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1. Uvod

U ovom diplomskom radu izvrSena je teorijska obrada i analiza outsourcinga u globalnoj
ekonomiji. Svrha ovog diplomskog rada je prikazati temeljne znacCajke, karakteristike
outsourcinga te ukazati na njegov utjecaj u globalnoj ekonomiji. Poduzec¢a posluju u
dinamicnoj i neizvjesnoj okolini stoga su u stalnoj potrazi za neCime Cime ¢e se Moci

istaknuti od goleme konkurencije prisutne na globalnom trzistu.

Vodena ostvarenjem profita, poduzeca (poslovne organizacije) u stalnoj su potrazi za
ekonomicnjim oblicima poslovanja koji ¢e im omoguciti ustede. Opcija koja sluzi kao
pomoc¢ u ekonomicnijem poslovanju svakako je outsourcing. KoriStenjem outsourcinga
kao poslovne strategije poduzeca ostvaruju brojne koristi. Osim ustede koja je vec
navedena, poslovne organizacije imaju na raspolaganju struCnjake, moderne
tehnologije i postrojenja, te kao najbitnije od svega mogu se u potpunosti baviti samo sa
svojom primarnom djelatnoScu, koja ujedno i predstavija temeljnu svrhu njihovog

postojanja.

Outsourcing se kao pojam sve viSe koristi od 90-ih godina proslog stoljeCa na ovamo,
medutim za outsourcing je moguce reéi da postoji od kada postoji trgovina. Tako su se
veC u 14. stoljeCu, u Veneciji iznajmljivala skladiSta od strane trgovaca iz cijele Europe,
te su kroz proSlost farmeri zaposljavali odnosno unajmljivali sezonske radnike u cilju

popunjavanja stalnog osoblja za to¢no odredene poslove poput Zetve.

Outsourscing predstavlja jednu od sve ceS¢ih poslovnih strategija te ona spada u
osobito vazne odluke za poduzece. Odabirom vanjskog pruzatelja usluge (partnera),
poslovne organizacije odreduju vlastitu buduc¢nost, kao i buduénost svih zainteresiranih

strana koje su na bilo koji na€in interesno povezane.

Pojam outsourcing koristi se u ovome radu u svojem izvornom obliku na engleskom
jeziku, buduci da se radi o medunarodno prepoznatom terminu koji se u€estalo koristi i
u hrvatskoj znanstvenoj i opéenito poslovnoj literaturi. Valja napomenuti kako postoji
hrvatska inacica navedenog pojma — izmjestanje, no zbog prethodno navedenih razloga

u ovome Ce se radu koristiti spomeniti izvorni pojam.



U ovom diplomskom radu navedene su definicije outsourcinga, povijest, izlozene su
podjele outsourcinga, ciljevi, navedene su prednosti i nedostaci, te su detaljnije
prikazane neke od glavnih outsourscing meka poput Indije i Kine koje ve¢ dugi niz
godina zadrzavaju svoj visoki polozaj na ljestvici svjetskih outsourcing destinacija, te je
jedno poglavlje posveéeno outsourcingu u globalnoj ekonomiji. Prikazani su primjeri
outsourcinga u javnom sektoru kako u Hrvatskoj tako i u svijetu. Na samom kraju
diplomskog rada dat je primjer dobre prakse izmjeStanja u Hrvatskoj. Diplomski rad se,

uz uvod i zakljuCak, sastoji od 4 poglavlja.

Istrazivanjem se dokazuju sljedece hipoteze:

Hi: Outsourcing ima znaCajan utjecaj na globalnu ekonomiju s apekta optimizacije
troSkova, usvajanja naprednih tehnologija i znanja te stjecanja dugoroc¢nih
konkurentskih prednosti, kod poduzeca koji se odluCe na primjenu ove poslovne
strategije u svojem poslovanju

H,: Outsourcing ima znacajan utjecaj na globalnu ekonomiju s aspekta povecanja
zaposlenosti, ostvarenja prihoda i porasta BDP-a, kod drzava pruzatelja vanjskih usluga
outsourcinga

Hs: Indija predstavlja najznacajniju outsourcing destinaciju u globalnoj ekonomiji,
mjerenu u kvantitivinim pokazateljima zaposlenosti i prihoda

H4: Razvoj outsourcinga kroz vrijeme ogleda se u odmaku od kratkoro¢nih usteda na

troSkovima prema ostvarenju dugorocnih strateskih prednosti na globalnom trzistu

Prilikom izrade ovog rada koriStene su sljede¢e znanstvene metode u odgovaraju¢im
kombinacijama: metoda analize i sinteze, metoda deskripcije, metode indukcije i
dedukcije, metoda kompilacije i komparativha metoda. Navedene metode koriStene su u
razmatranju i obradi tematike i korektno, na uobiajeni nacin, citirajuci tuda opazanja,
stavove, zaklju¢ke, spoznaje i zakonitosti. Pomoc¢u spomenutih znanstveno istrazivackih

metoda realizirani su ciljevi postavljeni u ovom radu.



2. Outsourcing (izmjestanje) — pojmovno odredenje

Pitanje outsourcinga (izmjesStanja) u svijetu postaje sve aktualnije kako u privatnom
tako i u javnhom sektoru. Engleski izraz rijeCi outsourscing prevodi se kao izdvajanje ili
eksternalizacija posla, odnosno poslovnih procesa. Navedeni pojmovi mozda se mogu
obuhvacaju sve §to sam outsourcing predstavlja. Outsourcing predstavlja izmjestanje,
sporednog posla, dakle non core poslovanja vanjskim poduzeéima koja se istima bave.
Prema Liovi¢' glavni je cilj poveéati efikasnost i poboljati produktivnost primarne
djelatnosti poduzeca (core poslovanje), uz istovremeno Sto ucinkovitijim upravljanjem

troSkovima poslovanja te nastojanjem da se oni sto je viSe moguce smanje.

U danadnje doba, poduzeéa (poslovne organizacije) vise nego ikad, moraju biti
spremna pratiti i reagirati na stalne promjene koje su prisutne na svjetskim trzistima.
Cak i najveée te najprofitabilnije multinacionalne kompanije moraju stalno nadogradivati
svoje poslovanje s ciliem ocuvanja konkurentske prednosti i trZziSnog udjela jer se
poslovanje poduzeca odvija u vrlo dinami€noj okolini koja je puna neizvjesnosti, rizika i
promjena. Samo ona poduzeca koja su u stanju prilagoditi se promjenama mogu opstati
na sve zahtjevnijem i sve dinamicnijem trziStu koje je u stalnoj potrazi za novitetima
odnosno inovacijama. TrZiSte (poslovno okruzenje) podlozno je promjenama, kupci,
dobavljaci, poslovni partneri svi zajedno su u neprestanoj utrci za profitom i dodatnim
koristima. Stoga kako bi zadovoljilo nezasitne Zelje okoline unutar koje djeluje,
poduzeée mora biti spremno i sposobno odgovoriti na izazove. No, sama stvarnost nije
ba$ uvijek takva, mnoga poduzeca imaju poteSkoca u prilagodavanju, zato jer nisu
dovoljno fleksibilna i teSko se nose sa jakom konkurencijom. Navedeno dovodi do toga
da poduzeca teSko postizu vlastite cilieve. Za opstanak poduzeca bilo na lokalnoj,
je primjena outsourcinga, koje poduzeu omogucava da se u potpunosti bavi samo

svojom primarnom djelatno$¢u i svrhom postojanja, drugim rije€ima da poduzece radi

! Liovic D. (2016.), Oustorcing - rizitna usteda?, Finiz, str. 223.-230., dostupno na:

https://portal.finiz.singidunum.ac.rs/Media/files/2016/223-230.pdf (19.05.2020.)



http://portal.finiz.singidunum.ac.rs/Media/files/2016/223-230.pdf

ono Sto najbolje zna, a ostale procese prepusti vanjskoj partneru. U nastavku rada

slijedi pojmovno odredenje outsourcinga.

Kroz literaturu moguce je naci veéi broj definicija outsourcinga, ali je sve mogucée

podijeliti u tri kategorije prema Espino-Rodriguez i Padrén-Robaina ?

e Definicije po kojima se outsourcing definira kao stabilne, dugoro€ne ugovore o
suradnji sa opskrbljivatem (outsourcing partnerom), prema kojima on postaje
strategijski partner i gdje se razmjena odvija sa neovisnim poduzecima.

e Definicije koje ukazuju na tip aktivnosti ili usluge koji bi se moglo dati u
outsourcing (aktivnosti i usluge koje nisu od od strategijskog znacCaja za
poduzece).

e Definicije koje promatraju outsourcing kao akciju prijenosa planiranja,

odgovornosti, znanja i administracije aktivnosti preko ugovora na opskrbljivaca.

»Rije€¢ outsourcing se sastoji od dvije rijeCi out i source. Source se odnosi na aktivnost
prijenosa rada, odgovornosti i prava odlu€ivanja na nekoga drugog. Out znaci vani,
prijenos obavljanja posla na aktere van organizacije. Poduzece ( poslovna organizacija)
u outsoircing mora dati one dijelove poslovanja koje drugi mogu izvrSiti uz maniji trosak,
bolju izvedbu i veéu udcinkovitost.”> Ovakav odabir poslovne strategile omoguciti ¢e
organizaciji ustedu znacajnih resursa jer Ce iskoristiit znanje i kljuCne sposobnosti

drugih.

Outsourcing je moguce definirati kao ,postupak napustanja onih aktivnosti u kojima

prednost ima konkurencija s kojom je organizacija istovremeno mrezno povezana.“

? Espino-Rodriguez, Padrén-Robaina, 2006 str.52., prema:Letica, M.(2013.) Utjecaj outsorcinga na
poslovne performance poduzeca, Mostar, str. 19., dostupno na:
https://repozitorij.svkst.unist.hr/islandora/object/efst%3A1881 (30.04.2020.)

% Letica, M.(2013.) Utjecaj outsorcinga na poslovne performance poduzeéa, Mostar, str. 18. dostupno na:
https://repozitorij.svkst.unist.hr/islandora/object/efst%3A1881 (30.04.2020.)

* Drlja¢a, M. (2010.) Outsourcing kao poslovna strategija, Zbornik radova 11. Medunarodnog simpozija o
kvaliteti Kvaliteta, konkurentnost i odrzivost, Hrvatsko druStvo menadZera kvalitete i Oskar, Zagreb, Sv.
Martin na Muri, str. 57.
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https://repozitorij.svkst.unist.hr/islandora/object/efst%3A1881

Prema Paviéu® poslovna organizacija svoj fokus stavlja na glavne poslove, dok se ostali

poslovi, u kojima je konkurencija bolja, izmjestaju.

U pravnom smislu rije€ outsourcing se mozZe definirati kao ,ugovorni odnos kojim se
prenosi dio ili cijela poslovna aktivnost vanjskom partneru koji preuzima odredene

poslovne funkcije ili aktivnosti poduzeéa®.

Marin (2004.) u svom djelu ,A Nation of Poets and Thinkers* outsourcing definira kao
.proces preseljenja aktivnosti iz ku¢e na drugo, nezavisno poduzec¢e u Novoj Europi.
Pritom Nova Europa predstavlja geopolitiCki pojam koji podrazumijeva samo tranzicijske

drzave u sastavu Europske unije ili u postupku pridruZivanja."’

U hrvatskoj literaturi moguce je naci primjere Kkoristenja rijeCi eksternalizacija kao
inacicu za outsourcing, medutim pojam eksternalizacije ne moze u potpunosti zamijeniti
znacCenje pojma outsourcinga. Davanjem odredenih poslovnih aktivnosti vanjskim
partnerima poduzece moze ostvariti kao rezultat da ti poslovi budu brze, bolje,
kvalitetnije i jeftinije odradeni. Navedeni oblik eksternalizacije poslvnih funkcija ili
aktivnosti najceSc¢e se provodi upravo putem outsourcinga, no bitno je istaknuti kako
postoje odredene bitne razlike izmedu outsourcinga i eksternalizacije. Prema Letici®
outsourcing podrazumijeva stvaranje dugoro¢nog partnerskog odnosa u kojem obije
strane ulazu resurse (financijske, ljudske i ostale) uz zadrzavanje uske veze izmedu
korisnika usluge i pruzatelja usluge. Za razliku od outsourcinga, dugoro¢ni partnerski
ugovorni odnos nije nuzna odrednica prilikom koridtenja eksternalizacije, buduéi je
mogucnost raskida ugovora kao i potpunog napustanja odredene poslovne funkcije i
aktivnosti od strane organizacije korisnika usluge u znacajnoj mjeri slobodnija nego li

kod outsourcinga.

® M. Pavi¢, (2009.)Uloga outsorcinga u povecanju konkurentnosti velikin hrvatskih poduzeéa na

medunarodnom trzitu”, Poslovna izvrsnost, Zagreb, god. lll,br. 2, str. 44., dostupno na:
https://pdfs.semanticscholar.org/91d9/bb9a896ba2e669df585b293af9220f36ebff.pdf (02.05.2020.)
® Lackovi¢, Z. (2014.) Outsourcing u odrzavanju, Sveuciliste J. J. Srossmayera u Osijeku, str. 4.,
dostupno na: http://gfosweb.gfos.hr/portal/images/stories/djelatnici/lackovic-zlatko/ OUTSOURCING-
Zlatko-Lackovic.pdf (04.05.2020.)
" Le$ina, M. (2017.) Eksternalizacija kao poluga konkurentnosti i razvoja, Osijek, Doktorska disertacija,
Ekonomski  fakultet, str.19., dostupno na: https://repozitorij.efos.hr/islandora/object/efos:1802
§20'05'2020')

Letica, M.(2013) Utjecaj outsorcinga na poslovne performance poduzeéa, Mostar, str. 17., dostupno na:
https://repozitorij.svkst.unist.hr/islandora/object/efst%3A1881 (30.04.2020.)
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Espino-Rodriguez i Padrén-Robaina® outsourcing definiraju kao strategijsku odluku, $to
implicira vanjsko ugovaranje determiniranih poslovnih procesa, koji su potrebni za
proizvodnju dobara ili pruzanje usluga. Navedeni se ugovori sklapaju poslovnim
partnerom koji je kompetentniji ili sposobnji u izvodenju istih aktivnosti ili poslovnih

procesa, a sve kako bi se unaprijedila konkurentska prednost na trzistu.

Kako bi uspjesno poslovala na domaéem, regionalnom, medunarodnom i svjetskom
trziStu poduze¢a moraju kontinuirano pronalaziti nove metode, modele i instrumente
kojima c¢Ce unaprijediti vlastitu konkurentsku sposobnost. ,Outsourcing omogucava
poduzedéu (poslovnoj organizaciji), da prilikom izvodenja klju¢nih aktivnosti maksimalno
koristi svoje resurse, dok se sporedne aktivnosti izdvajaju i prenose na vanjske
specijalizirane partnere koji su u mogucénosti te aktivnosti obaviti jeftinije* '°, &to je vrlo

bitno s obzirom na to da poduzeca posluju zbog profita.

Stavljanjem pozornosti na kljuéne aktivnosti, pri ¢emu se neosnovne aktivnosti odvijaju
s nizim troSkovima i kvalitetnijom izvedbom. ,Outsourcing omogucéava poduzecu da
unaprijedi poslovanje i izgradi prepreke kojima ¢e se zastiti od sadasnjih i buducih
konkurenata. U svijetu se outsourcing sve viSe primjenjuje u gotovo svim aktivnostima i
poslovnim podrucjima poduzeéa. Takva strateSka suradnja omogucava povecanje

uginkovitosti poduzeéa da bi se zadovoljili novi i sve teZi zahtjevi trzista.“**

Outsourcing (izmjeStanje) predstavlja model ugovaranja u kojem tvrtke ili javne
ustanove radi poboljSanja produktivnosti ustupaju odredene poslove. Prilikom izdvajanja
najcesSce ustupaju se sporedni poslovi, vanjskim poduzec¢ima koja se njima bave.
NajCesCe se izdvajaju usluge logistike, upravljanja skladistima, ciS¢enja, kuhanja,
posluzivanja i pranja, IT-a i upravljanja ljudskim resursima. ,Zagovaratelji outsourcinga

istiCu da je njegova glavna znacajka efikasnost, odnosno smanjenje troSkova uz uvjet

° Espino-Rodriguez T., Padrén-Robaina V. (2006.), A review of outsourcing from the resource-based view
of the firm, str. 52 dostupno na: https://onlinelibrary-wiley-com.ezproxy.nsk.hr/doi/epdf/10.1111/].1468-
2370.2006.00120.x
9 Pavié, M. (2009.)‘Uloga outsorcinga u poveéanju konkurentnosti velikin hrvatskih poduze¢a na
medunarodnom  trziStu”, Poslovna izvrsnost, Zagreb, lllbr. 2, str. 42. Dostupno na:
Plttps://pdfs.semanticscholar.orq/91d9/bb9a896ba2e669df585b293af9220f36ebff.pdf (02.05.2020.)

Ibidem, str. 42.
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da proizvod i usluga ostanu iste kvalitete. Zbog toga ugovori o prepustanju dijela

poslova moraju biti dobro pripremljeni, u suprotnom moze doéi do pada kvalitete* *.

Osim navedenih pozitivnih aspekata vezanih uz outsourcing, potrebno je spomenuti
negativnu stranu odnosno negativne aspekte outsourcinga. U nastavku rada dat je
tablicni prikaz pozitivnih i negativnih aspekata outsourcinga.

Tablica 1. Pozitivni i negativni aspekti outsourcinga

Pozitivni aspekti outsourcinga Negativni aspekti outsourcinga

¢ upravljanje odnosom s trecom
stranom koja preuzima vanjske
funkcije

e usmjerenje managementa
poduzeéa na temeljnu djelatnost
poslovanja

¢ negativna slika u javnosti za poduzeée

y . . kada outsourcing rezultira gubitkom

e dugoroéno smanjenje troskova velikog broja radnih mjesta

¢ outsourcing partner ima pristup
osjetljivim poslovnim podacima,

* bolji odgovor na promjene na poslovnim tajnama i drugim

trzistu L ..
povjerljivim informacijama
¢ pristup novijim tehnologijama i ¢ gubitak ekspertize,nepredvideni
pristupima rada trodkovi

¢ upotrebom outsourcinga rizici
poslovanja podijeljeni su izmedu
partnera

¢ promjene u procedurama i procesima

¢ |osa kvaliteta izvedbe

¢ pad morala kod zaposlenika

Izvor: Izradila studentica

|z tablice je vidljivo da outsourcing u praksi ne luCi pozitivne osjeaja u javnosti,
pogotovo ako se prilikom davanja u outsourcing odredenih djelova poduzec¢a otkazuju

ugovori o radu zaposlenicima, odnosno ako se isti radnici prenose u radni odnos kod

12 Bognolo, D., Ferhatovi¢, M., Séulac, M., (2014.), Outsorcing u vatrogastvu, International Scientific
Conference on Safety Engineering, Novi sad, str. 336., dostupno na:
https://www.researchgate.net/profile/Dario_Bognolo/publication/271203929 Outsourcing_u_vatrogastvu/li
nks/54¢218f70cf2d03405¢60586.pdf (05.05.2020.)
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novog poslodavca, pri ¢emu je uCestalo misljenje da ¢e za radnike uslijediti loSiji radni
uvjeti (niza pla¢a, rad u smjenama, prekovremeni rad itd.). Potencijalna lo$a strana
outsourcinga moze se ocitovati i u nedovoljno kvalitetno obavljenoj usluzi od strane
vanjskog partnera, koja ne zadovoljava standarde kvalitete ili zadane rokove ili sl.
Prilikom davanja u outsourcing odredenih poslovnih funkcija poslovni partner ostvaruje
pristup do tada povjerljivim podacima, informacijama, opcenito poslovnim tajnama Sto

moze otvoriti prostor nezeljenim zlouporabama.

