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mesaj din partea Directorului Executiv

al Orange Romania

Suntem prezen]i pe pia]a roméaneasc™ din
1997 [i de atunci pan” \n prezent am progre-
sat o dat™ cu societatea romaneasc™, ne-am
dezvoltat [i ne-am maturizat o dat™ cu ea. |n
tot ceea ce facem ne propunem s™ aclion™m
cu integritate [i responsabilitate. Consider™m
¢ dezvoltarea noastr™ ca [i companie trebuie
s~ se reflecte [i \n dezvoltarea comunit™]ii \n
care ne desf” [ur’m activitatea [i de aceea
de-a lungul timpului ne-am implicat \n diverse
proiecte sociale, educalionale, culturale. Cifra
de afaceri a Orange Romania este o dovad™ a
succesului nostru, iar acest lucru s-a v-zut [i
\n cadrul comunit™]ii romane[ti: am sprijinit
proiecte dedicate copiilor cu grave probleme
de s™n"tate, am contribuit la renovarea unui
centru dedicat copiilor f°r~ ad~post, am spri-
jinit proiecte culturale printre care S™rb toarea
Filmului Francez etc. Toate acliunile de acest
gen au fost \ncadrate \ntr-o strategie unitar”,
din momentul lansrii \n cadrul Grupului
Orange, \n anul 2001 a Programului de
Responsabilitate Social™ Corporativ™.
Strategia de Responsabilitate Social™ porne[te
de la un set de principii care sunt o dezvoltare
fireasc™ a valorilor m™rcii Orange - simplitate,
deschidere, inovalie, dinamism, onestitate - [i
de la misiunea Orange - aceea de a oferi ser-
vicii u[or de utilizat, inovative, care s~ simpli-
fice [i s~ \mbunt ]easc™ via]a fiec ruia.
Pentru Orange Roménia programul de
Responsabilitate Social™ \nseamn™ apropierea
de comunitate, de oameni, \nseamn” inova]ie,
spirit de echip™ [i dialog deschis cu to]i cei cu
care interaclion™m.

Acesta este primul raport de Responsabilitate
Social” publicat de Orange Romania. Este o
reflectare a ac]iunilor noastre desf™ [urate \n
cursul anului 2003 [i \n acela[i timp o
recunoa[tere a necesit”Jii de \mbun~t"Jire a
performan]elor [i implic”rii noastre. Suntem
one[ti \n evaluarea performan]elor noastre [i
consider’m ¢ este important s~ cunoa[tem
[i s™ \n]elegem atat punctele noastre tari cét [i
cele slabe, pentru ¢ o atitudine deschis™ ne
asigur™ o dezvoltare dinamic™ [i pe termen
lung. Prin ac]iunile de responsabilitate social”
\n care ne-am implicat pan™ \n prezent,
Orange urm’re[te ca, prin intermediul comu-
nic’rii, s~ contribuie la cre[terea implicrii
active a oamenilor \n via]a societJii, precum [i
la reducerea [i chiar prevenirea excluderii
sociale. Pentru Orange Romania este foarte
important s™ ne implic™m nu numai cu resurse

financiare, dar mai ales cu tehnologia [i expe-
rien]a acumulate, pentru a aduce valoare [i a
provoca o schimbare real”.

Credem c” rolul nostru ca [i companie este
din ce \n ce mai complex iar acest lucru tre-
buie s™ se reflecte pe toate planurile. Avem o
responsabilitate fa]~ de comunitatea \n care
ne desf” [ur m activitatea, fa]~ de mediul
\nconjurtor, fa]~ de angajalii [i de partenerii
no[tri [i \n acela[i timp fa]™ de aclionarii
no[tri. Responsabilitatea Social™ \nseamn™
pentru noi 0 manier~ de comportament [i un
stil de management care s~ conduc” la atin-
gerea atat a obiectivelor financiare cét [i a
celor legate de cre[terea social™ [i
economic™. Acest mod de abordare este \n
concordan]” cu filozofia noastr™ [i \nt"re[te [i
d” consisten]” valorilor mrcii Orange.

|Ik II\“'-_*"’

Bernard Moscheni,

Director Executiv, Orange Romania
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mesaj din partea Directorului Executiv
al Grupului Orange

|n cursul anului 2003, filialele Orange [i-au
coordonat activitatea \ntr-o manier”
responsabil™, \n concordan]” cu principiile
noastre de business. Pentru a m~sura
progresul ob]inut [i pentru a fixa obiective de
\mbun~t"]it \n acest domeniu, [apte dintre
filialele noastre, care reprezint™ peste 80% din
venituri, baza de clien]i [i angaja]i imple-
menteaz” programe consistente de raportare
a Responsabilit™]ii Sociale Corporative.

Sunt \ncantat s~ v anun] c¢” filialele Orange
din Danemarca, Fran]a, Romania, Slovacia,
Olanda, Elvelia [i Marea Britanie [i-au publicat
rapoartele lor de Responsabilitate Social™
pentru 2003. Aceste rapoarte eviden]iaz™
activit”Jile [i performan]ele recente. De
asemenea, ele definesc priorit™Jile pentru
viitor.

Sunt \ncantat de acjiunile [i rezultatele
prezentate \n aceste rapoarte [i cred c”
suntem preg"tili s~ dep[im provoc rile
viitoare. Atat eu cat [i Echipa Executiv™ a
Grupului Orange sprijinim \n totalitate
succesele \nregistrate \n domeniul
Responsabilit™Jii Sociale [i obiectivele
fixate de filialele Orange.

La Orange, ne-am propus s~ avem un com-
portament responsabil [i transparent, \n toate
] rile unde avem opera]iuni. |n 2004 [i alte
filiale Orange vor \ncepe s~ evalueze [i s~
raporteze asupra impactului lor social, de

mediu [i etic prin implementarea programului
Orange de Responsabilitate Social™
Corporativ".

Orange va \ncerca \ntotdeauna s” fie atractiv
pentru clien]ii no[tri cat [i receptiv la
a[tept rile celorlate categorii de public cu

care interaclion™m - aceasta fiind re]eta
pentru atingerea excelen]ei \n afaceri \n viitor.

the future’s bright, the future's Orange

Sanjiv Ahuja,

Director Executiv al Grupului Orange



misiunea raportului

Programul nostru de Responsabilitate Social™ \[i propune msurarea
[i comunicarea performan]elor ob]inute de Orange \n acest domeniu.
Rezultatul acestui proces de analiz™ a performan]elor este un raport
de activitate care va ap rea \n fiecare an [i va fi auditat de un
organism independent.

Datele cuprinse \n acest raport reflect™ activit”]ile derulate de Orange
Romania \n cursul anului 2003 [i reprezint™ punctul de pornire \n
definirea responsabilit™Jilor pentru ciclul urm~tor. Ne-am analizat
activitatea pornind de la criterii precise care s~ m~soare impactul
nostru asupra mediului \nconjur~tor, asupra comunit”Jii [i vom
continua s™ folosim [i \n viitor acelea[i unit™]i de m~sur™ pentru ca
performan]ele noastre s~ poat™ fi urmrite \n timp, atat de c"tre
angajal]ii no[tri cat [i de cei din afara companiei.

Iniyuuuleic
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cine este Orange

despre Grupul Orange

[n anul 2000 France Telecom a achizi]ionat
Orange de la Mannesman [i a reunit toate
activit™Jile sale \n domeniul telecomunicaliilor
mobile sub marca Orange. Grupul Orange
este unul dintre cei mai mari operatori de tele-
fonie mobil™ din lume, fiind prezent\n 19 ]7ri [i
avand peste 49 de milioane de clien]i \n
\ntreaga lume.

despre Orange Roméania

aclionari

Orange Romania, prezent™ pe piala
romaneasc™ din 1997, are ca principal
aclionar Orange SA cu 73.26% din acliuni.

|[n 2003 Orange Roméania a obl]inut prelungirea
pe o perioad™ de inc™ 3 ani a certificatului de
calitate ISO 9001, fiind prima [i singura com-
panie de telecomunica]ii mobile din Romania
c reia i-a fost acordat acest certificat.

localizare

Sediul central al companiei este \n Bucure[ti -
Europe House, avand birouri [i operaliuni dis-
tribuite \n toat™ ]ara: centre de rela]ii cu clien]ii
\n Bucure[ti, Cluj-Napoca [i Timi[oara, echipe
localizate \n toate regiunile ] rii care
coordoneaz” calitatea [i dezvoltarea relelei
noastre tehnice, precum [i echipe care se
ocup” de extinderea comercial .

angajali

Succesul Orange Romania este rezultatul
muncii celor 1573 de angaja]i (la 31.12.2003),
[i confirm™ profesionalismul [i buna preg tire a
acestora. Peste 95% din angajalii Orange
Roméania au studii universitare, iar varsta
medie a angajalilor este 29 ani.

clien]i

Orange Romania ofer™ servicii de telecomuni-
calii mobile pentru 3.317.000 clien]i

(* la sfar[itul anului 2003) cu 50% mai mult
fa]” de sfar[itul anului 2002, ceea ce
\nseamn™ cea mai mare rat” de cre[tere a
unui operator de telefonie \n Romania \n 2003.

