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Tarile din Europa Centrala si de Est — destinatie atractiva pe piata outsourcing-ului
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Résumé: Actuellement nombreuses compagnies provenants des pays développés réexaminent la
géographie de I'«outsourcing» (externalisation). La focalisation durable sur la productivité, I'efficience
opérationnelle et la posibilité d’une future extension de I'emplacement, I'emportent sur la diminution de
colits a court terme. L'arrivée des grandes STN (sociétés transnationales) dans les pays de I'Europe Centrale
et de I'Est marque le début d’'une tendance ample, qui tient non seulement des opportunités de faire
économie a long terme, mais aussi d’'une possible perspective pour ces pays de devenir leaders dans
I'attirance des investissements.

Mots-clés: compagnies internationales, le colits de main-d’oeuvre, activités de base, fonctions
secondaires, IT-outsourcing, centre d'appel.

Etapa actuala de dezvoltare a economiei globale, supranumita etapa economiei cunoasterii
si tehnologiilor informationale, se caracterizeaza prin diminuarea hotarelor geografice si
temporale intre participantii procesului mondial de productie, posibilitatea utilizarii resurselor
optimale, indiferent de locul de amplasare a acestora, tehnologizarea tuturor domeniilor vietii in
baza tehnologiilor informationale. Aceste particularitati au format conditiile benefice pentru
dezvoltarea outsourcing-ului [1, p. 157].

Tn economie, externalizarea, denumitd si outsourcing, defineste delegarea unor sarcini
productive, obiective, sectiuni de afaceri nestrategice (neesentiale) catre segmente
organizationale apartinand unor entitati externe, care ofera un raport pret-calitate mai bun sau
detin expertiza (produc mai bine) in domenii specializate. Nu este vorba de relatii de parteneriat
intre doi egali, ci mai degraba de o subcontractare catre furnizori externi a unor activitati
secundare din cadrul unei firme (intreprinderi). Termenul outsourcing este o sinteza a expresiei
engleze outside-resource-using, liber tradusa: utilizare de resurse externe. Externalizarea poate
cuprinde un spectru larg de activitati, de la procese operationale (de exemplu, productie de
subansamble) si pana la realizarea anumitor functii ale firmei.

Utilizarea outsourcing-ului de catre numeroase companii este determinata de necesitatea
de a-si concentra eforturile pe activitatile de baza si de a atinge avantaje concurentiale pe seama
micsorarii costurilor si cresterii eficientii in producere. In plus, outsourcing-ul permite de a reduce
termenul de efectuare a lucrarilor, faciliteaza accesul la noile tehnologii sau echipamente speciale.

Printre argumentele ce pledeaza in favoarea outsoursing-ului se inscriu economia de resurse si
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garantia sigurantei, si a unei calitati Tnalte a prestatiilor. Aceasta se datoreaza faptului ca
outsorcer-ul specializat intr-un domeniu ingust de producere sau servicii atrage cei mai calificati
specialisti, aplica tehnologii avansate si acumuleaza experienta deservirii unui numar mare de
clienti.

Emergenta outsourcing-ului ca o forta cu potential puternic in transformarea economiilor
nationale se afirma catre sfarsitul anilor ‘80 ai secolului al XX-lea. Pentru a-si majora flexibilitatea si
creativitatea, mai multe companii mari au dezvoltat o noua strategie, ce tine de concentrarea
asupra activitatii de baza, ceea ce a impus identificarea proceselor critice si decizia externalizarii
acestora sau a unor activitati.

Anii ‘90 au fost marcati printr-o ascensiune importanta a politicii outsourcing-ului. Un
studiu, cuprinzand principalele 1000 din companiile americane (Fortune), arata ca circa 80% din
respondenti aplica outsourcing-ul anumitor functii in domeniul tehnologiilor informatiei, adica
outsourcing-ul apare ca un fenomen masiv.

fn anii 2000, in practica mondiald, segmentul intelectual al outsourcing-ului era in
ascensiune. Tn perspectivd, se asteaptd ca segmentul outsourcing-ului industrial, care include si
diverse sarcini administrative, sa creasca cu ritmuri mai rapide.

Tn prezent, outsourcing-ul constituie cea mai simpla solutie pentru problema deficitului de
specialisti cu care se confrunta tarile occidentale. Economistii americani se asteapta la trimiterea a
peste 40 de milioane de job-uri din servicii catre state Tn curs de dezvoltare pana in anul 2020. lar
cu toata ,plasa sociald" instituita de Washington, cei care le pierd nu-si mai revin ori raman someri
un timp nedefinit, ori si reduc castigurile salariale [3].

