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Introducere 

În ultimii ani, subiecte precum capacitatea de inserție profesională și competențele 

cuplate cu nepotrivirea dintre educație și locuri de muncă, economia bazată pe cunoaștere și 

munca precară au crescut și au atras o atenție deosebită în dezbaterile socio-economice și 

politice (Nghia et al., 2022, Blanchflower, 2019). Aceste considerații sunt vii, deoarece munca 

și subiectele legate de ocuparea forței de muncă au fost cruciale de mulți ani, având în vedere 

implicațiile multiple pe care munca le-a propagat în sferele sociale și economice (Tracey, 2016; 

Tomlinson, 2013).    

Peisajul economic al României a evoluat către un model divers, orientat spre servicii. 

Sectorul serviciilor, o sursă semnificativă de ocupare a forței de muncă din țară, se ridică în 

prezent la 51% (Banca Mondială, 2023; OIM, 2023; INS, 2023; EURES, 2023). De la aderarea 

României la Uniunea Europeană în 2007, un număr substanțial de corporații au ales să 

externalizeze operațiunile din țară sau să stabilească operațiuni comerciale în România 

(offshoring). Acest lucru a dus la o creștere radicală a oportunităților de angajare, în special 

odată cu creșterea numărului de companii multinaționale (MNC) (Hummels et al., 2018; ILO, 

2022; Tarlea, 2019). Sectorul serviciilor include sănătate și asistență socială, educație, 

administrație publică și servicii pentru întreprinderi. Sectorul serviciilor deține o importanță 

semnificativă în ceea ce privește ocuparea forței de muncă și, prin extensie, în economia 

României (Institutul Național de Statistică, 2022). Sectorul serviciilor de afaceri din România 

angajează peste 2% din forța de muncă activă, conform datelor furnizate de Asociația Liderilor 

Serviciilor de Afaceri din România în 2023. 

În ciuda îmbunătățirii pieței muncii și a ratei scăzute a șomajului, lumea muncii din 

România contemporană a cunoscut numeroase fenomene neclare care au îngreunat mult timp 

funcționarea sa. Legătura dintre învățământul superior și piața muncii pare să se fi diminuat, 

deoarece nepotrivirea dintre educație și locuri de muncă în rândul tinerilor absolvenți rămâne 

o preocupare majoră (Gavriluță, 2020; Banca Mondială, 2020). În plus față de creșterea 

numărului de locuri de muncă precare, atât tinerii absolvenți de universități, cât și angajatorii 

se confruntă cu provocări în găsirea unor oportunități de angajare și a unor lucrători potriviți 

(Zamfir, 2021; Preoteasa, 2018). În mod similar, cerințele privind locurile de muncă s-au 

schimbat de-a lungul timpului din cauza inovațiilor aduse de progresele tehnologice sau de 

globalizare (Țârlea, 2019; Banca Mondială, 2023). 
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Au existat numeroase dezbateri cu privire la capacitatea de inserție profesională a 

absolvenților de învățământ terțiar. Discursurile sunt împărțite în principal în categorii 

distincte: cele care se concentrează pe rolurile pe care le-ar putea juca factorii de decizie 

politică, conducerea învățământului superior, angajatorii și tinerii absolvenți în abordarea 

problemei capacității de inserție profesională și altele care subliniază competențele necesare 

pentru o lume a muncii în schimbare rapidă. Dezbaterile s-au axat pe nepotrivirile și așteptările 

nerealiste dintre angajați și angajatori. Pe de o parte, angajatorii susțin că proaspeții absolvenți 

nu au competențele necesare pentru locurile de muncă disponibile (Walker et al., 2012; 

McKinsey, 2012; Cedefop, 2018). Cu toate acestea, tinerii absolvenți cred că se califică pentru 

un loc de muncă. Această teză afirmă că, în ciuda ratelor relativ scăzute ale șomajului în rândul 

absolvenților universitari în majoritatea țărilor UE, trebuie făcute mai multe pentru a sprijini 

dezvoltarea carierei acestora în timpul tranziției dificile de la universitate la lumea muncii și la 

ocuparea forței de muncă în România. 

