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Business Process Outsourcing (BPO) is gaining widespread acceptance throughout
the US, Europe, South America and Asia Pacific as the top executives of leading multination-
als turn to outsourcing as a strategic management tool for improving corporate performance,
profitability and shareholder value. BPO started to emerge a few years ago as follow-on to IT
outsourcing. The concept is not new; BPO is the contracting of a specific business task. Out-
sourcing focuses on adding value typically to non-core and non-complex activities by buying
in best practices and economies of scale. Because reduce costs, focus on core strategic activi-
ties and improve customer service, an increasing number of organizations in both the public
and the private sector are looking toward BPO as a solution to their needs.
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Introducere

Comunicarea este vitald pentru intre-
prinderea secolului XXI pentru ca. societatea
informationald a deschis calea comunicarii
nelimitate. Suportul este oferit de noile teh-
nologii informationale (NTI) iar punctele
cheie sunt:
e globalizarea afacerilor si integrarea teh-
nologica,
e sisteme informationale evoluate in spriji-
e managementul competentelor si cunostin-
telor s1 NTI,
e suport informational pentru lucrul in
echipa,
e servicii digitale in orice moment §i oriun-
de, eliminarea barierelor de spatiu si timp,
e grupuri de lucru mobile si teleworking,
e outsourcingul activitatilor IT,
e c¢c-commerce si e-business,
e utilizarea strategicad IT 1n scopul obtinerii
de avantaje competitive,
e intreprinderile virtuale ca noi modele or-
ganizationale,
Globalizarea afacerilor a fost posibild si dato-
ritd elimindrii tuturor barierelor traditionale
culturale, de timp si spatiu. Forta de munca
poate fi distribuitd datorita tehnologiilor mo-
bile care permit coordonarea si comunicarea

persoanelor care lucreaza impreuna pentru at-
ingerea unui obiectiv propus. Publicul larg a
adoptat fara rezerva serviciile digitale. Exter-
nalizarea functiunilor unei firme a facut po-
sibila angajarea unui intreg arsenal de specia-
listi in cadrul firmelor, fie ca acestia sunt in-
terni sau externi organizatiei in care-si desfa-
soara activitatea. Comertul electronic presu-
pune transpunerea canalelor organizationale
clasice de comunicare in mediul virtual, teh-
nologiile informationale au dimensiune stra-
tegicd si sunt implicati §i partenerii de afa-
ceri. Intreprinderea extinsd poate fi conside-
ratd modelul tehnologic al corporatiilor actu-
ale si implica multiple firme inclusiv clientii,
furnizorii si partenerii acestora de toate tipu-
rile.

2. Discutii: avantaje si riscuri

Evolutiile si revolutiile tehnologiilor infor-
mationale au influentat ireversibil strategiile
de afaceri. Desi, in fond, strategia IT depinde
de organizatia in cauza si este particulara fie-
carui caz in parte, optimizarea ei este preo-
cuparea permanentd a managementului actu-
al.

Evolutia complexa a tehnologiei retelelor de
calculatoare, a retelei Internet cu precadere, a
declansat un fenomen nou: majoritatea firme-
lor cauta sa angajeze companii care sa le fur-
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nizeze tehnologia in acelasi mod in care
companiile utilitare le furnizeaza electricita-
tea, gazul sau legaturile telefonice. Dupa 11
septembrie 2001 s-a amplificat deschiderea
catre outsourcing, in special datorita flexibili-
tatii obtinute In contextul instabilitatii eco-
nomiei mondiale. Outsourcing-ul este o ten-
dintd de top in lumea afacerilor si presupune
obtinerea de servicii specializate de orice fel
de la companii externe. Cu toate acestea,
outsourcing-ul nu este un concept de o nouta-
te absoluta. De peste 40 de ani, companiile
inchiriaza servicii din exterior pentru a rezol-
va sarcini care fie le consuma prea mult timp,
fie nu pot fi indeplinite pe cont propriu. Daca
la inceput termenul cunoscut a fost
subcontractarea de resurse (umane, cladiri,
tehnologie), mai tarziu a devenit outsourcing
si a implicat restructurarea eficienta a unor
activitati de e-business, prin intermediul unor
parteneriate externe. e-Outsourcing Tnseamna
inchirierea de produse si servicii IT care pot
fi adaptate nevoilor interne'. Pentru tot mai
multe firme, blocarea personalului in activi-
tati colaterale obiectului principal de activita-
te se dovedeste nerentabila, la fel ca si inves-
titiile 1n infrastructura de dezvoltare si instru-
irea angajatilor in aceasta directie. In conse-
cintd, serviciile unei companii specializate,
care are deja cunostintele necesare si care li-
vreaza servicii profesioniste sunt de preferat,
pentru cd se reduc costurile si creste flexibili-
tatea companiei.

