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Rezumat: Subsistemul decizional si eficacitatea deciziilor din cadrul organismelor de certificare constituie
pilonul principal al viabilitatii acestora. Ca element determinant al procesului de gestiune, subsistemul decizional
organizational se caracterizeaza prin diversitate, complexitate si o dinamicitate continud. Astfel, cresterea

eficacitatii atribuite subsistemului decizional. Documentarea procesului decizional al companiei permite determinarea
posibilile directii strategice decizionale si modalitati de imbunatdtire a procesului decizional existent.

Abstract. The decisional subsystem and decision-making effectiveness of the certification bodies are the main
pillars of its viability. As an element of management processes, organizational decision subsystems are characterized
by diversity, complexity and dynamic continues. Thus, increasing the competitiveness of certification bodies depends
to a great extent of policy makers and decision criteria of effectiveness, assigned to their decisional subsystem.
Documentation of the decision making process of the company allows to determine the strategic direction and the
ways of decision-making opportunities as part of improvement of the existing decision-making processes.

JEL classification: M1 — Business Administration, M16 — International Business Administration, M21 —
Business Economics, M51 — Firm Employment

Cuvinte-cheie: decizie, subsistem decizional, eficacitate decizionald, pasaportul decizional, testare, inspectie,
certificare.

Orice companie trebuie sda aibda un sistem de management echilibrat din punct de vedere al
eficacititii, eficientei si al viabilititii. Inca de la constituirea managementului intreprinderilor ca stiinta, la
inceputul sec. XX, Fayol H. a subliniat ca cel mai important fel de cunostinte despre principiile conducerii
sunt cele privind modul cum trebuie si le aplicim'. Un atribut esential, insi, care a fost acordat,
dintotdeauna, managerilor companiilor, este cel cu privire la crearea unui mediu decizional propice
adoptarii deciziilor, In vederea asigurarii, integrale si la timp, a obiectivelor preconizate. Un element
definitoriu, in acest sens, il constituie monitorizarea influentei factorilor asupra eficacitatii si eficientei
deciziilor, precum si stabilirea parametrilor determinanti, antrenati in procesul de gestiune. Avand 1n vedere
necesitatea asigurarii viabilitatii organizatiei, in particular, prin prisma subsistemului siu decizional,
atingerea rezultatelor pe care este in masura si le genereze acesta, precum si stabilirea criteriilor de
eficientd pentru o utilizare mai rationala a resurselor si a timpului, le considerdm prioritati ale sistemului de
management.

Astfel, problema de investigatie stiintifica inaintatd este de a stabili si percepe distanta conceptuald
dintre termenii de eficacitate si eficientd, avand ca reper abordarile teoretice, economice si manageriale,
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contemporane, avand ca domeniu de cercetare piata mondiala a serviciilor de testare, inspectare si
certificare si organismele de certificare.

Piata mondialé a serviciilor de testare, inspectare si certificare (TIC). Piata mondiala a serviciilor
de testare, inspectare si certificare a cunoscut un nivel de crestere de circa 5-6% anual pe parcursul ultimilor
15 ani si a atins 82,2 miliarde EUR in 2010. Acest nivel de crestere s-a datorat, in primul rand, globalizarii
economiei mondiale si cerintelor ridicate fata de calitatea produselor, serviciilor si proceselor. In urmitorii
ani, agentia de consultantd Clearwater Research estimeaza ca piata va continua sa creasca cu o rata anuala
de 4-5% si va atinge 98,1 miliarde EUR in 2015.” Figura 1.
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Figura 1. Dinamica volumului pietei serviciilor TIC, mird. EUR
Sursa:’

Sectorul TIC se compune din: 1. Serviciile de testare se refera la controlul efectuat de diferite
organizatii care stabileste dacd produsele sau serviciile oferite respectd anumite standarde tehnice de
calitate, sigurantd si performantd. De exemplu, testele efectuate pot stabili nivelul de toxicitate al
vopselelor, gradul de ascutire al cutitelor, riscul de aprindere in cazul tesaturilor, rezistenta culorilor etc.
Serviciile de testare presupun analize de laborator cu instrumente specifice, dar nu se refera la activitatile de
cercetare/dezvoltare. Aceste servicii sustin efortul de comercializare a produselor, elaborarea de produse
noi conforme cu standardele in vigoare, precum si contribuie la optimizarea cheltuielilor de productie.
2. Serviciile de inspectare se referd la examinarea cantitatii si calitatii produselor comercializate de la faza
de producere pana la faza de comercializare. Inspectarea se refera la analiza efectuata in scopul determinarii
daca produsele oferite corespund cerintelor cumparatorului. Inspectarea este o operatiune necesara in cazul
schimbului de marfuri cand cumparatorul doreste sa se asigure ca produsele achizitionate corespund din
punct de vedere al cantitatii si calitatii cu cerintele discutate si stabilite anterior. Serviciile de inspectare sunt
necesare mai ales in cazul tranzactiilor internationale, cand cumparatorul i vanzatorul nu au posibilitatea sa
verifice conformitatea produselor direct si apeleaza la serviciile companiilor specializate. 3. Serviciile de
certificare — se confirma rezultatele unor teste sau inspectari vis-a-vis de o serie de standarde nationale si
internationale stabilite de guverne sau institutii internationale de standardizare. Certificatele de siguranta
(inofensivitate) se referd la produse si, in acest caz, certificarea produselor contribuie la o promovare mai
bund a lor. Certificarea se mai refera si la procesele interne ale intreprinderii, de exemplu, Sistemele de
Management al Calitatii ISO 9000, Sisteme de management al mediului ISO 14000 etc.

