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1. UvOD

1.1.  Problem i predmet istraZivanja

Problem istrazivanja rada je analiza procesa outsourcinga te rizika na primjeru charter
djelatnosti, a predmet istrazivanja ovog rada jest utvrditi nabavne procese outsourcinga na
primjeru charter tvrtki: Croatia Yachting d.o.0. i Ocean Sailing House d.0.0.; te na koji na¢in
outsourcing doprinosi poslovanju istih. Outsourcing veze za sebe i odredene rizike koji ¢e biti

detaljnije analizirani u radu.

1.2.  Ciljevi istrazivanja

Primarni cilj rada jest utvrditi vaznost outsourcinga za poslovanje charter tvrtki te analizirati
rizike u tim procesima. Shodno razmatranom potrebno je dati uvid u smjernice daljnjeg
djelovanja te predloziti moguca poboljSanja u procesu eksternalizacije poslovnih procesa

charter tvrtki.

1.3. Metode istrazivanja

Prilikom izrade diplomskog rada koriStene su sljedeCe metode: metoda analize 1 sinteze,

indukcija i dedukcija, generalizacija i specijalizacija, deskripcija te metoda dubinskog intervjua.

Metoda analize i sinteze su jedne od najranije otkrivenih metoda koje su koriStene u
znanstvenim radovima. Metoda analize moZe se definirati kao razlu¢ivanje pojmova na manje
dijelove, a metoda sinteze je obrnuti pojam od analize, §to znaci da je sinteza sastavljanje manjih
i jednostavnijih dijelova pojmova u sloZenije i odredenije pojmove.! Ove metode ée se koristiti

u teorijskom te empirijskom dijelu rada, $to ¢e najocitije biti u obradi rezultata istraZivanja.

Metoda indukcije odnosi se na nacin zakljuc¢ivanja kako bi se dokazala istina te se zakljuéci
kre¢u od specificno definiranih prema op¢ima. Postoje dvije vrste indukcije, to su potpuna i
nepotpuna. U potpunoj indukciji se nabraja svaki posebni slucaj te donosi zakljucak o cjelini,

dok se u nepotpunoj na temelju nekoliko sluéajeva donosi zakljuéak o cjelini. Suprotno metodi

! Zugaj, M. (1979): Metode analize i sinteze, Fakultet organizacije i informatike, Stru¢ni rad, Varazdin, str. 119-
137
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indukcije postoji i metoda dedukcije koja polazi od ¢injenice da se opci zakljucei odnose na

svaki posebni jednako.?

Prilikom opisivanja pojedinih pojava koristi se deskriptivna metoda, odnosno metoda
deskripcije.® Opisivanje ée se koristiti najvise u teorijskom dijelu rada, ali ée biti sadrzana i u

dubinskom intervjuu.

U radu je koriStena relevantna literatura koja ¢e biti navedena u popisu literature te razni
dostupni web sadrzaji. Takoder su koriStene i knjige, ¢asopisi, radovi u zborniku konferencije
te izvori s interneta. U empirijskom dijelu rada je uz navedene metode koristena metoda

dubinskog intervjua.

1.4. Struktura rada

Prvo poglavlje se sastoji od uvoda koji daje uvid u sadrzaj rada te upoznaje Citatelja s

predmetom istrazivanja, ciljevima, metodama istraZivanja te sa samom strukturom rada.

Drugo poglavlje sastoji se od pojmovnog odredenja outsourcinga u koje se ubraja sam pojam
outsourcinga, njegove vrste i prednosti i nedostatke pojedinih oblika, prednosti i nedostatke
samog procesa outsourcinga te razloge ulaska u projekt outsourcinga koji ¢e biti prikazani

pomocu strateske matrice.

U tre¢em poglavlju prikazan je outsourcing kao poslovni koncept, njegov djelokrug, zivotni
ciklus, ciljevi outsourcinga te aktivnosti koje se naj¢esce outsourcaju. Prikazano je i koliko je
outsourcing uspjesan kao poslovna strategija, a prikazana su i buduca kretanja i trendovi u

domeni outsourcinga.

Nadalje, cetvrto poglavlje se veze za sam proces outsourcinga koji ¢e biti poblize objasnjen

kroz tri faze outsourcinga te modele outsourcinga.

Peto poglavlje govori o rizicima, njihovoj procjeni, vrstama te kako bi se trebalo upravljati

istima, a prikazana je i matrica procjene rizika.

Sesto poglavlje je empirijski dio rada u kojem su najprije predstavljene tri tvrtke iste djelatnosti
na kojima je prikazan model outsourcinga. U ovom poglavlju prikazano je kako pojedine tvrtke

postupaju s outsourcingom u praksi, odnosno na koji nacin pojedine tvrtke eksternaliziraju

2 1bid, str. 117-119.
8 1bid, str. 115.



poslovne procese s obzirom na njihovu veli¢inu i broj zaposlenika. Najprije ¢e biti predstavljene
istrazivacke hipoteze koje ¢e se na temelju intervjua iste potvrditi ili odbaciti. Nadalje, provodi
se istrazivanje metodom intervjua s odgovornim osobama iz svake tvrtke posebno, te je svaki
intervju prikazan pojedinacno da bi se mogla napraviti usporedba te dati uvid u sli¢nosti i
razli¢itosti pristupu outsourcinga. Nakon intervjua slijedi analiza rezultata te moguéi prijedlozi

za praksu.

Kako je u ovom radu napravljena analiza tvrtki te njihov pristup outsourcingu, usporedba istih
rezultira zaklju¢kom o outsourcingu kao poslovnom konceptu S§to je napisano u sedmom
poglavlju. U okviru toga vrsi se i prosudba istrazivackih hipoteza iz rada. Nadalje se nalaze

sazetak, popis slika 1 tablica te literatura koriStena prilikom izrade rada.



2. POJMOVNO ODREDENJE OUTSOURCINGA

Danasnja poduzeca djeluju u poslovnoj okolini koja je dinami¢na i neizvjesna. Promjene u
okolini utjecu na ponasanje poduzeca, te ona poduzeca koja najbrze i najué¢inkovitije reagiraju
na promjene na trziStu najéesée ostvaruju napredak. S druge strane, poduzeéa koja se tesko
odlucuju na promjene se sve teze nose s konkurencijom te snalaze na trzistu. Kako bi poduzecéa
uspjesno poslovala na trziStima, ona moraju traziti nove nacine na koje ¢e ste¢i konkurentsku
sposobnost. Upravo zato je outsourcing jedan od nacina koji poduzece moze primijeniti kako

bi postiglo vlastite ciljeve.*

2.1. Znacenje outsourcinga

Outsourcing se moze definirati kao postupak napustanja onih aktivnosti u kojima prednost ima
konkurencija s kojom je organizacija istovremeno mrezno povezana. Organizacija se
usredotocuje na glavne poslove, dok ostale poslove, u kojima je konkurencija bolja,

eksternaliziraju.®

Sa Sireg aspekta, outsourcing se moze definirati kao uklju¢ivanje drugih tvrtki, odnosno
vanjskih suradnika, za obavljanje odredenih poslova u nekoj tvrtki. Za tu akciju, razlozi mogu
biti usmjereni smanjenju troskova, povecanju kvalitete 1 uCinkovitosti sa stajaliSta izvrSenja
rokova i drugi, s ciljem efikasnosti u primarnom podruéju poslovanja tvrtke. U pravnom smislu
outsourcing se moze definirati kao ugovorni odnos kojim se prenosi dio ili cijela poslovna

aktivnost vanjskom partneru koji preuzimaju poslovne funkcije ili aktivnosti poduzeéa.®

Cest problem s kojim se susrec¢e visi menadzment koji zeli otkriti i iskoristiti sve kompetencije
unutar veza opskrbnog lanca jest odluka o tome treba li nesto proizvesti ili kupiti. Takve odluke
se ne smiju izvrsiti isklju¢ivo na temelju ekonomskih razloga ve¢ se moraju uzeti u obzir i
stjecanje ili gubitak osnovnih kompetencija. Tako je odluka o outsourcingu jedna od znacajnijih

funkcija koje se vezu za strateske ciljeve organizacije.’

4Pavié. M. (2009): Uloga outsourcinga u poveéanju konkurentnosti velikih hrvatskih poduzeéa na medunarodnom
trzistu, Poslovna izvrsnost, Zagreb, God Il1., Br. 2, 2009, str. 42.

®Drljaga, M. (2010): Outsourcing kao poslovna strategija, Zbornik radova 11. Medunarodnog simpozija o kvaliteti
Kvaliteta, konkurentnost i odrzivost, Hrvatsko drustvo menadzZera kvalitete i Oskar, Zagreb, Sv. Martin na Muri,
str. 53-64.

®Lackovi¢, Z. (2014): Outsourcing u odrzavanju, Sveuciliste J. J. Srossmayera u Osijeku, raspoloZivo na:
http://gfosweb.gfos.hr/portal/images/stories/djelatnici/lackovic-zlatko/OUTSOURCING-Zlatko-Lackovic.pdf
"Bajec, P., Jakomin, 1. (2010): A Make-or-Buy Decision Process for Outsourcing, University of Ljubljana, Faculty
of Maritime Studies and Transportation



Sve vise se organizacije oslanjaju na dobavljace sirovina, komponenata, podsklopova, pa ¢ak i
gotovih proizvoda. U nekim industrijama nije vise prednost da se ve¢ina komponenti proizvoda
proizvodi unutar organizacije. Progresivni kupci se oslanjaju na dobavljace koji pokazuju
potencijal za dizajn ili izradu i onih tezih i kompleksnijih dijelova proizvoda. Sto je veéi udio
dobavljaca u gotove proizvode, tako tvrtka kupac ima veéi utjecaj na ukupne troSkove i

kvalitetu proizvoda.®

2.2.  Vrste outsourcinga
Osnovni oblici outsourcinga su strateski, takticki ili parcijalni i ciljani outsourcing.

e Strateski outsourcing — trziStu se u cijelosti prepusta cijela aktivnost ili proizvodni
proces, s tim da organizacija zadrzava nadzor 1 kontrolu.

e Takticki ili parcijalni - tvrtka kupac trzistu prepusta samo jedan dio procesa, ali i dalje
vr$i koordinaciju funkcija.

e Ciljanioutsourcing - s trziSta se iznajmljuju specijalizirane tvrtke ili osobe koje odraduju

odredeni dio posla za tvrtku kupca, ova vrsta outsourcinga je i najéeséa.®

Osim tri osnovna oblika outsourcinga, postoje i ostali oblici outsourcinga s kojima se moguce

susresti u praksi.

e , Offshoring* — vrsta outsourcinga koja je povezana s obavljanjem aktivnosti ili dijela
aktivnosti u zemljama s niskim troskovima. NajceS¢e se offshoring povezuje s
outsourcanjem IT usluga. Takoder se u ovakvu vrstu outsourcinga mogu ubrojiti i
,hearshoring® §to podrazumijeva eksternalizaciju aktivnosti od strane organizacija iz
susjednih drZava s niskim troSkovima, te ,,onshoring* koji se vezuje za outsourcanje
aktivnosti ili poslovnih procesa od strane organizacija koje su u istoj drzavi kao 1 tvrtka
kupac. 1°

e _Klju¢ u ruke® — vrsta outsourcinga u kojem je na vanjskom pruzatelju usluge sva
odgovornost za izvrSenje cjelokupne funkcije, a ono ukljucuje i koordinaciju aktivnosti

uz izvrienje istih.™

8 Monzcka, R. et al. (2009): Purchasing & Supply Chain Management, 4. izd, Cengage Learning, USA, str.276
%Paliaga, M. (2007): Stratesko planiranje i outsourcing — Buduénost hrvatskih komunalnih poduzeé¢a, Ekonomska
istrazivanja, 20(1)

10van Weele, A. J. (2010): Purchasing & Supply Chain Management; Analysis, Strategy, Planning and Practice,
5. izd, Cengage Learning, United Kingdom, str.162.

1 hid.



e Back-office outsourcing — vrsta outsourcinga u kojem se neka funkcija prenosi na tre¢u
stranu kako bi se organizaciji smanjili izdaci za uredski prostor i troskove zaposlenika,
npr. funkcija obraduna, naplate i isplate plade.*?

e Front-office outsourcing — vrsta outsourcinga u kojem se funkcija interaktivne

komunikacije prenosi na trecu stranu.'3

2.3.  Prednosti i nedostaci outsourcinga

Prije donosenja odluke o outsourcingu, treba temeljito analizirati stanje organizacije po svim
strukturnim elementima koje ona ima. Potrebno je razmotriti koje procese organizacija moze
prepustiti trecoj strani, kakve komunikacijske kanale stvoriti za boljitak implementacije i
podrske, najbolje nacine za iskoriStavanje resursa, na koji nac¢in uspostaviti partnerski odnos te

na koji na¢in najbolje modelirati partnerstvo kako bi se osigurala kontinuirana uspjesnost.*

Kao glavna prednost outsourcinga navodi se oslobadanje resursa, tako se investiranje
koncentrira na ,,core business“, odnosno na strateska podruéja organizacije. Nadalje, jedna od
prednosti outsourcinga je to S$to organizacija moze optimalno Koristiti znanje, opremu te
iskustva tre¢e strane. Fluktuacije na poslovnim procesima se mogu lakSe podnijeti jer je
povecana fleksibilnost organizacije i poslovanja. JoS jedna kljucna prednost je to Sto input od

strane vanjskog partnera reducira rizike kratkovidnosti organizacije.*®

Postoje i neki nedostaci prilikom primjene outsourcing poslovnog koncepta. Glavni nedostatak
je povecanje ovisnosti organizacije o dobavljaCima S§to moZze rezultirati rizikom gubitka
strateSkog znanja organizacije. Samim time $to organizacija angaZira trecu stranu, treba
kontinuirano pratiti i evaluirati odnose s dobavljacima. Postoji rizik komunikacijskih i
organizacijskih problema prilikom prijenosa aktivnosti na trecu stranu, odnosno dobavljaca, te
rizik ,,curenja® informacija koje su od strateskog znacenja za organizaciju. Jedan od nedostataka
moZe biti i nemoguénost izvr§enja ugovornih obveza od strane dobavljaa prema organizaciji

$to rezultira raznim penalima koji su prethodno ugovoreni.®

12 hitp://bposervicesinphilippines.weebly.com/what-is-back-office-outsourcing.html

13 https://foobooonline.com/services/front-office-services/

14 Drljaca, M. (2008): Kako usavrsiti sustav kvalitete - Revizija norme 1SO 9001:2008, (predavanje)

15 Van Weele, A. J. (2010): Purchasing & Supply Chain Management; Analysis, Strategy, Planning and Practice,
5. izd, Cengage Learning, United Kingdom, str.166.