Teza urmărește să înțeleagă modul în care principalii actori sociali înțeleg și 

interpretează capacitatea de inserție profesională. Ea își propune să explice nepotrivirea dintre 

educație și locul de muncă, așa cum este experimentată de absolvenți, cu accent pe fenomenul 

de supracalificare. Ea analizează tranziția de la învățământul superior la ocuparea unui loc de 

muncă informată de tinerii absolvenți de universitate care lucrează în companii externalizate 

din România. Scopul său este de a contribui la studiul sociologic al tranziției de la universitate 

la muncă. Bazându-mă pe date calitative privind nepotrivirea educație-ocupație și 

supracalificarea, demonstrez că rata de (ne)ocupare nu mai este un indicator precis al capacității 

de inserție profesională a absolvenților. 

 

Problem statement: university to work transition in Romania 

Această teză calitativă examinează experiența subiectivă a supracalificării în rândul tinerilor 

absolvenți români care lucrează în sectorul serviciilor pentru întreprinderi din România. Ea 

utilizează o perspectivă construcționistă socială. Teoria și cercetarea (Tomlinson și Holmes, 

2017; Tholen, 2014; Allen și van der Velden, 2007) au stabilit că masificarea instituțiilor de 

învățământ superior, cuplată cu răspândirea politicilor politico-economice neoliberale, a dus la 

transformarea vieții profesionale pentru mulți tineri. Această transformare poate fi atribuită 

diverșilor factori, inclusiv penuria de oportunități de angajare, utilizarea tot mai frecventă a 

tehnologiei și a inteligenței artificiale la locul de muncă și extinderea rapidă a globalizării prin 

externalizare (Țârlea, 2019; Surdea-Blaga, 2018; Edgell et al., 2016). 
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Există legături puternice între sistemele de ocupare a forței de muncă, educație și 

afaceri, iar aceste sisteme sunt elemente fundamentale ale socio-economiei multor țări. În 

ultimii ani, progresele înregistrate în transformarea tehnologică au condus la o cerere mai mare 

pentru o forță de muncă educată și instruită (Broom et al., 2006; Tomlinson, 2013). Prin 

aderarea la agenda economiei bazate pe cunoaștere (KBE), numeroase țări au adoptat politici 

neoliberale care implică investiții în capitalul lor uman, cu excepția unei forțe de muncă 

informate și calificate. Pe termen lung, națiunile presupun un avantaj competitiv în economiile 

lor globale. Filozofia KBE încă, și până în prezent, a transformat natura muncii și a învățării 

(Lauder et al., 2012; Livingstone & Guile, 2012). 

Incertitudinea este o caracteristică a vieții contemporane, în special în muncă și 

ocuparea forței de muncă (McKee-Ryan & Harvey, 2011; Farrugia, 2018; Heyes & Tomlinson, 

2021; Cinque, 2016). Având în vedere piața muncii în rândul tinerilor, mulți tineri absolvenți 

de universități din Europa se confruntă cu tranziții complexe între universitate și muncă 

(Christie, 2018; Tomlinson, 2016; Holmes, 2013). În general, economia globală modernă se 

bazează puternic pe IIS ca sursă principală care pregătește studenții universitari, echipându-i 

cu cunoștințe, competențe și atribute considerate relevante pentru economia bazată pe 

cunoaștere (KBE) (Cowen 2013; Little, 2011; Tomlinson, 2013; Siivonen et al.2023). 

Subiectele legate de economia bazată pe cunoaștere aduc frecvent în prim-plan angajabilitatea, 

competențele și locurile de muncă decente (ILO 2018), precum și o creștere a precarității 

muncii (Kalleberg, 2016; Rothstein, 2016; Pouliakas, 2012). Studiile existente au confirmat 

problemele legate de nepotrivirea competențelor în rândul a numeroși angajați (Brunello și 

Wruuck, 2021; Cedefop, 2018; Edgell et al., 2016; Quintini, 2011; World Economic Forum, 

2016). 

Multe guverne au acordat recent prioritate capacității de inserție profesională a 

absolvenților și competențelor la locul de muncă (Lundgren-Resenterra & Kahn, 2020; 

Eichhorst, 2020). Acest lucru se datorează faptului că cererea este sceptică atât în ceea ce 

privește competențele, cât și pregătirea pentru muncă și pune adesea la îndoială capacitatea de 

inserție profesională a absolvenților universitari (Burke, 2016; Nghia et al., 2020). De exemplu, 

pentru a obstrucționa această problemă, UE a dedicat anul 2023, anul competențelor, pentru a 

spori competențele relevante și a aborda deficitul de competențe de pe piața muncii din UE. 