Situatia actual a pietei de certificare in Republica Moldova. La fel ca si pentru celelalte state fost
»socialiste”, tranzitia Moldovei la economia de piata libera functionala, intre anii 1990-2000, a inclus, de
asemenea, tranzitia companiilor si a altor organizatii de la ,,Controlul calitatii” de Stat spre abordari mult
mai eficiente, ca: ,,Asigurarea Calitatii” si ,,Managementul Calitatii Totale”. Piata certificarii s-a schimbat
mult fatd de acum 10-12 ani, au aparut mai multi competitori, altii au disparut, iar, in prezent, existd cateva
organisme de certificare, care detin pozitii importante pe aceastd piatd. Piata nationald a certificarii
produselor si sistemelor de management este una saturatd, care gizduieste 141 de agenti economici.
Conform informatiei prezentate de Biroul National de Statistica, volumul pietei, in anul 2012, a atins cifra
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de cca 220 mil lei, fiind 1n crestere considerabila fata de anii precedenti — cu 51% fatd de 2009 (figura 2).
Aceste cresteri sunt datorate liberalizarii pietei nationale si cerintelor tot mai mari fatd de produsele
autohtone, iar pe de alta parte, datorita cresterii numarului de jucatori ai pietei.
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Figura 2. Evolutia serviciilor de certificare, mil lei
Sursa: elaborata de autori in baza datelor oferite de BNS

Companiile mari specializate si experienta solidd in anumite sectoare se implicd, din ce in ce mai
mult, in activitatea de consultantd in detrimentul companiilor de consultanta pure. Cel mai des, serviciile de
consultantd, in cadrul furnizorilor de echipamente, tehnicd, sisteme informationale, vin ca servicii
complementare pentru instalarea, mentinerea echipamentelor etc., pentru instruirea personalului, certificare
etc.

Procesul de adoptare a deciziilor de certificare in cadrul organismelor de certificare si
eficacitatea acestora. In scopul realizirii sarcinilor cercetdrii, am decis reconstituirea istoricului unor
decizii strategice, adoptate de organismele de certificare, care ne-ar permite determinarea metodicii
adoptarii si implementdrii deciziilor. Drept abordari stiintifice propunem utilizarea conceptelor de
trasabilitate decizionald (TD) si identificare a deciziilor (ID). Aceste elemente, TD si ID, descrise in partea
teoreticd, ne-au permis reformularea si regandirea sistemului de management al companiei TransStandard
deciziilor pentru viitor. Deoarece, facand o comparatie cu sistemul american, unde ,,deciziile se adopta
rapid si se implementeaza anevoios” si cu sistemul japonez, unde ,deciziile se adoptd indelungat si se
implementeaza rapid” prin analizele efectuate, am constatat cd, in Republica Moldova, inclusiv datoritd
cadrului legal si a formalitatilor impuse de acest cadru — deciziile se adopta indelungat si se implementeaza
indelungat, existand si riscul de preluare (atac raider) a afacerilor/ideilor din cauza tardganarilor sistemului
de management al administratiei locale si centrale din Republica Moldova. TD si ID ne-a permis descrierea
complexa a subsistemului decizional al firmei in baza etapelor, responsabilititilor si documentelor
sistemului de management al companiei.

In scopul realizarii sarcinilor lucririi, autorul a analizat deciziile adoptate in cadrul companiilor
analizate. Astfel, au fost analizate deciziile strategice adoptate in procesul de activitate al companiei, n
perioada 2007-2013. Totodata au fost analizate deciziile operationale in procesul de prestare a serviciilor de
catre organismelor de certificare (tabelul 1).

Tabelul 1
Deciziile operationale privind prestarea serviciilor de certificare
(dosare pentru anii 2012-2013)

Total decizii analizate (dosare de certificare)
Categorii de servicii analizate finalizate cu eliberarea certificatului®.
2012 2013
1. | Total Servicii, dintre care: 982 1200
2. | Certificare produse petroliere 477 357
3. |Certificare gaz natural 12 16
4. | Certificare servicii auto 39 44
5. | Certificare sisteme 4 4

*Notd: informatiile privind refuzul de la certificare nu pot fi prezentate, avind in vedere caracterul
confidential al documentelor si dosarelor de certificare.