81bid.



2.4. Razlozi za outsourcing

Glavni razlog za outsourcing bi trebao biti poboljSanje poslovanja, $to bi rezultiralo i
povecanjem dobiti poduzeca. Prilikom unapredenja konkurentnosti i vrijednosti za dionicare,
poduzeéa se sve vise odlucuju za outsourcing. Postoje razni ciljevi outsourcinga, te se kao
najvazniji mogu spomenuti: fokusiranje na ,,core business* aktivnosti, povecanje u¢inkovitosti,
fleksibilnosti, brzine i transparentnosti, poboljSanje kvalitete i reduciranje troSkova. Na taj

nadin se tezi poveéanju konkurentnosti poduzeéa.'’

Razlozi za outsourcing su povezani 1 s problemima poduzeca, kako na takti¢koj razini tako 1 na
strateskoj. Problemi zbog kojih se javlja potreba za outsourcingom mogu biti: nedostatak
financijskih sredstava za kapitalne investicije, neadekvatne interne vjestine, nedostatak ili visak

zaposlenika i drugi. Zbog tih problema je potrebno organizacijsko restrukturiranje.®

Zbog razvoja outsourcinga kao poslovne strategije, razlozi za outsourcingom mogu sezati od
taktickih do strateskih. Takti¢ki razlozi se odnose na smanjenje kontrolnih i operativnih
troskova, oslobodenje unutarnjih resursa, primanje vaznih novC€anih priljeva, poboljSanje
performansi i upravljanje funkcija koje su izvan kontrole. Strateski razlozi mogu biti
poboljsanje onog na §to je tvrtka fokusirana, postizanje svjetskih sposobnosti, dobiti pristup
resursima koji nisu dostupni interno, ubrzanje reinzenjering pogodnosti, poboljSanje

zadovoljstva kupaca, podi¢i fleksibilnost i podijeliti rizike.*®

Neki od razloga za outsourcing mogu biti: nemogucénost proizvodnje dobra ili usluge ,,in-
house®, fokusiranje na ,,core business“, manjak zaposlenika, pristup vjeStinama trece strane,
smanjenje troskova, fleksibilnost u pruzanju usluga, poboljSanje kvalitete usluge, pristup
tehnologiji, promjene pravila, postizanje definiranih razina usluga, poboljSanje izlazne usluge,
pristup informacijama, olakSavanje organizacijskih promjena, pretvaranje fiksnih troSkova u

varijabilne, legalni IT sustav podrike, racionalizacija rizika i dr.?°

17 Moormann, J., Frank, A.(2000): Grenzen des Outsourcing, HfB, Frankfurt na Majni, str. 5

18 | etica, M. (2016): The effect of outsourcing activities selection on the benefits of outsourcing, Management,
Vol 21, 2016, pp 77-97

19 Van Weele, A. J. (2010): Purchasing & Supply Chain Management; Analysis, Strategy, Planning and Practice,
5. izd, Cengage Learning, United Kingdom, str.164

2gfficiency Unit, (2008): Serving the Community By Using the Private Sector: A General Guide to Outsourcing,
3.izd, str. 8.
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3. OUTSOURCING KAO POSLOVNI KONCEPT
3.1. Djelokrug outsourcinga

Proces outsourcinga se moze podijeliti na neke faze koje su standardizirane te ¢ine dio svakog
outsourcing procesa sto ¢e detaljnije biti obradeno u ¢etvrtom poglavlju ovog rada. Prva faza je
definiranje strategije outsourcinga u kojoj se prije pocetka procesa outsourcinga donosi odluka
0 samom outsourcingu, definiraju se ciljevi te izvodljivost outsourcinga. Ova faza je kljucna za
planiranje vremena, budZeta te nuznih resursa. Druga faza je definiranje opsega outsourcinga u
kojoj je potrebno specificirati ocekivanu razinu usluga od tvrtke dobavljaca, te definirati odnos
izmedu funkcija koje se ne outsourcaju te onih koje se outsourcaju. U ovoj fazi tvrtka kupac
zahtijeva ponude od potencijalnih tvrtki dobavljaca, prikuplja i analizira iste, te vr$i odabir onog
s kojim nastavlja pregovore. Sljedec¢a faza su pregovori s tvrtkom dobavljatem u kojoj se treba
definirati pojedinosti odnosa. Ova je faza klju¢na za krajnji rezultat outsourcinga.
Implementacija outsourcing projekta je zadnja faza procesa outsourcinga koja ubraja planiranje

obavljanja posla, budZetiranje i predvidanje utjecaja te prijenos ugovorenog projekta.?:

3.1.1. Zivotni ciklus outsourcing procesa
Zivotni ciklus outsourcinga se moZe podijeliti u 7 faza, a to su:

1. Strategijska procjena — sastoji se od procjene vrijednosti poslovanja (analize
esencijalnih sposobnosti, razvijanje tima izvr$nih menadzera koji se bave pitanjima
0 aktivnostima i procesima, koja su bitna a koja ne za sam proces, analize
povezanosti s poslovnom strategijom), operativne procjene (mapiranje procesa u
organizaciji, razumijevanje prirode outsourcanih procesa, benchmarking procesa,
upravljanje kriticnim elementima u procesu), financijske procjene (usporedba
izravnih 1 neizravnih troskova, trenutnih i buduéih troskova, odabir metode obrac¢una
istih), procjene rizika (strategijski, financijski, operacijski i tehnologijski rizici).

2. Analiza potreba — u ovoj fazi se daje odgovore na pitanja: treba li i¢i dalje s
outsourcingom ili ne? Sto outsourcati? Je li razumno outsourcati neki proces? Moze
li se proces ,,izmjeriti“? Koju strategiju outsourcinga izabrati i na koji na¢in? Koje 1

kakve su potrebe kojima outsourcing treba udovoljiti?

21 Brown, D., Wilson, S. (2005): The Black Book of Outsourcing, John Wiley & Sons, Inc, Hoboken, New
Jersey, str. 25
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3. Procjena dobavljaca — koraci za procjenu su: priprema pozadinskih informacija,
izrada liste potencijalnih dobavljaca, evaluacija uzeg kruga dobavljaca, evaluacija
ponuda dobavljaca te dubinska procjena odabranog dobavljaca.

4. Upravljanje procesom ugovaranja s dobavljacem — ova faza je bitna jer se ugovor
smatra klju¢nim za obostrano zadovoljstvo poslovanja.

5. Iniciranje projekta i prijenosa resursa — faza u kojoj je potrebno odrediti standarde
rada, izvedbe i protokol integracije, obuciti osoblje treningom te im prenijeti znanje,
odrediti komunikacijske protokole, rijeSiti potencijalne probleme, zaStititi
intelektualno vlasniStvo, osigurati kontinuitet, utvrditi rezervni plan te razviti plan
prijenosa prava.

6. Upravljanje odnosom — u ovoj fazi treba paziti na pitanja koja su administracijske
prirode, na upravljanje medusobnom komunikacijom izmedu tvrtke kupca 1 tvrtke
dobavljaca, upravljanje znanjem, ljudima i financijama.

7. lzlazne strategije ili nastavak odnosa uz potrebne modifikacije — zadnja faza
zivotnog ciklusa koja trazi od tvrtke kupca da ponovno razvije situaciju, modificira
odnos ili izade i1z istog, ukoliko dode do situacije da se mora odluciti za jedno od
opcija. Takve situacije mogu biti rezultat vanjskog ili internog dogadaja koji utjece

na tvrtku kupca i poslovanje tvrtke dobavljaga.??

22 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.-203.
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Grafi¢ki prikaz 1. Zivotni ciklus outsourcinga prema Power et al, (2006)?

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.-203.

3.1.2. Ciljevi outsourcinga

Postoje dvije vrste ciljeva outsourcinga, a to su ciljevi taktickog i strateSkog obiljezja. Dok se
takticki ciljevi odnose na kratkorocna rjeSenja problema ili potreba, strateski ciljevi se bave
onim potrebama 1 problemima koje su od dugoroc¢ne koristi za tvrtku. Takoder, takticki ciljevi
usmjereni su na inpute te su potaknuti iz razloga kao $to su kratkoro¢ni dobitak i perspektiva
rjeSavanja problema, a strateski ciljevi usmjereni su na outpute te su usmjereni na dugoro¢ne
ciljeve kao $to su postizanje konkurentske prednosti ili usmjerenost na kljuéne kompetencije.
Prema brojnim autorima, takticnim ciljevima smatraju se: smanjenje troskova, dotok
gotovinskih sredstava, poboljSanje kvalitete, smanjenje investicija, prebacaj fiksnih troSkova u
varijabilne, transparentnost, kontrola troskova te rjeSavanje problema tesko upravljaju¢im
aktivnostima ili aktivnostima izvan kontrole. Pod strateske ciljeve mogu se ubrojiti: poboljSanje
usmjerenosti poduzeca ili pristupa trziStima, povecanje fleksibilnosti ili inovativnosti, pristup

vrhunskim kompetencijama, restrukturiranje poduzeca te smanjenje rizika.?*

23 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.-203.

24 Pavi¢, M. (2016): Takticki i strateski ciljevi outsourcinga: Empirijsko istrazivanje prakse velikih poduzeéa.
Zbornik Ekonomskog fakulteta u Zagrebu, 14 (1), str. 51-64.
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3.1.2.1.  Kratkoro¢ni ciljevi

Najces¢i kratkorocni cilj jest smanjenje troskova. Primjenom outsourcinga tvrtka moze smanjiti
troskove, ali to ne mora uvijek biti to¢no. Tvrtka moze ustedjeti i na druge nacine, npr. ako za
odredene resurse vezane za poslovanje koje se outsourca, promjeni fiksni tros$ak u varijabilni,
jer fiksni trosak postoji i ako se resursi ne koriste, a ako su troskovi varijabilni oni postoje samo
ako se resursi stvarno koriste. Usteda se moze ostvariti i kada tvrtka outsourca odredena radna
mjesta iz zemlje nizih troskova radne snage, ili na poreznim olakSicama koje dobije za otvaranje

novih radnih mjesta u zemljama u razvoju.?

Nadalje, jako bitan cilj je i unaprjedenje financijskih pokazatelja i ukupnih performansi. Cest
slucaj je da tvrtke ulaze u outsourcing samo kako bi povecale svoje financijske pokazatelje.
Ovaj cilj se moze postici tako da tvrtka outsourca one procese koji ukljuc¢uju prijenos imovine
te tako ima direktan utjecaj na povecanje pokazatelja obrtaja aktive, npr. odrzavanje,
proizvodnja i dr. Takoder, tvrtka moZe outsourcati funkcije kojima je potreban velik broj
zaposlenika te tako povecava produktivnost i dodatnu vrijednost za zaposlene, npr. prodaja,
nabava i dr. MenadZment moze uvidjeti da neki odjel ili funkcija neadekvatno obavlja posao i
na taj nacin povecavaju troSkove, te iz tog razloga moze pokrenuti potragu za vanjskim
dobavljacem te istodobno motivirati zaposlenike tvrtke da se dokazu te udovolje standardima.
U oba slucaja tvrtka profitira, bilo da prenese odgovornost na zaposlenike tog odjela ili na

vanjskog dobavlja¢a uz garanciju trazenih standarda izvedbe.?®

Podizanje kredibiliteta poduzeca takoder spada pod kratkorocne ciljeve. Outsourcanjem
aktivnosti od uglednog dobavljaca, odnosno, ulaskom u partnerstvo s istim, tvrtka dobiva na
kredibilitetu. Visoka poslovna reputacija dobavljaca znaci jamcevinu za razinu kvalitete i

usluge.?’

Takoder jedan od kratkoro¢nih ciljeva moze biti i izbjegavanje veéih investicija i povecanje
fleksibilnosti poslovanja. Ovakav pristup menadzment zahtijeva ukoliko dode do iznenadnog
porasta trzi$nog udjela ili prilikom za povecanje istog koju tvrtka ne moze iskoristiti s vlastitim
snagama, odnosno trebala bi zna€ajna investicija u resursima kako bi se brzo reagiralo na

ovakvu situaciju. Kako bi se izbjegla takva vrsta investicije te postigla maksimalna efektivnost

25 Letica, M. (2013): Utjecaj outsourcinga na poslovne performanse poduzeéa, Sveuciliste u Mostaru,
Ekonomski fakultet Mostar, Diplomski rad, Mostar, str. 27-30

26 |bid.

27 |bid.
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i iskoristila povoljna trzi$na kretanja, tvrtka se odlucuje na outsourcing §to joj daje vecu

fleksibilnost postupanja s promjenama u poslovanju.?

3.1.2.2.  Strateski ciljevi

Sto se ti¢e strateskih ciljeva, jedan od bitnih jest fokusiranje na klju¢ne funkcije poduzeéa.
Tvrtka koja ima manje klju¢nih funkcija za uspjeh poduze¢a mozZe povecati efektivnost

outsourcingom, odnosno fokusirati se na ,,core business*.