2.1. Povijest outsourcinga

Primjena outsourcinga u raznim sektorima se provodi vec¢ desetljicima, iako se sam
naziv outsourcinga udestalije koristi u zadnjih dvadesetak godina. Boban Jagodié®
navodi primjer iz 14. stolje¢éa kad su u Veneciji iznajmljivana skladista od strane
trgovaca iz cijele Europe, a ,davne 1476. godine, redovnici iz San lacopo di Ripoli-a,
prilikom obavljanja svoje tiskarske djelatnosti koristili su usluge nekoliko razli€itih
pisaga, odnosno tiskarskih strojeva“ **. Premda je to tada bilo nepoznato, no svaki od
navedenih primjera predstavlja usluge outsourcinga i odgovara definiciji istog, jer,
outsourcing oznacava upravo to, prijenos posla na vanjskog pruzatelja usluga, odnosno

outsourcing usluga.

Krajem osamdesetih godina dvadesetog stoljec¢a u stru¢nim informatiCkim Casopisima
poCeo se Kkoristiti pojam outsourcing, kako bi se opisao trend ustupanja svojih
informacijskih sustava vanjskim partnerima ostvarujuci dugoroCni odnos, a koji je u to
doba bio prisutan u velikim tvrtkama. Iskazani nacin ustupanja usluga vanjskim
partnerima prisutan je u americ¢koj praksi jo§ od drugog svjetskog rata, pri ¢emu je
ameriCka vlada angazilara vanjske partnere za usluge upravljanja i odrZzavanja objekata
,Outsourcing je sli€an podugovaranju, joint venture (zajedniCkim) poduhvatima i

konceptu strategijskog partnerstva, koji su u teoriji i praksi poznati ve¢ godinama. Tako

3 Boban Jagodi¢, I., Pozdrav iz buduénosti: Outsourcing i outsourcing na hrvatski naéin, dostupno na:
https://www.poslovni-savjetnik.com/blogovi/ivana-boban-jagodic-pozdrav-iz-buducnosti-outsourcing-i-
outsourcing-na-hrvatski-nacin (10.05.2020.)

% Liovie D., (2016.), Outsorcing — rizitna usteda, Osijek, str. 224., dostunpo na:
https://bib.irb.hr/datoteka/943896.O0UTSOURCING - RIZINA UTEDA.pdf (15.05.2020.)
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su naprimjer kroz pro$lost farmeri zapoSljavali odnosno unajmljivali sezonske radnike u
cilju popunjavanja stalnog osoblja za to¢no odredene poslove poput Zetve, gradevinske
kompanije su podugovaranjem angazirale podizvodaCe radova elektroinstalacija,

vodovodnih instalacija i sliéno* *°.

Ono §to Cini razliku izmedu outsourcinga i slicnih koncepata ogleda se u tome da se kod
outsourcinga unutarnje aktivnosti i poslovni procesi ustupaju vanjskim partnerima, $to
kod podugovaranjem i joint venture nije nuzan uvijet. ,Godinama su proizvodaci u
autoindustriji proizvodili unikatne sastavne dijelove koje su podupirale diferencijaciju
njihovog finalnog proizvoda i onda ih vremenom prepustali vanjskim opskrbljivaima na

temelju outsourcing ugovora“®.

Outsourcing se pokazao kao efikasan nacin za
upravljanje onim aktivnostima koje nisu osnovne za poslovanje organizacije, a pogotovo
nisu bitne za razvoj poslovne strategije. Razne poslovne funkcije poput raCunovodstva,
IT-a, telekomunikacije, interne revizije, usluge €iS¢enja i odrzavanja samo su neke od

segmenata poslovanja koje se u novije doba ucestalo ustupaju vanjskim partnerima.

Kroz povijest poduzeéa (poslovne organizacije) su koristila outsourcing kada zbog
financijkih ili tehnolodkih nedostataka, nekompetentnosti, nedostatka kapaciteta nisu
mogla nesto proizvesti. Medutim, danas nije novost da u restrukturiranju svog

poslovanja outsourcing koriste i uspijeSne organizacije.

Iz prethodnog pregleda razvidno je kako se dokumentirana praksa outsourcinga
pojavijuje joS od 14. stolje¢a, naravno u svojim rudimentalnim oblicima te kako se s
protokom vremena ista mjenjala, razvijala, usavrSavala sve zahtjevnijim i kompleksnijim
zahtjevima gospodarstva. Navedeno vrijedi posebice za niz usluznih djelatnosti koje su
se razvile u zadnjih nekoliko desetlje¢a kao $to su pozivni centri, IT tehnologija, usluge
Ci¢enja i odrzavanja i tome sli¢no. Pri ¢emu je praksa outsourcinga odredenih usluznih
djelatnosti poput IT tehnologija poprimila istinske globalne razmjere kako po broju

zaposlenih tako i po financijskim parametrima.

' Letica, M.(2013.) Utjecaj outsorcinga na poslovne performance poduze¢a, Mostar, str. 17-18. Dostupno
na: https://repozitorij.svkst.unist.hr/islandora/object/efst%3A1881 (30.04.2020.)
' |bidem str. 17-18.
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2.2. Vrste outsourcinga

S obzirom na znacenje, trajanje, obuhvat i rizik koji sa sobom nosi, outsourcing je
moguce podijeliti u tri glavne skupine, od kojih svaka ima odredene posljedice za

poduzeée (poslovnu organizaciju). Prema Drljagi'’ outsourcing je moguée podijeliti na:

e Strateski outsourcing
e Takticki ili parcijalni outsourcing te

e Ciljani outsourcing

Shema 1. Vrste outsourcinga

POSLOVI U ORGANIZACUI

\l,

PROJEKTNI

ponavljaju se, jednostavni su,
obavljaju se u kracem obavljaju se u duljem
vremenu, razdoblju,

nisu kreativni, kreativni su,

standardizirani su, nisu standardizirani,

neovisni su o promjeni ovisni su o promjeni
ljudskih resursa, ljudskih  resursa i
¢ine 70-80% poslova. kreativnosti,

¢ine 20-30% poslova.

STRATESKI | TAKTICKI
ST CILJANI OUTSOURCING

Doradeno prema: Drljaca, M. (2010.) Outsourcing kao poslovna strategija, Zbornik radova 11.
Medunarodnog simpozija o kvaliteti Kvaliteta, konkurentnost i odrzivost, str.58., dostupno na:
https://bib.irb.hr/datoteka/517555.0utsourcing_kao_poslovna_strategija.pdf (01.06.2020.)

"Drljaga, M. (2010). Outsourcing kao poslovna strategija. Zbornik radova 11. Medunarodnog simpozija o
kvaliteti. Kvaliteta, konkurentnost i odrZivost, str. 57., Dostupno na:
https://bib.irb.hr/datoteka/517555.0utsourcing_kao poslovna_strategija.pdf (01.06.2020.)
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Ukoliko se trziStu prepustaju u potpunosti sve procesne funkcije rije€ je o strateSkom
outsourcingu. Poduzece zadrzava pravo nadzora i kontrole. TaktiCki ili parcijalni
outsourcing pojavljuje se onda kada poduzece prepusta trziStu odnosno vanjskom izvor
jedan dio jednog poslovnog procesa. ,Ciljani outsourcing javlja se kada se kod
projektnog posla na trziStu unajmljuju struCnjaci ili specijalizirane organizacije koje
moraju odraditi odredeni dio posla. To je ujedno i najée¢i oblik outsourcinga.“'® |
strateSki i taktiCki outsourcing usmjereni su na procesne poslove, a ciljani je u biti

sastavni dio projektnog outsourcinga.

Prema Power, Desouza i Bonifazi'® vrste outsourcinga moguée je razlikovati u odnosu

na tri tipa podjele:
Prema lokaciji pruzanja outsourcing usluge, gdje se razlikuje:

e oOn-site outsourcing, tzv. outsourcing na licu mjesta, vanjski izvor obavlja
uslugu unutar organizacije klijenta,

e oOff-site outsourcinga poput: onshore (angaziranje tvrtke unutar zemlje),
nearshore (uklju€ivanje tvrtki unutar slicnih vremenskih zona) i offshore

(angaZiranje tvrtke koja je iz razli¢itog dijela svijeta)*

,onshore outsourcing predstavlja outsourcing unutar kojeg pruzatelj usluga obavlja
djelatnost u istoj drzavi kao i mati€na organizacija. Nearshore outsourcingom pruzatel;
usluga obavlja djelatnost u obliznjoj zemlji koja je geografski i kulturoloski sli€na drzavi u
kojoj posluje organizacija poput Kanada — SAD, Hrvatska — Njemacka. Offshore
outsourcingom pruzatelj usluga obavlja djelatnost u geografski udaljenoj regiji kao

primjer moZe se uzeti SAD — Indija, Filipini i tomu sli¢no**.

'® |bidem str. 57.

19 Letica, M.(2013.) Utjecaj outsorcinga na poslovne performance poduzeéa, Mostar, str. 39-42. Prema:
Power, Desouza, Bonifazi, 2009, str. 11, dostupno na:
https://repozitorij.svkst.unist.hr/islandora/object/efst%3A1881 (30.04.2020.)

* Qarea, What is the Difference Between Onshore, Offshore and Nearshore Outsourcing?, dostupno na:
https://garea.com/blog/what-is-the-difference-between-onshore-offshore-and-nearshore-outsourcing
525.05.2020.)

L ex.hr., Zbog €ega i u kojem trenutku odabrati outsourcing, dostupno na: https://www.cx.hr/osobna-
iskustva/zbog-cega-i-u-kojem-trenutku-odabrati-outsourcing/ dostupno na: (06.05.2020.)
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Letica®® navodi kako je prema dubini outsourcing projekta moguée podijeliti na:

individualni odnosno outsourcing odredenih radnih mjesta(npr. PR
specijalist, web dizajner),

funkcionalni outsourcing odnosi se na pojedine poslovne funkcije untar
organizacija poput troSkovnog centra, nabave, obracun placa, poreznog
savjetovanja,

outsourcing nadleznosti zahtjeva veliku razinu povjerenja u odnosu
izmedu Klijenta i vanjskog partnera, te predstavija outsourcing nekoliko
poslovnih funkcija (npr. logistika, razvoj tehnologije, upravljanje ljudskim

resursima).

Prema prirodi rada koji se pod outsourcingom obavlja, on moze biti:*>

procesno orijentirani outsourcing, outsourcing dobro strukturiranih,
standardiziranih i dokumentiranih procesnih funkcija poput obracuna
placa,

projektno orijentirani outsourcing specifi¢nih, nestrukturiranih, poslova koji

nisu rutinski i nestandardiziranih poslova poput razvoja software-a.

U nastavku rada sljedi detaljniji prikaz taktickog, strateSkog i transformacijskog
outsourcinga, prema Letici:**

Problemi poput nedostatka financijskih sredstava, nedostatka sposobnosti za obavljanje

odredenog posla, potreba za ustedom, potreba za smanjenjem broja zaposlenih itd. koji

se mogu pojaviti u poslovanju poduzecéa razlozi su za uklju€ivanje outsourcinga u

strategiju poslovanja. Stoga, takticki outsourcing prate veca restrukturiranja na

organizacijskoj razini. TaktiCkim outsourcingom poduzece nastoji posti¢i trenutnu

ustedu, koja znaci nepostojanje potrebe za buducim investicijama, otkazivanja ugovora

o radu zaposlenih i slicno. Faze ugovaranja krecu od izrade ugovora, monitoring i

%2 |etica, M.(2013.) Utjecaj outsorcinga na poslovne performance poduzeéa, Mostar, str. 39., dostupno
na: https://repozitorij.svkst.unist.hr/islandora/object/efst%3A1881 (30.04.2020.)

2 |bidem 39

% |bidem, str.39-41.
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kontrola izvrSavanja ugovora, stoga moguce je ustvrditi da ugovor predstavija temelj
taktiCkog outsourcinga. Kod uspjeSnog ugovorenog taktickog outsourcinga, postize se

bolja usluga za manju investiciju kapitala i vr.emena.

S vremenom manageri su shvatili da davanjem kontrole nad odredenim procesima
unutar organizacije ne gube kontrolu nad njima, vec dobivaju dublji i kvalitetniji uvid nad
funkcijama za koje su direktno odgovorni te viSe vremena za ono $to je najvaznije a to
je svakako bavljenje strateSkim aspektima poslovanja. Kako je svjesnost o vaznosti
outsourcinga u poslovnim krugovima porasla, tako je i nastala potreba da se takticki
model orijentira na strategijski. TaktiCki outsourcing kao model svakako je viSe
orijentiran na rjeSavanje instant, odnosno onih trenutnih poteSkoca koje nastaju u
poslovanju poduzeca. Za razliku od taktickog, strategijski outsourcing implicira
poslovanje poduzeca sa ograniCenim brojem izvrsnih pruzatelja vanjskih usluga koji

pruzaju jamstvo kvalitete obavljenog posla.

,U strategijskom outsourcingu naglasak se daje na izgradnju dugoro¢nih vrijednosti i
zajedniCke Kkoristi za obje strane u partnerskom odnosu te na uskladenosti ciljeva i

plana provedbe outsourcinga s ciljevima i strategijom cjelokupnog poduzeéa“®®.

Transformacijski outsourcing predstavlja tre¢u fazu outsourcinga. Dok se u prvoj fazi
naglasak stavljao na obavljanje posla prema postoje¢im pravilima, u drugoj fazi
outsourcing je koristen kao dio procesa reorganizacije poduzeca u treCoj se fazi

outsourcing koristi za redefiniranje poslovanja.

Kao $to je vecC prethodno u ovom radu spomenuto da bi poduzeée moglo opstati u
dinamiénom okruzenju u kojem djeluje vazno je da ima sposobnost prilagodbe.
Odnosno kako bi opstalo, poduze¢e mora redefinirati sebe i to prije nego li ga na taj
postupak natjera konkurencija. Za ovakvu vrstu promjene outsourcing se izdvojio kao
najmocniji alat na raspolaganju managerima. Inovacije koje specijalisti donose izvana,
unutar u poduzece €ine pravu snagu transformacijskog outsourcinga, jer ,opskrbljivaci

nisu vise samo sredstvo za postizanje vece efikasnosti, oni postaju saveznici u

s Ibidem, str. 40.
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promjenama koje je potrebno napraviti kako bi se uspjelo poboljSati i zadrzati poziciju

na trzistu“?.

U nastavku dat je tabli¢ni prikaz razlike izmedu transformacijskog i tradicionalnog

outsourcinga.

Tablica 2. Razlika izmedu transformacijskog i tradicionalnog outsourcinga

Transformacijski outsourscing | Tradicionalni outsourcing

Usmijeren na poslovanje Usmijeren na operacije
UsredotoCen na stvaranje UsredotoCen na smanjenje
vrijednosti troSkova

Pomaze u upravljanju Pomaze u uspostavljanju
neizvjesnostima kontrola

Uskladen sa poslovnim
procesima koji ¢ine preokrete
u skladu s vasSim strateskim
cilievima

Uskladen s temeljno
nepromijenjenim poslovnim
procesima

Temeljen na vanjskim
specijalistima (prvenstveno IT)
koji ostvaruju bolje poslovne
rezultate za klijenta od internih
nespecijaliziranih resursa

Temeljen na oblikovanju
mreze partnerstava u novoj
meduspobno povezanoj
globalnoj ekonomiji

TroSkovi i restrukturiranje Uklanja neosnovne poslovne
poslovanja pospjesuju trajno | funkcije s ciljem jednokratnog
stvaranje vrijednosti otpustanja kapitala

Izvor: Brown, D. i Wilson, S. (2005.) The Black Book of Outsourcing, John Wiley & Sons, Inc, Hoboken,
New Yersey, str. 24., Slobodan prijevod studentice

U tablici broj 2. izvrSena je podjela razlika izmedu transformacijskog i tradicionalnog
outsourcinga. Dok je transformacijski outsourcing fokusiran na poslovanje, tradicionalni
je vise fokusiran na operativu. Transformacijski outsourcing svoj fokus stavlja na
kreiranje vrijednosti, pomazZe poduzecu (poslovnoj organizacijij u borbi sa
neizvjesnoScu, povezuje se sa poslovnim procesima (na nacin da su poslovni procesi u
harmonizaciji sa strategijskim ciljevima organizacije), kreira mrezu partnerstva u novoj
povezanoj globalnoj ekonomiji troSkovi poslovanja i reinZenjering olakSavaju stvaranje

trajnih vrijednosti. S druge strane, tradicionalni outsourcing viSe je usmjeren na

28 |bidem str. 41.
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smanjenje troSkova. Sudjeluje u uspostavljanju kontrole, povezuje se sa
nepromjenjenim procesima, temelji se na vanjskim specijalistima koji ¢e osigurati vecu
razinu izvedbe te otklanja funkcije koje nisu klju¢ne s ciliem jednokratnog oslobodenja

kapitala.

Moguce je zakljuCiti kako raznovrsne i razliite potrebe poslovnih organizacija, koje
djeluju svaka u specificnom poslovnom okruzenju i sa specifi€nim internim ¢imbenicima,
uvjetuje postojanje viSe vrsta outsourcinga. Upravo ¢e prethodno spomenuti razliciti
uvjeti poslovanja biti determinirajuci prilikom odabira najpogodnije vrste outsourcinga za

svaku pojedinu poslovnu organizaciju.
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3. Outsourcing kao poslovna strategija

Paliaga®’ predstavlja outsourcing kao jedan od suvremenih «stupova» novog naéina
poslovanja i upravljanja kako poduzec¢ima tako i drzavnom, regionalnom i lokalnom
upravom. Outsourcing osigurava poduzecdima, primjenu novih i modernih tehnologija
koje povecavaju konkurentsku prednost poduze¢a na globalnom, nacionalnom,
regionalnom i lokalnom trzistu. Tako se na primjer ,outsourcingom informacijskih,
komunikacijskih i svih ostalih tehnologija u poduzeéu smanjuju troskovi poslovanja,
postize se veca efikasnost, racionalizacija i realokacija postojeéih resursa“?® uz
jednostavno prebacivanje tereta obavljanja odredenih poslova privathom sektoru za

trziSnu cijenu.

Cesta je situacija da organizacija ne moze, s obzirom na svoje resurse i kompetenciju,
udovoljiti zahtjevima slozenih integracija sustava upravljanja. Zbog toga se dijelom,
odluCuje i za outsourcing kao poslovnu strategiju. Na taj naCin zapravo trazi pomo¢ na
trziStu, trazi vanjske partnere koji mogu u dijelovima procesa ili cijelim procesima, na
zahtijevani nacin upravljati, kako bi organizacija, svoje resurse usmijerila iskljuCivo na

glavne poslovne procese.

Outsourcing predstavlja jednu od sve €eScih poslovnih strategija. Prepustanje odnosno
ustupanje nekog od poslovnih procesa vanjskom izvoru zapravo znaCi da je
organizacija prepustila dio utjecaja na jedan od strukturnih elemenata svojeg sustava
upravljanja odnosno poslovnog procesa. Ovakvo ustupanje svakako utjeCe i na druge
strukturne elemente i sustav u cjelini. Stoga, poduzeée odnosno organizacija mora kod
izbora outsourcinga kao poslovne strategije, sagledati sve prednosti i nedostatke takve
poslovne odluke. Prema Drljagi®® outsourcing strategija spada u osobite vazne odluke
jer poduzeée odabirom vanjskog izvora odreduje vlastitu buduc¢nost, kao i buduénost

svih zainteresiranih strana koje su na bilo koji nacin interesno povezane.

" Paliaga, M. (2007.), Stratesko planiranje i outsorcing — buduénost hrvatskih komunalnih poduzeéa,
Ekonomska istrazivanja, str.4-5., dostupno na:

https://hrcak.srce.hr/index.php?show=clanak&id clanak jezik=33796 (12.05.2020.)