Sursa: elaborat de autori
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Totalizand cele expuse 1n tabelul de mai sus, mentiondm ca au fost analizate cca 2200 de dosare,
ceea ce Inseamna cd pentru fiecare dosar (activitate), dupd cum va fi redat In continuare In metoda de
adoptare a deciziilor, elaboratid de autor, au fost analizate fiecare etapa si unitate decizionala. Ca urmare, au
fost elaborate documente si mecanisme decizionale, menite sa faciliteze procesul decizional, in particular,
si procesul de prestare a serviciilor de certificare, in ansamblu. Astfel, autorul a elaborat o metoda de
adoptare si implementare a deciziilor n procesul de certificare a produselor/serviciilor/sistemelor. Pilonii
de baza sunt:

1. Pasaportul deciziei strategice;

2. Etapele procesului de adoptare si implementare a deciziei strategice;

3. Diagrama Procesului Decizional Certificare Produse.

Tabelul 2

Pasaportul deciziei strategice (PDS) ,, CERTIFICAREA PRODUSELOR PETROLIERE”

Caracteristicile Deciziei Descrierea
Tipul deciziei Strategica
Orizontul de timp mai mult de 20 ani
Echipa de decidenti Unipersonald
Perioada de realizare 2 ani
Echipa de realizare a deciziei cca 20 persoane (manageri, consultanti, experti tehnici etc.)
Metode si tehnici decizionale utilizate Matricea BCG

Analiza SWOT

Criterii decizionale multicriteriale (problema are la bazd o multitudine de criterii)

Dupa nivelul de cunoastere a consecintelor|- 1n conditii de risc (factori economici 1) existenta

decizionale solicitantilor la certificare (clientilor)

- in conditii de incertitudine (factorul politic (blocaje de
initiative legislative, acte normative, functionalitatea
organelor de stat limitata)

- 1) mentinerea cerintelor legislative existente in momentul
primirii deciziei

Decizia financiara Suma initiala alocata — 100 000
Suma finala — 1 340 000 MDL
inclusiv

Mijloace utilizate, Suma: +40 000 MDL

inclusiv investitii

Acreditarea laboratorului (utilaj, transport,|1 200 000 MDL

instruire, materiale, consumabile,

acreditare etc.)

Finalitatea Rezultatul este implementat si mentinut
Cota de piata

2010 0%

2013 50%

Venitul din véanzarea ,serviciillor de
certificare a produselor petroliere”

2011 5%
2012 10%
2013 15%

Sursa: conceput si elaborat de autori

Din PDS Certificarea Produselor Petroliere, putem vedea eficacitatea si eficienta deciziei
strategice. Or, eficacitatea se vede prin faptul ca decizia este implementata si mentinuta, iar eficienta
se vede prin venitul din vanzari. Aceste elemente, la care se adauga si cota de piatd (2010 — 0%, 2013
—50%), ne indica si competitivitatea companiei TransStandard SRL.

Avand la bazi conceptul de documentatie tehnici*’, un document obligatoriu care descrie
esenta, proprietatile, continutul, functionalitatea etc. a unui echipament, utilaj, produs, autorii au
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elaborat conceptul de pasaport al deciziilor.

Astfel, definim Pasaportul Deciziei (PD) drept instrument-concept, care ne permite sa
includem si sa analizam deciziile manageriale utilizind diverse abordiri si tehnici economice si
manageriale, si drept document, care serveste la identificarea unei decizii, care a fost adoptatd in
cadrul companiei si necesitd documentare, pastrare, arhivare, stabilirea accesului, indiferent in ce scop
a fost hotaratd documentarea acesteia.

Utilitatea practica a PD constd in posibilitatea managementului de a determina directii noi
decizionale, de a reconstitui istoricul deciziilor implementate (problemele/solutiile etc.), de a gasi
metode si parghii eficace si eficiente de implementare a noilor decizii, de a determina capacitatea
decizionald a managerilor la diverse nivele manageriale. PD, din punct de vedere procesual, este ca
element de intrare pentru deciziile strategice ulterioare.

In cadrul companiilor analizate, au fost elaborate mai multe Pasapoarte ale Deciziilor (PD), cu
scopul determindrii metodelor de bazé ce pot fi utilizate in cadrul companiilor analizate §i optimizarii
resurselor utilizate (financiare, resurse umane, infrastructurd), cu accent pe eficacitatea si eficienta
implementarii deciziilor In cadrul companiilor. Din punctul nostru de vedere, elaborarea PD in cadrul
companiilor genereaza multiple beneficii:

1. Acumularea si stocarea informatiilor despre deciziile adoptate anterior;

2. Determinarea verigilor interne ,,slabe” n procesul de elaborare si implementare a deciziilor;

3. Determinarea factorilor mediului extern ce ingreuneazid procesul de implementare a
deciziilor si metodele de trecere peste barierele organizatorice;

4. Formarea unei culturi corporative ce tine de procesul decizional (stabilirea responsabililor si
cultivarea traditiilor in discutarea planurilor strategice in cadrul companiei);

5. Cresterea profesionald a angajatilor (deciziile noi, planurile noi de dezvoltare), acreditarile
pe diverse domenii si produse/servicii (Laboratoare, certificare produse, certificare servicii,
certificare sisteme de management) ,cdlesc” angajatii, ii mobilizeazd sa devind mai
competitivi, mai profesionisti, mai eficace si eficienti 1n activitatile desfasurate;

6. Analiza (gestiunea) erorilor (problemelor, neconformitatilor, esecurilor) ajuta la
determinarea, analiza dependentelor, documentarea §i cautarea de raspunsuri si solutii la
evenimentele ce au avut loc, inclusiv prin planificarea capacitatii de raspuns a companiei la
cazurile de repetare a acestora, ceea ce dezvoltd sistemul de management al companiei prin
asigurarea unei reactii rapide la erori;

7. Dezvoltarea conceptului managementului participativ si a ,boxelor de idei” in cadrul
companiei. Angajatii Tnainteaza mai multe directii de dezvoltare si proiecte de decizii pentru
ideile date.