rezultate

Orange Roméania a incheiat anul 2003 cu
rezultate excelente care confirm™ tendin]a
ascendent™ a companiei. Aceste rezultate au
fost determinate de o abordare inovativ™ in
construirea de oferte [i servicii, bazat™ pe
flexibilitate [i personalizare. Veniturile \nregis-
trate au crescut cu 42% de la 328 milioane
euro la sfar[itul anului 2002 la 467 milioane
euro la sfar[itul anului 2003.

acoperire

Orange acoper™ 96% din populalie [i 78% din
teritoriul Romaniei [i este singurul operator care
acoper” toate ora[ele ] rii. (la 31.12.2003)

relea de distribulie

Orange ofer” serviciile [i produsele sale prin
re]eaua celor 17 magazine proprii din toat™
]Jara - Bucure[ti, Craiova, Constan]a, Cluj,
Gala]i, la[i, Bac"u, Targu Mure[, Timi[oara,
Ploie[ti, Sibiu, Bra[ov, Arad, Suceava - [i prin
re]eaua de parteneri Orange - peste 700 de
magazine [i peste 7800 de puncte de vanzare
pentru Orange PrePay.

cu Orange comunici oriunde

Orange Roméania are incheiate acorduri de
roaming cu 228 de operatori din 113 ]7ri din
care 2 operatori de telefonie mobil™ prin satelit
pentru abona]ii Orange [i cu 26 de operatori
din 18 ]°ri pentru utilizatorii PrePay. |n anul
2003 Orange a lansat [i serviciul roaming
GPRS, pan™ acum incheind acorduri cu 23
operatori din 18 ]°ri.

Mai multe informalii despre
Orange Romania pot fi
g site la www.orange.ro.
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Orange crede ¢~ dezvoltarea sa ca [i com-
panie trebuie s™ se realizeze \ntr-o manier™
responsabil™, s respecte mediul \nconjurtor,
comunitatea \n care \[i desf™[oar™ activitatea
[i s~ urmeze o strategie de dezvoltare pe
termen lung \n acest sens. Prin programul de
Responsabilitate Social™ Orange urm~re[te s~
pun” \n aplicare, treptat, aceast™ strategie de
dezvoltare, pornind de la misiunea [i valorile
m rcii Orange.

Misiunea Orange - este s ofere servicii
simple, inovative [i usor de utilizat pentru a
simplifica [i a \mbun~t"]i viaJa oamenilor.

Valorile m~rcii Orange

simplitate
deschidere
inovalie
dinamism
onestitate

Marca este cel mai de pre] bun al nostru [i
trebuie s™-i protej”m integritatea prin compor-
tamentul nostru. Valorile m~rcii Orange ne
definesc ca [i companie [i mod de conducere
a afacerilor, iar responsabilitatea social™
reprezint™ o extensie natural™ a acestor valori.

[n 2001 la nivelul Grupului Orange a fost con-
turat™ o strategie global™ referitoare la respon-
sabilitatea social”, care s~ fie implementat™ \n
toate ] rile din Grup, scopul acesteia fiind s~
creeze la nivelul companiei o platform™ unic™
de comportament, sus]inut™ de proiecte, pro-
ceduri [i sisteme de raportare comune tuturor
filialelor dar [i de un cadru general de

Responsabilitatea Social™ \n Grupul Orange

desf” [urare a proiectelor comunitare.
Programul de Responsabilitate Social™ a fost
implementat inijial \n trei pie]e pilot: Orange
UK, Orange Fran]a [i Orange Elvelia. [n 2003
proiectul a fost extins \n alte 4 filiale ale
Grupului Orange: Danemarca, Olanda,
Romania [i Slovacia.

Strategia de Responsabilitate Social™ are
patru elemente de baz":

= un set de principii care definesc standardele
noastre de etic™ \n afaceri, responsabilit™Jile
noastre [i cum intenlion"m s~ le punem \n
practic™

= politici concrete [i fiabile de responsabilitate
social™ prin care s™ ne asigur'm ¢~ practicile
noastre sunt \n concordan]” cu principiile
asumate

= dezvoltarea unui cadru general al proiectelor
comunitare \n care ne implic'm

= raportare onest™ [i regulat™ asupra perfor-
man]elor noastre [i asumarea obiectivelor de
atins pentru viitor

Pentru a da consisten]™ [i unitate acliunilor
noastre comunitare, Orange a ales ca tem”
global™ s™ sprijne inijiative care prin intermediul
comunicrii, \n oricare din formele acesteia,
urm-resc s” \mbun~t ]easc” viala oamenilor
[i s™-i determine s se implice activ \n via]a
societ" Jii. Orange \[i propune s~ contribuie la
reducerea [i mai ales la prevenirea excluderii
sociale iar instrumentele prin care dorim s~
realizam acest lucru sunt: experien]a \n comu-
nicare, tehnologia de care dispunem [i
oamenii no[tri.



Avem o marc” puternic”,
iar acest lucru nu ar fi posi-
bil dac™ prin tot ceea ce
facem la Orange nu am
respecta cateva idei \n care
credem cu tolii.

La nivelul Grupului Orange
a fost definit un set de
principii care orienteaz™
comportamentul nostru ca
[i companie [i care sunt o
expresie a valorilor mrcii
Orange. Aceste principii
sunt o reflectare a modului
\n care construim relaliile
cu partenerii no[tri, cu
angajalii no[tri, cu comuni-
tatea \n care ne

desf” [ur m activitatea [i a
angajamentului nostru de a
minimiza impactul asupra
mediului \nconjurtor.

principiile noastre

comunicare
In tot ce facem, ascult™m [i p~str"m echilibrul

La Orange, toate opiniile conteaz™. Ascult™m
puncte de vedere din interiorul companiei sau
din afar™ - oricat de diferite ar fi - [i \ncerc™m
s~ g sim solu]ii pentru fiecare problem™,
respectand confiden)ialitatea comercial™ [i
personal™ a informaliilor.

Comunic™m deschis.

Suntem consecven]i principiilor noastre
sociale, etice [i de protec]ie a mediului.
Verific™m \ntotdeauna dac™ am reu[it s™ le
respect™m recurgand la analize independente,
auditate.

Ne spunem punctul de vedere in faja
autorit ™ Jilor statului [i ne sus]inem pozilia in
toate aspectele care influen]eaz™ activitatea
noastr™ sau a celor cu care colabor™m.

dlailcyia uc mespulidaviitalte oulial wuilpuiauv

clien]i

Oferim calitate, valoare [i servicii excelente
pentru to]i clien]ii no[tri

La Orange, clientul este intotdeauna pe primul
loc.

li oferim calitate [i valoare.

li d>m posibilitatea s~ aleag™ avand la dis-
pozilie toat™ informa]ia de care are nevoie,
inclusiv informalia legat™ de modul in care
produsele noastre influenleaz™ s™n tatea,

siguran]a [i mediul.

La Orange, decizile de marketing sunt bazate
pe practici responsabile.

Orange p~streaz™ confiden]ialitatea
informaliilor legate de clien]i, respectand
legislaia in vigoare.

10

integritate
Suntem corec]i [i one[ti in tot ce facem

Construim relalii de afaceri bazate pe
incredere, corectitudine [i deschidere - rela]ii
in care toate pr]ile au de ca[tigat.

Incuraj™~m aplicarea principiilor noastre in toate
relajiile de afaceri pe care le stabilim.
Lu™m toate m~surile pentru a elimina
conflictele de interese [i practicile frauduloase.

Nu accept™m corup]ia.

Cre”m un mediu in care fiecare dintre noi
poate beneficia de consiliere in probleme etice
sau in situa]ii conflictuale. Ne Jinem departe
de politic™ [i nu sus]inem financiar nici un
partid politic.

angajali

Orange asigur™ angajalilor s™i un mediu de
lucru sigur [i s*n"tos

Oferim condi]ii de angajare corecte, bazate pe
competen]”.

Cre™m un mediu de lucru in care sunt
cultivate respectul reciproc, implicarea [i
increderea.

Asigur~m confiden)ialitatea datelor personale
ale angajalilor no[tri.

li incuraj"m pe angaja]ii no[tri s~ se dezvolte
continuu, atat pe plan profesional cat [i
personal.
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furnizori

Relaliile cu furnizorii no[tri se bazeaz™ pe
onestitate [i transparen]™

Ne alegem furnizori care imprt” [esc
principiile noastre [i construim cu ei o relajie
deschis™ [i onest™.

Pentru fiecare proiect, explic™m cu claritate
care sunt a[teptrile noastre.

Lucr™m cu parteneri locali sau internalionali
care ne permit s~ oferim permanent clien]ilor
no[tri servicii de calitate la preJuri competitive.
Suntem clari in contractele cu furnizorii [i
respect™m termenele de plat™ convenite.

P~str"m confiden)ialitatea informaliilor oferite
de furnizorii no[tri, respectand legislalia in
vigoare.

rezultate

Ne atingem obiectivele financiare [i planific*m
in mod responsabil succesul nostru pe termen
lung

Ne str™duim s~ dep” [im standardele impuse
de statutul nostru [i de reglement’ri [i
atingem performan]e \n activitatea noastr™.

Cre™m o companie durabil”, care s~ ofere
profit aclionarilor [i beneficii angajalilor [i
] rilor \n care avem operaliuni.

