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Introducere

Teza de doctorat cu titlul ,,CONTRIBUTII PRIVIND IMBUNATATIREA
PROCESULUI DE COMERCIALIZARE A PRODUSELOR PETROLIERE PRIN
APLICAREA MANAGEMENTULUI CALITATII” analizeazi activitatea de comercializare
a produselor petroliere fard sid se ocupe de activitatile de explorare, productie/ exploatare,
prelucrare/ rafinare si transport ale produselor petroliere.

Dupa studierea bibliografiei de specialitate din fara noastrda, ca urmare a documentarii
individuale pe care am intreprins-o, am constatat ca nu exista pana in prezent studii sau cercetari
care sa ateste contributia implementarii managementului calitatii la imbunatatirea procesului de
comercializare a produselor petroliere.

Motivatia cercetarii

Din cercetarea efectuata asupra literaturii de specialitate din domeniu, din strainatate si
din tard, am observat ca au fost elucidate, de mult, unele aspecte legate de directiile de baza ale
aplicarii directe a statisticii matematice in controlul calitatii, acestea fiind: verificarea calitatii
loturilor de produse la receptie si/sau la livrare si controlul proceselor de fabricatiei — respectiv
controlul pe flux (controlul in timpul fabricatiei).

Ceea ce insd a aparut cu pregnantd in ultimele decenii este proiectarea, documentarea,
implementarea, mentinerea, Tmbunatatirea continua si certificarea sistemelor de management al
calitdfii ca o garantie a faptului ca fabricarea sau comercializarea produselor se face in
conformitate cu cerintele clientilor, specificatiile standardelor si reglementarilor specifice.

O problema deosebita pe care o ridicd aceste transformari in managementul organizatiilor
care au ca obiect de activitate comercializarea produselor petroliere o reprezintd schimbarea
comportamentului personalului, in sensul cresterii eficacitdtii acestui comportament, indiferent
cd este vorba despre comportamentul managerilor fatd de acela al altor persoane, grupuri sau
chiar al Intregii organizatii.

Pentru a putea rezolva aceastd problema, ar trebui, dupa parerea noastra, sa abordam
proiectarea, documentarea, implementarea, mengtinerea, imbunatatirea continud si certificarea
sistemului de management al calitatii, tinand cont de una dintre caracteristicile esentiale care se
concentreaza direct asupra comportamentului si nu incearcd sd modifice caracteristicile
personale, cum ar fi personalitatea. S-ar obtine avantaje imediate: oamenii devin constienti de

comportamentul exact asteptat din partea lor si pot asadar sa se manifeste In consecinta.



In teza de fatd ne-am propus elucidarea unor aspecte mai putin cunoscute, legate de
contributia aplicarii managementului calitatii la imbunatatirea procesului de comercializare a
produselor petroliere.

Metodologia cercetarii

Demersul nostru a pornit de la problematica si contextul enuntate mai sus si de la faptul
ca pentru Romania, dezvoltarea durabild nu este una dintre optiunile posibile, ci, in opinia
noastra, singura perspectiva rationala a devenirii nationale, unde calitatea in organizatii
contribuie substantial la statornicirea unei noi paradigme de dezvoltare prin confluenta factorilor
economici, sociali si de mediu. Aceastd perspectivd este potentatd in prezent de calitatea
Romaniei de stat membru al Uniunii Europene.

Scopul sau obiectivul fundamental al acestei lucrari este evidentierea contributiilor pe
care le are implementarea managementului calitdtii in procesul de comercializare a produselor
petroliere.

Obiectivele cercetarii

In  vederea  realizarii  cercetirii intitulate ,,CONTRIBUTII = PRIVIND
IMBUNATATIREA PROCESULUI DE COMERCIALIZARE A PRODUSELOR
PETROLIERE PRIN APLICAREA MANAGEMENTULUI CALITATII” am stabilit
urmatoarele obiective:

O1. — Depistarea reperelor istorice si ale perspectivelor dezvoltarii industriei romanesti

de petrol;
O,. — Identificarea si cuantificarea contributiilor standardelor la imbunatatirea comercializarii
produselor petroliere;
Os. — ldentificarea principalelor modificari in performante prin introducerea managementului
calitatii in firme de comercializare a produselor petroliere;
O4. — Identificarea eficientei implementarii sistemului de management al calitatii in firme de
comercializare a produselor petroliere;
Os. — Identificarea schimbarilor aduse de implementarea sistemului de management al calitatii la
SC PECO BIHOR SA.- Efectuarea unui studiu de caz la S.C. PECO BIHOR S.A.

Pentru realizarea obiectivelor susmentionate am intreprins o ampld cercetare

documentara prin studiu bibliografic si sitografic, compus din carti, articole stiintifice, baze de



date statistice, rapoarte ale firmelor, publicatii periodice, studii ale unor organisme internationale
(UE; OECD; WTO) etc.

Ne-am propus 0 analiza a contributiilor aduse de implementarea managementului calitatii
la imbunatatirea procesului de comercializare a produselor petroliere, in care scop ne-am
concentrat pe urmatoarele tipuri de abordare:

e I[storicul si perspectivele dezvoltarii industriei romanesti de petrol;

e Contributia standardelor la imbunatatirea comercializarii produselor petroliere;

e Managementul calitatii in firme de comercializare a produselor petroliere;

e Eficienta implementarii sistemului managementului calitatii in firme de comercializare a
produselor petroliere.

e Implementarea Sistemului de Management al Calitatii(SMC) la S.C. PECO BIHOR .

Primul capitol isi propune sa analizeze datele istorice gasite cu ocazia documentarii si
studiilor individuale privind literatura de specialitate in acest domeniu. Aceasta analiza a
demonstrat, in primul rand necesitatea obiectivd de introducere a managementului calitdtii in
toate activitatile de obtinere a produselor petroliere finite, de la prospectare, explorare, extractie,
transport si pana la fazele de comercializare si consum pentru a se asigura o dezvoltare durabila.
Am identificat perspectivele rezervelor petroliere, si in final contributia implementarii
managementului calitatii in imbunatatirea procesului de comercializare a produselor petroliere.

Asa cum am ardtat mai sus, In motivatia cercetarii, majoritatea comportamentelor sunt
invatate, iar capitolul al doilea - contributia standardelor la imbunatitirea comercializarii
produselor petroliere - rezolva aceasta problema.

Am accentuat necesitatea cunoasterii rolului organismelor, a asociatiilor de
standardizare, definirea si cunoasterea standardelor, a continutului lor, a rolului acestora si a
tipurilor de standarde care se utilizeaza in comercializarea produselor petroliere.

Capitolul al treilea - managementul calitatii in firme de comercializare a produselor
petroliere - I-am abordat din punct de vedere al principalelor tipuri de produse petroliere, al
managementului comercializarii produselor petroliere, al sistemelor de management al calitatii
in comercializarea produselor petroliere, a evaludrii riscurilor in firmele de comercializare a
produselor petroliere, al mentinerii si imbunatatirii sistemului de management al calitatii.
Aceastd abordare a elucidat necesitatea implementarii managementului calitatii care contribuie la

imbunatatirea procesului de comercializare.



Al patrulea capitol scoate in evidenta eficienta (contributia) implementarii sistemului de
management al calitatii in firme de comercializare a produselor petroliere prin abordarea
conceptelor, a factorilor, a indicatorilor, a influetei directe si indirecte a sistemului de
managementului calitatii asupra deciziilor ce se iau de catre conducerea societatii, a eficientei
economice si sociale a implementarii SMC si a masurilor pentru implementarea si generalizarea
sistemului.

In ultimul capitol tratim printr-un studiu implementarea sistemului de management al
calitatii la o firma de comercializare a produselor petroliere - PECO BIHOR - abordand editarea
si difuzarea documentatiei sistemului de management al calitatii, stabilirea si confirmarea
responsabilitatilor, acordarea autoritatii, instruirea personalului - principalul actor in
implementarea sistemului de management al calitdtii, monitorizarea implementarii, verificarea
nivelului implementarii sistemului de management al calitatii.

In toate etapele procesului de cercetare ne-am gandit si am dorit si imbunatitim
premisele de baza ale stadiului precedent, actual sau urmator al cercetarii.

Am Inceput acest demers In urma concluziilor la care am ajuns dupa actiunile practice
personale si documentarea pe care am facut-o. Am observat cd majoritatea abordarilor
cercetatorilor sau a obiectivelor urmarite in demersurile lor sunt determinate, in principal, de
formatia profesionald a acestora. Nu am intdlnit in Romania, in literatura de specialitate si prin
cercetarile documentare pe care le-am facut, abordari privitoare la contributiile implementarii
managementul calitatii la imbundtatirea proceselor de comercializarea a proceselor petroliere.

In fond a trebuit sa stabilim masura in care implementarea unui sistem de management al
calitatii poate fi 1nsotitd de o schimbare, o imbunatitire a procesului de comercializare a
produselor petroliere.

Am examinat si adancit analiza situatiei anterioare a firmelor de comercializare a
produselor petroliere si am desprins acele proceduri care pot avea impact pozitiv asupra
contributiei sistemului de management al calitatii.

Niveluri si unitati de analiza in prezentul demers

Am raspuns obiectivelor de cercetare prin modul in care am abordat subiectul de
cercetare: inductiv sau deductiv; interogatiile de cercetare sau ipoteza; nivelul si unitétile de
analizd; tipul de studiu; ca o consecintd a factorilor precedenti, sursele de date ce urmeaza a fi

colectate si cu care sa raspundem, sa validam sau sa respingem propriile supozitii.



Strategia de cercetare a fost considerata cadrul analizei, ceea ce a dat structura
investigatiei si ne-a determinat sa gandim la metodele de colectare a datelor si la surse.

Strans legati de metode si de surse sunt indicatorii — sau variabilele — pe care le-am
selectat ca sd ajungem la propriile intrebari.

Am dispus de o varietate de indicatori ,,de baza” (cuantificabili) si de indicatori
wcircumstantiali” (mai greu cuantificabili), pe care i-am prelucrat si interpretat, care ne-au
oferit sansa de a obtine informatiile dorite si concluziile prezentate in teza de fata.

Pentru lucrarea noastra unitatea de analizd este organizatia, respectiv firma de
comercializare a produselor petroliere.

Necesitatea si oportunitatea temei

Am considerat importantd aceastd tema pentru faptul cd ameliorarea calitatii
reprezintd un proces complex, care ar putea conduce la disciplinarea pietei si structurarea ei pe
criterii care sd permitd reglarea raporturilor dintre cerere i ofertd, In general, la schimbarea
culturii organizationale si la modificarea modelului de bazd privind calitatea in firma de

comercializare a produselor petroliere.
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CAPITOLUL 1
ISTORICUL SI PERSPECTIVELE DEZVOLTARII
INDUSTRIEI ROMANESTI DE PETROL

1.1. Istoricul dezvoltarii industriei romanesti de petrol

Prin prisma temei de cercetare am abordat in acest capitol metoda de cercetare a
interviului. Ne-am bazat pe interviuri si discutii cu specialisti — personalitati de prestigiu
in domeniul industriei petrolului romanesc obtindnd pe aceastd cale nenumarate si
insemnate informatii.

In urma analizei informatiilor obtinute din datele puse la dispozitie de
catre distinsii interlocutori si a celor retinute din studiile/documentarile individuale
asupra istoriei petrolului romanesc, am retinut importantele repere ale industriei de
petrol si gaze din Romania, de la inceputuri si pana in prezent(1857-2010), respectiv din
perioada celor peste 150 de ani.