Etapele procesului de adoptare si implementare a deciziei strategice. Procesul de prestare a
serviciilor de certificare (produse, servicii, sisteme) presupune elaborarea de catre companie a unei
metode, bazate pe criteriul transparentei decizionale, pentru existenta unei consecutivitati si
functionalitati eficace. Este important ca compania sa elibereze certificate pentru serviciile acordate
(certificare produse, servicii, sisteme), dar este la fel de important ca aceste certificate sd nu fie
eliberate in orice conditii. Astfel, la nivelul companiei, toate procesele de certificare sunt documentate
conform procedurilor pentru fiecare produs/serviciu in parte. Procedurile de sistem si de proces includ
responsabilitatea decizionala in fiecare etapa a procesului de certificare.

Pentru companiile analizate au fost determinate si elaborate etapele, responsabilititile,
documentele pentru procesele de baza de prestare a serviciilor (exemplu in tabelele 3 si 4).

In tabelul 3, se contin etapele procesului de adoptare si implementare a deciziei strategice
,Certificarea produselor petroliere”, etapa care a durat, in conformitate cu Pasaportul decizie, cca 2 ani
de zile.
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Tabelul 3

Etapele procesului de adoptare si implementare a deciziei
»Certificarea produselor petroliere”

CN:; Etapa Notite
1 2 3
1. |Analiza situatiei existente pe piata Republicii|Brainstorming
Moldova Matricea BCG
- analiza pietei internationale si nationale in Analiza SWOT
domeniul prestarii serviciilor (inclusiv Sedinte cu angajatii
certificare); Negocieri cu clientii viitori
- analiza oportunitatilor si domeniilor strategice, |Etc.
reiesind din domeniul de activitate al
companiei;
- analiza personalului existent competent pe piata
Republicii Moldova;
- determinarea si evaluarea initiald a cheltuielilor
pentru implementarea ideilor;
- determinarea barierelor si a posibilitatii de a
depasi barierele probabile;
- determinarea posibilitatii de a utiliza tehnica
,,Head hunting” pe piata Republicii Moldova.

2. Angajarea personalului In urma negocierilor s-a reusit angajarea celui mai
- Negocierea cu expertii In domeniul certificarii|cotat expert in domeniu (doctor in stiinte chimice,

produselor petroliere expert in domeniu cu o experienta de peste 5 ani )

3. | Procesul de pregatire pentru acreditare
3.1. Domeniul de acreditare Pentru fiecare produs din domeniu se indicad

pozitia tarifard, standardul cu cerintele fata de
produs si standardele pentru metodele de incercari.
3.2. Procedura de certificare Se indicd toate etapele -certificarii, inclusiv
cerintele specifice grupului de produse (prelevarea
probelor la posturile vamale, periodicitatea
efectuarii evaludrilor periodice, in dependentd de
volumul produsului importat)
3.3. Ajustarea sistemului de management In structura apare o sectie noud (sectia certificare
(Decizii privind modificarea structurii | produse petroliere), In care apar functii noi care nu
organizatorice, documentatia sistemului  de|au existat la certificarea altor produse (Specialisti
management  (politicd, = manualul  calitatii, | prelevare produse petroliere si Seful sectiei
proceduri, instructiuni, fige etc.) prelevare produse petroliere).

4. |Angajarea personalului tehnic  (Specialisti| S-au identificat persoane care locuiesc permanent
prelevare produse petroliere) in nemijlocita apropiere a posturilor vamale unde

se vamuiesc produse petroliere (Leuseni; Ungheni;
Ocnita; Otaci; Palanca; Giurgiulesti). Sa angajat
Seful sectiei prelevare produse petroliere, persoana
cu o experientd de 15 ani in calitate de director la
depozit petrolier.

5. |Instruirea personalului tehnic Instruirea se efectueaza doar in centre specializate.
Calificarea ,,Operator la depozite petroliere si statii
de alimentare”

6. |Determinarea necesarului si amplasérii utilajului| Tija metrica; aparat de prelevare; panglicd de
pentru prelevarea probelor si masurdrii cantitatii | masurat; areometre (4 unitati la fiecare punct de
produselor petroliere prelevare, In dependenta de densitatea produsului).

7. | Procurarea utilajului pentru prelevarea probelor si

masurarea cantitatii produselor petroliere

54




Analele ASEM, editia a XII-a. Nr.1 /2014

2

3

Verificarea  metrologicda a  utilajului  §i
echipamentelor de masurare si monitorizare

Tija metricd; panglica de masurat; areometre

Initierea procesului de acreditare a Organismului
de certificare

Depunerea cererii §i a setului de documente
necesar pentru acreditare

10.

Evaluarea Organismului de certificare de cétre
auditorii organismului national de acreditare

Se evalueaza la sediul OC sistemul de
management si se efectueaza o evaluare asistata in
teren, unde expertul efectueazd o lucrare de
certificare in prezenta evaluatorilor Centrului
National de Acreditare.

11.

Inlaturarea neconformitatilor de la acreditare

Nr. total de neconformitati —
Exemple de neconformitati

12.

Desemnarea Organismului de certificare

In anul 2011, pentru certificarea produselor din
domeniul reglementat OC trebuia sa fie desemnat
de catre Ministerul Economiei.

