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Bine ati venit

PetrOFE\budsman

Raportul anual 2021 doreste sa impartaseasca angajatilor OMV Petrom principalele
elemente dupa care s-a ghidat echipa PetrOmbudsman in timpul evenimentelor de anul
trecut.

Noi, ca departament, am ramas in contact cu oamenii din organizatia noastra chiar si
atunci cand prezenta fizica a devenit mai rara, pentru a preveni sentimentul de izolare
si pentru a ajuta la construirea puntilor necesare pentru a merge mai departe. in calitate
de pionieri, am venit cu idei si initiative care au minimizat unele dintre efectele lucrului
de acasa si ale distantei fizice impuse de restrictiile pandemiei.

Pandemia a fost o adevarata perioada de invatare si transformare, iar rezultatele se pot
vedea in proiectele PetrOmbudsman pentru 2021. Vom ramane un vector al schimbarii,
un promotor al culturii de speak-up si vom incerca sa-i ajutam si pe ceilalti sa imbratiseze
transformarile, provocarile si emotiile.

Ramaneti aproape!
Departamentul PetrOmbudsman
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Mesajul directorului PetrOmbudsman

Dragi colegi,

Dupa cum poate va amintiti unii dintre dvs., discutiile despre un proiect de Ombudsman
in OMV Petrom au inceput in urma cu aproape zece ani si apoi s-au concretizat cu
infiintarea unui departament numit PetrOmbudsman la 1 martie 2014. Pentru mine,
activitatea a parut una noua, inovatoare si interesanta, dar, pe atunci, nu m-am gandit
niciodata ca Tn cativa ani voi fi cel care va conduce acest departament.

Sunt inginer de petrol si gaze si am trecut prin diferite functii de conducere in domeniu,
unde performanta este masurata prin fapte concrete si cifre. Va puteti imagina cat de
dificil a fost pentru mine sa trec pe pozitie in care rezultatele sunt masurate prin gradul
de satisfactie al celor care iti trec pragul biroului. Am vazut insa repede tot binele pe care
acest departament il poate aduce angajatilor si conducerii.

Acum, dupa trei ani ca ombudsman, simt ca am imbratisat aceasta profesie ca pe un
mod de viata. Unul in care primesc noi provocari in fiecare zi si Tnvat cate ceva din fiecare
discutie. Ultimii ani au fost de o dificultate deosebita, in timp ce am vazut cum intreaga
lume se confrunta cu efectele pandemiei Covid. Cred ca in aceasta noua era, importanta
de a avea pe cineva cu care sa vorbesti si care sa te ajute in preocuparile pe care le ai,
s-a dovedit a fi mult mai semnificativa decat inainte.

Mai mult de 800 de

~ 200 vizite pe teren Contact cu mai bine
cazuri

in 2021 de 3500 angajati

Sunt mandru de proiectele pe care le-am implementat in aceste vremuri tulburi,
deoarece poarta o bucatica din sufletul fiecaruia dintre membrii echipei mele si sunt
umil si recunoscator fata de toti colegii si managerii din organizatie care ne-au ajutat ca
acestea sa devina posibile.

Sper ca impreuna vom continua sa facem lucruri minunate si sa ne modelam viata catre
cea mai buna versiune a sa.

Dr. Ing. lon Anghel

Director Departament PetrOmbudsman
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“Fa tot binele pe care poti sa il faci,
pentru toti oamenii pentru care poti,

aa toate felurile Tn care poti, pentru

cat timp poti sa o faci.”
Hillary Clinton




Echipa PetrOmbudsman

Sunt pasionata de psihologia organizationala si dezvoltarea
personala, asa ca unul dintre obiectivele mele in calitate de
ombudsman este sa ajut oamenii s comunice mai bine intre ei si sa
ii sprijin in depasirea provocarilor intr-un mod empatic si constructiv.
Sper sa am ocazia sa va cunosc pe cat mai multi dintre dvs.! Ana

Sunt o persoana pozitiva si creativa, care in fiecare zi incearca sa
depaseasca limitele si sa doboare barierele. Cred mult in frumusetea
oamenilor si experienta de pana acum mi-a aratat ca am ceva de
invatat de la fiecare persoana pe care am intalnit-o. Anca