,,Rezervele mondiale de petrol sunt estimate la 1800 - 2200 miliarde de barili, din
care cca. 1080 miliarde de barili au fost extrase n perioada 1857-2005. Au ramas de
extras inca 1500-1600 miliarde de barili, din care 1000 miliarde de barili reprezinta
rezervele dovedite, iar alte 500-600 sunt reprezentate de rezervele potentiale (posibile si
probabile). Circa 50% din consumul total de petrol s-a inregistrat in perioada de dupa
1984, iar 90% din consumul total s-a realizat dupa 1958.”*

1.2. Perspectivele dezvoltirii industriei romanesti de petrol

Noul in perspectiva dezvoltarii industriei romanesti de petrol il reprezinta conceptul
de ,,securitatea energetica prin cooperare”.

Este evident ca aprovizionarea energetica a Uniunii Europene (UE) cu hidrocarburi
depinde In mare masura de importuri, stabilitatea acestei piete conferind statelor Uniunii
un anume grad de securitate. Desi, Comisia Europeana (CE) recomanda si preconizeaza
diversificarea si cresterea resurselor autohtone prin mijlocul indirect al resurselor

regenerabile (care ar trebui sa ajunga la 20 % in anul 2020), dependenta europeana, prin

! Dumitriu, V.,Buliga, Gh.- Uniunea Europeand si problema petrolului si gazelor naturale, ALMANAH
SIPG 2009, Ed. ,, SIPG”, Bucuresti;

11



importul hidrocarburilor, va ramane nu numai importanta, dar va inregistra o crestere
semnificativa. In vecindtatea Romaniei, resursele de petrol si gaze din zona extinsa a
Marii Negre, din Bazinul Caspic si din Asia Centrald sunt considerate a fi o solutie pentru

viitorul energetic al Europei si in mare parte si al lumii.
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Figura nr. 8 Harta rutelor de titei si gaze2

Dupa o scurtd privire asupra hartii rutelor de titei si gaze, de care depinde
securitatea energetica a Uniunii Europene, inclusiv a Romaéniei, am putea spune ca
echilibrul energetic, economic si strategic mondial da dimensiunea importantei surselor
de petrol si gaze pentru intreaga lume.

Cu privire la securitatea energetica a Romdniei se impun urmdtoarele obiective:
necesitatea revizuirii strategiei politicilor energetice, care va trebui axata, n special, pe
securitatea aprovizionarii cu energie; reducerea dependentei Roméaniei fatd de
importurile de resurse energetice, iar in cazul gazului natural, reducerea dependentei
de un furnizor unic si diversificarea surselor de aprovizionare; mentinerea unui mix
echilibrat in privinta structurii balantei energetice in paralel cu dezvoltarea energeticii
bazate pe resurse regenerabile sau neconventionale. Structura balantei de resurse primare
a Romaniei va trebui sa sufere o serie de modificdri dinamice, care sa acomodeze In timp
real influienta unor factori precum: cresterea preturilor la hodrocarburi, cresterea
participatiei energiei nucleare, a carbunelui si a surselor regenerabile de energie,

promovarea eficientei energetice, diversificarea surselor externe de energie primard;

2 Arhiva revistei ,,Jurnalul de petrol si gaze ”, Editura USI, Ploiesti;
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stimularea investitiilor in sectorul energetic in scopul modernizarii si eficientizarii
acestuia si, in acelasi context, urmarirea reducerii impactului negativ asupra mediului;
crearea unui cadru institutional propriu pentru sectorul energetic(de exemplu un
Minister al Energiei si Resurselor). Pentru a face fatd acestor provocari consideram ca
autoritatile statului roman trebuie sa promoveze conceptul de infrastructuri critice in
care activitatile petroliere de pe toate palierele, respectiv explorare, exploatare, procesare,

comercializare, cu toate instalatiile aferente, sa se bucure de un regim special.

1.3. Criza petroliera actuala: caracteristici si perspective de crestere a rezervelor de
hidrocarburi

Efectele din perioada actualei crize economice au influentat domeniul energetic si s-
au manifestart in toate domeniile economiei nationale, inclusiv 1n procesul de

comercializare al produse petroliere.

Luand in analiza perioada de inceput a crizei economice recunoscutd in Romania,
respectiv anul 2008 si continudnd pand la finele anului 2010, evolutiile de pret ale

titeiului si principalelor produse petroliere se prezinta astfel:

Evolutia cotatiilor la titei in 2008-2010
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Figura nr. 9 Evolutia cotatiilor la titei intre 2008 - 2010°

% Arhiva Revistei Monitorul de petrol si gaze, 2008-2010, Editura ,,SIPG”, Bucuresti, Romania;
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= Benzina Premium neetilata RON 95 CIF MED

=== Motorina 0,2% sulf CIF MED

Pacura 1% sulf CIF MED

= Pacura 3,5% sulf CIF MED

Figura nr. 10 Evolutia cotatiilor la produse petroliere intre 2008 - 2010

Pe piata mondiala a cotatiilor bursiere, preturile au cunoscut un maxim absolut la
titei, in lunile martie-iunie 2008, respectiv de 104-149%/baril (728/1045%/tona) si la
produse petroliere, s-au inregistrat cotatii de pret maximale in perioada aprilie-iulie 2008,
astfel: benzina Premium neetilatad in luna iulie 2008, a fost cca.1150$/tona, motorina
0,2% CIF Med. cca.1200$/ tona, iar cotatia la pacura a atins 720$/ tond. Echivaland in
lei, cursurile de revenire din acea perioadd, maximele au insemnat cca. 2,15lei/litru la
benzina si de 2,2lei/litru la motorina.

Dupa primavara anului 2008, pretul la titei a inceput sd scada, ajungand la un
minim al perioadei in luna decembrie 2008, de 39$/baril, iar pretul la produsele petroliere
au continuat sa scada si au atins un minim in acceasi luna, de 400$/tona la motorina si
benzina si de 220$/tona la pacura.

La finele anului 2010 (luna decembrie), cotatiile bursiere la titei se situau la nivelul
a cca. 96%/baril (respectiv 672-675$/ tond), in timp ce cotatiile la produsele petroliere
erau: benzina Premium - 810$/tond (cca.2,10lei/litru); motorina - 790$/ tona
(cca.2,05lei/litru); pacura - 475%/tond(cca.15-20lei/tona).

Analizand preturile principalelor tipuri de carburanti la pompa, practicate de

principalii operatori de pe piata din tara noastrd in perioada 2008-2010, in functie de

4 1dem;
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fluctuatia monedelor de referintd, respectiv euro si dolar, constatim ca acestea au
inregistrat variatii dupa cum urmeaza:

- in perioada ianuarie 2008 - decembrie 2010 preturile au cunoscut un trend
ascendent, cu oscilatii aproape sdptimanale. Pe ansamblu, cresterea medie a pretului la
benzina Premium fara plumb a fost de cca.30%, variind intre 3,52-3,15 lei/litru la 4,54-
4,73 si chiar 5,89 lei/litru (Luk Oil) la finele perioadei, cu un minim al perioadei de 3,3

lei/litru 1n vara anului 2008;
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Figura nr. 11 Variatia pretului benzinei Premium fara plumb la consumatorul final pe piata
carburantilor din Roménia in perioada 2008 - 2010°
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Figura nr. 12 Variatia pretului motorinei la consumatorul final pe piata carburantilor
din Romania in perioada 2008 - 2010°
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- la motorina, in aceeasi perioada, cresterile de preturi au inregistrat un procent de
cca.22%, cu oscilatii ceva mai mici decat la benzina, dar pe ansamblu mai ridicat decat
pretul la benzind (au fost variatii de la 3,30 in vara anului 2009 la 4,75lei/litru in
decembrie 2010);

- de fiecare data initiativa scumpirilor a avut-0 Petrom-Grup OMV, urmata cu
scumpiri de aceleasi amplitudini la celelalte companii/ firme de pe piata carburantilor. Pe
timp indelungat preturile cele mai mari s-au mentinut la Petrom, cu cateva exceptii de
scurtd duratd, cand maximele absolute au fost inregistrate la Lukoil (in lunile ianuarie
2009 si decembrie 2010). Preturile benzinei si motorinei practicate de principalele
companii/firme, operatori pe piata romaneasca, au variat in limita a 0,10-0,30lei/litru,
ceea ce lasa loc supozitiei existentei unei politici de cartel.

Etapa actuald, caracterizata prin ample fenomene de globalizare, in care este inclusa
si Romania ca stat membru al uniunii Europene, unde libera concurentd pe pietele
nationale a fost Inlocuitd de mari corporatii cu activitdti integrate de la productie,
comercializare, la finante, asigurari-reasigurari etc., favorizeaza politici de monopol in
care scopul principal este cresterea volumului de vanzari si maximizarea profitului,
lasand pe un plan secund, sau chiar ignorand mijloacele de obtinere a acestora si
bineinteles satisfactia clientilor.

Sub acest aspect este necesara o revizuire a politicilor nationale si ale Uniunii

Europene in domeniul calitatii.
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CAPITOLUL 2

CONTRIBUTIA STANDARDELOR LA IMBUNATATIREA
COMERCIALIZARII PRODUSELOR PETROLIERE

in Capitolul al 2-lea am analizat contributia standardelor la imbunitatirea
comercializarii produselor petroliere.

Am accentuat necesitatea cunoasterii rolului organismelor romanesti de
certificare, acreditare si standardizare - RENAR si ASRO - in dezvoltarea economica si
optimizarea performantei firmelor romanesti pe piata nationald, internationald si
europeana, in mod deosebit , definirea si cunoasterea standardelor, a continutului lor, a
rolului acestora si a tipurilor de standarde care se utilizeaza in activitatea de
comercializare a produselor petroliere.

Standardele de prescriptii fundamentale se referd la terminologie, metrologie,

conventii, semne si simboluri in domeniul produselor petroliere, acestea trebuie invatate
si aplicate. Fara cunoasterea standardelor privind metodele de incercare si de analiza
care masoara caracteristicile produselor petroliere, nu se poate vorbi despre depistarea
contributiilor managementului calitatii la Tmbunatatirea procesului de comercializare a
produselor petroliere.
Importante sunt, deasemenea, standardele care definesc caracteristicile unui produs -
standardele de produse, sau specificatiile pentru un serviciu - standardele pentru
activitati de servicii, si pragurile de performantd ce trebuie atinse (utilizare adecvata,
interfata si interschimbabilitatea, sdnatate, securitate, protectia mediului, contracte
standard, documentatia ce insoteste produsele sau serviciile etc).

Trebuie cunoscute si imbunatatite standardele de organizatie care se refera la
descrierea functiilor unui sistem de comercializare a produselor petroliere (firma,
companie etc) si la relatiile dintre acestea, cat si la structurile activitatilor (managementul
si asigurarea calitatii, mentenanta, analizele de valoare, logisticd, managementul calitatii,
managementul proiectelor sau a sistemelor, managementul productiei) sistem care de
altfel constituie suportul cercetarii tezei.

Abordarea sistemului de management al calitatii incurajeazd organizatiile sa
analizeze cerintele clientului, sa defineasca procesele care contribuie la realizarea unui

produs acceptabil pentru client si sa tind aceste procese sub control astfel incat, prin
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garantiile oferite, sa asigure clientul ca produsele/serviciile respecta calitatea declarata.
Un sistem de management al calitatii furnizeaza cadrul pentru imbunatatirea continua
pentru a mari probabilitatea de crestere a satisfactiei clientului si pentru cresterea
satisfactiei altor parti interesate. Acest sistem furnizeazd iIncredere organizatiei si
clientilor sdi ca este capabila sa furnizeze produse care indeplinesc in mod consecvent
cerintele.