*® |bidem str.4

29 Drljac¢a, M. (2010.) Outsourcing kao poslovna strategija. Zbornik radova 11. Medunarodnog simpozija o
kvaliteti. Kvaliteta, konkurentnost i odrzivost,str. 56.

https://bib.irb.hr/datoteka/517555.0utsourcing_kao poslovna_strategija.pdf (01.06.2020.)

19


https://hrcak.srce.hr/index.php?show=clanak&id_clanak_jezik=33796
https://bib.irb.hr/datoteka/517555.Outsourcing_kao_poslovna_strategija.pdf

Zbog navedenih razloga, outsourcing kao poslovna strategija treba biti formulirana i
dokumentirana, jer iz strategije proizlaze politike, Sto ujedno i znaci da ¢e u pojedinim
politikama, kao Sto su na primjer politika upravljanja kvalitetom, racunovodstvena
politika, politike upravljanja troSkovima, sigurnosti, rizicima, odluku o outsourcingu
trebati obuhvatiti na odgovaraju¢i nacin i dokumentirati. Provedba odluke o
outsourcingu imat ¢e znacajan utjecaj na organizacijski ustroj. ,Neke organizacijske
jedinice unutar poduze¢a mogu primjenom outsourcing strategije nestati dok s druge
strane, neke mogu dobiti na znacaju, jer se kroz outsourcing organizacijska struktura u

pravilu suzava“*°.

Prema Drlja¢i®® utjecaj outsourcinga na organizaciju kao strukturni element sustava
upravljanja manifestira se kroz: organizacijski ustroj, sistematizaciju radnih mjesta,
opise poslova, aktima o organizaciji i sistematizacije posla kao i ugovorima o radu.
Navedeno dovodi do nuznih promjena u ovlastima i odgovornostim, s ciliem da se
organizaciju ucini efikasnijom i konkurentnijom na trzistu. Primjenom outsourcing
strategije dolazi do znacajnjih promjena u odvijanju poslovnih procesa unutar
organizacije, buduc¢i da se odredeni poslovni procesi ili njihovi dijelovi prepustaju na
upravljanje vanjskom partneru. Navedeno, ne dovodi do oslobadanja organizacije od
odgovornosti koju ima za osiguranje kvalitete tih procesa i njihovih krajnjih rezultata

prema klijentima, odnosno kupcima.

Iz navedenog, moguce je ustvrditi da ne postoji poslovni proces ili njegov dio koji nije
moguce povijeriti vanjskom izvoru, §to naravno ovisi o temeljnoj djelatnosti organizacije i

njezinim strategijama.

Outsourcingom resursi koji predstavljaju strukturne elemente sustava upravljanja
takoder dozivljavaju znacajne promjene, poput ljudskih potencijla (organizacija viSe
necCe trebati znanja, pa ni zaposlene, koji su obavljali aktivhosti koje su dane u
outsourcing), promjene u podrucju financija kao resursa (mijenja se struktura rashoda,

npr. smanjuje se iznos bruto pla¢a uslijed smanjenja broja zaposlenih), promjene mogu

%0 |pidem str. 53.
3 Ibidem str. 53-64.
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nastati i kod strukture i koli¢ine opreme, ovisno o tome koje procese ili njihove dijelove

organizacija nabavlja u outsourcingu.

Primjenom outsourcinga kao poslovne strategije dolazi do promjene i u partnerstvima
kao strukturnom elementu sustava upravljanja. Outsourcing usluge ugovaraju se s
partnerima, za navedene usluge karakteristicho je da se ugovaraju dugoroCnim
ugovorima koji podrazumijevaju podijelu rizika. Rijec€ je o riziku za kvalitetu proizvoda ili

usluga za Cije je osiguranje odgovorna sama organizacija.

U uvjetima outsourcinga komunikacija i informiranje uspostavlja se na relaciji
organizacija - partner — organizacija, navedeno dovodi do promjene jer se do prije
primjene outsourcinga unutar organizacije komunikacija odvijala isklju€ivo izmedu

poslovnih procesa unutar organizacije.

Primjena outsourcing strategije Cesto je dio procesa restrukturiranja organizacije. ,U
punom smislu rijeci, outsourcing utje€e na strukturu sustava upravljanja organizacije,

djelujuéi na sve njezine strukturne elemente kroz provedbu potrebnih promjena“*?.

Buduci da odluka o odabiru outsourcinga kao poslovne strategije poduzeca implicira na
znacajne i zahtjevne promjene u samom nacinu poslovanja, ista se odluka ne moze
donjeti bez temeljitog promisljanja i razrade raznih kako pozitivnih tako i negativnih
scenarija. Navedene analiticke aktivnosti koje prethode odluci o odaboru outsourcinga
trebaju biti dokumentirane jer se njihovim prihvaéanjem izravno utjeCe na mjenjanje
organizacijske strukture poduzeca, prepustanje dijela utjecaja na vanjskim partnerima,
prenosenje odredenih ovlasti i odgovornosti, kao i mogudi pristup poslovnim povijerljivim

informacijama.

3.1. Zivotni ciklus outsourcinga

Zivotni ciklus outsourcinga moguée je podijeliti u nekoliko faza.** Prva je faza

strategijska procjena, zatim slijedi analiza potreba, treca je faza obuhvaca procjenu

32 |bidem 60.
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dobavljaa, Cetvrta faza ukljuCuje upravljanje procesom ugovaranja s dobavljacem,
slijedi faza iniciranja projekta i prijenosa rizika, te upravljanje odnosom i sedmu, ujedno i
posljednju fazu Zivotnog ciklusa Cine izlazne strategije (prikaz shema 2.).

Shema 2. Zivotni ciklus outsourcinga

Analiza
potreba

Strategijska
procjena

Procjena

Odluka
odaljnjoj
suradnji

Ugovaranje

RIIECIER
prijenos
resursa

Upravljanje

Izvor: Power, M.J., Desouza, K.C., Bonifazi, C. (2009. ),The Outsourcing Handbook: How to implement a

Successful Outsourcing Project, 4th Edition, Kogan Page Ltd, London i Philadelphia, UK i SAD, str. 32.

% power, M.J., Desouza, K.C., Bonifazi, C. (2009),The Outsourcing Handbook: How to implement a
Successful Outsourcing Project, 4th Edition, Kogan Page Ltd, London i Philadelphia, UK i SAD, str. 32.
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U nastavku rada slijedi pojasnjenje svake od faza prikazanih na shemi.**

1. Faza: Procjena

U ovoj se fazi analizom kljuCnih, esencijalnih sposobnosti vrsi strategijska procijena
vrijednosti poslovanja te razvijaju grupe izvrSnih managera koji vrSe procjenu aktivnosti i
procesa unutar poduzeca. Manageri su odgovorni za one aktivnosti koje je moguce dati
u outsourcing. Modificiranje procesa u organizaciji, razumijevanje prirode outsourcing
procesa, benchmarking procesa, upravljanje osjetljivim znacajkama u procesu c¢ine
operativnhu procijenu. Financijskom procjenom usporeduju se direktni i indirektni
troSkovi, sadasnji i bududi troskovi, odabire se metoda obracuna navedenih troSkova, te

vrSi se procjena rizika koji moze biti strategijski, financijski, operacijski i tehnologijski.

2. Faza: Analiza potreba

Analiza potreba predstavlja drugu fazu zivotnog ciklusa, u kojoj se pitanjima poput ici
dalje s outsourcingom ili ne, 8to izmjestati, je li razumno izmjestati neki proces, na koji
nacin i kakvu strategiju odabrati, te kojim potrebama treba outsourcing udovoljiti, nastoji

pronaci odgovor.

3. Faza: Procjena dobavljaca

Tre¢u fazu zivotnog ciklusa outsourcinga predstavlja procjena dobavljaCa, a ista se
sastoji od nekoliko koraka: priprema pozadinskih informacija, izrada popisa mogucih
vanjskih partnera, procjena uzeg izbora mogucih vanjskih partnera, pribavljanje ponuda

vanjskih partnera i dubinska procjena odabranog vanjskog partnera.

4. Faza: Upravljanje procesom ugovaranja

Cetvrtu fazu Zivotnog ciklusa outsourcinga predstavlja upravljanje procesom ugovaranja

s vanjskim partnerom. U ovoj fazi naglasak je stavlen na sastavljanje ugovor o

3 |bidem str. 32.
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medusobnoj suradnji a koji je od iznimne vaznosti za osiguranje dugoro€nog poslovnog

zadovoljsta obiju strana.

5. Faza: Iniciranje projekta i prijenosa resursa

Iniciranje projekta i prijenosa resursa peta je faza unutar koje je potrebno pruziti
odgovore na odredena pitanja od vitalnog znacaja za poslovanje kao npr. obuka osoblja
I prijenos znanja, odredivanje standarda rada, odredivanje procedure postupka
izdvajanja, medusobnog komuniciranja, nadzor nad osiguranjem Kkvalitete, zastitita

intelektualnog vlasnistva, definirati plan u slu€aju neuspijeha zapocete suradnje i sl.

6. Faza: Upravljanje odnosom

Upravljanje odnosom predstavlja pretposljednju fazu zZivotnog ciklusa outsourcinga,
unutar koje se posebna paznja pridaje na sljedecih pet elemenata: financijama, ljudskim
potencijalima, upravljanje znanjem, upravljanje administracijom i upravljanje

komunikacijom medu partnerima.

7. Faza: Nastavak odnosa

Nastavak odnosa uz potrebne modifikacije posljednja je faza ovog ciklusa, u kojoj se
utvrduju pojedine situacije prilikom Cijeg nastanka je potrebno ponovno razviti situaciju,
modificirati odnos ili izaéi iz njega. Buduéi su poslovne organizacije podlozne interni i
eksternim utjecajima, moguce je ustvrditi da do potrebe za modifikacijom dolazi upravo

radi toga $to navedeni dogadaiji utjeCu na primatelja i davatelja outsourcing usluge.

Prilikom odabira outsourcinga kao poslovnog modela vazno je usmijeriti pozornost na to
da se sve opisane faze kvalitetno i temeljito provedu, jer bi izostavljanje ili povrSna
izvedba neke od faza mogla dovesti do nastanka nezeljenih u€inaka te znacajnih

financijskih Steta.
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3.2. Prednosti i nedostaci outsourcinga

Poduzecéa sve ¢eSée primjenjuju outsourcing kao poslovnu strategiju radi brojnih koristi
koje pruza. Kao najznacajnije koristi moguce je izdvojiti pristup novim i suvremenim
tehnologijama, znanju, idejama, novim trzistima i poslovnim prilikama Sto dovodi do

povecanja likvidnost, efikasnosti i financijske stabilnosti poduzeca.

Razlozi odnosno neke od prednosti koje strategija outsourcinga sa sobom donosi

prema Jovigié i Mirkovié jesu:*

e troSkovi usluga mogu biti unaprijed poznati i fiksni u odredenom vremenskom
periodu,

e omogucen je pristup potrebnim resursima bez potrebe za dodatnim ulaganjima,

e Kkorisnik usluge outsourcinga na ovaj nacin ima moguénost usredotociti se samo
na osnovnu djelatnost poslovanja,

e ukoliko dode do povecCanja obujma posla nije neophodno povecéavati i broj
zaposlenih,

e mogucénost Eestog provjeravanja ugovorenih usluga,

e mogucnost izravnog povezivanja obracunatih usluga sa njihovim perfomansama.

* Jovigi¢ M., Mirkovié M. (2016.), Autsorsing kao nova strategija poslovanja, str. 104. Dostupno na:
https://s3.amazonaws.com/academia.edu.documents/45895561/JPF2016 Zbornik radova -
JBF2016 Proceedings.pdf?response-content-

disposition=inline%3B%20filename%3DTHE ROLE OF THE RENEWABLE ENERGY SOURCES.pdf&X-
Amz-Algorithm=AWS4-HMAC-SHA256&X-Amz- (28.05.2020.)
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Grafikon 1. Razlozi za outsourcing
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Izvor: https://www.microsourcing.com/learn/blog/the-ultimate-list-of-outsourcing-statistics/ (04.06.2020),

Slobodan prijevod i oblikovanje studentice

Iz grafikona 1. vidljivo je da u postotku od 59% najCeSci razlog za odabir outsoucinga
kao alata je smanjenje troSkova, u postotku od 57 % je moguénost ve¢eg usmjeravanja
na primarnu djelatnost, 47% smatra da outsourcing rjeSava problema nedostatnih

kapaciteta, dok 31 % smatra da outsourcing poboljSava kvalitetu usluga.

Prema Nedovié Cabarkapa i Sibali¢, moguée je izdvoijiti sliedeée najbitnije prednosti

outsourcinga®:
1. Fokusiranje na temeljne sposobnosti

Odabir outsourcinga kao poslovne strategije omogué¢ava managmentu ve¢u mogucnost

fokusiranja na temeljna strateSka pitanja unutar poduzeca, €ime se managment

% Nedovi¢ Cabarkapa, M., & Sibali¢, V. (2010). Orijentacija gospodarskog subjekta na temeljni biznis
primjenom outsourcinga. Poslovna logistika u suvremenom menadzmentu, 78-80., dostupno na:
http://www.efos.unios.hr/repec/osi/bulimm/PDF/BusinessLogisticsinModernManagement10/blimm1004.pd
£(30.05.2020.)
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rasterecuje bavljenjem sa pitanjima koja ne donose na dodanu vrijednost proizvodu ili
usluzi. Outsourcingom sporednih aktivnosti neizravno se povecava kvaliteta proizvoda
zbog fokusa resursa na sam proizvod, odnosno njegovo poboljSanje, dizajn proizvoda,
poboljSanje dijelova proizvoda i slicno. Navedeno dovodi do poboljSanja kvalitete
pruzenih usluga ili proizvoda te posljedicho i do povecCanja razine zadovoljstva

potrosaca.
2. Snizenje troSkova i povecanje konkurentnosti

Snizenje troSkova radne snage — npr., ako se IT usluge ne izmjestaju gospodarski
subjekt mora imati nekoliko stru€njaka iz razli¢itih podrucja informacijske tehnologije
kao Sto su hardware, software, odrzavanje servera, baza podataka i sl. No medutim
ukoliko se poduzecée odluci na izmjestanje IT funkcije izvan poduzeca, potreban ¢e mu
biti jedan zaposlenik koji ¢e sluziti kao poveznica izmedu gospodarskog subjekta kupca

i gospodarskog subjekta pruzatelja IT usluge.

Investicije u infrastrukturu moguce je izbjeéi, kao primjer moze posluziti investicija u
vozni park. TroSkovi koji su vezani uz vozni park uklju€uju kupnju novih vozila razlicitih
kapaciteta, odrzavanje istih, kupnju programa za odredivanje optimalnih ruta dostave

robe, edukaciju zaposlenika za upravljanje voznim parkom i programom i sli¢no.

Ukoliko se poslovne funkcije prepustaju tvrtki smjesStenoj u inozemstvu, odnosno u
drzavi koja ima nizu stopu PDV-a od zemlje mati¢ne zemlje poduzeéa. Cesto se velike
svjetske kompanije odlu€uju srediSte gospodarskog subjekta smijestiti u tzv. ,poreznim

oazama“, drzavama u kojima je stopa poreza na dobit nula posto.

Poduzecéa koja odluce cijele ili samo dio svojih sporednih aktivnosti i procesa prepustili
vanjskim pruzateljima u prednosti su jer mogu brZze i bolje odgovoriti na trZiSne
promjene. Navedeno je moguce zahvaljujuci tomu §to su poduzeca fokusirana samo na
svoje temeljne sposobnosti te novim trziSnim uvjetima moraju prilagoditi manje
aktivnosti. Na navedeni nacin povecava se sposobnost rasta i prilagodbe poduzeéa u
situacijama brzih i radikalnih promjena na trziStu. Stoga, zakljucno moguce je ustvrditi
da ¢e se poduzece (organizacija) puno lakse snaci s trenutnom ili trajnom smanjenom ili

povec¢anom proizvodnjom ako ono upravlja sa procesima proizvodnje. Vazno je
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istaknuti da poduzeca svoju konkurentsku prednost postizu nizim cijenama, jer
specijalizirani gospodarski subjekt moze ponuditi niZzu cijenu usluge nego gospodarski
subjekt kojemu odredena usluga nije temeljna sposobnost. Kako je cijena outsourcinga

usluga uraCunata u cijenu proizvoda, to je i ukupni troSak proizvoda niZi.
3. Koristenje naprednih tehnologija i unapredenje poslovnih procesa

Outsourcing omoguc¢ava poduzecu da prilikom proizvodnje proizvoda ili pruzanju usluga
implementira najnovija tehnoloSka dostignuca, koja ne bi moglo si priustiti kada bi te
aktivnosti obavljao samostalno. Dobavlja¢i koji pruzaju outsourcing usluge oni su
usredotoCeni na te procese i neprestano ulazu u kvalitete usluge koju pruzaju ujedno
primjenjujuci i najbolje svjetske prakse kako bi opstali na trZiStu i bili efikasni. S druge
strane, gospodarski subjekt gubi vrijeme i resurse usavrSavajuéi svoje operativhe
aktivnosti. Primjera radi, poduzecu kojem transport proizvoda nije temeljna aktivnost,
svako ulaganje u unapredenje i poboljSanje te aktivnosti predstavlja gubitak vremena i

Sto je joS vaznije gubitak financijskih sredstava.
4. Upotreba znanja i vjestina vanjskih pruzatelja usluga

Kao nadopunu ograni¢enim kapacitetima sa kojima poduzeca raspolaZzu sve viSe
poduzeéa u svome poslovanju upotrebljavaju znanja i vjestine vanjskih pruzatelja

usluga.

Prema Nedovié Cabarkapa i Sibali¢** moguée je ustvrditi da su prednosti koje
outsourcing pruza viSestruke, te svaki gospodarski subjekt koji se odlu¢i primijeniti
outsourcing u pojedinim ili odredenim dijelovima svojih poslovnih funkcija zasigurno ¢e
na najbolji moguci nacin iskoristiti navedene prednosti. Suradnja izmedu poduzeca i
vanjskog pruzatelja usluge predstavlja Cvrstu suradnju koja uskladuje interese obiju

strana.

3 Ibidem, str.80.
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Nakon navedenih prednosti u radu, potrebno je nabrojati i nedostatke outsourcinga koji
se odituju kroz stavke koje slijede u nastavku a prema Dragunu *® do gubitka stru¢nih
znanja, sposobnosti, stru¢nosti opcenito dolazi kada neko poduzece izvrsi outsourcing
neke aktivnosti i time se dovodi u opasnost da se cjelokupna njegova in-house razina
stru¢nosti smaniji, a istovremeno poveca ovisnost o vanjskim faktorima te time postaje
ranjivije na trzistu. Kao drugi nedostatak outsourcinga moguée je izdvojiti i
nepredvidene troSkove, do kojih mozZe doci ukoliko sva podrucja poslovanja partnera
nisu pokrivena ugovorom o outsourcingu. Sto predstavlja ugestalu pojavu jer se prilikom
sklapanja ugovora o outsourcingu neke stavke jednostavno greSkom ili neznanjem

izostave.

S obzirom da se izdvajanjem nekih funkcija ili samo dijela funkcije unutar poduzeca
mijenja cjelokupna poslovna filozofija, potrebno je sve procese i procedure uskladiti tako
da se niti na jedan nacin ne gubi na krajnjoj kvaliteti ili na sposobnosti rjeSavanja raznih
situacija. Vrlo vazno pitanje prilikom implementacije outsourscing strategije unutar
poduzecéa svakako su zaposlenici. Situacije koje se tu pojavljuju kre¢u se od otpustanja
i premjeStanja pa do prekvalifikacije zaposlenih. Ove situacije organizacija moze
efikasno prevladati ukoliko uklju€i koriStenje tehnika u upravljanju promjenama, kroz
edukacije i treninge. S vremenom se moze dogoditi da kvaliteta izvedbe padne, ako su

vanjski pruzatelji usluga orijentirani samo na ostvarenje profita.

