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DIAL TELECOM 
O (inter)faþã umanã între clienþi ºi tehnologie

La Dial Telecom lucreazã oameni de...
valori

De unde acest slogan? am întrebat. Mi-a
rãspuns chiar Florin Furdui, Managing
Director Dial Telecom: „Am ajuns la el în
momentul în care am pornit la drum. Asta
este ceea ce ne diferenþiazã pe noi în piaþã.
Am cãutat acea poziþionare care sã fie
reprezentatã prin sloganul nostru ºi care sã
reflecte valorile ºi principiile în funcþie de
care ne desfãºurãm activitatea. Noi ne dorim
sã fim cei care înþelegem cel mai bine nece-
sitãþile clientului ºi, prin soluþiile pe care le
furnizãm, sã ne adaptãm cel mai bine
doleanþelor acestuia. Nu dorim sã fim
neapãrat cei mai inovativi din punct de
vedere tehnologic sau cei mai extinºi din
punct de vedere geografic“. 

Dial Telecom a pornit la drum în 2001,
când un grup de investitori cehi au cãutat în
România câteva persoane cu spirit antre-
prenorial care sã se simtã în stare sã punã
bazele unei companii furnizoare de servicii
de telefonie ºi internet (firma exista deja în
Cehia ºi în Slovacia). Au gãsit trei oameni,
iar printre ei se afla ºi Florin Furdui. La
sfârºitul lunii mai-începutul lunii iunie 2001
(pe 1 iunie), a avut loc lansarea oficialã a
firmei, când s-au semnat ºi primele con-
tracte ºi au apãrut primele produse Dial
Telecom. Tot atunci s-au fãcut ºi primele
recrutãri, proces la care a participat - ºi par-
ticipã ºi acum - ºi Florin Furdui. Ceea ce
cautã el în primul rând la cei care aplicã pen-
tru un post la Dial Telecom este atitudinea ºi
modul în care reuºesc sã-ºi asume valorile
firmei: clientul pe primul loc, profesiona-
lism, integritate, calitate ºi comunicare
deschisã. Adevãrul e cã nu prea ai cum sã
nu-þi asumi aceste valori, de vreme ce ele
sunt afiºate pe absolut toþi pereþii de sticlã
despãrþitori - atâþia câþi sunt - din firmã.
„Este proiectul meu. Transparenþã, integri-
tate ºi calitate este ceea ce transmite acest
spaþiu“, se mândreºte Florin Furdui. Mai
mult, o datã recrutat, fiecare nou angajat al
Dial Telecom intrã într-un program de
induction, în care, pe parcursul a douã sãp-
tãmâni, este introdus în fiecare departament,
are discuþii cu fiecare manager în parte ºi se
familiarizeazã cu modul de lucru din com-
panie. 

În prima linie
Carmen Vasilescu, Sales Manager, face

parte din noii veniþi  în Dial Telecom - ºase
luni - suficient cât sã beneficieze de acest
Induction Program, dat fiind faptul cã aces-
ta este un instrument relativ nou în com-

panie. A venit aici pe poziþia de Indirect
Sales Manager, tot din domeniul telecomu-
nicaþiilor, aºa cã background-ul de
cunoºtinþe tehnice necesar îl avea deja.
„Probleme de acomodare nu am avut, pentru
cã aºa ceva nu existã în Dial Telecom“, mãr-
turiseºte ea. ªi adaugã cã de acest program
de familiarizare cu Dial Telecom au parte
toþi cei care vin aici, indiferent de nivelul
decizional la care se aflã.

Carmen Vasilescu coordoneazã o echipã
de cinci oameni. Deocamdatã. Pânã la
sfârºitul lunii octombrie, numãrul va creºte
la zece. Ca suport logistic, cu toþii vor bene-
ficia de transport asigurat, computer, telefon
mobil ºi un mediu de lucru excelent, adicã
instrumentele indispensabile unui om de
vânzãri. Iar cei care vor vinde mai mult ºi
mai bine o sã se plimbe... mult ºi bine, pen-
tru cã, semestrial, cei mai buni oameni de
vânzãri sunt premiaþi cu excursii în care îºi
pot lua ºi partenerul. Iar ca sã fie ºi mai per-
formanþi, oamenii din departamentul condus

de Carmen Vasilescu vor intra, în luna
noiembrie, într-o nouã sesiune de training,
furnizat[ de un consultant extern. Îºi vor per-
fecþiona aici tehnicile de vânzare, de
negociere, de prezentare, time management,
organizare etc. 