Facem din compania noastr™ o investilie
atractiv™ prin rezultatele [i perspectivele pe
care le ofer”, prin spirit de responsabilitate [i
deschidere fa]™ de investitori.

comunitatea

Sprijinim comunitatea [i comunic™m in
permanen]” cu ea

Orange este o0 marc™ global™, care se
adapteaz” la specificul local al fiec rei
comunit™]i in parte.

Serviciile noastre sunt tot atatea r”spunsuri la
nevoile comunit™Jii.

Oamenii no[tri fac parte din comunitate.

Prin tot ceea ce facem incerc’m s
contribuim la bun”starea comunit™Jii.

S™n"tatea [i protec]ia mediului inconjur~tor
fac parte din preocup rile noastre cele mai
importante. Ne str duim ca echipamentele
noastre tehnice s™ indeplineasc™ [i chiar s~
dep~[easc” - acolo unde este posibil - stan-
dardele de siguran]™ nalionale sau
internalionale.

Suntem la curent cu ultimele descoperiri
[tiin]ifice legate de influen]a telefoniei mobile
asupra s™n"t"]ii [i investim permanent in
cercetare.

Sprijinim programele care folosesc tehnologia,
resursele [i capabilit™]ile noastre [i ajut™m
astfel oamenii s~ ia parte la via]a societJii.

mediul \nconjurtor

Control™m impactul activit™Jii noastre asupra
mediului

Credem in viitor [i intelegem ¢~ viziunea
Orange poate prinde via]” numai dac™ avem
grij~ de mediul inconjurtor.

Incerc™m mereu s~ inJelegem, s~ control™m
[i s~ reducem la minimum impactul pe care
activitatea noastr |-ar putea avea asupra

mediului - la nivel global, najional sau local.

11
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Responsabilitatea Social™ \n Orange Romania

Orange Romania a adoptat
de la \nceput o strategie
care s™-i asigure o dez-
voltare responsabil”™ pe ter-
men lung iar programul de
Responsabilitate Social™ a
dat [i mai mult™ for]™
acestei atitudini.

Coordonarea proiectului

La nivelul Orange Romania s-a format un grup
de lucru cu reprezentan]i din toate funcl]iunile
companiei, care s™ asigure o acoperire com-
plet™ a tuturor elementelor strategiei de
Responsabilitate Social™ [i s ne permit™ s~
definim aspectele asupra c rora s~ ne con-
centr m \n viitor [i s~ monitoriz™m perfor-
man]ele noastre \n domeniul Responsabilit™Jii
Sociale. Rolul acestei echipe este de a face
cunoscut programul \n interiorul companiei,
pentru a integra aceast™ strategie [i principiile
care stau la baza acesteia \n comportamentul
de fiecare zi.

Credem c” o dezvoltare responsabil™

\nseamn” dezvoltarea cu succes a companiei
noastre inclusiv prin dobandirea unui impact
pozitiv asupra societ"Jii. [n evaluarea perfor-
man]elor noastre \n ceea ce prive[te
responsabilitatea social™ am pornit de la un

set de indicatori defini]i la nivelul Grupului
Orange, care s~ dea 0 expresie atat cantita-
tiv: cét [i calitativ™ a eforturilor noastre. I

12

comunicare

\n tot ceea ce facem ascult™m [i p~str'm
echilibrul

Pentru ca ac]iunile noastre s™ aib™ rezultate
pozitive este necesar s™ afl"m ce este impor-
tant pentru cei cu care interaclion™m [i care
sunt a[tept rile lor. Prin urmare, pornind de la
formele de dialog realizate pan \n prezent [i
de la experien]a acumulat™ de fiecare membru
al grupului de lucru de Responsabilitate
Social™, am analizat punctele cheie asupra

¢ rora trebuie s~ ne concentr"m cu

prec dere.

Acestea sunt:

= atitudine proactiv™ \n conturarea ofertelor
[i serviciilor pentru clien]i [i o abordare adap-
tat™ nevoilor specifice de comunicare ale
acestora

» oferirea unui serviciu de calitate clien]ilor
no[tri

satisfaclia general” a angajajilor Orange
prin oferirea unui mediu de lucru prietenos,
corect [i motivant

= stabilitatea [i corectitudinea relajiilor cu
furnizorii [i respectarea termenelor de plat™
protejarea mediului \nconjurtor

implicarea \n proiecte sociale

Dialogul cu angajalii Orange ne-a f-cut s~
\n]elegem ce trebuie s~ \imbun~t*]im \n comu-
nicarea noastr™ intern~. Comunic™m cu ei prin
realizarea de studii de cercetare a climatului \n
companie, prin intermediul Intranet-ului
Orange precum [i prin publicarea periodic™ a
revistei interne "Salut". |ncuraj"m angajalii s~
\[i exprime punctele de vedere prin sondaje
de opinie, precum [i printr-o rubric™ dedicat™
pe Orange Intranet, numit™ "sugestii [i idei".

[n septembrie 2003 am \ntrebat angajalii
Orange care consider™ c¢” trebuie s~ fie
domeniile pe care s~ le sus]in~ Orange
Roménia, prin programul de Responsabilitate
Social™. Primele op]iuni au fost: educa]ia,
mediul \nconjurtor [i sprijinirea unor persoane
aflate \n dificultate. De asemenea, dintre cei
care au r spuns sondajului, 50% doresc s~ se
implice \n timpul liber \n proiectele sociale spri-
jinite de Orange Romania.

Pentru a \nJelege care sunt a[teptrile clien]ilor
no[tri, purt™m un dialog permanent cu
ace[tia, sub forma studiilor de pia]". Oferim
clien]ilor no[tri valoare [i calitate, iar pentru a
m sura rezultatele noastre [i a identifica ceea
ce am putea face mai bine folosim instru-
mentele specifice cercetrii de pia]”.

{1 Studiile de pia]” efectuate \n 2003 au
ar”tat ¢~ peste 50% din romani consider™ ¢~
Orange Romania este o companie onest”.

(] |n acest an ne propunem s afl*m care
este perceplia clien]ilor no[tri [i a pielei\n
general despre realiz"rile noastre \n ceea ce
prive[te responsabilitatea social™ [i ceea ce
am putea \mbun~t"]i \n aceste ac]iuni.
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angajalii no[tri

profilul angajalilor Orange *

= \n prezent \n companie sunt 1573 angajali
Orange Romania [i 4 angaja]i str-ini

= din num’rul total de angaja]i 753 sunt
femei [i 824 sunt b rba]i

= 99.75% dintre angajalii Orange sunt
cet™]eni romani

= Varsta medie a angaja]ilor Orange este
29 ani

= \n 2003 Orange Romania a angajat 269 de
persoane, iar 165 de persoane au plecat
din companie

= \n medie, angajalii Orange r man \n
companie o perioad” de 3.8 ani

comunicarea cu angajalii

Pentru a ne adapta cét mai bine unui mediu
de lucru din ce \n ce mai dinamic, este foarte
important ca accesul la informalie s” fie cat
mai facil iar dialogul cu angajalii no[tri s~ fie
céat mai transparent [i deschis. Pornind de la
acest dialog putem cunoa[te ce este nevoie
s~ \mbun~t"]im \n relajia cu angajalii.

Avem o echip™ dedicat™ comunicrii interne
care are ca obiectiv asigurarea unei comu-
nic”ri deschise, transparente, bi-direclionale [i
informarea angajalilor referitor la obiectivele [i
rezultatele companiei. Angaja]ii Orange pot
afla nout™Jile din cadrul companiei prin inter
mediul site-ului Orange Intranet. Aici sunt
disponibile informalii despre fiecare
department, despre proiectele [i sarcinile

fiec rui angajat, informa]ii generale despre
Orange precum [i ac]iunile de caritate spriji-
nite de Orange [i alte evenimente de pia]~ sau
interne.

Un canal de comunicare mai personalizat este
revista intern™ "Salut" \n care informaliile
despre companie sunt \mbinate cu informalii
despre angaja]i. |ncuraj"m angajalii s~ ne
sugereze ce ar dori s~ citeasc™ \n revista
intern™ [i i implic™m \n realizarea articolelor.

Pentru noi este esenlial s~ afl"m p~rerea
angajalilor. Suntem deschi[i [i r"spundem
ideilor [i sugestiilor lor, prin intermediul unei

* la sfar[itul anului 2003

rubrici dedicate pe Orange Intranet.

[n noiembrie 2003 am realizat un sondaj care
s™ m~soare climatul general \n cadrul Orange
Romania precum [i ceea ce cred angajalii
no[tri despre comunicarea intern™. Au

r spuns la \ntreb"rile noastre 76% dintre
angajali.

Am aflat ¢:

= 90% dintre responden]i consider™ ¢ sunt
informali despre nout"Jile din cadrul
companiei

= 76% dintre responden]i consider™ ¢c”
informaliile sunt u[or accesibile

= 79% dintre responden]i cred ¢~ Orange
Romania este un angajator corect

= 84% dintre responden]i apreciaz™ munca
pe care o fac ca fiind interesant™ [i
solicitant™

= 75% dintre responden]i au declarat ¢~ nu
inten]ioneaz™ s™ pr seasc” compania \n
urm torul an

[n general rezultatele sondajului dovedesc ¢
am f~cut progrese fa]~ de perioada anterioar™
(2001 - cand a fost realizat primul studiu de
acest gen) \n ceea ce prive[te comunicarea
intern™:

= misiunea [i obiectivele companiei sunt mai
clare pentru angaja]ii no[tri,

= a crescut promptitudinea \n furnizarea infor-
maliilor,

= accesul la informalii este mai u[or.

