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La Orange, credem c` trebuie s` avem o
contribu]ie pozitiv` oriunde ne desf`[ur`m

activitatea. Pentru a r`spunde a[tept`rilor
clien]ilor no[tri, dar [i cerin]elor noastre, ne
monitoriz`m performan]ele \n func]ie de o

serie de standarde sociale, etice [i de mediu. 

|n acest raport pute]i afla mai multe despre
obiectivele pe care ni le-am stabilit \n ultimele

12 luni [i succesul \nregistrat \n atingerea
acestora.

Suntem o companie ce faciliteaz`
comunicarea [i interac]iunea \ntre oameni [i

Acesta este al doilea an \n care public`m
Raportul de Responsabilitate Social`, prin

care dorim s` comunic`m ce \n]elege
Orange prin dezvoltare durabil` [i
management responsabil al afacerii.  |n

primul raport am prezentat strategia de
responsabilitate social` a Grupului Orange [i
cum ne-am propus s` o integr`m \n

activitatea zilnic` [i \n rela]ia cu to]i partenerii
no[tri. Raportul pentru anul 2004 con]ine
felul \n care am pus \n practic` aceast`

strategie, ce am reu[it [i ce nu am reu[it
\nc` s` realiz`m [i ceea ce ne-am propus
pentru viitor. 

Pentru noi, a fi un cet`]ean corporativ
responsabil \nseamn` mai mult decât
implicarea prin resurse financiare \n

sus]inerea unor proiecte comunitare.
|nseamn` respectarea unor standarde de
etic` \n afaceri, \nseamn` men]inerea unui

dialog deschis cu to]i cei cu care
interac]ion`m [i apropierea de oameni.
|nseamn` de asemenea, s` contribuim la

dezvoltarea comunit`]ii cu tehnologia,
experien]a [i timpul nostru. Avem o
responsabilitate fa]` de angaja]ii no[tri, fa]`

de clien]i, fa]` de parteneri, fa]` de
comunitate, fa]` de autorit`]ile statului, fa]`
de ac]ionarii no[tri [i nu \n ultimul rând fa]`

de mediul \nconjur`tor. 

Credem c` Orange poate avea un impact
pozitiv semnificativ \n dezvoltarea pe termen

lung a României, atât din punct de vedere
economic, cât [i social [i de aceea am luat
\n serios aceast` responsabilitate.

Inten]ion`m s` contribuim \n acest sens pe
toate planurile. Sus]inem ini]iative care, prin
intermediul comunic`rii, contribuie la

cre[terea implic`rii oamenilor \n via]a
comunit`]ii. Ve]i g`si \n paginile acestui
raport o prezentare detaliat` a ac]iunilor \n

care ne-am implicat.

Responsabilitatea social` \nseamn`
dezvoltare continu` [i mai \nseamn` a ]ine

cont de p`rerea fiec`ruia.  Credem c` o
comunicare deschis` [i transparent` este
cea mai bun` modalitate de a progresa [i

de aceea v` rug`m s` folosi]i toate c`ile de
comunicare pentru a ne trimite sugestii [i
p`reri pe care s` le includem \n activitatea

noastr`.

Richard Moat

Director Executiv Orange România
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Mesaj din partea Directorului
Executiv al Orange România

...este constant

Mesaj din partea Directorului Executiv al Grupului Orange

succesul nostru depinde de o comunitate

\nfloritoare [i prosper`. De aceea, la Orange
credem c` etica \n afaceri este cea mai
bun` afacere. 

The future's bright, the future's Orange

Sanjiv Ahuja ,

Director Executiv al Grupului Orange



Acest raport reflect` ac]iunile desf`[urate de noi
\n cursul anului 2004 [i este o continuare a

angajamentului asumat de Orange \n ceea ce
prive[te responsabilitatea social` corporativ`.
Am evaluat activitatea noastr` \n acest domeniu

pornind de la un set de indicatori de performan]`
defini]i de Grupul Orange. Vom continua [i \n
viitor s` folosim acelea[i unit`]i de m`sur` pentru

ca performan]ele noastre s` poat` fi urm`rite \n
timp, atât de c`tre angaja]ii no[tri, cât [i de cei
din afara companiei cu care interac]ion`m. 
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introducere

Ce con]ine Raportul de Responsabilitate Social`

preocuparea Orange fa]` de dezvoltarea unei
rela]ii pe termen lung cu clien]ii s`i. Orange
\nseamn` dorin]a de a crea pe baza valorilor sale

un viitor mai bun [i de a oferi o experien]` unic`
de comunicare, cât mai simpl` [i mai intuitiv`. 

Date importante la sfâr[itul anului 2004:

angaja]i: 1837 

Orange colaboreaz` cu un num`r mare de
subcontractori, furnizori [i al]i parteneri, ceea ce
\nseamn` crearea de numeroase locuri de

munc` 

clien]i: 4.938.171, cu 48.9% mai mult fa]` de

sfâr[itul anului 2003

ac]ionar principal: Orange SA cu 73.26% 

venituri: 774 milioane USD

investi]ii pe pia]a româneasc`, \n perioada 1997 -

Orange este una dintre cele mai mari companii

de comunica]ii mobile din lume, fiind prezent` \n
17 ]`ri [i având peste 54 milioane de clien]i la
sfâr[itul anului 2004. Fiind de]inut integral de

France Telecom, Grupul Orange este unul dintre
liderii globali \n industria de telecomunica]ii. 
Pentru mai multe informa]ii despre Orange,

filialele sale [i serviciile pe care le ofer` vizita]i
www.orange.com. 

Orange are o strategie global` \n ceea ce
prive[te responsabilitatea corporativ` prin care
dore[te s` asigure un management responsabil

al activit`]ii \n toate pie]ele unde este prezent`.
Mai multe detalii despre programul de
Responsabilitate Social` a Grupului Orange

pute]i afla vizitând ww.orange.com/responsibility.

Orange România este parte a Grupului Orange [i

are \n prezent peste 5 milioane clien]i, fapt ce
reflect` recunoa[terea calit`]ii [i performan]elor
produselor [i serviciilor noastre cât [i

Orange \n lume [i \n România

Programul nostru de Responsabilitate Social` se

bazeaz` pe un set de principii care reflect`
valorile brandului Orange [i care reprezint`
standardele noastre de etic` \n afaceri. |n cadrul

acestui raport am dedicat un capitol distinct
fiec`rui principiu de afaceri, \n care am prezentat
ac]iunile derulate \n anul 2004, precum [i ceea

ce ne-am propus pentru anul 2005.



Pentru mai multe informa]ii

despre Orange România vizita]i
www.orange.ro.

2004: 1 miliard USD, iar pentru 2005 sunt

prev`zute investi]ii de peste 200 milioane USD

Orange România are re]eaua cu cea mai larg`

acoperire [i ne-am propus s` investim \n
continuare \n dezvoltarea re]elei, astfel \ncât
clien]ii no[tri s` poat` beneficia de servicii de

comunica]ii de cea mai \nalta calitate: 
teritoriu - 79.83%
popula]ie - 96.51%

drumuri - 13960 km (din 14.895km)
ora[e - 311 (din 311)

Orange România are \ncheiate acorduri de
roaming cu 242 de operatori din 121 de ]`ri,
dintre care 2 operatori de telefonie mobil` prin

satelit, pentru abona]ii Orange, [i cu 33 operatori
din 18 ]`ri pentru utilizatorii PrePay; serviciul
GPRS este disponibil \n roaming \n 24 de ]`ri,

unde Orange are \ncheiate acorduri cu 34
operatori

Orange România a câ[tigat o licen]` 3G la
licita]ia organizat` \n 2004 de c`tre Ministerul
Comunica]iilor [i Tehnologiei Informa]iei

Contactul direct cu clien]ii este esential pentru

noi [i \n concordan]` cu strategia noastr` pe
termen lung. Pentru a fi mai aproape de clien]i
continu`m s` ne dezvolt`m re]eaua proprie de

magazine care cuprinde \n prezent 21 de Orange
shop \n - Bucure[ti, Craiova, Constan]a, Cluj-
Napoca, Gala]i, Ia[i, Bac`u, Târgu-Mure[,

Timi[oara, Ploie[ti, Sibiu, Bra[ov, Baia Mare,
Oradea, Ploie[ti, Pite[ti [i Deva. 

|n 2004 am lansat tehnologia EDGE (Enhanced
Data rates for GSM Evolution), o premier` pentru
România, sud-estul Europei [i pentru Grupul

Orange. Prin lansarea tehnologiei EDGE, Orange
\[i respect`  promisiunea de a dezvolta o re]ea
mai performant`, oferind clien]ilor viteza [i

boga]ia de servicii, care transform` telefonul \ntr-
un dispozitiv cu multiple aplica]ii [i servicii
mobile, accesabile printr-o simpl` ap`sare de

buton.
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Evaluarea obiectivelor pentru 2004
Pentru 2004 ne-am fixat o serie de obiective prin care s`

implement`m principiile de afaceri ale Orange care stau la baza
programului nostru de Responsabilitate Social`. O parte din
aceste obiective au fost atinse, iar o parte au fost extinse pentru

urm`torul an. 