Unutar organizacije moguca je pojava i sljedeé¢ih nedostataka prilikom primjene

outsourscing strategije, poput:

e ,gubitak kontrole nad donoSenjem odluka u podrucjima dnevnih operativnih
aktivnosti danih u outsourcing,

e javlja se rizik vezanja uz jednog opskrbljivata i njegovu tehnologiju, $to moze
oteZati sposobnost kompanije da odgovora na promjene,

e dolazi do transfera znanja iz kompanije prema opskrbljivaCu — znanje i vjestine

osoblja koje ostaje unutar kompanije o dijelovima poslovanja danim u

% Dragun K.,(2016.),Utjecaj outsorcinga na poslovnu uspjesnost hotela u Splitsko-dalamtinskoj Zupaniji, Diplomski
rad, str. 30.-31., dostupno na: https://repozitorij.svkst.unist.hr/islandora/object/efst%3A860 (08.05.2020.)
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outsourcing je minimalizirano, $to moze stvoriti probleme ako dode do promjena
u identifikaciji klju€nih procesa tijekom vremena,

e izlazne barijere su velike, pa jednom kada je ugovor potpisan moze biti teSko
napraviti korak unazad ili se izvuc¢i ako dode do problema.

e postoji velika opasnost od vezivanja uz zastarjelu tehnologiju kako bi opskrbljivac
mogao posti¢i ucinke ekonomije obujma,

e vezanje uz jednog opskrbljivaCa bez mogucnosti da se prebaci na drugog
opskrbljivac¢a ili vrati aktivnost, funkcija ili proces nazad u kompaniju, moze
dovesti do povecanja cijene kod obnavljanja ugovora,

e ukupni troSak outsourcing odnosa uvelike ovisi 0 terminima ugovora i uvjetima
odrzavanja, promjena u dogovorenim uvjetima i sl., Sto u konacnici moze dovesti

do visokih troSkova takvih outsourcing odnosa,

troSkovi u smislu vremena osoblja koje se bavi ugovornim odnosom sa

opskrbljivaéem mogu biti mnogo veéi od oéekivanog* *°.

Kao najbitnije koristi moguce je izdvojiti fokusiranje na temeljne sposobnosti poduzeca
koje doprinose stvaranju dodane vrijednosti proizvoda ili usluga, snizenju troskova ili
povecCanju konkurentnosti na trziStu, koriStenje suvremenih tehnologija i najboljih
specijaliziranih stru€njaka iz pojedinih podrucja te upotrebu znanja i vjestina vanjskih
pruzatelja usluga. Ostvarenjem navedenih koristi poduzeée moze povecati razinu svoje

likvidnosti, efikasnosti i financijske stabilnosti.

Postoji opasnost da se primjenom outsourcinga pojave nezeljeni ishodi poput gubitka
kontrole nad donoSenjem odluka, rizika vezivanja uz jednog vanjskog partnera i njegovu
tehnologiju, prijenos znanja iz poduze¢a prema vanjskom partneru, veliki izlaznih
barijera i slicno. Osim navedenih objekivnih odnosno mijerljivih nedstataka, mogu¢ je
nastanak i odredenih subjektivnih kao razvoj negativnih konotacija po reputaciju
poduzeca u lokalnom okruZenju uslijed prestanka radnog odnosa odredenog broja
radnika ili njihovog izmjeStanja vanjskim partnerima. Ukoliko zbog izmjeStasnja

odredenih funkcija dode do pada u kvaliteti isporu¢enih dobra isto mozZe izavati snizenje

% Letica, M. (2013.), Utjecaj outsorcinga na poslovne performance poduzeéa, Mostar, str. 43. Dostupno
na: https://repozitorij.svkst.unist.hr/islandora/object/efst%3A1881 (30.04.2020.)
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razine zadovoljstva kod potroSaca, te izazvati posljedicne negativhe utjecaje na

reputaciju poduzeca.

3.3. Najéesce poslovne aktivnosti u okviru outsourcing odluka

Vodena ciliem efikasnog smanjenja troSkova, poduzeca veC desetljeCima koriste
outsourcing kao svojevrsnu strategiju upravljanja troSkovima. Outsourcing kao poslovna
strategija omogucava poduzecéu koristenje usluga od strane najboljinh struénjaka. Kako
navodi portal Moj posao.hr®® prema provedenoj anketi medu managerima u hrvatskim
poduzeéima, od strane ameri¢ke Society for Human Resource Management, manageri
su istaknuli usStedu novca (njih 26%), fokusiranje na strategiju (23%), poboljSanje
kompetentnosti (22%), nedostatak iskustva(18%), usluge koje se inaCe ne bi ponudile
(17%) kao valjane razloge za outsourcing. Od ukupnog broja ispitanika 53% podrzavaju
outsourcing. Odredene management konzultantske ku¢e misljenja su da outsourcing
dovodi do gubitka ugleda i poslovne reputacije poduzeca, te u pojedinim slu¢ajevima ii
do gubitka znanja. No navedeni razlozi ne sprjeCava te iste konzultantske ku¢e da nude

svoju pomoci ostalim poduzecéima prilikom obavljanja vlastitih poslovnih procesa.

Outsourcing kao poslovna strategija ne pripada novim konceptima, vec¢ je novo to da se
ona koristi unutar razli€itih tipova poduzec¢a. Prilikom ugovaranja outsourcing usluga
javljaju se odredeni problem koji su vec ranije navedeni i pojasnjeni u tekstu rada, no
vec¢inom je razlog pojave navedenih problema upravo taj $to poduzeca neuspjeSno
iskoriStavaju moguénosti outsourcinga na nacin da ugovaraju outsourcing usluge sa
najjeftinijim ponudacima te ugovaranjem ovakvih ugovora gube na kvaliteti usluge. Kao
primjer navedenog moguce je istaknuti da sve viSe poduzeca prebacuje svoje poslove u
inozemstvo (niZe cijene sata rada) kako bi ostvarila svoj cilj koji je vezan uz smanjenje

troSkova. Stoga, stru€njaci specijalisti, freelance konzultanti i poduzeéa specijalizirana

40 Moj posao.hr, Sto je i za8to se koristi, dostupno na: https://www.moj-
posao.net/Vijest/60807/0Outsourcing-sto-je-i-zasto-se-koristi/ (02.05.2020.)
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za pojedina radna podrucja i funkcije pruzaju usluge mnogim organizacijama po puno

nizim cijenama nego $to bi to bilo moguée unutar samog poduzeéa. **

NajCeSce poslovne aktivnosti u okviru outsourcinga prema konzultantskoj kompaniji

Roland Berger*? su:

Informaticke usluge, pozivni centri, katering, CiS¢enje poslovnih zgrada, upravljanje
zaradama, racunovodstvene usluge, usluge upravljanja voznim parkom, nabava,

novacenije ljudskih resursa, zdravstvo, hotelijerstvo, industrija i sli¢no.

Outsourcing kao poslovna strategija ne sluzi samo za smanjenje troSkova i uStedu
novca ve¢ ono omogucava brze i efikasnije obavljanje pojedinih zadataka unutar
poduzeéa, omogucuje ulazak na trziSte brze od konkurencije, maksimizira fleksibilnost
radne snage te kao Sto je ve¢ navedeno u tekstu omoguéuje pristup vrhunsko
kvalificiranim radnicima. Navedene prednosti c¢ine outsourscing ,ednim od

najznadajnijih poslovnih trendova dana$njice“*.

TrziSte outsourcinga u svijetu predstavlja brzo rastuéi segment. Od zemalja koje su
svjetski fenomen kada je u pitanju outsourcing u podrucju informatickih usluga svakako
je potrebno izdvojiti Indiju. ,Strategija indijskog razvoja usmjerana je na obrazovanje i

sektor usluga, u prvom redu iz podrugja IT koji se zadnjih godina naglo razvio“**

Prema provedenom istrazivanju o outsourcingu na uzorku od 26 hrvatskih poduzeca
svih veli€ina, doslo se do zakljucka da se outsourcing koristi najces¢e s ciliem
smanjenja troSkova poslovanja. Uzorak je obuhvacao 11 poduzeca koja posluju samo
na domacem trzistu, zatim 10 poduzeca koja posluju na podrucju EU, te joS 5 poduzeca
koja posluju na globalnom trzistu. ,Outsourcing se u RH takoder koristi s ciljem
postizanja bolje kvalitete proizvoda, povecanja konkurentnosti, Sirenja na globalno

trziSte, zbog nedostatka stru¢nih zaposlenika. Prema navedenom istrazivanju, u RH se

* Ibidem

*2 Outsourcing: Croatian and world practice. Zagreb: Roland Berger,(2008.), str. 28., dostupno na:
https://itonews.eu/files/f12224338361.pdf (25.05.2020.)

**Moj posao.hr, Sto je i zasto se koristi, dostupno na: https://www.moj-
posao.net/Vijest/60807/Outsourcing-sto-je-i-zasto-se-koristi/ (02.05.2020.)

* Sari¢, M. (2012). Eksternalizacija kao model restrukturiranja poduzeca, str. 3., dostupno na:
https://hrcak.srce.hr/index.php?id_clanak jezik=128098&show=clanak (05.05.2020.)
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naj¢esc¢e koristi IT outsourcing, zatim outsourcing ljudskih resursa, raCunovodstva i

transporta“®®.

Poznato je da u svijetu danas postoje Citavi dijelovi, odnosno regije za koje se moze reci
da su regije outsourcinga. Drljaga*® navodi primjer veé¢ prethodno spomenute Indije.
Karakteristika Indije je velik broj visoko obrazovanih ljudi i niska cijena rada, Sto je
potaknulo brojne kompanije sa Zapada da premjeste, odnosno daju u outsourcing
poslovne procese ili njihove dijelove u taj dio svijeta. Kompanija American EXxpress,
medu prvima je dala u outsourcing dio svojih poslovnih procesa u Indiju, gdje je jos
1994. uspostavljen Financijski centar za istok. Zanimljiv je podatak da je u razdoblju od
2001. do 2002. godine u Indiji trZiSte outsourcing usluga naraslo za 70%. Tako na
primjer Indijski licencirani knjigovoda godiSnje oprihoduje 7.000 USD, dok njegov
americki kolega zaraduje 40.000 USD za isti posao. Sto u kunskoj protuvrijednosti
iznosi kod Indijaca oko 46.000,00 kn godiSnje, a kod Amerikanaca oko 264.400,00 kn
godisSnje. |1z navedenog primjera jasno je odakle proizlazi veliki interes za outsorscing

poslovnih usluga u Indiju.

»Institut za outsourcing Australije procjenjuje da se primjenom ove poslovne strategije u
svim gospodarskim sektorima ostvaruju ustede u postotku od 9% do 15%. U SAD preko

90% kompanija koristi outsourcing“*’.

U nastavku rada prikazana je shema iz koje je vidljivo koji su tipovi korisnika IT

outsourcinga

*® Liovig, D. (2016.), Outsourcing-rizi¢na usteda?. FINIZ 2016-Risks in Contemporary Business, str. 152.,
dostupno na: http://portal.finiz.singidunum.ac.rs/Media/files/2016/223-230.pdf (04.06.2020.)

4 Drljac¢a, M. (2010). Outsourcing kao poslovna strategija. Zbornik radova 11. Medunarodnog simpozija o
kvaliteti. Kvaliteta, konkurentnost i odrzivost, str. 61.,

https://bib.irb.hr/datoteka/517555.0utsourcing_kao poslovna_strategija.pdf (01.06.2020.)

*" Ibidem, str. 61.
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Shema 3. Tipovi korisnika IT outsourcinga

Tipovi korisnika IT outsourcinga

IZ KVALITETE IZVEDENI TIPOVI KORISNIKA OUTSOURCINGA

TEHNOLO3KA INOVATIVAN
POUZDANOST ODNOS|
UDOBNOST IZVRSNOST SERVIS

PARTNER U

POUZDANI ZAJEDNICKOM STRATESKI

ISPORUCITELJ
TEHNOLOGIJE
UDOBNOSTI OL0 PARTNER RAZVOJU PARTNER
USLUGA

ISPORUCITELJ

TROSKOVNO KLIJENT USMIJEREN KLJENT KLUENT
OSVIJESTENI NA IT [ZVRSNOST | USMIJEREN NA USMIJEREN NA
PAMETNI KUPAC POUZDANOST POSLOVNU STRATEGUU |
UCINKOVITOST INOVACIJE

TROSAK KVALITETA UCINKOVITOST INOVACIA

IZ KVANTITETE IZVEDENI TIPOVI KORISNIKA OUTSOURCINGA

lzvor: Izrada studentice prema: Davidovié M., Slivarié¢ B., Znidarié S. Infooprema Zagreb, BTB Zagreb,

dostupno
na:https://www.hroug.hr/content/download/4671/70576/file/204 Davidovi%C4%87%20Slivaric.pdf

(05.05.2020.)

Iz prikazane je sheme br. 3. vidljivo da je korisnike outsourcing IT usluga moguce
podijeliti na: troSkovno osvijeStene i pametne kupce, klijente koji su usmjerene na IT
izvrsnost i pouzdanost, one usmjerene na poslovnu ucinkovitost, klijente usmjerene na

strategiju i inovacije.

Potraznja za IT struénjacima u svijet je velika, a prema portalu Mojposao.hr*® nalaze se
medu 10 najtraZenijih zanimanja Sirom svijeta. U azijsko-pacifi€koj regiji najizrazeniji je
nedostatak IT stru€njaka, pri ¢emu se istiCe Indiji. Prema provedenom istrazivanju
konzultantske tvrtke Mercer International, IT struénjaci u Svicarskoj godisnje zaraduju

*® Moj posao.hr, Buduci IT struénjaci jo$ plaéeniji, dostupno na: https://www.moj-posao.net/Press-
centar/Details/66187/Buduci-1T-strucnjaci-jos-placeniji/6/ (25.05.2020.)
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146.783 dolara, $to znaci da su oni prvi na ljestvici po visini zarade u IT sektoru. Slijede
Danci sa 64.750. dolara godiSnje, u Belgiji zaraduju 63.760 dolara godiSnje u Velikoj
Britaniji neSto manje, toCnije 62.180 dolara godiSnje. Najmanje place pak primaju IT
strunjaci u Vijetnamu 8.140 dolara, Bugarskoj 11.700 dolara i na Filipinima 11.720

godisnje.

JoS jedan od primjera outsourcinga je i primjer lektora na najboljim engleskim
fakultetima. Ukupan broj lektora veéi je od 35.000, te sacinjavaju grupu autonomnih
profesora koji su ¢lanovi agencije Education Lecturing Services (ELS) a prethodno su i
sami bili zaposlenici fakulteta. Pozivni centri predstavljaju jo$ jedne usluge koje se €esto
izmjestaju kao npr. kada poduzece ovlasti call centar da se bavi potroSackim pitanjima,
odnosno prebaci na vanjsko poduzece pozive svojih kupaca, a vanjsko poduzece za
odredenu fiksnu cijenu po pozivu odraduje taj dio posla za njega. Proizvodnja materijala
predstavlja jo$ jedan interesantan primjer outsourcinga koji je svakako pozeljno izdvojiti.
Vezano uz navedeno, Cinjenica je da mnoge modne kuce u ltaliji Cesto prepustaju
proizvodnju svojih proizvoda azijskim zemljama, radi toga $to je proizvodnja tih istih
proizvoda u ltaliji skuplja, a jednom kad su proizvodi zavrSeni oni se vracaju u ltaliju.
Navedeni primjeri predstavljaju samo tipicne primjere outsourcinga navedene prema
portalu lonos.it.** Poduzeéa mogu izmjestiti bilo koju fazu ili aktivnost. Zahvaljujudi
globalizaciji, odnosno poslovnom umrezavanju zemlje, lokacija outsourcing partnera

postala je nebitna.

Iz navedenog je moguce konstatirati kako se medu najceSce koriStenim poslovnim
aktivnostima u okviru outsourcinga svrstavaju informati¢ke usluge, usluge pozivnih
centara, raCunovodstvene usluge, upraviljanje ljudskim potencijalima i druge. Pritom se
ne moze zanemariti Cinjenica da uslijed velikih razlika u stupnju ekonomskog razvoja
pojedininh zemalja dolazi i do velikog odstupanja u visini placa osoblja koje obavlja
izmjeStene poslove. Isto je najbolje vidljivo na primjeru navedenih razlika u placama

osoblja koji obavljau iste poslove u SAD-u i kod vanjskih partnera u Indiji ili Filipinima.

* Jonos.it, Outsorcing, dostupno na: https://www.ionos.it/startupguide/gestione/outsourcing/ (20.05.2020.)
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3.4. Ciljevi i faze outsourcinga

Rezultat primjena outsourcinga unutar poduzec¢a mora biti vidljiv u smanjenju troSkova
poslovanja te ujedno u konacnici i u povecanju dobiti poduzeca Sto je za poduzece
ujedno i najbitnije. Primjenjujuc¢i outsourcing poduzec¢a danas nastoje unaprijediti
vlastitu konkurentnost i povecati svoju vrijednost za dioniCare. ,Najvaznijim ciljevima
outsourcinga smatraju se fokusiranje na kljuéno poslovanje, povecanje ucinkovitosti,

fleksibilnosti, brzine i transparentnosti, pobolj$anje kvalitete te smanjenje troskova“ *°.

Poduzeée se odluCuje na primjenu outsourcinga iz Citavog niza razloga ali pritom bi
trebalo razmotriti vlastite specificne potrebe i uvjete poslovanja, te definirati minimalni
oCekivane rezultate primjene outsourcinga. Bez provodenja prethodnih analiza i
mogucih rizika moze doci do ozbiljnih posljedica u poslovanju poduzeca. Stoga,
poduzeca primjenu outsourcinga u svome poslovanju moraju shvatiti ozbiljno. Ukoliko
poduzecée pravilno pristupi u provodenu procesa outsorcinga moci ¢e ostvariti ciljeve

navedene u nastavku rada.
Prema Vuéuru®! cilievi primjene outsourcinga mogu se razmatrati kroz:

e organizacijske promjene s ciliem preorjentiranja poslovanja prema obavljanju
temeljnih aktivnosti koje poduzecCe najbolje obavlja, povecanje sposobnosti
prlagodbe promijenjivim uvjetima poslovanja, te promjenama na trZistu potraznje,

e promjene u organizacijskoj strukturi poduzec¢a usmjerene ka povecanju
vrijednosti pruzenih dobara, zadovoljstva krajnjeg potrosaca te povecanju same
vrijednosti poduzeca,

e razvoj poduzecéa upotrebom suvremenih znanja, vjestina i tehnologija, koje inace
poduzedu nisu bile dostupne,

e poboljSanje sustava upravljanja i kontrole, upravljanja rizicima, poticanje razvoja

inovacija i unapredenje poslovnoh ugleda i reputacije poduzeca,

%0 Belgi¢, A. (2016). Prikaz trzista vanjskih davatelja usluga u Republici Hrvatskoj, Diplomski rad,
Sveuciliste u Zagrebu, str.20.-21., dostupno na:

https://scholar.google.com/scholar?hl=hr&as sdt=0%2C5&q=antonija+bel%C4%8Di%C4%87&btnG=
503.06.2020.)