Pentru desemnare se depunea un set de documente
la ministerul de resort (documente de constituire a
persoanei juridice, liste ale personalului (calificari,
experientd, instruiri) documente de lucru
(domeniul de desemnare, procedura de certificare,
instructiuni, certificatul de acreditare)

13.

Plasarea personalului la posturile vamale

Dupa obtinerea desemnarii (Ordinul Ministerului
Economiei nr. 105 din 30.05.2011) OC a obtinut
dreptul de prelevare a probelor de produse
petroliere la posturile vamale. Am informat
Serviciul Vamal si Serviciul de Graniceri referitor
la drepturile noastre (prin scrisori oficiale si prin
discutii personale cu conducerea institutiilor sus-
numite). Personalul OC a capatat acces in zona de
control vamal in decurs de 2 saptamani de
negociere cu institutiile responsabile (Serviciul
Vamal si Serviciul de Graniceri).

14.

Prestarea serviciilor de certificare

petroliere

produse

A urmat semnarea contractelor de colaborare cu
cei mai impunatori importatori de produse
petroliere. Serviciile de certificare se efectueaza la
solicitarea agentului economic (client). Cererea se
transmite la OC, unde se analizeaza de catre
conducator, se numeste expertul responsabil de
cerere, se informeazd prelevatorul referitor la
necesitatea prelevarii probei ... procesul a demarat.

Sursa: elaborat de autori

Este important ca in procesul de certificare sa existe o independentd decizionala bazata pe criteriul
responsabilitatii sociale (reiesind din impactul serviciilor de certificare asupra societatii. Ex., in 2008-2009,
cca 70-90% din companiile de transport ciltori certificate de companiile analizate. in 2012-2013, cca 50%
din produsele petroliere, 100% din produsele de gaz sunt certificate de companiile analizate de noi.
Impactul asupra societatii este enorm.
Activand In domeniul reglementat si benevol, compania a decis sd dezvolte procesul decizional,
sistematizand practica companiei pe parcursul anilor, cu indicarea responsabilitatilor, criteriilor etc. in
documentatia SMC (proceduri, regulamente, fige, contracte, instructiuni, procese verbale etc.).

Totodata, pentru implementarea cu succes a deciziilor manageriale, au fost elaborate Diagrame ale
Procesului Decizional (DPD) pentru diferite produse/servicii:

1.  DPD CPP (Diagrama procesului decizional certificarea produselor petroliere);

2. DPD CSM (Diagrama procesului decizional certificarea sistemelor management);

3. DPD CSA (Diagrama procesului decizional certificarea servicii auto).
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Diagrame ale Procesului Decizional au fost elaborate, avind la baza conceptul Diagrama deciziilor
(Process Decision Program Chart — PDPC), propus de cercetatorul J. Konda, presedintele Consiliului
stiintific din Japonia, profesor la Universitatea din Tokyo. Metoda se utilizeaza pentru urmarirea evolutiei
unui proces, previzionand factorii si evenimentele posibile, precum si variantele posibile de cautiune.
Metoda permite elaborarea si justificarea anticipatd a unor corectii pentru situatiile nedorite In procesul
realizarii unui obiectiv, astfel, minimizandu-se pierderile de timp si de resurse cauzate de evenimente
aleatorii. Metoda mentionata se aplica in doud variante: pentru imbunéatatirea planului, in timpul elaborarii
lui; se face o simulare a desfasurdrii activittilor pentru atingerea obiectivului dorit Tnainte ca activitatea sa
se desfasoare; pentru conceperea masurilor de evitare a unei situatii aleatorii nedorite, ludnd in calcul toate
solutiile posibile®. Metoda este unul din instrumentele cercetirii operationale si se aplicd in managementul
calitatii, prezent la nivelul compartimentelor de cercetare-dezvoltare, pentru a prevedea rezultatul
activitatilor respective.

Astfel a fost descrisa narativ diagrama procesului decizional certificarea produse petroliere (tabelul
4), iar In baza descrierii generale a fost elaboratd Diagrama propriu-zisa (figura 3).

Tabelul 4
Diagrama Procesului Decizional (pentru Certificarea Produselor Petroliere) DPD CPP
(descriere narativa)

Etape Note, descrierea etapelor, responsabilitati,

documente
1 2
1. Acreditarea Start
2. Cerere de certificare produse petroliere Clientul transmite companiei cererea de certificare PP
(Fisa Formularul FPC-01
3. Conducitor OC analizeaza cererea Conducatorul analizeaza cererea si desemneaza
expertul responsabil.
4. Director OC elaborarea si prezentare contract Toate departamentele companiei sunt implicate in
elaborarea contractului.
Fisa Model Contract
4.1. Expertul desemnat indica timpul necesar pentru | Fisa Nota informativa preliminara
efectuarea certificarii
4.2. Contabilitate: Decizia privind corectitudinea si | Semnatura pe contractul model
aprobarea tarifelor

4.3. Juridic: analizeaza daca conditiile contractuale | Semnatura pe contractul model
corespund legislatiei in vigoare

4.4, Director OC decide si aproba contractul cu Semndtura pe contract
clientul
5. Expertul desemnat: prezentarea contract clientului | Accept contract client
6. Expertul desemnat: Analiza cererii si a Analiza documentelor necesare (pre-evaluare/evaluarea
documentelor anexate initiald a documentatiei interne a clientului)
7. Conducatorul OC: Decizia asupra cererii §i a Expertul desemnat intocmeste decizia si o prezinta
documentelor. conducétorului spre aprobare (responsabil de a
Decizia asupra cererii (fisa Formularul FPC-07) transmite formularul aprobat catre client este expertul

In decizie se indica echipa de certificare, laboratorul | desemnat).
unde se vor transmite probele prelevate, schema de
certificare si documentele normative la produs.