principiul de afaceri

comunicare

angaja]i

clien]i

furnizori

obiectiv

s` extindem formele de dialog, cu to]i cei cu care interac]ion`m, referitor la
responsabilitatea social` corporativ`

s` afl`m p`rerea clien]ilor no[tri despre activitatea desf`[urat` de noi \n
domeniul responsabilit`]ii sociale 

s` adopt`m o atitudine proactiv` \n ceea ce prive[te dialogul cu angaja]ii
despre programul nostru de Responsabilitate Social` [i ac]iunile de

voluntariat

s` cre[tem calitatea comunic`rii \ntre departamente, iar pentru a \mbun`t`]i

acest aspect vom organiza \ntâlniri bianuale cu to]i managerii din companie
pentru a accentua ideea unei echipe unice, cu acelea[i obiective

s` dezvolt`m [i s` adapt`m \n permanen]` instrumentele de comunicare cu
angaja]ii

s` cre[tem notorietatea programului de Responsabilitate Social` [i s`
\ncuraj`m implicarea angaja]ilor atât prin exprimarea de opinii, cât [i prin

participarea la ac]iuni caritabile

s` introducem un sistem de asigur`ri de via]` pentru angaja]ii Orange

s` lans`m un sistem de "e-learning" pentru a u[ura accesul angaja]ilor la
diverse cursuri

s` oferim cursurile de protec]ia muncii prin intermediul web-ului

s` studiem cererea [i oportunitatea introducerii de produse [i oferte
dedicate persoanelor cu necesit`]i speciale, care au dificult`]i \n comunicare

extinderea sondajului Scorange la serviciul Fidelizare

vom continua s` \mbun`t`]im [i s` adapt`m permanent sistemul de

traininguri oferite angaja]ilor no[tri din cadrul Serviciului Clien]i, pentru a
asigura calitatea [i acurate]ea informa]iilor oferite clien]ilor

Clien]ii no[tri au nevoie de acces rapid la informa]ii timp de 24 de ore din
24, 7 zile pe s`pt`mân`. De aceea, dezvoltarea meniurilor interactive
existente [i introducerea unor sisteme alternative reprezint` obiective pentru

anul 2004.

implementarea unei aplica]ii de evaluare cantitativ` [i calitativ` a furnizorilor

status

ce ne-am propus pentru 2004
simboluri

obiectivul a fost atins                     

obiectivul a fost atins par]ial           

obiectivul nu a fost atins

Evaluarea obiectivelor pentru 2004
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principiul de business

comunitate

mediul \nconjur`tor

obiectiv

vom continua s` sus]inem proiecte care aduc valoare comunit`]ii, scopul
nostru fiind s` dezvolt`m parteneriate solide [i s` folosim valorile noastre

cheie - experien]a \n comunicare [i oamenii no[tri - pentru a sus]ine
programul de Responsabilitate Social` [i a ob]ine rezultate pe termen lung

\n toate ac]iunile pe care le vom sprijini vrem s` cre`m cât mai multe
oportunit`]i pentru implicarea voluntar` a angaja]ilor

s` evalu`m posibilitatea introducerii unui sistem de reciclare a telefoanelor

s` reducem consumul de energie acolo unde este posibil

s` achizi]ion`m echipamente cu consum redus de energie

s` ne asigur`m c` angaja]ii sunt con[tien]i de ac]iunile pe care le pot
\ntreprinde pentru a economisi energie

s` extindem programele de administrare a de[eurilor care s` sporeasc`

propor]ia de de[euri trimise spre refolosire sau reciclare

s` \ncuraj`m implicarea angaja]ilor \n programele de reciclare

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

status

angaja]ii no[tri

Orange asigur` angaja]ilor s`i un mediu de
lucru sigur [i s`n`tos



Orange Intranet este un mijloc eficient de

comunicare cu angaja]ii, fiind \n permanen]`
\mbun`t`]it [i actualizat pe baza propunerilor
primite din partea acestora. 

Astfel:
pentru a face mai accesibile informa]iile despre
programul de Responsabilitate Social`, sec]iunea

CSR a fost cuprins` \ntr-o pagin` dedicat` [i
poate fi accesat` de pe pagina principal` a
Orange Intranet

am lansat un nou link “scrie-i lui Richard”, prin
care angaja]ii au posibilitatea s` comunice cu

directorul executiv, trimi]ându-i \ntreb`ri [i
sugestii

Pentru a dezvolta spiritul de echip` [i pentru a
promova o atitudine deschis`, prietenoas`, \n
2004 am organizat diverse evenimente pentru

angaja]i:
\ntreceri sportive: campionat de karting pentru
angaja]ii din Bucure[ti, campionat de bowling

pentru angaja]ii din regiunea Moldova [i din
regiunea Banat, olimpiada de toamna cu diverse
sporturi pe echipe \n regiunea Ardeal 

petreceri anuale de Cr`ciun \n fiecare regiune \n
care ne desf`[ur`m activitatea

Programul de carier` Ulise

Pentru angaja]ii Orange de la Serviciul Clien]i am
lansat un plan de carier` denumit Ulise, prin care
pe baza analizei [i evalu`rii \n func]ie de trei

criterii - performan]a, experien]a, atitudinea -
angaja]ii sunt situa]i pe diverse nivele de
competen]`: junior, senior [i expert. Programul

porne[te de la ideea c` fiecare etap` din cariera
unei persoane conduce la un nivel superior de
\n]elegere de sine ca urmare a performan]elor

ob]inute, remodelând modul \n care individul se
percepe prin prisma poten]ialului [i a limitelor
proprii. 

Planul de carier` este un act de crea]ie [i ambi]ie
individual`, iar obiectivul urm`rit de Orange
România este crearea unui mediu optim de

dezvoltare a angaja]ilor. 
Programul asigur`:
un plan de carier`, astfel \ncât angajatul s`

cunoasc` de la \nceput perspectivele de carier`

\l \nlocuie[te pe Bernard Moscheni, numit

director executiv la filiala Orange din Belgia,
Mobistar. |ntrucât unul dintre principiile de baz`
ale Orange este o comunicare deschis` [i

transparent`, am organizat la ini]iativa noului
director executiv \ntâlniri ale acestuia cu angaja]ii.
Obiectivul a fost, pe lâng` prezentarea noului

director executiv, prezentarea evolu]iei companiei
[i a obiectivelor, angaja]ii având la aceste \ntâlniri
posibilitatea de a pune \ntreb`ri. |n cursul lunii

decembrie au avut loc 17 \ntâlniri cu angaja]ii
Orange România din Bucure[ti. Pentru ca
informa]iile s` fie accesibile tuturor, atât

prezentarea f`cut` angaja]ilor, cât [i \ntreb`rile la
care s-a r`spuns ulterior au fost postate pe
Orange Intranet, \n sec]iunea dedicat`

comunic`rii cu Richard Moat. Aceste \ntâlniri
directe ale managementului cu angaja]ii se vor
desf`[ura periodic, pentru ca fiecare angajat s`

cunoasc` [i s` \n]eleag` cât mai bine direc]ia de
dezvoltare a companiei [i astfel munca fiec`ruia
s` fie cât mai eficient`. 

Pentru a spori eficien]a comunic`rii \ntre
departamente [i pentru a promova ideea unei

echipe unitare Orange, am continuat \n 2004
organizarea de dou` ori pe an a \ntâlnirilor \ntre
to]i managerii din companie. |ntâlnirile au avut loc

\n martie [i noiembrie, iar temele au fost
proiectele principale ale fiec`rui department,
rezultatele companiei, precum [i obiectivele

viitoare. 
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Comunicarea este esen]ial` pentru a ob]ine o
dezvoltare durabil`, pe termen lung. Angaja]ii
trebuie s` fie continuu informa]i astfel \ncât s`

\n]eleag` strategia [i viziunea companiei [i s`
participe activ la luarea deciziilor. 
Angaja]ii sunt adev`ra]ii ambasadori ai

programului de Responsabilitate Social` [i de
aceea dorim s` purt`m un dialog permanent cu
ei pentru a afla care sunt a[tept`rile lor \n ceea

ce prive[te implicarea Orange România.
Responsabilitatea social` se reg`se[te ca
atitudine \n comportamentul fiec`rui angajat, prin

respectarea principiilor [i valorilor Orange.
Consider`m c` este esen]ial ca fiecare angajat
s` cunoasc` [i s` \n]eleag` strategia noastr` de

responsabilitate social`.  
De aceea:
am distribuit [i angaja]ilor raportul de

Responsabilitate Social` pentru anul 2003 
am postat raportul [i \n varianta electronic` pe
site-ul Intranet al Orange România

am informat angaja]ii despre diversele ini]iative [i
ac]iuni de responsabilitate social` atât \n revista
intern` Salut, cât [i \n pagina dedicat`

responsabilit`]ii sociale de pe Orange Intranet;
conform statisticilor disponibile, 810 angaja]i au
accesat pagina de responsabilitate social`

corporativ` \n perioada august - decembrie 2004 
angaja]ii noi particip` la un program de o zi
numit Induction Day \n cadrul c`ruia sunt

informa]i despre modul de organizare a
companiei, despre brandul Orange [i valorile
acestuia [i desigur despre strategia de

responsabilitate social` corporativ`

|n noiembrie 2004 am invitat angaja]ii s`-[i

exprime p`rerea despre programul de

Responsabilitate Social` \ntr-un sondaj de opinie
pe Intranet. 
Am aflat c`:

82% dintre participan]ii la sondaj cunosc
principiile de afaceri ale Orange

53% dintre participan]ii la sondaj consider` c`
Orange s-a implicat mai mult \n via]a comunit`]ii
\n 2004 fa]` de anul precedent

88% dintre participan]ii la sondaj sus]in ac]iunile
de voluntariat ale angaja]ilor [i propun extinderea

acestora [i \n celelalte regiuni unde avem sedii

67% dintre participan]ii la sondaj cunosc ac]iunile

de voluntariat organizate \n 2004

39% dintre participan]ii la sondaj nu cunosc

faptul c` Orange a publicat un Raport de
Responsabilitate Social`

prin urmare \n 2005 ne propunem s` comunic`m
mai activ [i mai diversificat programul de
Responsabilitate Social` 

\ntrucât rata de r`spuns la acest sondaj a fost
sc`zut` - 12.5%, ne propunem s` identific`m

modalit`]i prin care s` \ncuraj`m angaja]ii s` fie
mai activi \n exprimarea opiniilor 

Comunicarea direct` a managementului cu
angaja]ii

|ncepând din octombrie 2004, Orange România
are un nou director executiv - Richard Moat, care
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angaja]ii no[tri angaja]ii no[tri

50% din totalul angaja]ilor Orange
România sunt femei

44% din pozi]iile de management   
din cadrul companiei sunt ocupate
de femei

99.76% din angaja]i sunt  români

comunic`m deschis cu
angaja]ii

suntem preocupa]i de
dezvoltarea profesional`
a angaja]ilor no[tri

Num`r angaja]i



\n cadrul departamentului din care face parte   
entuziasmul, dedica]ia [i implicarea angaja]ilor,

\ntrucât programul recompenseaz` valorile reale
identificarea angaja]ilor cu poten]ial, viitori lideri
sau speciali[ti  

training
Consider`m c` dezvoltarea profesional` continu`

a angaja]ilor no[tri este esen]ial` atât pentru
companie, \n vederea atingerii obiectivelor, cât [i
pentru motivarea angaja]ilor. De aceea investim

\n permanen]` \n preg`tirea angaja]ilor no[tri [i
prin dialog [i consultare \ncerc`m s` oferim
cursurile potrivite necesit`]ilor fiec`ruia. 

\n 2004 Orange România a investit peste
800.000 USD \n cursurile pentru angaja]i
37% dintre angaja]i au participat cel pu]in la o zi

de training sus]inut de un furnizor
45% dintre angaja]i au participat cel putin la o zi
de training intern 

880 de asisten]i de rela]ii cu clien]ii au beneficiat
de 672 zile de training \n 2004
|ntrucât ace[ti angaja]i sunt \n contact direct cu

clien]ii este esen]ial s` fie permanent la curent cu
toate produsele [i serviciile oferite de Orange, s`
\n]eleag` beneficiile pentru clien]i, pentru a le

oferi consiliere de cea mai bun` calitate. Pentru a
atinge aceste obiective angaja]ii din diferite
departamente ale Serviciului Clien]i au adoptat o

atitudine proactiv` [i au organizat sesiuni de
discu]ii [i prezent`ri ale diverselor servicii sau
tehnologii lansate de Orange, proceduri de lucru

sau tehnici de comunicare. |n 2004 au fost
organizate 28 de astfel de sesiuni de care au
beneficiat 738 de angaja]i.

Dorim s` oferim angaja]ilor un spa]iu de munc`

ce respect` standardele de calitate din domeniu
[i care s` le stimuleze creativitatea. De aceea, \n
2004 a fost ini]iat un proiect care are ca obiectiv

mutarea departamentului Serviciul Clien]i \n sedii
noi, cu spa]ii mai largi, cu o func]ionalitate mai
bun`, lumin` natural` [i condi]ii optime de

desf`[urare a activit`]ii. Proiectul r`spunde
necesit`]ilor acestui departament, care s-a extins
mult \n ultimii ani, [i va fi finalizat \n cursul anului

2005. 

Prin politica de protec]ie a muncii asigur`m

angaja]ilor instructajul general necesar \n acest

sens, dar [i un instructaj specific pentru cei care
lucreaz` \n condi]ii speciale: pe piloni sau cu
diverse echipamente specializate. 

|n 2004:
23 de angaja]i au beneficiat de cursuri pentru
lucrul pe piloni

99 de angaja]i au beneficiat de cursuri pentru
electricieni
4 angaja]i au beneficiat de cursuri pentru operare

electro-stivuitoare
am \nregistrat 3 accidente de munc`, cu urm`ri
minore, care nu au necesitat spitalizare

nu am \nregistrat nici un accident de circula]ie \n
derularea activit`]ii profesionale \n care s` fie
necesar` spitalizare sau \ngrijire medical` 

nu am \nregistrat nici un accident de munc`
pentru personalul subcontractorilor cu care
colabor`m

Pentru 2005 ne propunem:

s` \mbun`t`]im comunicarea direct` \ntre
management [i angaja]i prin organizarea
periodic` a \ntâlnirilor ini]iate \n 2004

s` continu`m dialogul cu angaja]ii [i s`
afl`m p`rerea lor despre climatul de munc` din
Orange prin intermediul unui sondaj pe care \l

realiz`m o dat` la doi ani [i \n urma c`ruia vom
stabili un plan de ac]iune

s` organiz`m campanii interne de

comunicare, astfel \ncât angaja]ii s` fie bine
informa]i \n leg`tur` cu implicarea Orange \n
proiecte de responsabilitate social`, \n leg`tur`

cu produsele [i serviciile noastre [i pozi]ionarea
brandului Orange

s` intensific`m [i s` accentu`m

comunicarea intern` \n ceea ce prive[te brandul
[i cultura Orange

s` extindem beneficiile asigur`rii de via]`

oferite angaja]ilor 
s` implement`m un nou concept pentru

ac]iunile de teambuilding - care s` fie

transversale, \ntre departamente diferite \n
vederea stabilirii unei colabor`ri eficiente \ntre
echipe diferite pentru atingerea obiectivelor

comune
s` continu`m dezvoltarea pentru manageri a

programului de cursuri, adaptate sectorului de

telecomunica]ii [i adresate \mbun`t`]irii
aptitudinilor de lideri

10

angaja]ii no[tri

clien]ii no[tri

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

Orange se preocup` de
siguran]a [i confortul
angaja]ilor la locul de munc`



oferim cel mai \nalt standard de calitate. Inten]ia
noastr` este s` fim aproape de clien]i, s` oferim
excelen]` \n tratarea solicit`rilor lor [i s` ne

diferen]iem printr-o atitudine deschis` [i inovativ`. 
De aceea am lansat \n 2004 un program dedicat
personalului de vânz`ri al partenerilor Orange,

astfel \ncât clien]ii s` beneficieze oriunde de
acela[i serviciu de calitate. Programul se
nume[te APIA: Atitudine - Prezentare -

Investigare - Aten]ie. 

Prin programul APIA dorim s` impregn`m

personalului de vânzare  din magazinele
partenerilor Orange mai mult decât un stil de
vânzare, vrem s` le insufl`m pasiunea pentru

client. De aceea credem \n ideea c` cel mai bine
vândut produs din orice punct de vânzare
Orange trebuie s` fie acea rela]ie unic` [i

special` cu clientul.

Obiectivele urm`rite au fost:

Ini]ierea unui program care s` ofere fiec`ruia

[ansa unei cariere de profesionist - "Salut, vrei
s` ai o carier` de succes \n vânz`ri? "a[a a
sunat invita]ia adresat` fiec`rui vânz`tor-partener

Orange odat` cu introducerea ecusoanelor
personalizate

introducerea unui ghid denumit "comportament
profesionist \n vânz`ri" [i preg`tirea fiec`rui
vânz`tor-partener Orange prin procesul de 

\ndrumare derulat de coordonatorii regionali

implementarea unui mod de abordare bazat pe 

crearea unei rela]ii de \ncredere cu clientul, 
reflectat \n stilul de vânzare "personalizat"

introducerea \n magazinele partenerilor Orange,
r`spândite \n peste 280 localit`]i, a conceptului
de "cultur` a clientului"

Un câ[tig extrem de important [i o dovad` a
utilit`]ii acestui program l-a reprezentat girul

acordat de c`tre partenerii Orange pentru
derularea lui, con[tientizarea importan]ei lui
pentru afacerea lor [i angajamentul lor de a ne

sprijini \n ac]iunile \ntreprinse. Proiectul APIA
urm`re[te atât introducerea mentalit`]ii de
vânzare personalizat` cât [i dezvoltarea

profesional` a persoanelor implicate. 
astfel, 105 Parteneri Orange respectiv 650 puncte
de vânzare au fost antrena]i \n acest program

|n 2004 s-a \nregistrat o tendin]` descresc`toare
\n satisfac]ia clien]ilor fa]` de timpul de a[teptare
la Serviciul Clien]i.
La Orange suntem preocupa]i \n permanen]` de
asigurarea unui standard de calitate ridicat al
acestui serviciu, iar timpul de a[teptare este un
indicator important. De aceea am ac]ionat \n
dou` direc]ii:
- am m`rit num`rul angaja]ilor din cadrul
Serviciului Clien]i cu peste 20%
- am dezvoltat solu]ii alternative: serviciul Self
Care
Self Care este un serviciu gratuit, disponibil non
stop oriunde \n aria de acoperire Orange, care
ofer` clien]ilor posibilitatea de a afla o serie de
informa]ii - num`rul minutelor r`mase sau/[i
costul suplimentar, datele facturii proforma,
detalii despre programul de fidelizare Orange
Thank You - [i s` fac` diverse opera]iuni cum ar
fi: s` re\ncarce un cont PrePay, s` activeze sau
s` dezactiveze serviciul Interna]ional.