Pentru a dezvolta spiritul de echip™ [i pentru
a promova o atitudine prietenoas™, deschis”,
relaxat™ organiz™m pentru angajalii Orange
diverse evenimente: concursuri sportive,
petreceri anuale de Cr ciun, le oferim invita]ii
la diverse evenimente culturale [i de
divertisment.

4

3 4

2003

e transmisd cu prompt
12 ugor accesinila
| sunt clare

ce Romar
B Migiurea gi obiec
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investim \n angaja]ii no[tri

Pentru ¢™ angajajii sunt cea mai valoroas™

resurs™ a companiei investim \n pregtirea lor,
fapt care se reflect™ \n rezultatele foarte bune
oblJinute pan™ \n prezent de Orange Romania.

= \n 2003 Orange Romania a investit peste
800.000 USD \n dezvoltarea profesional™ a
angajalilor prin cursuri care au avut ca scop
\mbunt"]irea competen]elor acestora.

m 42% dintre cei care lucreaz™ la Orange au
participat la cel pu]in o zi de training \n cursul
anului 2003.

= au fost, per ansamblu, 1012 zile de training
\n 2003. Cursurile de care beneficiaz™
angajalii Orange sunt dedicate atat
\mbun™t"]irii abilit™Jilor de comunicare, cat [i a
cuno[tin]elor specializate.

MESPUIIdaviitatea Sulial Il vialilye nuilial lia

= 0 metod™ alternativ™ de pregtire a
angajalilor este "team buildingul”, care
urm~re[te s~ consolideze spiritul de echip™,
s™ \mbun~t ]easc" rela]ile de comunicare \n
cadrul echipei precum [i s~ permit™ fiec rui
angajat s™-[i cunoasc™ colegii.

= \n 2003 am organizat 29 de astfel de
acliuni, la care au participat 723 de angajali.

14

asigur m angajaJilor un mediu de lucru sigur [i
s'ntos

Siguran]a angaja]ilor no[tri este extrem de
important™ pentru noi [i de aceea ne str™duim
s~ oferim angajalilor un mediu de lucru

s n"tos, prietenos, relaxant [i care s~
respecte atat reglement rile \n vigoare, cat [i
principiile Orange.

Asigur™m tuturor angajalilor no[tri instructaj \n
ceea ce prive[te protec]ia muncii, \n momen-
tul angaj rii [i ulterior, anual sau semestrial, \n
funclie de necesit™]i. De asemenea, specificul
activit™Jii din diverse departamente impune [i
realizarea de cursuri speciale: instructaj pentru
lucrul pe piloni, curs pentru autorizare elec-
tricieni, curs pentru verific™ri echipamente,
pentru lucrul la \n~llime. Asigur™m angaja]ilor
toate echipamentele de protec]ie,
corespunztor factorilor de risc profesional.
Orange Romania asigur™ angajalilor cu nevoi
speciale \n ceea ce prive[te mobilitatea, c”i de
acces speciale, pentru a-[i putea desf [ura
activitatea \n condi]ii de siguran]”. |n plus,
oferim control medical de medicina muncii
atat la angajare cét [i ulterior, \n fiecare an.

{7 Statistic™ accidente \n 2003

= 1 accident de circula]ie petrecut \n tim-
pul muncii care a necesitat \ngrijiri medicale [i
concediu medical pe o perioad™ de 3 zile

= 0 accidente mortale

= 0 boli profesionale

\n viitor

Din dialogul cu angaja)ii am aflat ¢~ sunt
anumite aspecte care trebuie \mbun~t"]ite, [i
prin urmare ne-am propus ca \n 2004:

(®] s~ cre[tem calitatea comunicrii \ntre

departamente, iar pentru a \mbun~t"]i acest
aspect vom organiza \ntalniri bianuale cu to]i
managerii din companie pentru a accentua

idea unei echipe unice, cu acelea[i obiective

(#] s™ dezvolt™m [i s~ adapt™m \n perma-
nen]” instrumentele de comunicare cu anga-
jalii

(%) s~ cre[tem notorietatea programului de
Responsabilitate Social™ [i s~ \ncuraj"m
implicarea angajalilor atat prin exprimarea de
opinii, cat [i prin participarea la acliuni
caritabile

(®) s~ introducem un sistem de asigurri de
via]”~ pentru angaja)ii Orange

(#) s~ lans™m un sistem de "e-learning"
pentru a u[ura accesul angajalilor la diverse
cursuri

{®) s~ oferim cursurile de protec]ia muncii prin
intermediul web-ului
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clien]ii no[tri

oferim calitate, valoare [i servicii excelente
pentru clien]ii no[tri

un serviciu de calitate

Satisfaclia clien]ilor este o prioritate pentru
noi. Comunic™m \n permanen]” atat cu clien]ii
no[tri cat [i cu potenlialii clien]i [i dezvolt™m
produse [i servicii care s~ acopere nevoile lor
de comunicare [i s~ se potriveasc™

a[tept rilor lor. De asemenea le punem la dis
pozilie mecanisme prin care s~ \[i exprime
prerile, sugestile precum [i nemul]lumirile,
pentru a le corecta.

evalu'm

Serviciul Clien]i este interfala companiei cu
clien]ii. Angajamentul ferm al Orange este de a
oferi clien]ilor s”i asisten]”™ de cea mai bun™
calitate, disponibil™ 24 de ore din 24, 7 zile din
7. Profesionalismul [i atitudinea orientat™ c"tre
client sunt atuurile angajalilor care lucreaz™ la
Serviciul Clien]i Orange. Pentru a fi siguri de
acest lucru realiz”m studii de satisfac]ie a
clien]ilor de dou™ ori pe an [i Jinem cont de
prerile lor \n tot ceea ce dezvolt™m.

Un alt instrument de monitorizare a satisfac]iei
clien]ilor no[tri fa]~ de serviciul oferit este
realizarea unui sondaj zilnic. Practic, sunt
selecta)i \n fiecare zi 1100 de clien]i care au
apelat \n ziua precedent” la Serviciul Clien]i.
Acestora li se trimite un mesaj scris prin care
sunt informali c™ au fost ale[i pentru sondaj [i
sunt ruga]i s~ apeleze un num’r scurt gratuit
prin care intr™ \ntr-un meniu interactiv cu 6
\ntreb"ri. Pe baza r~spunsurilor verific™m
gradul de satisfaclie [i lu™m m~suri \n timp util
pentru a men]ine sau cre[te nivelul acestui
indicator.

M~sur”m de asemenea raportul \ntre clien]ii
care pleac™ din re]eaua Orange [i cei care
sunt activi \n re]ea, raport care se \ncadreaz™
pe o tendin]” descendent”, pe care dorim s~
0 men]inem [i \n perioada urm toare.
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inform™m

Accesul clien]ilor la informalii, claritatea [i acu-
rate]ea informaliilor oferite precum [i prompti-
tudinea cu care r~spundem solicit " rilor
clien]ilor no[tri definesc calitatea Serviciului
Clien]i oferit de Orange. De asemenea
respect™m confiden]ialitatea datelor despre
clien]ii no[tri, aceasta fiind o regul” strict™
care st la baza unei comunic’ri deschise [i
oneste.

Informaliile din meniurile interactive sunt \n
permanen]” actualizate [i modificate \n con-
formitate cu ofertele Orange [i cu necesit”Jile
clien]ilor. De asemenea pentru a asigura clari -
tatea facturii Orange am f~cut modificri suc-
cesive asupra acesteia, impuse de rezultatele
dialogului cu clienlii.

Studiul de m~surare a performan]ei m"rcii
efectuat \n septembrie - decembrie 2003 a
pozilionat Orange Romania ca lider pe piaJa
de telecomunicalii \n ceea ce prive[te clari-
tatea [i detalile cuprinse \n factur™.

Claritatea si detalile incluse in factura

463,
44%,
A2%,
A0%
L B L
36%
4%
2%

procent responcenti

CONTEX Crange

operatori

Pentru ¢ obiectivul nostru este s~ oferim
clien]ilor no[tri un serviciu prompt si caracteri-
zat prin transparen]”, inform™m \ntotdeauna
clien]ii despre rezolvarea reclamaliilor lor prin
mesaje scrise (\n cazul \n care reclamalia nu a
fost soluJionat™ \n timpul apelului).

Orange \[i propune s~ fie cat mai aproape de
clien]i [i \ncearc™ s™ fac™ tehnologia cat mai
simpl™ [i mai u[or de adoptat. Tocmai de
aceea am lansat un program \n magazinele
Orange din toat™ Jara, numit "Totul despre
telefonul t™u". |n fiecare magazin Orange
exist™ dou” persoane dedicate care r spund
tuturor \ntreb“rilor clien]ilor legate de tehnolo-
gie, servicii, telefoane [i utilizarea lor.
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ne dezvolt™m continuu

2003 a fost anul \n care baza de clien]i a cres-
cut cu 50% fa]~ de anul precedent. Am \ncer-
cat nu numai s~ Jinem pasul cu provoc rile
determinate de aceast™ cre[tere ci s~ oferim
excelen]” \n tratarea clien]ilor no[tri. De aceea
asisten]ii de la Serviciul Clien]i beneficiaz™ de
cursuri periodice [i adaptate permanent noilor
cerinle. |nva]™ s~ utilizeze aplicaliile care sunt
mereu \n dezvoltare, \nva]™ s~ comunice mai
bine cu clien]ii [i s~ r spund™ cu promptitu-
dine [i profesionalism solicit"rilor lor. Aceste
cursuri nu sunt dedicate numai noilor angaja]i,
ci [i asisten]ilor existen]i, pentru dezvoltarea
abilit™Jilor [i cuno[tin]elor lor.