Țările UE promovează cu entuziasm o mentalitate de recalificare și creștere a competențelor, 

ajutând oamenii să dobândească competențele potrivite pentru locuri de muncă de calitate (UE, 

2023). Anul european al competențelor este crucial, deoarece generațiile recente de absolvenți 

de universitate au înregistrat o rată ridicată de supracalificare, iar nepotrivirea educației lor cu 
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locurile de muncă reprezintă o provocare semnificativă în lumea muncii în schimbare rapidă 

(Scurry & Blenkinsopp, 2011; Soldano, 2018; Christie, 2016). 

Diferite studii bazate pe centrele de apel din întreaga lume au pus sub semnul întrebării 

condițiile de muncă extreme din această industrie, strâns controlate prin supraveghere 

electronică, muncă emoțională și perspective de carieră incerte (Korczynski et al., 1999; Taylor 

și Bain 1999; Callaghan și Thompson, 2001; Taylor et al. 2003; Lloyd et al. 2010). Părerea 

convențională despre locurile de muncă din centrele de apel a fost că acestea oferă o 

remunerație relativ scăzută, necesită competențe minime și sunt caracterizate de un grad ridicat 

de autoritarism și exploatare. 

Instituțiile de învățământ superior din România au produs mulți absolvenți pentru a 

îndeplini agenda competențelor de angajabilitate. Cu toate acestea, există o preocupare 

crescândă cu privire la tipul de locuri de muncă pe care absolvenții le ocupă (Preoteasa, 2018; 

Pantea, 2021). În plus, există un număr semnificativ de tineri absolvenți universitari subangajați 

în forța de muncă (Melenciuc, 2018). Declinul locurilor de muncă din industria prelucrătoare 

a fost însoțit de o creștere în sectorul serviciilor, ceea ce a condus la o creștere a ocupării 

marginale și a subocupării. Odată cu trecerea rapidă la o economie bazată pe servicii în 

România, o creștere a sectorului serviciilor este pozitivă pentru dezvoltarea economică (Banca 

Mondială, 2020). 

Cu toate acestea, dovezile au indicat faptul că legătura dintre instituțiile de învățământ 

superior și piața muncii nu este direct corelată cu o carieră decentă pentru tinerii absolvenți de 

universitate (Pantea, 2023). Creșterea subocupării și a carierelor incerte nu este doar un rezultat 

al declinului locurilor de muncă din industria prelucrătoare și al creșterii în sectorul serviciilor, 

ci este, de asemenea, influențată de factori societali și economici mai largi (Chivu et al.,2020; 

Comisia Europeană, 2023). Prin urmare, există o nevoie solidă de a se teme de o posibilă 

dezindustrializare națională. Importanța colaborării între factorii de decizie politică, cadrele 

didactice universitare și cercetătorii din învățământul superior și ocuparea forței de muncă nu 

poate fi supraestimată atunci când se găsesc soluții la aceste provocări. 

Piața muncii absolvenților din România se confruntă în prezent cu numeroase schimbări 

și provocări. Pe de o parte, există mulți absolvenți universitari comparativ cu oportunitățile de 

locuri de muncă pentru absolvenți (Eurostat, 2023; Isirabahenda, 2019). În timp ce diferența 

dintre cererea și oferta de absolvenți a dus la creșterea concurenței între locurile de muncă rare 

pentru absolvenți în România (Banca Mondială, 2020; Kretovics și Eckert, 2019), capacitatea 

pieței muncii din România de a absorbi această dimensiune a absolvenților rămâne 

problematică (Beaury et al., 2016; Pantea, 2019, Eurostat, 2023; CE, 2023). Pe de altă parte, 
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problemele legate de pregătirea pentru muncă sau de absolvenții apți de muncă (Holmes, 2013; 

Burke et al., 2016; Clarke, 2018) și de competențele de angajabilitate (Felstead et al., 2016) 

persistă și pun la încercare factorii de decizie politică, forța de muncă și principalii actori 

educaționali (Small et al., 2018; Cedefop, 2018).  