Standardele Sistemului de Management ul Calitatii(SMC) se refera la calitatea
declarata a marfii, de buna credintd, considerand corecta declaratia comerciantului.
Clientul constata, din pacate, exactitatea/ inexactitatea calitatii produselor petroliere
adesea dupa achizitionare. De remarcat ca produsele petroliere si comercializarea lor au o
puternica componenta sociala.

Dacd pentru industria de petrol si gaze, respectiv pentru intreprinderile
specializate Tn prospectarea, constructia conductelor, transportul si rafinarea produselor
din petrol si gaze existd un standard - ISO/TS 29001 - referential unic pentru SMC,
pentru comercializarea produselor petroliere un astfel de standard nu a fost elaborat.

Tendinta actuald de globalizare, cu concentrarea activitatilor In mari corporatii
internationale, liberalizarea comertului international si reducerea atributiilor guvernelor
statelor nationale, pe langa avantajele declarate de gestionare mai bund a resurselor
naturale ale planetei si protectia mediului ambiant, aduce cu sine o serie de consecinte
economice negative prin impunerea unei legislatii incomplete si protectioniste pentru
furnizori, distorsioneazad grav pietele nationale eliminand concurentele locale pe piata
bunurilor si serviciilor (practicind politici de monopol), comercializarea de produse
neconforme, contrafacute, acte de coruptie, inselatorie, piraterie etc.

Inifiativa aparitiei standardelor de management al calitatii este oportund si
necesard, dar confinutul lor va trebui imbunatatit in paralel cu dezvoltarea
infrastructurilor nationale ale calitatii. Este necesara revizuirea Standardelor ISO 9000 si
a celorlalte standarde din domeniu, tindnd seama de marile mutatii impuse de fenomenul
globalizarii in practica comertului i nu numai.

Cercetarile efectuate pe piata romaneasca au aratat ca: In prezent nu existd o Lege
a comertului cu produse petroliere si nici o Lege a comertului, in general; nu este definit

produsul-marfa  (care poate fi  comercializat); nu existd  obligativitatea
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declararii/omologarii produsului (nou sau a produsului din import pentru comercializarea
pe piata romaneasca) / inregistrarea marcii sau a produsului, caracterizarea lui, conditiile
de realizare, materiile prime folosite si calificarea necesara a fortei de munca implicate,
obligativitatea certificatului de calitate etc.

Transpunerea in practica a managementului calitatii de catre organizatiile
romanesti este inca timida, iar rezultatele si interesul acestora pare mai mult formal,
datorita faptului ca rezultatele sunt greu de cuantificat.

Marile companii transnationale care au acaparat economia si piata romaneasca au
certificate SMC pentru activitatile din tara de origine, dar aplica alte proceduri filialelor
lor din strainatate. Deaceea consideram necesar ca companiile strdine cu activitate de
orice fel, pentru a fi autorizate in Romania, sa-si certifice sistemele de calitate din filiale
si sd obtina toate avizele, autorizatiile si raportarile conform legislatiei romanesti.

Cercetarea a concluzionat ca politica in domeniul calitatii conforma cu
standardele in vigoare trebuie insotitd de o legislatie care sa impiedice distorsionarea
pietii si sa creeze organismele de control care sa impuna regulile unei competitii reale si
corecte, sd responsabilizeze furnizorii si comerciantii de bunuri si servicii, sa sanctioneze

abaterile de orice fel.
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CAPITOLUL 3
MANAGEMENTUL CALITATII iN SISTEMELE DE
COMERCIALIZARE A PRODUSELOR PETROLIERE

3.1. Principalele tipuri de produse petroliere

Oferta de produse petroliere, incarcaturi de gaz petrolier lichefiat (GPL) si
produse complementare de pe piatd cuprinde produse sub forma bunurilor materiale
(benzind, motorind, GPL, combustibil lichid usor, petrol, uleiuri, piese auto, accesorii
auto, aditivi etc.) si serviciile lor specifice(spalat auto, schimb ulei, servirea la domiciliul
clientilor a incarcaturilor GPL, servicii hoteliere, restaurant etc.).

Sistemul de clasificare si definirea claselor de produse petroliere sunt

standardizate In Romania de STAS ISO 8681:1992 - Produse petroliere si lubrefianti —
Sistem de clasificare — Definirea claselor de produse. Standardul a fost aprobat la 28
tunie 1991 cu aplicare din 1 ianuarie 1992 si inlocuia STAS 6985/2-84.
Gama produselor petroliere, lubrefiantilor si a altor produse cu destinatii similare este
foarte numeroasa §i variatd prin compozitia, proprietatile si domeniul de folosire.
Organizatia Internationald de Standardizare a elaborat o clasificare a produselor
mentionate pe baza domeniului de utilizare (pentru lubrefianti) si pe baza naturii
produsului (pentru combustibili/carburanti).

Fiecare din produse se afla in legaturd cu o serie de alte produse. Se intdlnesc
produse de tot felul, de la cele care satisfac nevoi de bazd, pand la cele care satisfac
nevoile individuale ale consumatorilor. Se propune ierarhizarea lor pe sapte niveluri:

1. Familia de nevoi - nevoia primara satisficutd de familia de produse. Exemplu:
deplasarea cu autoturismul.

2. Familia de produse - toate clasele de produse care pot satisface o nevoie primara, in
conditiile unei eficiente acceptabile. Exemple: produsele petroliere.

3. Clasa de produse - o categorie de produse din cadrul familiei de produse care au o
anumita legatura functionald. Exemplu: produsele petroliere albe.

4. Linia de produse - o categorie de produse din cadrul clasei de produse, aflate in

stransd legdturd ca urmare a functionarii lor similare, a comercializarii catre aceleasi
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categorii de consumatori, prin acelasi tip de unitdti de desfacere sau la prefuri
asemanatoare.De exemplu: benzinele.

5. Tipuri de produse - acele articole din cadrul liniei de produse, avand una din
multiplele forme posibile ale acestora. Exemplu: benzina ,,euro premium”, benzina
»super plus”, benzina ,,premium’” etc.

6. Marca - numele asociat unuia sau mai multor articole ale liniei de produse, folosit
pentru identificarea sursei sau a naturii articolului sau a articolelor respective. Exemplu:
ulei OMV, ulei Lukoil etc.

7. Articolul - o unitate distinctd din cadrul unei marci sau unei linii de produs,
identificabila prin marime, pret, aspect ori alte caracteristici. Articolul poarta numele de
unitate stocabila sau variantd de produs. Exemplu: benzina ecologica.

De asemenea, sunt frecvent utilizati alti doi termeni. Cel de sisteme de produse
desemneazd o categorie de articole diferite, dar ,,legate” intre ele, care sunt in acelasi
timp. De exemplu: firma vinde produse complementare: ulei pentru motor impreuna cu
filtrul pentru ulei si cu serviciul de schimb ulei.

Termenul de mix de produs (sau sortiment de produse) desemneaza ansamblul
produselor si articolelor pe care firma le pune la dispozitia cumparatorilor.

De regula, clasificarea produselor, in spetd petroliere, se face in functie de
caracteristicile acestora, fiecare tip de produs pretinzand o strategie specifica:
a)PRODUSELE PETROLIERE: benzine, motorine, combustibili lichizi grei pentru
focare industriale, uleiuri minerale, unsorile consistente, parafine si cerezine, bitum de
petrol, benzina de extractie, White Spirit rafinat, vaselina tehnica artificiala.
b)GAZUL PETROLIER LICHEFIAT (GPL)
c)PRODUSELE COMPLEMENTARE, care pot fi clasificate, functie de durabilitatea
si de caracterul lor tangibil in: Marfuri perisabile, Marfuri neperisabile, Servicii, sau
functie de deprinderile de cumparare ale consumatorilor ca bunuri de larg consum:
bunuri de uz curent, bunurile principale, bunurile ocazionale, bunurile de necesitate
imediata, bunuri ,,negociabile, specialitati, bunuri fara cautare.

Avand cunoscute aceste notiuni elementare, am putut face analiza deciziilor
referitoare la mixul de produs, liniile de produse si produsele individuale pe care firma

pentru comercializarea produselor petroliere le ofera spre vanzare cumparatorilor.
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Apreciem ca, mixul de produs denumit si sortiment de produs este ansamblul
articolelor §i a liniilor de produse pe care firma pentru comercializarea produselor
petroliere le ofera spre vinzare cumparatorilor. De exemplu, mixul de produs al firmei
constd in trei linii puternice: produse petroliere, produse complementare si servicii,
incarcaturi GPL.

Mixul de produs al firmei se caracterizeaza printr-o anumita largime, lungime,
profunzime si omogenitate. Toate cele patru dimensiuni ale mixului de produs sunt
importante pentru definirea strategiei de comercializare a produselor de catre firma.

Aceasta is1 poate extinde activitatea pe patru cai: marind numarul liniilor de
produse comercializate si deci, extinzand mixul; lungindu-si fiecare linie de produse
comercializate, comercializand mai multe variante de produse, marind astfel profunzimea
mixului; marind sau reducand omogenitatea liniilor, in functie de interesele sale;
castigarea unei puternice reputatii intr-un singur domeniu sau participarea sa in mai multe
domenii de activitate.

In general, de planificarea mixului de produs care urmeazi sa fie comercializat
raspunde serviciul de comercializare al firmei, care folosindu-se de informatiile furnizate
de catre marketeri, membrii acestuia trebuie sa stabileasca ce linii de produse vor fi
extinse, mentinute, exploatate sau desfiintate.

In Figura nr. 15 se propune un model de evaluare pentru o linie de produse

(benzind), alcatuita din cinci sortimente/ articole.
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Figura nr.15 Model de evaluare pentru o linie de produse
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Conducatorul liniei de produs trebuie sa analizeze si modul in care aceasta este
pozitionata pe piatd in comparatie cu liniilor de produse ale concurentilor.

In Figura nr. 16 este conceput un sistem care si permiti managementului
pozitionarea pe piatd a diferitelor sortimente comercializate de firma in comparatie cu
cele comercializate de concurentii ei, firmele A, B, C, si D.

In functie de prima caracteristica (pret), benzinele sunt de pret mic, pret mediu,
pret mare si pret foarte mare. In functie de calitate, benzinele sunt de calitate scizuta,

medie si ridicata.
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Pretul produsului

Figura nr. 16 Propunere originala privind pozitionarea pe piata

Consideram ca utilizarea acestor procedee ajuta firma si-si elaboreze strategia de
comercializare pentru linia de produse benzine, scotand in evidenta acele sortimente care
fac concurentd produselor similare de pe piatd. Un alt avantaj al reprezentarii
sortimentelor consta in identificarea segmentelor de piata.

Lungimea optima a liniei de produse este una din principalele probleme cu care se

confrunta conducatorii de linii, ea fiind influentata de obiectivele firmei. Firma poate opta
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pentru marimea lungimii liniei de produs in doud moduri: fie prin extinderea ei, fie prin
intregirea acesteia.

La ora actuald, empiric vorbind, concurenta se desfasoara la nivelul etapei de
imbunatatire a produsului. Pentru parcurgerea ei, firma trebuie sa analizeze sistemul de
consum al cumparatorului, adicd ,,modul in care cumparatorul unui produs petrolier,
complementar, incarcatura GPL, reuseste sa-si satisfaca o anumita nevoie prin folosirea
proprii intr-un mod competitiv. Noua concurentd nu se desfasoara intre ceea ce produc
firmele in fabricile lor, ci intre ceea ce ele adaugd la produsul rezultat sub forma
ambalarii, serviciilor, publicitatii, consultantei, finantarii, conditiilor de livrare,
depozitarii si a altor lucruri aseméanatoare apreciate de consumatori.

