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TRIFAN Bianca-Iloana

Roméana

10/2020 - in curs

= Manager, Service Enablement

= Gestionarea echipei Service Enablement care are
sarcina de a operationaliza diverse programe si servicii in
cadrul departamentului Service Desk;

= Gestionarea unei echipe de 4 Digital Coaches si a unui
Digital Project Coordinator care se ocupa de integrarea
unui sistem de A.L in cadrul departamentului Service Desk.
Sistemul A.l. a fost conceput pentru a rezolva problemele IT
ale utilizatorilor interni prin interactiunea cu un chabot;

= Gestionarea rolurilor de Knowledge Manager, Incident
Manager, Telephony Analyst si Digital Content Editor care
se ocupa de calitatea proceselor, de incidentele majore si de
problemele de telefonie din cadrul departamentului Service
Desk;

= Responsabil pentru angajare, stabilirea si monitorizarea
planurilor anuale de performanta, coaching, mentorat si
dezvoltarea carierei;

= Gestionarea evaluarii performantei, a promovarilor, a
revizuirii salariilor, a platii bonusurilor si a administrarii
contractelor.

= Vodafone

= 07/2020-10/2020

= Senior People Manager

= (rearea si gestionarea planurilor de dezvoltare si a
planurilor de imbunatatire pentru managerii din cadrul
departamentului Service Desk (evaluarea periodica a
progreselor Inregistrate in planul de
dezvoltare/imbunatatire);

= Stabilirea unui mod comun de lucru pentru
departamentul Service Desk (alinierea modului in care se
desfasoara intalnirile 1:1, reuniunile de echipa si evaluarile
angajatilor de catre manageri);

= Monitorizarea KPI-urilor pentru toate echipele din
departamentul Service Desk;

= Responsabil pentru pregatirea si indrumarea
managerilor din Service Desk.

= Vodafone



Perioada
Functia sau postul ocupat
Activitati si responsabilitadti principale

Numele si adresa angajatorului

Perioada
Functia sau postul ocupat
Activitati si responsabilitati principale

Numele si adresa angajatorului

07/2016-07/2020

= Team Manager, IT Service Desk (Spanish Market)

= Gestionarea echipei IT Service Desk Spania care ofera
asistenta pentru aplicatiile software interne; gestionarea
unei echipe de 30 de agenti (L1 si L2) si a Subject Matter
Experts;

= Responsabil pentru angajare, stabilirea si monitorizarea
planurilor anuale de performant3, coaching, mentorat si
dezvoltarea carierei;

= Gestionarea evaluarii performantei, a promovarilor, a
revizuirii salariilor, a platii bonusurilor si a administrarii
contractelor;

= Asigurarea sprijinului pentru tranzitia serviciilor catre
noi servicii;

= Actionarea in calitate de manager de tranzitie pentru a
sprijini transformarea digitala in departamentul Service
Desk (implementarea Ameliei, un robot A.L. conceput
pentru a prelua o parte din activitatile din Service Desk);

= Emiterea de rapoarte zilnice, siptdmanale si lunare
pentru a ne asigura ca obiectivele SLA sunt indeplinite;

= Supravegherea managerului de incidente care ofera
sprijin pentru escalari, reclamatii si incidente majore in
cadrul echipei;

= Gestionarea relatiilor directe cu alte echipe pentru a
oferi un bun sprijin in afaceri, a Imbunatati procedurile si
calitatea serviciilor;

= Punct de contact pentru orice eslacare primita in cadrul
echipei Service Desk Spania;

= Identificarea lacunelor in materie de proceduri in cadrul
echipei si organizarea periodica de traininguri;

= Analizarea rezultatelor sondajului primit de la angajatii
companiei si stabilirea unui plan de actiune de
imbunatatire a rezultatelor (daca este nevoie).