Din dorin]a de a \mbun`t`]i \n permanen]`
serviciile noastre, continu`m monitorizarea
satisfac]iei clien]ilor no[tri referitor la calitatea
Serviciului Clien]i printr-un sondaj zilnic. Dintre
clien]ii care au apelat Serviciul Clien]i \n ziua
precedent` select`m un anumit num`r de clien]i
pe care \i invit`m s` r`spund` la câteva \ntreb`ri.
Selec]ia se face \n mod aleator, corespunz`tor
unor criterii care s` asigure reprezentativitatea
rezultatelor. Rata medie de r`spuns pentru anul
2004 a fost de 25%.
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|n 2004, 1.621.000 de români au ales s` devin`

clien]i ai Orange România, astfel \ncât la sfâr[itul
anului 2004 Orange România oferea servicii de
comunica]ii pentru 4.938.171 clien]i. Alegerea lor

reflect` atât recunoa[terea calit`]ii [i
performan]elor produselor [i serviciilor Orange,
cât [i preocuparea fa]` de dezvoltarea unei rela]ii

pe termen lung cu clien]ii. Pentru Orange este
foarte important s` ofere clien]ilor s`i cea mai
bun` experien]` de comunicare [i un serviciu de

\nalt` calitate. 

Strategia noastr` de dezvoltare este una

dinamic`, adaptat` evolu]iei pie]ei dar are o
component` fix`, care nu se va schimba
niciodat` [i anume  modul \n care Orange

prive[te lucrurile - clientul este \n centrul
preocup`rilor noastre.

Un factor esen]ial al unei rela]ii bune cu clien]ii
este un dialog permanent cu ace[tia. Ne

intereseaz` s` afl`m p`rerea lor despre calitatea
Serviciului Clien]i, despre produsele [i serviciile
noastre, despre ceea ce \i nemul]ume[te [i

despre ceea ce am putea s` facem mai bine. 

|n iunie 2004 am colaborat cu o companie de

cercetare de pia]` pentru realizarea unui studiu
de m`surare a gradului de satisfac]ie al clien]ilor
\n leg`tur` cu serviciile Orange. Rezultatele au

fost:
Orange România este compania de telefonie
mobil` cu cel mai \nalt grad de satisfac]ie al

utilizatorilor cu un scor de 89 puncte (pe o scal`
de la 0 la 100).

Prin promovarea valorilor brandului Orange [i
\ncorporarea acestora \n toate activit`]ile
desf`[urate, Orange a câ[tigat fidelitatea

clien]ilor s`i. |n 2004 a crescut gradul de
satisfac]ie al clien]ilor fa]` de programul de
fidelizare Orange Thank You.

|n 2004 a crescut gradul de satisfac]ie al
clien]ilor fa]` de acoperirea re]elei.

Atitudinea reprezentan]ilor de vânz`ri [i calitatea
solu]iilor oferite de asisten]ii de rela]ii cu clien]ii

au primit aprecieri mai mari \n 2004 fa]` de
2003.
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clien]ii no[tri clien]ii no[tri

comunic`m

sursa: Studiu de satisfac]ie, iunie 2004, IRSOP 

89.6% din \ntreb`rile adresate de clien]i \n 2004
au fost l`murite \n cadrul primului apel la Serviciul
Clien]i. 

Pentru echipa de fidelizare sondajul a fost
introdus \ncepând cu luna iunie 2004. Gradul de

satisfac]ie pe \ntreg anul fa]` de calitatea
serviciului oferit a fost de 89.69%, foarte aproape
de obiectivul fixat de 90%. Rata medie de

r`spuns pentru 2004 a fost de 16%.
Pentru \mbun`t`]irea acestui indicator
departamentul de fidelizare [i-a propus s`

organizeze \n 2005 pentru asisten]i un curs de
nivel avansat pentru dezvoltarea abilit`]ilor de
comunicare, precum [i un curs de telesales. 

Un indicator important al calit`]ii Serviciului Clien]i
este modul de solu]ionare a reclama]iilor

clien]ilor. |n cursul anului 2004 num`rul acestor
reclama]ii raportate la num`rul de clien]i a
crescut cu 1.25% comparativ cu 2003, \n timp

ce num`rul clien]ilor no[tri a crescut cu 49% \n
2004 fa]` de 2003.

|n 2004 am reu[it s` rezolv`m 91% din
reclama]iile clien]ilor no[tri \n cursul primului apel
la Serviciul Clien]i.

Atitudine - Prezentare - Investigare - Aten]ie

|ntrucât clien]ii sunt centrul preocup`rilor noastre,
dorim s` dezvolt`m o rela]ie pe termen lung cu
ace[tia [i \n tot ceea ce facem \ncerc`m s` le

ne preocup` \n permanen]`
\mbun`t`]irea calit`]ii
serviciilor noastreSatisfac]ia clien]ilor Orange fa]` de Serviciul Clien]i

Reclama]iile rezolvate de Serviciul Clien]i
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Pentru a ob]ine rezultate pe termen lung vom

continua s` dezvolt`m acest proiect [i \n 2005
pentru a promova o atitudine personalizat` \n
abordarea clientului, \n functie de necesit`]ile sale

de comunicare. De asemenea inten]ion`m s`
introducem [i un program de training corelat cu
rezultatele evalu`rilor proiectului APIA. 

Serviciul Universal

Consider`m c` este foarte important ca orice
cet`]ean al României s` aib` acces la servicii de

comunica]ii [i c` este responsabilitatea noastr`
s` contribuim la atingerea acestui obiectiv. |n
prezent sunt \n jur de 10 milioane utilizatori ai

telefoniei mobile, \ns` exist` \n România localit`]i
unde nu exist` nici un mijoc de comunicare. |n
acest spirit, Orange România a participat la

licita]ia organizat` de Autoritatea Na]ional` de
Reglementare \n Comunica]ii (ANRC) pentru
implementarea Serviciului Universal. 

|n decembrie 2004, ANRC a desemnat Orange
România ca primul furnizor de Serviciu Universal
pentru implementarea de Telecentre. 

Conform licita]iei câ[tigate, Orange va instala \n
perioada urm`toare 5 telecentre \n localit`]i din
]ar` care vor permite accesul la re]eaua public`

de telefonie. 
Telecentrul este un spa]iu pus la dispozi]ia
publicului, \n cadrul c`ruia se furnizeaz` accesul

la re]eaua public` de telefonie, la un punct fix,
astfel \ncât utilzatorii finali s` poat` ini]ia [i primi
apeluri telefonice locale, na]ionale [i

interna]ionale, comunica]ii prin fax [i comunica]ii
de date; telecentrul va fi dotat cu echipamente
ce vor fi folosite de partenerii locali ai Orange \n

implementarea serviciului.

Serviciile furnizate prin intermediul telecentrului
sunt:
- apeluri telefonice locale la puncte fixe

- apeluri telefonice na]ionale la puncte fixe

- apeluri telefonice interna]ionale la puncte fixe

- apeluri telefonice c`tre re]ele publice de
telefonie mobil`
- apeluri de urgen]`

- serviciul fax
- acces la Internet

Conform caietului de sarcini, Orange va dota
telecentrele cu cel pu]in dou` calculatoare cu
acces la Internet, un fax [i dou` telefoane. 

Localit`]ile care vor beneficia, \n aceast` faz`, de
acces public la serviciile de comunica]ii sunt: 
Barla, comuna Barla, jude]ul Arge[; 

Breaza, comuna Negrile[ti, jude]ul Bistri]a
N`s`ud; 
Colacu, comuna R`cari, jude]ul Dâmbovi]a; 

Poiana M`rului, comuna M`lini, jude]ul Suceava; 
Raciu, comuna Lucieni, jude]ul Dâmbovi]a.

|n cadrul unui prim proiect pilot, Orange România
a realizat deja \n 2004 un astfel de telecentru \n
comuna Rebricea, oferind acces la servicii GSM

[i Internet.

|n calitatea sa de furnizor de Serviciu Universal,

Orange România studiaz` oportunitatea
implement`rii de telecentre [i \n alte localit`]i.

Pentru 2005 ne propunem:

s` atingem [i s` men]inem o satisfac]ie de
minim 90% a serviciului care ofer` asisten]`
pentru programul de fidelizare

s` optimiz`m munca angaja]ilor la Serviciul
Clien]i prin cre[terea personalului, achizi]ia unui
soft de gestionare a for]ei de munc`,

promovarea meniurilor interactive [i a serviciilor
de tip Self Care

\ntrucât clien]ii ne-au semnalat diverse

aspecte legate de func]ionarea re]elei, \n 2005
vom investi \n \mbun`t`]irea performan]ei re]elei
pentru a respecta promisiunea f`cut` clien]ilor

no[tri de a le asigura un serviciu de calitate 
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clien]ii no[tri

contribuim la cre[terea
accesului oamenilor la
servicii de comunica]ii 

furnizorii no[tri

rela]iile cu furnizorii no[tri se bazeaz` pe
onestitate [i transparen]` 



Consider`m c` \ncrederea este esen]ial` \n

dezvoltarea unei rela]ii durabile, pe termen lung [i
de calitate cu furnizorii no[tri [i de aceea
\ncerc`m s` avem o comunicare deschis` cu

ace[tia, s` purt`m un dialog permanent, astfel
\ncât s` ob]inem rezultate de cea mai bun`
calitate. 