Sunt un sustinator al regulilor bine structurate, dar in acelasi timp
cred ca ar trebui sa fim flexibili si adaptabili la mediul dinamic ce ne
inconjoara. Daca simti ca suntem pe aceeasi lungime de unda, va invit
la un dialog confidential si inedit intre prieteni! Cristi

Viata este o calatorie din care avem ocazia sa invatam si sa impartasim
experienta noastra cu cei din jurul nostru. Sunt aici pentru a va
impartasi experiente, cunostinte si nu uitati: zambiti si bucurati-va de
tot ceea ce are viata de oferit! Daniela

Cred ca a trata oamenii in mod corect reprezinta baza oricarei relatii
sanatoase, pe termen lung. Deci, haideti sa lucram impreuna si sa ve-
dem cum va putem face calatoria in organizatie mai placuta si presa-
rata cu cat mai multe impliniri. Doriana

Tn calitate de Ombudsman, am cdutat solutii sistemice pentru ca atunci
cand o problema este rezolvata, intreaga organizatie sa poata benefi-
cia de acea solutie. Ce vreau sa fac in continuare? Vreau sa ajut, vreau
sa fiu aproape de dvs si vreau sa va simtiti apeciati si mereu cu zambe-
tul pe buze. Marian
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Cuvant inainte de la ambasadorii nostri

Christina Verchere: ,Una dintre resursele
informale pe care le avem aici, in OMV Petrom,
este departamentul PetrOmbudsman.

Este un departament important si incurajez orice
angajat sd il contacteze. Acolo veti gdsi
intotdeauna un partener de discutie independent
si neutru, cu care puteti explora posibile solutii
intr-un mediu confidential si informal.

Christina Verchere ~ CEO OMV Petrom  [mnéirtdisirea ideilor si a preocupdrilor, sau a
potentialelor probleme ne ajutd sa inovam si sa performam mai bine, si, chiar sa luam
decizii mai bune. VG multumesc din nou cd va strdduiti sa cultivati o culturd in care
vorbim liber.”

Radu Mavrodin: ,PetrOmbudsman se
concentreazd pe oameni, pe emotiile lor, pe
bucuriile lor si, uneori, pe nemultumirile lor.

Este o misiune extrem de delicatd, care face din
PetrOmbudsman un  partener  firesc al
departamentului de Resurse Umane.

Si, In acelasi timp, acesta este o referintd neutra,
o alternativd si un suport complementar al HR.

Radu Mavrodin - Vice Presedinte Resurse Umane i gcest motiv, proiectele desfdsurate de echipa
PetrOmbudsman vor avea intotdeauna ecou si vor fi sustinute de echipa de Resurse

Umane.”
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Statistici

EVOLUTIA NUMARULUI DE CAZURI

e TTTT

Graficul 1 — Evolutia numdrului de cazuri de la implementarea PetrOmbudsman

Dupa cum se poate observa in graficul de mai sus, numarul cazurilor a avut o evolutie
stabild in ultimii 3 ani. Tn 2021 am inregistrat 821 de cazuri, putin sub (-3%) valoarea
inregistrata in 2020. Cu toate acestea, procentul angajatilor OMV Petrom care folosesc
serviciile PetrOmbudsman (9,3% in 2021) a crescut in timp ce numarul total de angajati
ai companiei noastre a scazut.

Repartizarea cazurilor pe divizii

B Exploare si Productie ™ Downstream Oil B Angajat Extern

Global Solutions B Functii Corporative B Downstream Gas

2 %
79% %

Graficul 2 - Distributia pe divizii a cazurilor PetrOmbudsman in 2021

Distributia cazurilor pe divizii respecta ponderea angajatilor pe fiecare entitate. Pe langa
angajatii nostri actuali, PetrOmbudsman si-a oferit serviciile colegilor care au fost recent
externalizati prin proiectul Sunlight. O cota de 6% din cazurile POD au fost deschise de
catre angajatii contractorilor nostri (Bonatti, Dietscon , JCR si GSP).
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Organizationale, strategice si legate de misiune 173 +27%
Compensatii si beneficii 145 -16%
Securitate, sanatate si mediu fizic 122 -36%
Progresul si dezvoltarea carierei 118 +46%
Relatii de evaluare 112 -5%
Servicii/Probleme administrative 105 +4%
Relatii intre colegi 28 +33%
Legal, de reglementare, financiar si de conformitate 16 -38%
Valori, etica si standarde 2 0%