Daca ne intrebam retoric "De ce outsourc-
ing?", putem formula urmatorul raspuns:
pentru ca este imbunatatitd competitivitatea
generald, creste valoarea pentru actionari,
sunt aplicate cele mai bune practici, este po-
sibild concentrarea pe competentele esentiale,
procesele sunt realizate la calitate mondiala,
este asigurat succesul retehnologizarii, acce-
sul la industrie si la cunostintele despre pro-
cese si pentru alinierea strategiei IT la obiec-
tivele de afaceri.

Pentru ca analiza noastra sa fie completa, la
intrebarea "De ce NU outsourcing?" raspun-
sul presupune analiza urmatoarelor motive:

! Lita, E.A., Serbanescu, D., Cine se teme de

outsourcing, in PC Magazine Romania, noiembrie
2002

lipsa unor oferte concrete;
. lipsa culturii in domeniu (in Romania se
practica ideea de "a fi bun la toate, dar a nu
te pricepe la nimic, de fapt");

teama de a pierde controlul asupra proce-
selor;

nesiguranta calitdtii serviciilor;
. costurile ascunse;

efectele produse asupra angajatilor.
Companiile specializate furnizeaza o gama
larga de servicii: de la aplicatii de birou si
sisteme e-mail, pand la protejarea si imple-
mentarea retelelor corporative. De exemplu,
0 companie poate apela la un furnizor de ser-
vicii de gazduire web pentru a-i construi si
intretine site-ul web, la un furnizor pentru ap-
licatiile specifice front-office (CRM) si back-
office (ERP), sau la o firma de securitate
pentru instalarea si administrarea unui fire-
wall ori a unei retele virtuale private (VPN).
Firmele sus-amintite opereaza in exemplele
mentionate ca i un departament intern de IT.
Activitdtile ce pot face obiectul unei aplicatii
de outsourcing se incadreaza in 3 categorii’:
1. activitati principale. Exemple: administra-
rea imaginii pe piatd a marcilor, gasi-
rea/vanzarea petrolului si gazului, productia
bunurilor si serviciilor ;
2. activitati neprincipale, dar esentiale.
Exemple: contabilitatea, administrarea achi-
zitiilor, managementul resurselor umane,
administrarea I'T, administrarea litigiilor;
3. activitati neprincipale §i neesentiale.
Exemple: paza si securitate, cafeteria, curate-
nie.
Cifrele din ultimii ani demonstreaza ca nu-
marul si tipul proceselor externalizate consi-
derate neprincipale, dar esentiale este in cres-
tere si, cd sunt trei domenii principale IT pe
care clientii le externalizeaza
In principal s-a vorbit de outsourcing-ul IT,
dar mutatiile produse in noua economie per-
mit acum delimitarea urmatoarelor categorii
in outsourcing:
+ procesele economice — acronimul BPO
(Business Process Outsourcing) este deja
consacrat,

2 Ozmen, K., Prezentarea serviciilor de outsourcing
T1, lucrare prezentatd la Conferinta Internationald de
Oursourcing, Bucuresti, 9 aprilie 2003
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+ comunicatiile/retelele,

+ aplicatiile de E-Business/Intranet,
+ aplicatiile de intreprindere,

+ dezvoltarea de aplicatii.

Potrivit aceleiasi surse (Ozmen, K.), outsourcing-
ul IT poate fi adoptat in formele urmatoare:

s abordarea integrala: functiile IT sunt efec-
tuate exclusiv de personal din afara, iar echi-
pa externd 1si asuma responsabilitatea efectu-
arii lucrarilor;

s abordarea partiala: functiile sunt efectuate
de o echipa mixta, din care fac parte angajatii
proprii, asistati de specialistii externi;

s parteneriatul. colaborare stransd intre echipa
firmei si specialigtii din afard, Impartasirea cu-
nostintelor, competentelor si experientei com-
plementare.