Din punct de vedere statistic, absolvenții de studii universitare au o rată de ocupare 

ridicată, datele recente arătând că, în categoria ISCED 2011, absolvenții de studii universitare 

din România sunt mai angajați decât alte persoane la nivel non-terțiar (80,7% în 2019 și 76,4% 

în 2023), considerând categoria de vârstă 15-29 ani. Cu toate acestea, acest procent este mai 

mic decât cel din anii anteriori (82,5% în 2000 și 77,9% în 2009) (Eurostat, 2024). În ciuda 

faptului că avem cea mai educată generație din istoria României, deficitul de forță de muncă 

din România a împins numeroși tineri absolvenți români să desfășoare activități care anterior 

necesitau calificări și niveluri de competență mai scăzute. Adesea, aceștia își găsesc un loc de 

muncă în afara ocupațiilor pentru absolvenți recunoscute în mod obișnuit și ocupă o gamă mult 

mai variată de locuri de muncă, cum ar fi agenți de asistență pentru clienți în call center-uri 

(Florea și Oprean, 2010; Yen, 2012; Vedder, Denhart și Robe, 2013; Dragotă și Mitrică, 2004; 

Cedefop 2017; CE, 2017; Melenciuc, 2018; Negrescu, 2018; Word Bank, 2018, 2020). 

Subocuparea în rândul absolvenților universitari a crescut în ultimele trei decenii (Kler 

et al., 2018; ILO, 2013; Pisica, 2015). Pentru unii absolvenți, problema subocupării persistă 

luni, dacă nu ani, după absolvire (Schmitt și Boushey, 2012, Boltanski și Chiapello, 2017; 

Siivonen et al., 2023). În timp ce munca și ocuparea forței de muncă în rândul absolvenților de 

universitate sunt larg recunoscute în literatura de specialitate, există puține studii empirice 

privind lumea muncii lucrătorilor subocupați din România.  

Atunci când angajații cu un nivel ridicat de educație și calificare ocupă locuri de muncă 

ocupate de obicei de lucrători mai puțin educați și ocupă locuri de muncă în condiții de angajare 

mai mici decât cele considerate în mod tradițional tipice, valoarea acreditărilor formale scade 

(Tomlinson, 2016; Wu și Hawkins, 2019; Caplan, 2018). Ne putem întreba despre importanța 

și beneficiile pe care angajații sau angajatorii le atribuie învățământului superior, deoarece 

studiile care se concentrează pe inadaptarea educație-loc de muncă și subutilizarea 

cunoștințelor și abilităților absolvenților de învățământ terțiar pe piața muncii din România sunt 

limitate. Mai mult decât atât, potrivirea și gestionarea competențelor angajaților cu locurile de 

muncă potrivite acestora este încă o problemă importantă de luat în considerare (Cedefop, 

2018; CE, 2019).  

Mulți autori recunosc, în general, că tinerii absolvenți de universitate încă se confruntă 

și experimentează o tranziție complexă și incertă de la universitate la locul de muncă 
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(Angelescu et al., 2007; Bruke et al., 2017; Christie & Burke, 2020; UNESCO, 2014). 

Obținerea unui loc de muncă decent după absolvire este mai complicată pentru tineri decât 

pentru adulți (ILO, 2020; Caroleo și Pastore, 2009; Pantea, 2019). Există condiții de muncă 

precare care caracterizează lumea muncii globale actuale, (Standing, 2011; Arnold și Bongiovi, 

2013; Kalleberg, 2011; Vedder et al., 2013; Dragotă & Mitrică, 2004; Broadley et al., 2023).  

România nu face excepție. Diverși autori s-au făcut ecoul perspectivelor de carieră incerte 

pentru tinerii lucrători în această ocupare postfordistă (Farrugia et al. 2018). 

 

Justificarea cercetării 

 

Această teză explorează angajabilitatea absolvenților și fenomenele de supracalificare 

în rândul tinerilor din România. Această cercetare se concentrează pe absolvenții care lucrează 

în call center-uri, absolvenții universităților românești se numără printre angajații care lucrează 

în BPO și SSC, iar această industrie are în prezent un rezervor de talente de mii de absolvenți. 

Două aspecte esențiale explică relevanța acestui studiu: În primul rând, România menține o 

rată generală a șomajului relativ scăzută în rândul țărilor europene; cu toate acestea, mulți tineri 

continuă să se confrunte cu șomaj și subocupare (EURES, 2023; Delaney et al., 2020). La fel 

de important, nepotrivirea dintre educație și locuri de muncă rămâne o problemă publică și 

socioeconomică (McGuinness & Whelan, 2018; Scurry et al., 2020; Tomlinson et al., 2022). 