Total 821 -3%

Tabelul 1 - Clasificarea internationald a cazurilor de Ombudsman - PetrOmbudsman 2021

Categoria cazurilor , Organizationale, strategice si legate de misiune” ne-a adus in
atentie cazuri referitoare la proiectul Upfront, la posturile ramase vacante (cu impact
asupra volumului de munca al angajatilor existenti) si diferite intrebari in legatura cu
procesul de externalizare al diviziei Workover. Alte cazuri din aceasta categorie au fost
legate de preocuparile angajatilor si ale managerilor locali cu privire la schimbarile
organizationale dinamice si continue care au loc in organizatie.

Categoria ,,Compensatii & Beneficii” include cazuri care se refera la negocierea CCM,
abordarea neunitara a grupurilor de lucru, orele suplimentare si discrepante salariale.

»Siguranta, sanatate si mediu fizic” include cazuri legate de impactul Covid-19 si de
burnout/stres, plus cresterea nevoilor de sanatate mentala si fizica.

»Servicii si probleme administrative” prezinta o crestere a cererilor de certificate de
pensionare si dificultati cauzate de comportamentul furnizorilor de servicii (in principal

GSP).
Majoritatea vizitatorilor PetrOmbudsman sunt ol e e
barbati, ceea ce corespunde cu profilul democratic al ——
companiei. Procentul femeilor vizitatori, in 066
comparatie cu numarul total de femei din companie, 24% din vizitatorii  119% din vizitatorii nostri
nostri au fost femei au fost manageri

se afla la aprox. acelasi nivel (24%).

Managerii reprezinta cca 11% dintre vizitatorii nostri. Contact direct _

Metoda preferata pentru contact este abordarea Telefon
directa a membrilor departamentului in vizitele de

teren (62%), urmata de telefon (32%) si email (6%). e
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Informatii privind statiile de carburant

EVOLUTIA NUMARULUI DE CAZURI 1N 2021
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40%
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Graficul 3 — Evolutia numdrului de cazuri in benzindrii Graficul 4 — % cazuri deschise de dealeri si angajatii lor

Dupa varful de 336 de cazuriinregistrat in 2019, numarul de cazuri a inceput sa scada ca
urmare a vizitelor mai putine efectuate de PetrOmbudsman in statiile de carburant din
cauza pandemiei de Covid 19.

Tn ultimii 2 ani, strategia noastrd a fost s& acoperim restul de 7% benzindrii OMV si
Petrom care ne ramasesera, lucru care s-a facut online si telefonic din cauza restrictiilor
impuse de pandemie. Totodata, ne-am concentrat pe o colaborare online cu partenerii
nostri, implementand urmatoarele proiecte.

Verificarea pulsului si a tendintelor sistemice in statiile de alimentare

n acest context, am descris managementului Retail principalele preocupéri intalnite in
statiile de alimentare dupa discutii cu aproximativ 10% dintre dealeri. Printre subiectele
principale au fost campania de vaccinare, fluctuatia personalului, parteneriatul Petrom-
My Auchan, strategia de afaceri a benzinariilor si comunicarea dintre dealeri si angajatii
acestora. PetrOmbudsman a oferit recomandari pentru fiecare subiect.