8. Fisa de comunicare cu clientul Expertul desemnat intocmeste fisa de comunicare si o
Formularul FPC-09) prezintd conducatorului spre aprobare (responsabil de a
transmite formularul aprobat cétre client este expertul
desemnat).
9. Plan al activitatilor de evaluare. Expertul desemnat intocmeste planul activitatilor de
Formularul FPC-08) evaluare i il prezinta conducatorului spre aprobare

(responsabil de a transmite formularul aprobat cétre
client este expertul desemnat).
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10. Contabilul Procesul de achitare a contractului sau
Acordului Aditional. Contabilul confirma
achitarea.

Important: Rezultatul certificarii nu depinde de suma
achitata

Confirmarea achitarii

11. Plecarea pe teren (cheltuielile de transport se achita
de catre client, sau asigura cu transport echipa de
evaluare)

Cheltuielile sunt asigurate de client, dar a fost decisa si
aprobata actiunea preventiva privind existenta unei
magini de serviciu (permanent)

12. Lucrul pe teren

- Deplasarea echipei

- Proces-verbal de deschidere (Formularul FPC-
11)

- Evaluarea proceselor si inregistrarile la fata
locului (Formularul FPC-17)

- Identificarea

- Prelevarea probelor

- Evaluarea companiei (infrastructura, mediul,
documente, personal)

- Decizia de intrerupere a auditului

- Proces-verbal de inchidere (Formularul FPC-11)

In cazul depistarii neconformititilor expertul desemnat
poate intrerupe auditul pana la inlaturarea
neconformitatilor (maximum 30 de zile). Procesul de
audit se suspendeaza. In caz, daca neconformitatile sunt
inlaturate, auditul se preia de la momentul intreruperii
(pentru evaluarea repetatd a anumitor procese se pot
incasa sume suplimentare in dependenta de timpul
evaluarii). In cazul neinlituririi neconformititilor, se
remite decizia de refuz a certificarii (se incaseaza numai
suma necesara pentru etapele efectuate).
Neconformitatile minore si observatiile pot fi inlaturate
in procesul evaluarii. Neconformitatile majore sunt
inlaturate Intr-un termen rezonabil, stabilit de auditor.

13. Codificarea probelor

Proba prelevata se codifica pentru a fi transmisa la
laboratorul de incercari, care nu are legatura directa cu
proprietarul produsului (client la certificare).
Responsabil: Expertul desemnat

14. Transmiterea la laborator. Responsabil

Responsabil: Expertul desemnat

15. Raport evaluare

16. Raport Incercari

Laboratorul efectueaza incercarile si indica parametrii
obtinuti fard a primi anumite decizii referitoare la
corespunderea produsului.

17. Analiza raportului de la laborator.

Responsabil: Expertul desemnat

18. Raport asupra rezultatelor evaluarii (Recomandarea
expertului de certificare)

19. Analiza dosarului de catre expertul tehnic.

Expertul tehnic este o persoana care cunoaste produsul
in cauza (studii de profil, experienta la producerea sau
incercarea produsului), este instruit referitor la procesul
de certificare i nu a participat la evaluarea acestui
produs concret.

20. Propunerea expertului tehnic referitoare la
eliberarea sau refuzul de eliberare a certificatului de
conformitate.

21. Decizia conducatorului OC

Se adopta in urma analizei recomandarii expertului
desemnat si propunerii expertului tehnic.,

22. Certificatul de conformitate. (cine il transmite
clientului?)

Responsabil de a transmite formularul aprobat cétre
client este expertul desemnat

23. Dosar (arhivarea).

Termen dublu termenului de valabilitate al certificatului

24. Mapa client

25. Certificat satisfactie client. (Feedback de la clienti)

Se pastreaza la responsabilul pe sistem de management

26. Supravegherea produselor certificate

Auditul de supraveghere se efectueaza cel putin o data
pe an. Periodicitatea se stabileste in dependenta de
schema de certificare, volumul produsului declarat la
certificare, ambalajul de transport...
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27. Decizia comitetului de asigurare a impartialitatii

Comitetului de asigurare a impartialitatii este format din
reprezentanti ai tuturor partilor interesate (autoritatilor de
reglementare pentru produsul respectiv (ministere, agentii
de sta), clienti ai OC (importatori, productori), clientii
clientilor (consumatorii finali a produsului, asociatii
obstesti de protectie a consumatorilor)). Necesitatea
convocdrii comitetului de asigurare a impartialitatii apare
atunci cand este necesara efectuarea anumitor modificari
in procesul de certificare sau se doreste extinderea
domeniilor de activitate si obtinerea dreptului de a certifica
alte produse (de dorit nu mai rar de o dati pe an).

28. Decizia privind politica de pret

Pretul se aproba de catre director.

