru a se
adapta schimbărilor pieței. Furnizorii BPO investesc în tehnologie și resurse pentru a oferi
companiilor servicii de calitate și de înaltă performanță.

Creșterea avantajului competitiv

Transferul de procese de afaceri non-core permite afacerii să concentreze eforturile și
resursele asupra activității de bază. Această concentrare sporită poate oferi business-
ului un avantaj competitiv.

Extinderea business-ului

Parteneriatul cu un BPO offshore poate oferi afacerii o perspectivă asupra piețelor
globale. Un BPO care operează dintr-o altă țară decât cea unde se află afacerea clientului
cunoaște reglementările și cerințele consumatorilor din acea țară și vorbește fluent
limba țării, făcând tranziția mai eficientă.



Renunțarea la funcțiile non-core oferă companiilor mai mult timp și energie pentru a se
concentra asupra inițiativelor cheie ale companiei.

Acces facil la competențe de specialitate

Externalizarea rezolvă lipsa de competențe și de angajați. Furnizorul de servicii se ocupă
de întregul proces de recrutare, angajare, formare și management al talentelor.

Securitatea și confidențialitatea datelor

Companiile BPO impun protocoale stricte de date pentru a se asigura că informațiile
companiei sunt protejate și în siguranță împotriva oricăror amenințări.

Soluții scalabile

Externalizarea poate sprijini creșterea rapidă a afacerii, permițând scalarea rapidă
pentru a preveni întârzierile inutile. În aceeași măsură, un furnizor de servicii poate ajuta
la reducerea cheltuielilor generale în timpul perioadelor economice grele.

Continuitatea afacerii

Companiile de externalizare au planuri de continuitate a afacerii (BCP) pentru a se
asigura că echipa rămâne operațională chiar și în mijlocul unor evenimente
perturbatoare.

Focus pe dezvoltare



Industria globală de BPO 
dintr-o privire

245,9 mld. USD
valoarea pieței în 2022

92,5 mld USD
valoarea pieței în 2019, înainte
de pandemia de COVID-19

300.000 job-uri
din SUA sunt externalizate
anual

0,47 trilioane USD
valoarea de piață estimată
pentru 2027

37% din companii
externalizează serviciile de
contabilitate

Africa, Orientul Mijlociu și
Europa reprezintă cele mai
multe venituri din BPO la nivel
mondial

+30%
creșterea nr. de angajați din
BPO în perioada 2019 - 2022

84% dintre angajații români din BPO
sunt din București(~66%), Iași,
Cluj-Napoca, Brașov & Sibiu

IT&C
sectorul cu cel mai mare % de
externalizare pe piața locală

57% dintre companii
consideră că externalizarea le
ajută să se focuseze pe
aspectele de business
importante

57% dintre companii
externalizează pentru a reduce
costurile

România
se află între primele 10 destinații
preferate de outsourcing la nivel
global și între primele 3 la nivel
european

https://www.myshortlister.com/insights/bpo-statistics
https://www.absl.ro/the-number-of-employees-in-the-business-services-industry-has-increased-by-
almost-30-in-the-last-three-years/



Reducerea costurilor

Chiar dacă salariile din această regiune pot fi
puțin mai mari decât în Asia, asemănările

culturale dintre companiile occidentale și cele
din Europa de Est reprezintă un avantaj

important. În același timp, costurile din această
regiune sunt semnificativ mai mici decât în

Europa de Nord sau de Vest.

Calitate vs. cantitate

Angajații locali au capabilitatea de a livra servicii
complexe, de calitate ridicată versus cei din
țările asiatice, la acest aspect contribuind și

cultura locală. 

Avantajele României pe piața
BPO

Plajă largă de profesioniști

Acces la angajați cu studii superioare, care dețin
informații valoroase și au capacitatea de a se

adapta rapid noilor taskuri

Diversitate lingvistică
Angajații din BPO vorbesc mai multe limbi

străine. Tinerii vorbesc deja engleza la un nivel
avansat, iar studenții învață să vorbească fluent

limbi precum spaniola, italiana, germana și
franceza.



Progresele tehnologice și creșterea
numărului de furnizori BPO creează un
peisaj competitiv. Furnizorii de servicii BPO
trebuie să depășească așteptările
clienților și să ofere satisfacție completă
pentru a avea un avans în fața
concurenței.

Provocările din outsourcing

Așteptările clienților

În timp ce externalizarea poate reduce
costurile de operare, companiile se
așteaptă uneori ca furnizorii să obțină
rezultate impresionante cu un buget
redus. Compania dvs. trebuie să aibă un
buget stabilit de la început, astfel încât să
puteți găsi un furnizor în limita
posibilităților financiare.

Constrângeri de buget

Atunci când furnizorul de servicii BPO se
află în afara țării companiei-client este
posibil să fie necesar lucrul cu persoane
din diferite fusuri orare. Această diferență
de oră poate duce la întârzieri în
comunicare și poate face dificilă
comunicarea urgentă. 