Takoder je bitno i fokusiranje na strategiju. RjeSavanjem operativnih problema koje zahtijevaju
znatni dio vremena menadzera, moze do¢i do gubitka strategijskih ciljeva iz vida. Odlukom o
outsourcingu za ne-klju¢na podruéja sa svim pravima i odgovorno$¢u, menadzment ima vise
vremena za fokusiranje na strategiju i rast poduzec¢a te imaju bolji uvid u poziciju poduzeca
pomocu kojeg mogu pokrenuti nove strategijske inicijative. S novim strategijskim inicijativama
moze se napraviti reorganizacija poslovanja i cjelokupne organizacijske strukture. Na taj nacin

outsourcing moze uvelike znac¢iti menadZzmentu u tvrtki pri promjenama ovakve vrste i veli¢ine.

Pristup novim znanjima i tehnologijama je vazan dugoro¢ni cilj. Ovakav pristup ima za cilj
dobivanje kadra sa znanjem 1 vjeStinama koje nije moguce razviti unutar poduzeca, a provodi
se tako da se outsourcaju aktivnosti kao §to su istrazivanje i razvoj, inzenjerske aktivnosti ili
IT. Za takve aktivnosti potreban je visoko obrazovni i strucni kadar, ali 1 kontinuirano ulaganje
u najnovije tehnologije. Za tvrtku je to dosta zahtjevno ako se ne bavi primarno tim specifi¢nim
aktivnostima, ve¢ joj one sluze samo za podlogu kako bi obavljala glavnu djelatnost. Uvid
tvrtke u znanja 1 vjestine tvrtke dobavljaca se smatra ozbiljnijim pristupom outsourcingu, kojim
tvrtka kupac dolazi do povecéanja vrijednosti proizvoda i usluga, §to se odrazava na zadovoljstvo

kupaca i ostalih subjekata.®

28 Letica, M. (2013): Utjecaj outsourcinga na poslovne performanse poduzeéa, Sveuciliste u Mostaru,
Ekonomski fakultet Mostar, Diplomski rad, Mostar, str. 27-30
29 Letica, M. (2013): Utjecaj outsourcinga na poslovne performanse poduzeéa, Sveuciliste u Mostaru,
Ekonomski fakultet Mostar, Diplomski rad, Mostar, str. 27-30
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3.1.3. Aktivnosti koje se najces¢e outsourcaju

Prema nekim istrazivanjima, u Hrvatskoj su naj¢eS¢e outsourcane aktivnosti transporta i
distribucije (61%), za njima slijede aktivnosti informatike i odrzavanja (41%), aktivnosti
proizvodnje i pravnih poslova (30%), marketing aktivnosti (27%) i usluge izvoza/uvoza
(26%).2° Prema novijim istrazivanjima u Hrvatskoj najve¢a razina outsourcinga je U
informatickoj industriji, a medu funkcionalnim sektorima se najvise outsourca logistika, §to se

moze vidjeti na slici 1. i slici 2.3

41
procesiranje podataka 38
37
infrastrukturna mreza 35

Slika 1. AngaZmani outsourcingom u informati¢kim sektorima (%) prema Sari¢ (2011)

Izvor: https://hrcak.srce.hr/file/128098

logistika I 32
izobrazba [ 32
nabava [N 14
ljudskiresursi [ 14
pozivni centar [ 14
briga o potrosacima _ 12
racunovodstvo NG 11
marketing [ 11
naplata NN
upravijanje radnim kapitalom [N 8
kontrola [N 4

Slika 2. AngaZmani outsourcingom u funkcionalnim sektorima (%) prema Sari¢ (2011)

Izvor: https://hrcak.srce.hr/file/128098

%0 Parlov, I. (2004): ,,The influence of outsourcing on achieving business goals in large Croatian companies®,
Management, VVol. 9, No. 1, Zagreb, str. 47-72.

31 Sari¢, M. (2011): Restrukturiranje i organizacija velikih javnih poduzeéa, Ekonomski fakultet Zagreb,
Specijalisticki rad, Zagreb
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3.2.  Uspjeh outsourcinga kao poslovne strategije

Kljuéni faktori uspjeha outsourcinga se mogu definirati kroz pet koraka koji se mogu svrstati
pod tri faze dizajna protoka outsourcinga, sto je prikazano na slici 3. U fazi postavljanja i
dizajna mogu se svrstati prva dva koraka, a to su definiranje uspjeha i tranzicijska u¢inkovitost.
U fazi implementacije slijedi korak jacanja koordinacije. U zadnjoj fazi tekuc¢ih operacija

nastoji se zadrzati fleksibilnost te se teZi poboljsanjima.®2

| OUTSOURCING DESIGN FLOW

Transition 3 Strengthen Retaoin

Effectively Coordination Flexibility

Slika 3. Dizajn protoka outsourcinga prema Caldwellu et.al. (2012)

Izvor: https://sipmm.edu.sg/five-key-success-factors-outsourced-partners/

Kod definiranja uspjeha svi klju¢ni dionici u organizaciji moraju se sloziti oko znacenja
Luspjeha‘ prije nego Sto outsourcaju usluge. Trebaju odabrati strategiju kojom ¢e se voditi
koriStenjem outsourcinga. Odgovaraju¢a investicija koja unaprijed definira jasne metrike
uspjeha od presudnog je znaCaja za postizanje uspjeha u dizajnu i1 implementaciji

outsourcinga.®

Tranzicijska uc€inkovitost se odnosi na neometano poslovanje tvrtke prilikom prijenosa
operacija na vanjske partnere. Taj proces treba biti proveden neprimjetno i u roku koji je
definiran ugovorom o outsourcingu. Takoder, tvrtka moze biti suo¢ena i sa stavom i moralom

pojedinih zaposlenika tijekom prijelaznog razdoblja zbog promjene potreba za radnom snagom

32 SPIMM, Singapore Institute of Purchasing and Materials Management, dostupno na:
https://sipmm.edu.sg/five-key-success-factors-outsourced-partners/
% Ibid.
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i moguénosti gubitka posla. Tvrtka treba obavijestiti na vrijeme sve one kojima se funkcija

mijenja prilikom outsourcanja pojedinih aktivnosti.3*

Nakon §to vanjski partner stupi na snagu, potrebna je stalna koordinacija za odrzavanje
operativne izvrsnosti. I tvrtka i partneri moraju imati odgovaraju¢e alate za upravljanje
procesima i moraju biti u mogucnosti pratiti i komunicirati s outsourcanim operacijama. Treba
razviti standardni operativni postupak koji jasno definira potrebne procese i odgovornosti. Taj
postupak treba biti popracen odgovarajuom dokumentacijom o promjenama, pracenju

rjesavanju kako bi se mogle utvrditi i rijesiti napravljene pogreske.®

Vazno je imati fleksibilne procese i sustave pri suradnji s vanjskim partnerima. Postoje dva
pristupa za prilagodbu fleksibilnosti. Prvi pristup je usvajanje sustava za prilagodbu
fleksibilnosti, a drugo je uspostavljanje izuzetno temeljitog i paZzljivog postupka kontrole
promjena za prilagodavanje neocekivanim promjenama. Primjena takvog sustava zahtijeva
predvidanje kada operaciji treba fleksibilnost na strukturiran na€in. Ova razina predvidanja
poboljsava sposobnost prilagodbe promjenama bez utjecaja na vremenske rokove i troskove.
Takoder, vazno je reagirati i prilagoditi se nepredvidenim promjenama kao §to su promjene u
trziSnoj dinamici jer one mogu prouzrokovati kasnjenje, pogreske ili prekoracenje troskova.

Procjena bi trebala usmjeriti menadzment na to treba li podrzati ili se protiviti prijedlogu.®

Za uspjeh u outsourcingu potreban je postupak kojim ¢e se osigurati poboljSanje na duzi rok.
Postizanje 1 nadmasSivanje ciljeva je veliko postignucée za tvrtku, te bi taj motivacijski uc¢inak
trebao biti prepoznat za buduce napretke. Naprotiv, ako postoje propusti ili nekakvi problemi,
tvrtka 1/ili vanjski partner trebaju pokrenuti formalni postupak pracenja i rjeSavanja te sanirati

korijen problema.*’

Odredivanje uspjeha outsourcinga u kontekstu usStede troSkova nije nimalo lagan zadatak, jer
esto je gotovo nemoguce utvrditi trosak aktivnosti prije nego $to je ona outsourcana od strane
trece strane zbog svih vrsta skrivenih troskova koji su ukljuceni u proces. Jo§ teZe je ocijeniti
uspjeh outsourcinga na objektivan nacin i zbog drugih razloga koji nisu usteda troskova. Zbog
tog razloga se ne moZe na¢i u literaturama toliko o uspjehu ili promaSaju uspjesnosti

outsourcinga kao poslovne strategije. Ostali razlozi zaSto se ne moZe ocijeniti uspjeh

34 SPIMM, Singapore Institute of Purchasing and Materials Management, dostupno na:
https://sipmm.edu.sg/five-key-success-factors-outsourced-partners/

35 Ihid.

36 Ihid.

%7 Ibid.
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outsourcinga mogu biti ¢injenice da je outsourcing slabo ocijenjen, te da podaci o uspjehu nisu
dostupni.=®

3.3. Buducda kretanja i trendovi u domeni outsourcinga

Outsourcing se smatra vaznim alatom restrukturiranja prilikom promjena u poslovanju zadnjih
desetlje¢a. Prema tome, veli¢ina poduzec¢a vise nije toliko bitna s obzirom na konkurentsku
prednost, ve¢ prednost imaju mala 1 fleksibilna poduzeca te je konkurencija na globalnom
trziStu jaca. Rast, veli¢ina 1 krajnja u€inkovitost nemaju vise tako velik utjecaj na buduci profit
kao prije, te znaCajnu ulogu ima nacin izvodenja operativnog poslovanja te financijska
ucinkovitost. U danaSnje vrijeme postoje poduzeca koja su specijalizirana za obavljanje tocno
odredenih aktivnosti koje za poduzece dobavljac¢a nisu od strateSke vaznosti na koje bi ono
troSilo svoje interne resurse za njihov razvoj. Bitni ¢imbenici konkurentske prednosti su

tehnologija i znanje koji su vazni za internu primjenu, ali ih je jako tesko i skupo steéi.

Prema istrazivanjima, neki medijski prognosti¢ari nemaju pozitivne procjene o outsourcingu,
dok drugi isti¢u brz napredak u tehnologiji koji tezi osnazenju subjekata da udu u nove aspekte
outsourcinga. Unato¢ brojnim miSljenjima strucnjaka, istraZzivanja su pokazala da outsourcing
ne opada, ve¢ agresivno napreduje. Za 2019. godinu, prema GSA-ovom izvjes¢u, 70%
prethodno anketiranih tvrtki ¢e outsourcati viSe u narednim godinama, a 35% njih to planira
uciniti znacajno. S obzirom na to, 84% pruzatelja usluga o¢ekuje da ¢e outsourcing industrija
rasti, a 37% vjeruje da ¢e to biti izvanredno. Outsourcing omogucuje multinacionalnim
tvrtkama povecanje produktivnosti 1 postizanje rezultata koji brze uzimaju njihove proizvode
na trziSte. Kad bi se outsourcing uklonio iz tog procesa, taj uspjeh bi se mozda sporije razvijao.
Manjak talenta na podru¢jima kao §to su umjetna inteligencija ve¢ pridonosi poveéanju

outsourcinga. Odredeni trendovi ¢e se znatno pojacati u buduénosti outsourcinga. *°

Prema prognozama za 2020. godinu, outsourcing ¢e se razviti u novim podruc¢jima, stvarajuci
novu buduénost za ,,facility management*. Tvrtke godinama premjestaju proizvodnju ili druge
usluge u inozemstvo zbog nizih troSkova proizvodnje, u meduvremenu, noviji razvoj ukljucuje
prekomjerne potrebe jednostrukih usluga koje se nalaze izvan glavne djelatnosti organizacije,

kao Sto su ¢iS¢enje 1 catering. U buduénosti, u outsourcing ¢e se davati sve vise strateskih

38\Van Weele, A. J. (2010): Purchasing & Supply Chain Management; Analysis, Strategy, Planning and Practice,
5. izd, Cengage Learning, United Kingdom, str.166.

39 Greaver 11, Maurice F. (1999): Strategic Outsourcing, Amacom, New York, str. 12

40 Kosbit L.L.C., Raspolozivo na: https://www.kosbit.net/top-8-outsourcing-trends-for-2019-new-research/
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podrucja kao Sto su strategije, diferencijacije, cjelokupne organizacije i kompleksni problemi.
Outsourcanje pojedinac¢nih aktivnosti nije zavrSena, ali viSe nema osnovnih aktivnosti koje
preostaju za outsourcanje i zato tvrtke pocinju gurati granice outsourcinga u temeljnija i

naprednija podrugja poslovanja, poput stvaranja ideja i inovacija.*!