Din cunoștințele noastre, experiențele trăite de tinerii absolvenți subangajați care lucrează în 

centre de asistență pentru clienți sau call center din România nu au fost încă explorate. Există 

un curent vizibil, iar viitorul locurilor de muncă externalizate este subexplorat, în timp ce în 

unele țări, locurile de muncă externalizate se închid și se relochează în noua zonă cea mai 

ieftină. Din nou, odată cu schimbarea rapidă a pieței muncii, marcată de utilizarea inteligenței 

artificiale și a automatizării, se cunosc puține lucruri despre calitatea locurilor de muncă 

externalizate și despre experiențele trăite de absolvenții români subangajați/supracalificați care 

lucrează în companii BPO/SSC. 

În al doilea rând, capacitatea de inserție profesională, competențele și legătura dintre 

învățământul superior și piața muncii sunt fenomene actuale și relevante în UE. În plus, multe 

locuri de muncă precare, deghizate în locuri de muncă decente, domină sectorul serviciilor din 

UE, iar România nu face excepție (Wiernik & Kostal, 2019). În ciuda importanței lor, aceste 

subiecte nu au fost abordate în mod corespunzător în literatura de specialitate, în special în 

România. Unele studii au analizat în principal piața forței de muncă a absolvenților cu o lentilă 

economică în UE, ghidată de percepția cererii și cu o paradigmă pozitivistă. Cercetarea vieții 
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post-universitare și a experiențelor trăite pe piața muncii doar printr-o lentilă pozitivistă poate 

fi înșelătoare. Studiul de față a abordat aceste fenomene cu ajutorul constructivismului social; 

cu alte cuvinte, obiectivul constructivist încearcă să identifice experiențele trăite sau 

convingerile actorilor sociali. 

 

Organizarea tezei 

Această teză este alcătuită din cinci părți. Prima parte constă într-o introducere și o prezentare 

generală a tezei. Partea a doua este o revizuire a literaturii de specialitate. Capitolele din această 

parte pregătesc terenul pentru această cercetare calitativă, introduc diverse concepte, oferă un 

cadru teoretic și trec în revistă cercetările anterioare. De asemenea, situează această teză în 

cadrul angajării absolvenților într-un context românesc. Partea a treia prezintă metodologia 

cercetării, cu capitole care discută obiectivele și întrebările cercetării, abordarea și designul 

cercetării, metodele de colectare a datelor și strategiile de analiză a datelor. Informată de 

întrebările și obiectivele cercetării, aceasta oferă, de asemenea, validitate, încredere și 

considerații etice și descrie pe scurt contextul și descrierea studiului de caz. Partea a patra 

sintetizează constatările și interpretările. Aceasta este urmată de partea a cincea care se 

concentrează pe formularea concluziilor și prezentarea considerațiilor, cu accent pe discutarea 

semnificației și implicațiilor constatărilor pe baza obiectivelor cercetării, subliniind implicațiile 

lor practice. Aceasta evidențiază contribuțiile principale ale studiului, recunoaște limitările 

cercetării și sugerează recomandări pentru cercetarea viitoare. Această teză conține, de 

asemenea, referințe care cuprind toate sursele consultate, cum ar fi cărți, articole din reviste 

științifice, pagini web și lucrări ale conferințelor. Segmentul final al tezei include anexe care 

oferă o descriere detaliată a conferințelor naționale și internaționale la care s-a participat și la 

care s-a contribuit, împreună cu ghidurile de interviu, maparea întrebărilor de cercetare, 

strategia de analiză și temele principale. 

Metodologie de cercetare 

 

Acest studiu utilizează o paradigmă constructivistă (Creswell, 2014; Mertens, 2015) și o 

abordare de cercetare calitativă (Creswell și Creswell, 2018) pentru a explora subiectele 

insuficient studiate ale angajabilității absolvenților și ale supracalificării. Poziția ontologică a 

cercetătorului se aliniază relativismului (Tashakkori et al., 2021; Denzin & Lincoln, 2005), în 

timp ce poziția lor epistemologică este subiectivismul(Creswell și Poth, 2017). Poziționalitatea 

este stabilită prin luarea în considerare a subiectului cercetării, a participanților și a contextului 



 
 

8 

și este modelată de diverse caracteristici, cum ar fi genul, rasa, experiențele personale și valorile 