= Vodafone

11/2014-07/2016

= Incident Manager/SME, Service Desk Spain

= Responsabilitati Incident Manager:

=  Primul punct de contact pentru escalari si reclamatii;

= Asigurarea executdrii corecte a proceselor de gestionare
a incidentelor, inclusiv implementarea procedurilor care se
aplica In situatii de criza conform SOP-ului (notificarea
partilor interesate, investigarea problemei, actualizari
recurente - in functie de gravitate);

= Gestionarea ticketelor VIP;

= Supravegherea tuturor incidentelor si a cererilor de
servicii ale utilizatorilor pentru rezolvarea problemelor in
timp util;

= Monitorizarea ticketelor si luarea masurilor necesare
pentru indeplinirea obiectivelor de serviciu;

= (Gestionarea incidentelor majore cu prioritate 1 -
»Criticd” sau 2 - ,ridicata”, cu care se confrunta clientii;

= Emiterea de rapoarte zilnice, siptamanale si lunare
pentru a verifica daca SLA-urile convenite pentru serviciile
furnizate de echipa sunt Indeplinite:

= Raport zilnic FUP - trimis echipei

= Vodafone
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10/2012-11/2014

= Customer Order Management Advisor

= Coordonarea si gestionarea a doud procese: POP (proof
of purchase) si ROP (repair order process);

= Formarea noilor angajati pentru procesul POP;

= Sustinerea examenelor de certificare a noilor angajati;

= Gestionarea procesului de facturare in SAP (crearea
comenzilor si ofertelor de pret prin interfata cu utilizatorul,
modificarea si respingerea comenzilor si ofertelor de pret,
crearea de imagini si anularea facturilor);

= Emiterea de rapoarte saptamanale in vederea
gestionarii situatiei precum si a rezultatelor echipei (POP si
ROP) prin SAP si SharePoint;

= Emiterea de rapoarte catre organizatiile Contract
operations si Sales admin;

= Mentinerea unei bune colaborari intre clientii spanioli si
francezi, inginerii responsabili cu repararea produselor HP
si departamentul nostru;

= Am propus un proiect pentru optimizarea gestionarii
proceselor POP si ROP si reducerea costurilor;

= Coordonarea echipei de recrutare pentru
departamentul nostru;

= Mentinerea legaturii intre departamentele spaniol si
francez de plati, reclamatii, facturare, reparatii si clienti;

= Mentinerea unei legaturi si colaborari stranse cu
managerii straini;

= Responsabil de asigurarea faptului ca echipa isi
respectad termenele limita si ca lucrarile sunt finalizate la
timp.

= Hewlett-Packard

2010 -2011

= HR Advisor with Spanish

= Administrarea documentatiei legate de resurse umane:
contracte de muncd, informatii privind plecarile si pensiile,
scrisori de ofertd, recompense, concedii etc.

= Primul punct de contact pentru toate solicitarile legate
de resursele umane; a asigurat ca baza de date relevanta
privind resursele umane este actualizata, exacta si respecta
legislatia in vigoare.

= Accenture

2020 - In curs

= Doctorand in Economie, domeniul Administrarea
Afacerilor

=  Academia de Studii Economice, Bucuresti

2016 - 2018
= Executive MBA, domeniul Administrarea Afacerilor
= (Conservatoire National des Arts et Metiers

2016 - 2018

= Masterat, domeniul Administrarea Afacerilor,
programul de studii,,MBA Romano-Francez”

=  Academia de Studii Economice, Bucuresti



Perioada
Calificarea / diploma obtinuta
Numele institutiei de invatamant

Aptitudini si competente personale
Limba(i) materna(e)

Limba(i) straind(e) cunoscuti(e)
Autoevaluare

Nivel european (*)

Limba engleza
Limba franceza

Limba spaniola

Data

2007 - 2010

* Licentd, Facultatea de Filosofie, domeniul Studii
Europene

» Universitatea Bucuresti

= Romana
intelegere Vorbire Scriere
Ascultare Citire Conversatie Discurs oral Exprlm? re
scrisa
c2 c2 c2 c2 Cc2
B2 B2 B2 B2 B2
c2 c2 c2 c2 Cc2

(*) Nivelul Cadrului European Comun de Referintd Pentru
Limbi Strdine

TRIFAN Bianca-loana
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