Klju¢na podrucja na kojima ¢e se koristiti outsourcing do 2020. godine smatraju se: nova
podruc¢ja za outsourcing koja ¢e dovesti u pitanje unutarnja ogranicenja, stvaranje ideja i
inovacija, specijaliziranija podrucja outsourcinga 1 pojava iskustvene ekonomije. Nova
podru¢ja za outsourcing podrazumijeva guranje granica outsourcinga u naprednija podrucja
poslovanja koja zahtijevaju prevladavanje strukturalnih ogranienja i1 guranje unutarnjih
ogranicenja bez ustupanja kontrole nad strateSkim smjerom tvrtke. Tvrtke koje mogu uspjesno
identificirati nove aranzmane stvaranja vrijednosti u naprednim poslovnim podrucjima
iskoristit ¢e prednosti do 2020., a davatelji usluga moraju razviti novu perspektivu slozenih
odnosa s vise partnerskih organizacija te sluziti kao arhitekti posla. Stvaranje ideja i inovacija
bit ¢e klju¢ni za outsourcing jer se javlja potreba za diferencijacijom i novom konkurentskom
prednoSc¢u. Dva razloga su zbog kojih pruzatelji usluga trenutno nisu u moguénosti pruziti tu
uslugu. Prvi je zbog nepostojanja ekonomskog poticaja za inovaciju kad davatelji usluga budu
vezani ugovorom, a drugo jer tvrtke nisu spremne placati savjete o inovacijama. Podrucja
outsourcinga postaju specijaliziranija na nacin da se domena outsourcinga proS$iruje na nova
podrucja usluga, te se stvaraju nove trziSne mogucnosti za subjekte. Pojava ekonomije iskustva,
¢ija se ekonomska vrijednost zasniva na iskustvima i drugim nematerijalnim resursima, stvara
nove putove za inovacije usluga i trziSne moguénosti. Tvrtke e sve vise outsourcati usluge koje
se ti¢u dizajna, estetike, kulture, promocije i druge usluge koje su nematerijalne prirode. Bitna
¢injenica je da je ova vrsta usluge fokusirana na klijenta te na njegove emocije. Tvrtke ¢e traziti
nova organizacijska wellness rjeSenja kako bi stavila naglasak na zdravlje i dobrobit
zaposlenika. Pruzatelji usluga moraju biti spremni prihvatiti nove zahtjeve 1 podrucja usluga te
pruZiti rjeSenja tvrtkama. Ova promjena moze ukljucivati razne stru¢njake kao $to su terapeuti,

treneri i lije¢nici koji ¢e djelovati kao funkcija upravljanja ljudskim resursima.*?

#1 Service Futures, Raspolozivo na: https:/www.servicefutures.com/4-key-areas-outsourcing-will-emerge-
towards-2020
42 |bid.
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4. PROCES OUTSOURCINGA | MODELLI

4.1.  Faze u procesu outsourcinga

Proces outsourcinga strukturiran je prema tri klju¢ne faze, a to su strateSka faza, faza tranzicije
I operativna faza. StrateSka faza daje odgovor na pitanje zasto outsourcati, $to i od koga. Faza
tranzicije daje odgovor na pitanje kako outsourcati. Posljednja, operativna 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, izvr§avanje i implementacija projekta, upravljanje odnosima i otkazivanje ugovora.*®

4.1.1. StrateSka faza

Strateska faza odgovara na tri esencijalna pitanja. Prvo pitanje je vezano za ciljeve tvrtke s
obzirom na namjeru da se eksternaliziraju aktivnosti. Iduce se veZe na to koje aktivnosti treba
outsourcati, a tre¢e se odnosi na kvalifikacije koje dobavlja¢ treba ispuniti da bi se kvalificirao

kao potencijalni buduci partner.

Odgovor na prvo pitanje vezano za stratesku fazu je fokusiranje na klju¢ne kompetencije,
efikasnost §to se tice tro§kova i uéinkovitost koja se odnosi na strategiju te na uslugu. Sto se
tice aktivnosti razmatranih za outsourcing, u literaturi se koriste dva pristupa, a to su: pristup
transakcijskih troskova i pristup klju¢nih kompetencija. Pristup transakcije troskova ima za cilj
pronalazenje upravljacke strukture s kojom se moze posti¢i najniza mogucéa cijena svake
transakcije koja je napravljena, a svi troskovi bi trebali uéi u obzir kad se odlu¢uje o proizvodnji
ili eksternalizaciji proizvoda ili usluge. Pristup klju¢nih kompetencija temelji se na pretpostavci
da poduzece treba usmyjeriti svoje resurse na skup klju¢nih kompetencija u kojima moze stvoriti
konkurentsku prednost. Na trece pitanje koje se odnosi na dobavljaca, moZe se odgovoriti da se
izabire dobavlja¢ koji ima potrebne tehnicke i upravljacke sposobnosti da ispuni o¢ekivanu i

zahtijevanu razinu izvedbe.**
4.1.2. Fazatranzicije

Faza tranzicije se sastoji od pregovaranja o ugovoru te izvedbe projekta. Najvazniji problem u
ugovornom pregovaranju je sam ugovor. Ugovor je pravni okvir za odnose s vanjskim

partnerima te klju¢ni dokument u procesu outsourcinga. Ugovor omogucava objema strankama

43 Van Weele, A. J. (2010): Purchasing & Supply Chain Management; Analysis, Strategy, Planning and Practice,
5. izd, Cengage Learning, United Kingdom, str.167.
44 |bid. str. 167.-170.
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da maksimiziraju koristi partnerstva te minimaliziraju rizike. Postoji osam razlicitih vrsta

ugovora, a to su:

- Pausalni iznos ,klju¢ u ruke” —uugovoru je odredena fiksna cijena za izvrSenje projekta
ili odredene aktivnosti

- Povratni ,klju¢ u ruke* — pruzatelju se nadoknaduju svi troskovi koji nastanu zbog
izvrSenja projekta ili odredene aktivnosti

- Polu-pausalni iznos ,klju¢ u ruke” — pola posla je odredeno fiksnom cijenom, a druga
polovica se pruzatelju kompenzira na nadoknadivoj osnovi

- Pausalni iznos fiksne cijene - dobavljac je suglasan dovrsiti radove prema fiksnoj cijeni
na temelju unaprijed definiranog, detaljnog opsega posla koji se rjeSava medu
strankama na ad-hoc osnovi

- Povratni troskovi - dobavlja¢ se obvezuje dovrsiti posao na otvorenoj knjizi, otvorenoj
osnovi, na temelju opceg opsega posla i nema udjela u ustedama

- Zajamc¢eni maksimalni ugovor - samo narucitelj posla pla¢a do odredenog dogovorenog
maksimuma kao i u povratnim troSkovima, dobavlja¢ plac¢a dodatne troSkove

- Jedini¢na cijena - stope su dogovorene za redovne, rutinske aktivnosti, ¢ija se veli¢ina
ne moze predvidjeti. Stope su definirane utroSenom materijalu. Isplate se vrSe na temelju
stvarnog broja jedinica proizvedenih tijekom zavrSetka radova

- Ugovor o razini usluge (SLA) — eng. Service level agreement. Ugovor koji opisuje
izvedbu, koju treba isporuciti dobavljac. Klju¢ne pokazatelje uspjesnosti ugovaraju obje
strane. Pla¢anje dobavljacu je odreden specifi¢nim stopama plus bonus, odnosno minus

u odnosu na ciljanu izvedbu.

Vrsta ugovora ima znacajan utjecaj na uspjeh zajednickog pothvata. Jedan od klju¢nih problema
u ugovornoj fazi je pitanje treba li koristiti poticaje i penale u ugovoru. Odgovor na to pitanje
je pozitivan, podrzan je te se ¢ini kao kriti¢ni faktor uspjesnosti za projekt ili aktivnosti koje su
dogovorene u procesu outsourcinga. Ostali elementi ugovora koji se trebaju definirati mogu
biti: uvjeti ugovora, cijena, naknade, djelokrug usluge koja ¢e se obavljati, plan prekida

ugovora, rjeSavanje konflikta, komunikacija, nadzor i kontrola, garancija, itd.

Sto se ti¢e izvedbe projekta, tranzicija outsourcinga moze biti vrlo slozen dogadaj. Prijenos bi
se trebao provoditi principom projektnog menadzmenta Sto znaci da bi upravitelj tranzicije
projekta trebao upravljati svim fazama provedbe i djelovati kao srediSnja tocka kontakata. Oni

se brinu za pripremu dobrog plana tranzicije, a taj plan je dokument koji identificira korake koje
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treba poduzeti kako bi se postigla uspjeSna tranzicija. Treba postaviti vremenski okvir projekta,

a posljednja faza je testna faza u kojoj je dobavlja¢ testiran u skladu sa zahtjevima ugovora.*®
4.1.3. Operativna faza

Operativna faza je zadnja faza procesa outsourcinga i sastoji se od dva procesa, a to su
upravljanje odnosima i raskid ugovora. Upravljanje odnosima izmedu kupca i dobavljaca je
jedna od najvaznijih faza u outsourcingu te postizanje ciljeva nije moguée bez istih. Cimbenici
koji se mogu svrstati pod najvaznije u odnosima izmedu kupca 1 dobavlja¢a su povjerenje,

fleksibilnost, timski pristup, zajednicki ciljevi i otvorena komunikacija.*®

Postoji konceptualni model za izgradnju i odrzavanje odnosa izmedu poslovnih partnera, te se
mogu identificirati Sest temeljnih vrijednosti koje su kriticne za uspjeh odnosa izmedu kupca i
dobavljada u outsourcing odnosu. Cimbenici koji su najvazniji u tom odnosu su: zajedni¢ki
ciljevi, meduovisnost, otvorena komunikacija, briga za uspjeh partnera, obostrana privrzenost
prema zadovoljstvu kupca te povjerenje. Podrzavajuci faktori tim ¢imbenicima su razvijanje
osobnih odnosa, iskazivanje profesionalnog respekta, ukljuCenost top menadZzmenta te

privrzenost kontinuiranim promjenama.*’

4.2.  Modeli outsourcinga

Kada se istrazuju alternative outsourcinga, trebalo bi prvo razviti model outsourcinga. Taj
model se moze sastojati od razli¢itih koraka na visokoj razini koji su nuzni pri procesu
outsourcinga. Tablica 1. sadrzi glavne aktivnosti koje su potrebne kako bi se iscrpno definirao
zahtjev, procijenio i proveo odredeni proces outsourcing partnerstva. Potrebno je ukljuciti sve
korake ovog modela kako bi se izbjegao previd vaznih faza procesa. Takoder, modelu se mogu
dodati dodatni koraci koji bi najviSe odgovarali nekim posebnim potrebama. Nakon S$to se
razvije vlastiti model outsourcinga, on se koristi kao putokaz kroz proces outsourcinga, a moze
se upotrijebiti i kao sredstvo komuniciranja o napretku i outsourcing timu. Outsourcing tim su
pojedinci iz poduzeca koji ¢ine skupinu, te imaju zadatak procjene odrzivosti outsourcinga,
izrade zahtijeva za prijedlog, odabir outsourcing poduzeéa te strukturiranja i pregovaranja

kona¢nog ugovora s outsourcanim poduzec¢em. Prilikom izrade vlastitog modela, trebalo bi

%5 Ibid. str. 170.-172.

%6 Ibid. str.173.

4"McQuiston, D. H. (2001): A conceptual model for building and maintaining relationships between
manufacturers’ representatives and their principals, 30. izd, Industrial Marketing management, str. 165.-181.
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razbiti svaki korak na najnizu razinu kako bi se dobio vlastiti kontrolni popis te kako bi se

izbjeglo previdanje bilo kojeg dijela procesa.*®

Tablica 1. Model outsourcinga prema Williamsu*®

Spoznaja o potrebi

Razvoj strategije outsourcinga
Razvoj modela troskova
Razvoj zahtjeva za prijedlogom
Odabir pobjednickog prijedloga
Odredivanje rizika

Razvoj ugovora

Pregovori o ugovoru
Odgovornost za tranziciju
Upravljanje partnerstvom

Izvor: Williams, O. (1998): Outsourcing: A CIO's perspective, CRC Press LLC, N.W., Boca Raton, Florida, str.
7.-8.

48 Williams, O. (1998): Outsourcing: A CIO's perspective, CRC Press LLC, N.W., Boca Raton, Florida, str. 7.-8.
49 Ibid.
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5. UPRAVLJANJE RIZICIMA

Rizik se moze definirati kao vjerojatnost pogreske ili nastanka Stetnog dogadaja za neku
aktivnost, projekt ili investiciju. Veze se uz odredeni pothvat, opasnost, gubitak u poslovanju.
Prema rizicima bi se trebalo proaktivno ponasati, upoznati ih te im i¢i ususret, a ne ih

izbjegavati.>

5.1. Procjena rizika

Procjena rizika je prva faza procesa upravljanja sigurnosnim rizicima. Cijeli poces obuhvaca
identifikaciju rizika, analizu te uklanjanje, njegovo postupno ispitivanje te evaluaciju, a
procjena rizika je vezana uz odredeno odredivanje sigurnosnog rizika koji je vezan uz odredeni
resurs. U ovaj proces su ukljuceni postupci detaljne analize prijetnji i ranjivosti vjerojatnosti
realizacije rizika te mogucih posljedica 1 ,.cost/benefit* analiza sigurnosnih kontrola za
uklanjanje rizika. Dobiveni rezultati i izvjeStaj o detaljnim podacima neophodnima za
donosSenje odluka vezanih uz ulaganje u sigurnosna rjeSenja i proizvode daju se na uvid
menadzmentu organizacije. Procjena rizika slozen je proces koji treba provesti profesionalno
te se zbog toga daju struc¢njacima kako bi se dobili mjerodavni podaci. Proces procjene rizika
mozemo podijeliti na devet koraka, a to su: identifikacija i klasifikacija resursa, identifikacija
prijetnji, identifikacija ranjivosti, analiza postoje¢ih kontrola, vjerojatnost pojave nezeljenih

dogadaja, analiza posljedica, odredivanje rizika, preporuke za umanjivanje te dokumentacija.*!

Postoje i neki rizici u procesu outsourcinga. Dobavljaci poneckad mogu pogresno procijeniti
svoje mogucnosti, odnosno njihova tehnologija moze biti zastarjela ili izvedba moze ne
zadovoljiti o¢ekivanja tvrtke kupca. Takoder, dobavlja¢ mozda ne moZze proizvesti proizvod na

razini potrebne kakvoée.>?

