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Sempre piu richiesta dalle imprese la figura incaricata di gestire le strategie aziendali

Azienda pit

snella e costi ridotti

Dall’outsourcing manager lo sviluppo dell’esternalizzazione

G O CHrG
M ROBERT HASSAN

iberarsi di alcune funzio-
ni per puntare sul core
businesa dell’azienda.
legare a fornitori la
geatione di attivita non strate-
giche per le imprese e ridurre
1 coati: sono questi in sostanza
1 motivi principali che spingo-
no un NUMmers sempre mag-
giore di imprese a ricorrere
all'outsourcing manager, figura
professionale chiamata a svi-
luppare e gestire la strategia di
outsourcing, ad analizzare biso-
gni o competenze dell'azienda,
a identificare le attivita che
pPOSSON0 es8are
eaternalizzate, a
solezionare, ge-
stire e control-
lare i fornitori e
curare I'integra-
zlone del processi
aziendali. La sua
posizione & pin
frequentemente
di dirigente e la
retribuzione an-
nua lorda & di
oltre 100 mila
auro.

Questo pro-
feasionista
deve avere al-
meno tre anni di esperienza
nell'outsourcing e di relative
transazioni commerciali, stu-
di a livello universitario, lea-
dership personale, capacita di
planificazione, sia a breve che
a lungo termine e esperienza
di project management. Deve
avere inoltre un'attitudine de-
cisionale, familiarita con la ge-
stione per obiettivi, esperienza
di sviluppe, strutturazione e
peatione di relarioni sia all'in-
terno che all'esterno dell’azien-

Lesperienza di LowendalMasai

L'outaourcing manager di successo
generalmente deve immaginarsi al-
chimista, ovvero capace di adattare e
trovare sempre il giusto mix di elemen-
ti @ speaso inventare la ricetta per il

2UCCeSE0,

«Lia crescita nel noatro Pacae dei ser-
vizi di outsourcing non & solo il risul-
tato di un ragionamento strategicos,
sottolinea Giovanni Grillo, direttore
Sud-Europa area cosati strategici di
LowendalMasai Italia, societa che si
occupa di ottimizzare i costl azlenda-
li. «L'Ttalia, con la Spagna. la Grecia
e il Portogallo, dimostra una maturita
culturale verao 'outsourcing di gran
lunga inferiore rispetto a Paesi come
Francia, Germania, Olanda e Regno
Unito. Queati Paesi mediterranei dif-
fidano dal cedere attivitd a un terzoe a
un fornitore di servizi specializzato. La
crisi economica ha accentuato la neces-
aita di liguidita di tutti i settori azien-
dali e quindi ha forzato la mano anche
agli irriducibili: le risorse finanziarie
@ umane non poagono piu easere spal-
mate a fare tutto, ma devono easere

Alberto Belluardo

da, esperienza di formulazione
contrattuale e di negoziazione.
Competenze finanziarie, di ana-
ligi di business, una =olida co-
noacenza e comprensione delle
spractices degli acquiati @ una
spiccata capacité di comunicare
completano il profilo della figu-
ra in questione.

Affinché 'outsourcing =i
aviluppi come tecnica di ge-
stione aziendale & necessario
che siano soddisfatte due con-
dizioni: la prima ha carattere
ogrettivo @ conaiate nella pre-
senza sul mercato di operatori
sufficientemente professionali
o apecializzati che garantisca-
no un efficiente eapletamento
della funzione
da esternalizza-
re; la seconda ha
invece natura
pin soggettiva e
riguarda il supe-

ramento da parte
del management
societario di va-
rie remore psico-
logiche, in parti-
colare il timore
di un «autoridi-
mensionamen-
tow professionale.
A livello di top
management si
& ormai diffusa
la consapevolezza del fatto che
un'impresa agile e snella sia il
modello vincente nel mercati
attuali e che solo delegando
tutte le funzioni ausiliarie a
fornitori specializzati diviene
possibile concentrarsi sulle at-
tivita per le quali si poasiede
un'effettiva competenza ed un
vantaggio competitivo. Molte
aziende cercano ora ormai degli
outso urclng manager interfun-
zionali, oasia in grado di lavo-
rare e di interfacciarsi con tutti

utilizzate solo nelle attivita a maggior
valore aggiunto per l'impresas, con-
tinua il direttore. «La gestione della
transizione & sempre delicata perché
presenta molte zone grigie
dove il nuove fornitore non
& ancora completamente
respongabile nellerogazio-
ne del servizio. La nostra
esperienza ha anche evi-
denziato aleuni errori tipici
in cul 'outsourcing mana-
ger pubd cadere: focalizzare
1l lavoro sul puri aspetti
tecnici e mettere in secon-
do piano i fattori relativi al
cambio culturale associato
all’'esternalizzazione, alla
pestione dei rapporti umani
e alla difficeltda nell'imple-
mentazione & gestione del
cambiamento; realizzare
un diagnostico non sufficientemente
dettagliato, causa possibile di scelte
atrategiche errate o troppo affrettate;
focalizzare eccessivamente 'attenzio-
ne sulla ricerca del massimo risparmio

1dipartimenti, verificandone la
relative necessiti.

L'egigenza di servizi sempre
piu personalizzati ha reso ne-
cegaario anche il modificarsi del
profilo della persona responsa-
bile della gestione delle attivi-
ta di outzourcing: se prima la
regponsabilita era essenzial-
mente legata al bilanciamento
coati-benefici @ a un attento
controllo dei livelli di servizio
sanciti contrattualmente in cuil
l'elemento era easenzialmente
quantitativo, misurato in tem-
pidi rispoata e numero di chia-
mate gestite, ogei solo questo
aapetto non & pin sufficienta
per egsere competitivi. Occorre
ora agginngere una notevole at-
tenzione alla parte qualitativa
della gestione del sarvizio ero-
gato in termini di modalita di
rispogta, attenzione al cliente,
abolizione di impersonali s::'rlpt

standard.