L Vuéur, G. (2013.) Pozicioniranje outsorcinga u hotelskom poslovanju, str. 229., dostupno na:
https://bib.irb.hr/datoteka/945312.economics _economy vol. 1 no. 1 1.pdf#page=225
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¢ financijska stabilnost gledana kroz smanjenja ulaganja u imovinu, te promjenom
oblika financijske imovine pretvaranjem kapitalne imovine u gotovi novac,

e kroz porast trziSnog udjela uslijed moguénosti pristupa novim trzistima i novim
poslovnim mogucnostima koristeCi poslovnu mrezu outsourcing partnera Sto
moze dovesti do povecanja obujma prodaje i Sirenja vlastite ponude koju inace
poduzece bez outsourcing partnera ne bi imalo sposobnosti,

e racionalizaciju troSkova ustupanjem poslovnih aktivnosti i procesa vanjskim
specijaliziranom poduzecCima i partnerima Kkoristeci nize troSkove i mogucénost

pretvaranja fiksnih troSkova u varijabilne,

,Ciljevi uvodenja outsourcinga diljiem svijeta mogu se sagledati sa dva klju¢na aspekta:
aspekt povecanja efikasnosti u pojedinim sredinama te aspekt transformacije. Aspekt
povecanja efikasnosti vidljiv je u poslovanju uprave pojedinih poduzeca koje su
usmijerene na povecanje efikasnosti, a sluze se outsourcingom na nacin da su one
vodene ciljevima smanjivanja troSkova te putem outsourcinga usmjeravaju ustedena
sredstava u druge vlastite kljuCne projekte. Aspekt transformacije pristupa poslovima,
usmjeren je na agresivniji pristup realizacije unaprijed zadanih ciljeva. U tom smislu,
outsourcing ima ulogu svojevrsnog izbjegavanja vlastitog gomilanja svih vrsta poslova
koje namece vlasnik, a koje zahtijevaju povecanje radne snage a time i svih fiksnih
troSkova, C€ime se naruSava likvidnost, fleksibilnost i operativhost poduzeéa ili

organizacije“?.

Kada poduzecCe razmislja o outsourcingu kao poslovnoj strategiji za koju razmatra
primjenu unutar poduzeéa mora izvrSiti distinkciju poslova koji se mogu ukljuciti u
outsourcing i poslova koji se ne mogu njime obuhvatiti. Prema Paliagi®® sve poslove u

bilo kojem poduzecu moguce je podijeliti na procesne i projektne.

°2 Paliaga, M. (2007.), Stratesko planiranje i outsorcing — buduénost hrvatskih komunalnih poduzeéa,
Ekonomska istrazivanja, str.5., dostupno na:

https://hrcak.srce.hr/index.php?show=clanak&id clanak jezik=33796 (12.05.2020.)

>3 Paliaga, M. (2004.), Outsorcing u jedinicama lokalne samouprave u Hrvatskoj: Ispravni put?,
Racunovodstvo i financije, str.2., dostupno na:
http://markopaliaga.com/userfiles/file/Outsourcing%20u%20jedinicama%?20lokalne%20samouprave.pdf
(18.05.2020.)
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,Obiljezja procesnih poslova su: ponavljaju se, obavljaju se u kraéem vremenskom
razdoblju, standardizirani su, nisu kreativni, dokumentirani su, ne odstupaju i ne
mijenjaju se promjenom kadrova koji ih obavljaju. Dok za razliku od procesnih, projektni
poslovi su jedinstveni, obavljaju se i dogadaju u duzem vremenskom periodu, oteZzana
im je dokumentiranost i standardizacija jer se ne ponavljaju uvijek u istom obliku, veoma
ovise o kadrovima koji ih obavljaju i njihovoj kreativnosti. 1z navedenog proizlazi da je
procesne poslove moguce izmjestati, odnosno prepustiti drugima, bez gubitka na
kvaliteti i uz zna€ajne napretke u efikasnosti i racionalizaciji. To je u€inila i Australijska
zrakoplovna kompanija Quantas. Naime zrakoplovna kompanija prepustila je ukupnu
pripremu hrane za avione privatnom sektoru. Australske drZzavne posSte prepustile su
svoje prijemne Saltere privatnim osobama. Procesiranje poreznih prijava za drZzavljane

SAD-a rade tvrtke u Indiji u ime i za radun ameriékog Ministarstva financija“>*.

Outsourcing se u suvremenoj ekonomiji razmatra kao strategijski interes poduzec¢a na
duzi vremenski period, jer osim smanjenja ukupnih troSkova velika se paznja posvecuje
dugoroCnoj strategiji poduzeca. Outsourcing je danas shvacen kao strateski alat za

osiguravanje dugoro¢nog opstanka i rasta poduzec¢a na sve zahtjevnijem trzZistu.

U nastavku rada detaljnije ¢e biti pojasnjena podjela outsourcing ciljeva na kratkoro¢ne i
dugoroéne, odnosno taktike i strateSke, kako ih navodi Pavi¢®. Ozbiljniji pristup
outsourcingu podrazumijeva ne samo postizanje taktickih odnosno kratkorocCnih ciljeva
nego i uvid poduzeca u vjeStine i znanja koje outsourcing partneru omogucéuju
postizanje najboljih rezultata. Na ovaj nacin poduzece uci, a u konacnici dolazi do
povecanja vrijednosti proizvoda i usluga Sto dovodi do povecanja zadovoljstva kod

kupaca i samog vlasnika.

Usmjerenost na postizanje kratkoro¢nih cilieva karakteristicha je za uporabu
outsourcinga na operativnoj razini kod poduzeéa koja nemaju jasnu sliku odnosno ne

znaju koje im sve mogucnosti outsourcing pruza. Za razliku od kratkorocnog razdoblja,

* Paliaga, M. (2007.), Stratesko planiranje i outsorcing — buduénost hrvatskih komunalnih poduzeéa,
Ekonomska istrazivanja, str.5., dostupno na:

https://hrcak.srce.hr/index.php?show=clanak&id clanak jezik=33796 (12.05.2020.)

> Pavié, M. (2016.) Takticki i strateski ciljevi outsourcinga: Empirijsko istrazivanje prakse velikih
poduzeca. Zbornik Ekonomskog fakulteta u Zagrebu, 14 (1), str. 51.-64. Dostupno na:
https://hrcak.srce.hr/162009, (05.06.2020.)
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u duljem je fokus na dugoro€nim ciljevima, Sto se ostvaruje prelaskom na strategijsku i

transformacijsku razinu uporabe outsourcinga, pri ¢emu je mogucée ostvariti ne samo

kratkoroCne cilieve veC posti¢i i maksimalnu iskoristenost outsourcinga u svrhe

ostvarenja dugoroc€ne strategije poduzeca.

Outsourcingom odredene aktivnosti unutar poduzeca, nastoji se posti¢i odredena

poboljanja. Stoga se u kratkom roku provode kratkoro¢ni (takticki) ciljevi koji se prema

Letici® mogu podieliti na:

Smanjenje troSkova — kao Sto je ve¢ spomenuto u radu glavna svrha
outsourcinga nije smanjenje troSkova. Poduzece (organizacija) moze Koristiti
outsourcing za smanjenje troSkova samo kao kratkoro¢no rjeSenje, ali to ne mora
nuzno biti slu€aj. Ustedu unutar poduzeca moguce je ostvariti i samom
zamjenom fiksnih troSkova (troSkova koji su stalno prisutni unutar poduzec¢a bez
obzira na to koristi li poduzecée svoje resurse ili ne, npr. bez obzira na oscilacije
potrebnoga rada, pla¢e zaposlenih i povezani rezijski troSkovi relativno su fiksni u
vecini poduzeca, te u sluaju pada potraznje navedeni troskovi ostaju na slicnoj
razini) sa varijabilnima za odredene resurse koji su vezani uz dio poslovanja koji
se daje u outsourcing. Medutim, prilikom davanja odredenog dijela poslovanja u
outsourcing (poduzecée van daje i vlastite resurse) troSak se javlja samo kada se
ti resursi zaista koriste u procesu poslovanja. Ustede mogu nastati i davanjem u
outsourcing samo odredenih radnih mjesta, poput IT mjesta koja, kao $to je veé
navedeno, posluju u zemljama koja imaju nize troSkove radne snage. Ustede je
moguce ostvariti i koriStenjem poreznih olakSica uslijed otvaranja radnih mjesta u

zemljama u razvoju.

Osnovni cilj svakog poduzeéa je razvoj poslovnih rezultata i unaprjedenje
financijskih pokazatelja. Poduze¢ ulaze u outsourcing s ciliem poboljSanja
vlastite pozicije na trzistu i povecanja profita. Navedeni cilievi najce$ce se

ostvaruju ,davanjem u outsourcing onih procesa ili funkcija koje uklju€uju i

% Letica, M.(2013.) Utjecaj outsorcinga na poslovne performance poduzecéa, Mostar, str. 27-30.,
Dostupno na: https://repozitorij.svkst.unist.hr/islandora/object/efst%3A1881 (29.05.2020.)
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prijenos imovine, $to ima izravan utjecaj na povecanje pokazatelja obrtaja aktive
(npr. odrzavanje, segment proizvodnje, bolni¢ka ljekarna u bolnicama, IT sustavi)
ili outsourcingom funkcija koje ukljuCuju veliki broj zaposlenih ¢ime se utjeCe na
pokazatelje produktivnosti i stvaranja dodane vrijednosti po zaposlenome (npr.
prodaja, nabava, skladiStenje). Mogucée je da management poduzeéa utvrdi
negativno poslovanje odredenog odjela ili funkcije na nacin da odjel gomila
troSkove, troskovi koji nastaju uslijed obavljanja posla koji je neadekvatan. Stoga,
kako bi potakli promjene i doveli do unaprjedenja na razini ukupnih performansi
poduzeca, pokreéu primjenu outsourcinga kao poslovne strategije za taj odjel ili
funkciju traze¢i odgovarajuceg opskrbljivaca istovremeno dopustajuci
zaposlenima iz tog odjela da se sami dokazu kako mogu bolje i viSe odnosno
udovoljavaju li trazenim standardima. Organizacija u konacnici profitira bilo da se
sve zavrSi prebacivanjem odgovornosti za bolje performanse na osoblje odjela
koji ostaje unutar poduzeca, bilo da se izvrSi prijenos prema opskrbljivacu kao

svojevrsna garancija traZenih standarda izvedbe™’.

e Podizanje kredibiliteta poduzec¢a na nacin da se ugovor o outsourcingu ugovara s
vanjskim partnerom koji ima ugled u poslovhom svijetu i poznat je po fer
poslovanju. Takav odnos predstavlja svojevrsno partnerstvo pa dakle ukljucuje i
medusobno povjerenje onih koji su u njemu, poduzete dobiva na svom
kredibilitetu. ,Opskrbljiva¢ s visokom poslovnom reputacijom jamci odredenu
razinu kvalitete i usluge“®.

e Smanjivanje investicija i povecanje fleksibilnosti poslovanja. Investicije u
poduzeéu su nuzne, stoga one predstavljaju neprestano ulaganje u opremu,
objekte, izobrazbu zaposlenih i drugo. ,Dok poduzeca investiraju u sporedne
aktivnosti samo za interno trZiSte, vanjski specijalizirani dobavljaCi obavljaju

daljnje investicije za potrebe brojnih poduzeca. Prilikom izmjestanja pojedinih

° |etica, M.(2013.), Utjecaj outsorcinga na poslovne performance poduzeéa, Mostar, str. 28., Dostupno
na: https://repozitorij.svkst.unist.hr/islandora/object/efst%3A1881 (29.05.2020.)
*% |bidem, str 28.
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aktivnosti poduzeca izbjegavaju daljnje investicije, i ta financijska sredstva mogu

uloZiti u pobolj$anje vlastitih kljuénih aktivnosti“°.

Letica® isti€e prednosti koritenja outsourcinga radi postizanja vece fleksibilnost u

suoCavanju s promjenama u poslovanju. KratkoroCni ciljevi outsourcinga su egzaktno

mjerljivi Sto daje Cvrsti temelj managerima za razmatranje primjene outsourcinga.

Outsourcingom je moguce upravljati i dugoro¢nim strategijskim ciljevima poduzeca.

DugorocCni ciljeva unutar poduzec¢a usmjereni su na kljuéne funkcije i na samu strategiju

poduzeca.

Dugoroéni ciljevi poduzeéa prema Letici®* jesu:

Fokusiranje na klju¢ne funkcije poduze¢a — outsourcingom poduzece dobiva
veCu mogucnost usmjeravanja na unapredenje kljucnih funkcija unutar
poduzeca.

Fokusiranje na strategiju — s ciliem povecanja efektivnosti i smanjenja troSkova
prilikom obavljanja dnevnih poslovnih aktivnosti manageri se bave rjeSavanjem
operativnih problema, sto dovodi do manje raspolozivog vremena za bavljenjem
strateSkim pitanjima. Stoga, ustupnjem vanjskim partnerima onih poslovnih
aktivnosti i funkcija koje su zahtievnije i nisu temeljne funkcije poslovanja
poduzecCa, managerima viSe raspolozivog vremena za bavljenjem strategijskim
pitanjima poduzeca.

Pristup novih znanjima i tehnologijama — poduzece kojima IT tehnologije nisu
primarna djelatnost ve¢ samo alat u obavljanju vlastite djelatnosti outsourcing im
omogucava pristup takvim tehnologijama koje podrazumijevaju kontinuirana
ulaganja u postizanje i oCuvanje specifi¢nih znanja, vjestina i sposobnosti za koje

je potreban visoko obrazovano i stru¢no osoblje.

% Pavié, M. (2016.), Takticki i strateski ciljevi outsourcinga: Empirijsko istraZivanje prakse velikih
poduzeca. Zbornik Ekonomskog fakulteta u Zagrebu, 14 (1), str. 54. Dostupno na:

https://hrcak.srce.hr/162009, (05.06.2020.)

% Letica, M.(2013.), Utjecaj outsorcinga na poslovne performance poduzeéa, Mostar, str. 27-30.,
Dostupno na: https://repozitorij.svkst.unist.hr/islandora/object/efst%3A1881 (29.05.2020.)

*! Ibidem str.29.-30.
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Odabir outsourcinga kao poslovnog modela od strane poduze¢a mozZe podrazumijevati
potrebe za izmjenama samo u pojedinim dijelovima (poslovnim funkcijama ili
aktivnostima) poduzeca, no s druge strane moZe podrazumijevati i potrebe za
izmjenama u vec¢em dijelu poslovnih funkcija ili aktivnosti poduzeéa. Navedeno Ce ovisiti
o cillevima managementa prilikom odabira outsourcinga kao poslovne strategije.
Odabirom isklju€ivo kratkoroCnih (taktickih cillieva) poduzecée se odlu€uje prvenstveno
za promjene u pojedinim dijelovima svojih funkcija ili aktivnosti, bez zadiranja u
strateSke odrednice poslovanja. Nasuprot tome, odabirom dugoro€nih (strateskih)
ciljeva prilikom odabira outsourcinga management svjesno pokre¢e promjene u kljuénim
poslovnim funkcijama i aktivnostima poduzeca, tezeéi postizanju dugoro¢nog opstanka,

financijske stabilnosti, stjecanje konkurentske prednosti na trzistu i sli¢no.

Proces outsourcinga strukturiran je prema strateskoj fazi, fazi tranzicije te operativnoj
fazi. ,Svaka od navedenih faza daje odgovor na pojedina pitanja pa tako strateSka faza
daje odgovor na pitanje zasto outsourcati, sto i od koga. Faza tranzicije daje odgovor na
pitanje kako outsourcati. Operativha ujedno i posljednja faza, daje odgovor na pitanje
kako upravljati outsourcingom. Navedene faze outsourcinga mogu se podijeliti na vise
podfaza, a te podfaze su: analiza kompetencija, procjena i odobravanje, pregovaranje o
ugovoru, izvrSavanje i implementacija projekta, upravljanje odnosima i otkazivanje

ugovora“®?,

Prema Van Weele-u®® tri su temeljna pitanja na koja strateska faza treba dati odgovor:
koji su ciljevi tvrtke koje ona zeli posti¢i sa namjeravanim izmjestanjem poslovnih
aktivnosti ili funkcija, drugo pitanje se odnosi na identifikaciju poslovnih aktivnosti ili
funkcija koje se Zele izmjestiti, a treCe se odnosi na preduvijete koje vanjski partner

treba ispuniti kako bi mogao na zadovoljavajuéi nacin preuzeti izdvojene funkcije.
Postoje dva pristupa koja se koriste u kontekstu razmatranja outsourcinga a to su:

e pristup transakcijskih troSkova i

%2 Mareti¢, A. (2019.), Outsourcing i upravljanje rizicima na primjeru charter-djelatnosti, ZavrSni rad,
Ekonomski fakultet, str.21., dostupno na: https://zir.nsk.hr/islandora/object/efst%3A2944

% van Weele, A. J. (2010.), Purchasing & Supply Chain Management; Analysis, Strategy, Planning and
Practice, 5. izd, Cengage Learning, United Kingdom, str.167.
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e pristup kljuénih kompetencija.

.Pristup transakcije troSkova ima za cilj pronalazenje upravljacke strukture s kojom se
moze posti€i najniza moguca cijena svake transakcije koja je napravljena, a svi troSkovi
bi trebali u¢i u obzir kad se odlu€uje o proizvodniji ili eksternalizaciji proizvoda ili usluge.
Dok se pristup kljuénih kompetencija temelji se na pretpostavci da poduzec¢a moraju
vlastite resurse usmijeriti na klju¢ne kompetencije u kojima mogu stvoriti konkurentsku
prednost. Odgovor na treée pitanje koje je vezano za dobavljaCa bi bio da se izabire
dobavlja¢ koji ima potrebne tehniCke i upravljacke sposobnosti da ispuni oCekivanu i

zahtijevanu razinu izvedbe“®*

Druga po redu je faza tranzicije koja se sastoji od pregovaranja o ugovoru te izvedbe
projekta. Najvazniji €imbenik u ugovornom pregovaranju je sam ugovor. Ugovor
predstavlja pravni okvir koji ureduje odnose s vanjskim partnerima. On je kljucni
dokument u procesu outsourcinga, koji omogucava objema strankama da maksimiziraju

koristi partnerstva te minimaliziraju rizike.
Van Weele® nabraja sedam razli¢itih vrsta ugovora, a to su:

e Pausalni iznos ,klju¢ u ruke® — podrazumijeva ugovorenu fiksnu cijenu za
izvrSenje ustupljene aktivnosti ili poslovne funkcije,

e povratni ,klju¢ u ruke” - vanjskom partneru pripada nadoknada svih troSkova
vezanih uz izvrSenje ustupljene aktivnosti ili poslovne funkcije,

e polu-pausalni iznos ,klju¢ u ruke“ — podrazumijeva ugovorni odnos unutar kojeg
se jedan dio ustupljene aktivnhosti kompenzira u fiksnom iznosu dok se ostatak
pla¢a na varijabilnoj osnovi temeljem ostvarenja,

e pausSalni iznos fiksne cijene — ugovorom je unaprijed izdefinirana fiksna cijena,
temeljem prethodno prihvac¢enog detaljnog opisa opsega ustupljenih aktivnosti,

e povratni trosSkovi — vanjski partner preuzima obvezu izvrSenja preuzetih poslova

na otvorenoj knjizi, temeljem opceg opsega posla i nema udjela u ustedama,

% Maretic, A. (2019.), Outsourcing i upravljanje rizicima na primjeru charter-djelatnosti, Zavr$ni rad,
Ekonomski fakultet, str.21., dostupno na: https://zir.nsk.hr/islandora/object/efst%3A2944
® Ibidem str. 170.-172.
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e zajamCeni maksimalni ugovor — pri kojem ustupatelj plaéa do maksimalno
ugovorenog iznosa, dok pruzatelj usluge pla¢a dodatne troSkove,

e ugovor o razini usluge (SLA) — eng. Service Level Agreement. Predmetnim
ugovorom opisuje se izvrSenje ustupljene aktivnosti ili procesa od strane
vanjskog partnera pri ¢emu su kljuéni pokazatelji uspijeSnosti prethodno
ugovoreni, a plac¢anje je utvrdeno specificnim stopama plus bonus, odnosno

minus u odnosu na ciljanu izvedbu.