U outsourcingu, smanjenje nekih rizika dolazi po cijeni povecanja drugih, osobito gubitka
kontrole i prevelikog oslanjanja na jednog partnera, a outsourcingu je potrebna organizacija
koja ¢e se prebaciti na nove tipove operacija, ¢ime ¢e se skup relativno poznatih i dobro

poznatih rizika zamijeniti novim koji su manje poznati. Jedan iznenadujuci rizik je da

%0 Poslovni dnevnik, dostupno na: http://www.poslovni.hr/leksikon/rizik-1038

51 Hrvatksa akademska istrazivatka mreza, Carnet: Upravljanje sigurnosnim rizicima, CCERT-PUBDOC-2003-
10-44, dostupno na: https://www.cis.hr/www.edicija/LinkedDocuments/CCERT-PUBDOC-2003-10-44.pdf

52 Monzcka, R. et al. (2009): Purchasing & Supply Chain Management, 4. izd, Cengage Learning, USA, str.119.

25



outsourcing ne funkcionira uvijek dobro kao §to je ocekivano, odnosno da ne daje potrebnu

razinu usluge ili o¢ekivana smanjenja trogkova.>

5.2. Vrsterizika

Upravljanje outsourcing odnosima je daleko kompleksniji od onih koji se bave tradicionalnim
odnosima kupca 1 prodavaca. Ako neke tvrtke dobavlja¢i nemaju povijest ili iskustvo
poslovanja, tvrtke kupci tada pokusavaju pokriti sve vrste rizika i neizvjesnosti koje su
povezane s potencijalnim dobavlja¢ima, na nacin da naprave detaljan ugovor koji obuhvaca sve

vrste rizika. Ugovori o outsourcingu su povezani sa sljede¢im vrstama rizika:
5.2.1. Tehnicki rizici

Vrsta rizika koja je povezana s moguénosti pruzatelja usluge da zadovolji funkcionalne zahtjeve
te tehnicke performanse. Stupanj rizika povezan je s pitanjem moze li stvarni ucinak biti
naveden u objektivnim terminima. Takoder, tehnicki rizik je povezan s pitanjima: kako
odrzavati klju¢na znanja u poduzecu tijekom vremena potrebnog za uinkovito upravljanje
outsourcanim aktivnostima; kako osigurati da ¢e dobavlja¢ primijeniti vodecu tehnologiju i
rjeSenja; kako osigurati da su zaposlenici dobavlja¢a sposobni i da ¢e biti sposobni u buduénosti

raditi svoj posao.
5.2.2. Komercijalni rizici

Ova vrsta rizika je povezana s nesigurnos$¢u tvrtke kupca s obzirom na cijenu koju placa i
troskove koji nastaju prilikom prepustanja aktivnosti trecoj strani. Da bi se rizik ovakve vrste
opravdao, ono zahtijeva duboko znanje strukture troSkova aktivnosti koje su prenesene na
dobavljaca, klju¢ni upravljacki programi troSkova te parametri troSkova. Ova vrsta rizika se
odnosi 1 na dodatne troSkove 1 naknade kada dobavlja¢ odstupi od ugovorenog djelokruga rada,
odnosno nadoplatiti za dodatni rad i obratno. Komercijalni rizik se moze reducirati upotrebom
poticaja i penala za uspjeSnost. Takoder, jedan od rizika je curenje osjetljivih informacija
dobavljacu, ili konkurentima Sto je jo§ gore. Zbog ove vrste rizika ugovor o povjerljivosti je

nuZan dio ugovora o outsourcingu.

53 Waters, C.D. (2007): Supply Chain Risk Management Vulnerability and Resilience in Logistic, Kogan Page,
United Kingdom, str.69.-70.
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5.2.3. Ugovorni rizici

Glavna pitanja koja se moraju uzeti u obzir za procjenu ugovornih rizika su: je li u ugovoru
dovoljno detaljno opisan nacin izvedbe koji se o¢ekuje od dobavljaca; obuhvacaju 1i ugovorom
definirani indikatori uspjesnosti sve §to dobavlja¢ treba posti¢i; ako stvari izmaknu kontroli,
mogu li se provoditi penali nad dobavlja¢em bez da to utjeCe na odnos s istim te na isporuku
usluga od istog; je li se tvrtka kupac dovoljno angazirala za rjeSavanje problema s

podugovaranjem.
5.2.4. Rizik performansi

Ova vrsta rizika odnosi se na vjerojatnost da dobavlja¢ nije sposoban obaviti posao za koji je
angaziran. Pitanja koja se javljaju u vezi ove vrste rizika su: ima li dobavlja¢ dovoljno
kapaciteta 1 je 1i fleksibilan za zadovoljenje naSih fluktuiraju¢ih zahtjeva? Imamo li
odgovarajuée kapacitete i informacije za pra¢enje dobavljadevih operativnih procesa? Sto ako

dobavlja¢ ne moZe ispuniti dogovorene ciljeve na razini usluge, kvalitete ili troskova?>*

5.3.  Upravljanje rizicima

Upravljanje rizicima je sustav koji moZe biti promatran kao podsustav sustava upravljanja
organizacije, te svi ti podsustavi sustava upravljanja organizacije u koje spadaju i sustav
upravljanja okoliSem, sustav socijalne odgovornosti 1 drugi medusobno c¢ine kompleksnu
interakciju.>® Upravljanje rizicima se definira kao cjelovit proces kojim se obuhvaéa, mjeri i

nadziru relevantni i potencijalni rizici te analizira s tim u vezi potencijalnih gubitaka.>®

Prema normi ISO 31000:2009 Sustav upravljanja rizicima je ,,Skup komponenata koje pruzaju
temelje 1 organizacijske aranZmane za projektiranje, implementaciju, monitoring, pregled i

stalno pobolj$anje upravljanja rizicima u cijeloj organizaciji*.>’

Rizicima je moguce upravljati, te je i nuzno kao i ostalim elementima, bez obzira na pozitivan
ili negativan utjecaj istih. Pod upravljanjem rizicima spada izrada plana, utvrdivanje i analiza

rizika (kvalitativna i kvantitativna), plan reakcije na rizike, nadzor i kontrola. Plan upravljanja

4Van Weele, A. J. (2010): Purchasing & Supply Chain Management; Analysis, Strategy, Planning and Practice,
5. izd, Cengage Learning, United Kingdom, str.174.-175.

% Drlja¢a, M. (2011): Upravljanje rizicima faktor odrzivog uspjeha, Zbornik radova 7. nau¢no-struénog skupa s
medunarodnim sudjelovanjem, Quality 2011, Masinski fakultet Univerziteta u Zenici, Zenica, Neum, str.399-404
%0smanagi¢ Bedenik, N. (2003): Kriza kao $ansa, Skolska knjiga, Zagreb, str. 69.

57 1SO 31000:2009, Risk management - Principles and guidelines, (2009)
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rizicima se izraduje uzimajuéi u obzir zakonske postupke, pravila i naputke. Neke situacije
uopce ne moraju biti vezane za poslovanje ili projekt, ali mogu predstavljati potencijalni rizik,
bilo za rezultate ili za ugovorne strane, te se takvi rizici takoder trebaju uzeti u obzir.
Utvrdivanje rizika je bitno za poslovanje jer se dosadasnji rizik koji postaje siguran dogadaj
viSe ne smatra rizikom ve¢ ograni¢enjem za poslovanje ili projekt. Metode kojima se koristi
prilikom utvrdivanja rizika su znanja, iskustva, poznavanje odredenog podrucja te Citanjem
relevantne literature, zakona, propisa i drugih pravnih aktova. S obzirom na vrste rizika moguce
je procijeniti koliko je neki rizik bitan za poslovanje. Strategije odgovora na rizike mogu se
podijeliti u dvije skupine, na rizike s negativnim utjecajem i pozitivne rizike. Rizici s
negativnim utjecajem mogu biti tretirani na nacin da ih se izbjegava, prebacuje ili ublazava,
utvrdivanjem velikog utjecaja na poslovanje moze se odustati od aktivnosti koja bi mogla
dovesti do rizi¢ne situacije, a moze se prebaciti i na trecu stranu ili ga ublaziti i prihvatiti s
ve¢im vremenskim rezervama ili ve¢im budZetom. Pozitivni rizici mogu biti prilike koje se

mogu iskoristiti.>®
5.3.1. Matrica procjene rizika

Nakon utvrdivanja rizika koji su potencijalna prijetnja, za svaki rizik treba odrediti kolika je

vjerojatnost rizika te koliki je utjecaj na posao, vrijeme, resurse, trosak i kvalitetu u projektu.

Tablica 2. Matrica procjene rizika prema slajdu s predavanja Upravljanje rizicima, 16. listopada
2008, V. Vrga Perovi¢ za L3A%°

IZRAZITNO KONTROLIRANI

L STETNO RIZICI
Q
0 UMJERENO
2 STETNO
3
g "MALO PRIHVATLJICI RIZICI

STETNO

NISKA SREDNJA VISOKA
VJEROJATNOST

Izvor: https://pogledkrozprozor.wordpress.com/2009/04/30/upravljanje-projektima-rizici/

%8 Pogled kroz prozor, Digitalni ¢asopis za obrazovne struénjake, (2009): Upravljanje projektima — rizici, Dani
mladih informatic¢ara Hrvatske 2009, 30.5.2009., dostupno na:
https://pogledkrozprozor.wordpress.com/2009/04/30/upravljanje-projektima-rizici/

% Ibid.
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6. ANALIZA OUTSOURCING PROCESA | UPRAVLJANJE RIZICIMA NA
PRIMJERU CHARTER DJELATNOSTI

6.1. Opéenito o analiziranim tvrtkama

S obzirom na vrstu djelatnosti, broj dobavljaca za ovakve poslovne subjekte je neogranicen.
Tvrtke nabavljaju sve $to je potrebno za rad chartera, od proizvoda koji su potrebni za rad
zaposlenika do proizvoda koji su potrebni krajnjem korisniku. Isto tako kao $to imaju
mnogobrojne dobavljae koji opremaju charter s potroSivim i nepotroSivim materijalom,
inventarom te ostalim potrepstinama, tako firme broje i partnere od kojih outsourcaju usluge.

Takvih dobavljaca takoder ima puno, te ¢e neki od njih biti spomenuti u radu.
6.1.1. Croatia Yachting

Croatia Yachting je charter tvrtka za iznajmljivanje plovila. Osnovana je 2003. godine u Splitu.
Sjediste charter agencije je u Splitu, te broji urede u Marini Kastela, ACI Marini Dubrovnik te
Marina Komolac u Biogradu, a isto tako i agente diljem svijeta. Tvrtka broji priblizno 30
zaposlenih, a danas ovaj charter u ponudi ima vise od 400 kvalitetnih plovila u koje ubrajamo
jedrilice te motorne jahte. Vlastitu flotu su ostvarili u 2006. godini, idu¢e dvije godine su se
Sirili i sada charter broji vise od 50 plovila te pokriva liniju ,,Hanse“, ,,Elan“ i ,,Oceanis®
jedrilica i motornih brodova marke ,,Sealine* i ,,Fjord”. Croatia Yachting smatra osnovnim
zadatkom stalno unaprjedivanje i obogacivanje kvalitete usluge, a da bi uspjeli u tome suraduju
s velikim brojem dobavljaca i partnera koji im uvelike olakSavaju posao te charter firma moze

nesmetano obavljati glavnu djelatnost, a to je iznajmljivanje plovila krajnjim korisnicima.®*
6.1.2. Ocean Sailing House

Ocean Sailing House je novoosnovana tvrtka za najam luksuznih plovila ¢ija je vizija da
promijeni hrvatski svijet chartera te da izgradi uspjesan novi model iznajmljivanja jedrilica i
jahti. Osnovana je 2017. godine te broji 12 zaposlenika. Tvrtka raspolaze sa 9 brodova na dvije
lokacije, a to su Split i Dubrovnik. Flota se sastoji od brodova marke ,,Oceanis®, ,,.Benteau®,

,Lagoon i , Sunreef-.?

80 Juri¢, M., Mareti¢, A., Vujié¢, M. (2017): Outsourcing i upravljanje rizicima u nabavi, Seminarski rad, Sveuciliste
u Splitu, Ekonomski fakultet
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6.2. Istrazivacke hipoteze

S ciljem prikaza teorijskog dijela rada o outsourcingu i upravljanju rizicima u praksi,
postavljeno je nekoliko hipoteza koje se u narednom poglavlju razmatraju kroz intervju s
ispitanicima iz dviju tvrtki. Hipoteze se generalno odnose na charter djelatnost. U poglavlju
analiza istrazivanja, hipoteze se u skladu s odgovorima iz intervjua prihvacaju ili odbijaju. A

one su sljedece:

H1: Outsourcing pozitivno utjece na poslovanje tvrtke te na rezultate poslovnih

performansi

H2: Outsourcane aktivnosti udovoljavaju odredenim kriterijima kojima je opravdan

razlog za outsourcingom
H3: Velicina tvrtke, broj zaposlenih i raznolikost kadra utjece na potrebe outsourcinga

H4: Outsourcing utjece na konkurentsku sposobnost tvrtke

6.3. Provodenje istrazivanja

Pitanja za intervju:

1. Koje usluge vaSa tvrtka outsourca od drugih tvrtki?

CY: Najvaznije outsourcane usluge su ciS¢enje 1 odrzavanje plovila, a popratne su
knjigovodstvene usluge, usluge poreznog savjetnika, knjigovodstvene programe, fotografi,
snimatelji, modeli. Pod usluge ¢is¢enja i odrzavanja spadaju: odrzavanje rashladnih uredaja,
odrzavanje plinskih instalacija, servis motora, servis elektronike, servis protupoZarne opreme,
izrada, montaza i servis jarbola, servis jedara, tokarske usluge, servis gumenjaka, pranje rublja,

¢is¢enje lezaja, izrada drvenarije, konstrukcijski popravci i drugo.

OSH: Nasa tvrtka outsourca posadu (skipere, hostese, kuhare), odrzavanje plovila (servis
motora, elektronike, jarbola, jedara, izrada drvenarije idr.) i pranje rublja i dio knjigovodstvenih

usluga.
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2. U kojoj mjeri vaSa tvrtka outsourca usluge od drugih (koli¢ina, ucestalost)

CY: Usluge vanjskih suradnika se koriste najcesce sezonski (jedra, ¢iS¢enje i dr.), manje
aktivnosti se outsourcaju cijelu godinu. Aktivnosti se outsourcaju u omjeru sezonske i cijele

godine 80% naprema 20%.