La figura dell'outsourcing
manager assume connotazio-
ne pii netta e spesso opera a
fianco della direzione acqui-
sti. Molto spesao riporta a un
livello top aziendale, il che gli
conferisce la necessaria auto-
revolezza nei confronti di ma-
nagers funzionali interessati
dall’'outsourcing e che in esao
intravedono il riachio di una di-
minuzione di potere in azienda.
«I] ruolo dell’'outsourcing mana-
gers, aplega Alberto Belluardo,
direttore divisione outsourcing
di Byte, societd fornitrice di
servizl per I'amministrazione
e valorizzazione del capitale
umano, «81 & evoluto negli ul-
timi anni adattandosi ad un
cambiamento che ha interes-
sato l'ontsourcing steasos. «Gl1
uffici di amminiatrazione del
personale, ad esempio, hanno
dovuto adeguarsi ai continui

che genera incomprensioni tra il nuovo
fornitore e 'organizzazione interna e
che causa tensioni nella fase di imple-
mentaziones, conclude Grillo.

cambiamenti legislativi (ad
esempio la gestione dei fondi
complementari, 'Emens ogzi
gostituito dall'Uniemens, le
continue modifiche alle denun-
ce minizgteriali) e a un livello
gsompre maggiore d'informatiz-
zarione (invil telematici delle
dichiarazioni mensili e annua-
li in soatituzione delle obaolete
traamissioni cartaces) che epin-
gono le aziende ad affidarsi a
gocietd apecializzate in modali-
ta outzourcing. Per queato mao-

Recupero
crediti
INn ascesda

La richiosta di qnesta
figura & in lforte ascosa.
Goeneralmente guesto pro-
fossiondsta & un dipenden-
te che opera nella divisione
otsorcing di grandi socie-
ta di qualsiasi settore. Por

tivo, questo
rucle negli
ultimi anni
ha subito
un progres-
givo cambia-
mento in-
fluenzato da
due aspetti
principali:
efficienza
del servizio
e acelta ocu-
lata delle
risorse, Ef-
ficienza del
servizio che
ha portato
Bwte a porre un'attenzione
sempre maggiore allo studio
di metodi @ processi che con-
sentano allintera struttura
aziendale di muoversi in ma-
niera sinergica per erogare Un
gervizio di gualiti nei tempi
richiesti, mantenendo parti-
colare attenzione al rispetto
dei coati. L'altro aspetto & la
scelta oculata delle risorse nel
senso che la sempre maggiore
specializzazione e informatiz-
zazione delle attivita richiede
rizorse con caratteristiche, qua-
i dinamismo, orientamento al
cliente e competenzas, aggiun-
ge Belluardo.

«0grl molte azien-

Glovamnl Grillo in cui le aoci !
per dare in outsourcing

attivitad di nicchia, mirate, come la com-
pliance e il recupero dell'Iva estora e
italiana o il controlle della policy azien-
dale sulle trasferte di viaggios, conclu-
de Pacla Casoni.

des«, osserva Paola Ca-
goni, tax manager di
LowendalMagal Italia,
«preferiacono dungue
esternalizzare quei
processi interni che
non aggiungono di-
rettamente valore al
proprio business, per-
mettendo di mantene-
re l'attenzione sulla
propria attivitd. Fra i
pill comuni troviamo
I'amminiatrazione/con-
tabilit4, ma ci sono casi
in cui le societa optano

Sergio Murrl

A

F'ontsourcing ma-
nager & particolar-
mente indicata nna
preparazione eco-
nomico-gestionale o
ingegneristica a cui
gi devono aggiun-
gere competenze
tecniche diverse a
goconda del settore
o el servizio aster-

nalizzato. 11 profilo
generale, che di-
pende naturalmen-
te dalle attivita da
dare in osourcing,
& rappresentato da
i professionista
di 30-35 anni, con spiccata
capaciti organizzative, ne-
goziali e di gestione delle ri-
sorse mmnane. «Lomtsourcing
nel recupero craditi ha co-
noscinbo nna grande espan-
siomne neghli nltimi annd, di
fatto come strumento di
sopravvivenza delle impre-
sew, osserva Sergio Muorrd,
amministratore delegato di
Cso, societa di gestione del
credito. «Le aciende hanmo
I'obiettivo primario di des-
sibilizzare i costl e Pattivita
in ontsomrcing nel nostro
settore si ¢ ovohita ed & di-
ventata molto pin diffusa
recentemente con avven-
to delle maove tecnologie
¢ la diffusione dei sistemi
informativi. Kattivita di re-
cupero crediti & cortamente
estemalizzabile anche nel-
le banche. Negli Istitnt di
credito infatti & presente In
fgura di i manager che =i
ocenpa del recapero crediti
olire 30 mila € circa e solo
s¢ il debitore ha beni escu-
Cibili. Tutti i crediti sotto
i 30 mila € vengono gesti-
ti inveco con il recupero
stragindiziale di aziende
spocializzate, remunora-
te solo a risultato, por ri-
dumrre i costi e 1 tempi. Le
aziende piccole, invece, al
primao problema passanc la
pratica al proprio legale per
esternalizzare il recupero.
Ignorando i presupposti del
credito spesso innescano
nn contenzioso legale che
in Ttalia & lungo o costoso
per la crisi della ginstizia. 11
recupers legale poi spesso
ignora le condizioni eco-
nomiche del creditore che,
essendo o rendendosi in-
solvente, sfogge all’azione
legales, conclude Muoarri.