(Holmes, 2020). Cercetătorul a utilizat o metodologie inductivă pentru a obține o înțelegere 

mai profundă a acestor fenomene fără a testa ipoteze preexistente. Studiul a vizat un anumit 

grup de aproximativ 50 de participanți, inclusiv angajați, angajatori și consilieri pentru 

învățământul superior, iar datele au fost colectate până la atingerea saturației. Această cercetare 

este poziționată în cadrul paradigmei construcționiste, subliniind importanța interacțiunii 

umane în formarea realității sociale(Creswell, 2014; Mertens, 2015). A fost adoptat un design 

etnografic de studiu de caz care utilizează observația participativă și interviurile semi-

structurate pentru a surprinde semnificațiile activităților zilnice de lucru trăite de analist servicii 

client din sectorul serviciilor din România. Observațiile participanților și interviurile semi-

structurate au fost completate cu informații din diverse surse, cum ar fi documente scrise, 

evenimente corporative și observații la fața locului. Observarea participanților, o metodă 

extrem de eficientă pentru înțelegerea unor medii sociale complexe, variază de la observație la 

participare. Cercetătorul s-a angajat în observarea participanților în calitate de observator sub 

acoperire, lucrând la un SSC pentru a obține o experiență de primă mână a problemei 

subocupării în rândul tinerilor absolvenți recenți. Datele au fost înregistrate prin note de teren, 

înregistrări audio și înregistrări fotografice. 

 

Rezumatul constatărilor, interpretărilor și concluziilor 

În ultimii ani, impactul companiilor multinaționale externalizate în România asupra 

ocupării forței de muncă este vizibil, deoarece acestea angajează numeroși tineri absolvenți de 

universitate în locuri de muncă ocupate în mod tradițional de angajați cu studii medii și mai 

puțin educați, în pozițiile lor entry- și middle-level. Carierele incerte au devenit norma pentru 

mulți tineri absolvenți, iar unele studii pun la îndoială valoarea învățământului superior în 

lumea instabilă a muncii și a ocupării forței de muncă. În ciuda dovezilor care arată obstacole 

complexe și numeroase în viața postuniversitară pentru tinerii absolvenți de universitate, este 

nevoie de mai multe cunoștințe despre capacitatea de inserție profesională a absolvenților și 

despre modul în care tinerii absolvenți de universitate din România experimentează 

nepotrivirea dintre educație și locul de muncă. 

Acest studiu a utilizat analiza tematică reflexivă pentru a interpreta și extrage 

semnificații din datele studiului de caz etnografic pe doi ani colectate prin observarea 

participanților și interviuri nestructurate și semi-structurate. Mai jos este prezentată o temă 

combinată, categoriile și codurile rezultate din analiza datelor: 
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Acest studiu explorează și examinează conceptul de angajabilitate din perspectiva 

diferiților actori sociali, dezvăluind trei teme principale: aspectul absolut, aspectul relativ și o 

combinație a ambelor. Capacitatea de inserție profesională este legată de capacitatea unei 

persoane de a obține și menține un loc de muncă, competențele specifice, calitățile personale 

și resursele jucând un rol crucial. Participanții au subliniat importanța dimensiunilor absolute 

(competențe și calități personale) și relative (concurența între absolvenți și neabsolvenți) ale 

capacității de inserție profesională. 

Acest studiu investighează, de asemenea, competențele necesare pentru posturile de 

reprezentant de asistență pentru clienți (CSR), punând accentul pe competențele transversale 

în detrimentul celor transversale. Două teme au fost principalele rezultate ale celui de-al doilea 

obiectiv al acestei anchete: competențele soft și hard. Participanții au indicat diverse abilități 
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transversale, cum ar fi abilitățile interpersonale, o atitudine pozitivă, trăsături de personalitate 

sau abilități legate de muncă, ca fiind abilități necesare pentru îndeplinirea sarcinilor CSR. De 

asemenea, comentariile lor au fost marcate de aptitudinile dure. Competențele dure includ 

cunoașterea limbilor străine, competențele informatice, experiența profesională anterioară și 

diplomele de studii superioare. Acest studiu susține că abilitățile soft sunt preferate abilităților 

hard.   

În plus, acest studiu explorează experiențele de muncă precare ale reprezentanților 

serviciului clienți (CSR), concentrându-se pe procesele lor de lucru, caracteristicile 

organizaționale, dinamica echipei, comportamentele și atitudinile. CSR se confruntă cu 

provocări, cum ar fi aderarea la strategiile de colectare, utilizarea extensivă a tehnologiei, lipsa 

autonomiei și a creativității, deskilling și incertitudinea în organizarea și executarea muncii. 