+ O alti clasificare’ identifici mai multe forme de
externalizare:

saplicatiile. Constituie segmentul de out-
sourcing cu rata cea mai mare de crestere.
Furnizorul isi va asuma responsabilitatea
pentru aplicatiile contractate, inclusiv intreti-
nerea, imbunatatirea, sprijinul pentru utiliza-
tort;

+ platformele/mediile de operare. Furnizorii
de servicii asigurd suportul operational pen-
tru o platformd sau tehnologie anume. Spre
exemplu, furnizorii de echipamente ofera ast-
fel de servicii pentru sistemele pe care le li-
vreaza;

« functional. Se externalizeazd doar o portiu-
ne IT: fie o locatie IT, fie anumite functiuni
IT (intretinerea echipamentelor, Unul dintre
cele mai raspandite este help-desk out-
sourcing, un serviciu la dispozitia utilizatori-
lor, cel mai adesea furnizat de la distanta, ast-
fel ca poate fi partajat mai multor beneficiari;
+pe scard larga. Este forma de externalizare
cu cea mai ampla publicitate, datoritd nume-
lor de firme implicate si sumelor semnificati-
ve de bani din aceste contracte. Externaliza-
rea pe scara larga presupune eforturi conside-
rabile ale celor doua parti §i implica transfe-
rul complet al operatiunilor IT catre furnizor.
Se pot concretiza urmatoarele variante de lu-
cru:

> Hayes, L, Making the decision to outsource,
http://cutter.com/consortium, 2001

v’ externalizarea functiunii IT sau out-
sourcing complet (total), care presupune
asumarea responsabilititii pentru aceasta
functiune de catre furnizor. Este vorba de
contracte pe termen lung (pana la 10 ani), cu
valori anuale de milioane de dolari. Numele
care domind piata outsourcingului total sunt
EDS si CSC;

v' externalizarea operatiunilor de prelucrare
a datelor;

v externalizarea proceselor economice, prin
incredintarea activitatilor specifice unei func-
tiuni unui furnizor de servicii (Andersen
Consulting, PriceWaterhouseCoopers sunt
exemple de firme consacrate pe acest seg-
ment de outsourcing).

In ce priveste externalizarea aplicatiilor ERP,
marii producétori (SAP, Oracle, JD Edwards,
Baan), ca si firmele lor partenere oferd de ani
buni servicii de outsourcing. Valoarea anuala
a pietei de outsourcing pentru aplicatiile ERP
se cifreaza la 8 miliarde USD. Totusi, este
oare oportuna si eficientd externalizarea apli-
catiilor ERP? Decizia de externalizare trebuie
bine cantdrita. In partea de avantaje punem
simplitatea operationald, investitiile reduse,
bugetarea clard (contractul incheiat stipulea-
za o taxa lunara fixd), mobilizarea resurselor
in activitatea de bazi a firmei. In ce priveste
dezavantajele, trebuie mentionat "disconfor-
tul" creat de locatia fizicd a datelor (inclusiv
cele confidentiale si cele strategice) la furni-
zorul de servicii, apoi flexibilitatea redusa a
contractelor de externalizare a aplicatiilor
ERP.

Apreciem cd decizia de externalizare este o
buna optiune pentru firmele mici si mijlocii,
iar firmele mari pot opta pentru externaliza-
rea componentelor operationale, cu grad ridi-
cat de complexitate si mentinerea controlului
deplin asupra celor strategice. In fine, trebuie
amintitd o ultimd optiune, insourcing-ul, o
tehnica care utilizeaza metodele de externali-
zare, dar se bazeaza pe personalul intern pen-
tru derularea propriu-zisa a activitatilor.

In prezent, aplicatii BPO Intelligent au fost
implementate in departamentele de Resurse
Umane a mai mult de 500 de companii glo-
bale. Externalizarea multiplelor procese
Human Resources unui singur furnizor repre-
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zintd o decizie importanta. Cele mai “cura-
joase” au fost firmele care ofera logistica, ce-
le implicate in contractarile industriale, cen-
trele de telecomunicatii, telemarketing, con-
tabilitate si expertize.