Comunicarea dificilă

BPO-urile care gândesc în perspectivă se
bazează din ce în ce mai mult pe
recrutarea digitală și socială. Acestea vor
trebui să investească mai mult în
comunicarea și facilitățile angajaților.

Acces la angajați



Trendurile viitorului în BPO
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Inteligența artificială
Nu numai în domeniul BPO,
AI va continua să aibă un
impact asupra fiecărui
sector de afaceri. Pe
măsură ce abilitățile AI
continuă să se extindă,
aceste servicii vor fi
comercializate de toată
lumea.

Plus valoare pentru
client

Un alt domeniu în expansiune
rapidă, însăși natura
automatizării, continuă să
adauge servicii pe măsură ce
știința avansează. Există
multă îngrijorare cu privire la
aceste ramificații. Impactul
fundamental privește în
special piața muncii.

„Clientul are
întotdeauna dreptate” a
fost o mantră de durată
de-a lungul istoriei. Cei
care nu cunosc acea
cheie vor eșua în cele
din urmă.

Creșterea BPO
Necesitatea reducerii
continue a costurilor în
aproape toate sectoarele, de
către aproape toate
întreprinderile - din cauza
incertitudinii continue cu
privire la inflația și recesiunea
viitoare a crescut interesul
pentru externalizare.Tehnologia Blockchain

Se așteaptă ca tehnologia
Blockchain să joace un rol
crucial în industria BPO în
2023. Soluțiile bazate pe
blockchain pot îmbunătăți
securitatea, pot reduce
frauda și pot îmbunătăți
eficiența serviciilor BPO. De
exemplu, Blockchain poate
fi folosit pentru a
automatiza gestionarea
contractelor și stocarea
securizată a datelor,
eficientizarea proceselor
de afaceri și reducerea
riscului de scurgere a
datelor.

Pandemia de COVID-19 a
accelerat tendința de lucru
la distanță și este de
așteptat să continue în
2023. Companiile BPO
profită acum de această
tendință prin construirea
de echipe de la distanță
care pot lucra de oriunde în
lume. Acest lucru permite
BPO-urilor să acceseze un
număr mai mare de talente,
să reducă costurile și să
sporească flexibilitatea. De
asemenea, munca la
distanță le permite BPO-
urilor să ofere clienților lor
servicii 24/7, îmbunătățind
satisfacția clienților.

Lucrul remote

Automatizarea



        Diversitatea de oportunități
Cariera în outsourcing oferă o varietate de oportunități de lucru în diferite domenii și industrii. Angajații pot
lucra în departamente precum servicii financiare, gestionarea relațiilor cu clienții, dezvoltare software,
analiză de date, marketing digital sau resurse umane. Această diversitate permite explorarea intereselor și
construirea unei cariere în domeniul vizat.  

        Dezvoltarea abilităților și a competențelor
O carieră în outsourcing oferă șansa angajatului de a-și dezvolta abilitățile și competențele într-un ritm
accelerat. Lucrând în proiecte diferite și colaborând cu clienți și colegi de echipă din diverse medii, aceștia
vor învăța rapid noi tehnologii, metode de lucru și abordări profesionale. Acest proces continuu de învățare
va ajuta la creșterea expertizei într-un timp relativ scurt.

        Experiența internațională și multiculturală
Companiile de outsourcing au adesea operațiuni la nivel global și lucrează cu clienți din diferite țări și culturi.
Această expunere la un mediu internațional oferă oportunitatea de a învăța despre practici de afaceri
specifice altor țări, de a interacționa cu oameni din diverse culturi și de a dezvolta abilități de comunicare
interculturală. 

Cariera în outsourcing
Piața de outsourcing este recunoscută în special pentru recrutările masive pe care le face, în special în
rândul tinerilor aflați la primii pași din carieră. Deși aceștia sunt deseori reticenți în ceea ce privește un job în
industria BPO, asimilând conceptul de contact-center, este de reținut că externalizarea devine, tot mai mult,
parte integrantă a fiecărei companii. Iar cei care lucrează într-un astfel de domeniu sunt piloni importanți în
dezvoltarea afacerii, reprezentând interfața cu orice client.

Beneficiile unei cariere în outsourcing



      Stabilitatea și creșterea în carieră
Companiile de outsourcing au, în multe situații, clienți pe termen lung și contracte pe
termen extins. Acest lucru poate oferi stabilitate în carieră, deoarece există o cerere
constantă pentru serviciile oferite. Pe măsură ce angajatul dobândește experiență și
își dezvoltă abilitățile, are șanse mari să avanseze în ierarhia organizațională sau să
preia roluri de conducere în proiecte importante. De asemenea, poate beneficia de
programe de mentorat și coaching pentru a-și spori șansele de creștere în carieră.