Ca urmare:

= num rul reclamaliilor \nregistrate la Serviciul
Clien]i [i rezolvate de echipa specializat™ \n
tratarea lor a sc™zut \n 2003 fa]”~ de 2002 cu
4.5%, \n condiJiile \n care num"rul clien]ilor
Orange a crescut cu 50%

= 95% din reclamaliile din 2003 au fost rezol-
vate \n primul apel ¢ tre Serviciul Clien]i

oferim valoare clien]ilor

[ntrucat clien]ii sunt \n centrul preocup “rilor
noastre vrem s~ fim siguri ¢~ dezvolt™m o
relalie pe termen lung [i de aceea le rspl”tim
loialitatea printr-o serie de beneficii, prin pro-
gramul Orange Thank You [i Orange Student.

Prin Orange Thank You abonalii Orange bene-
ficiaz™ de o combinalie de avantaje personal-
izate \n funclie de valoarea facturii lunare, de
tipul abonamentului [i de vechimea \n rejea.
Compania noastr™ a introdus pe piala
romaneasc™ de GSM conceptul de puncte
valorice, care sunt acordate \nc™ din prima zi,
\n func]ie de valoarea facturii lunare [i care pot
fi folosite la plata abonamentului, a op]Jiunilor,
achizilionarea de telefoane [i accesorii GSM.
Scopul programului nu este numai acela de a
acorda avantaje abonalilor existen]i, dar [i de
a crea o perspectiv- solid™ poten]ialilor clien];,
informénd continuu asupra modului \n care o
companie [tie s~ \[i pre]uiasc™ partenerii de
comunicare.

Un alt program de loializare este Orange
Student care se adreseaz™ exclusiv
studen]ilor, oferindu-le reduceri la
achizilionarea unor produse [i servicii care se
potrivesc stilului lor de via]™ [i nevoilor lor de
informare [i divertisment.

obiective pentru 2004

(®] Inten)ion>m s~ studiem cererea [i opor-
tunitatea introducerii de produse [i servicii
dedicate persoanelor cu nevoi speciale, care
au dificult™]i \n comunicare. Pentru aceasta
vom inijia un dialog cu comunit™]ile respective
pentru a afla modalit™Jile prin care putem con-
tribui la \mbun~t"Jirea calit™]ii comunic’rii \ntre
ei precum [i cu ceilal]i.

(@ studiul prin care apel™m clien)ii care au
sunat la Orange \n ziua precedent™ [i\i
\ntreb™m care a fost prerea lor referitoare la
calitatea serviciului, ne-a ajutat s~ avem \n
permanen]” o imagine clar™ [i \n timp real
asupra gradului de satisfac]ie a clien]ilor no[tri
fa]” de calitatea oferit™ prin intermediul asis-
ten]ilor de la Serviciul Clien]i Orange.

De aceea ne-am gandit s~ extindem acest
sondaj [i pentru alte echipe. Vom \ncepe \n
primul trimestru al anului 2004 cu echipele de
la serviciul Fidelizare pentru ¢~ prin acest ser-
viciu asigur~m men]inerea satisfac]iei clien]ilor

fideli re]elei Orange.

(®]  Clien]ii no[tri au nevoie de acces rapid
la informalii timp de 24 de ore din 24, 7 zile
pe s pt man”. De aceea, dezvoltarea meni-
urilor interactive existente [i introducerea unor
sisteme alternative reprezint™ Jinte pentru anul
2004.

@ Pentru afi siguri de calitatea [i
acurate]ea informaliilor oferite vom continua
s” \imbun”t7]im [i s~ adapt™m permanent sis-
temul de cursuri oferite angajajilor no[tri din
cadrul Serviciului Clien]i.

17



18

RESPpUIIdaviitatea sulial

furnizorii no[tri

relaJiile cu furnizorii no[tri se bazeaz™ pe
onestitate [i transparen]”

Calitatea serviciilor oferite de partenerii Orange
Roméania se reflect™ \n calitatea serviciilor
Orange. De aceea alegem s™ colabor™m cu
parteneri care respect” standardele noastre
de calitate.

Orange Roméania se bazeaz™ pe o re]ea larg™
de furnizori pentru procurarea echipamentelor
de relea, a telefoanelor, cardurilor SIM, ele-
mentelor de IT, con]inutului pentru diverse
servicii cu valoare ad~ugat™, precum [i a
diverselor materiale legate de comunicarea
extern™ [iintern”.

[n noiembrie 2002 am \nfiin]at un departament
special de Achizilii, \n scopul centraliz"rii [i
optimizrii acestui proces. Misiunea departa-
mentului este de a defini cererile [i
specificalile de cump~rare \n colaborare cu

' vialiye nutlial lia

celelalte departamente, de a coordona proce-
sul de achizilie [i de a stabili parteneriate cu
furnizorii \n ceea ce prive[te pre]ul [i calitatea
serviciilor [i produselor.

De[i o parte important™ a furnizorilor sunt
contractali la nivelul Grupului Orange, lucr™m
[i cu furnizori din Romania.

@ Pentru a fi siguri de calitatea rela]iei de
colaborare cu furnizorii [i calitatea angajamen-
tului lor, vom implementa o aplicalie de evalu-
are cantitativ™ [i calitativ™ a furnizorilor care va
avea la baz™ criterii precum: calitatea pro-
duselor [i serviciilor, termenii de livrare, pre]uri,
maniera [i principiile dup™ care \[i coor-
doneaz™ activitatea etc.

Orange Romania dore[te s™ dezvolte cu furni-
zorii rela]ii bazate pe \ncredere [i onestitate [i
de aceea ne respect™m partenerii, \ncheiem
contracte clare [i respect™m termenele de
plat™ agreate. Din relaile dezvoltate pe ter-
men lung cu furnizorii no[tri a rezultat c”
Orange Roméania este v~ zut ca un partener de
\ncredere.
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Orange \n comunitate

sprijinim comunitatea [i comunic™m \n perma-
nen]” cu ea

Orange Romania sus)ine inijiative [i proiecte
care se bazeaz™ pe comunicare [i dialog.
Vrem s aducem valoare ad~ugat™ \n comu-
nit”Jile \n care ne desf” [ur m activitatea, iar
pentru a atinge acest obiectiv credem c” tre-
buie s~ ne implic™m mai mult decat doar cu
resurse financiare. Vrem s~ oferim experien]a
noastr™ [i timpul nostru. Prin proiectele de
responsabilitate social” dorim s~ avem un rol
activ \n viala comunit™]ii [i s> provoc™m o
schimbare de atitudine, s> promov™m
dinamismul [i inovalia.

Tema aleas™ de Orange Romania pentru
proiectele sociale, tem™ care se \ncadreaz™ \n
strategia Grupului Orange, este sprijinirea unor
categorii de oameni afla]i \n dificultate [i pen-
tru care comunicarea este o provocare zilnic".
Astfel urm™rim s~ reducem excluderea social™
[i s™-i ajut™m pe oameni s~ se implice activ \n
via]a societJi.

De asemenea consider'm ¢~ este foarte
important s> m~sur™m impactul ac]iunilor
noastre asupra comunit™Jii [i s~ r"spundem
cu responsabilitate \ntreb“rilor ridicate \n pro-
cesul extinderii re]elei noastre tehnice.
R™spundem temerilor \n leg~tur™ cu modul \n
care echipamentele noastre pot afecta

s n"tatea celor din jur, prin m~surtori efectu-
ate de organisme independente acreditate de
Agentia Najional™ de Mediu [i comunic™m
\ntotdeauna normele de siguran]” impuse.

Am observat ¢~ exist™ \n cadrul societ]ii
temeri legate de expunerea la caAmpurile elec-
tromagnetice (EMF) existente la utilizarea tele-
foanelor mobile, a[a ¢~ ne asigur’m c¢” toate
terminalele comercializate \n magazinele noas-
tre sunt \n concordan]” cu limitele SAR
(Specific Absorption Rate - unitatea de
m~sur” a emisiilor EMF) recomandate de
Comisia InternaJional™ pentru Proteclia
\mpotriva Radialiilor.

Institutul Roman de S™n"tate Public™ \mpre -
un” cu Centrul de Mediu [i S™n"tate Cluj au
coordonat \n 1999 dou" studii de cercetare -
unul \n trei ora[e din Jar™ [i unul \n Bucure[ti,
care au avut ca scop evaluarea posibilelor
implicalii ale cAmpului electromagnetic generat
de stalile de baz™ GSM ale Orange amplasate
pe blocurile de locuin]e [i asupra st’rii
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generale de s™n"tate a populaliei. Rezultatele
m~surtorilor efectuate de Societatea
Nalional™ de Radiocomunicalii [i Ministerul
Ap’r’rii NaJionale au relevat valori ale
densit™Jii de putere ale cAmpului electromag-
netic generat de antenele Orange de pe
cl™diri, cu mult sub limita de referin]” reco-
mandat™ de normele \n vigoare, atat pentru
popula]ia general™ céat [i pentru populalia
expus” profesional. Pe de alt™ parte, datele
referitoare la starea de s™n"tate a popula]iei
nu au marcat o cre[tere a inciden]ei unor boli

specifice expunerii la radia]ii electromagnetice.