Avem o echip` dedicat` procesului de achizi]ie
care reprezint` interfa]a dintre cerin]ele diverselor

departamente (echipamente, materiale tip`rite,
telefoane, diverse servicii etc) [i cei care le
furnizeaz`. Misiunea acestei echipe este de a

g`si cea mai bun` [i mai eficient` solu]ie de
achizi]ie, \ntrucât calitatea produselor [i serviciilor
oferite de furnizorii no[tri se reflect` asupra

imaginii brandului Orange. Echipa de achizi]ie
urm`re[te fiecare etap` a acestui proces, de la
selec]ia furnizorului, la transmiterea specifica]iilor

[i, \n final, evaluarea activit`]ii. 

|ntrucât sectorul telecomunica]iilor este extrem

de dinamic, cu solicit`ri din ce \n ce mai
complexe, departamentul care coordoneaz`
procesul de achizi]ie \n cadrul Orange România

s-a adaptat \n permanen]` noilor cerin]e, fiind
\ntr-o continu` transformare. Astfel, pentru a
asigura consisten]a opera]iunilor au fost

\ncorporate \n aceast` echip` [i activit`]ile de
achizi]ie pentru re]ea care ini]ial constituiau o
func]iune distinct` a departamentului tehnic.

Unul dintre obiectivele pe care ni le-am propus
pentru 2004, [i pe care l-am realizat a fost s`

implement`m o aplica]ie de evaluare a
furnizorilor, cu scopul de a avea o garan]ie a
calit`]ii rela]iei de colaborare cu ace[tia. Cu

ajutorul acestei aplica]ii vom realiza o evaluare
general` a furnizorilor, de dou` ori pe an, care
include urm`toarele criterii de evaluare: profilul

furnizorului, respectarea termenilor contractului

cu Orange, serviciile post-vânzare precum [i
responsabilitatea social`. Pe lâng` aceast`
evaluare bianual`, este evaluat` fiecare comand`

c`tre fiecare dintre furnizori, iar criteriile luate \n
considerare sunt: condi]iile de livrare, calitatea
produselor [i serviciilor oferite, acurate]ea [i

corectitudinea facturilor emise, atitudinea
proactiv` [i pre]ul. 

Orange România dore[te s` dezvolte \n
continuare rela]ii bazate pe onestitate cu
furnizorii, atât cei interna]ionali cât [i cei locali. De

aceea, ne respect`m partenerii, \ncheiem
contracte clare [i respect`m termenele de plat`
agreate.
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furnizoriii no[tri

Orange \n comunitate

sprijinim comunitatea [i comunic`m 
\n permanen]` cu ea



|n 2004 am decis s` sprijinim un proiect ambi]ios
al Asocia]iei Light into Europe, dedicat copiilor cu
deficien]e de vedere [i auz. Proiectul urm`re[te

s` reduc` riscul de izolare social` a acestor
tineri, s` \ncurajeze deciziile responsabile,
angajând energia copiilor \ntr-o direc]ie pozitiv`

care s` le dea [anse mai mari pentru viitor. 

Proiectul s-a adresat c`tre 5 [coli din Bucure[ti,

\nsemnând peste 1000 de tineri, urmând s` fie
extins \n 2005 [i \n alte [coli din ]ar`. 

Prin acest proiect:
[colile au beneficiat de diverse materiale
educa]ionale [i echipamente pentru copii

au fost organizate diverse cursuri de specializare
pentru profesori 
au fost \nfiin]ate cluburi de activit`]i extra [colare

dedicate \mbun`t`]irii diverselor abilit`]i ale
copiilor 
au fost sus]inute Olimpiadele na]ionale de [ah,

matematic`, limba englez` [i român` pentru
copiii cu deficien]e de vedere
to]i cei 1.000 de copii de la [colile din Bucure[ti

au fost \ntr-un picnic la Snagov de 1 iunie
400 de copii au beneficiat de o excursie la
munte, la Cheia 

copiii au putut participa la diverse activit`]i \n
cursul vacan]ei de var`: jocuri, terapie prin art`,
gr`din`rit, sport

p`rin]ii copiilor cu deficien]e de vedere au la
dispozi]ie prima revist` dedicat` lor

angaja]ii Orange România s-au implicat \n acest
proiect

Lucrând cu ace[ti copii am \n]eles c` sunt
speciali prin dorin]a lor de a-[i dep`[i limitele [i
c` au nevoie de mult ajutor pentru a c`p`ta

\ncredere \n ei [i a-[i dezvolta talentele. De aceea
am \ncercat s` le ar`t`m c` sunt speciali [i c`
pot face lucruri minunate de care pot fi mândri. 

am donat c`r]i, manuale, jocuri pentru ace[ti
copii

\n decembrie am organizat \n fiecare sediu

comunicare [i s` se confrunte cu situa]ii reale pe

care trebuie s` le rezolve. 
Stagiul este o modalitate prin care tinerii ob]in
experien]` practic` \ntr-un mediu profesional de

lucru chiar \n timpul studen]iei. Pentru Orange
este o metod` foarte bun` de a identifica tinerii
cu abilit`]i deosebite, cu viziuni noi, tineri creativi

[i inovativi, implica]i [i dedica]i. Cei mai buni
dintre ei au de multe ori [ansa de a fi angaja]i \n
cadrul Orange. Avem colegi la departamentul

financiar, la departamentul tehnic [i la
departamentul marketing ce provin exact din
acest segment de studen]i ce au desf`[urat

stagii de practic` sau lucr`ri de diplom` la noi.

Orientarea \n carier`

|n perioada 15 - 19 noiembrie 2004, Orange a
organizat seminarul "Orientarea \n carier`", \n

cadrul programului Students Action Week,
\mpreun` cu asocia]ia de studen]i AEGEE. Peste
300 de studen]i au aplicat pentru acest seminar,

dintre care au fost selecta]i 25. Studen]ii au fost
invita]i \n sediul Orange unde echipa de recrutare
le-a vorbit despre importan]a unui curriculum

vitae bine f`cut, despre importan]a scrisorii de
inten]ie, despre interviul de angajare, despre
motiva]ie, despre atitudine, despre ce presupune

c`utarea unui loc de munc`, despre Orange
România. Mesajul seminarului a fost acela c`
atitudinea [i aptitudinile determin` succesul \n

carier`. 
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Una dintre cele mai importante

componente ale strategiei
Orange de responsabilitate
social` corporativ` este

programul de implicare \n via]a
comunit`]ii. Ne-am angajat s`
sus]inem proiecte care se

bazeaz` pe comunicare,
ini]iative care s` aduc` valoare
comunit`]ii [i prin care s`

provoc`m o schimbare de
atitudine, s` promov`m
dinamismul [i inova]ia.

Pentru Orange investi]ia cea mai important` este

investi]ia \n oameni, \ntrucât in viziunea noastr`
doar aceast` abordare ne poate asigura o
dezvoltare pe termen lung. Credem c` avem un

rol important \n \ndrumarea [i formarea tinerilor.
Orange România este aproape de studen]i,
reu[ind s` r`spund` prin programe  dedicate

atrac]iei lor c`tre inova]ie, dinamism [i
deschidere c`tre tot ce \nseamn` nou. 

School of Customer Experience

Acest program de training a avut ca tem`

principal` rela]ia complex` a unei companii cu
clien]ii s`i, rela]ie de care depinde succesul [i
pozi]ia pe pia]` a acesteia. Am primit peste 800

de \nscrieri, din care am selectat 20 de studen]i.
Cursul s-a concentrat pe diversele aspecte ale
comunic`rii cu clien]ii [i \ncadrarea acesteia  \n

strategia de dezvoltare a unei companii. |n cele 3
luni de desf`[urare s-au abordat mai multe teme,
\ncepând de la maniere \n afaceri sau dezvoltare

personal`, managementul comunic`rii,
managementul stresului, ajungând pân` la teme
de dezvoltare a strategiei, tehnici de vânzare sau

importan]a serviciului clienti, care s` ofere
participan]ilor la training o viziune de ansamblu
asupra func]ion`rii unei afaceri.

Ideea implic`rii studen]ilor \ntr-un mediu real de
afaceri a plecat de la inten]ia de a dep`[i simpla
abordare teoretic`, de a stimula creativitatea

tinerilor, de a-i face s` deprind` munca \n echip`
[i de a veni \n \ntâmpinarea necesit`]ilor lor de
dezvoltare profesional`.