OSH: Vecinu outsourcanih usluga koristimo sezonski, a neke aktivnosti preko cijele godine.

80% aktivnosti se outsourcaju sezonski, a ostatak tijekom cijele godine.

3. Kada koristite strateski outsourcing, odnosno u kojim poslovima prepustate aktivnost

u Cijelosti tvrtki dobavljacu, a zadriavate nadzor i kontrolu?

CY: Strateski outsourcing ne koristimo nigdje osim kod pribavljanja usluga od jedrarne jer

nemamo ustaljen posao unutar tvrtke.

OSH: U svim aktivnostima koristimo strateSki outsourcing, nasa tvrtka samo kontrolira

aktivnosti koje su obavljene od strane tvrtke dobavljaca.

4. Kada koristite takticki outsourcing, odnosno u kojim poslovima vrsite koordinaciju

funkcija a tvrtki dobavljacu prepustate samo dio procesa?
CY: Sve aktivnosti outsourcamo parcijalnim outsourcingom osim usluga jedrarne.

OSH: Takticki outsourcing ne koristimo nikad. Ili prepustimo sve tvrtki dobavljacu ili ne

ulazimo u outsourcing.

5. Koristi li vaSa tvrtka ,,offshoring“, odnosno outsourcate li aktivnosti iz zemalja s niZim

troSkovima?

CY: O offshoringu smo razmisljali u vidu opremanja brodova u Sloveniji, ali smo odustali od

te ideje i nastavili opremati brodove u Umagu sa vlastitim kadrom.

OSH: Offshoring smo koristili u jednoj prilici kad je jedan brod iz chartera bio na Karibima, te

smo tu morali outsourcati usluge iz te drzave jer je bilo jednostavnije i jeftinije.
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6. Koristi li vasa tvrtka ,,nearshoring“ ili ,,onshoring“?

CY': Nearshoring koristimo samo kod usluga prijevoza brodova iz zemlje podrijetla u Hrvatsku.
Za tu uslugu koristimo tvrtku iz Slovenije jer nemamo domacu tvrtku koja obavlja specijalni
transport za ovaj tip brodova. Onshoring koristimo samo za preglede onih brodova u floti koji
imaju pravo ploviti u Hrvatskoj i obavljati charter djelatnosti, a registrirani su pod stranom
zastavom. Pregledi se obavljaju jednom godi$nje po pravilima drZave ¢iju oni zastavu nose. Te
preglede ne odraduje Hrvatski registar brodova nego te preglede obavljaju drugi subjekti koji

su podruznice medunarodnih organizacija.

OSH: Nearshoring koristimo u nekim aktivnostima te pribavljamo usluge iz Slovenije i
Austrije. 1z Austrije Cak zbog nizih troskova §to bi spadalo u offshoring. Onshoring koristimo
samo kod pregleda jednog broda koji je pod stranom zastavom. Brod treba biti pregledan od

strane tvrtke u naSoj zemlji te je to jedini slucaj u kojem koristimo onshoring.

7. Postoje li tvrtke s kojima poslujete na principu ,,kljuc u ruke“?

CY: Ne outsourcamo od nikoga na takav princip usluge. Vlasnici brodova posluju s naSom

tvrtkom na principu ,,klju¢ u ruke* jer nam prepustaju i sredstvo i odrzavanje 1 plasman.

OSH: Ne outsourcamo usluge na takav nacin. Uvijek zadrzavamo kontrolu nad poslom kako bi

imali uvid u to $to se dogada i kako bi adekvatno mogli rijesiti problem ukoliko nastane.

8. U kojoj mjeri se VaSa tvrtka fokusira na ,core busineSs“ aktivnosti, i koje su to

aktivnosti?

CY: Osnovne aktivnosti tvrtke su charter djelatnost i trgovina brodova koje nose 85% ukupnih
prihoda, a njihov medusobni omjer je 45% od charter djelatnosti i 55% od trgovine brodova.
Nakon toga se tvrtka bazira na agencijsko poslovanje i odrzavanje brodova. Tvrtka se na glavne
aktivnosti fokusira 100%, i te aktivnosti se najviSe razvijaju. Agencijski posao se prati i

odraduje se kako dolazi. OdrZavanje brodova je popratna aktivnost prodaje brodova.

OSH: Za tvrtku je glavna djelatnost charter, te se tvrtka fokusira na nju 90%. Ostale aktivnosti

su prodaja brodova i agencijski posao na koji se tvrtka fokusira 10%.
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9. Kolika je ovisnost o dobavljac¢ima u Vasoj tvrtki?

CY: Ako govorimo o ovisnosti o dobavlja¢ima kao neCemu zbog Cega tvrtka moze doéi u
kriti¢nu situaciju vezano za isporuku usluga i dobara koju prodaje, ovisnost je niska. Razlog
tome je da tvrtka ni jednog dobavljaca nije ukljucila u tolikoj mjeri u aktivnosti da bi
nemogucénost istoga utjecao na obavljanje osnovne djelatnosti tvrtke i da postoje razni drugi
supstituti. Najmanje zamjenjiv dobavljac je tvrtka zaduZzena za transport plovila. Tvrtka je u
svakom trenutku spremna izaci iz outsourcinga ukoliko je nezadovoljna primljenom uslugom

te sama obaviti ve¢inu poslova koje outsourcaju.

OSH: Ovisnost o dobavljacima je 50%. Ukoliko netko zakaze, uvijek se posao napravi, bilo to
outsourcanjem usluge od drugog dobavljaca ili ,,in house®. Svaka situacija je specifi¢na po sebi

1u nekim aktivnostima smo ovisni viSe u nekim manje.

10. Sto smatrate najvecim prednostima outsourcinga za Vasu tvrthu?

CY: Najveca prednost outsourcinga je da odgovornost koja se tice radnog prava prelazi na
partnera, odnosno da je tvrtka dobavlja¢ odgovorna za svoje djelatnike u vidu zastite na radu,
placa, prijava, godiSnjih odmora i ostalim $to je nemjerljivo manje posla za naSu tvrtku. Jos
jedna prednost outsourcinga je da odredene stvari bolje funkcioniraju jer su tvrtke dobavljaci

specijalizirani za te poslove za koje su angazirani te posao bolje funkcionira.

OSH: Najveca prednost outsourcinga je pouzdanost i kvalificiranost. Specijalizirana tvrtka ¢e
bolje odraditi posao od nase tvrtke jer joj je to primarna djelatnost kojom se bavi, a nasi
zaposlenici za to vrijeme mogu obaviti neki drugi posao koji nam je manje isplativ za

outsourcanje.

11. Sto smatrate najvecim nedostacima outsourcinga za Vasu tvrtku?

CY: Najveci nedostatak je cijena. Cijena usluga koje outsourcamo je viSa nego onda kada bi

tvrtka sama obavljala taj posao, ali se to smatra kao opravdan trosak.

OSH: Nedostatak smatramo veliku ovisnost o dobavlja¢ima 1 njihovoj dinamici obavljanja

posla.
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12. Koji su najceséi razlozi Vase tvrtke za outsourcingom?
CY: Jedini razlog zbog Cega nasa tvrtka outsourca je da bi se fokusirala na ,,core business®.

OSH: Najc¢es¢i razlozi zbog kojeg outsourcamo su fokus na ,.core business®, reduciranje
troSkova i povecéanje efikasnosti. Fokus na ,,core business i poveéanje efikasnosti su povezani
na nacin da ¢e nasi zaposlenici obaviti aktivnosti koje se ti¢u glavne djelatnosti tvrtke i na taj

nacin biti efikasniji nego da obavljaju popratne aktivnosti koje mozemo outsourcati od drugih.

13. Koji su najcesci problemi tvrtke zbog kojih treba outsourcati usluge od drugih?

CY: Tvrtka ima dovoljno sredstava za kapitalna ulaganja i investiranje, tako da kapital nije
nikakav problem zbog kojeg nasa tvrtka koristi outsourcing. Vecina aktivnosti koju nasa tvrtka
outsourca je ljudski rad, odnosno radna snaga za &i$¢enje i odrzavanje plovila. Sto bi znaéilo

da je problem tvrtke nedostatak radne snage 1 interne vjestine.

OSH: Neadekvatne interne vjestine i nedostatak stru¢nog osoblja je najces¢i problem zbog
kojeg tvrtka outsourca. Tvrtki se ne isplati zaposliti razne kadrove kako bi se posao obavljao

vec je jednostavniji i isplativiji nacin outsourcati.

14. Tko donosi odluke o outsourcingu i na koji nacin?

CY: Potrebu za outsourcing prijavljuje svatko tko je nadlezan u svom odjelu, te ono

hijerarhijski ide od dna prema vrhu. Direktorica tvrtke na kraju donosi odluku o outsourcingu.

OSH: Odluku donosi direktor nakon $to razli¢iti odjeli ukazu potrebu za outsourcingom.

Hijerarhijski ide od dna prema vrhu.

15. Na koji nacin se odlucuje koju strategiju outsourcinga treba izabrati?

CY: To ima veze sa stanjem na trziStu. Kada detektiramo potrebu onda trazimo nekog tko to
ve¢ radi 1 moZe raditi, nekog tko je uhodan u posao. Mnogi dobavljadi su trazili od naSe tvrtke
da preuzmu posao na strateskoj razini, ali nasa tvrtka na to ne pristaje i izbjegavamo raditi na
taj na¢in zbog vlastite sigurnosti. Ukoliko dobavlja¢ ne moZe obaviti posao, posao ¢e se odraditi

,»in house®. Tako da vecinu poslova outsourcamo strategijom taktickog outsourcinga.
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OSH: S obzirom na to da smo mala tvrtka s malim brojem zaposlenih, strategiju biramo tako
da sve aktivnosti prepuStamo partneru, a mi zadrzavamo samo kontrolu jer nemamo dovoljno

obucenog kadra za obavljanje dodatnih aktivnosti koje se vezu za outsourcing.

16. Koji su glavni ciljevi outsourcinga u Vasoj tvrtki?

CY: Glavni cilj outsourcinga je da se tvrtka fokusira na ,,core business®. Popratne djelatnosti,

koje bi nasa tvrtka mogla razvijati, nisu u interesu tvrtke te se zato odluc¢ujemo za outsourcanje.

OSH: Glavni cilj outsourcinga je da se outsourcaju aktivnosti koje se ne isplate obavljati unutar
tvrtke, jer za to vrijeme zaposlenici tvrtke mogu obaviti neki drugi posao koji zahtijeva vise
usluga od vise razli¢itih partnera. Samim time se usteduje financijski i vremenski §to spada u

taktiCke ciljeve. TrziSte se mijenja te se ciljevi outsourcinga mogu mijenjati s trendovima.

17. Je li tvrtka vise usredotocena na kratkorocne ili strateske ciljeve?
CY: Tvrtka je usredotoCena na jedan strateski cilj, a to je fokus na ,,core business*.

OSH: Po pitanju outsourcinga, tvrtka je usredotocena na takticke ciljeve, odnosno, da se posao
obavi za tekucu sezonu ili godinu. Tvrtke dobavlja¢i se mijenjaju ovisno o tome jesu li
zadovoljili kriterije i ako smatramo da ima boljih na trzistu okre¢emo se novima koji ¢e takoder

obavljati posao na odredeni period.

18. Koji su takticki ciljevi tvrtke, a koji su strateski ciljevi?

CY: Strateski ciljevi su povecanje prodaje brodova i veca popunjenost smjesStajnih kapaciteta,
ali 1 jedan bitan strateski cilj je veca prisutnost na europskom trziStu prema direktnim klijentima.
Takoder, strateski ciljevi za tvrtku su povecanje fleksibilnosti i inovativnosti koje bi u
buduénosti bile u vidu dinamickih cijena chartera, kao i u aviokompanijama. Tvrtka razmislja
i 0 restrukturiranju tako da se ukrcaji vrse i sredinom tjedna radi rastere¢enja vikenda i smjene
gostiju, ali za takav pothvat treba imati jaci lobi i trebale bi se udruziti sve turisticke kompanije
kako bi potakli avio-kompanije da uvedu vise letova sredinom tjedna. Takti¢ki ciljevi za nasu

tvrtku su smanjenje troskova, poboljSanje kvalitete i kontrola troskova.
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OSH: Pod takticke ciljeve najvazniji bi bio kontrola troskova. Pod strateSke najvaznije ciljeve

mozemo svrstati usmjerenost poduzeca ili pristupa trziStima.

19. U kolikoj mjeri je outsourcing uspjesan u Vasoj tvreki?
CY: Outsourcing u nasoj tvrtki je vrlo uspjesan. Tvrtka je zadovoljna sa svim partnerima.

OSH: Smatramo da je outsourcing vrlo uspjeSan i da je ono najlogi¢nije rjeSenje za neke

aktivnosti.

20. Sto ocekujete od outsourcinga u buduénosti?

CY: Ocekujemo da se outsourcing razvija, da trziste sazrijeva i da ljudiu ve¢oj mjeri registriraju
svoja drustva 1 da obavljaju poslove u svoje ime. Da nasa tvrtka bude katalizator i pokretac

manjih privrednih jedinica.

OSH: Da bude uspjesan i dalje, da se razvija i da bude vise tvrtki dobavljaca na trzistu.

21. Koji su najvazniji faktori pri odabiru tvrtke dobavljaca?
CY: Najvazniji faktor je pouzdanost, zatim slijedi kvaliteta usluge te nakon nje cijena.

OSH: Kvaliteta je najvazniji faktor.

22. Je li za tvrtku isplativije obu¢iti kadar za obavljanje nekog posla ili outsourcati usluge

od druge tvrtke?

CY: Nasa tvrtka je oduvijek obucavala svoje radnike, neki od njih su ostali u tvrtki neki nisu.
U svakom slu€aju ¢e tvrtka i dalje nastaviti obucavati te se dugoro¢no to i isplati, dok se

kratkoro¢no ne isplati.