Prilikom ugovaranja outsourcinga posebnu pozornost je potrebno obratiti na vrstu
sklopljenog ugovora kao i na pitanje je li potrebno ugovorom regulirati piranje penala ili
poticaja, isto je pozZeljno iz razloga Sto penali ili poticaji predstavljaju bitne ¢imbenike za
uspjesnu provedbu ustupljenih aktivnosti, odnosno poslovnih procesa. Prilikom
sklapanja ugovora treba obratiti pozornost i na ostale elemente ugovora o outsourcingu
a koji mogu biti: uvjeti ugovora, cijena, naknade, djelokrug usluge koja ¢e se obavljati,
plan prekida ugovora, rieSavanje konflikta, komunikacija, nadzor i kontrola, garancija,
itd.

Zadnju fazu procesa outsourcinga predstavlja operativha faza koja se sastoji od dva
procesa: upravljanje odnosima i raskid ugovora. Upravljanje odnosima izmedu
ugovornih partnera je od vitalne vaznosti za postizanje zeljeni ciljeva outsourcinga. Na
ostvarenje navedenog utjeCu sljededi Cimbenici: povjerenje, fleksibilnost, timski pristup,

zajednicki ciljevi i otvorena komunikacija.

Pregledom faza u procesu provedbe outsourcinga stje€e se uvid u kompleksnost i
zahtjevnost istoga, te potrebe za sustavnim analitiCkim pristupom u svim navedenim
fazama. UspjeSan ishod procesa outsouricnga ovisi o ispravnoj procijeni koju poslovnu
funkciju i s kojim vanjskim partnerom, a koja se donosi u strateSkoj fazi. No, €ak
ispravan odabir u navedenoj prvoj fazi moze se neutralizirati eventualnim pogreSkama
pocinjenim u idu¢im fazama. Pregovaracki postupak s odabranim vanjskim partnerom
koji se provodi u drugoj fazi iznimno je osjetljive prirode jer se krivim odabirom
ugovornog odnosa moze ugroziti potencijalno dobar partnerski odnos. S ciliem o€uvanja

ispravno postavljenog partnerskog odnosa (proizaslog iz prethodne dvije faze) bitno je
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voditi rauna o potrebi za konstantnim upravljanjem odnosa izmedu ugovornih parntera,

Sto predstavlja klju€¢an element treCe faze procesa outsourcinga.
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4. Outsourcing u globalnoj ekonomiji

Outsourcing predstavlja poslovnu strategiju koja je postala svjetski ekonomski fenomen.
Navedena poslovna strategija privukla je paznju svih multinacionalnih kompanija i
poduzeca, te zahvaljujuci outsourcingu nastaju brojne koristi koje u globalnoj ekonomiji
nije moguce zanemariti. Zahvaljujuéi velikim zemljama poput SAD-a, Velike Britanije i
Australije, azijske zemlje treceg svijeta (Indija, Filipini i Banglade$) ostvaruju znacajne
koristi od outsourcinga. Outsourcing kao globalni trend pomogao je mnogim zemljama
u dobivanju ekonomskog poticaja. Tako da ,zemlje koje izmjeStaju ostvaruju koristi
uStede na nizim placama i snizenim cijenama dobra i usluga, dok one koje pruzaju
usluge outsourcinga imaju koristi od novih radnih mjesta i pove¢anog nacionalnog

dohotka“®.

Keltha®’, posrednik u outsourcingu, navodi ostvarena predvidanja iz 2015. godine da ¢e
se viSe poslova iz SAD-a dodijeliti outsourcingom azijskim i afriCkim ekonomijama, a
osnovni razlog tomu je jeftinija i kvalificiranija radna snaga. No, vazno je napomenuti da
je prijenos poslova koji se odvija outsourcingom svakako dobar za zemlje koje pruzaju
usluge, medutim za zemlje koje takve usluge izmjestaju to moze postati problem. Dobar
primjer tomu je SAD i druge razvijene zemlje koje su poslovanje svojih poduzeca
upravo radi smanjenja troSkova prenijele u druge zemlje i na taj nalin oduzele
mogucénost zapoSljavanja stanovnika zemalja u kojima organizacija ima matic¢no
posluje. To svakako ne predstavlja dobar znak za gospodarstvo zemalja koje preferiraju

outsourcing.

.,Rezultati odredenih istrazivanja upucuju na zakljuCak da je prenoSenje poslova ili
usluga vanjskim partnerima poput Azije ili Afrike od strane ameri¢kih kompanija dovelo
do ekonomskog pada u SAD-u. Posljedi¢no, predsjednik Trump je svoju politiku

usredotoCio na okonc€anje outsourcinga, i vracaje radnih mjesta u Ameriku na nacin da

% Dynamic, slobodan prijevod studentice, dostupno na: https://www.dbos.com.au/blog/outsourcing-
changed-global-economy/ (14.05.2020)

®" Keltha.com, dostupno na: https://www.keltha.com/2018/10/07/outsourcing-in-global-economy/
(01.06.2020.)
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se uvedu porezi i carine na uvoz iz Kine i drugih zemalja.“®® To zauzvrat dovodi do
povecanja cijene robe i usluga proizvedenih u tim zemljama, te u konacnici dovodi do
vracanja poslova u SAD. Rasprava o outsourcingu je beskonaCna rasprava zato jer
postoje oni koji ga zagovaraju, dok drugi istiCu njegove nedostatke. No, Cinjenica je da
outsourcing premoscuje jaz izmedu najbogatijih i najsiromasnijih zemalja na svijetu.
Globalizacijom i premoscivanjem jaza izmedu razvijenih zemalja i zemalja treceg svijeta

utire se put koji vodi ka medunarodnom miru, sigurnosti i prosperitetu.®®

PotroSnja na vanjske usluge na globalnom trziStu porasla u posljednja dva desetljeca,

sa 45,6 milijardi u 2000. godini na 86,6 milijardi u 2018. godini, i trend ne usporava.

Grafikon 2. Veli€ina globalnog trzista outsourcing usluga

Velicina globalnog trzista outsourcing usluga
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Izvor: Slobodan prijevod i izrada studentice prema: https://www.microsourcing.com/learn/blog/the-

ultimate-list-of-outsourcing-statistics/ (04.06.2020)

Poduzecéa osjecaju pozitivne koristi od svojih poslovnih odnosa s pruzateljima vanjskih
usluga. Microusourcing’, medunarodni posrednik u outsourcingu navodi kako je kao

rezultat toga, 57% americkih tvrtki povecalo je koriStenje outsourcinga.

% |bidem, slobodan prijevod studentice
% |bidem, slobodan prijevod studentice
" https://www.microsourcing.com/learn/blog/the-ultimate-list-of-outsourcing-statistics/ (04.06.2020)
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Neke poslovne funkcije i industrijski sektori bolje podlijeZzu outsourcingu nego drugi.
Tako, IT, obrana i vlada, mediji, zdravstvo i farmaceutska industrija, te maloprodaja,

spadaju medu najpopularnijim sektorima za outsourcing.

lako svi ti sektori snazno doprinose financijskom rastu trZista outsourcinga,
telekomunikacije i dalje predstavljaju jedan od glavnih sudionika. U 2017. godini prema
izvie§éu KPMG-a’* telekomunikacije su pridonijele sklapanju 65% ugovora o

outsourcingu.

Amerika predstavlja glavnu outsourcing regiju. Tako je SAD u prvom tromjesecju

2017.godine ostvario postotak od 41,5% ukupno zaklju€enih outsourcing ugovora.

Ali niti Azijsko-pacificke zemlje, Europa, Bliski Istok i Afrika (EMA) ne zaostaju daleko.
Povecana spremnost za prihvac¢anje outsourcinga u Africi i Azijsko pacifickim zemljama
dovela je do porasta brojki. Tako je u prvom tromjesecju 2017. godine vrijednost
ugovora o outsourcingu u zemljama EMA-e u globalnoj vrijednosti iznosila 35% (22.07%

ugovora dolazi iz Ujedinjenog Kraljevstva).

Isto tako, prema Microsourcing-u’? doprinos Azije i Pacifika u globalnim ugovorima o
outsourcingu porastao je sa samo 16% u posljednjem tromjesecju 2016. godine, na
23% u prvom tromjesecju 2017. godine. Australija i Indija identificirane su kao klju¢ni

sudionici globalnog outsourcing trzista.

Proces outsourcinga u globalnoj ekonomiji Ciji je rast primjetan u zadnjih nekoliko
desetljeca Cinjenicno je doveo do opipljivih rezultata, kako na strani razvijenih zemalja
(ustupatelja poslova) tako i na strani zemalja u razvoju (izvrSitelja outsourcinga).
Najvece koristi od navedenoga primjetne su u povecanju dobiti kompanija ustupatelja
poslova u razvijenim djelovima svijeta, a s druge strane koristi ostvarene u zemljama u
razvoju vidljive su u povecanju zaposlenosti radne snage, porasta obrazovanja i razvoja
Citavih usluznih sektora. Medutim, osim navedenih koristi samih kompanija

(prvenstveno privatnog sektora), s vremenom su postali vidlji i nedostaci primjerice

" KPMG je globalna mreza neovisnih tvrtki ¢lanica povezanih s KPMG International.
Microsourcing, dostupno na: https://www.microsourcing.com/learn/blog/the-ultimate-list-of-outsourcing-
statistics/ (04.06.2020)
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gubitak veéeg broja radnih mjesta u razvijenim zemljama usljed izmjeStanja poslova.
Poslijedice navedenih nedostataka najviSe osjecaju kuéanstva koja su ostala bez
prihoda, te razne razine vlasti koje su ostale bez fiskalnih prihoda temeljem isplacenih

placa.

4.1. Globalizacija i outsourcing

Globalizacija, liberalizacija i tehnoloSki razvoj oblikuju svijet danasnjice. Pojam
globalizacija po€eo se intenzivnije koristiti tek u novije vrijeme. Globalizacija dovodi do
stvaranja trgovackih blokova, globalnih tvrtki i globalne ekonomije. Svijet na taj nacin
postaje jedinstveni sustav, dok svjetsko trziSte postaje dostupno svima. Primjerice,
Lon&ar’® navodi kako su mnoge zemlje zahvaljujuci procesu globalizacije napredovale
od svjetske periferije do vrlo razvijenih jezgara te mogu posluziti kao dobar primjer

drugim zemljama koje tek krecu u osvajanje trzista.

Kada je rije€ o globalizaciji svakako se mora spomenuti GATT (General Agreement on
Tariffs and Trade) koji je osnovan 1947. i temeljio se na klauzuli o najveéim
pogodnostima. 1z nje proizlaze tri temeljna nacCela: nacCelo reciprocnosti, nacelo
liberalizacije i nacelo nediskriminacije. GATT je 8. prosinca 1994. preimenovan u World
Trade Organization (dalje u tekstu: WTO) na kraju urugvajskog kruga pregovora i
ministarske konferencije u Marakeshu. WTO je pocCeo djelovati 1995., a financira se
doprinosima potpisnica prema njihovu udjelu u trgovini medu ¢lanicama. Danas WTO

broji 164 drzave ¢&lanice.”

»Globalizacija i konkurentnost prisiljavaju kompanije da pronadu bolje nacine za razvoj i
koriStenje novih tehnologija kako bi postigle konkurentnost na trziStu i tako povecale
svoje poslovne rezultate. Poduzec¢a svjesna sve veée konkurencije na trzistu znaju da
moraju biti ucinkovita, stalno moraju razvijati i nuditi nove proizvode, te moraju

udovoljavati sve vecCim i zahtjevnijim zahtjevima kupaca. Kao odgovor na ova pitanja

3 Longar, J. (2005.),Globalizacija kao nositelj suvremenih promjena u svijetu. Geoadria, str. 91-92.,
dostupno na: https://doi.org/10.15291/geoadria.75 (25.05.2020.)

" WTO, Members and Observers, dostupno na:

https://www.wto.org/english/thewto e/whatis e/tif e/org6 e.htm (30.05.2020.)
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poduzeéa u svoje poslovanje ukljuCuju treée strane koje omogucéavaju Kkoristenje
struénjaka, nove tehnologije ili ostalih usluga.“” Sto dovodi do zaklju¢ka da su proces

globalizacije i outsourcing usko povezani.

.Proces globalizacije omogucio je svekoliku specijalizaciju, porast proizvodnje, primjenu
ekonomije obujma i konkurentnost ukupnoga gospodarstva na globalnoj razini.
Globalizacija je liberalizacijom trgovine omogucila primjenu outsourcinga, disperziju
proizvodnje i usluga na raznovrsne zemljopisne lokacije. Ekonomska pozadina ovoj
pojavi proizlazi iz cijene faktora odnosno inputa, jer gdje je cijena inputa najpovoljnija, tu
se proizvodnja i locira. Pojava outsourcinga mijenja konvencionalnu organizacijsku

strukturu poduzeéa u suvremenu“’®

Moguce je ustvrditi kako su se procesi outsourcinga i globalizacije odvijali u uzajamnoj
povezanosti, medusobno se poticuéi u razdoblju od viSe desetlje¢a. No, valja primjeti
kako je u najrecentnijem razdoblju primjetan odreden trend, s izvoristem u SAD-u, koji
teZi ograniCenju procesa globalizacije odnosno ¢ak i pokretanju odredenih
antiglobalizacijskih procesa. Isto se ocituje u uvodenju trgovinskih barijera koje
ograniCavaju slobodnu trgovinu na globalnoj razini. Nastavljanje ovog trenda u
buduénosti moze dovesti do ogranicenja daljnjeg razvoja globanog outsourcinga ili ¢ak

do njegove regresije.

4.2. Vodecée outsourcing destinacije

Vodece outsourcing destinacije u 2017. godini bile su Indija, Kina, Malezija, Indonezija,
Brazil, Vijetnam, Filipini, Tajland, Cile, Kolumbija.

® Troaca, V. A., & Bodislav, D. A. (2012. )Outsourcing. The Concept. Theoretical and Applied
Economics, str. 54.-56.,slobodan prijevod studentice, dostupno na:
https://www.academia.edu/download/35717390/734.pdf. (14.05.2020.)

® Domijan-Arneri, |. (2006). Globalizacija i morsko brodarstvo, Nase more, str. 9-17., dostupno na:
https://hrcak.srce.hr/8118 (02.06.2020.)
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Prikaz 1. Vodece globalne outsourcing destinacije

Top Global Outsourcing Industries

TOP GLOBAL SERVICES TOP SUPER CITIES TOP DIGITAL NATIONS
LOCATION INDEX

=ew #1 India = #1 Bangalore mew #1India

n #2 China ’ #2 Manila ’ #2 Philippines
EE 43 Malaysia =t #3Mumbai E=3 #3Brazil

BN 44 Indonesia et #4 Delhi E= 414 United States
#5 Brazil e #5 Hyderabad BB #5Mexico

#6 Vietnam = 6 Krakow §+] #6canada

8 +#7 Philippines # B #70ublin B #7Russia

=== #8 Thailand E=3 #8saoPaulo #8 Vietnam
B #o Chile == #9 Montevideo === #9 Colombia
=== #10 Colombia #10 Buenos Aires >>E #10 South Africa

Top cities and nations that have established leadership
and a sizable revenue base in services globalization
over the last two decades.

Izvor: https://www.microsourcing.com/learn/blog/the-ultimate-list-of-outsourcing-statistics/ (04.06.2020)

Vrijednost BDP-a u Indiji u 2017. godini povecana je s 468,3 milijarde USD (podatak iz
2000. godine) na 2651 milijardu USD, no prosje¢an BDP po stanovniku tek je oko 1980
USD (2017). U sastavu BDP-a vodeci je usluzni sektor sa oko 62%, a slijede industrijski

s 23% i poljoprivredni sa 15%.""

Indija je zemlja koja obiluje kvalificiranim i talentiranim ljudskim resursima. U Indiji
vecina populacije govori engleski jezik. Moze se reéi da je teritorij Indije po obuhvatu
govora engleskog jezika ve¢i od SAD-a i Velike Britanije zajedno. Ogromni broj,
kvalitetne, struCne i jeftinije radne snage, privliacCi strana poduzeca koja zele svoje

poslovne funkcije izdvojiti u outsourcing.

7 Enciklopedija.hr, dostupno na: https://www.enciklopedija.hr/natuknica.aspx?id=27303 (05.06.2020.)
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Outsource2India’®, indijski pruzatelj vanjskig IT usluga korisnicima &irom svijeta, navodi
kako Indija nudi veliku mogucnost fleksibilnih cijena, stoga glavni razlog zbog kojeg
poduzeda i ostale zemlje izmjestaju u Indija ostaje znacajna usteda troSkova koje
kompanije mogu postici. To je uglavhom zbog Sirokog jaza izmedu troSkova osoblja u
Indiji i troSkova razvijenih zemalja. Na primjer, dobar programer u SAD-u moze kostati
od 50 do 80 dolara po satu (za djelatnike koji rade s punim radnim vremenom, ovisno o
vjestinama i iskustvu), dok je u Indiji moguce za poslove razvojnog programera
ispregovarati cijenu od 15 dolara po satu. Ova velika fleksibilnost u odredivanju cijena
omogucava tvrtkama slobodu i kreativhost u upravljanju proratunom i pomaze im u
ostvarivanju profita. lako faktor troSkova igra ogromnu ulogu u outsourcingu, visoka
razina kvalitete usluga koju pruzaju indijske tvrtke koje se bave outsourcingom takoder

je omogucila Indiji da ostane top destinacija za outsourcing u svijetu.

Danas je moderna Indija dobro razvijena, u svim vec¢im gradovima i mjestima dostupne
su vrhunske telekomunikacijske usluge, internet i mobilne mreze. Klijentima i
korisnicima outsourcing usluga ponudene su najnovije i najbolje softverske tehnologije,
uklju€ujuci prilagodena rjeSenja za razne aplikacije kao $to su e-trgovina, re-inZenjering
poslovnih procesa, migracija sustava, odrZzavanje naslijedenog sustava, integracija
sustava i jo§ mnogo toga. Outsourcing tvrtke takoder odrzavaju neprekidne
komunikacijske kanale s klijentima pruzajuci brzi propusni opseg putem satelitske

povezanosti, podmorskih kabela i optickih mreza.

.Indijsku outsourcing industriju podrzava stabilna pro IT vlada Cdije su politike o
gospodarstvu, rastu BDP-a, oporezivanju, snazi, telekomunikacijama, industrijskim
parkovima i posebnim zonama korisne u poboljSanju infrastrukture i komunikacijskih
sustava. IT se smatra jednom od prvih 5 prioritetnih industrija u Indiji, a vlada je uobliCila
politike kako bi ostvarila maksimalnu korist od IT outsourcinga u Indiju. Vlada je

ponudila svoju podrSku IT industriji pruzanjem razli€itih poreznih i drugih pogodnosti i

® Outsource2India, dostupno na: https://www.outsource2india.com/why_india/why india.asp
(05.06.2020.)
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donoSenjem Zakona o informacijskoj tehnologiji, kojim se priznaju elektronicki ugovori,

zabranjuje kiberneti¢ki kriminal i podrzava e-arhiviranje dokumenata“’®

Naime, ,neke od najvecih svjetskih IT kompanija, medu kojima prednjace one iz SAD-a,
investirale su milijarde dolara u otvaranje svojih pogona u Indiji. Velike kompanije kao
Sto su Apple, Dell, LogicaCMG, Microsoft, IBM, Cisco systems i General Electric snazno
su prisutne u Indiji i ne samo da u toj zemlji otvaraju nove pogone, veC u nju i sele
mnoge pogone koji su do sada bili u SAD-u. Sve se to pozitivno odrazilo u podrucju

zaposljavanja obzirom da je mnogo Indijaca zaposleno ba$ u ovim tvrtkama“®.