Anul 2012 nu a fost prea reusit pentru piata mondiald si europeana a outsourcing-ului.
Totodata, in raport cu segmentul de IT-outsourcing (ITO), care a demonstrat o dinamica negativa,
segmentul outsourcing-ului business-proceselor (BPO) a continuat sa creasca.

Volumul total al contractelor de outsoursing incheiate pe parcursul anului 2012 a constituit
21,2 mird. dol. SUA, cu 3% mai putin decat in 2011. in 2012 s-au evidentiat mega-tranzactiile cu
ACV (annual contract value) peste 5 min. dol. SUA. De asemenea, o crestere considerabild a avut
loc pe segmentul business-proceselor. O majorare semnificativd a demonstrat piata din regiunea
Asia-Pacific.

in total, in anul 2012, au fost incheiate 1006 contracte, cu 13% mai putin decat in 2011, dar

mai mult de numarul mediu al tranzactiilor anuale din ultimii 5 ani.
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America (cea de Nord si cea de Sud) ramane principala piata regionald cu o valoare a
tranzactiilor de 7,9 mird. dol. SUA (minus 3% fata de 2011). in regiunea EMEA (Europa, Orientul
Mijlociu, Africa) valoarea tranzactiilor a atins 10,2 mird. dol. SUA (minus 12% fata de 2011), iar in
regiunea Asia-Pacific — 3,1 mird. dol. SUA sau cu 55% mai mult comparativ cu 2011 [4].

Daca analizam situatia pe tari, remarcdm ca pe langa China, care este o destinatie
traditional3, companiile externalizeaza producerea si in t3ri asiatice ,mai ieftine”. Tn outsourcing-ul
business-proceselor domina India, dar tot mai des se apeleaza si la tarile din vecinatate. Pentru
SUA o astfel de tara a devenit Mexic si statele din America Latina. Pentru ,vechea” Europa — tarile
din Europa Centrala si de Est.

Spre deosebire de tarile asiatice, situate la distante semnificative, dar atractive, datorita
pietelor locale in crestere si fortei de munca ieftine, tarile din Europa Centrala si de Est provoaca
interes 1n calitate de nearshoring, adica offshoring in vecinatate pentru statele vest-europene.
Totodatd, daca companiile transfera in Asia procesele de productie in tarile din vecinatate sunt
transferate business-procesele (servicii juridice, financiare, marketing, contabilitate, gestiunea
personalului etc), IT-outsourcing.

Nearshoring permite companiei de e evita diferentele de fus orar, distanta mare de sediul
central al companiei, de principalele piete de desfacere, precum si problemele legate de
diferentele interculturale si de comunicare. In plus, nearshoring-ul mizeaza pe calificarea nalts a
fortei de munca relativ ieftine, adica pe un personal capabil sa creeze decizii inovationale mai
putin costisitoare decat colegii din tarile dezvoltate. Avantajele sunt de lunga durata.

Tn prezent, mai multe companii din tarile dezvoltate reexamineazd geografia outsourcing-
ului. Focusarea durabild pe productivitate, eficienta operationala si posibilitatea extinderii locatiei
n viitor prevaleaza asupra unei economii a costurilor pe termen scurt. Or, outsourcing-ul imbraca
diferite forme. Uneori, n varianta clasica, toate sarcinile dintr-un anumit domeniu sunt transmise
executantului extern din tara vecina. Este posibila crearea centrelor mixte de deservire, (shared
service centers — SSC), unde activeaza atat colaboratorii companiei, cat si specialistii atrasi din
exterior. Tn alte cazuri, companiile deschid oficii in tarile din vecinitate, unde personalul local
executa business-functii secundare — se ocupa de marketing, recruting, contabilitate.

Potrivit Jones Lang LaSalle, Polonia a devenit principala destinatie de outsourcing din
Europa si detine un sfert din piata central-estica a serviciilor internationale. Numeroase companii
internationale aleg s3 fsi transfere aici activitdti tot mai complexe. In 2008-2011 Polonia detinea

pozitia a saptea Tn lume dupa volumul investitiilor strdine directe din partea companiilor




2/2013

internationale in centre de deservire mixta, centre de comunicare cu clientii si centre de sustinere
a clientelei. Companiile europene utilizeaza Polonia, in special, pentru outsourcing-ul functiilor
secundare, IT-outsourcing, call-centere si sustinerea clientelei.