Strategia Tmbunatatirii ofertei (produsului) presupune ca orice Imbunatatire costa
bani, iar firma trebuie sa stie daca cei care cumpara vor fi dispusi sa plateasca un preg
suplimentar, si ca avantajele oferite la vanzarea unui produs imbunatatit vor deveni
repede avantaje asteptate.

Calitatea, asigurarea calitatii $i managementul calitdfii sunt notiuni, respectiv teme
care se contureaza intr-o masurd tot mai mare ca sarcini centrale pentru orice
intreprindere care vrea sd existe pe piata globalizatd, indiferent de produsul sau serviciul
pe care il ofera, locatie sau marime.

Calitatea a devenit o chestiune de supravetuire. Atat organizatiile productive, cat si
cele prestatoare de servicii se confrunta, pe pietele interne, dar in special pe pietele
internationale, cu o competitie din ce in ce mai puternicd pe probleme legate de calitate.
Nu pot avea succes decat acele organizatii care situeaza clientul, cu nevoile lui

individuale, in centrul eforturilor lor.

3.2. Managementul comercializarii produselor petroliere
Am examinat, intr-0 unitate de comercializare a produselor petroliere, gestionarea
unui Sistem de Management al Calitatii care sa satisfacd cerintele standardului ISO 9000,
sau in final cerintele unui sistem integrat al calitdtii, mediului §i securitdtii i apreciem

implementarea acestuia ca fiind o schimbare asociata perfectionarii actului de conducere.
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Prin analiza cerintelor teoretice ale standardelor si a specificitafii activitatilor si
serviciilor desfasurate intr-o firma de desfacere a produselor petroliere au rezultat
urmatoarele:

- industria petroliera reprezintd In prezent ramura de bazd a energeticii, iar
produsele si serviciile aferente, in principiu, sunt considerate de interes public.

- intreprinderile petroliere sunt de regula mari corporatii, aflate intr-un continuu
proces de globalizare prin fuziuni, integrate pe verticala, care controleaza toate
subramurile de la exploatare la prelucrare si desfacere.

- datorita specificitatii, construirea si certificarea SMC in domeniu nu poate avea
numai un caracter holistic, ci trebuie abordat atat la nivelul corporatiei, cat si la nivelul
fiecarei entitati de pe orizontala ramurii(inclusiv la fiecare unitate cum este si cazul SMC
de la PECO BIHOR).

- obiectivele de baza ale unei corporatii, constand in cresterea cifrei de afaceri si a
profitului, genereazi politici de monopol care ignora satisfactia clientilor. In conceptia
scolii clujene, procesul de management modern este in permanentd sub presiunea
rezolvarii dilemei ,,cu tot mai putine resurse materiale, financiare §i umane sa fie
satisfacute de tot mai multe trebuinte (nevoi) social-umane”. Problema comercializarii
produselor petroliere nu are numai o componenta corporatista, ci $i 0 componentd de
natura sociala. De aceea, guvernelor nationale le revine rolul de a proteja consumatorii
impotriva abuzurilor de monopol prin crearea de institutii specializate pentru promovarea
de legi si reglementari(Oficiul concurentei, Agentia pentru protectia consumatorilor,

etc.), care pot impune certificarea unui SMC.

- pe piata produselor petroliere din Romania, concurenta este relativ slaba, respectiv
cateva mari companii: OMV-Petrom, Rompetrol, Moll, Luk Oil si ENI care detin statii
de comercializare produse petroliere, zonal, in mai toate judetele tarii si controleaza peste

90% din piata romaneasca de carburanti.

- problema centralda a unui Sistem de Management al Calitétii, pentru o firma de
desfacere a produselor petroliere, consta in capacitatea de a oferi permanent
consumatorului tipul de carburant necesar, la acceasi calitate si cu acceasi provenienta, de

a organiza serviciile de transfer ale tipului de produs petrolier solicitat (benzina,
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motorind, GPL, uleiuri etc.) in recipientul clientului, cu promptitudine, profesionalism si
de a oferi competitiv servicii si produse complementare specifice.

- clasificarea produselor petroliere se face in functie de caracteristicile acestora,
fiecare tip de produs avand o strategie specifica. Apreciem ca mixul de produs, denumit
si sortiment de produs, este ansamblul articolelor si al liniilor de produse pe care firma
pentru comercializarea produselor petroliere il ofera spre vanzare clientilor.

- in opinia noastra, firma pentru comercializarea produselor petroliere face parte din
sfera prestarilor de servicii traditionale. In acest sens, gandirea de management trebuie sa
se concretizeze in vanzarea produselor petroliere, produselor complementare, serviciilor
de schimb de ulei, spalarea si intretinerea autovehiculelor, servicii hoteliere si de
restaurant etc..

- apreciem ca, managementul exterior are in vedere activitatea obignuitd a firmei
pentru comercializarea produselor petroliere: de pregatire, fixare a preturilor (afisarea lor
pe totemuri), de distributie si promovare a serviciului catre consumatori, iar
managementul intern se referd la o activitate a firmei pentru comercializarea produselor
petroliere: de pregatire si motivare a propriilor angajati cu scopul de a presta

consumatorilor servicii de calitate.

Sunt si pareri care apreciaza ca principala contributie a compartimentului de vanzari
din cadrul firmei pentru comercializarea produselor petroliere consta in ,,abilitatea” de a
determina pe fiecare membru salariat al acesteia sd-si insuseasca si sd aplice in practica

optica de management.

- managementul interactiv, dupd pdrerea noastrd, are in vedere capacitatea
personalului de a presta servicii pentru cumparatori. Consumatorul apreciaza calitatea
serviciului nu numai in functie de calititile sale tehnice (Benzina cumparatd face sa
functioneze motorul la cei mai Tnalti parametri?) ci si in functie de calitatile functionale

ale acestuia (Vanzatorul s-a aratat preocupat de cerintele sale? A inspirat incredere?).

- una dintre cele mai importante modalitati de evidentiere a firmei ca prestatoare de
servicii o constituie imbunatatirea continud a serviciilor proprii in comparatie cu cele ale
concurentei. Pentru a realiza acest lucru, ea trebuie sa presteze serviciul la nivelul dorit de

consumatori si chiar sa depdseasca nivelul respectiv.
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- In contextul economic actual, puternic concurential, consideram ca toate

organizatiile trebuie sa actioneze energic 1n vederea imbunatafirii performantei si

......

- calitatea a devenit o chestiune de supravietuire. Succesul firmei pentru

comercializarea produselor petroliere depinde in mod organic de satisfactia clientilor sai.

- consideram cd, dezvoltarea §i implementarea sistemul de management al calitatii
in firma pentru comercializarea produselor petroliere trebuie sa urmeze mai multe etape
necesare: identificarea nevoilor si asteptarilor clientilor si ale cerintelor referitoare la
produse; definirea politicii si stabilirea obiectivelor calitatii; identificarea proceselor si
stabilirea responsabilitatilor pentru realizarea serviciul de comercializare si a obiectivelor
calitatii; asigurarea resurselor necesare pentru indeplinirea politicii §i realizarea
obiectivelor; planificarea metodelor de masurare si monitorizare a proceselor; utilizarea
masurilor pentru a evalua eficacitatea si eficienta proceselor; identificarea mijloacelor de
a preveni neconformitatile si de a elimina cauzele acestora; implementarea unui proces de

imbunatatire continua a eficientei sistemului de management.

- apreciem cd, managementul la cel mai inalt nivel trebuie sa foloseasca politica
referitoare la calitate ca pe un instrument cu care conduce firma de comercializare a
produselor petroliere spre imbunatatirea performantelor sale, tinand cont de nivelul si

tipul Tmbunatatirilor viitoare si gradul de satisfactie asteptat si dorit al clientilor.

3.3. Sisteme de management de calitate in comercializarea produselor petroliere
In contextul economic actual, puternic concurential, toate organizatiile trebuie sa
si internationala.

Una dintre modalitatile consacrate prin care se pot atinge aceste obiective este
proiectarea, implementarea si certificarea unui sistem de management al calitatii care sa
administreze eficace si eficient toate procesele din organizatie in vederea furnizarii de
produse/servicii competitive i imbunatatirii continue a performantei.

Este extrem de util pentru firma pentru comercializarea produselor petroliere care

intenfioneaza sa proiecteze, sd implementeze si sa certifice un sistem propriu de
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management al calitifii sd beneficieze de un set de instrumente care sa o ghideze in
aceasta intreprindere.

Firma pentru comercializarea produselor petroliere, care furnizeaza produse si
servicii in legatura cu comercializarea produselor petroliere pentru a satisface necesitatile
si cerintelor clientilor se confrunta cu cresterea concurentei pe plan general si cu sporirea
din ce in ce mai consistentd a asteptarilor clientilor cu privire la calitatea produselor si
serviciilor oferite.

Plecam de la premiza conform careia consumatorii vor cumpara produse petroliere,
complementare, incarcaturi GPL de la firma care, dupa parerea lor, le ofera cea mai mare
valoare.

Acesti factori pot fi mai bine planificati si asigurati (tinuti sub control) daca firma
isi desfasoara activitatea utilizand sisteme de management eficace.

Prin evolutia actuald spre globalizare calitatea produselor si serviciilor tinde sa
atinga o dimensiune constantd la nivel mondial. Acest lucru este posibil de realizat doar
prin alinierea la o serie de cerinte unanim recunoscute si apreciate pe plan mondial. De
aici a aparut necesitatea de a se dezvolta standarde pentru sistemele de management al
calitatii care sa completeze conditiile relevante incluse in specificatiile tehnice,
referitoare la produsele sau serviciile oferite.

Noile provocari pentru managementul afacerilor cu produse petroliere de succes din
prezent sunt in continud crestere. Succesul se poate obtine doar in conditiile unei abordari
sistematice si unitare a proceselor.

O integrare reusitd a diferitelor sisteme de management ale firmei pentru
comercializarea produselor petroliere ce se doresc dezvoltate, depinde in esentd de o buna
planificare si de o implementare eficienta.

Un sistem integrat de management, reprezintd o abordare manageriald logica si
sistematicd, ceea ce permite decizii strategice si operationale optime, care iau In
considerare numeroase aspecte esentiale ce conduc la functionarea eficienta a firmei.

ISO 9001 nu include cerinte specifice altor sisteme de management, dar el permite
firmei de comercializarea produselor petroliere sa implementeze si sa dezvolte sisteme de

management care sd se poatd corela sau integra cu sistemul de management al calitatii.
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3.4. Mentinerea si imbunatatirea Sistemului de Management al Calitatii

Imbunatatirea continua a performantei sistemului de management al calité‘;ii7 este
un obiectiv permanent al firmei pentru comercializarea produselor petroliere.

Dupa parerea noastra, imbunatatirile acestuia pot avea ca rezultat atdit modificarea
in tipologia produselor petroliere, a prestarilor de servicii privind comercializarea
produselor petroliere, cat si a sistemului de management al calitatii sau chiar a firmei
insasi.

Mijloacele prin care firma imbunatateste continuu eficacitatea si eficienta
sistemului de management al calitatii sunt: utilizarea politicii si obiectivelor referitoare la
calitate; utilizarea rezultatelor auditurilor interne si externe; utilizarea analizei datelor
colectate prin monitorizarea $i masurarea proceselor/produselor petroliere; utilizarea
actiunilor orective si preventive; utilizarea analizei efectuate de management.