Prema portalu Poslovni.hr® provedeno istraZivanje pokazalo je da su Indijski gradovi
Chennai, Hyderabad i Pune prvi su na listi 15 najpozeljnijih destinacija za outsourcing.
Gradovi su rangirani uzimaju¢i obzir kvalitetu radne snage, financijsku infrastrukturu,

riziCnost poslovanja i kvalitetu Zivota.

Radi preorijentacije na trziSno gospodarstvo, Kina od 1978. provodi ekonomske
reforme, stvara posebne ekonomske zone radi priviacenja stranih ulaganja (uz obilje
jeftine radne snage i financijske olakSice), provodi modernizaciju privrednih grana,
poti€e ulaganja u inozemstvu i ukljuivanje u svjetsko trziSte. Krajem 2001. godine
pristupa Svjetskoj trgovinskoj organizaciji (WTO). Po veli€ini stranih ulaganja Kina je
postala vodec¢a u svijetu, u razdoblju od 1978. godine do 2002. godine ulozeno je oko
400 milijarda USD. Unato¢ snaznoj industrijskoj preobrazbi, zadrzane su velike
regionalne razlike® (socijalne, ekonomske, obrazovne i dr.). Do najdinamiénijeg
industrijskog i poljoprivrednoga razvoja dolazi u priobalnome pojasu, koji je privlaCio
gotovo sva poCetna strana ulaganja. ,Kina po veli€ini predstavlja drugo gospodarstvo na

svijetu po BDP-u“®3,

” |bidem, slobodan prijevod studentice

8 Sari¢, M. (2012). Eksternalizacija kao model restrukturiranja poduzeéa. Tranzicija, 14(29), 124-125.,
dostupno na: https://hrcak.srce.hr/index.php?id clanak jezik=128098&show=clanak (05.06.2020.)

8 poslovni.hr, Indija i dalje broj jedan u outsorcingu, dostupno da: https://www.poslovni.hr/svijet/indija-i-
dalje-broj-jedan-u-outsourcinqu-55824

% Enciklopedija.hr, dostupno na: https://www.enciklopedija.hr/natuknica.aspx?id=27303 (05.06.2020.)

% Golubi¢ J., (2018.) ,Utjecaj Narodne Republike Kine na globalne energetske proces, Diplomski rad, str.
7., dostupno na: https://zir.nsk.hr/islandora/object/rgn%3A721/datastream/PDF/view (24.05.2020.)
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Posljednjih nekoliko desetlje¢a ameriCki i kanadski potroSaci podjednako uzivaju u

blagodatima pristupacnosti jeftine robe preko jeftine kineske proizvodne industrije.

Kina jo$ wuvijek predstavlja popularnu destinaciju za outsourcing, prednost su
nevjerojatno niski troskovi proizvodnje i usluga, sto omogucava poduzecCima koja se
odluCe za outsourcing velike uStede. Ovakav nacin poslovanja donio je poznatim
sjevernoameri¢kim robnim markama rekordnu zaradu. Kineska proizvodnja americkih
proizvoda osim Sto veliku korist pruza poduzec¢ima koja se odlu€e na outsourcong,
pruza korist i krajnjim potroSaCima jer ¢e oni moci kupovati jeftinije proizvode. ITI
manufacturing®®, posrednik u outsourcingu usluga kineskih kompanija za americke
narucitelje, navodi kako je jedan od razloga za outsourcing svakako i veliki nesrazmjer
placa izmedu Kineza i Amerikanaca, taj nesrazmijer toliko je veliki da nije uopce
moguce usporediti ga. JoS jedan razlog za outsourcing je podatak od 30% jeftinije

proizvodnje u Kini u usporedbi s proizvodnjom u Sjedinjenim Drzavama.

U Filipinima izmedu 2011. i 2015. godine odrzan je ekonomski rast s prosjeCnom
godiSnjom stopom od 6%. Vrijednost BDP-a ostvarenoga 2015. bila je 299,3 milijarde
USD, BDP po stanovniku iznosio je oko 2960 USD. U sastavu BDP-a vodeéi je usluzni
sektor sa 57,6%, potom slijedi industrijski u postotku od 31,6% i poljoprivredni sa
10,8%. VeliCina javhoga duga u 2015. godini bila je 45,5% BDP-a. Znatan je udjel
siromasnoga stanovnistva i iznosi 26,3%, a stopa nezaposlenosti u 2015. godini iznosila
je 6,5%. Filipini predstavljaju medunarodno srediSte za digitalne inovacijske procese,
sjediSte su velikih multinacionalnih korporacija te lider u pruzanju vanjskih usluga

pozivnih centara i korisniCke podrske.

Posljednjih godina na Filipinima je doSlo do priljeva pozivnih centara zbog raSirene
dostupnosti jeftine radne snage engleskog govornog podrugja. Offshore Company®?,
filipinska posrednicka tvrtka, navodi Cinjenice o tome da buduéi su Filipini bivsi teritorij
SAD-a, engleski jezik govori vecina stanovniStva. UnatoC Cinjenici da je oko 36%

Filipinaca fakultetski obrazovano, prosjeCne place su niske, $to zemlju cCini vrlo

8 https://www.itimanufacturing.com/news/benefits-outsourcing-manufacturing-china/(05.06.2020.)
8 Offshorecompany,dostupno na: https://www.offshorecompany.com/hr/company/philippine-company/
(06.06.2020.)
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atraktivnom opcijom za outsourcing. Sa stabilnim gospodarstvom, atraktivnim poreznim
poticajima, trgovinskim povlasticama i visokom raspolozZivoScu jeftine radne snage,

Filipini predstavljaju outsourcing meku.

Velike tvrtke poput AT&Tja, JPMorgan Chasea i Expedije na Filipinma su unajmile ili
izgradile svoje pozivne centre. Prema podacima koje navodi portal Poslovni.hr® u Indiji,
radi 350.000 agenata pozivnih centara, a na Filipinima, na kojima zZivi deset puta manje

stanovnika, ¢ak 400.000 agenata.

Zahvaljuju¢i velikom broju visoko obrazovanog stanovniStva koji govori americki
engleski Filipini postaju sve popularniji. Poduzeca koja daju u oustoursing odredene
funkcije sve viSe tragaju za mjestima koja odgovaraju odredenim tipovima poslova.

Tako je, na primjer, Indija i dalje glavno odrediSte za outsourcing izrade softvera.

»Filipinci koji rade u pozivnim centrima uglavnom zaraduju viSe od svoijih indijskih kolega
(300 dolara mjese¢no umjesto 250 dolara na pocetnoj razini), no iz uprava tvrtki kazu
da su vrijedni dodatnog troska jer ih pozivatelji iz Amerike lakSe razumiju nego indijske
agente, koji govore britanskim engleskim. Vazno je istaknuti da ameri¢ki agenti u
pozivnim centrima na pocetnoj razini godiSnje zarade oko 20.000 dolara. Prema
podacima tvrtke za pracenje trziSta Everet Group, trziSte pozivnih centara u Filipinima
godisnje raste od 25 do 30 posto, a u Indiji od 10 do 15 posto. Ameri¢ke tvrtke poput
IBM-a, Accenturea i Convergysa te indijski Aegis, Infosys i Tech Mahindra na Filipinima
imaju tisuée zaposlenika u pozivnim centrima. Vlada podupire razvoj industrije putem
poreznih olakSica i subvencija. Indija na outsourcingu i dalje prihoduje 10 puta vise
nego Filipini. Tvrtke oCekuju da ¢ée se nastaviti brz rast Filipina te da ¢e se uskoro
usmijeriti na usluge visoke vrijednosti, kao Sto je raCunovodstvo, no bas kao u Indiji,
tvrtke se muce s porastom troSkova, visokom domaéom inflacijom te manjkom stru¢nog

osoblja“®’.

Pregledom vodecih globalnih outsourcing destinacija vidljivo je kako se medu vodecih

deset destinacija nalaze ¢ak sedam azijskih drzava, te jo$S tri juznoameriCke. Razlog

86 1.

Ibidem
8 poslovni.hr, dostupno na:https://www.poslovni.hr/strane/filipini-su-novo-zariste-pozivnih-centara-
192230?nomobile (18.05.2020.)
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tomu moguce je prvenstveno pronaci u nekoliko ¢imbenika, prije svega znacajno nizoj
razini placa u odnosu na one u razvijenim zemljama, relativno velikom postotku
dostupnih visoko obrazovanih zaposlenika, veli€ini trziSta, dobrom poznavanju

engleskog jezika itd.

4.3. Primjeri outsorucinga javnih usluga

Outsourcing u javnom sektoru podrazumijeva izmjeStanje odredenih usluga koje
tradicionalno i na temelju zakonskih obveza pruza drzava. Prema Grubi$i¢ Seba®
postoji moguénost pojave velike statistiCke nepreciznosti upravo radi nepostojanja
jedinstvene definicije outsourcinga. U odredenim zemljama pod outsourcingom se
smatra iskljuivo ugovaranja isporuke dobara s vanjskim partnerima bez obzira na
trajanje takvog ugovora, dok se u nekim drugim zemljama pod outsourcingom smatra

ugovorni odnos izmedu javnog partnera s neprofitnom ili profithom organizacijom.

U poglaviju pet ovog rada prikazan je primjer dobre prakse outsourcinga usluga u

javhom sektoru u Hrvatskoj.

,2outsourcing javnih usluga omogucéava koristenje javnih usluga iste kvalitete uz nizu
cijenu, te koridtenje kvalitetnijih javnih usluga uz istu cijenu koju su do tada drzava i
krajnji korisnici placali“®.

Drzava je na temelju zakona obvezna pruziti javne usluge na nacionalnoj, regionalnoj i
lokalnoj razini. Prema Grubisi¢ Seba® drzava moze te usluge nuditi samostalno ili ima
mogucnost angaziranja jednog ili viSe vanjskih partnera iz privatnog ili javnog sektora.
Za takve ugovore o outsourcingu moguce je re€i da su niskorizicni jer postoji vrlo niski
rizik. Ugovori se standardno sklapaju na razdoblje od tri do pet godina. Prilikom

ugovaranja outsourcing usluge moguce je ugovoriti, ali nije nuzno, fiziCko premjestanje

® Grubisié Seba, M. (2014). Sedmi Forum za javnu upravu, Outsourcing javnih usluga, Hrvatska i
komparativna javna uprava, str. 30., dostupno

na: http https://bib.irb.hr/datoteka/724291.7 FORUM _ZA-JAVNU-UPRAVU.pdf.(18.05.2020.)
% |bidem, str.31.

% |bidem str. 31.
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radnika ili organizacijskog dijela u kojem se obavlja odredena usluga. Ukoliko
organizacija ima vec¢ zaposlenike koji sudjeluju u provedbi odredene poslovne aktivnosti
koju se namjerava izmjestati (outsorcirati), onda dio zaposlenika prelazi vanjskom

partneru.

Kada je s tehnoloSkog aspekta moguce pruzati javne usluge bez obzira na udaljenost
pruzatelja usluga, prema Grubisi¢ Seba® moguée je da glavni centar bude u istoj zemlji
(onshore outsourcing), u drugoj zemlji, ali na istom kontinentu (nearshore outsourcing)
ili u drugoj zemlji na nekom drugom kontinentu (offshore outsourcing). Danska i
Svedska razvile su zajedni¢ko trziste te one ulaze u 5% javnih usluga koje se pruzaju u
susjednim zemljama. 3% javnih usluga pruza se na nekom drugom kontinentu, a kao
razlog tomu moguce je navesti visok stupanj osjetljivosti poreznih obveznika na troSenje

javnih sredstava za dobrobit ekonomskog razvoja drugih zemalja.
U nastavku rada slijedi prikaz tipi¢nih javnih usluga koje je moguce dati u outsourcing:

Tablica 3. Javne usluge koje je moguée dati u outsourcing

Pomocéne usluge

Pratece usluge

Usluge iz osnovne djelatnosti

* Zastitarske usluge

¢ Usluge ¢&iscenja, pranja,
glacanja

* Usluge pripreme i
posluzivanja hrane

« Sitni popravci i odrzavanje
* Usluge dostave poste

* Zbrinjavanje svakodnevnog
otpada

« Ciséenje snijega

* Prikupljanje i obrada
podataka

¢ Upravljanje nekretninama

1 Ibidem str.31.

¢ Informaticka podrska

¢ Logisti¢ke usluge (nabava,
transport, skladistenje/
arhiviranje)

» Zbrinjavanje specijalnog
otpada

¢ Financije i racunovodstvo
(platni promet)

e Obrada placa

¢ Upravljanje korisni¢kim/
pozivnim centrima

e Marketing
* Upravljanje projektima
¢ Pravne usluge

e Upravljanje ljudskim
resursima

e |strazivanje i razvoj
¢ Upravljanje zatvorima

¢ Organiziranje socijalne
skrbi

* Medicinska dijagnostika

¢ Usluge vatrogastva i sluzbe
spasavanja

e Obrazovne usluge

* Ugovori o upravljanju
temeljnom infrastrukturom
(transport, opskrba vodom
i slicno)
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Izvor: Grubigi¢ Seba, M. (2014). Sedmi Forum za javnu upravu, Outsourcing javnih usluga, Hrvatska i
komparativna javna uprava, str. 32., dostupno na:_https://bib.irb.hr/datoteka/724291.7 FORUM _ ZA-
JAVNU-UPRAVU.pdf. (18.05.2020.)

Iz tablice broj 3. je vidljivo da je javne usluge moguce podijeliti na pomoc¢ne usluge,
prate¢e usluge, i usluge iz osnovne djelatnosti. Tradicionalno u outsourcing su se
prethodno davale jednostavnije usluge poput usluga ciS¢enja, pranja, zastitarskih
usluga, sljedile su prate¢e usluge (pravne, racunovodstvene, upravljanje ljudskim
potencijalima) te sljedilo je i izmjeStanje osnovne djelatnosti poput, upravljanja

zatvorima, medicinske dijagnostike, obrazovne usluge i sl.
Italija

Talijanska nacionalna zdravstvena sluzba (Servizio Sanitario Nazionale,SSN) obuhvaca
skup usluga, funkcija i aktivnosti koje drzava osigurava svim gradanima pod istim
uvjetima s cillem ocuvanja i oporavka fizicCkog i psihicCkog zdravlja. Talijansko
ministarstvo zdravlja, koje ima zadatak brige o javhom zdravstvu, predstavlja glavno
tijelo SSN-a.%

Unutar istoga SSN-a na lokalnoj razini djeluju lokalne zdravstvene ustanove (Azienda
Sanitaria Locale, ASL), pri kojima gradani mogu Kkoristiti pruzene zdravstvene usluge.
Uz pruzanje osnovnih zdravstvenih usluga, ASL-ovi pruzaju i socijalne usluge,

specijalisticke i kolektivne zdravstvene usluge, administrativne i veterinarske usluge.®®

ASL-ovi su vec¢ duzi vremenski period proveli izdvajanje odredenih usluga koje pruzaju
svojim korisnicima. Mariani i Dana® navode kako su ASL-ovi vecinu usluga koje se
pruzaju korisnicima u kucanstvu poput fizikalne terapije, terapije kisikom, usluge
medicinskih sestara, prepustili vanjskim pruzateljima usluge, odnosno outsourcirali su

navedene usluge. Zbog potrebe za poznavanjem specifiCnih znanja i vjestina vezanih

92 sapere.it, Il Servizio sanitario nazionale,slobodan prijevod studentice,dostupno na:
http://www.sapere.it/sapere/medicina-e-salute/il-medico-risponde/quida-ai-Servizi-sanitari/il-Servizio-
sanitario-nazionale.html (30.05.2020.)

9 Sapere.it,Le ASL, slobodan prijevod studentice,dostupno na:http://www.sapere.it/sapere/medicina-e-
salute/il-medico-risponde/quida-ai-Servizi-sanitari/il-Servizio-sanitario-nazionale/le-ASL.html| (30.05.2020)
* Mariani, P.; Dana, G. (2011.) Outsourcing per e con la sanita pubblica. Rapporti tra settore pubblico e
privato: Rapporti tra settore pubblico e private, Franco Angeli, Milano, str.32-33.
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uz informatiku, ASL-ovi su prionuli izmjestanju IT usluga. Arhiviranje i pozivni centri

takoder su prepusteni vanjskim pruzateljima usluge.

Australija

Vlada australske drzave New South Wales (NSW) uvela je €itav niz reforma unutar

javnog sektora. Javni sektor nad kojim je do tada drzala monopol prepustila je

privatnom trziStu te dala je ve¢u autonomiju i kompetitivhost agencijama, pri cemu je

outsourcing predstavljao glavni dio programa. Abelson® navodi ciljevi koji su se trebali

postici:

Posti¢i najbolju vrijednost usluge za novac, radije nego usvajanje odredenog
sredstva za postizanje odredenog cilja
TrziSno testiranje usporedbom poslovnih rezultata postignutin unutar kuce sa

onima koji se pruzaju na trzistu.

Prema Abelsonu® u objavljenim vladinim izvjestajima o izmjestanju usluga u NSW u

razdoblju od 1993. do 1996. godine objavljeno je kako:

U razdoblju od 1994.-1996. potro$nja u ugovaranju vanjskih usluga porasla je sa
966 milijuna australskih dolara na 1762 milijuna, dok se broj ugovora vise nego
udvostrucio,

Procijenjena prosje¢na usteda ostvarena izmjeStanjem usluga bila je 19,6%,
Preko 90% potrodnje u ugovaranju vanjskih usluga i broja ugovorenih vanjskih
usluga ostvarena je od strane deset vladinih agencija,

NajceSce ugovarane vanjske usluge odnosile su se na zdravstvo, prijevoz,
upravljanje imovinom, edukaciju i obrazovanje i IT usluge. Zajedno su obuhvacali
preko 80% potroSnje svih ugovorenih vanjskih usluga,

Preko 90% vladinih agencija navelo je ucinkovitost i efikasnost kao primarni

razlog za izmjeStanje usluga, dok je72 % njih navelo nedostatak internih resursa,

% Abelson, P. (2005). Outsourcing of public services in Australia: seven case studies. Department of
Economics, Macquarie University, str. 3-5.
96 .

Ibidem, str.5.
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e Otprilike 63 % ugovorenih vanjskih usluga imalo je ugovoreno trajanje izmedu
jedne do pet godina, dok je 15% ugovora bilo ugovoreno bez roka trajanja,

¢ Gotovo 50% zaposlenika koji su bili obuhvaceni izmjeStanjem usluga zadrzani su
unutar vladinih agencija nakon ugovaranja vanjskih usluga. Ostatak osoblja je bio
izmjeSten vanjskom pruzatelju usluge, premjeSten unutar javnog sektora ili

proglasen viskom.

Hrvatska

U Hrvatskoj kao primjer outsourcinga u javhom sektoru moze se navesti opsluzivanje
hrvatskih bolnica u kontekstu racionalizacije i bolje poslovne ucinkovitosti hrvatskog
zdravstvenog sustava. ,Tako je Sveti Duh postala prva bolni¢ka ustanova koja je
odredeni dio svojih poslovnih funkcija prepustila vanjskom pruzatelju usluga, slijede
Jankomir, KBC Rebro, KBC Merkur itd. Outsourcingu je prepusteno servisiranje
bolnickog tekstila sto ukljuCuje preuzimanje necistog rublja, dostave, pranja, njege i
odrzavanja, briga o kakvoci tekstila. Osnovni cilj izmjeStanja je taj da se koriStenjem
moderne tehnologije koju pruza vanjski dobavljaC postigne visoka kakvocCa usluga uz

znatnu ustedu na energentima, odnosno znatno smanjenje bolni¢kih troskova“?’.

