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in momentul in care
Orange Business

a venit proactiv in
intAmpinarea nevoilor
noastre de simplificare
a accesului angajatilor
la serviciile de
mobilitate, am ales
solutia propusa si s-a
dovedit a fi o alegere
inteleapta, care a dus
la reducerea timpilor
de asteptare cu 75%.
Bogélan Putinica,
Country Manager
Microsoft Romania

& Moldova

Microsoft

B T

t

Microsoft Romania isi creste
capacitatea de raspuns cu 75%
folosind solutia Mobility Manager
de la Orange Business

Microsoft Romania, filiala a companiei Microsoft
Corporation, una dintre cele mai mari si influente
companii de tehnologie din lume, a externalizat toate
procesele intere legate de servicile si device-urile
de mobilitate, optimizand costurile si imbunatatind

experienta angajatilor.

Context:

Microsoft Romania, filiala locala a
Microsoft Corporation, are in Romania
peste 1500 de angajati. De la infiintarea
sa in 1996, Microsoft Roméania a
colaborat cu Orange Romania (inca

de pe vremea cand se numea Dialog)
pentru solutiile de mobilitate destinate
productivitatii angajatilor.

Fiind In avangarda inovarii, Microsoft a
implementat in Romania inca din 2010
conceptul “New World of Work” prin care
angajatii pot lucra de unde este nevoie

— de la birou, de acasa, de la client, de

la partener, din deplasare — avand acces

la aceleasi unelte de productivitate,

fara niciun fel de compromisuri. Acest
concept a impus modificari tehnologice
si operationale in zona de conectivitate
si mobilitate — acces la terminale mobile
de oriunde, oricand — dar si servicii
personalizate de livrare, nu doar la sediul
Microsoft Romania, ci pentru fiecare
angajat, indiferent unde se afla.

Gestionarea solicitarilor angajatilor
legate de solutiile de mobilitate a generat
incarcare operationala suplimentara
pentru angajatii Microsoft care gestionau
flotele de terminale mobile, crescand in
acelasi timp si costurile.
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Mobilitatea sporita
reprezinta o prioritate
esentiala pentru
partenerul nostru,
Microsoft Romania,
la fel de importante
fiind eficienta in
gestionarea timpului
si economisirea
resurselor financiare
prin colaborarea cu
un singur furnizor.
Implementarea
acestui proiect a
generat rezultate
spectaculoase,

avand un impact
semnificativ asupra
productivitatii echipei

locale Microsoft.

Aceasta reflecta
atat angajamentul
profesionistilor

din cadrul Orange
Romania, cat i
deschiderea catre
inovatie a echipei
Microsoft Romania.
Julien Ducarroz,

Compania avea nevoie sa aloce
resurse umane suplimentare gestionarii
solicitarilor si sa creasca timpii de
asteptare pentru solutionarea acestora.

in acest cadru, Orange Business a venit
cu o solutie personalizata si adaptata
nevoilor Microsoft Roménia, permitand
astfel externalizarea operatiunilor interne
cat si acces dedicat si direct al angajatilor
la serviciile de suport si logistica.

Solutia selectata a fost Mobility
Manager, impreuna cu cele doua
componente principale ale acesteia:
Dedicated Helpline
Serviciul de suport dedicat, cu acces
direct catre operatorii Orange, fara timpi
de asteptare, pentru angajatii Microsoft
Romania.
Assets Management
Serviciul de management al device-urilor
mobile, prin care se poate gestiona
miscarea, stocarea si inventarierea
eficienta a dispozitivelor mobile, precum
si fluxurile de informatii aferente.

Microsoft Romania a inceput
implementarea solutiei Mobility
Manager, urmata de adaugarea
serviciilor suplimentare de helpline
dedicat, lucru care a avut impact
imediat In reducerea incarcarii
resurselor Microsoft. Drept urmare, s-a
implementat si un serviciu de suport
dedicat de la Orange Business, cu o
echipa dedicata ce a permis crearea unui
punct unic de contact Orange pentru toti
angajatii Microsoft Romania, un sistem

automatizat de gestiune a tichetelor
de suport pentru urmarirea punctuala
a cazurilor si a timpilor garantati de
raspuns prin intermediul unui Service
Level Agreement.

Astfel, angajatii Microsoft Romania au
primit acces direct la o echipa dedicata
Orange Business, fara timpi de asteptare
in call center, pentru operatiuni cum ar
fi: solicitare telefon nou, inlocuire telefon
defect, reparare telefon sau modificari
de servicii precum roaming, schimbare
cartela SIM, etc. Reprezentantii
Microsoft Romania in relatia cu Orange
Business au beneficiat de servicii
adaptate specificului companiei, precum
mutarea unui abonament, recuperarea
telefonului de la un fost angajat,
schimbare operator (portare numar),
monitorizarea costurilor, rapoarte de
analiza a performantei serviciilor si
externalizarea proceselor de aprobare
interna.

Dupa un an, rezultatele implementarii
acestui serviciu arata o reducere a
costurilor de operare interna cu 60%
prin eliberarea resurselor Microsoft care
gestionau flotele de dispozitive mobile si
solicitarile angajatilor Microsoft Roméania
si o reducere a timpilor de asteptare cu
75% prin alocarea unui centru de suport
special dedicat angajatilor Microsoft.

Odata cu cresterea numarului de
angajati si a solicitarilor acestora legate de
solutiile de mobilitate, angajatii Microsoft
care gestionau flotele de dispozitive
mobile au intAmpinat dificultati in
gestionarea eficienta a proceselor interne
legate de mobilitate, cu impact negativ
asupra timpului de raspuns si al costurilor.

S-a luat decizia de implementare a
unei solutii de automatizare a preluarii
solicitarilor angajatilor si de creare a unui
cadru predefinit de aprobare a
modificarilor.

Solutia aleasa a fost Mobility
Manager, impreuna cu serviciile
suplimentare de Dedicated
Helpline si Assets Management,
serviciul de administrare si
gestionare al device-urilor mobile.

Reducerea cu 60% a costurilor
operationale interne.

Cresterea capacitatii de raspuns
cu 75%.

Cresterea productivitatii angajatilor
Microsoft Romania.