Politica referitoare la calitate este analizatd periodic de catre managementul de la
cel ai Tnalt nivel pentru a se asigura cd: este actualizatd si adecvatd scopului firmei,
include angajamentul managementului pentru satisfacerea cerintelor §i pentru
imbunatatirea continua a eficacitatii sistemului de management al calitatii; constituie
cadrul pentru stabilirea si analizarea obiectivelor calitatii; este comunicata, infeleasa si
insusiita de catre personalul firmei.

Managementul de la cel ai inalt nivel stabileste obiectivele calitdtii care conduc la
imbunatatiri ale performantelor firmei de comercializare a produselor petroliere.

Conducerea de la cel mai inalt nivel analizeaza periodic sistemul de management al
calitdtii, pentru a se asigura cd este In continuare corespunzdtor, adecvat si eficace.
Aceasta analiza include evaluarea oportunitatilor de imbunatatire si necesitatea de
schimbare in sistemul de management al calitatii, inclusiv a politicii referitoare la calitate
si a obiectivelor calitatii.

Analizele efectuate de management trebuie sa constituie o baza pentru schimbul de
idei noi. Procesul de analizd poate fi utilizat deci, ca un instrument puternic de
identificare a oportunitatilor de imbunatatire. Auditul intern este folosit pentru evaluarea

independenta a sistemului de management al calitatii, a oricarui proces sau activitate.

" SR EN 1SO 9004:2001- Sisteme de management al calititii. Linii directoare pentru imbunititirea
performantei
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Managementul de la cel inalt nivel se asigura ca actiunea corectiva sau mai ales cea
preventiva, sunt utilizate ca instrumente pentru imbunatafire. Actiunile corective si
preventive sunt incluse in analiza efectuata de management.

Pentru a ajuta la asigurarea viitorului firmei si a satisfactiei partilor interesate,
managementul trebuie sa creeze o culturd care sa implice iIn mod activ personalul in
cautarea oportunitatilor de imbunatatire a performantei proceselor, activitatilor si
produselor. Astfel, el creeaza un mediu in care autoritatea este delegatd in asa fel incat
personalul sd fie imputernicit §i sd acceptete responsabilitatea de a identifica
oportunitatile de imbunatatire.

Pentru a asigura natura activitatilor de imbunatatire, managementul de la cel mai
inalt nivel analizeazd insatisfactiile clientilor, defineste termenii proiectului si
implementeza procesul pentru imbunatatirea continuad a proceselor cheie si proceselor
suport. Proiectul va lua in considerare procesele cheie (de afaceri) in termeni de:
eficacitate; eficientd; efecte externe; puncte slabe; oportunitati pentru utilizarea unor
metode mai bune; controlul schimbarilor planificate si neplanificate; masurarea
beneficiilor planificate.

Apreciem ca, un astfel de proces pentru imbunatatirea continuad poate fi utilizat ca
instrument pentru cresterea eficacitatii si eficientei interne a organizatiei pentru
comercializarea produselor petroliere, precum si pentru imbunatatirea satisfactiei
clientilor si a altor parti interesate.

Imbunititirea continui a eficacititii si eficientei sistemului de management al
calitdtii, al performantei firmei in general, se asigura prin utilizarea tuturor mijloacelor
care stau la dispozitie managementului in scopul punerii in practica a declaratiei sale

asumate cu privire la calitate.
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CAPITOLUL 4
EFICIENTA IMPLEMENTARII SISTEMULUI MANAGEMENTULUI
CALITATII IN FIRME DE COMERCIALIZARE A PRODUSELOR
PETROLIERE

4.1. Concept, factori, indicatori

Eficienta este componenta a rationalitatii actiunii umane. Se manifestd prin forma
concretd pe care o impune piata pentru relatia dintre eforturi (cheltuieli) si efecte
(rezultate) in cadrul activitatii din societate.

Eficienta economicd confera cea mai largd sferd de actiune concretd pe care o
imbraca rationalitatea in domeniul activititii economice. In Figura nr. 22 propunem o
schema a eficientei economice si a formelor sale.

Eficienta economica cea mai ridicata, atat pentru fiecare activitate cat si pe
ansamblul economiei, poate fi realizata numai daca alternativele de actiune ale diferitelor
organizatii in competitie libera pe piata, se manifesta in conditii loiale.

Pentru cresterea eficientei si sporirea fortei competitive a organizatiei, se considera
ca trebuie sa se tina seama de factorii esentiali, respectiv:
cunoasterea si anticiparea cererii de piatd;
promovarea tehnologiilor moderne care au ca rezultat cresterea activitatii;
reducerea costurilor;

imbunatatirea sistemelor calitatii si bunurilor economice;

VY VY V¥YY

alegerea celor mai bune metode de management si gestiune etc.

Cresterea sau scaderea eficientei economice se afld in stransd legatura cu raportul
dintre echilibru si dezechilibru in dezvoltarea economiei, ele fiind atat conditie cat si
expresie a acestor fenomene economice.

Consideram indicatori specifici temei prezentei lucrari, in afara de calitate,
productivitatea §i profitabilitatea, Satisfactia clientului - reprezetarea sentimentului unei
persoane rezultat din comparatia performantelor (rezultatelor) percepute ale unui produs
cu asteptarile sale, dar si alti indicatori, cum ar fi: Cresterea loialitdatii clientilor fati de
produs; cresterea cotei de piatd; reducerea reclamatiilor §i a cererilor, de ,,service” la

incarcaturile GPL; obtinerea de prefuri mai mari pe piatd; cresterea economicd a
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firmei (sporul cantitativ al venitului pe unitatea de produs, pe o perioada de timp ca

urmare a implementarii sistemului de management al calitatii).

VENITURI (Efecte)

CHELTUIELI (Efort)

EFICIENTA
ECONOMICA

A 4

v
VENITURI
CHELTUIELI

NIVELUL VENITURILOR
TREBUIE SA FIE MAI
MARE DECAT CEL AL
CHELTUIELILOR SI
OBTINEREA UNUI
EXCEDENT CAT MAI
MARE

v

CHELTUIELI (Efort)

VENITURI (Efecte)

CHELTUIELI
————=Min

A 4

FORME DE
EFICIENTA
ECONOMICA

A 4

A 4

VENITURI

PRODUCTIVITATEA |,

CAPITALULUI

v

PRODUCTIVITATEA

MUNCII

A

PRODUCTIVITATEA
PAMANTULUI

RENTABILITATEA
ACTIVITATII

Figura nr.22 Schema eficientei economice si a formelor sale
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4.2. Influenta directa si indirecta a Sistemului de Management al Calitatii asupra
deciziilor ce se iau de catre conducerea societitii de comercializare a produselor
petroliere

Pentru ca un sistem de management sa fie eficient trebuie ca societatea pe ansamblu
sa fie pregatita sa-1 accepte si sa-1 potenfeze. Aceasta presupune existenta unei
infrastructuri bazate pe legi si organisme de control inzestrate cu personal calificat care sa
promoveze competitia loiald si calitatea, si care sa sanctioneze abaterile.
Planurile firmei care are in obiectul de activitate procesul de comercializarea produselor
petroliere si serviciile legate de activitatea sa curentd vor permite sa se stabileasca
valoarea vanzarilor si profiturilor ce urmeaza a fi realizate.
Planul de portofoliu va include si activitati care vor fi eliminate in timp si care vor trebui
sa fie Inlocuite cu altele.
Se considera ca, firma poate anula decalajul de planificare strategica existenta
implementand Sistemul de Management al Calitatii si aplicaind urmatoarele metode:
de dezvoltare a activitatilor de vanzari produse petroliere, complementare si GPL;

Propunem a se folosi modelul de grila din figura de mai jos:

Piete curente

Produse

curente

Produse noi

1. Strategia de

patrundere pe

piata

3. Strategia de
innoire a

produselor

2. Strategia de )
) (Strategia de
Piete noi extindere o
_ diversificare)
a pietei

Figura nr. 23 Grila de expansiune produse pe piati

# Dposibilitati in identificarea

de dezvoltare prin integrare—-metoda consta

Se apreciaza ca, in multe cazuri, vanzarile si profiturile firmei pentru
comercializarea produselor petroliere pot fi sporite printr-o integrare in amonte, in aval

sau pe orizontald, in respectivul domeniu de activitate.
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# posibilititi de dezvoltare prin diversificare — metoda consta in achizitionarea de
activitati recreative(turism, sport etc.). O astfel de posibilitate presupune, pe de o parte,
atractivitate ridicatd fatd de noul domeniu de activitate si, pe de altd parte, capacitatea
firmei de a valorifica ocazia ivitd. Existd trei tipuri de strategii de dezvoltare prin
diversificare: concentrica, orizontala si de tip conglomerat.

Se apreciaza ca, implementarea Sistemului de Management al Calitatii determina ca
firma pentru comercializarea produselor petroliere sa aplice propunerea de proces de
planificare strategica.

Dupa definirea misiunii defineste in conformitate cu Regulamentul de Organizare si
Functionare si analiza mediului intern si extern al firmei pentru comercializarea
produselor petroliere se trece la stabilirea obiectivelor specifice pentru perioada
planificata, aceasta operatiune fiind denumita formularea obiectivului.

Obiectivele trebuie sa fie masurabile, realiste, compatibile.

Firma trebuie sa elaboreze o strategic adecvatd pentru indeplinirea obiectivelor
propuse. Se prefera urmatoarele strategii: strategia celor mai mici costuri totale, strategia
de diferentiere, strategia de concentrare.

Dupa stabilirea strategiei, firma pentru comercializarea produselor petroliere trebuie
sa evalueze programele care vor sprijini linia de actiune aleasa.

Pe masura implementarii Strategiei, firma trebuie sa evalueze rezultatele, sa
urmareasca evolutia mediului in care opereaza. Daca mediul se va schimba, firma va fi
nevoita sa-si revizuiascad modalitatea de transpunere, programele, strategiile si chiar
obiectivele.

Implementarea Sistemului de Management al Calitatii in procesul de comercializare
a produselor petroliere are o influentd deosebitd asupra caracteristicilor si continutului
planului de piata. Practic, il determina in intregime.

Firma pentru comercializarea produselor petroliere va da o atentie deosebita
analizei ocaziilor si a problemelor carora trebuie sa le faca fata, iar pe baza concluziilor

desprinse se defineste orientarea viitoare a firmei.
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4.3. Eficienta economica si sociald a implementarii Sistemului de Management al
Calitatii. Masuri pentru implementarea si generalizarea sistemului

In conditiile existentei unei infrastructuri care si controleze competenta pe piata,
consideram ca, factorii esentiali pentru cresterea eficientei si sporirea fortei competitive a
organizatiei de care trebuie tinutd seama sunt: cunoasterea si anticiparea cererii de piata;
promovarea tehnologiilor moderne care au ca rezultat cresterea activitatii; reducerea
costurilor; imbunatatirea sistemelor calitatii si bunurilor economice; alegerea celor mai
bune metode de management si gestiune etc.

Consideram ca, pietele de afaceri In domeniul comercializarii produselor petroliere
au anumite caracteristici care contrasteaza izbitor cu cele ale pietelor de consum: numar
mai mic de cumparatori, cumparatori mai mari, relaia stransa intre furnizor si client,
cerere derivatd, cerere inelastica, cerere fluctuanta, tehnici de cumparare profesioniste si

prezenta mai multor factori de influenta a procesului de cumparare.

In opinia noastrd, firmele sunt supuse unui spectru larg de factori de influentd in
momentul ludrii deciziei de cumparare. Firma pentru comercializarea produselor
petroliere sustine ca influenta cea mai mare o au factorii economici, intrucat cumparatorii

il prefera pe acel furnizor care ofera pretul cel mai mic.