Cei care doresc sã se alãture echipei de
vânzãri din Dial Telecom trebuie sã aibã cu
siguranþã multe calitãþi. „Hotãrâre, persev-
erenþã, tenacitate. Dacã ai încredere în tine ºi
consideri cã produsul pe care îl vinzi este unul
dintre cele mai bune de pe piaþã, cu siguranþã
vei avea succes în ceea faci. Dorim persoane
tinere, entuziaste, cu spirit de rãspundere ºi
profesioniste“, schiþeazã Carmen Vasilescu
portetul celui pe care ºi l-ar dori în echipã.

Vocea Dial Telecom
Sunaþi la Dial Telecom, dar formaþi

numãrul greºit. O voce foarte plãcutã vã va
atenþiona cã numãrul apelat nu existã. Este
vocea Ionelei Badea, Project Manager al
departamentului de Customer Service.
Lucreazã aici de doi ani ºi are în echipã,
spune ea, „douã fete drãguþe ºi zâmbitoare“.
ªi, dat fiind faptul cã departamentul de
Customer Service este cel care intermediazã
relaþia dintre firmã ºi clienþi, nici nu au cum
sã fie altfel. Cele douã fete „drãguþe ºi zâm-
bitoare“ au trecut ºi ele printr-un program de
training de trei luni, furnizat chiar de Ionela
Badea. Venind dintr-o companie mult mai
mare, cu proceduri ºi reguli foarte stricte
care, pe de o parte, pot uºura munca, dar, pe
de altã parte, impun ºabloane ºi schematism,
Ionela Badea a fost plãcut surprinsã sã
gãseascã la Dial Telecom o mai mare liber-
tate ºi diversitate a acþiunilor. Totuºi, spune
cã, acum, firma crescând ºi la fel ºi numãrul
de clienþi, anumite proceduri sunt necesare
ºi aici. Mai ales cã cei (de fapt, cele) din

Customer Service sunt ºi intermediare între
diversele departamente ale firmei. ªi,
inevitabil, pot apãrea unele fricþiuni. „De
pildã, clientul poate avea o cerinþã. Suntem
destul de flexibili, ne adaptãm noi dupã
client, chiar dacã este o excepþie de la reg-
ulã. Trebuie sã fim foarte deschiºi ºi foarte
comunicativi. Este foarte important ca per-
soana de la Customer Service sã fie foarte
caldã ºi zâmbitoare“, povesteºte Ionela
Badea. Iar zâmbetele de la serviciu sunt
afiºate ºi la ieºirea la o bere, de dupã pro-
gram, în care toate eventualele neînþelegeri
din intervalul 9-18 sunt date uitãrii. „De
exemplu, când echipa de Customer Service s-
a reîntregit, am ieºit într-un loc plãcut întreg
departamentul, unde am reuºit «sã spargem
gheaþa» primelor zile într-o companie“. 

În cazul, puþin probabil, ca cineva
comite o greºealã - greºeºte o facturã, în-
curcã un act etc. - se cautã motivul, se pune
problema ce trebuie fãcut ca sã nu se mai
repete acea greºealã ºi se asumã greºeala. ªi,
pentru ca eroarea sã fie îndreptatã - dacã e
ceva mai gravã - se cere sfatul lui Cãlin
Nistor. 

BD (ãi Marketing) în acãiune
Cãlin Nistor este Senior Director al

departamentului de Business Development
ºi Marketing. Este „senior“ pentru cã este
unul dintre veteranii Dial Telecom.
Lucreazã aici de la 1 mai 2002, iar la
momentul actual doar patru colegi sunt mai
vechi în firmã decât el. Departamentul pe
care îl conduce este format din ºase oameni,
între aceºtia numãrându-se ºi Ionela Badea
ºi cele douã fete ale ei. Mi s-a spus despre el
cã este o persoanã foarte deschisã ºi... aºa
este. Biroul sãu are trei pereþi de sticlã -
bineînþeles, ºi aceºtia având înscrise pe ei
valorile companiei - ºi de acolo le zâmbeºte
tuturor celor care trec prin dreptul sãu.

Înainte de Dial Telecom, a lucrat în
companii mai mari, în care e de presupus
cã tensiunea era ceva mai mare. „Au exis-
tat perioade în care tensiunea a fost mai
mare atât acolo, cât ºi aici, la Dial Telecom.
Pentru mine nu a fost o mare diferenþã,
pentru cã, în general, eu îmi reglez singur
nivelul de tensiune sau de adrenalinã de
care am nevoie. Dar asta o fac nu numai
strict intern, ci ºi fiind conectat la nivelul
de adrenalinã al ºefului ºi al colegilor mei“,
mã lãmureºte Cãlin Nistor. Bineînþeles, am
vrut sã aflu care este nivelul de adrenalinã
al ºefului, în primul rând. „Destul de ridi-
cat“, rãspunde managerul departamentului
BD & Marketing. Dar nu din cauza nervo-

zitãþii, ci pentru cã ºi Florin Furdui, ºi toþi
ceilalþi angajaþi sunt entuziasmaþi de ceea
ce au de fãcut. 