20 de studen]i au participat la cursurile School of
Customer Experience organizate de Orange \n
2004 [i 14 au devenit angaja]i Orange. 
Orange a mai organizat astfel de cursuri [i \n anii
anteriori sub numele {coala de Vânz`ri [i {coala
de Marketing la care au participat 80 de studen]i
din care 34 sunt ast`zi angaja]ii no[tri \n
departamentele marketing, vânz`ri, financiar,
serviciul clien]i.
"{coala de Vânz`ri a \nsemnat o experien]` care
s-a \ntins pe 3 luni de zile [i a fost un test intens
de comunicare [i creativitate. Scopul a fost s` ne
juc`m cu imagina]ia noastr`, s` experiment`m
modele de comunicare, s` ne dezvolt`m propria
personalitate. {coala de vânz`ri a fost un \nceput
fericit al colabor`rii mele cu Orange România."
Mihaela Cavaleru, Consumer Marketing Manager
- PrePay, Orange Romania - participant la
{coala de Vânz`ri \n anul 2001

parteneriat cu Institutul Francez-Român pentru
gestiune \n afaceri (IFRG)

Orange colaboreaz` de mai mul]i ani cu aceast`
institu]ie de \nv`]`mânt superior [i ne implic`m

\n:
selec]ia studen]ilor care doresc s` urmeze
cursurile IFRG

sus]inerea de cursuri c`tre studen]i
stagiile de practic` realizate de studen]i \n
diversele departamente din Orange

|n anul 2004, angaja]i Orange din
departamentele financiar, contabilitate [i resurse

umane au sus]inut studen]ilor cursuri de
gestiunea trezoreriei, control de gestiune [i
orientare profesional`. 

De asemenea, dup` o sesiune de interviuri la
care au participat 35 de studen]i IFRG au fost
selecta]i 4 studen]i care timp de 3 luni de zile au

derulat stagii de practic` \n departamentele
financiar, contabilitate [i marketing. 

Pe lâng` acest parteneriat, \n anul 2004 un
num`r de 20 de studen]i din alte universit`]i au
desf`[urat stagii de practic` sau [i-au preg`tit

lucrarea de diplom` \n cadrul Orange România,
\n departamentul de marketing, financiar, tehnic
[i chiar \n Orange shop. Pe parcursul efectu`rii

stagiului fiecare student este ajutat de un angajat
Orange care \i ofer` informa]iile [i materialele
necesare. Este o oportunitate pentru studen]i s`

\[i dezvolte abilit`]ile de lucru \n echip`, de
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angaja]ii Orange s-au implicat \n

proiectul Samusocial prin
participarea la o campanie de
colectare de haine pentru

oamenii f`r` ad`post

ad`post. De asemenea, s-a acordat o aten]ie

deosebit` analizei fenomenului 'f`r` ad`post'
pentru a \n]elege cauzele acestuia [i a ac]iona
mai eficient, mobiliz`rii autorit`]ilor prin ini]ierea [i

participarea la dialog, precum [i promov`rii unei
percep]ii sociale mai favorabile referitor la acest
fenomen. 

Orange consider` c` prin tehnologia de care

dispune poate contribui la eficientizarea activit`]ii
medicale, la \mbun`t`]irea actului medical [i de
aceea s-a implicat \n sus]inerea proiectului

Re]eaua Na]ional` de Traumatologie (RNT),
al`turi de alte companii partenere - Info World,
Microsoft, Alcatel [i HP. 

Proiectul pilot pentru Re]eaua Na]ional` de
Traumatologie va permite utilizarea online a
posibilit`]ilor extinse de comunicare securizat`

de date, voce [i imagini \ntre diferitele entit`]i
implicate \n actul medical \n domeniul
traumatologiei - spitale de urgen]` cu diferitele

lor compartimente, salv`ri, dispecerat na]ional,
medici speciali[ti etc, prin utilizarea unui set
integrat de aplica]ii software care vor acompania

speciali[tii \n desf`[urarea, preg`tirea [i
urm`rirea actului medical. 
Contribu]ia Orange România la proiectul RNT

const` \n asigurarea transimisiilor de date fixe [i
mobile pentru comunica]ii \n timp real. Sunt
asigurate transmisii de date fixe \ntre 6 loca]ii [i

anume spitale jude]ene, de urgen]` [i sta]ii de
salvare. |n plus vom asigura servicii de date
mobile pentru personalul mobil compus atât din

doctori cu nivel de competen]` ridicat cât [i din
personalul care deserve[te Salvarea. Scopul
utiliz`rii acestor servicii este acela de a putea

diagnostica [i trata corespunz`tor \nc` din primul
moment bolnavul, \n vedea optimiz`rii sistemului
de traumatologie. Serviciile puse la dispozi]ie

sunt de tipul GPRS (General Package Radio
Service).
|n fazele ulterioare ale acestui proiect se dore[te

atât extinderea num`rului de localit`]i - pân` la
nivel na]ional, cât [i a num`rului [i tipului de

Samusocial este un proiect destinat persoanelor
f`r` locuin]`, care se afl` \ntr-o situa]ie de criz`
la nivel personal, psihic, social. Proiectul are ca

obiectiv asigurarea de servicii de urgen]` acestor
persoane. Estim`rile oficiale arat` existen]a a
15000 de persoane f`r` ad`post \n ]ar`, dintre

care mai mult de 5000 tr`iesc \n Bucure[ti.

Orange România a sprijinit echipele mobile de

ajutor, prin acoperirea necesit`]ilor de
comunicare
Obiectivele specifice ale echipelor mobile, care

activeaz` atât \n timpul zilei cât [i \n timpul nop]ii
sunt de a veni \n \ntâmpinarea persoanelor f`r`
ad`post, de a intra \n contact [i de a stabili o

leg`tur` de \ncredere cu ace[tia, de a \ntocmi o
prim` evaluare medico-psiho-social` [i de a-i
orienta eventual spre structurile existente. 

\n cursul anului 2004 echipele mobile au intrat \n
contact cu 1904 persoane f`r` ad`post [i au

oferit servicii medicale pentru 868 persoane

func]ionarea unui cabinet medico-psiho-social

dedicat persoanelor f`r` ad`post unde ace[tia
pot beneficia de servicii medicale, sociale [i
psihologice

\n anul 2004: 
- 6300 de persoane adulte f`r` ad`post au

beneficiat de consulta]ii asigurate de 2 medici
generali[ti, \n cadrul cabinetului medical
- 2200 de persoane au beneficiat de consulta]ii

sociale - informare, consiliere, \ndrumare c`tre
serviciile sociale existente - [i dintre ace[tia 47
au ob]inut un loc de munc`, 192 au ob]inut carte

de identitate, 8 persoane au ob]inut locuin]` iar
dou` persoane au fost reintegrate \n familiile lor

Proiectul Samusocial a \nfiin]at o re]ea coerent`
de servicii medico-sociale la Bucure[ti, prin
semnarea de protocoale cu alte institu]ii;

asigurarea accesului la servicii medicale pentru
persoanele neasigurate prin furnizarea de
medicamente [i \ncheierea unor conven]ii de

colaborare cu diverse spitale, astfel \ncât un
num`r de paturi s` fie rezervate persoanelor f`r`
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Suma donat` de angaja]i la
Bazarul de Cr`ciun a fost
dublat` de Orange România [i

va fi destinat` organiz`rii pentru
copii a unei excursii la munte. 

Orange din Bucure[ti un Bazar de Cr`ciun unde

copiii de la [colile din Bucure[ti au expus lucr`ri
f`cute de ei cu mult` d`ruire [i pasiune: felicit`ri
de s`rb`tori, ornamente de brad, desene, icoane

pictate pe sticl`, covora[e \mpletite, pietricele
pictate [i multe alte obiecte care ne-au uimit.
Foarte multi angaja]i Orange s-au implicat \n

aceast` ac]iune, au vizitat expozi]ia [i au
cump`rat lucrurile f`cute de copii. Expozi]ia a
fost o ocazie unic` pentru copii s` se simt`

aprecia]i pentru munca lor [i de asemenea a fost
o oportunitate pentru angaja]ii Orange de a afla
mai multe [i de a \n]elege programul nostru de

Responsabilitate Social` Corporativ`. 

{i \n celealte regiuni unde avem sedii Orange
angaja]ii au f`cut cadouri de Cr`ciun copiilor [i
b`trânilor afla]i \n dificultate. |n regiunea Moldova

angaja]ii Orange au contribuit la cump`rarea unei
orgi electronice pentru corul de copii "Zmeuri[",
aflat \n grija Funda]iei de Sprijin Comunitar din

Bac`u. 
Angaja]ii Orange din regiunea Transilvania l-au
ajutat pe Mo[ Cr`ciun s` dea cadouri b`trânilor

nevoia[i de la cantina social` Sf. Maria, Cluj-
Napoca [i copiilor afla]i \n grija Centrului
Funda]iei Române pentru copii, comunitate [i

familie, Cluj-Napoca.
Angaja]ii Orange din regiunea de Vest au d`ruit
cadouri de Cr`ciun copiilor de la Centrul de

Primire Minori, Timi[oara [i c`tre 15 familii de
b`trâni cu venituri foarte mici. 

O alt` campanie de voluntariat \n care s-au
implicat angaja]ii Orange a fost pictarea [colilor
pentru copiii cu deficien]e de vedere [i auz din

Bucure[ti. Campania s-a desf`[urat \n perioada
iunie - iulie [i noiembrie. Obiectivul nostru a fost

s` color`m [i s` \nveselim pu]in universul acestor

copii. De[i este un pas mic, este un pas \nainte,
care a adus un zâmbet pe chipul copiilor. Dorim
s` continu`m [i s` dezvolt`m aceast` ini]iativ` [i

\n 2005.