Acest studiu evidențiază probleme precum formarea inadecvată, sarcinile ambigue și 

discrepanțele dintre descrierile de post anunțate și responsabilitățile reale. Acești factori 

contribuie la scăderea angajamentului în muncă, la sarcini de lucru mari și la oportunități 

limitate de dezvoltare profesională și personală, ceea ce poate duce la perspective de carieră 

incerte. Colaborarea între CSRs duce adesea la neînțelegeri din cauza unei repartizări a 

sarcinilor neelaborate corespunzător. Munca emoțională este un aspect semnificativ al 

activității RSI, deoarece aceștia își reprimă emoțiile autentice pentru a răspunde așteptărilor 

angajatorului, căutând adesea sprijin de la colegi și rareori de la supervizori. CSRs se confruntă, 

de asemenea, cu dificultăți în relația cu clienții, inclusiv probleme de comunicare, neîncredere 

și abuzuri verbale. Nivelurile ridicate de presiune la locul de muncă, cum ar fi monitorizarea 

constantă a performanțelor, munca emoțională și obiectivele de lucru de neatins, duc la 

conflicte între CSR și supervizori, ceea ce duce la un fenomen cunoscut sub numele de „destul 

de renunțare”. CSR-urile supracalificate prezintă comportamente și atitudini opuse, inclusiv 

evitarea muncii, retragerea și sabotarea procedurilor de lucru. Acest studiu evidențiază 

impactul volumului mare de muncă, al obiectivelor de lucru de neatins, al muncii emoționale, 

al gestionării defectuoase a talentelor, al așteptărilor de muncă neîmplinite și al dezechilibrului 

dintre viața profesională și cea privată asupra carierei nesigure și a fluctuației ridicate a CSR. 

Acest studiu explorează, de asemenea, experiențele reprezentanților serviciului clienți 

(CSR) care se adaptează la munca de acasă (WFH) în timpul pandemiei COVID-19, întoarcerea 

lor la birou și încetarea contractelor lor de muncă. CSR se confruntă cu provocări precum frica, 

condițiile de muncă nesigure, dezechilibrul dintre viața profesională și cea privată și stresul 

emoțional în timpul WFH. Ei s-au confruntat cu concedierea, suprasolicitarea și lipsa de 

autonomie. La întoarcerea la birou, CSR s-au confruntat cu o putere de negociere scăzută și cu 
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acorduri de lucru inflexibile, ceea ce indică o carieră precară. Încetarea contractelor de muncă 

a provocat sentimente negative și mentalități pozitive în rândul CSR. Unii și-au exprimat 

dezamăgirea și nedreptatea, în timp ce alții au văzut oportunități pentru angajări viitoare. Acest 

studiu evidențiază complexitatea CSR-urilor cu locuri de muncă externalizate și așteptările 

acestora privind gestionarea talentelor și carierele decente. 

Acest studiu examinează nepotrivirea dintre educație și locul de muncă și percepțiile 

privind angajabilitatea în rândul reprezentanților serviciilor pentru clienți (CSR) din România. 

CSR atribuie această neconcordanță unei disparități între ofertele universitare și cerințele pieței 

muncii, rarității oportunităților de angajare, ofertei excesive de absolvenți, lipsei de cooperare 

între actorii cheie din domeniul muncii și favoritismului în asigurarea locurilor de muncă. În 

ciuda provocărilor legate de tranziția de la universitate la forța de muncă, CSR au o părere 

pozitivă despre competențele lor, pregătirea lor pentru muncă și adaptabilitatea lor. Acest 

studiu relevă faptul că mobilitatea ascendentă este rară, unii CSR trecând pe orizontală la litigii 

sau la funcții de gestionare a aplicațiilor de numerar. RSI consideră că abilitățile lor și factorii 

externi le influențează capacitatea de angajare și că posedă competențe transversale valoroase. 

Cu toate acestea, ei se confruntă cu probleme precum lipsa de orientare în carieră, subestimarea 

abilităților lor de către angajatori și preocupările legate de devalorizarea diplomelor 

universitare. 