Aceste studii nu au reflectat o leg~tur™ direct™
\ntre staliile de baz™ pentru telefonia mobil™ [i
riscul privind proteclia radialiilor.

Operaliunea Smile
Orange Roménia s-a implicat \n proiectele

iniliate de Funda]ia Smile Romania, destinate
copiilor cu grave probleme de s™n"tate.

[n 2002, cu sprijinul Orange Roméania [i al
asocialiei Smile, o echip™ internalional” de
medici voluntari din Canada, ltalia, Panama,
Filipine, Spania [i SUA, a efectuat interven]ii
chirurgicale gratuite de corectare a
deformaliilor faciale [i a redat zambetul la
1166 de copii [ tineri, iar al]ii 2481 au primit
consulta]ii [i evalu™ri medicale gratuite.

|[n 2003 Orange a sprijinit 0 alt™ campanie -
"Smile Romania - Ajut™-i s~ zdmbeasc™",
al“turi de Antena 1, pentru strangerea de fon-
duri destinate copiilor bolnavi de cancer, copii
infesta]i cu HIV, copii cu handicap fizic sau
mental, copii abandonali sau abuzali. Orange
a pus la dispoziJia publicului dou™ numere
scurte la care cei interesa]i au putut s~ fac™

donalii prin trimiterea de mesaje scrise. Suma

donat™ \n cadrul campaniei a fost de 5237
USD. De asemenea angajalii Orange s-au
implicat direct \n aceast™ campanie donand
suma de 1950 USD (65.500.000 lei).

Centrul de zi Parada

Orange Romania s-a implicat \ntr-un proiect al
funda]iei umanitare PARADA, destinat copiilor
[i tinerilor f°r™ ad™~post din Bucure[ti, celor
care triiesc \n prezent \n strad™ sau care se
afl™ \n situalii de risc. Sprijinul Orange
Romania a constat \n suportarea costurilor de
consolidare, renovare [i amenajare a unui
"Centru de Zi", unde copiii [i tinerii aflali \n difi-
cultate, pe lang™ serviciile de primire [i acor-
dare de \ngrijiri primare - asigurare a hranei, a
hainelor [i igienei personale, evaluare [i asis-
ten]” medical™ - pot beneficia [i de asisten]”
psihologic™ [i socio-juridic™, reintegrare
[colar™, social™ [i familial™. |n centru \[i vor
desf™ [ura zilnic activitatea 30 de copii [i 10
asisten]i sociali. Printre activit™Jile care se vor
desf™ [ura \n cadrul centrului se num™r: atelier

de circ, atelier de teatru, atelier de desen,
activit™]i sportive, jocuri [i concursuri, atelier
de buct"rie, consiliere individual ™.

Sprijinim educalia

[ntrucét educalia este una din c”ile principale
de reducere a excluderii sociale, Orange a
\ncurajat [i a dezvoltat proiecte \n acest
domeniu.

Orange Roménia a fost unul dintre partenerii
evenimentului "Olimpiadele Comunicrii",
organizat de Asocialia de Comunicare Ethos
\n perioada 4-30 mai 2003. Evenimentul a fost
0 provocare pentru tinerii doritori s~ se afirme
[i s™-[i exprime ideile creative [i a constat \n
competi]ii, seminarii, conferin]e pe tema
comunicrii [i relaliilor publice.
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Obiectivul a fost dezvoltarea [i \ncurajarea
spiritului creativ al tinerilor. Printre beneficiile
celor 700 de studen]i care s-au \nscris \n
competilie au fost:

= [i-au ad"ugat \n CV o experien]” crucial™
pentru lansarea carierei lor

= au cunoscut actualii profesioni[ti din agen]ii
[i companii [i au beneficiat de transfer de
cuno[tin]e

= s-au f~cut remarcali printre angajatorii din
agenlii, din mari companii [i din institu]ii
publice

= au interaclionat cu al]i tineri interesa]i de
domeniul comunicrii

= au caftigat premii \n bani, \n valoare total”
de 4.500 euro, f~cand ce le place

"Olimpiadele Comunicrii au fost un exerciJiu
de comunicare foarte util, atat pentru studenlii
participan]i cat [i pentru Orange Roméania. Pe
de o parte, studen]ii au avut ocazia de a ie[i
din s”lile de curs [i din biblioteci pentru a apli
ca efectiv cuno[tin]ele acumulate, \ntr-o simu-
lare de care, \n mod normal nu au parte
\nainte de a se angaja. Pe de alt™ parte, noi
am putut testa abilit™]ile viitorilor speciali[ti \n
comunicare [i felul \n care ace[tia reu[esc s~
construiasc™ o strategie de imagine pentru
Orange. Scopul Orange Romania a fost s~
d™m tinerilor ocazia s~ \nJeleag™ mai bine care
este valoarea lor pentru a lua cele mai bune
decizii \n cariera lor profesional™."

Amalia Fodor - PR Manager, Orange Romania

"Olimpiadele au \nsemnat pentru mine [ansa
de a face ceea ce \mi place, a comunica [i a
vorbi oamenilor, precum [i confirmarea faptu-
lui ¢™ pot [i c™ merit™ s continui pe acest
drum. Am \nv~]at enorm \n acele zile din 2003,
am cunoscut oameni cu care am Jinut
leg~tura [i oameni cu care sunt sigur ¢~ voi
colabora \n anii care vin, atat dintre concuren]i
cat [i dintre invita]i [i mentori. Sunt sigur ¢~
\mpreun~, ca [i re]ea [i comunitate, [i nu ca
"insule’ separate de idei, creativitate, entuzi-
asm [i energie, putem schimba ceva \n
Romania. {i \mpreun” trebuie s~ devenim
schimbarea pe care o vrem \n jurul nostru. Am
\n]eles \nc™ o dat™ c” dac™ ai ceva de spus,
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dac” e[ti convins de ceea ce faci, spui sau
gande[ti, dac™ pe lang™ ambiie [i
perseveren]” mai ai [i pasiune [i un entuziasm
debordant, nimic nu poate sta \ntre tine [i
visele tale.

Acum, la aproape un an dupa Olimpiade, m~
ocup de lansarea unui portal de turism [i
folosesc cu siguran]™, mai mult sau mai pulin
con[tient multe din cele \nv™]ate, descoperite
sau confirmate \n acele zile. Olimpiadele
Comunicrii au fost un ultim eveniment din
via]a de student [i primul eveniment din cari-
era pe care am \nceput s~ 0 construiesc."

Cristian Francu - Participant, edilia 2003







Care a fost cel mai
important beneficiu al
acestui stagiu?

Faptul ¢c™ am lucrat la
un proiect, \n condi]ii
reale [i faptul ¢ am
pus \n practic”
cuno[tin]ele acumu-
late la cursuri [i
abilit™Jile personale.
De asemenea am
\nv " ]at foarte mult
despre cercetarea de
pia] .

Ruxandra Popa, student” la
Facultatea de Marketing,
Bucure[ti
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Accesul la informalie este esenlial pentru
educalia copiilor [i de aceea \n 2002 am spri-
jinit o campanie de strangere de fonduri, deru-
lat™ de Organizalia Salva)i Copiii. Evenimentul
s-a desf™ [urat sub forma unui Festival al
Brazilor de Cr~ciun, iar sumele stranse din
vanzarea la licita]ie a brazilor expu[i au fost
destinate achizilion™rii de cr]i pentru bibliote-
cile [colilor din Romania. Au fost stran[i

1 miliard de lei, care au fost investi]i \n
achizilionarea a 15.000 de c"r]i care au fost
donate, \n perioada 14 - 21 aprilie ¢ tre 46 de
biblioteci [colare din 15 jude]e. Peste 31.700
de copii au beneficiat de aceast™ donalie.

Orange Roméania a \ncheiat un parteneriat cu
Institutul Franco-Romén de Gestiune prin care
studen]ii pot beneficia de stagii de practic™ \n
cadrul Orange, [i de diverse cursuri de mar-
keting [i orientare profesional”.

Orange a dezvoltat un parteneriat cu Institutul
Francez din Bucure[ti [i s-a implicat \n
sus]inerea unor diverse evenimente culturale [i
[tin]ifice precum: S™pt mana [tin]ei [i
tehnicii, S~ rb toarea Filmului Francez,

S rb”toarea Muzicii.

S rb toarea Muzicii, \n care ne-am implicat
\ncepand din anul 2002, este un eveniment
muzical cu tradilie, organizat \n 110 ] ri, cu mii
de concerte oferite gratuit de muzicieni profe-
sioni[ti [i amatori. |]n Roménia evenimentul a
avut loc \n 20, 21, 22 junie 2003 \ntr-o serie
de ora[e din ]Jar™: Bucure[ti, la[i, Timi[oara,
Cluj, Constan]a, Pite[ti, Bra[ov [i Piatra
Neam], unde au avut loc zeci de concerte
reprezentand toate genurile de muzic™.