Care factori au contribuit la asemenea performante?

Economia Poloniei a fost in crestere timp de 21 de ani consecutiv, in timp ce unele tari
occidentale incearca sa isi revina din cea mai grava criza postbelica. Rezultatul este determinat de
transformarile recente in Polonia: o tard in care saracia si opresiunea 1i Tmpingeau altadata pe
locuitori sa emigreze, atrage acum forta de munca din Occident. Numarul persoanelor din statele
occidentale care lucreaza in Polonia este inca mic, dar s-a micsorat considerabil si numarul
emigrantilor polonezi catre statele care ofera salarii mai mari. Cu toate acestea, anii de crestere
economica si prezenta in UE transformad, fara indoiala, aceasta tara cu peste 38 milioane de
locuitori, cea mai mare dintre statele fostului bloc socialist membre ale UE in prezent.

Una din cauzele esentiale ale fenomenului provine din sectorul de outsourcing, care a
explodat in ultimii ani, transformand Polonia in ,,principala destinatie de outsourcing din Europa",
potrivit unui raport recent al firmei de consultanta Jones Lang Lasalle.

Fenomenul a inceput acum aproape 10 ani, cand unele companii internationale au inceput
sa transfere in Polonia anumite activitati simple, precum cele de call-centere. De atunci, activitatile
lor au devenit tot mai sofisticate, incluzand acum programare IT, contabilitate, servicii financiare si
juridice.

Rezultatul a fost cresterea numarului de locuri de munca stimulative, care limiteaza exodul
de inteligenta din Polonia si atrage strainii.

Elemente de infrastructura pentru activitatea de outsourcing au aparut in multe orase
poloneze, printre care Gdansk, Varsovia, Wroclaw si Lodz. Liderul detasat este insa Cracovia,
plasata in 2012 ca destinatia nr.10 de outsourcing la nivel mondial, Thainte chiar de Shanghai si
Beijing [4].

Asadar, companiile strdine sunt atrase in Polonia din mai multe motive, principalul fiind
costurile fortei de munca de circa doua ori mai mici decat in Europa Occidentala. Administratorii
acestor companii indica si alti factori, printre care:

. absolventii universitatilor poloneze au adesea foarte bune competente de IT si
inginerie, ca si o buna cunoastere a englezei si altor limbi straine;

. Polonia este o tara de dimensiuni mari in centrul Europei si produce anual circa

400.000 de absolventi de invatamant superior;
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. stabilitatea politica si un puternic stat de drept intarit de apartenenta la Uniunea
Europeana etc. [5].

n sectorul de outsourcing din Polonia lucreazd in prezent peste 100.000 de angajati ai unor
companii internationale si se prognozeaza o crestere de 15-20% pana la sfarsitul anului 2013,
potrivit unei asociatii care reprezinta mai mult de 70 de firme.

Nu exista statistici despre strdinii care lucreaza in acest sector, numarul lor fiind
deocamdata mic. Unele companii incep sa aduca persoane din alte state pentru activitati pentru
care nu gasesc pe plan local angajatul potrivit.

Printre companiile care si-au transferat o parte din operatiuni in Polonia se afla Shell, IBM,
Google, HP, Motorola, Heineken, Procter & Gamble, UBS, Citibank, Credit Suisse, in total peste 50
de corporatii din lista Fortune 500. Altele ofera numai servicii de contabilitate, juridice si software
pentru alte companii. Capgemini, de exemplu, ce are printre clienti aproape 100 de corporatii,
printre care Coca-Cola si Volkswagen, functioneaza cu cinci centre in Polonia.

Tn prezent, in aceastd tard exisa circa 370 de centre BPO/ITO, SSC si R&D, in care activeazd
peste 90 de mii de angajati. Astfel Tn Varsovia si-au deschis centre companiile General Electric,
Bosch si Samsung, in Cracovia- Coca-Cola Enterprises (substituind centrele din Londra, Paris si
Bruxelles), Rolls-Royce si Google. in Wroclaw, in perioada 2008-2010, numarul locurilor de muncé
create In domeniul outsoursing-ului s-a dublat.

Aici si-au deschis sedii IBM, Microsoft, Google, Siemens, Hewlett-Packard. Aceasta din
urma, in centrul din Wroclaw, are 2300 de angajati polonezi care lucreaza in 26 de limbi. Centrul
deserveste operatiunile companiei Hewlett-Packard din Europa, Africa si Orientul Apropiat.