Revenind la oamenii pe care îi are în
subordine, el i-a selectat pe toþi. Pe lângã
cunoºtinþele tehnice minime necesare, fãrã
de care nimeni nu poate spera la un post în
Dial Telecom, cei care vor sã-l aibã pe Cãlin
Nistor ca ºef direct trebuie sã dea dovadã de
o mare „motivaþie aspiraþionalã“, cum o
numeºte el. „Deci persoane care vor sã
creascã, sã înveþe, care nu sunt cantonate
într-o zonã foarte îngustã. Nu mã intere-
seazã niºte specialiºti care ºtiu sã facã asta ºi
numai asta“. 

Pentru ca fiecare manager de departa-
ment sã se asigure cã cei pe care îi are în
subordine nu se vor transforma în niºte
tehnicieni în sensul rãu al cuvântului, care sã
nu mai ºtie sã facã altceva decât lucrul pe
care s-au specializat, în Dial Telecom a fost
pus la punct un program de management al
performanþei. Acesta, detaliazã Cãlin Nistor,
constã într-o sistem ce conþine trei-patru
obiective. Gradul în care aceste obiective au
fost îndeplinite se monitorizeazã din ºase în
ºase luni. Dacã ele sunt îndeplinite, pe
„fericitul câºtigãtor“ îl poate aºtepta o pro-
movare sau o reajustare a pachetului salari-
al, intervine Ramona Bãdescu, HR Officer.
Dacã nu, se cautã motivul neîndeplinirii -
dacã este de naturã obiectivã sau subiectivã
- ºi fie se reajusteazã obiectivele, în primul
caz, fie se acordã o a doua ºansã. 

Pe lângã aceste obiective de business,
în schema de management al performanþei
este nominalizat ºi unul de naturã compor-
tamentalã, care, spune Cãlin Nistor, are o

Primul lucru pe care l-am simþit când am intrat în Dial Telecom a fost o senzaþie de luminã ºi cãl-
durã. Apoi am vãzut logo-ul firmei, afiºat la recepþie - „Tehnologie cu faþã umanã“. „Aha, acesta
trebuie sã fie motivul“, m-am gândit. Multe ferestre, pereþi care, atunci când existã, sunt de sticlã,
mobilier strãlucitor ºi, mai presus de toate, figurile zâmbitoare sunt sursa acestei atmosfere primi-
toare. 28 de... feþe umane, nu de roboþei care aplicã pe nemestecate niºte proceduri de lucru.

Adrian Bujeniþã

Florin Furdui, Managing Director

Carmen Vasilescu, Sales Manager

Ionela Badea, Project Manager, CS

Cãlin Nistor, Senior Director, 
Business Development & Marketing 
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pondere de 25% din total. „Acesta vizeazã
mãsura în care comportamentul ºi ati-
tudinea persoanei sunt aliniate cu valorile
companiei. Se referã ºi la conduitã, ºi la
vestimentaþie ºi cumuleazã diverse atitu-
dini. În clipa în care observãm un derapaj
de la comportamentul cerut, nu aºteptãm sã
treacã cele ºase luni. Se dã feed-back ime-
diat - fie se lasã cu o notificare în scris, fie
cu un plan de acþiune pe termen scurt, de
trei-cinci-opt sãptãmâni, cu obiective foarte
clare, ce trebuie atinse, sau, în cazuri
extreme, cu demiterea persoanei respec-
tive“, explicã managerul departamentului
de Business Development & Marketing. Un
caz fericit, în care o întreagã echipã a punc-
tat favorabil la capitolul performanþã, a fost
acela în care un client era nemulþumit de
serviciile de internet furnizate de Dial
Telecom ºi dorea sã rezilieze contractul,
deºi vina nu aparþinea companiei. Pânã la
urmã, dupã un brainstorming, s-a ajuns la o
soluþie inovatoare ºi clientul respectiv nu
numai cã nu a reziliat contractul, dar a
cumpãrat ºi servicii mai scumpe ºi... a ºi
plãtit în avans pe un an! Echipa care a reuºit
aceastã performanþã nu a fost recompensatã
material, pentru cã, spune Cãlin Nistor, la
Dial Telecom nu se aplicã „politica zãhãre-
lului“: faci ceva bine ºi aºtepþi apoi un plus
la salariu. „Se trezesc niºte aºteptãri
eronate, care nu-l ajutã pe om sã se dez-
volte. Angajaþii noºtri primesc ºi o recom-
pensã materialã, dar asta vine la sfârºitul
unei perioade ºi pentru niºte lucruri foarte
clare, nu pentru unele de moment“, spune
el. De exemplu, pentru efortul suplimentar
desfãºurat ore în ºir dupã program înre-
gistrând sute de mesaje în românã ºi
englezã pentru centrala publicã a Dial
Telecom, deºi nu intra în atribuþiile sale,
Ionela Badea a primit un ceas din partea
firmei. 