Pentru determinarea pretului se calculeaza cheltuielile
companiei §i se sumeaza rentabilitatea.

Cu toate acestea, pretul nu trebuie sa depageasca preturile
concurentilor, deoarece pretul este unul dintre principalele
argumente la semnarea contractelor cu clientii.

Sursa: elaborat si implementat de autori
In continuare, prezentdm Diagrama DPD CPP
petroliere)

(diagrama procesului decizional certificarea produse

Cerere perfectata si"\  [Conducatorul OC Grup de experti

[Clientul perfecteaza si

t it d de cererea si desemnati pentru
;::ﬂ;:mma © companie desemneaza expertii expertiza
Acreditare responsabili]

[DA]
majore

/" Dovei si probe )

o oG romi Profect de contract
[DirsctomliOC remite perfectat si remis spre
GG examinare
proiectul contractului]

oc

Estimarea si
aprobarea devizului
de cheltuieli

si

Etimare volum de
lucru experti

Aviz jurist

!

[Echipa de, certificare
lucreaza pe teren]

[NU. Probele prelevate sunt
transmise laboratorului]

ezultatele testarilor
de laborator.

1 [Clientul achita
[Expettii perfecteaza rapoartele de evaluare]

Raport
Expert 1

Raport
Expert 2

-

[Conducatorul OC perfect
planul de activitati]

[DA. Conducatorul OC perfects
de comunicare cu clientul]

[DA. Directorul OC valideaza decizia Conducatorului OC]

NU]

L

Confirmare achitare
servicii de certificare
senviciile de certificare]

Raport Formular FPC-08
ExpertN perfectat

Formular FPC-09
perfectat

Aprobare
dosar?

Proiect de contract
completat si avizat de

subdiviziunile OC

[Directorul OC examineaza contractul]

Sunt
neconformitati?

[DA]

[NU. Directorul OC

eaza semneaza contractul]

Contract semnat de
Directorul OC

[Conducatorul OC
remite clientului
contractul]

o - Constatarile si_
ia decizia asupra
dosarului]

Finalizare
proces

Contract semnat?

[DA. Expettii analizeaza
cererea s documentele-
anexate]

eaza fisa

Certificat de .
contormitiimil [Clientul /" Chestionarde "\ [Conducatorul OC Fian de supravegherd\  (Dosarul Mapa Clientului in
cortficatde | : isfactie atasatla e annuala atasatla clientului arhiva OC
remise clientului certificatul de /k dosar J supraveghere anualal dosar. oste
ahivat]
[Dosarului Clientului este transmis
spre examinare catre CAI]
Document el Decizie CAl
actualizat (REgulament ) T
(S ocPs, Politica, {DA} gyl
Finalizare Structura, TaxelTarife)
proces
[NU]
|

Figura 3. Diagrama DPD CPP (Diagrama proc

esului decizional certificarea produse petroliere

(fluxul proceselor))

Sursa: elaborata i implementata de autori
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Este important de mentionat cid ambele modalitati sunt functionale si eficace, deoarece angajatilor
organismelor de certificare le este mai facil de a intelege, utilizand una sau ambele descrieri de procese. Or,
in cazul cand o descriere nu este pe intelesul lor, o folosesc pe-a doua.

Asadar, 1n cadrul companiei analizate, a fost elaborata si implementatd o metoda complexa de luare a
deciziilor ce se bazeazad pe documentarea detaliatd a proceselor decizionale la diferite nivele (strategic,
operational) (manualul calititii conform ISO 17021, 17025 etc., regulamente interne, pasaportul deciziei,
etapele de implementare a deciziilor, diagramele procesului decizional pentru diverse produse si servicii).
Implementarea acestora a avut un efect dublu — atingerea eficacitatii decizionale strategice si operationale si
sporirea eficientei companiilor.

In calitate de companii-pilot pentru analiza procesului decizional in cadrul organismelor de certificare
(organisme de evaluare a conformitdtii), dupa cum a mai fost mentionat, au fost selectate OC
,,Transstandard” SRL si laboratorul de incercari si verificari ,,Veritrans Plus” SRL. Consideram studiul
efectuat drept reprezentativ, tindnd cont de specificul activitatii, unicitatea companiei si impactul asupra
societatii.

Astfel, doar in anul 2013, TRANS-STANDARD, prin domeniul sau de activitate, are o influenta
practica in toate domeniile economiei nationale. La moment, din toate solicitarile care existd pe piata
certificarii produselor numite mai jos, TRANS-STANDARD detine urmatoarele cote:

- produse petroliere — cca 50%;

- gaze naturale si gaze de hidrocarburi lichefiate — 100%;

- produse electronice si electrocasnice — cca 45%;

- produse chimice de uz casnic, cosmetice si de parfumerie — cca 30%;

- produse chimice din constructii — cca 20%;

- automate de joc si rulete utilizate in cadrul jocurilor de noroc — 50%;

- servicii in domeniul transporturilor auto — 100%.

,,Veritrans Plus” SRL este unul din 8 laboratoare, acreditate si desemnate de Ministerul Economiei
pentru efectuarea incercarilor. Spre exemplu, pe domeniul produselor petroliere, laboratorul a verificat, in
2013, cca 50% din numarul total de statii PECO (279 de statii); pe domeniul produselor gaze, laboratorul a
verificat, in 2013, 100% din contoarele de gaze instalate.