Acest studiu calitativ examinează experiențele și percepțiile reprezentanților serviciilor 

pentru clienți (CSR) din România cu privire la rolurile lor, tranziția de la învățământul superior 

la muncă și beneficiile percepute ale deținerii unei diplome universitare. CSR au exprimat 

sentimente mixte cu privire la pozițiile lor, recunoscând beneficiile sociale, psihologice și 

culturale ale confruntării cu cariere incerte și cu factorii de stres legați de angajare. Utilitatea 

și avantajele percepute ale absolvirii învățământului superior au fost clasificate în beneficii 

private și sociale. CSR au considerat că învățământul superior le-a îmbunătățit dezvoltarea 

personală, responsabilitatea și abilitățile organizaționale și le-a oferit oportunități de mobilitate 

și de părăsire a zonelor rurale. Cu toate acestea, unii CSR și-au exprimat nemulțumirea și 

confuzia cu privire la rolul constructiv al învățământului superior, iar angajatorii și-au exprimat 

îngrijorarea cu privire la capacitățile absolvenților recenți în comparație cu cei anteriori. 

Aceste constatări contribuie la înțelegerea capacității de inserție profesională a 

absolvenților și a fenomenului de nepotrivire între educație și locul de muncă. Ele discută, de 

asemenea, modul în care principalii actori sociali au opinii contrastante cu privire la 

interpretarea capacității lor de inserție profesională și modul în care competențele transversale 

sunt preferate celor transversale. Acest studiu arată modul în care condițiile de muncă ale RSI 
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presupun munca de birou, deoarece aceștia au o autonomie limitată în planificarea muncii și 

executarea sarcinilor. Acest studiu evidențiază, de asemenea, volumul mare de muncă, 

obiectivele de lucru de neatins, munca emoțională, gestionarea defectuoasă a talentelor, 

așteptările de muncă neîmplinite și dezechilibrul dintre viața profesională și cea privată, 

precum și modul în care aceste mecanisme cauzale conduc la cariere incerte și la rate ridicate 

de fluctuație a personalului CSR. Acest studiu evidențiază, de asemenea, valorile private și 

sociale atribuite învățământului superior și beneficiile contrastante percepute ale CSR. 

Acest studiu aduce trei contribuții semnificative la literatura de specialitate privind 

angajabilitatea absolvenților și supracalificarea în România. În primul rând, el pune în lumină 

competențele necesare în locurile de muncă externalizate contemporane și importanța 

competențelor transversale. În al doilea rând, se concentrează pe companiile de externalizare 

din România care angajează tineri absolvenți de universitate supracalificați pentru poziții de 

bază, în special reprezentanți ai serviciului clienți. Acest studiu contribuie la sociologia muncii 

și a angajării prin examinarea tinerilor absolvenți într-o țară care nu a fost explorată în mod 

obișnuit. În cele din urmă, abordarea etnografică și investigarea supracalificării, a capacității 

de inserție profesională, a competențelor și a locurilor de muncă precare au sporit originalitatea 

studiului. Concluziile acestui studiu pot atrage interesul principalilor actori sociali din România 

cu privire la aceste concepte.   

Acest studiu calitativ s-a confruntat cu provocări legate de metodele de colectare a 

datelor. Sub pretextul GDPR, participanții cu funcții de conducere au evitat să discute anumite 

fenomene legate de nepotrivirea dintre educație și locul de muncă. În plus, este esențial să 

menționăm că un studiu etnografic nu este doar consumator de timp, ci necesită și resurse 

psihosociale și financiare semnificative. Acest lucru evidențiază constrângerile financiare ale 

studiului din cauza accesului limitat la resurse. Generalizabilitatea acestor constatări este 

limitată la un context specific. Cercetările viitoare ar trebui să exploreze aplicabilitatea acestora 

la alte contexte industriale, deoarece fiecare BPO/SSC este unic, iar constatările unui studiu 

etnografic ar putea să nu se aplice altor contexte. Concentrarea acestui studiu asupra tinerilor 

absolvenți de universitate dintr-un anumit sector poate să nu reprezinte cu exactitate peisajul 

general al angajabilității din România. Cercetările viitoare ar trebui să examineze obstacolele 

care împiedică dezvoltarea strategiilor de corelare între educație și muncă care permit tinerilor 

absolvenți să își utilizeze cunoștințele și competențele și să ia în considerare strategii de 

îmbunătățire a capacității de inserție profesională a absolvenților și de prevenire a exodului de 

creiere. 
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