Afisarea unui poster PetrOmbudsman in benzinarii

in fiecare benzindrie a fost afisat un poster PetrOmbudsman cu informatii despre
departament si Ombudsmanul regional. Aceasta initiativa a fost necesara din cauza
fluctuatiei regulate a angajatilor din statiile de alimentare si, in acelasi timp, pentru a
compensa absenta fizica a echipei PetrOmbudsman.
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Repere PetrOmbudsman in 2021

Discutii despre experienta angajatilor — Acestea

reprezinta o serie de intalniri virtuale in cadrul & N

carora ne-am propus sa intelegem perspectivele ) ;

noilor angajati (cu maximum doi ani in cadrul 7 ,NTEGQAT(ON
organizatiei), sa vedem cum au reusit sa se
incadreze in echipele lor, dat fiind contextul

pandemiei si sa le masuram gradul general de satisfactie. Acesta este un proiect pe care
il vom continua si in 2022, deoarece credem ca informatiile pe care le obtinem de la
colegii nostri proaspat alaturati sunt nepretuite.

Fii inteligent, ramai motivat! - Echipa noastra a
dorit sa Tinteleaga principalele motivatii ale
angajatilor si sa-i rasplateasca pe cei care ne

impartasesc reteta succesului. Asadar, am D

planificat un concurs presarat cu praf magic, al

carui premiu a fost un atelier de dezvoltare
personala sustinut de un antrenor de succes din Romania. Am invatat multe de la colegii
nostri, care ne-au trimis videoclipuri cu ei insisi si au vorbit deschis despre motivatia lor.

Ateliere de management al conflictelor si

comunicare asertiva — in 2021 ne-am reinventat i '
TRAINING™, GOAL Y IDEA

cele mai de succes ateliere, pentru ca era firesc <

sa le actualizam pentru a se potrivi nevoii actuale WORKSHOP
.»’A\_ 7=

B

unei pandemii globale. A fi asertiv este o0 abilitate IV (lel=: =SV R R IR =N

e
’

]

i

a participantilor nostri: lucrul de acasa, in timpul

de comunicare de baza, iar capacitatea de a intelege radacinile conflictelor, de a asculta
activ si de a avea dialoguri echilibrate fac parte din abilitatile de gestionare a conflictelor.
Principalul nostru instrument de invatare: joaca!

10 sesiuni de Comunicare Asertiva si Management al Conflictelor au fost sustinute

atat online cat si personal (~150 participanti).
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Aniversarea vechimii in companie - Scopul acestui proiect a fost e

o . .. - appy Q/I}orﬁ
acela de a arata aprecierea companiei pentru loialitatea .@nniversary!
angajatilor, pentru stabilitatea acestora si pentru increderea pe
termen lung acordata de colegii nostri companiei. Fiecare manager
este anuntat cu privire la aniversarile de vechime ale angajatilor
(pentru perioade de 10 / 20 / 30 si 40 de ani de experienta) si are

la dispozitie mai multe optiuni pentru celebrarea evenimentului.

Harta de sensibilitate — PetrOmbudsman a implementat din 2016
un proces anual de cartografiere a tendintelor, a problemelor
sistemice si a zonelor sensibile din cadrul companiei cu scopul de a
oferi  managementului un profil complet al climatului
organizational (diferentiat in functie de profilul de risc al fiecarei
unitati teritoriale: risc ridicat, mediu si scazut). Harta analizeaza 10

indicatori de sensibilitate si impactul acestora in cadrul Zonelor de
Productie, al Rafinariei Petrobrazi, Petrom City si Global Solutions.

Salut! Ce mai faci? — Pandemia a reprezentat o mare

provocare pentru angajatii nostri, care au trebuit sa
gestioneze noua situatie de lucru. Scopul nostru a fost
sa avem discutii cu angajatii, in special cu cei cu care nu

am fost in contact o perioada lungd de timp. in 2021,
am avut aproximativ 400 de discutii telefonice, iar principalele subiecte au fost: perioada
pandemiei, munca de acasa, vaccinarea si sentimentele oamenilor.

Discutii cu echipele — Acest proiect a fost axat pe
nevoile echipelor si am organizat o serie de sesiuni @ .
virtuale cu diferite departamente din companie.

Obiectivele au fost diferite de la sesiune la sesiune si
au inclus: identificarea motivatiei angajatilor,
provocari pentru depasirea perioadei de pandemie,
sentimentul de apartenenta la grup, initiative de simplificare, importanta
responsabilitatii si a abilitatilor de comunicare.