Firma pentru comercializarea produselor petroliere trebuie sd cunoasca nevoile,
resursele, politicile si tehnicile de cumparare ale tuturor clientilor si potentialilor clienti
tocmai pentru a sti cat le poate vinde din produsele: petroliere, complementare si

incarcaturile GPL.

Trebuie sa se identifice principalii concurenti si sa fie analizati din punct de vedere
al fortei, obiectivelor, cotei de piatd, calitdfii produselor, strategiilor de marketing si a
altor caracteristici. Firma trebuie sd cunoasca cinci lucruri despre concurenti: Cine sunt
ei? Care sunt strategiile lor? Care sunt obiectivele lor? Care sunt punctele lor forte si care

sunt cele slabe? Cum reactioneaza la provocarile pietei?

Pe baza gradului de substituire al produsului, se disting urmatoarele niveluri ale
concurentei: concurenta de marca, concurenta la nivel de industrie, concurenta formala si

concurenta generica.
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Opinam ca, desi nu existda doud firme care sa aiba acelasi comportament de
cumpadrare, firma pentru comercializarea produselor petroliere incearca sa identifice acele
elemente comune de comportament care sa le permitd sa elaboreze strategii de piata

adecvate.

Efectele implementarii Sistemului de Management al Calitatii au loc asupra noilor
metode de management al ofertei, pietei si dezvoltarii antreprenoriale privind

competitivitatea firmei de comercializare a produselor petroliere.

Constatam ca lipsa unei concurente reale pe piata carburantilor din tara noastra
distorsioneaza eficienta si eficacitatea SMC, astfel ca, pana in prezent, nu s-a observat o
crestere a performantelor economice la firmele care au implementat un sistem de
management al calitatii, comparativ cu cele la care un astfel de sistem nu a fost certificat.
Lipsa legislatiei si a organismelor de control a lasat loc proliferarii fenomenelor de

neconformitate a produselor cu calitatea declarata.

Pentru a-si putea valorifica potentialul managerial al SMC-ului in competitia pe
piata produselor petroliere, tindnd seama de natura si importanta acestor produse, de
implicatiile sociale in cazul livrarii de produse neconforme cu cele declarate, consideram
absolut necesard elaborarea unei Legi de comercializare a produselor petroliere si
imputernicirea unui organism existent (Protectia Consumatorului) sau nou creat pentru
gestionarea acestei Legi.

Pentru a demonstra conformitatea produselor, consideram necesar ca fiecare unitate
de distributie a produselor petroliere sd preleveze zilnic probe martor din toate cantitatile
de produse comercializate, probe care sa fie analizate in laboratoare autorizate, spre a fi

opozabile tertilor reclamanti.
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CAPITOLUL 5
IMPLEMENTAREA SISTEMULUI MANAGEMENTULUI CALITATII LA S.C.
PECO BIHOR S.A.

5.1. Editarea si difuzarea documentatiei Sistemului de Management al Calitaitii
Dupa redactare, documentele sistemului de management al calitatii sunt verificate,
aprobate si multiplicate in vederea difuzdrii controlate. Responsabilul (reprezentantul)
managementului pentru calitate stabileste (in colaborare cu conducerea S.C. PECO
BIHOR S.A. ce si unde trebuie difuzat si difuzeaza documentele.
5.2. Stabilirea si confirmarea responsabilitatilor, acordarea autoritatii
Managementul la cel mai inalt nivel dispune modificarea Fiselor de post si emite deciziile
necesare pentru stabilirea tuturor responsabilitatilor si acordarea autoritatii necesare
fiecdrei functii in vederea asigurdrii unei administrari eficiente ale sistemului de
management al calitatii: Anexa nr.7(7.1-7.5) - Documentele sistemului de management al
calitatii la S.C. PECO BIHOR S.A.. Se subliniaza aici ca, autoritatea trebuie sa fie egala
cu responsabilitatea. Dacd o persoand are autoritate fard a avea responsabilitati, poate
ignora sarcinile fara nici un fel de urmari, iar dacd are responsabilitate fara a avea
autoritate, se Intdmpla de multe ori sa nu-gi poata rezolva sarcinile. Pe de alta parte, daca
nu existd o stabilire clard a responsabilitatilor si a autoritatii, pot apare neintelegeri si
dublari neproductive de activitati. Responsabilul pentru calitate cu aprobarea
managementului la cel mai inalt nivel stabileste PROGRAMUL DE IMPLEMENTARE
A SMC: Anexa nr.7.6. - Documentele sistemului de management al calitatii la S.C.
PECO BIHOR S.A..

Consideram necesar cd, la o perioadd de cateva luni de la implementarea
sistemului de management al calitatii la S.C. PECO BIHOR S.A., responsabilul acestuia

trebuie sa planifice un audit intern asupra intregului sistem.

5.3. Instruirea personalului pentru implementarea Sistemului de Management al
Calitatii

Responsabilul managementului pentru calitate stabileste tematica pentru instruirea
intregului personal ca sa asigure: explicarea principiilor managementului calitatii, a

principiilor fundamentale ale sistemelor de management al calitdtii si constientizarea
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personalului cu privire la importanta atitudinii fata de client; cunoasterea mediului
legislativ si de reglementare; cunoasterea sistemului de management al calitatii in curs
de implementare, studierea si Insusirea documentatiei aferente, cunoasterea si intelegerea
proceselor. Reprezentantul managementului calitatii impreuna cu seful serviciului de
resurse umane intocmeste programul de instruire si stabileste logistica necesara.
Consideram ca, instruirea managementului S.C. PECO BIHOR S.A. trebuie sa se faca pe
baza unui pachet de instruiri sau cursuri care sa acopere toata tematica. Tematica,
programul si disponibilitatea logisticii pentru instruire vor fi aprobate de conducerea de
la cel mai Tnalt nivel. Evaluarea procesului de instruire se realizeaza de lector si
responsabilul managementului calitdtii prin: evaluarea cunostintelor personalului si prin
evaluarea eficientei instruirii. Responsabilii cu managementul calitatii vor urmari buna
functionare a acestuia.

Experienta aratda ca prin schimbarea proceselor si structurii sistemului de
management este mai usor sd se schimbe atitudinea decat mentalitatea(Una din
caracteristicile esentiale ale abordarii comportamentale este ca se concentreaza asupra
comportamentului si nu incearcd sa modifice caracteristicile personale, cum ar fi
personalitatea). Este esential ca fiecare persoand-salariat sa fie convinsad sa-si inteleaga

rostul, s inteleaga ce are de facut, care sunt asteptarile si sd se poarte in consecinta.

5.4. Monitorizarea implementarii
Responsabilul cu managementul calitatii impreuna cu membrii echipei sale vor
urmari permanent functionarea sistemului si vor acorda asistentd ori de cate ori sunt

solicitati.

5.5. Verificarea nivelului implementarii Sistemului de Management al Calitatii

In concordanti cu prevederile standardelor si cu teoria sistemelor de management,
implementarea unui sistem de management al calitdfii este o schimbare asociatd
perfectionarii actului de conducere, implementarea sistemului constituie o Tmbunatatire
strategica a activitatii la S.C. PECO BIHOR S.A.

Demersul nostru, acela de a depista contributiile pe care le are implementarea
managementului calitdtii Tn procesul de comercializare a produselor petroliere la S.C.

PECO BIHOR, a constat intr-o analiza indelungata si atentd a prevederilor standardelor
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din seria ISO 9000 in comparatie cu fenomenele reale intalnite in comercializarea en-
detail a produselor petroliere.

Am pornit de la ideea cd implementarea sistemului de management al calitatii
trebuie sa contribuie la imbunatatirea capacitiatii de depozitare si pastrare a
produselor, atat in depozitele firmei cat si in statiile de distributie apartinatoare firmei.
Managementul a fost obligat de standarde si normative aplicabile in sistemul calitatii
implementat ca sd facd investitii pentru imbunatatirea sistemului de rezervoare si
conducte, de descarcare si receptie a produselor. S-a imbunatatit sistemul de analize de
laborator la receptia si livrarea produselor din depozit si din statii. Au fost modernizate
sistemele de automatizare privind masurarea $i monitorizarea stocurilor pentru a putea fi
evitate contamindrile intre produse, din rea-credintd sau din greseala. Laboratorul a fost
dotat cu aparaturda moderna de analizd a caracteristicilor produselor si a fost acreditat
pentru efectuarea unor asemenea analize interne si incercari.

Implementarea sistemului contribuie la imbogitirea si imbunatatirea
portofoliului de produse petroliere care sa satisfaca toate exigentele clientilor firmei
cu gandul ca nivelul ridicat de calitate §i permanenta imbunatatire a produselor si
serviciilor firmei contribuie la imbunititirea procesului de comercializare.
Managementul firmei a hotarat sa comercializeze, in principal, produsele companiei
PETROM, a carui portofoliu de produse, lansat in ianuarie 2009, este cel mai complet si
adecvat cerintelor clientilor, cu grija deosebitd pentru mediu. Carburantii Petrom
imbunatatiti ajuta la protectia motorului, stimuland puterea maxima de functionare printr-
un consum redus de carburant. Mai mult, continutul redus de sulf (pana la 10 ppm pentru
toti carburantii Petrom) reduce poluarea, contribuind la protectia mediului. De asemenea,
procesul de comercializare s-a imbunatatit prin oferirea unei game largi de lubrifianti
destinati atat sectorului auto, cat si sectorului industrial sau diverselor aplicatii in
domeniul feroviar. Gama cuprinde 15 tipuri de ulei de inaltd calitate, de la uleiuri
multigrad sau monograd, care protejeazd motorul, la uleiuri hidraulice sau de transmisie
care fluidizeaza functionarea componentelor masinii. S-au introdus odata cu
implementarea managementului calitdtii serviciile pentru accesarea fiselor tehnice pentru
fiecare produs. Gazul Petrolier Lichefiat(GPL) care este un amestec de hidrocarburi

gazoase 1n proportii diferite, este adus in stare lichefiatd in recipiente sub presiune
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(butelii/rezervoare). La valori normale ale temperaturii §i presiunii, aceste hidrocarburi
sunt Tn forma gazoasa. Pentru a permite depozitarea si utilizarea in bune conditii de catre
consumatorii finali, acestea sunt lichefiate. Iata de ce, pentru clientii finali, GPL-ul este
depozitat intr-un recipient inchis, aflat sub presiune. In Roménia, tindnd seama de
temperaturile din timpul iernii/verii, presiunea maxima de depozitare este de 17.65 bari.
Managementul firmei, in urma implementarii sistemului de management al calitatii
acorda o atentie deosebita sigurantei, atat a procesului de imbuteliere a GPL-ului, cat si a
recipientelor (butelii, rezervoare) in care este imbuteliat acesta. A dezvoltat in acest sens
un serviciu de verificare a utilizarii la consumator a GPL-ului si a aparatelor de gatit
(aragaze), a centralelor pentru incalzire sau preparare a apei calde, a laboratoarelor de
analize si incercari care utilizeaza GPL.

Apreciem ca implementarea managementului calitatii  contribuie la
imbunéatatirea calititii produselor si serviciilor, in general, iar in particular a
activitatii de comercializare a produselor petroliere si cresterii sigurantei in sistemul
de transport al acestor produse, in special prin modernizare, in vederea cresterii
sigurantei in exploatare a parcului auto, a cisternelor auto si a masinilor de transport
butelii. Acestea nu mai pot functiona fara autorizarea pentru transport produse
periculoase si fara soferi pregatiti si certificati in acest sens.