Prilikom outsourcinga javnih usluga trebalo bi se pridrzavati temeljnih postulata da se
osigurava koristenje javnih usluga iste kvalitete uz nizu cijenu ili koriStenje kvalitetnijin
javnih usluha uz istu cijenu. Primjeri iz medunarodne prakse upucuju na to da se u
javhom sektoru najvise izmjestaju usluge u zdravstvu, IT usluge, usluge CiS¢enja i
sliéno. Iz navedenog moguce je zaklju€iti da se u javnom sektoru osim nekih pomocnih
usluga (nisko plaéenih), izmjestaju i bolje pla¢eni poslovi (prateCe djelatnosti pa ¢ak i

osnovne djelatnosti).

7 Sari¢, M. (2012.) Eksternalizacija kao model restrukturiranja poduzeca, str. 122-131., dostupno na:
https://hrcak.srce.hr/86075 (12.05.2020.)
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4.4. Primjeri dobre prakse u svijetu (IBM, Ford)

IBM

International Business Machines (IBM) osnovan je 1911. godine, a pod sadasnjim
nazivom posluje od 1924.godine. lako su u pocCecima proizvodili mnostvo proizvoda
primjerice satove i vage, s vremenom su se usmijerili na proizvodnju elektronskih

strojeva za tabeliranje i obradu podataka, sa velikim uspijehom.

Thomas Watson uveo je moto 'think' u poslovnu kulturu IBM-a Sto podrazumijeva da je

napredak mogu¢ samo ulaganjem u inovacije i razvoj te obrazovanje.

U preko sto godina poslovanja IBM-a zabiljezeno je viSe od 75 tisu¢a prijavljenih

patenata i 150 milijardi dolara potro$enih na istraZivanje i razvoj, prema Dnevnik.hr.

lako se IBM-ovo sjediSte nalazi i dalie u SAD-u, bitno je naglasiti da je on ustupio
znacajan dio svojeg poslovanja partnerima Sirom svijeta. U Prilog tome govori podatak
da je IBM jedna od rijetkih americkih tehnoloskih kompanija koja ima viSe zaposlenih u
Indiji nego u SAD-u. ,IBM je prije nekoliko godina prestao objavljivati brojeve
zaposlenika prema lokaciji, no Big Blue (IBM) zaposljava oko 130 000 ljudi u Indiji, u
usporedbi s manje od 100 000 u SAD-u. Svake godine otpusta tisuce ljudi i zapoSljava
tisuCe viSe. No, sve viSe i viSe tih novih zaposlenika je u zemljama s niskim placama

poput Indije*°.

Ford

Ford kao jedan od velikih automobilskih proizvodaca u svijetu u pocetnoj fazi je
izmjeStao dio svog poslovanja (back-office) u Indiju. Kasnije je zapoCeo i s
outsourcingom IT-a i korisni¢kih usluga. Prema navodima Mangellan-solution'® Ford je
takoder u Indiji pokrenuo svoje postrojenje za razvoj softvera radi upravljanja svojim

rieSenjima za e-trgovinu. Ford je takoder izmjestio i svoje pozivne centre u Indiju zbog

% Dnevnik.hr, dostupno na: https://dnevnik.hr/vijesti/znanost-it/sto-godina-ibm-a.html (14.05.2020.)

% Globaltredemag, slobodan prijevod studentice, dostupno na: https://www.globaltrademag.com/ibm-
offshores-india-business-still-shrinks/ (01.06.2020.)

100 Mangellan-solution, slobodan prijevod studentice, dostupno na: https://www.magellan-
solutions.com/blog/companies-that-outsource-to-india/ (05.06.2020.)
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nevjerojatno jeftine cijene radne snage. Time se njihovim klijentima omogucuje pristup
pouzdanoj 24/7 korisni¢koj podrsci. Medu temeljnim uslugama pruzanim od pozivnog
centra nalaze se usluge podrSke putem telefona, e-poste i razgovora uZivo. Ford se
odluCio na outsourcing indijskim programerima kako bi smanjio troSkove poslovanja,

zbog poznate niske cijene rada u Indiji u odnosu na SAD.

Navedeni primjeri upucuju na cinjenicu da je u uvjetima globane ekonomije mogucée
izmjestiti veliki dio, pa €ak i veéi dio poslovanja, iz mati¢ne organizacije u inozemne

outsourcing destinacije.
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5. Primjer dobre prakse izmjestanja u Hrvatskoj

Na sjednici odrzanoj 2. kolovoza 2018. Vlada Republike Hrvatske donijela je zakljuCke
kojima se zaduZuje Ministarstvo uprave za koordinaciju aktivnosti vezanih za provjeru
broja i vjerodostojnost svih potpisa biraCa iz Zahtjeva za raspisivanje drzavnog
referenduma Gradanske inicijative ,Narod odlu¢uje® o dopuni Ustava Republike
Hrvatske Clankom 72.a, Zahtjeva za raspisivanje drzavnog referenduma Gradanske
inicijative ,Narod odluCuje® o izmjeni Clanka 72. Ustava Republike Hrvatske te
Gradanske inicijative ,Istina o Istanbulskoj“, a temeljem zaklju¢aka Hrvatskog sabora od
6. srpnja 2018. godine, te se zaduZuje Ministarstvo uprave da o izvrSenim provjerama

izvijesti Vladu Republike Hrvatske.

Ministarstvo uprave nije raspolagalo dovoljnim internim kapacitetima, kako ljudskim tako
i organizacijskim kapacitetima, za samostalnu provedbu zaduzenja dobivenog od Vlade
RH za provjeru dostavijenih referendumskih potpisa u razumnom roku i na

zadovoljavajuci nacin.

Stoga su Ministarstvo uprave, kao narucitelj, i APIS IT d.o.o., kao izvrSitelj, sklopili
Ugovor za uslugu provjere broja i vjerodostojnosti svih potpisa birata iz zahtjeva za
raspisivanje drzavnog referenduma Gradanske inicijative: ,Narod odlucuje“ o dopuni
Ustava Republike Hrvatske cClankom 72.a, i ,Narod odluCuje“ o izmjeni €lanka 72.
Ustava Republike Hrvatske te Gradanske inicijative ,Istina o Istanbulskoj“. Predvidena
vrijednost ugovora za taj posao iznosi oko milijun kuna bez PDV-a, odnosno 0,85 kuna

bez PDV-a po potpisu.

Sukladno odredbama navedenog Ugovora APIS IT kao ugovorni izvrsitelj se obvezao
izvrSiti provjeru broja i vjerodostojnosti potpisa u roku od 45 kalendarskih dana,
radunaju¢i od dana preuzimanja potpisnih lista po dostavljenim zahtjevima za

raspisivanje drzavnog referenduma gradanskih inicijativa na lokaciji 1zvrSitelja.

Utvrdeni su sljedeci kriteriji temeljem kojih ¢e operateri APIS IT provjeravati broj i

vjerodostojnost svih prikupljenih potpisa:

e potpisnik se nalazi u Registru biraCa na dan 27. svibnja 2018.,
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e toCno i Citko navedeno ime i prezime potpisnika (ime i prezime identiCno
upisanom u Registru biraca) te ispravan i potpun OIB,

e popunjeni svi podaci u pojedinom retku u potpisnoj listi (ime i prezime, OIB,
potpis/otisak prsta),

e podaci u pojedinom retku u potpisnoj listi ne smiju biti ispravljani, prekrizeni,
nadopunjavani,

e U slu€aju viSestrukog potpisivanja od strane jedne osobe prihva¢a se samo jedan
potpis,

e potpisi moraju biti na uvezanim listovima potpisne liste s jasno odijeljenim

redovima oznacenim rednim brojevima.

Podaci koji udovoljavaju navedenim kriterijima, u aplikaciji se automatski biljieze kao

vazeci potpis.

Nakon izvrSene provjere broja i vierodostojnosti svih potpisa APIS IT je dostavio
Povjerenstvu Ministarstva uprave izvjeSCe o sadrZzaju kutija sva tri zahtjeva za
raspisivanjem drzavnog referenduma. APIS IT izvrSio je ugovorenu uslugu provjere
broja i vjerodostojnosti potpisa Gradanske inicijative ,lIstina o Istanbulskoj“ koju je

temeljem ugovorne obveze dostavio Ministarstvu uprave.

Tablica 4. Provjera referendumskih potpisa o inicijativi ,,Narod odlucuje*

GRADANSKA INICUATIVA
"NAROD ODLUCUJE" O DOPUNI USTAVA REPUBLIKE HRVATSKE CLANKOM 72.4

Ministarstvo uprave je utvrdilo da je u registar biraéa na dan 13. svibnja 2018.
godine u 00:00 sati upisano ukupno 3.747.409 biraca hrvatskih driavljana s 374.740
prebivalistem u Republici Hrvatskoj, 10% od toga broja iznosi 374.740

lzvriitel] provjere broja potpisa APIS IT je unio potpisa (jedan unos predstavlja skup
podataka prepisanih iz jednog retka) i od ovog broja se racuna udio ispravnih i 407.835
neispravnih potpisa

UKUPNO ISPRAVNI 367.169
UKUPNO NEISPRAVNI 40.666

Izvor: lzvjeS€¢e o provedenoj provjeri broja i vjerodostojnosti potpisa birata te zakonitosti postupka
prikupljanja potpisa bira€a iz zahtjeva za raspisivanje drZzavnog referenduma gradanske inicijative ,Narod
odluéuje“ o izmjeni €lanka 72. Ustava Republike Hrvatske i o dopuni Ustava Republike Hrvatske ¢lankom

72.a te gradanske inicijative HIstina o} Istanbulskoj*, dostupno na:
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IzvrSitelj usluge APIS IT je Povjerenstvu Ministarstva uprave dostavio kontrolne liste s
ukupno 41.190 neispravnih potpisa, od kojih je Povjerenstvo Ministarstva uprave
naknadnom provjerom u registrima i u potpisnim listama prihvatilo 524 potpisa kao
ispravne te ih pribrojilo ukupnom broju vazecih potpisa, dok je utvrdeno preostalih

40.666 neispravnih potpisa.

Ministarstvo uprave je konacno, temeljem ugovorne usluge izvrSene od strane APIS IT,
zakljucilo kako je provjerom broja i vjerodostojnosti svih potpisa biraca iz zahtjeva za
raspisivanje drzavnog referenduma Gradanske inicijative ,Istina o Istanbulskoj,
Gradanske inicijative ,Narod odlucuje“ o izmjeni ¢lanka 72. Ustava Republike Hrvatske
te Gradanske inicijative ,Narod odlu¢uje” o dopuni Ustava Republike Hrvatske ¢lankom
72.a utvrdeno je da ni za jedan zahtjev nije prikupljen dovoljan broj potpisa za

raspisivanje drzavnog referenduma.

Vlada RH je ZakljuCkom od 17.10.2018. prihvatila IzvjeS¢e o provedenoj provijeri broja i
vjerodostojnosti potpisa biraCa te zakonitosti postupka prikupljanja potpisa biraCa iz
zahtjeva za raspisivanje drzavnog referenduma gradanske inicijative ,Narod odlucuje” o
izmjeni Clanka 72. Ustava Republike Hrvatske i o dopuni Ustava Republike Hrvatske
Clankom 72.a te gradanske inicijative ,Istina o Istanbulskoj“, podnijeto od strane Ministra

uprave.

Navedeni je primjer kako je tijelo javhog sektora kao Ministarstvo uprave
uspjesno i djelotvorno izvrSilo outsourcing dijela svojih obveza, na nacin da je dodijelila
vanjskom ugovornom partneru APIS IT posao provjere broja i vjerodostojnosti svih
potpisa biraa iz zahtjeva za raspisivanje drzavnog referenduma, koji je taj posao

uspje$no izvrsio u ugovorenom roku i prema ugovorenim kriterijima.**

Osim gore navedenog primjera izmjeStanja u javnom sektoru u Hrvatskoj u nastavku ¢e

biti prikazan drugi primjer izmjestanja u Hrvatskoj, u privatnom sektoru.

1%%V/lada.hr, dostupno na:

https://vlada.gov.hr/UserDocslmages//2016/Sjednice/2018/10%20listopad/119%20sjednica%20VRH//119
%20-%2016.pdf (01.06.2020.)
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Hrvatski Telekom i Ericsson Nikola Tesla'®?

u 2014. godini dogovorili su suradnju u
podrucju upravljanih usluga, koja se sastojala od toga da je potpisan ugovor o prijenosu
HT-ove tehnolosSke jedinice za izgradnju i odrZzavanje koja obuhvac¢a 640 zaposlenika
koji su od rujna 2014. premjesteni iz Hrvatskog Telekoma u novoosnovanu kompaniju

kéer Ericssona Nikole Tesle — Ericsson Nikola Tesla Servisi d.o.o.

Hrvatski Telekom je s Ericssonom pritom potpisao ugovor kojima se regulira pruzanje
usluga izgradnje i odrzavanja telekomunikacijske infrastrukture na razdoblije od 5
godina. Istovremeno je potpisan i ugovor o prijenosu HT-ove tehnolosSke jedinice za
izgradnju i odrZzavanje u kojoj su se do tada obavljali navedeni poslovi, a koje je od
l.rujna 2014. godine za HT nastavio obavljati Ericsson, jedna od najjacih svjetskih

kompanija u tom podrucju.

Navedenom je poslovhom operacijom Hrvatski telekom izdvojio 640 zaposlenika, koji su
do tada radili na navedenim poslovima, iz Hrvatskog Telekoma u novoosnovanu
kompaniju kcer Ericssona Nikole Tesle, pod imenom Ericsson Nikola Tesla Servisi
d.o.o. lako se u javno dostupnim objavama koje su dostupne $iroj javnosti spomenuta
poslovna operacija nije spominjala KkoristeCi termin outsourcing, sve kljucne
determinante iste upucuju na zakljuc¢ak kako se radilo o klasichom primjeru prepustanja
odredenih neosnovnih poslovnih aktivnosti vanjskom partneru od strane HT-a. Cinjenica
da je paralelno s izdvajanjem 640 zaposlenika, odnosno cijele tehnoloSke jedinice za
izgradnju i odrzavanje izmedu HT-a i Ericssona potpisan petogodiSnji ugovor za
pruzanje usluga izgradnje i odrzavanja telekomunikacijske infrastrukture koji obuhvaca
poslove planiranja i izgradnje fiksne i mobilne mrezZe, odrzavanje telekomunikacijske
infrastrukture, nadzor telekom mreze, terensko odrzavanje aktivne pristupne mreze i
pasivne mreze, dodatno osnazuje zaklju¢ak kako se u navedenom slucaju radilo upravo

0 outsourcingu dijela poslovnih aktivnosti HT-a.

Celnici Hrvatskog Telekoma pritom su svojim javnim izjavama naglasavali kako se
spomenutim poslom namjerava povecati kvaliteta infrastrukture te istodobno optimizirati

troSkove vezane za izgradnju i odrzavanje fiksne i mobilne mreze, te kako su izabrali

192 Ericsson.hr, dostupno na: https://www.ericsson.hr/20140818-suradnja (24.06.2020.)
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kvalitetnog i pouzdanog partnera koji ¢e na najviSem nivou i uz optimalne troskove
povecati kvalitetu njihovih elektroni¢ko komunikacijskih mreza, kako bi se HT u svom

poslovanju mogao fokusirati na napredne i inovativne usluge za njihove korisnike.
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6. Zakljuéak

Osnovni ciljevi svakog poduzeca su rast, razvoj vlastite pozicije na trzistu i povecanje
profita. Upravo radi navedenih ciljeva poduzeca ulaze u ugovorne odnose s vanjskim
pruzateljima usluga, 8to ¢e im omoguciti da svoju pozornost usmjere na kljucne

aktivnosti unutar poduzeca.

U svijetu se outsourcing sve viSe primjenjuje u gotovo svim aktivnostima i poslovnim
podru€jima poduzeca. Primjenom outsourscing poslovne strategije, poduzeca
povecavaju svoju ucinkovitost i na taj naCin povelavaju svoju sposobnost

zadovoljavanja novih i sve tezih zahtjeva koji se namecu na globalnom trzistu.

Prilikom izmjeStanja poduzec¢a naj¢eSée ustupaju sporedne poslove, vanjskim
poduzedéima koja se njima bave. NajCeSCe se izdvajaju usluge logistike, upravljanja
skladistima, c¢iS¢enja, kuhanja, posluzivanja i pranja, IT-a i upravljanja ljudskim

resursima.

Glavna karakteristika outsourcinga, koju je ujedno i potrebno izdvoijiti, je ta da dovodi do
smanjenja troSkova poslovanja uz uvjet da proizvod i usluga koju poduzeée pruza
ostanu iste kvalitete. Zbog toga ugovori o outsourcingu, odnosno prepustanju dijela
poslova moraju biti kvalitetno pripremljeni jer u suprotnom moze doci do pada kvalitete
prilikom proizvodnje proizvoda ili pruzanja usluga. Outsourcing kao poslovna strategija

predstavlja pozitivnu strategiju koja svojim korisnicima donosi brojne prednosti.

Kao najbitnije koristi moguce je izdvojiti fokusiranje na temeljne sposobnosti poduzeca
koje doprinose stvaranju dodane vrijednosti proizvoda ili usluga, snizenju troSkova ili
povecCanju konkurentnosti na trziStu, koriStenje suvremenih tehnologija i najboljih
specijaliziranih stru¢njaka iz pojedinih podrucja te upotrebu znanja i vjestina vanjskih
pruzatelja usluga. Ostvarenjem navedenih koristi poduzeée moze povecati razinu svoje

likvidnosti, efikasnosti i financijske stabilnosti.

Postoji opasnost da se primjenom outsourcinga pojave neZeljeni ishodi poput gubitka
kontrole nad donoSenjem odluka, rizika vezivanja uz jednog vanjskog partnera i njegovu

tehnologiju, prijenos znanja iz poduzeéa prema vanjskom partneru, veliki izlaznih
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barijera i slicno. Osim navedenih objekivnih odnosno mijerljivih nedstataka, moguc je
nastanak i odredenih subjektivnih kao razvoj negativnih konotacija po reputaciju
poduzeca u lokalnom okruzenju uslijed prestanka radnog odnosa odredenog broja
radnika ili njihovog izmjeStanja vanjskim partnerima. Ukoliko zbog izmjeStasnja
odredenih funkcija dode do pada u kvaliteti isporu¢enih dobra isto mozZe izavati snizenje
razine zadovoljstva kod potroSacCa, te izazvati posljediCne negativne utjecaje na

reputaciju poduzeca.

Najvaznijim ciljevima outsourcinga smatraju se usmjeravanje pozornosti na kljucno
poslovanje, povecéanje ucinkovitosti, fleksibilnosti, brzine i transparentnosti, poboljSanje
kvalitete te smanjenje troSkova. Ciljevi outsourcinga mogu biti kratkoroCni (takticki) i

dugorocni (strateski).

Zahvaljujuci velikim zemljama poput SAD-a, Velike Britanije i Australije, azijske zemlje
treceg svijeta (Indija, Filipini i Banglade$) ostvaruju znacajne koristi od outsourcinga.
Outsourcing kao globalni trend pomogao je mnogim zemljama u dobivanju ekonomskog
poticaja. Tako da zemlje koje izmjeStaju ostvaruju koristi ustede na niZzim placama i
snizenim cijenama dobra i usluga, dok one koje pruzaju usluge outsourcinga imaju

koristi od novih radnih mjesta i pove¢anog nacionalnog dohotka.

Vodece outsourscing destinacije u 2017. godini bile su Indija, Kina, Malezija, Indonezija,
Brazil, Vijetnam, Filipini, Tajland, Cile, Kolumbija. Pri ¢emu je Indija po pokazateljima

ve¢ dugi niz godina vodeca outsourcing destinacija.

Prednosti koridtenja outsourcinga kao poslovne strategije moguce je ostvariti od strane

javnog i privatnog sektora, $to pokazuju primjeri iskazani u ovome radu.
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