"Chiar dac` nu suntem cei mai talenta]i arti[ti,

ceea ce am f`cut noi la aceste [coli a fost nu s`
ne expunem m`iestria ci s` ajut`m pe cineva, [i
nu am dat doar un ajutor, ci ajutorul cel mai de

folos unor persoane care au mare nevoie de el.
Am fost o adevarat` echip`, de[i suntem diferi]i.
A fost o oportunitate s` ne cunoa[tem altfel

decât la birou, \ntr-un cadru unde oamenii devin
mai deschi[i, mai \n largul lor [i \[i arat` mai mult
partea uman`". Irina Filiche, Asistent Rela]ii cu

Clien]ii
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entit`]i medicale din aceste localit`]i. Se

urm`re[te ca prin aceast` Re]ea Na]ional` de
Informatizare a Sistemului Medical \n domeniul
Traumatologiei s` se realizeze un model care s`

poat` fi ulterior extins la celelalte domenii
medicale, [i care s` contribuie la integrarea
sistemului informatic al serviciilor de s`n`tate din

România.

Orange România a fost premiat` pentru
implicarea \n acest proiect, \n cadrul
evenimentului Romanian Computer Show,

noiembrie 2004

Zâmbet pentru Asia

Sfâr[itul anului 2004 a fost marcat de dezastrul
natural din Asia de Sud [i Sud-Est. Orange
România s-a al`turat ini]iativei Grupului France

Telecom de a oferi ajutor persoanelor afectate de
aceast` tragedie.
Toti clien]ii Orange afla]i \n zona calamitat` au

beneficiat de acoperirea costurilor de
comunicare \n roaming, pentru o perioad` de 10
zile, respectiv 26 decembrie - 4 ianuarie. De

asemenea, Grupul France Telecom a oferit ajutor
tehnic, respectiv resurse materiale [i speciali[ti,
pentru restabilirea leg`turilor de comunica]ii \n

]`rile afectate [i suport \n \ncercarea de localizare

a persoanelor care de]in un telefon Orange [i s-
au aflat \n ]`rile lovite de dezastru.

Orange România s-a al`turat ini]iativei Televiziunii
Române [i UNICEF "Zâmbet pentru Asia" - o
campanie de strângere de fonduri [i a pus la

dispozi]ie clien]ilor s`i un num`r prin care s`
poat` face dona]ii, fie printr-un apel fie prin
trimiterea unui mesaj. Orange a donat suma

reprezentând taxa pe valoarea ad`ugat` (TVA)
aplicat` dona]iilor f`cute de clien]i.

Orange consider` c` este o dovad` de
responsabilitate [i maturitate implicarea \n via]a
comunit`]ii [i adoptarea unei atitudini proactive \n

acest sens. Am oferit ajutor pentru zonele
afectate prin mijloacele de care dispunem -
tehnologia [i serviciile noastre. Credem c`

Orange \nseamn` pe lâng` servicii de
telecomunica]ii sau rezultate financiare [i
apropierea de comunitate, de oameni. 

Pentru 2005 ne propunem s`:

continu`m sus]inerea de proiecte
educa]ionale, \n scopul dezvolt`rii profesionale a
tinerilor [i reducerii riscului de izolare social`

\ncuraj`m implicarea activ` a tinerilor \n via]a
comunit`]ii prin sprijinirea constituirii de Consilii

ale Tinerilor, ce reprezint` un cadru de exprimare
liber` a opiniilor [i o modalitate de transformare a
ideilor tinerilor \n proiecte; Orange \[i propune s`

sprijine \n acest sens ini]iativa Asocia]iei Române
de Dezbateri, Oratorie [i Retoric` (ARDOR)

s` oferim angaja]ilor cât mai multe
oportunit`]i de implicare \n proiectele pe care le
sprijinim
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consumul de energie 

Orange România monitorizeaz` consumul de
energie pentru a \mbun`t`]i sistemul de
management al acestuia [i pentru a identifica

surse alternative pe care s` le putem folosi.
Sursele de energie conven]ional`, ca
electricitatea [i gazele naturale, contribuie la

\nc`lzirea global`, \ntrucât \n procesul de ardere
a combustibilului se emite dioxid de carbon.

Pentru 2005 ne propunem: 

s` dezvolt`m programele de reciclare a
de[eurilor

s` \ncuraj`m implicarea angaja]ilor \n

programele de reciclare 
s` reducem, acolo unde este posibil,

consumul de energie [i emisiile de CO2 prin

achizi]ionarea de echipamente mici
consumatoare [i folosirea numai a motorinei
EURO 3 pentru generatoarele de curent 

s` acord`m o aten]ie deosebit` zonelor
naturale, cu semnifica]ie istoric` [i arhitectural` \n
procesul instal`rii de noi sta]ii de emisie-recep]ie

\n scopul extinderii re]elei noastre tehnice
s` realiz`m un audit periodic al partenerilor

care asigur` \ntre]inerea instala]iilor de aer

condi]ionat pentru a \mpiedica orice emisii de
gaze d`unatoare stratului de ozon
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Consider`m c` este important s` cunoa[tem [i

s` control`m impactul pe care activit`]ile noastre
le au asupra mediului \nconjur`tor, asupra
s`n`t`]ii angaja]ilor no[tri [i a oamenilor \n

general. M`sur`m impactul ac]iunilor noastre
asupra comunit`]ii [i r`spundem cu
responsabilitate \ntreb`rilor legate de procesul

extinderii re]elei noastre. |n 2004 am m`surat
densitatea de putere a câmpului electro-
magnetic \n 4 ora[e din ]ar` - Bucure[ti, Cluj-

Napoca, Dumbr`veni [i Miercurea Ciuc - cu
ajutorul unor unit`]i specializate ale Ministerului
Ap`r`rii Na]ionale. Concluziile acestor m`sur`tori

reflect` faptul c` valorile expunerii la câmpurile
electro-magnetice sunt sub limita admis` de
standardele europene [i na]ionale. Am efectuat [i

m`sur`tori proprii ale nivelului radia]iilor \n toate
loca]iile noastre [i acestea ne-au confirmat
acelea[i rezultate. Inten]ion`m s` continu`m [i \n

viitor monitorizarea acestui indicator, astfel \ncât
s` ne asigur`m c` activit`]ile noastre nu au
efecte negative asupra s`n`t`]ii oamenilor. 

De asemenea, ne asigur`m c` toate telefoanele
comercializate \n magazinele noastre sunt \n

concordan]` cu limitele impuse de Comisia
Interna]ional` pentru Protec]ia Radia]iilor \n ceea
ce prive[te expunerea la câmpurile electro-

magnetice. Comunic`m clien]ilor valoarea SAR
(rata specific` de absorb]ie), care este unitatea
de m`sur` a acestor emisii, \n magazinele

noastre, \n manualele de utilizare a telefoanelor
precum [i pe pagina de Internet a Orange
România. 

Indicatori 
Pentru a monitoriza impactul activit`]ilor noastre

asupra mediului \nconjur`tor folosim o serie de
indicatori: impactul vizual, reciclare, consum de
energie, consum de combustibil, emisii de CO2. 

impactul vizual al re]elei noastre

Orange investe[te \n permanen]` \n extinderea [i
\mbun`t`]irea re]elei, pentru a oferi clien]ilor
no[tri un serviciu de comunicare de cea mai

bun` calitate. Coordon`m acest proces \ntr-un
mod responsabil [i \n]elegem c` re]eaua noastr`
are un impact vizual de care trebuie s` ]inem

seama atunci când instal`m sta]ii noi de
transmisie-recep]ie. Ne consult`m cu
reprezentan]ii comunit`]ilor [i autorita]ilor locale

pentru a integra echipamentele noastre \n mediul

\nconjur`tor [i de asemenea construim sta]iile
noastre pe structuri existente pe care le \mp`r]im
cu diverse institu]ii. 

reciclare

|n derularea activit`]ilor noastre sunt generate
diverse categorii de de[euri pe care le gestion`m

cu responsabilitate [i \n conformitate cu
reglement`rile \n vigoare.

Orange România folose[te baterii de re]ea pentru
a-[i asigura autonomia \n func]ionarea re]elei.
Legisla]ia româneasc` \n ceea ce prive[te

protec]ia mediului reglementeaz` reciclarea
bateriilor de re]ea uzate. Prin urmare colabor`m
cu o companie specializat` pentru colectarea [i

reciclarea acestor baterii. 

\n 2004 am reciclat o cantitate de baterii de re]ea

cu 64% mai mare fa]` de 2003

|n 2004 am reciclat 70.713 kg de echipamente

electronice [i electrice [i 13.040 kg de hârtie 

consumul de combustibil pentru transport

Orange România de]ine mijloace proprii de
transport destinate c`l`toriilor de afaceri ale

angaja]ilor, ceea ce determin` un consum de
combustibil care implic` eliminarea de CO2 \n
atmosfer`, contribuind la \nc`lzirea global` [i

poluarea aerului. De aceea monitoriz`m
consumul de combustibil, realiz`m verific`ri
periodice ale ma[inilor noastre, astfel \ncât

impactul asupra mediului s` fie minim [i
\ncerc`m s` folosim acolo unde este posibil
mijloace alternative de transport.
\n 2004 am \nregistrat un consum total de
combustibil de 937.074 litri, ceea ce a
determinat emisii de CO2 de 2.334 tone
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2004 cantitate
consumat` 

emisii CO2
generate

energie electric` 36.316.181
KW

119.835,16
tone

combustibil lichid
pentru
generatoarele de
curent

29.100 litri 77,99 tone



Nu accept`m corup]ia.