Consideram ca procesul de comercializare se afla in continud imbunatatire,
urmare implementarii sistemului de management al calitatii, dat fiind faptul ca sunt
definite caracteristicile de calitate pentru fiecare produs, cd existd posibilitatea de testare
si acceptare a produselor in laborator, prin posibilitatea cantdririi “la masind” a
incarcaturilor GPL, prin introducerea unui sistem de primire si tratare a reclamatiilor de
la clienti, prin introducerea sistemului de madsurare a satisfactier clientilor, prin
introducerea de linii telefonice directe pentru reclamatiile clientilor etc.

Observam ca, In urma implementarii sistemului de management al calitatii,
procesul de comercializare se imbunatiteste prin cresterea/dimensiunea calitafii
produselor. Managementul de la cel mai inalt nivel al firmei pune pe prim plan calitatea
produselor, atat in etapa de aprovizionare de la furnizori (rafindrii, importatori etc.), cat si
in etapa de livrare/vanzare, desigur, si In etapele intermediare ale procesului: receptie,

depozitare, gestionare, manipulare, transport etc. La produse similare comercializate de
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concurentd, managementul firmei a hotarat sa faca diferentierea pe baza componentei de
servicii (de ex. transportul produselor la domiciliul clientului, verificarea aparatelor de
utilizare a GPL -ului la client etc.

Referitor la masurarea si evaluarea produselor, precizdm c¢d, in urma
implementarii sistemului de management al calitatii, firma are posibilitatea utilizarii
criteriilor de control si evaluare a produselor obiective si misurabile. In majoritatea
cazurilor este posibild o comparatie cu specificatia produsului sau cu alte produse.

In conceptia standardelor ISO 9000, implementarea sistemului de management al
calitatii, dupa parerea noastrd, contribuie atat la imbunatitirea managementului
general al firmei, a managementului procesului de comercializare a produselor
petroliere si a culturii manageriale. In primul rind aceasti implementare permite
orientarea si controlul firmei in ce priveste calitatea. Stabilirea unei politici referitoare la
calitate: corectitudinea, responsabilitatea si respectul reprezintd esenta relatiilor de
colaborare cu toate partile implicate: clienti, angajati, actionari si firma, in general. Firma
cautd sd mentind relatii de lungd duratd cu partenerii si sd le castige increderea prin
comunicare deschisd si prin cooperare interculturala. Obiectivul este sd se creeze un
mediu reciproc avantajos, prin parteneriate sociale si economice, respectand exigentele
ecologice actuale.

Apreciem in mod deosebit imbunatatirea procesului de comercializare prin
stabilirea instruirii personalului privind calitatea, atit a celui implicat direct in
procesul de comercializare, cat si a celuilalt personal al firmei. Apoi, stabilirea
procedurilor de sistem: Controlul produsului neconform, Actiunea preventiva si
corectiva; prin stabilirea procedurilor de masurare a satisfactiei clientilor, a preludrii si
tratarii reclamatiilor clientilor, a procedurilor de analiza, masurare si monitorizare a
functionarii sistemului de managenment al calitatii, de Tmbunatatire continud a sistemului
s1 implicit a procesului de comercializare a produselor petroliere.

Nu in ultimul rand, consideram cd@ implementarea sistemului de management al

calitatii contribuie la cresterea volumului vanzarilor, a cresterii cotei de piata a

oooooo
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Concluzii finale, contributii si propuneri originale

1. Teza elaborata, ca si referatele sustinute pe parcursul doctoranturii, raspunde
fundamental obiectivelor prestabilite, in baza cercetarii teoretice si a rezultatelor obtinute
in aplicarea SMC la PECO Bihor.

2. Activitatea de comercializare a produselor petroliere reprezintd o ultima veriga
in lantul trofic al petrolului, de la cercetarea geologica — explorare — exploatare — rafinare
— comercializare, care pune in legatura consumatorul final cu produsul petrolier solicitat.

3. Din punctul de vedere al standardelor privind Sistemele de Management al
Calitatii, unitatile de desfacere a produselor petroliere sunt entitdti cu autonomie limitata,
in general fara personalitate juridica, §i reprezintd un subsistem incorporat in mari
companii petroliere nationale sau transnationale, ocupand segmente mari de piatd (in
Romania PETROM are cca. 35-40% din piata nationald), ce genereazd politici de
monopol care pot ignora satisfactia clientilor.

4. Petrolul este un produs special, in etapa actuala, vital pentru economie si pentru
conditiile de viata ale oamenilor.

Prespectiva energeticii romanesti, bazata pe petrol, am analizat-0 prin prisma
resurselor interne si a noului concept de ,,securitate energetica prin cooperare” propus de
analistul Robert Cutler, particularizate la conditiile geopolitice ale Romaniei §i a
perspectivelor de racordare a tarii noastre la noile proiecte de coridoare energetice
europene.

5. Pentru securitatea energetica a Romaniei am accentuat importanta urmatoarelor
obiective:
> reducerea dependentei Romaniei fatd de importurile de resurse energetice, iar in
cazul gazului natural, reducerea dependentei fata de un furnizor unic;
> mentinerea unui Mix energetic echilibrat in structura balantei energetice, in paralel
cu dezvoltarea energeticii in principal, bazate pe resurse regenerabile sau
neconventionale, prin stimularea investitiillor in acest domeniu §i crearea unui cadru
institutional propriu;
> promovarea conceptului de infrastructuri critice in care toate activitatile petroliere,

de pe toate palierele, sa se bucure de un regim special;
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> depasirea crizei economice de dupa anul 2008 — prin revizuirea politicii preturilor
din domeniul energetic si prin crearea mecanismelor de functionare a sistemului
managementului calitatii.

6. Am aratat ca in Romania existd organizate structuri nationale de standardizare,
certificare si acreditare, laboratoare de evaluare a conformitatii etc., recunoscute la nivel
european si international, apte sa implementeze, sa certifice si sa auditeze sistemele de
management al calitatii si sistemele integrate calitate-mediu-sanatate-securitate, in
conformitate cu prevederile standardelor din famiile ISO 9000, 1SO 14000, 1SO 18000.

7. In opinia si conform experientei noastre, dezvoltarea unor politici manageriale
bazate pe prevederile standardelor din familia ISO 9000 ar trebui sd determine
organizatiile sd analizeze cerintele clientilor, sa defineasca procesele care contribuie la
realizarea unui produs acceptabil pentru client, sa tind aceste procese sub control astfel
incat, prin garantiile oferite, sa asigure clientul ca produsele/serviciile respecta calitatea
declarata si sa obtind astfel satisfactia clientului si toate avantajele care genereazd
succesul organizatiei.

8. In analiza specificului serviciilor de comercializare a produselor petroliere, in
conformitate cu prevederile din standardul 1SO 9001, am definit principalele tipuri de
produse si domeniile lor de utilizare, mixul de produse, si largimea si lungimea,
profunzimea si omogenitatea mixului de produs. Am stabilit indicatorii de eficienta si
eficitate, respectiv valoarea vanzarilor si profiturile unei linii de produse, tinand seama de
structura pietei. Pentru a permite managementului sa evalueze pozitionarea pe piata a
sortimentelor comercializate in comparatie cu cele comercializate de firmele concurente,
am conceput o diagrama originald care sa permita managementului o pozitionare rapida a
organizatiei.

9. Am dezvoltat conceptul de imbunatatire a managementului serviciilor, in care
scop am propus un model original de masurare a satisfactiei clientului pentru calitatea
serviciului oferit.

10. Am dezvoltat conceptul de trasabilitate a produsului si am introdus conceptul de
trasabilitate externa cdruia i-am atribuit o importantda majora in contextul globalizarii
economice, in care conformitatea declaratd a produsului la origine poate suferi numeroase

modificari pe traseul producator, exportator - importator - angrosist - retailer -
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consumator final, drept pentru care consideram necesara elaborarea unui nou standard
privind declararea calitatatii produsului/serviciului la interfata cu clientul final.

11. Analiza detaliatd a tuturor cerintelor teoretice ale standardelor si specificitatii
activitatilor si serviciilor desfagurate intr-o firma de comercializare a produselor
petroliere a pus in evidenta urmatoarele:

- construirea si certificarea SMC in domeniu nu poate avea numai un caracter
holistic, ci trebuie abordat atat la nivelul corporatiei, cat si la nivelul fiecarei entitati de pe
orizontala ramurii (inclusiv la fiecare unitate cum este si cazul PECO Bihor);
- comercializarea produselor petroliere nu are numai o componenta corporatista, ci
are si o puternicd componenta sociald care trebuie sd asigure accesibilitatea la produs din
punctul de vedere al existentei produsului si al conformitatii produsului/serviciului cu
calitatea declarata si cu pretul;
- obiectivele de baza ale unei corporatii, constand in cresterea cifrei de afaceri si a
profitului, genereaza politici de monopol care pot ignora satisfactia clientilor;
- este rolul guvernelor nationale s protejeze consumatorii impotriva abuzurilor de
monopol si cartel, in care scop propunem promovarea unei legislatii specifice de
comercializare a produselor petroliere §i crearea unui organism special care sa
monitorizeze conformitatea produselor si sa sanctioneze neconformitatile;
- sub acest aspect am adus o critica standardelor din ISO 9000 care face referire
numai la responsabilitatea managementului si a salariatilor fatd de organizatie si nu
mentioneaza nimic despre responsabilitatea sociala.

12. Pe parcursul analizei am facut o serie de propuneri originale destinate sporirii
increderii clientilor, in cazul unei firme de comercializare a produselor petroliere prin:
J mentionarea prin afisare a producatorului pentru fiecare clasa de produs, tipurile
de produse existente si preturile zilei;
J aprovizionarea cu carburanti pentru noile tipuri de autovehicule intrate in
fabricatie, fara a ignora carburantii pentru celelalte autovehicole aflate in circulatie;
o diversificarea gamei de produse complementare cu obiecte de sigurantd pentru
circulatie, servicii telefonice de urgenta, servicii pentru depanare sau de prim ajutor etc.;
. managementul intern trebuie sd-si instruiascd si sa motiveze angajatii pentru a

presta servicii de calitate, de a-si insusi si a aplica in practica procedurile SMC.
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13. Imbunatitirea continui a performantei sistemului de management al calititii
trebuie sa fie un obiectiv permanent al organizatiei si trebuie sd aiba ca suporturi
principale trasabilitatea si comunicarea.

14. Eficienta economica a oricarei activitdti se poate dovedi numai pe piata Intr-0
competitie corectd, libera, respectand regulile de loialitate specifice, arbitratd de un
organism competent al statului.

15. Cresterea sau scaderea eficentei economice a unei activitati se afla si ntr-0
stransa legaturda cu raportul dintre echilibrele si dezechilibrele macro-economice,
politicile economice si sociale ale guvernelor nationale si cu evenimentele politice
internationale.

16. Pentru o piata stabild a serviciilor de comercializare a produselor petrolire am
analizat indicatorii de calitate masurati prin indicatorii economici cum sunt:
productivitatea, profitabilitatea, cresterea cotei de piata, reducerea reclamatiilor etc. i am
ardtat care pot fi influentele benefice ale implementarii unui sistem de Management al
Calitatii.

17. La scara nationald am constatat ca nu se poate face o diferentiere netd in ce
priveste cresterea performantelor economice la organizatiile din domeniul comercializarii
produselor petroliere care au implementat si certificat un sistem de Management al
Calitatii (SMC) de cele care nu au astfel de sistem, datoritd lipsei unei concurente reale
pe piata carburantilor, dat fiind monopolul catorva corporatii pe aceasta piata.