OSH: Isplativije je outsourcati. Previse bi bilo kapitalnih ulaganja da bi se postigla usluga na
nivou s obucavanjem kadrova za svaku aktivnost koju ova djelatnost iziskuje. To bi se isplatilo

tvrtki koja ima vise od 100 brodova, ali malim tvrtkama poput nas ne.

36



23. Utjece li outsourcing na rezultate poslovnih performansi tvrtke?
CY: Utjece i to pozitivno.

OSH: Utjece u velikoj mjeri na poslovne performanse.

24. Smatrate li da kvaliteta outsourcanih usluga utjec¢e na konkurentsku prednost tvrtke?

CY: Da. Ukoliko tvrtka ima pouzdane i kvalitetne partnere, posao se obavlja bolje te to utjece
na krajnju uslugu koju tvrtka nudi svojim klijentima. Tako je tvrtka konkurentnija u odnosu na

druge.

OSH: Outsourcing utjeée na konkurentsku prednost. Sto se bolje obavlja posao tvrtka postize

bolje krajnje rezultate.

25. U kojoj mjeri tvrtka podlijeZe rizicima prilikom outsourcinga?

CY: Tvrtka podlijeZze rizicima outsourcinga u mjeri koliko koristi usluge od vanjskog
dobavljaca. S obzirom na to da tvrtka ne outsourca sve i da koristi uglavnom parcijalni
outsourcing, rizik je manji nego $to bi bio da outsourca sve usluge i1 da koristi strateski

outsourcing. Ali u svakom pojedinom segmentu rizik moze sezati do 100%.

OSH: Tvrtka podlijeze rizicima outsourcinga u velikoj mjeri. Ukoliko se neki posao ne obavi
od strane tvrtke dobavlja¢a moramo traziti novog dobavljaca ili obaviti posao sami. Ti rizici su

ocekivani 1 uvijek smo spremni na supstitute.

26. Koji su najcesci rizici u Vasoj tvrtki?
CY: Komercijalni i ugovorni rizici su svedeni na minimum jer se ugovori pripremaju dosta
detaljno 1jasno je naznaceno Sto tvrtka trazi od dobavljaca. Takoder se koriste i penali 1 poticaji

za tvrtke dobavljace, a to je Cak i dvostrano. Rizik performansi i tehnic¢ki nastojimo suzbiti

samim izborom kooperanta.

OSH: Najces¢i rizici su tehnicke prirode 1 rizici performansi, odnosno da tvrtka dobavlja¢ ne
moze obaviti posao za koji je odgovorna ili da ga obavi lose. S druge strane, za taj posao koji

ne moze obaviti, u ugovoru ne stoji garancija da ¢e oni to obaviti ili penali ukoliko ne obavi, te
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je zanas i to rizik. Ugovori nisu uvijek dobro sastavljeni ali su i dalje ti rizici prihvatljivi i mogu
se lako sanirati. Realno stanje na trziStu je da tvrtka dobavlja¢ ne obavlja uvijek adekvatno
poslove jer ¢e posloziti prioritete na nacin da ¢e prije obaviti posao velikim tvrtkama od kojih

ima vise koristi.

27. Na koji nacin tvrtka upravlja rizicima?

CY: Rizici na koje je tvrtka najviSe fokusirana su oni rizici koji se ticu osnovne djelatnosti, a
to su rizik pruzanja usluga chartera i rizik opremanja brodova. Za svaku od tih djelatnosti tvrtka
je pokrivena policama osiguranja. Svaki brod je osiguran, prisutno je i osiguranje prema tre¢ima

tako da su rizici dobro kontrolirani od strane naSe tvrtke.

OSH: Tvrtka analizira i mjeri rizike, vodi ra¢una o troskovima i prihodima i uvijek kalkuliramo
kako izbje¢i moguce rizike i kako se nositi s njima. Kre¢emo s pretpostavkom da mozemo sve
napraviti sami, ali to iziskuje viSe vremena, truda i novca, zbog Cega se odluujemo na
outsourcanje. U svakom slucaju nasi zaposlenici vr$e kontrolu nad obavljenim poslom tako da

se i rizici kontroliraju tijekom cijelog procesa outsourcinga.

28. Koje se metode za procjenu rizika koriste u Vasoj tvrtki? | Koristite li matricu procjene

rizika?

CY: Ne koristimo izri¢ito matricu procjene rizika, ali prema njoj mozemo utvrditi da su svi
rizici koji su prisutni prilikom outsourcanja usluga prihvatljivi. Malo su Stetni 1 niska je ili

srednja vjerojatnost da ¢e se dogoditi.

OSH: Trenutno sve izvjeStaje 1 analize pratimo preko Clouda na Microsoftu 365. Mala smo
tvrtka i nemamo posebnu metodu za procjenu rizika. Svakako rizici koji se tiCu outsourcinga
nisu toliko Stetni 1 ukoliko nastane problem on se uvijek rijesi, tako da nije nuzno imati striktne

metode za procjenu rizika.
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6.4. Analiza rezultata istraZivanja

Obavljajuci razgovor s direktoricom tvrtke Croatia Yachting d.o.o., direktorom i booking
menadzericom tvrtke Ocean Sailing House d.0.0., ustanovljeno je kako tvrtke upravljaju
outsourcingom. S obzirom na razli¢ite veli¢ine i ciljeve ovih tvrtki, razlikuje se i sam koncept
outsourcinga te njegovo djelovanje. Outsourcing u ovoj djelatnosti dosta je specifican zbog

brojnih ¢imbenika koji utjecu na njega.

Obje tvrtke outsourcaju vecinu istih usluga, jer ova djelatnost zahtijeva velik broj aktivnosti
koje nisu vezane za glavnu djelatnost. Moze se reéi da je vec¢ina aktivnosti koje obje tvrtke
outsourcaju ista 1 da neke aktivnosti outsourcaju ¢ak i od istih dobavljaca jer na trzZiStima nema
drugih. Ali kako je ova djelatnost dosta specificna 1 svaka tvrtka radi na drugaciji princip,
ustanovljeno je da ne mora svaka tvrtka outsourcati iste aktivnosti, S§to ovisi o internim
¢imbenicima tvrtke. Takoder, ustanovljeno je da obje tvrtke veéinu aktivnosti outsourcaju
sezonski, kada je obujam posla veci, i to 80% aktivnosti sezonski, a ostatak tijekom cijele

godine.

Sto se ti¢e vrste outsourcinga koju tvrtke koriste, one se dosta razlikuju. Tvrtka Croatia
Yachting outsourca sve aktivnosti na principu taktickog outsourcinga, osim servisa jedara.
Razlog tome je Sto su veca tvrtka s ve¢im kadrom koji se bavi odredenim poslovima unutar
tvrtke 1 samim time si mogu priustiti da eksternaliziraju samo dio procesa §to je i u interesu
tvrtke. Suprotnost tome, tvrtka Ocean Sailing House koristi strateski outsourcing te oni vrse
samo kontrolu nad obavljenim poslom jer su manja tvrtka s manje obucenog kadra. Tvrtka ¢e

prepustiti cijeli posao partneru ili nece ulaziti u outsourcing.

Kod ostalih oblika outsourcinga kao §to su ,,0ffshoring*, ,,nearshoring® i ,,onshoring®, obje
tvrtke se oslanjaju na domace trziSte i dobavljace te rijetko outsourcaju aktivnosti od
medunarodnih tvrtki. U nekim aktivnostima su pak primorani outsourcati od stranih tvrtki, jer
takve vrste dobavljaca nema na domacem trziStu $to je sluc¢aj kod usluge transfera plovila kod
tvrtke Croatia Yachting. Takoder, obje tvrtke su primorane koristiti usluge strane tvrtke na
domacem trZiStu kod pregleda plovila zbog pravila koje je izdalo Ministarstvo mora, prometa i
infrastrukture. Sto se tiGe outsourcinga u stranim drzavama zbog nizih troskova, tvrtka Croatia
Yachting takav oblik outsourcinga ne koristi, dok tvrtka Ocean Sailing House Kkoristi taj oblik
od dva dobavljaca. Outsourcing na principu klju¢ u ruke ne koristi ni jedna od intervjuiranih

tvrtki, uvijek zadrzavaju kontrolu te tako umanjuju rizik od potencijalnih Steta.
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Glavna djelatnost tvrtki je charter management, a za tvrtku Croatia Yachting i trgovina brodova
Sto je za tvrtku Ocean Sailing House jedna od djelatnosti. Fokus na ,,core busineSs za obje
tvrtke je vecinska u postotcima (85% 1 90%). Ostale aktivnosti obje tvrtke su agencijski posao
i odrzavanje brodova. Sto se ti¢e ovisnosti o dobavlja¢ima, generalno govoreéi, tvrtka Croatia
Yachting ovisna je o dobavlja¢ima u vrlo maloj mjeri, dok je tvrtka Ocean Sailing House ovisna
u vecoj mjeri, ali i dalje ne toliko da bi bila rizi¢na isporuka dobara prema klijentima. Razlog
tolike neovisnosti o dobavljacima je to S$to postoje razni supstituti kojima se moze zamijeniti
tvrtka dobavljac, bilo unutar ili izvan organizacije. Obje tvrtke polaze od pretpostavke da ve¢inu
aktivnosti mogu napraviti sami. To bi bio teZi i neisplativiji na¢in, ali ako dode do nemogucnosti

obavljanja usluge od tvrtke dobavljaca oni su spremni preuzeti sve u svoje ruke.

Najveca prednost outsourcinga za obje tvrtke je pouzdanost i kvalificiranost specijalizirane
tvrtke da obavi posao bolje od njih samih. Kod tvrtke Croatia Yachting bitna prednost su pravna
pitanja u vidu radne snage koja obavlja posao za tvrtku, a vode se kao zaposlenici tvrtke
dobavljaca, odnosno da tvrtka nema obveza prema zaposlenicima u smislu zastite na radu, placa
i ostalih pitanja vezana za radno pravo. Za manju tvrtku, kao S§to je Ocean Sailing House, bitna
prednost je u tome §to zaposlenici tvrtke mogu obaviti nekoliko drugih poslova za vrijeme koje
bi, da moraju, utrosili na poslove koje tvrtka outsourca. Sto se ti¢e nedostataka outsourcinga,
vecoj tvrtki kao $to je Croatia Yachting, nedostatak je cijena jer im je veci izdatak outsourcati
nego obavljati aktivnosti unutar tvrtke, ali za tvrtku je to opravdano zbog oportunitetnog troska
koji se ti¢e radnog prava $to je navedeno u prednostima. Tvrtki Ocean Sailing House glavni
nedostatak je ovisnost o dobavljac¢ima 1 njihovoj dinamici obavljanja posla bas zbog toga sto su
manja tvrtka, a tvrtke dobavljaci se prilagodavaju ve¢im tvrtkama koje od njih outsourcaju

usluge zbog vece koliine posla.

Glavni razlog zbog kojeg se ulazi u outsourcing u ovoj djelatnosti je fokus na ,,core business*.
Obje tvrtke se vode tom politikom, te outsourcaju kako bi se viSe posvetili glavnoj djelatnosti
tvrtke 1 kako bi se posao obavljao efikasnije. Razlozi zbog kojeg tvrtke outsourcaju vezu se za
probleme zbog kojih outsourcaju. Problem obje tvrtke, a generalno i cjelokupne grane charter
djelatnosti jest nedostatak radne snage i internih vjeStina, ali za to je vezana neisplativost

obucavanja kadra za obavljanje tih aktivnosti te zbog toga tvrtke u ovoj djelatnosti outsourcaju.

Odluke o outsourcingu se u obje tvrtke donose na isti nacin. Svaki odjel zasebno inicira potrebu
za outsourcanjem te o tome obavjestava nadredene osobe. Ideja o outsourcingu ide od dna
prema vrhu i dolazi do direktora/ice koji/a odlucuje o tome. O strategiji outsourcinga se
odlucuje tako da tvrtke sagledavaju stanje na trzistu, traze dobavljace koji su ve¢ uhodani i
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mogu obaviti posao za njih. Tvrtka Croatia Yachting koristi strategiju taktickog outsourcinga i
vodi se pretpostavkom da mogu napraviti sve unutar tvrtke, ali zbog isplativosti ¢e outsourcati
dio procesa. S druge strane, tvrtka Ocean Sailing House, koja ima manje zaposlenika, prepusta

cijeli proces tvrtki dobavljacu, a zadrzava samo kontrolu nad obavljenim poslom.

Glavni ciljevi se razlikuju kod ovih dviju tvrtki. Tvrtka Croatia Yachting prvenstveno je
usredotoCena na strateSke ciljeve kao Sto je fokus na ,core business”. Pod tim glavnim
strateSkim ciljem spadaju aktivnosti povecanja prodaje brodova te popunjenost smjeStajnih
kapaciteta, ali 1 bitan cilj je veéa prisutnost na europskom trzistu prema direktnim klijentima.
Uz te glavne strateSke ciljeve jo§ se mogu spomenuti povecanje fleksibilnosti 1 inovativnosti, a
1 rekonstrukcija u vidu rastereCenja smjene gostiju na odreden dan. Takticki ciljevi na koje se
tvrtka fokusira su smanjenje troSkova, poboljSanje kvalitete i kontrola troskova. S druge strane,
tvrtka Ocean Sailing House fokusirana je na takticke ciljeve poput kontrole troskova,
financijske ustede te da se posao obavi za odredeno razdoblje, a pod strateske najvaznije ciljeve

tvrtke moZe se izdvojiti usmjerenost poduzeca prema novim trzistima.

U svakom sluc¢aju, obje tvrtke smatraju da je outsourcing vrlo uspjesan te da je ono najlogic¢nije
rjesenje za neke aktivnosti. Takoder, obje tvrtke ofekuju od outsourcinga u buduénosti da se

razvija, te da na trzistu bude vise tvrtki koje su specijalizirane za obavljanje raznih djelatnosti.