S’ rb toarea Muzicii constituie un element de
integrare cultural™ a Romaniei \n Europa, de
intrare \n circuitele de schimburi artistice, de
promovare a muzicienilor romani\n Jar™ [i
striintate.

Orange a sus]inut de asemenea evenimentul
S rb toarea Filmului Francez, organizat \n
perioada 17 - 26 octombrie 2003, care a avut
ca obiectiv eviden]ierea dinamismului cine-
matografiei franceze contemporane.
Caracterul popular al evenimentului a fost dat
atat de alegerea filmelor, ce s-au \nscris \n
tradilia francez™ a cinematografului popular de
calitate, cat [i prin biletul de acces gratuit.

S pt mana [tiin]ei [i tehnicii, organizat™ \n
perioada 31 martie - 5 aprilie, a avut ca scop
promovarea culturii [tiin]ifice \n Roménia pre -
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cum [i a cercetrii [i cooperrii [tiin]ifice \ntre
Romaénia [i partenerii s”i europeni. |n cadrul
evenimentului au avut loc expozilii, conferin]e
prezentate de oameni de [tiin]~ de prestigiu
romani [i francezi, filme artistice [i docu-
mentare, diverse dezbateri.

Expozilie art”

[n septembrie 2003 Orange a sprijinit expoziJia
de art™ Idel lanchelevici, organizat™ la Muzeul
Na]ional de Art™ al Romaniei. Cu acest prilej
angaja]ii Orange din Bucure[ti au fost invita]i
la Muzeul NaJional de Art™ pentru a viziona
colec]ia de grafic™ [i sculptur™ semnat™ Idel
lanchelevici.

Ziua Mondial™ a Libert]ii Presei

Cu ocazia Zilei Mondiale a LibertJii Presei am
fost parteneri \n organizarea unui eveniment
dedicat dialogului ziari[tilor cu publicul larg,
numit "Ziari[tii ies \n strad~!".

Donalii echipamente

Orange consider™ c¢™ accesul la tehnologie
este important pentru a ajunge la performan]”
[i de aceea deruleaz™ un proiect permanent
de sponsorizare cu calculatoare, care au fost
folosite de angajalii Orange, a diverselor [coli,
institulii, asocialii umanitare. |n cursul anului
2003 am donat calculatoare c”tre: Facultatea
de Litere [i Arte din cadrul Universit™]ii "Lucian
Blaga" din Sibiu, {coala General™ nr 19 din
Bra[ov, {coala Special™ nr 1 din Bistri]a,
AsociaJia Roman™ Anti Sida.

De asemenea am sprijinit [coli, institu]ii, spi-
tale prin donalii de mobilier. |n 2003 am donat
mobilier \n valoare de aproape 10.000 euro.
Printre beneficiarii donaliilor noastre se

num r”: Spitalul Clinic de Urgen]™ pentru
Copii "Grigore Alexandrescu" din Bucure[ti,
Universitatea de Medicin™ [i Farmacie "luliu
Halieganu" din Cluj-Napoca, {coala cu clasele
[-VIIl [i Gr™dini]a din localitatea Grosi, jud
Maramure[.



Orange \nseamn™ mai mult decat tehnologie, telefonie mobil™ sau
relele GSM, este o marc™ creat pentru a sprijini comunicarea
dintre oameni. Orange \nseamn~ oameni [i comunicare, dorin]a de
a surprinde prin valoare.
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Activit™]i de voluntariat ale angajaJilor Orange
Romania

Continuand tradi]ia \nceput™ \n urm™ cu 2 ani,
campania "Cr~ciun pentru fiecare" derulat™ \n
decembrie 2003 a constat \n strangerea de
fonduri \n fiecare regiune mare \n care ne
desf” [ur m activitatea [i folosirea acestora
pentru a face cadouri de Crciun copiilor.
Am adunat cam 100 milioane lei [i astfel am
\mp~rlit daruri la copiii din {coala Special™
pentru copii cu deficien]e de auz Nr.1 din
Bucure[ti, copiii din Centrul de Primire Minori,
Timi[oara, copiii din famili nevoia[e din zona
Turda [i Campia Turzii, copiii dintr-o [coal™
special”™ din Recea Cristur, Cluj [i c tre copiii
din familii foarte s race din satul Pris™cani,
la[i.

"Cei care am participat la aceast™ acliune am
avut o experien]” unic™: fericirea din ochii
copiilor, ner~bdarea cu care au deschis
cadourile, modul \n care Jineau \n brale
mal[inu]a, ursule]ul, p~pu[a, jocul sau mingea
pe care au primit-o ... nu pot fi descrise \n
cuvinte." Radu Bulzan, Customer Care
Manager, Timi[oara

"M-am bucurat s~ [tiu ¢~ am f~cut ceva, chiar
dac” foarte ne\nsemnat, pentru copiii la care
Mo[ Cr”ciun ajunge mai greu. Darul copiilor
pentru noi a fost mult mai mare decét al
nostru pentru ei. lar bonusul a fost pl~cuta

apropiere \n comunicare care s-a \ntdmplat
\ntre colegi.” Raluca Sfichi, Budget Controller,
Bucuresti.

|n viitor

(] Vom continua s~ sus]inem proiecte care
s~ aduc” valoare comunit™Jii, scopul nostru
find s~ dezvolt™m parteneriate solide [is™
folosim valorile noastre cheie - experien]a \n
comunicare [i oamenii no[tri - pentru a
sus]ine acest program de Responsabilitate
Social™ [i pentru a avea rezultate pe termen
lung.

Proiectele pe care am ales s~ le sus]inem \n
perioada urm~toare sunt:

Samu Social - un proiect amplu, pe termen
lung, destinat persoanelor fr~ cas™, f°r°
asigurare medical” [i pentru care via]a este o
problem™ de supravie]uire. Programul are ca
obiectiv principal oferirea de servicii de
urgen]” acestor persoane - servicii medicale,
amenajarea unui centru de noapte, integrarea
de servicii sociale \n cadrul centrelor de zi [i
conturarea unor programe sociale de reinte-
grare \n societate a acestor persoane. Acest
proiect a fost demarat la \nceputul anului
2004, mai \ntéi \n Bucure[ti, urmand extin-
derea lui \n perioada urm~toare [i \n celelalte
ora[e ale ]'rii. |n cadrul acestui proiect se vor
desf™ [ura [i ac]iuni la care angaja]ii Orange
vor putea participa ca voluntari.

Centre de comunicare [i educare creativ™
dedicate tinerilor cu deficien]e vizuale [i audi-
tive
Proiectul este o investiJie \n viitorul a cateva
mii de tineri cu deficien]e vizuale [i auditive din
Romania. Inten]ion™m s~ deschidem un cen-
tru de comunicare \n fiecare din [colile unde
\nva]”~ ace[ti copii, \n cadrul ¢ rora se vor
desf™ [ura cursuri \n diverse domenii, [edin]e
de consiliere, activit™]i artistice, etc. Aceste
centre vor reprezenta un punct cheie \n
reducerea riscului de izolare social™ a acestor
tineri [i doresc s~ \ncurajeze deciziile
responsabile, angajand energia copiilor \ntr-o
direc]ie pozitiv™ care s~ le dea [anse mari
pentru viitor. Proiectul va \ncepe \n [colile din
Bucuresti [i se va extinde ulterior \n toate
[colile din Jar™.

1 |n toate acliunile pe care le vom sprijini
vrem s~ dezvolt™m [i cat mai multe oportu-
nit™]i pentru ac]iuni de voluntariat ale
angajalilor Orange.
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~ Primul site Orange Romania, localizat \n
regiunea Targu Mure[, care adreseaz” \ntr-o
manier™ creativ. aspectul integrrii \n mediu
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mediul \nconjur " tor

control™m impactul activit" i noastre asupra
mediului

Orange Romania recunoa[te importan]a
responsabilit™Jilor proprii \n ceea ce prive[te
impactul s™u asupra mediului \nconjurtor.
Inten]ion™m s~ administr™m responsabil
impactul activit"Jilor noastre asupra mediului,
men]inand \n acela[i timp calitatea produselor,
serviciilor [i performan]elor de re]ea.

Pentru a monitoriza [i a controla impactul
nostru asupra mediului, \n cadrul Orange
Romania a fost format, la \nceputul anului
2003 un Grup care s~ coordoneze politica de
mediu [i protec]ia muncii.

impactul vizual al re]elei noastre

ReJeaua noastr™ de telecomunicalii este com-
pus” din sta]ii care transmit [i primesc sem-
nale electromagnetice. Prin poziia [i forma
lor, staliile pot avea un impact vizual atat \n
mediul urban, cat [i\n cel rural.

Inten]ion™m s~ ne consult™m \n permanen]”
cu reprezentan]ii comunit™ Jilor [i autorit™Jilor
locale pentru alegerea unui design care s™ se
potriveasc™ fiec rui tip de loca]ie [i dorim s~
dezvolt™m noi design-uri pentru a reduce
impactul vizual.