Managementul companiei in domeniul TIC (testari, inspectie, certificare) permanent se afld in dilema
adoptarii unor decizii manageriale, care au tangenta atat cu aspectele economice, juridice, manageriale, cat
si cu cele sociale si etice, reiesind din complexitatea si impactul deciziilor asupra societatii.

Unii autori, mentioneaza ca deciziile trebuie sd fie luate bazandu-se pe anumite modele, metode
etice’. Sustinem, in mare parte, aceste directii, mentionand ca, in cazul companiilor analizate, exista si
comitete speciale care au drept principii de analiza si decizie — determinarea gradului de corectitudine si
impartialitate a sistemului de management fatd de clienti (comitetul de impartialitate, comitetul de taxe si
tarife etc.).

Pentru implementarea eficace a politicilor, strategiilor, ordinelor, inclusiv a documentatiei si a
proceselor noi (standarde internationale, manual, politica, proceduri, instructiuni, fise, regulamente, legi
etc.), in cadrul companiilor analizate, au fost implementate un set de criterii (principii) decizionale. La baza
functionalitatii eficace a sistemului de management implementat (ce are la baza standardele ISO 17021,
17025, 9001 etc.), stau principii si reguli strict delimitate. Cu toate ca si in domeniul reglementat, este tot
timpul loc pentru creativitate, pentru dezvoltarea proceselor existente in cadrul companiei, acest lucru
trebuie efectuat in conformitate cu cerintele legale si standardele existente, aprobate atat la nivel national,
cat si international. Astfel, compania a documentat toate activitatile si procesele avand la baza, pe de o
parte, principii de eficacitate si eficienta, iar pe de altd parte — principii bazate pe dezvoltarea capacitatilor
decizionale ale angajatilor. Capacitatea angajatilor este vitala, deoarece, in procesul de certificare
produse/servicii/sisteme, doar angajatul/expertul tehnic decide asupra gradului de conformitate a
produsului/serviciului/sistemului de management cu criteriile de verificare sau audit.

Este important de mentionat unele principii caracteristice, particularitati ale activitatii companiilor
din domeniul certificarii:

1. Aria decizionald: Deciziile luate de management afecteaza viitorul si salarizarea angajatilor, dar

nu afecteaza capabilitatea decizionala a expertilor.

2. Gradul de independentd. Este un grad de independentd decizionald dezvoltat, evidentiat si

documentat prin organigrama, proceduri, instructiuni, contracte, fise de post.

3. Rolul angajatilor (experti tehnici): decizia expertilor n refuzul de acordare a unei certificari nu
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influenteaza salarizarea acestora.
Confidentialitatea informatiilor: Constatdrile, concluzii si deciziile luate sunt elaborate si adoptate
in baza unui grad inalt de confidentialitate. Ex. In cazul in care se refuzi eliberarea unui certificat
(SM certificat ISO 9001, 14001 etc.), organismul de certificare nu are dreptul sa indice public
cauza neacordarii certificatului.
Aspectele legale, sociale si etice. Orice decizie a expertilor tehnici, echipei de audit are la baza
principiile legale, sociale si etice etc.
Concluzii

. Nici unul dintre top 3 jucatori de pe piata TIC la nivel mondial nu a raportat scaderi de venituri in
orice an incepand cu anul 2000, desi unele activitati sunt ciclice®.
. Reprezentativitatea studiului efectuat este dictata pornind de la amploarea activitatii companiilor
analizate. Astfel, doar in anul 2013, TRANS-STANDARD, prin domeniul sdu de activitate, are o
influenta practica in toate domeniile economiei nationale. La moment, din toate solicitarile care
existd pe piata certificarii produselor numite mai jos, TRANS-STANDARD detine urmatoarele
cote: produse petroliere — cca 50%; gaze naturale si gaze de hidrocarburi lichefiate — 100%;
servicii In domeniul transporturilor auto — 100%. Iar ,,Veritrans Plus” SRL — este unul din cele 8
laboratoare, acreditate si desemnate de Ministerul Economiei pentru efectuarea incercarilor. Spre
exemplu, pe domeniul produselor petroliere, laboratorul a verificat, in 2013, cca 50% din
numarul total de statii PECO (279 de statii); pe domeniul produselor gaze, laboratorul a verificat,
in 2013, 100% din contoarele de gaze instalate.
. Au fost elaborate si implementate un set de criterii si subcriterii decizionale pentru compania
TRANS-STANDARD. Autorul a elaborat si implementat un set de documente ale sistemului de
management bazat pe standardele internationale (9001, 45011, 17021, 17025); Au fost elaborate
si implementate structuri organizatorice, ce se diferentiazd de alte domenii de activitate prin
independenta decizionala.
. Autorul a elaborat o metoda de adoptare si implementare a deciziilor in procesul de certificare a
produselor/serviciilor/sistemelor. Pilonii de baza sunt: Pasaportul deciziei strategice; Etapele
procesului de adoptare si implementare a deciziei strategice; Diagrama Procesului Decizional.
. Eficacitatea companiei reiese din PD realizate pentru diferite produse (PD Produse Petroliere, PD
Sisteme de management), competitivitatea companiei reiese din cotele de piatd obtinute in anul
2013.
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