Compania internationald de audit Ernst & Young are in Polonia sase centre, cu 1300 de
angajati, care presteaza clientilor europeni ai companiei servicii juridice, consultanta in gestiunea
resurselor umane si tranzactii imobiliare.

in anul 2010, compania Ernst & Young si-a deschis al doilea centru la Wroclaw. lar in
centrele companiei Capgemini din Varsovia, Wroclaw, Cracovia si Katowice activeaza peste 4000
de angajati, care presteaza servicii Tn outsourcing-ul business-proceselor si IT-outsourcing. [4]

Expertii considera ca Polonia a devenit unul din principalii concurenti ai Indiei in domeniul
outsourcing-ului. Numeroase companii indiene au deschis in Polonia oficii proprii pentru a fi mai
aproape de clientii vest-europeni. Avantajele Poloniei deriva din nivelul Tnhalt al competentelor

tehnice si lingvistice, un climat de afaceri favorabil.
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n viziunea expertilor, pozitia a doua in topul intereselor businessului european in materie
de outsourcing 1l detine Romania, in special, datorita oportunitatilor Tn domeniul tehnologiilor
informationale. Piata romaneascd a ITO se evalueaza la 469 min. euro. In tard activeaza peste 2000
de companii ce elaboreaza softuri. Adobe Inc, Cisco Systems, Eurekalabs, Microsoft, Siemens, Intel
si-au deschis aici centre pentru ITO si cercetare-dezvoltare. De asemenea, in sfera intereselor
business-ului se afla call-centere si sustinerea clientelei datorita cunoasterii de catre populatia
locald a mai multor limbi de circulatie europeana: 17% din populatia locala vorbeste engleza, 10% -
franceza, 9% - maghiara, 5% - italiana, 3% - germana.

Tn 2012, industria romaneasca de call-centre outsourcing si-a continuat cresterea din anii
precedenti, atdt ca urmare a amplificarii fenomenului de externalizare a serviciilor de profil de
catre companiile care activeaza in Romania, cat si datorita extinderii activitatii call-centerelor din
Romania catre clientii de pe pietele externe [6].

Tn prezent, in Romania sunt cca 200 de companii specializate pe servicii de call-center,
majoritatea fiind call-centere interne ale marilor companii.

Piata de call-centere din Romania a atins o cifra de afaceri de aproximativ 200 de milioane
de euro, conform estimarilor CGS (2012); de altfel, industria locala de call-center outsourcing este
pe un trend ascendent de cativa ani, criza economica stimulandu-i cresterea datorita schimbarilor
pe care le-a indus: pe de o parte, recesiunea a fortat companiile sa 1si optimizeze cheltuielile, asa
Tncat acestea au externalizat activitatile care nu apartineau business-ului de baza.

Tn plus, aproape fiecare firma a pierdut clienti din cauza crizei; in consecintd, companiile
acorda o atentie sporita fidelizarii clientilor si comunicarii eficiente cu acestia, fapt care
presupune, intre altele, investitii serioase in tehnologie, intrucat platformele utilizate trebuie sa
asigure gestionarea cat mai eficienta a interactiunilor mixte - telefonie, email, chat, social media si
aplicatii mobile [6].

O alta directie care a contribuit la dezvoltarea industriei locale de call-center outsourcing
este extinderea activitatii call-centerelor din Romania cdtre clientii din alte tari - regiunea
Balcanilor, Vestul Europei, America de Nord, Orientul Mijlociu etc. Call-centerele au trecut de mult
de etapa in care aveau doar rolul de a prelua reclamatii, a rezolva diferite probleme tehnice sau a
inregistra comenzile. Tn prezent, experienta pe care un client final o are interactionand cu un call-
center este vitala, fiind apreciata in functie de gradul de satisfactie a clientilor, vanzarile aditionale
generate la un contact cu reprezentantii call-center-ului, fidelizarea clientilor etc. Asteptarile de la

personalul unui call-center sunt foarte mari.
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Perspective bune potrivit studiului Sourcingline.com, il au si alte state din regiune, in
deosebi Bulgaria, Ungaria, Cehia si statele baltice. In opinia autorilor, ele se numars printre cele
mai atractive 20 de locuri pentru outsourcing pe plan mondial. De exemplu, Cehia si Ungaria
intrunesc conditiile pentru back-oficii, functii secundare, dar si R&D. Tn Praga se afld centrul de
procesare al platilor al Commerzbank. De asemenea, aici se afla centrul computerizat al
companiei logistice DHL. Progeon, compania-fiica a provider-ului indian de IT-servicii Infosys
Technologies, presteaza servicii Tn domeniul BPO din orasul ceh Brno. Bulgaria si tarile baltice sunt
furnizori-lideri de soft si echipamente electronice. Astfel, in Bulgaria isi plaseaza comenzile
compania germana SAP. lar in capitala Estoniei, Tallinn, se afla centrul de cercetare-dezvoltare al
provider-ului internet-telefoniei Skype. [4]