       Flexibilitatea și echilibrul între viața profesională și personală
În funcție de politica și cultura companiei, unele companii de outsourcing oferă
flexibilitate în privința programului de lucru. Angajații pot avea oportunitatea de a
lucra de acasă sau de a-și stabili orele de lucru într-un mod mai flexibil. Această
flexibilitate îi permite să își gestioneze mai eficient viața personală și să își asume
responsabilități profesionale într-un mod echilibrat.

       Dezvoltarea unei rețele extinse de contacte
Lucrând într-un mediu de outsourcing, tinerii au șansa de a interacționa cu clienți,
colegi și profesioniști din diferite organizații și industrii. Acest lucru le va permite să
își dezvolte o rețea extinsă de contacte, care poate fi valoroasă în viitor pentru
colaborări profesionale, recomandări și oportunități de carieră.

În final, o carieră în outsourcing poate fi benefică prin diversitatea de oportunități de
lucru, dezvoltarea abilităților, experiența internațională și multiculturală, stabilitatea
în carieră, flexibilitatea în muncă și dezvoltarea unei rețele extinse de contacte. 



Profilul angajatului din outsourcing
Profilul angajatului din outsourcing poate varia în funcție de domeniul și tipul de
servicii oferite de compania de outsourcing. Cu toate acestea, există câteva
caracteristici și abilități comune care sunt căutate în angajații din acest domeniu.

Competențe tehnice
Deoarece multe companii de outsourcing
activează în domeniul IT și al tehnologiei, este
esențial ca angajații să aibă competențe
tehnice solide. Acestea pot include:
cunoștințe de programare, dezvoltare
software, administrare de rețea, analiză de
date, testare de software sau suport tehnic.
Angajații trebuie să fie capabili să utilizeze și
să se adapteze rapid la tehnologii și
instrumente specifice domeniului lor.

Abilități de comunicare și colaborare
Deoarece angajații din outsourcing
interacționează cu clienți, colegi și alte echipe
din diverse organizații, abilitățile de
comunicare și colaborare sunt esențiale.
Aceste abilități includ: capacitatea de a
comunica clar și eficient, de a asculta cu
atenție, de a rezolva probleme și de a lucra în
echipă. Angajații trebuie să poată colabora
eficient cu persoane din diferite medii
culturale și organizaționale.

Abilități analitice și de rezolvare a problemelor
În multe roluri din outsourcing angajații trebuie
să fie capabili să analizeze situații complexe, să
identifice probleme și să găsească soluții
eficiente. Abilitățile analitice, gândirea critică și
abilitățile de rezolvare a problemelor sunt
esențiale pentru a putea răspunde rapid și
eficient la cerințele și provocările proiectelor.



Flexibilitate și adaptabilitate
Industria outsourcing-ului este în continuă
schimbare, iar angajații trebuie să fie flexibili
și adaptați la aceste schimbări. Pot apărea
schimbări în cerințele proiectelor, tehnologiile
utilizate sau mediul de lucru, iar angajații
trebuie să fie capabili să se adapteze și să
învețe rapid noi abilități și concepte.
Flexibilitatea în abordarea diferitelor sarcini și
proiecte este esențială în cadrul unei cariere
de succes în outsourcing.

Orientare către client și calitate
Companiile de outsourcing pun accent pe
satisfacția clienților și livrarea de servicii la
calitate superioară. Angajații trebuie să fie
orientați către client, să înțeleagă nevoile și
așteptările acestora și să furnizeze soluții
adecvate. Abilitatea de a oferi servicii de
calitate și de a menține relații solide cu clienții
este extrem de valoroasă într-un mediu de
outsourcing.

Dorința de dezvoltare continuă
Industria outsourcing-ului este în continuă
evoluție, iar angajații trebuie să fie dispuși să
învețe și să se dezvolte în permanență.
Capacitatea de a se adapta la schimbările
tehnologice și la noile tehnici de lucru, respectiv
deschiderea acestora spre a-și îmbunătăți
constant skillurile, îmbrățișând tendințele din
domeniu, sunt cruciale pentru succesul în
cariera de outsourcing.

Acestea sunt doar câteva caracteristici cheie ale profilului angajatului din
outsourcing. Este important de menționat că, în funcție de rolul și domeniul specific,
pot exista și alte abilități și cunoștințe specifice necesare. 



CGS România

Parte a grupului internațional CGS, cu sediul în
SUA, începând cu 2006

Peste 4.000 de angajați

7 centre de contact - București, Brașov, Sibiu,
Târgu-Jiu, Miercurea-Ciuc, Galați și Constanța

Servicii oferite în peste 22 de limbi străine

Angajații companiei interacționează zilnic cu
clienți din România, Germania, Marea Britanie,

Spania și alte țări europene, precum și din
Statele Unite sau Canada.

Principalele servicii oferite sunt customer
care, suport tehnic, help desk, telesales și alte

servicii externalizate.