18. Pentru o firma de comercializare a produselor petroliere pe o piata
concurentiala am conceput un model original al unui proces de planificare strategica,
dupa implementarea SMC, care, pornind de la misiunea unei firme pentru
comercializarea produselor petroliere si analiza mediilor extern si intern, sd permita
formularea de obiective tintd si, folosind instrumentele SMC, sa obtina rezultatele
previzionate.

19. Tot in acest context, constatind cd pe piata romaneasca problema
conformitatii produselor cu calitatea declarata a capatat dimensiuni deosebite ca urmare a
modificarii calitdtii pe traseul fabricant-comerciant, crescand nepermis ponderea
produselor contrafacute sau cu modificari calitative substantiale, am propus initierea unei

Legi de comercializare a produselor petroliere si infiintarea unui organism special de
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monitorizare a conformitatii produselor precum si un sistem de dovezi ale conformitatii
pentru produsele petroliere comercializate.

20. In aplicatia privind implementarea SMC la S.C. PECO Bihor, am dezvoltat
etapele de realizare a SMC, tinand seama de specificul, traditia si misiunea organizatiel,
pentru ca in conformitate cu prevederile standardelor din familia ISO 9000 sa transforme
unitatea intr-o organizatie moderna si profitabila si care in aceeasi masurd sa satisfaca
asteptarile clientilor.

In ce priveste generalizarea procesului de implementare a SMC, am desprins, ca
noutate originald, necesitatea unui anteproiect, cu luarea in consideratie a metodei
interviurilor semistructurate in scopul dimensionarii SMC si relatiile sale cu celelalte
sisteme de management al calitatii din cadrul corporatiei si interfetele dintre acestea.

Am propus ca noutate, inainte de emiterea Declaratiei conducatorului la cel mai
inalt nivel, elaborarea unui anteproiect privind situatia curenta a firmei de comercializare
a produselor petroliere si a conditiilor economice in care functioneaza. Anteproiectul are
menirea sa evite problemele ce ar putea sa apara.

Condideram si propunem, tot cu titlu de noutate, pentru anteproiectul S.M.C.,
introducerea interviurilor semistructurate. Noutatea constd in rolul acestor interviuri
pentru a afla situatia initiald referitoare la atitudinile fata de calitate si la cultura calitatii
in firmei.

Pe baza informatiilor si opiniilor putem introduce ca element de noutate conceptul
de clienti si furnizori interni (fiecare structura organizatorica — statie, sectie, depozit,
serviciu, birou, compartiment etc. — urmeaza sa trateze structura precedenta ca si cum ar
fi un furnizor si pe cel care 1l urma ca si cum ar fi fost un client).

De asemenea, propunem formarea unei echipe departamentale pentru
imbunatatirea procesului de calitate.

Apreciem in mod deosebit, importanta stabiliriea unui nivel baseline(masurarea
nivelului existent al comportamentului) inaintea oricarei interventii. Acesta va permite
masurarea efectelor managementului calitdfii dupa implementarea S.M.C..

Din experienta practica acumulatd, putem afirma cd definirea comportamentala si

apoi intdrirea pozitivd a comportamentului ,,de calitate acceptatd” reprezintd o abordare
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viabila a imbunatatirii calitafii, dar aceasta trebuie sa fie sprijinita de o structura si de un
climat ce faciliteaza schimbadrile necesare.

De asemenea, putem afirma ca definirea unui comportament al calitatii si
cultivarea lui a avut ca efect acceptarea schimbarilor si a condus la continua imbunatatire
a calitatii serviciilor pe toate palierele de activitate.

21. In contextul actual al globalizarii, in cadrul caruia Romania se inscrie ca
membru al Uniunii Europene, valorificarea potentialului generos al standardelor din
familia ISO 9000 se loveste de 0 serie de dificultati legate de reglementarea raporturilor
de autoritate si responsabilitate dintre organismele nationale si cele comunitare.

Sub acest aspect consideram ca prezenta Teza deschide calea unor ample
cercetari multidisciplinare privind:

- Libera circulatie a marfurilor si serviciilor - responsabilitatea statelor nationale si
a corporatiilor;

- Raporturile de responsabilitate dintre organismele UE si organismele nationale
in elaborarea legislatiei-reglementarilor fatd de efectele acestora asupra populatiei din
tarile membre-tarile emergente;

- Rolul organismelor statului in supravegherea pietelor nationale in prevenirea si
combaterea manipuldrilor si derapajelor;

- Responsabilitatea sociald a organizatiilor economice;

- Combaterea concurentei neloiale intre marile corporatii si noii agenti economici
intrati pe piata etc.

22. Prezenta lucrare este prima de acest gen care trateazd exhaustiv aplicarea SMC
la procesele de comercializare a produselor petroliere.

Demersul nostru nu a putut epuiza in totalitate cercetarile privind contributia
implementdrii sistemului de calitate la imbunatatirea procesului de comercializare a
produselor petroliere, bibliografia in domeniu fiind foarte restransa, iar complexitatea
problematicii care implicd partile interesate: actionari, furnizori, clienti, angajati,
concurenti, autoritdfi, mediu ambiant, siguranta energetica, dezvoltare durabild, scoate in
evidenta necesitatea continudrii studierii aspectelor multiple care intervin in acest

domeniu de activitate specific.
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Astfel, propunem noi teme de cercetare privind contributia implementarii

sistemului de calitate la imbunatatirea procesului de comercializare a produselor

petroliere pe urmatoarele directii:

Contributia implementarii sistemului de calitate la imbunatatirea activitatii
resurselor umane in procesul de comercializare a produselor petroliere;
Contributia implementarii  sistemului de calitate la imbunatatirea folosirii
resurselor in dezvoltarea durabild a procesului de comercializare a produselor
petroliere;

Contributia implementarii sistemului de calitate in activitaea furnizorilor
procesului de comercializare a produselor petroliere;

Contributia implementarii sistemului de calitate la imbunatatirea satisfactiei
clientilor procesului de comercializare a produselor petroliere;

Contributia implementarii sistemului de calitate la imbunatatirea deciziilor
actionarilor privind procesul de comercializare a produselor petroliere.
produselor petroliere pentru a furniza energia necesara motoarelor cu
actionare electrica sau carburanti de alta natura decat cei utilizati in prezent;
Studii privind eficienta implementarii SMC in unitatile de comercializare a
produselor petroliere comparativ cu studiile de fezabilitate ale fiecarei entitati

in parte si pe ansamblu la nivelul firmei/companiei.
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*#* STANDARDIZAREA, publicatie oficiald ASRO, 2009, 2010;
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Standarde, specificatii tehnice:

*** SR EN ISO 9000, Sisteme de management al calitatii. Principii fundamentale si
vocabular;

*#% Seria de standarde SR EN ISO 9001, Sisteme de management al calitatii;

*** SR EN 1SO 9001:2001, 2008, Sisteme de management al calitatii. Cerinte.;

**% SR EN ISO 9004:2001, Sisteme de management a calitdtii. Linii directoare pentru
imbunatatirea performantei,

*** SR EN 1SO 9004-2:2004, Managementul calitatii si elemente ale sistemului calitatii-
partea 2: Ghid pentru servicii;

*** Seria de standarde SR EN ISO 14000, Sisteme de management de mediu

**% SR EN ISO 14001/C91:2005, Sisteme de management de mediu. Specificatie cu
ghid de utilizare;

*** SR EN ISO 19011:2003, Ghid pentru auditarea sistemului de management al calitagii
si/sau de mediu;

*** Specificatii Tehnice;

*** Instructiuni de lucru privind organizarea activitatii de desfacere prin statiile PECO,

M.1.C., Bucuresti, 1988;
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*** Instructiuni de lucru privind expedierea, transportul, manipularea si comercializarea
produselor petroliere in depozitele PECO din cadrul Societatii Nationale a Petrolului
PETROM S.A. Bucuresti, S.N.P. PETROM S.A., Bucuresti, 2000;

Legislatie:

*** Hotararea Guvernului nr.167/1992 privind constituirea si functionarea Sistemului
national de certificare a calitatii publicatda In Monitorul Oficial al Romaniei, partea I,

nr.70 din 21/04/1992 cu modificarile ulterioare;

*#* Legea 21/1924, publicata in Monitorul Oficial Partea I nr 27 din 06.02.1924, pentru
persoane juridice (Asociatii si Fundatii) cu modificarile ulterioare;

**% | egea minelor/1924, publicatd Monitorul Oficial din 04 iulie 1924, 9.1.4.a.;

*** Legea nr. 22 / 1969 privind angajarea gestionarilor, constituirea de garantii si
raspunderea 1n legdturd cu gestionarea bunurilor organizatiilor socialiste, publicatd in
Buletinul Oficial nr.132 din 18.11.1969;

*#% Legea nr. 31/ 16.11.1990, privind societatile comerciale, republicatd cu modificarile
ulterioare;

*#% Legea nr. 12 / 1990 republicata, privind protejarea populatiei impotriva activitatii
comerciale ilicite, cu modificarile aduse de Legea nr. 42 / 1991, a Ordonantei nr. 21 /
1992 republicata, privind protectia consumatorilor;

*** | egea nr. 245 din 29.04.2002, privind securitatea generald a produselor, publicatd in
Monitorul Oficial al Romaniei, Partea I, nr. 313 din 13.05.2002, intratd in vigoare din
13.05.2002 cu modificari si completari,

*** Legea nr. 608 (r1) din 31/10/2001, publicata in Monitorul Oficial, Partea I, nr.313
din 06.04.2006 si intratd in vigoare din 09.04.2006, privind evaluarea conformitatii
produselor;

**% Legea nr.449/2003, privind véanzarea produselor si garantiile asociate acestora,
republicata in Monitorul Oficial Partea I nr.347/2008;

*#* Legea petrolului nr.237/2004, publicata in Monitorul Oficial nr.535/15 iunie 2004,
*** | egea nr.351/2004 - Legea gazelor, publicatd in Monitorul Oficial nr.679 din
28.07.2004 si modificata de Legea nr.288/2005, publicata in Monitorul oficial nr.953 din
27.10.2005;
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*#* Ordonanta Guvernului nr.19 din 21.08.1992 privind activitatea de standardizare in
Romania, publicata in Monitorul Oficial al Romaniei, Partea I, nr.212 din 28.08.1992

**% Ordonanta Guvernului Romaniei nr. 38 din 30.01.1998, privind acreditarea si
infrastructura pentru evaluarea conformitatii, publicatd in Monitorul Oficial, Partea |
nr.43 din 30.01.1998, intrata in vigoare din 29.07.1998;

*#* Regulamentul de Organizare si Functionare a sucursalei de distributie produse
petroliere PECO BIHOR S.A;

*** Statutul RENAR — organismul national de acreditare — evalueaza competenta OEC,
promoveaza si dezvolta acreditarea si evaluarea conformitatii conform Statutului sau ed.
VI /16.03.2006, bazat pe Statutul cadru (Ordinul nr. 81 / 2006 al ministrului economiei
si comertului privind modificarea anexei la Ordinul ministrului industriei si resurselor nr.

317/2002 pentru aprobarea Statutului cadru al organismului national de acreditare);

*#% Strategia energetica a Romaniei, 2007 -2020;

Site-uri internet:

Www.asro.ro,  www.bnr.ro, www.cen.eu, www.cenelec.org,  www.cnr-cme.ro,
www.gov.ro, www.iec.ch, www.iso.org , www.lukoil.ro, www.magazin.asro.ro,
www.nbb.org, www.petrom.com, www.RENAR.ro, www.rompetrol.com, www.sipg.ro

www.standardizare.wordpres.com, www.QUASARO.ro
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