@} din numrul total al staliilor noastre peste
10% sunt amplasate pe structuri existente pe
care le \mp~r]im cu diverse institu]ii

consumul de energie

Folosim energia sub form™ de electricitate,
gaze naturale [i combustibil lichid pentru
funclionarea re]elei, pentru centralele noastre
tehnice, pentru birouri, centrele de relalii cu
clien]ii [i centrele care administreaz™
men]inerea relelei.

Vom monitoriza consumul de energie pentru a
\mbun~t"]i sistemul de management al aces
tuia [i a g~ si surse alternative pe care s le
putem folosi.

Sursele de energie convenlional™ ca electrici-
tatea [i gazele naturale contribuie la \nc”lzirea
global™, \ntrucat \n procesul de ardere a com-
bustibilului se emite dioxid de carbon.

De aceea ne propunem:

(# s~ reducem consumul de energie acolo
unde este posibil
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@) s” achizilion™m echipamente cu consum
redus de energie

@) s ne asigur’m ¢ angajalii sunt
con[tien]i de acjiunile pe care le pot \ntre-
prinde pentru a economisi energie

de[eurile

|n cadrul opera]iunilor Orange - magazine
Orange, managementul re]elei tehnice, cen-
trele de rela]ii cu clien]ii, birourile Orange - se
genereaz” diverse categorii de de[euri pe
care le gestion™m cu responsabilitate [i \n
conformitate cu reglementrile \n vigoare.

reciclarea telefoanelor

Orange Romania analizeaz™ \n prezent
posibilitatea de a implementa un sistem de
colectare a telefoanelor vechi, nefuncjionale \n
vederea reciclrii acestora. Am contactat \n
acest sens parteneri prin intermediul c rora s~
punem \n aplicare un astfel de sistem, urmand
ca \n perioada urm toare s~ evalu™m toate
datele.

echipamente de relea

Legisla)ia romaneasc™ \n ceea ce prive[te pro-
tec]ia mediului reglementeaz” reciclarea
bateriilor de re]ea uzate. Orange Romania a
agreat cu 0 companie specializat™, recunos-
cut™ de Agen]ia Nalional™ de Mediu, un sis-
tem de colectare a acestora, \n vederea reci-
cl’rii lor (recuperarea plumbului). Acela[i sis-
tem este folosit [i pentru alte materiale recicla-
bile: cupru (rezultat din cabluri de curent),
plastic, etc.

Pentru 2004 ne propunem

%] ™ extindem programele de administrare a
de[eurilor care s™ maximizeze propor]ia de
de[euri trimise spre refolosire sau reciclare

@ s” \ncuraj~m implicarea angaja]ilor
Orange \n programele de reciclare

transport

Principalele scopuri \n care Orange Romania
folose[te mijloacele proprii de transport sunt
¢ I"toriile de afaceri, livr~rile ¢ tre magazine [i
transportul la/de la serviciu. Acestea deter-
min~ un consum de combustibil, care implic™
eliminarea de monoxid de carbon \n atmos-
fer™, contribuind la \nc”lzirea global™ [i polu-
area aerului. |n totalitate, ma[inile de]inute de
Orange Roménia au avut \n 2003 un consum
de combustibil de 993.966 |, iar cantitatea

estimat™ a emisiilor de monoxid de carbon a
fost 4.822.588 |.

Ne propunem:

@) s continu™m verificarea ma[inilor de]inute
de Orange Roménia la fiecare 2 ani \n ceea ce
prive[te emisiile de gaze poluante

substan]ele care degradeaz™ ozonul

Anumite substan]e chimice folosite la
condilionarea aerului degradeaz™ stratul de
ozon dac” sunt degajate \n atmosfer™. Prin
urmare, ne asigur 'm ¢ echipamentele de aer
condilionat sunt \n stare bun~, pentru a evita
emisii accidentale. Colabor™m cu contractorii
no[tri pentru a \mpiedica orice emisie de gaze
d”un"toare ozonului, \n timpul procesului de
\ntre]inere a echipamentelor.
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Ell Ernst & Young

Declara]ie de Verificare

Independent”

Am efectuat procedurile agreate cu
dumneavoastr™ descrise mai jos pentru:

= araporta progresul f"cut \n implementarea
proiectului de Responsabilitate Social™
Corporativ™ al Grupului Orange la nivel
najional.

= a revizui consisten]a de conlinut a raportu-
lui de Responsabilitate Social™ Corporativ™ al
Orange Roménia \n concordan]™ cu ceea ce
s-a realizat.

Managementul Orange Romania a preg " tit
Raportul [i este responsabil pentru colectarea
[i prezentarea informaliilor incluse \n raport.
Responsabilitatea noastr™ este s™ prezent™m
concluzile c”tre Managementul Grupului
Orange \n concordan]”™ cu termenii agreali.

Contextul activit™]ii de audit

|n prezent nu exist™ standarde de audit
recunoscute internajional pentru responsabili-
tatea social~ corporativ”. Astfel, am efectuat
procedurile agreate subliniate mai jos pentru a
revizui progresul \n ceea ce prive[te respons-
abilitatea social” corporativ™ \n 2003 [i pentru
a asigura o baz™ pentru a analiza Raportul.
Precedurile noastre agreate nu constituie un
audit \n concordan]” cu Standardele
Interna]ionale aplicabile misiunilor de audit
(Federa]ia Internajional™ a Contabililor, 2003)
dar ne permit s~ raport™m concluziile [i obser-
valile noastre. Am efectuat urmatoarele pro-
ceduri agreate:

= am revizuit con]inutul Raportului pentru a
identifica afirma]ile majore legate de Orange
Roménia \n cadrul programului de
Responsabilitate Social™ [i a implementrii
strategiei Grupului Orange de Responsabilitate
Social™.

= am realizat interviuri cu 25 persoane cheie
din cadrul managementului [i din cadrul
operaJional, persoane implicate \n programul
de Responsabilitate Social™ (resurse umane,
mediu, protec]ia muncii, comunicare extern~,
relalii publice, calitate, serviciul clien]i, re]ea,
marketing, achizi]ii) pentru a evalua imple-
mentarea proiectului.

= am verificat, pe baz™ de test, dovezile
referitoare la implementarea programului

incluzand rapoartele comitetului de
Responsabilitate Social™, proceduri interne,
instruc]iuni [i note, sondaje interne [i externe
[i alte documente relevante pentru a sus]ine
afirmaliile identificate anterior.

Aria activit™Jii noastre nu a inclus revizuirea
datelor incluse Raportului.

Concluziile [i observaliile noastre:

Referitor la implementarea \n Orange Romania
a proiectului Grupului Orange de
Responsabilitate Social™ am remarcat
urm-toarele:

= g fost stabilit™ o structur™ de conducere,
incluzand Comitetul de Responsabilitate
Social™, pentru a supraveghea implementarea
acestui proiect

= g fost lansat un proces intern pentru a
cre[te gradul de cunoa[tere de ¢ tre angajali
a programului de Responsabilitate Social™

u  afost stabilit un proces pentru a identifica
punctele cheie existente la nivel intern.
Procesul de identificare a principalelor p~r]i
interesate [i formele de dialog necesare
necesit™ o dezvoltare suplimentar™.

= au fost stabilite obiective de viitor cu privire
la performan]ele programului de
ResponsabilitateSocial™

Pe baza procedurilor efectuate, con]inutul
raportului este \n concordan]™ cu concluziile [i
observa]iile noastre.

Eric DUVAUD

Partener

Ernst & Young et Associés
Neuilly-sur-Seine, lunie 2004
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Alte surse de informare despre responsabilitatea social™ corporativ™

Pute]i afla informalii despre acl]iunile de responsabilitate social™ a altor filiale Orange
accesand link-urile de mai jos.

Orange Grup www.orange.com/responsibility

Orange Fran]a www.orange.fr/Engagement durable

Orange UK www.orange.co.uk/about/community

Orange Elvelia www.orange.ch/about us/ corporate social responsibility

Institu]ii [i organizalii \n domeniul responsabilit™]ii sociale corporative

CSR Europe WWW.Csreurope.org
Business in the Community www.bitc.org.uk
Global Reporting Initiative www.globalreporting.org

Informalii generale despre s™n"tate [i sectorul telefoniei mobile

Comisia Internalional”™ pentru proteclia \mpotriva radiajiilor WWW.ichirp.org
Organizalia Mondial™ a S™n"t]ii www.who.org
Programul de Mediu al Najiunilor Unite Www.unepie.org



Programul nostru de Responsabilitate Social™ este la \nceput de drum [i credem ¢~
poate fi extins [i \mbun~t™]it.

Credem ¢~ o comunicare deschis™ [i transparent™ este cea mai bun™ modalitate de a
progresa [i de aceea \ncuraj”m orice sugestii sau comentarii referitor la acest raport sau
la programul nostru de Responsabilitate Social™. Ne puteti ajuta prin completarea [i trim -
iterea formularului ata[at sau scriindu-ne pe adresa info@orange.ro.
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Celuloza folosit™ \n fabricarea hértiei pentru acest raport este din cherestea reciclabil™ \n \ntregime [i albit™ cu o soluJie ce nu con]ine clor (ECF).
Aceast” hértie este adecvat™ recicl"rii.

Orange Romania SA

Europe House

Bd. Lascar Catargiu nr. 51-53
Sector 1, Bucuresti, Romania
Phone: 203 30 00

Fax: 203 35 99
www.orange.ro