Cre`m un mediu în care fiecare dintre noi poate
beneficia de consiliere în probleme etice sau în
situa]ii conflictuale. Ne ]inem departe de politic`

[i nu sus]inem financiar nici un partid
politic.

angaja]i

Orange asigur` angaja]ilor s`i un mediu de lucru

sigur si s`n`tos

Oferim condi]ii de angajare corecte, bazate pe

competen]`.
Cre`m un mediu de lucru în care sunt cultivate
respectul reciproc, implicarea [i încrederea.

Asigur`m confiden]ialitatea datelor personale ale
angaja]ilor no[tri.
Îi încuraj`m pe angaja]ii no[tri s` se dezvolte

continuu, atât pe plan profesional cât [i personal.

clien]i

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

La Orange, clientul este întotdeauna pe primul
loc.
Îi oferim calitate [i valoare.

Îi d`m posibilitatea s` aleag` având la dispozi]ie
toat` informa]ia de care are nevoie, inclusiv
informa]ia legat` de modul în care produsele

noastre influen]eaz` s`n`tatea, siguran]a [i
mediul.
La Orange, deciziile de marketing sunt bazate pe

practici responsabile.
Orange p`streaz` confiden]ialitatea informa]iilor
legate de clien]i, respectând legisla]ia în vigoare.

furnizori

Rela]iile cu furnizorii no[tri se bazeaz` pe
onestitate [i transparen]`

Ne alegem furnizori care împ`rt`[esc principiile
noastre [i construim cu ei o rela]ie deschis` [i

onest`.
Pentru fiecare proiect, explic`m cu claritate care
sunt a[tept`rile noastre.

principiile noastre

Avem o marc` puternic`, iar acest lucru nu ar fi

posibil dac` prin tot ceea ce facem la Orange nu
am respecta câteva idei \n care credem cu to]ii. 

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 m`rcii Orange.  Aceste principii sunt o
reflectare a modului \n care construim rela]iile cu
partenerii no[tri, cu angaja]ii no[tri, cu

comunitatea \n care ne desf`[ur`m activitatea [i
a angajamentului nostru de a minimiza impactul
asupra mediului \nconjur`tor. 

comunicare

În 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` - oricât de diferite ar fi - [i \ncerc`m s`
g`sim solu]ii  pentru fiecare problem`,
respectând confiden]ialitatea comercial` [i

personal` a informa]iilor.

Comunic`m deschis.

Suntem consecven]i  principiilor noastre sociale,
etice [i de protec]ie a mediului. Verific`m
întotdeauna dac` am reu[it s` le respect`m

recurgând la analize independente, auditate.
Ne spunem punctul de vedere \n fa]a autorit`]ilor
statului [i ne sus]inem pozi]ia \n toate aspectele

care influen]eaz` activitatea noastr` sau a celor
cu care colabor`m.

integritate

Suntem corec]i [i one[ti în tot ce facem

Construim rela]ii de afaceri bazate pe încredere,
corectitudine [i deschidere - rela]ii în care toate

p`r]ile au de câ[tigat.
Încuraj`m aplicarea principiilor noastre în toate
rela]iile de afaceri pe care le stabilim.

Lu`m toate m`surile pentru a elimina conflictele
de interese [i practicile frauduloase.
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Lucr`m cu parteneri locali sau interna]ionali care

ne permit s` oferim permanent clien]ilor no[tri
servicii de calitate la pre]uri competitive.
Suntem clari în contractele cu furnizorii [i

respect`m termenele de plat` convenite.

P`str`m confiden]ialitatea informa]iilor oferite de

furnizorii no[tri, respectând legisla]ia în vigoare.

comunitatea

Sprijinim comunitatea [i comunic`m în

permanen]` cu ea

Orange este o marc` global`, care se adapteaz`

la specificul local al fiec`rei comunit`]i în parte. 
Serviciile noastre sunt tot atâtea r`spunsuri la
nevoile comunit`]ii. 

Oamenii no[tri fac parte din comunitate.
Prin tot ceea ce facem încerc`m s` contribuim la
bun`starea comunit`]ii.

S`n`tatea [i protec]ia mediului înconjur`tor fac
parte din preocup`rile noastre cele mai

importante. Ne str`duim ca echipamentele
noastre tehnice s` îndeplineasc` [i chiar s`
dep`[easc` - acolo unde este posibil -

standardele de siguran]` na]ionale sau
interna]ionale.

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

Sprijinim programele care folosesc tehnologia,
resursele [i capabilit`]ile noastre [i ajut`m astfel

oamenii s` ia parte la via]a societ`]ii.

mediul \nconjur`tor

Control`m impactul activit`]ii noastre asupra
mediului

Credem în viitor [i în]elegem c` viziunea Orange
poate prinde via]` numai dac` avem grij` de
mediul înconjur`tor.

Încerc`m mereu s` în]elegem, s` control`m [i s`
reducem la minimum impactul pe care activitatea

noastr` l-ar putea avea asupra mediului - la nivel
global, na]ional sau local.

rezultate

Ne atingem obiectivele financiare si planific`m în
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
ac]ionarilor [i beneficii angaja]ilor [i ]`rilor \n care

avem opera]iuni.

Facem din compania noastr` o investi]ie

atractiv` prin rezultatele [i perspectivele pe care
le ofer`, prin spirit de responsabilitate [i
deschidere fa]` de investitori.

28

anexe anexe

Ne-am luat angajamentul s` realiz`m un audit

independent al rapoartelor noastre de
Responsabilitate Social` pentru a-i asigura pe
partenerii no[tri de o evaluare transparent` [i

echilibrat` a activit`]ii noastre. 

Pornind de la faptul c` \n prezent nu exist`

standarde recunoscute interna]ional pentru
auditarea rapoartelor de Responsabilitate
Social`, am solicitat companiei de audit Ernst &

Young s` revizuiasc` \n fiecare an un num`r de
rapoarte de Responsabilitate Social` ale unor
filiale Orange, alese la \ntâmplare.

|n acest an, au fost selectate pentru auditare
rapoartele de Responsabilitate Social` ale

filialelor Orange din Fran]a, Marea Britanie,
Slovacia [i Elve]ia. Raportul de Responsabilitate
Social` al Orange România nu a fost ales, dar a

fost redactat pornind de la ideea c` ar putea fi
supus unei audit`ri independente, \n
concordan]` cu procesul descris mai jos.

Procesul de audit al Ernst & Young include:

examinarea proceselor existente, \n vederea
identific`rii principalilor parteneri, a[tept`rile lor,
colectarea [i raportarea informa]iilor [i

indicatorilor de performan]`;
intervievarea coordonatorilor programelor de
Responsabilitate Social` la nivelul fiec`rei filiale 

analiza documentelor justificative, incluzând
minutele [edin]elor, prezent`ri, sondaje [i alte
documente relevante care s` asigure c`

procesele proiectului de Responsabilitate Social`
sunt pe deplin implementate [i c` exist`
concordan]` \ntre con]inutul raportului [i

activitatea derulat`;
revizuirea acurate]ii capitolelor alese din
rapoartele de Responsabilitate Social` referitoare

la aspecte prioritare ale activit`]ii noastre pentru
a asigura concordan]a con]inutului raportului cu
rezultatele ob]inute.

Orange [i auditarea rapoartelor de
Responsabilitate Social`



Celuloza folosit` \n fabricarea

hârtiei pentru acest raport

este din cherestea reciclabil`

\n \ntregime [i albit` cu o

solu]ie ce nu con]ine

clor(ECF). Aceast` hârtie este

adecvat` recicl`rii.

Hârtia utilizat` pentru coperta

acestui raport con]ine 55%

celuloz` pur` si 45% hârtie

reciclat`.

Orange România SA
Europe House

Bd. Lasc`r Catargiu nr. 51-53
Sector 1, Bucure[ti, România

Tel: 203 30 00
Fax: 203 35 99
www.orange.ro

alte surse de informare despre responsabilitatea social` corporativ`

Pute]i afla informa]ii despre ac]iunile de responsabilitate social` a altor filiale Orange accesând link-urile de mai
jos.

Orange Grup www.orange.com/community/responsibility
Orange Fran]a  www.orange.fr/Entreprise Responsable

Orange UK www.orange.co.uk/about Orange/social responsibility
Orange Elve]ia www.orange.ch/about us/responsibility

Institu]ii [i organiza]ii \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

Informa]ii generale despre s`n`tate [i sectorul telefoniei mobile

Comisia Interna]ional` pentru protec]ia \mpotriva radia]iilor   www.icnirp.org

Organiza]ia Mondial` a S`n`t`]ii www.who.org
Programul de Mediu al Na]iunilor Unite www.unepie.org

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

De aceea va rugam sa ne transmiteti opiniile si ideile voastre la adresa responsabilitatesociala@orange.ro.