Initial, managerii au considerat ca cel mai in-
telept si mai lipsit de riscuri este sd exter-
nalizeze o functie partenerilor de afaceri.
Firmele specializate pe servicii de acest gen
din zilele noastre, inlatura toate suspiciunile
(prin rezultatele pe care le-au avut datoritd
implementarilor outsourcing de succes in
firme importante). BPO nu mai este o nouta-
te, a devenit o moda si o necesitate in acelasi
timp. O ancheta realizatd in 1999, de Cap
Gemini $i International Data Corporation
(IDC) a concluzionat ca decizia de a exter-
naliza un proces dintr-o firma este sprijinita
de urmatoarele avantaje:

e reducerea si controlul desavarsit al costu-
rilor legate de procesul in cauza;
e managementul complet al
umane,

e imbunatatirea performantelor tehnologice
ale sistemului informational intern,

e permite centrarea pe activitatile principa-
le ale firmei,

e reduce costurile de infrastructura,

e asigurd gestiunea eficientd a resurselor
disponibile.

Un lucru este cert, presiunile din ce in ce mai
mari din lumea afacerilor au facut ca organi-
zatiile care detin componente TI sa apeleze
din ce in ce mai mult la outsourcing, transfe-
rand catre o tertd parte sarcinile noncritice
sau cele care depasesc competentele in cadrul
companiei.

Cea mai mare raspandire a fost inregistratd in
SUA, Europa, America de Sud si Asia din
Pacific, unde conducerea strategicd a multi-
nationalelor considera ca outsourcingul re-
prezintd una din cele mai importante surse de
profit si performantad (concluzia raportului
Global Top Decision Makers Study an Busi-
ness Process QOutsourcing, sponsorizat de
PricewaterhouseCoopers si realizat in 1998
de o firma de cercetare a pietii, Yankelovich
Partners).

Prin BPO companiile cercetate in cadrul stu-
diului au obtinut multiple beneficii §i si-au

resurselor

largit considerabil portofoliul de servicii ofe-
rit clientilor sdi. Un alt avantaj este si cel le-
gat de reproiectarea proceselor interne. Exis-
ta 1nsd si cazuri in care nu s-au inregistrat re-
zultatele asteptate. Vina nu este tehnologica
ci este rezultatul reticentei la schimbare din
interiorul organizatiei. Cultura angajatilor
poate fi un atu important al evolutiei favora-
bile.

Outsourcing-ul este unul dintre subiectele fi-
erbinti din literature de specialitate, asupra
cdruia se emit pareri pro si contra. Statistici®
prezentate in 2005 in cadrul conferintei mon-
diale de outsourcing din Dubai de Jonathan
Little, consultant pentru firma Sim-
mons&Simmons, Londra, sustin ca reputatia
outsourcing-ului nu este tocmai buna. Studiul
prezentat anunta ca, dintre afacerile analizate,
70% dintre contracte au fost renegociate in
decurs de 2 ani datoritd nemultumirilor exis-
tente, 50% au ajuns 1n acest punct dupa doar
un an; 90% dintre acestea s-au confruntat cu
probleme importante care au aparut intre par-
teneri, 55% s-au incheiat cu adevarate dispu-
te, dintre care multe au sfarsit la tribunal;
95% dintre contracte au fost incheiate prema-
tur.

Concluzii

Business Process Outsourcing poate fi pre-
zentul si viitorul companiilor in actualul con-
text international de globalizare a afacerilor.
Din punct de vedere tehnologic aplicatiile
sunt sustinute de un larg evantai de platfor-
me. Oferta pietei este variatd si vine din par-
tea firmelor care ofera:

e platforme IT Outsourcing: din aceasta
categorie fac firmele care ofera in special in-
frastructuri hardware, servicii de securitate si
facilitati de recuperare a datelor pierdute. De-
limitam la ancest nivel co-sourcing-ului:
principala cerinta a clientului (pe langa aco-
perirea profesionald a procesului exter-
nalizat) consta in controlul total sau partial al
infrastructurii IT. De regula acestea sunt
companii mari care au realizat investitii sem-
nificative in tehnologia informationala iar