Firma plãteãte bine
Pentru cã în Dial Telecom sunt deocam-

datã numai 28 de oameni, nu s-a simþit încã
nevoia unui departament de resurse umane.
Cea care „face oficiile“ în aceastã privinþã
este Ramona Bãdescu, HR Officer.
Lucreazã aici din prima parte a anului trecut,
dupã o perioadã în care a cãutat o organiza-
þie care sã îi ofere condiþii propice de dez-
voltare. Iniþial, poziþia pe care a intrat pre-
supunea un mix de Resurse Umane ºi office
management, dar a acceptat pentru cã a
simþit cã aici poate „creºte“. ªi nu s-a
înºelat. „Am gãsit în Dial Telecom compa-
nia la care viseazã mulþi tineri. Am primit
aici întregul sprijin pentru a creºte, deoarece
firma a înþeles importanþa resursei umane“. 

Ramona Bãdescu mi-a spus cã obiec-
tivul firmei pentru acest an, în ceea ce
priveºte mãrimea echipei Dial Telecom, este
sã se ajungã la 40 de oameni. „Filosofia
noastrã în ceea ce priveºte numãrul de anga-
jaþi este oarecum inversã faþã de ce s-a apli-
cat pânã acum în domeniul telecomunicaþi-
ilor. Probabil cã tocmai datoritã acestui
lucru am trecut cu bine peste o perioadã
dificilã. În telecomunicaþii s-au fãcut foarte
multe angajãri, s-a investit foarte mult, cu
speranþa cã dupã aceea vor veni clienþii. Noi
am abordat strategia urmãtoare: gãsim
clienþii, îi deservim în cel mai bun mod posi-
bil, ºi abia dupã aceea ne ajustãm mãrimea
echipei în funcþie de numãrul de clienþi“,
completeazã ºi Florin Furdui, Managing
Director. Tocmai pentru a deservi cât mai
bine clienþii, nu s-a apelat pânã acum prea
mult la metoda recrutãrii unui „boboc“, pe
care cei din companie sã-l „creascã“. ªi tot
de aceea, în cazul în care apare un post de

middle-top, primii care aflã de el sunt anga-
jaþii deja existenþi, de pe intranetul firmei.

De când Dial Telecom a început sã
creascã - în ceea ce priveºte numãrul de
angajaþi - a început sã se facã simþitã nevoia
unui program complex de dezvoltare ºi
retenþie a capitalului uman - Retention
Employee, care va fi concentrat pe beneficii
adresate angajaþilor.  Asta nu înseamnã cã,
pânã acum, oamenii nu au fost loiali com-
paniei. „O spun cu mândrie, avem oameni
vechi, din vara lui 2001. Rãmânerea lor aici
s-a datorat în primul rând mediului de lucru
pe care l-am oferit - comunicare, colaborare
ºi echipa Dial Telecom“, afirmã Ramona
Bãdescu. 

Am pronunþat cuvântul magic: beneficii.
Dial Telecom propune un pachet salarial fix
competitiv, ce are ca suport evoluþia pieþei
româneºti IT&C ºi o remuneraþie variabilã,
în funcþie de poziþia ocupatã. De asemenea,
cu toþii beneficiazã de serviciile unei clinici
medicale particulare. În funcþie de seniori-
tate ºi performanþã, se discutã de o serie de
beneficii suplimentare. „Iar 2005 este un an
dedicat formãrii. Aici menþionez o serie de
traininguri furnizate de consultanþi externi ºi
care se adreseazã, în funcþie de nevoi, tutu-
ror departamentelor. Ne pregãtim de o ieºire
acum, în toamnã, evident, la munte. Team
building numesc însã nu doar ieºirile for-
male care au o temã definitã, ci ºi întâlnirile
în grup, în afara orelor de muncã. Pentru noi
este un prilej de cunoaºtere, de exprimare a
opiniilor personale, de întãrire a echipei. De
curând, cu prilejul aniversãrii Dial Telecom,
am iniþiat un team-building în zona
Herastrãu, ce a avut ca temã schimbarea. Pe
lângã diverse jocuri tematice, paint-ball ºi
multã voie bunã, s-au reiterat aºteptãri
legate de atitudine, implicare ºi plusva-
loare“, îºi aminteºte Ramona Bãdescu.