Or, venirea acestor companii in tarile din Europa Centrala si de Est marcheaza inceputul
unui trend amplu, care tine nu doar de oportunitatile pentru business de a economisi pe termen
lung, ci de o posibila perspectiva pentru tarile din aceasta regiune, de a deveni lideri in atragerea
investitiilor internationale.

Tn ceea ce priveste strategiile de outsourcing ale intreprinderilor din Republica Moldova,
ele au inceput sa se formeze in anii ‘90 prin prestatii de servicii simple pentru a se extinde apoi la
domenii de activitate specializata si de o calificare Tnalta. Initial, outsourcing-ul viza, in special,
serviciile de curatare si de securitate. La sfarsitul anilor ‘90, prestatori calificati se impun in
domeniul informaticii si gestiunii de date.

Caracterizand piata actuala a outsourcing-ului national, constatam ca ea nu este suficient
de bine dezvoltata. Dat fiind faptul ca modelul de outsourcing nu este suficient utilizat de
intreprinderile nationale, cererea la servicii parvine, mai ales, din partea companiilor straine.

n prezent, piata de outsourcing local cuprinde:

1. IT-outsourcing. Tn opinia specialistilor, elaborarea softului in Republica Moldova
este construitd integral pe modelul de outsourcing. In acest domeniu pot fi evidentiate cateva
forme prioritare: outsourcing-ul sarcinilor principale; al resurselor si proceselor; serviciilor din
domeniul tehnologiilor informationale. Practic, procesul de productie este dictat de societatile
occidentale, care asigura fluxurile financiare, dar forta de munca se afla in Moldova. Majoritatea
absoluta a companiilor locale din domeniul Tl lucreaza pentru piata externa;

2. Outsourcing-ul business-proceselor (BPO). Ca si in cazul serviciilor din domeniul TI,
firmele prestatoare de outsourcing functional lucreaza, in mare parte, pentru intreprinderile

strdine. De exemplu, printre clientii Price Water Hause Coopers Moldova, 75% sunt straini si numai




2/2013

25% constituie intreprinderile locale. La fel companiile OBP, prezente pe piata locald, lucreaza in
regim offshore, fiind firme-filiale ale liderilor mondiali: Price Water House Coopers, Ernest &Yjung,
Deloitte&Touche, Roedl&Partner, Outs Solution Company, Pentalog High Tech etc.;

3. Servicii auxiliare (curatare, securitate) au fost externalizate in primul val al evolutiei
fenomenului de outsourcing.

Serviciile de outsourcing industrial nu sunt utilizate de intreprinderile nationale. Dar, ca
rezultat al outsourcing-ului, este analizata productia in lohn, care reprezinta un fenomen specific
ramurii textile. ntreprinderile nationale sunt subcontractantii companiilor europene, iar productia
finald in cea mai mare parte este exportata spre tarile vest-europene. Principalele intreprinderi
locale, care lucreaza ca subcontractanti: lonel S.A., Dana S.A., Balteanca S.A., Tricon S.A. etc.

Caracterizand piata actuala a outsourcing-ului national, constatam ca ea nu este suficient
de bine determinata. Dat fiind faptul ca modelul de outsourcing nu este suficient utilizat de
intreprinderile nationale, cererea la servicii parvine, mai ales, din partea companiilor strdine. Tn
viziunea noastra, mediul industrial national, format in special din intreprinderi mici si mijlocii, cu
resurse financiare limitate, ar avea de castigat dezvoltand si aplicand practica de outsourcing [2, p.
267-268].

Evolutia este ireversibila spre o economie a cunostintelor pe baza de aliante,
interdependenta si responsabilitate reciproca. Azi putem vorbi despre o miscare evolutiva spre
imaterial si conexiunea care genereaza noi factori de competitivitate, legati, Tn special, de

capacitatile cognitive ale infrastructurii, tehnologii informationale si a competentelor profesionale.
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