*  Lipan, R., Instrdinare  pentru  profit,

http://www.agora.ro/index.php?qs_sect_id=1655 (ac-
cesat 27.03.2006)
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mediul aplicatiilor interne acoperd cerintele
proceselor strategice organizationale. Com-
pania externd realizeazd securizarea job-
urilor si promovarea personalului transferat,
administreaza toate functiile sistemului si
asigurd suportul tehnic si aplicatiile specifice
domeniului externalizat. De asemenea, apli-
catiile hosting sunt ideale pentru companiile
care doresc sd-si transforme tehnologia exis-
tenta si sa adopte pe scard larga ultimele ino-
vatii din domeniu. Compania externd furni-
zeaza, in acest caz, infrastructura de retea si
tehnologia de server in timp ce clientul ra-
mane proprietarul aplicatiilor sale. Modelul
presupune confidentialitate crescutd din par-
tea companiei externe.

e servicii complete pe procese sau Busi-
ness Process Qutsourcing propriu-zis, firme
care se angajeaza sa preia un proces functio-
nal complet (ex: contabilitatea sau finantele).
Providerii 1si asuma, in acest caz toate res-
ponsabilitdtile legate de procesul in cauza.
Full-outsourcing-ul este potrivit companiilor
care considera ca tehnologia informationala
este importantd pentru succesul afacerii lor,
dar nu este activitatea lor principala. In gene-
ral, acestea sunt organizatii mari ce considera
ca adoptarea unor servicii de la o companie
externa este cea mai adecvata strategie pentru
obtinerea de avantaje competitive.

e aplicatii outsourcing — firme care admi-
nistreaza §i asigurd Iintretinerea aplicatiilor
software. Pot fi delimitate doua categorii:
Application Service Provider (ASP) livreaza
clientilor seturi de aplicatii, administrarea se
face la sediul acestora si Application Mainte-
nance QOutsourcing (AMO) intretin aplicatii-
le de la sediul altor clienti sau de la cel pro-
priu.

Tehnologia care face posibild optiunea de a
folosi functionalitdti oferite de un tert, care si
ruleaza aplicatiile specifice procesului exter-
nalizat pe sistemele sale se numeste Applica-
tion Service Providers (ASP). Altfel spus un
ASP este o companie care dezvolta si furni-
zeaza servicii folosite iIn comun de mai multi
utilizatori, care platesc un abonament sau ta-
xe de folosire, serviciile fiind furnizate dintr-
o locatie centrala prin Internet sau printr-o re-
tea privatd. ASP presupune acces partajat,

sub control la anumite servicii. Ca beneficii
mentiondm in primul rand investitiile initiale
modeste si costurile predictibile, resursele ce
pot fi localizate pe obiectivele critice si posi-
bilitatea de la fi mereu, in ton cu moda, la ni-
vel tehnologic. Avantajele sunt multiple:

e posibilitatea inchirierii aplicatiilor scum-
pe, inaccesibile companiilor mici si mijlociii
e acces la suport tehnic si consultantd speci-
alizatd, pentru servicii cu inalt nivel tehnolo-

gic;

e aplicatii functionale intr-un interval de
timp foarte scurt.

Specialistii descriu trei modele ASP. Primul,
cel initial a fost concentrat pe furnizarea si
administrarea aplicatiilor desktop. Al doilea a
presupus furnizarea si administrarea aplicatii-
lor server, din categoria solutiilor de adminis-
trare a unei afaceri, aplicatii de tip Enterprise
Resource Planning si Customer Relationship
Management. La nivelul urméator vorbim de o
noud generatie de produse ce vor fi oferite
clientilor ca servicii Internet (ex. aplicatiile
de tip portal) .

Pentru firmele romanesti, BPO este o optiune
ce poate fi luatd in calcul din urmatoarele
motive:

e serviciile obtinute sunt de foarte buna cali-
tate. Companiile apeleazd de obicei la un
outsourcer care realizeaza procesul mult mai
bine decit ele;

e acces la cele mai bune practici din dome-
niu;

e reducerea riscului de adoptare a noilor
tehnologii;

¢ valorificarea experientei companiei furni-
zoare de servicii;

e impdrtirea riscului afacerii, odata adoptat
outsourcing-ul, furnizorul va face parte din
companie.

e posibilitatea optimizarii relatiilor cu furni-
zorii, angajatii si clientii.

Calitatea serviciilor oferite si reputatia pe pi-
ata reprezintd factorii cheie luati In conside-
rare de catre managerii IT atunci cand selec-
teazd furnizorul de servicii de outsourcing.
Principalele obiective vizeaza cresterea efici-
entei si reducerea costurilor de asistenta.
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