Sto se ti¢e najvaznijih faktora pri odabiru tvrtke dobavljaga, tvrtka Ocean Sailing House smatra
da je kvaliteta najvazniji faktor, dok je tvrtki Croatia Yachting kvaliteta na drugom mjestu. Na
prvom mjestu su joj pouzdanost, a tek na trecem mjestu cijena. Tvrtke se takoder razlikuju i u
planovima u obucavanju kadrova. Tvrtka Croatia Yachting obu¢ava svoj kadar te ¢e ga i u
buduénosti nastaviti obuéavati, iako to nekad i nije najisplativiji pothvat, $to ovisi o razdoblju
u kojem obuceni kadar ostaje raditi u tvrtki. S druge strane, kod male tvrtke poput Ocean Sailing
House, isplativije je outsourcati jer imaju malu posadu i nema smisla imati viSe zaposlenika

nego §to je potrebno.

Prema napravljenom istrazivanju, obje tvrtke se slazu da outsourcing utje¢e pozitivno na

poslovne performanse, ali i na konkurentsku prednost ako su partneri kvalitetni i pouzdani.

Kad su u pitanju rizici outsourcinga, tvrtke podlijezu rizicima u onoj mjeri u kojoj koriste usluge
od vanjskog dobavljaca. Tako je kod tvrtke Croatia Yachting rizik manji, jer koristi parcijalni
outsourcing, a kod tvrtke Ocean Sailing House veci jer sve aktivnosti prepusta tvrtKi
dobavljacu. Najces¢i rizici su oni tehnicke prirode, odnosno da tvrtka dobavljac ne obavi posao

za koji je angaZziran. Takvi rizici su o€ekivani i prihvatljivi i mogu se rijesiti jer tvrtka uvijek
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ima supstitute, bilo unutar same organizacije ili angaziranjem druge tvrtke dobavljaca. Obje
tvrtke prvenstveno vode racuna o tome kako izbje¢i moguce rizike, §to unaprijed planiraju pri
samom odabiru tvrtke dobavljaca. Prilikom odabira kvalitetne tvrtke dobavljaca, te konstantnim
pracenjem i kontroliranjem obavljenog posla, tvrtke reduciraju rizike na minimum. Ni jedna ni
druga tvrtka se ne koriste posebnim metodama za procjenu rizika te smatraju da se svaka

aktivnost moze obaviti bilo unutar same organizacije ili outsourcanjem od drugog dobavljaca.

Prema provedenom istrazivanju i prethodno razmatranim dobivenim odgovorima, moze se
zakljuciti jesu li spomenute hipoteze prihvacene ili ne. Prva hipoteza (H1) koja govori o
pozitivnom utjecaju outsourcinga na poslovanje tvrtki i rezultate poslovnih performansi se u
potpunosti prihvaca. Naime, rezultati su pokazali da tvrtke outsourcing koriste u vecini
aktivnosti i moze Se reci da je neizbjezan. 1z dobivenih odgovora moze se razaznati da su tvrtke
zadovoljne ulogom istog za njihovo poslovanje, te da mogu reci da su poslovne performanse
poboljsane u skladu s tim. 1z rezultata istrazivanja se moze takoder zakljuciti da outsourcane
aktivnosti udovoljavaju odredenim kriterijima koji opravdavaju razlog za outsourcingom, te se
sukladno tomu prihvacéa hipoteza H2. Kriteriji kojima udovoljavaju outsourcane aktivnosti su
razliCiti za pojedine tvrtke, ali su u potpunosti opravdani jer u suprotnom tvrtka ne bi
outsourcala te aktivnosti, te one ne bi bile isplative za tvrtku. Pretpostavka da veli¢ina tvrtke,
broj zaposlenih i raznolikost kadra utjece na potrebu za outsourcingom je treca hipoteza (H3)
koja je, prema rezultatima istrazivanja, prihva¢ena. Naime, ukoliko tvrtka ima viSe zaposlenika,
pretpostavlja se da ima i raznolikiji kadar koji obavlja razli¢ite poslove unutar organizacije.
Samim time, tvrtka ne mora outsourcati neke poslove malog obujma za koje ima obuc¢en kadar
unutar tvrtke $to su potvrdile i istrazivane tvrtke tijekom intervjua. Cetvrta hipoteza (H4) koja
pretpostavlja utjecaj outsourcinga na konkurentsku sposobnost tvrtke se takoder moze
prihvatiti. Intervjuirane tvrtke tako sugeriraju outsourcing u cilju ubrzanja poslovanja te

isporuke kvalitete, a u cilju ostvarivanja ili pak teznje ka konkurentnijem poslovanju.

Rezultati istrazivanja su tako pokazali da je outsourcing u charter djelatnosti neizbjezan za
poslovanje zbog velikog spektra aktivnosti koje ova djelatnost iziskuje te da je i opravdan zbog
neisplativosti odradivanja pojedinih poslova unutar organizacije. Pokazalo se i to da tvrtka koja
ima viSe zaposlenika ima vece Sanse za obavljanje poslova unutar organizacije te nemaju
potrebu outsourcati neke od aktivnosti koje bi u protivnhom outsourcali. Kona¢no, moze se
zakljuciti da su pouzdani i kvalitetni partneri klju¢ni za outsourcing, te se samim time
poboljsava i usluga koju tvrtka kupac obavlja, a §to je krucijalno za istaknuti se medu

konkurencijom.
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6.5.  Prijedlozi za praksu

Prilikom istrazivanja tvrtki Croatia Yachting i Ocean Sailing House i analize istrazivanja moze
se donijeti zakljuCak da je outsourcing uspjesan kod obje tvrtke. Istrazivanjem je utvrdeno da
je problem zbog kojeg tvrtke outsourcaju nedostatak obucenog kadra. Taj problem se veze na
neisplativost obuc¢avanja raznovrsnog kadra kod manjih tvrtki, a kratkoro¢no gledajuéi i kod
vec¢ih. Zbog tog problema javlja se potreba za outsourcanjem razli¢itih specijaliziranih tvrtki za

obavljanje pojedinih aktivnosti u tvrtkama.

Provedeno istrazivanje je ukazalo nato da je outsourcing u ovoj djelatnosti neizbjezan za svaku
tvrtku, a svaka ga tvrtka koristi na svoj nacin $to ovisi o samoj organizaciji iste te brojnim
drugim ¢imbenicima. Takoder, outsourcing ne mora uvijek biti novc€ano isplativiji, ali se tvrtke
ipak odlucuju za outsourcanje jer je troSak outsourcinga opravdan, odnosno s tim pothvatom
imaju vecu korist pri obavljanju nekih drugih aktivnosti unutar tvrtke, bilo to obavljanje glavne
djelatnosti tvrtke ili nekih drugih popratnih aktivnosti. Tako se tu moze raditi o nov¢anim, ali i

velikim vremenskim us$tedama.

Intervjuirane tvrtke ne koriste posebne metode za procjenu rizika, vode se vlastitom intuicijom
te predvidaju moguce ishode. Da bi reducirali rizike, biraju pouzdane partnere od kojih ¢e
outsourcati usluge. Potencijalni rizici nisu u velikoj mjeri Stetni za obavljanje posla jer se obje
tvrtke vode politikom da mogu sve aktivnosti obaviti same unutar organizacije, ili ¢e pak
outsourcati od nekog drugog dobavljaca. Ipak, moze se sugerirati praksi da bi svakako, uz
povecéanje obima i slozenosti outsourcanih poslova, valjalo biti u toku sa svim vrstama rizika

radi promptnijih buducih reakcija, a s ciljem novc¢anih usteda.

Da bi outsourcing bio jo$ uspjesniji tvrtke trebaju pratiti trendove na trzistu te kontinuirano
poboljsavati usluge. Tvrtke kupci bi kao i tvrtke dobavljaci trebali biti fleksibilniji kako bi bili
u korak s trendovima na inozemnom, ali i domac¢em trziStu. Bilo bi zgodno za tvrtke kupce da
izrade bazu potencijalnih tvrtki dobavljaca kako bi kontinuirano pratili stanje na trziStu, te
ostvarili ustede 1 efikasnost u poslovanju. Takoder, poZeljno bi bilo ,rasteretiti“ smjenu gostiju
u charterima s jednog dana na dva, $to bi dosta olaksalo poslovanje u charter djelatnosti, a

samim time intenzitet i kvalitetu outsourcanja.

43



7. ZAKLJUCAK

Svrha ovog rada bila je utvrditi vaznost outsourcinga za poslovanje u charter tvrtkama Croatia

Yachting d.o.o. i Ocean Sailing House d.0.0., te analizirati rizike u procesu outsourcinga.

Posljednjih godina outsourcing se sve vise koristi u raznim djelatnostima te se smatra vaznim
alatom restrukturiranja. Veli¢ina poduzeéa vise nije bitna u pridobivanju konkurentske
prednosti, ve¢ mala i fleksibilna poduzeéa koja prate trendove na trzistu. Javlja se sve veci broj
specijaliziranih tvrtki koje obavljaju to¢no odredene aktivnosti, ¢ije usluge pribavljaju tvrtke

kojima te aktivnosti nisu od strateske vaznosti za poslovanje.

Tvrtke se koriste metodom outsourcinga kako bi uStedjele na resursima kao $to su novac,
vrijeme, kadar i dr. Outsourcing se koristi iako ne mora biti nov¢ano isplativ iz tog razloga §to
je opravdan materijalnim ili nematerijalnim oportunitetnim troskom, ali tvrtkama koje

outsourcaju uvelike olakSava posao.

Tvrtke u charter djelatnosti vezane su za tvrtke dobavljace od kojih outsourcaju usluge zbog
neisplativosti obavljanja tih aktivnosti unutar same organizacije. Najvec¢i problem u tvrtkama
charter djelatnosti je to §to nemaju obucen kadar za obavljanje svih aktivnosti koje su potrebne
za poslovanje jer je spektar aktivnosti vrlo Sirok. Vece tvrtke mogu pokriti neke od aktivnosti
svojim kadrom, jer imaju viSe zaposlenika s razli¢itim znanjima i vjeStinama, ali kod manjih

tvrtki je to veéi problem te su oni primorani outsourcati sve te aktivnosti od drugih tvrtki.

Za tvrtke u charter djelatnosti vrlo je bitno da tvrtka kupac odabere pouzdanog partnera koji ¢e
obaviti aktivnosti kako je dogovoreno, te je bitno da vrSi kontrolu nad obavljenim poslom radi
prevencije rizika. Takoder, outsourcing pozitivno utjeCe na performanse tvrtki te na
konkurentsku prednost. Primjenom outsourcinga tvrtke se mogu fokusirati na glavnu djelatnost,
ne moraju se baviti popratnim aktivnostima koje nisu od klju¢ne vaznosti za poslovanje te na

taj nacin poboljSavaju i usavrSavaju danu uslugu.

Glavno ograni¢enje rada odnosi se na uzorak istrazivanja. IstraZivanje je provedeno na samo
dvije tvrtke, Sto je neznatno u odnosu na cijelu charter djelatnost. Dobiveni rezultati svakako
mogu posluziti kao temelj za daljnja istraZivanja koja mogu sezati od upravljanja odnosima s
dobavljac¢ima do buducih kretanja outsourcinga na ve¢em broju ispitanika. Buduce istrazivanje

takoder moze ukljuciti i usporedbu s inozemnim trziStem.
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SAZETAK

Glavna problematika rada je analiza outsourcing procesa i rizika na primjeru charter djelatnosti
te uvid u strukturu outsourcinga i rizika na primjeru dviju tvrtki charter djelatnosti nad kojima
je provedeno istrazivanje. Cilj ovog rada jest utvrditi ulogu i znacaj outsourcinga na primjeru
charter djelatnosti, analizirati rizike u procesu outsourcinga te shodno razmatranom dati
smjernice daljnjeg djelovanja. Analizom istrazivanja, prikazano je koliko je znacajan
outsourcing u charter djelatnosti, te na koji nacin tvrtke u realnom sektoru koriste outsourcing.
Outsourcing je od klju¢ne vaznosti za poslovanje tvrtki, jer im uvelike pomaze da se fokusiraju
na glavnu djelatnost te kontrolu troSkova, Sto su primarni ciljevi tvrtkama u ovoj djelatnosti.
Outsourcing utjece na poslovne performanse tvrtke te se smatra opravdanim razlogom za
poslovanje zbog oportunitetnog troska, a broj 1 raznolikost kadra utje¢e na koli¢inu i ucestalost
outsourcanja. Takoder, bitan ¢imbenik outsourcinga je i to da tvrtka kupac pronade kvalitetnog
1 pouzdanog dobavljaca koji ¢e obaviti posao u skladu s dogovorom kako bi se izbjegli
potencijalni rizici i ugrozila isporuka dobara krajnjim korisnicima. Na kraju rada pruza se uvid

u potencijalne prijedloge za praksu te zaklju¢na razmatranja.

Kljuéne rijeci: outsourcing, tvrtka dobavljac, ,,core business®, rizici
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SUMMARY

The main research of the paper is based on the analysis of outsourcing process and risks on the
example of the charter industry and insights into the outsourcing structure and risks in the
context of two selected companies. The aim of this paper is to identify the role and importance
of outsourcing, analyse the risks in the outsourcing process and to provide guidance for further
actions. The analysis of the research indicated the significance of outsourcing in the charter
industry and its usage in the real sector. Outsourcing represents the significant key factor for
the company’s businesses, as it greatly helps company to focus on its core business, cost control,
and primary goals. Outsourcing affects the business performance of the company and with
respect to the opportunity cost it is considered to be a justifiable reason for businesses, this
affecting the outsourcing quantity and frequency. In addition, an important outsourcing factor
for the buyer company is to find reliable supplier in order to avoid the potential risks and
endangerment of the goods’ delivery to end users. The end of the paper provides the insights

into potential practice proposals and the concluding considerations.

Keywords: outsourcing, supplier, core business, risks

50