#> OMV Petrom Petrofll.\budsman



Contractorii Sunlight — Scopul acestui proiect a
fost acela de a se asigura ca prevederile E OMV Petrom

contractuale au fost respectate de catre  go o oerscon christof  GFTD

industries

antreprenorii care au preluat o parte din

activitatile OMV Petrom impreuna cu angajatii

aferenti. Tn cadrul vizitelor noastre pe teren, ne-am intalnit cu fostii angajati si apoi am
discutat plangerile acestora cu conducerea contractorilor, pentru a cauta solutii. Am
avut intalniri periodice cu contractorii si am evidentiat principalele tipologii de caz aduse
la cunostinta.

Servicii de ombuds citre OMV BG - Tn 2021, ca
proiect pilot timp de 1 an, PetrOmbudsman si-a
lansat serviciile catre filiala OMV Bulgaria. Pana
acum, pe MS Teams au fost create canale de
comunicare pentru colegii nostri din BG, prin care

dorim sa oferim sfaturi si trucuri pentru
imbunatatirea abilitatilor soft. Am fost inclusi in Programul OMV BG Wellbeing, unde, la
cea mai recenta participare, am abordat tema Speak-Up & Conflict Management. Am
realizat Sondajul de Motivare a Fortei de Munca si impreuna cu colegii nostri din Sofia,
am incercat sa identificam si sa propunem solutii pentru a imbunatati principalii factori
motivationali la locul de munca sau legati de munca in pandemie.

PetrOmbudsman - ,, Scoala altfel - Cursuri altfel ” —
Tn colaborare cu Depart. de Sustenabilitate si
Comunicare, managementul local si cu unitatile de
invatamant, am reusit sa realizam un proiect ,altfel”,
care a fost foarte bine primit de citre participanti. In
acest sens, am sustinut 7 ateliere de Comunicare

Asertiva pentru profesorii din urmatoarele locatii:
Suplacu de Barcau, Marghita , Marca, Abramut si Videle .

Echipa PetrOmbudsman a fost implicata in mai multe proiecte inter-departmentale:
Flexi-Working, Programul FGR, Smart Simplicitv in CEO si Forumul HSSE pentru Contractori
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-----

Ombudsmanilor (IOA) a laudat calatoria noastra remarcabila de laimplementarea timida
a departamentului PetrOmbudsman, la un model de urmat pentru implementarea
birourilor de Ombuds. Tn acest sens, presedintele I0A ne-a transmis o scrisoare de
recunoastere de care suntem foarte mandri (vezi pe pagina urmatoare).

in octombrie 2021, departamentul PetrOmbudsman a fost gazda reuniunii
Ombudsmanilor Europeni. Conferinta s-a desfasurat intr-un mod hibrid, avand 30 de
participanti, atat in persoana, cat si online, si doi invitati speciali: Christina Verchere si
Avocatul Poporului — Renate Weber .

PetrOmbudsman a sarbatorit Ziua Internationala a Ombudsmanului prin crearea unui
semn de carte si diseminarea acestuia catre ~1500 dintre angajatii OMV Petrom, cu
scopul de a incuraja oamenii sa afle mai multe despre activitatea ombudsmanului.

Mai jos puteti urmari un videoclip cu proiectele noastre, care include impresii de la
beneficiarii acestora:

INSPIRATION, MOTIVATION, SPEAK UP, OUT
OF THE BOX, SMILES

PETROMBUDSMAN'S PROJECTS IN 2021
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https://player.vimeo.com/video/677706665?h=9e732ab764&app_id=122963

J

INTERNATIONAL

OMBUDSMAN

ASSOCIATION

Stimate domnule lon Anghel,

fn numele Asociatiei Intemnationale a Ombudsmanului (I0A), vreau s& va exprim aprecierea
noastra pentru ca ati oferit catre I0A traducerea Tn limba romané a Standardelor noastre de
Practici si a Codului de Eticd. Suntem foarte mandri s& le avem acum postate pe pagina
noastra web si s va avem pe dumneavoastra si echipa dumneavoastra ca membri ai IOA.
Departamentul PetrOmbudsman este un excelent exemplu de program de ombudsman
organizational si suntem incantati c& programul dumneavoastra poate fi un model de baza

pentru aceasta resursa valoroasa in Roménia.