Leading by example
Dial Telecom se ocupã, în sens larg, de

comunicare. Era deci inevitabil sã nu ajung
ºi la subiectul comunicãrii interne. Care,
dupã cum mi-au spus toþi managerii cu care
am discutat, merge „ceas“. „Cultura organi-
zaþionalã din Dial Telecom este una infor-
malã, deschisã, de transparenþã. Pânã ºi
arhitectura spaþiului în care ne desfãºurãm
activitatea este un argument în acest sens.
Spaþiu deschis, nu uºi închise“, spune Florin
Furdui. „Comunicarea deschisã este una
dintre valorile Dial Telecom, nu a avut
niciodatã limite“, confirmã ºi Carmen
Vasilescu, Sales Manager. „Ne exprimãm
liber pãrerile ºi nu existã situaþii în care sã

ezitãm sã facem acest lucru. Multe dintre lucrurile bune din Dial
Telecom existã pentru cã pãrerile oamenilor au fost ascultate. Cultura
organizaþionalã promovatã intens de management prin toate mijloacele
disponibile reflectã cu succes aprecierea de care oamenii se bucurã în
Dial Telecom“. 

Într-adevãr, toate uºile sunt deschise mereu, chiar ºi cea a Managing
Director-ului. Care nu are pretenþia ca angajaþii sã i se adreseze cu
„dumneavoastrã“. „Respectul unui coleg, în ceea ce mã priveºte ºi în
ceea ce priveºte Dial Telecom, nu se mãsoarã prin adresarea cu prenu-
mele de politeþe, ci prin a respecta termenele de livrare ºi de a-ºi face
treaba bine. Stilul meu de conducere este Leading by example, nu folo-
sesc mãsuri punitive, în ceea ce-i priveºte pe colegii mei, ºi unele de
recompensare, în privinþa mea“, afirmã Florin Furdui. 

Feed-back-ul vine atât prin metode informale - ieºiri pe departa-
mente, team-building-uri etc. - cât ºi prin intermediul aºa-numitului
„Satisfaction Survey“. Acesta este o evaluare anualã a gradului de sa-
tisfacþie al angajaþilor în ceea ce priveºte compania, nivelul de
salarizare, pachetul de beneficii, politica de dezvoltare etc. 

Uãi ãi mai deschise
Dar firma trebuie sã comunice ºi în exterior. ªi cele mai bune prile-

juri sunt aniversãrile. Anul acesta, Dial Telecom a împlinit patru ani.
Numai cã 1 iunie a coincis cu perioada în care firma se muta în sediul
actual. De aceea, s-a decis sã se amâne petrecerea pe mai târziu, mai
ales cã începea vara ºi clienþii, cãrora li se adresa evenimentul, plecau
în vacanþã. Aºa cã, anul acesta, Dial Telecom a împlinit patru ani, patru
luni ºi patru zile! Pe 5 octombrie, Cãlin Nistor ºi echipa sa au organi-
zat Ziua Porþilor Deschise la Dial Telecom, unde toþi cei care au vrut
sã vadã feþele umane din spatele tehnologiei au putut s-o facã. Asta la
o zi dupã un cocktail dat în onoarea clienþilor din Top 100, la un restau-
rant foarte select. Îl las pe Cãlin Nistor sã povesteascã: „Conceptul
dupã care am organizat acest cocktail a fost „Exploreazã-þi imagi-
naþia!“ Am oferit invitaþilor noºtri un spectacol de teatru chinezesc de
umbre, care prezenta, într-o formã metaforic-hazlie, în ºase scenete,
istoria comunicaþiilor în România. Spectacolul a fost fãcut dupã toate
regulile artei, de profesioniºti în domeniu, cu scenariºti care au lucrat
cu cineva din Marketing. Nimeni nu mai vãzuse pânã atunci aºa ceva
ºi toþi au fost plãcut surprinºi“.

Ramona Bãdescu, HR Officer

Valorile Dial Telecom sunt afiºate 
pe toate uºile

Team-building 2005