De asemenea, vreau sa transmit felicitérile mele in numele I0A pentru cea de-a saptea
aniversare a biroului dumneavoastra! Acest lucru este o realizare superba, iar videoclipurile pe
care le-ati impartasit cu IOA (si pe care le-am postat si pe pagina noastré web), sunt o
ilustrare minunata pentru toti ombudsmanii despre cum putem descrie munca pe care o
facem. Am fost deosebit de impresionata de rolul proactiv pe care I-ati demonstrat, prin
intermediul echipei si programului dumneavoastrd, in abordarea crizei COVID. Ombudsmanii,

atat din Statele Unite, cat si din Tntreaga lume, pot invata din exemplul dumneavoastra.

Astept cu nerdbdare sa organizez o conferintd cu prezenta fizica a I0A in 2022 si sper ¢4 voi
putea sa va cunosc personal pe dumneavoastra si echipa. Intre timp, v& rugam sa continuati
treaba buné si s& ne spuneti dacé existd ceva ce poate face I0OA pentru a fi de ajutor

programului dumneavoastra.

Cu stima,

il fos

Melanie Jagneaux
President, International Ombudsman Association

International Ombudsman Association (I0A)
2150 N 107" St, Ste 205 | Seattle WA 98133 | +1-206-209-5275 | info@ombudsassociation.org
www.ombudsassociation.org
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Principalele noastre obiective in 2022

Implicare, performanta si retentie: Incurajarea managerilor s fisi atingd intregul

potential prin imbunatatirea abilitatilor relationale. Proiectarea, implementarea si
analizarea efectelor unui Ghid de empatie pentru manageri.

Tnvitare si dezvoltare organizationald prin PetrOmbudsman: desfisurarea de ateliere,
coaching si facilitare pentru a imbunatati abilitatile de relationare ale oamenilor.

Dezvoltarea de proiecte care sa sustina si sa incurajeze o cultura care se concentreaza
pe diversitate, echitate, incluziune si apartenenta la organizatie.

Asistenta in adaptarea la noile moduri de lucru: mentinerea unei legaturi stranse cu
angajatii si conducerea cu privire la noile moduri de lucru si oferirea de recomandari
conducerii.

Cresterea loialitatii angajatilor pentru un impact de durata: Contactarea angajatilor din
cadrul organizatiei pentru a identifica, analiza si propune ce stimuleaza loialitatea si
implicarea, pentru o cultura organizationala mai buna.

Cresterea vizibilitatii externe in cadrul comunitatilor europene si internationale de

ombudsmani prin intalniri, schimb de cunostinte, bloguri si articole.

PetrOf.U.\budsm.; i
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Strategia noastra pe termen mediu

Strategia PetrOmbudsman 2025 se concentreaza pe 3 piloni: Oameni, Pionierat si
Prevenirea Conflictelor.

. .
Oanent Plonerlat PrevewntiLe

Tn aceast3
privinta,

e L T Continue sa servesca drept catalist pentru angrenarea fortei de
TR Y- ET Il munca, in asa fel incat sa se creeze un mediu de incredere in care
problemele sunt abordate cu corectitudine si respect.

Ajute la dezvoltarea de solutii pentru rezolvarea conflictelor in
interesul tuturor partilor implicate, pe baza valorilor companiei.

Serveasca drept mijloc de identificare a problemelor si tendintelor
sistemice, prin furnizarea de date, feedback si recomandari catre
organizatie.

Ofere programe educationale si oportunitati de imbunatatire a
interactiunilor.

Promoveze parteneriatele cu partile interesate pentru a facilita
gasirea de solutii.
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Suntem pasionati s gdsim solutii cdstigdtoare si sd construim incredere, oferind un

spatiu sigur pentru toti.

‘ T N
PetrOmbudsman opereaza in conformitate cu P I e'g\d.enﬁ: Ombudsmanul decide singur
Codul de etica al Asociatiei Internationale a ;

Ombudsmanilor (I0A) si cu Standardele sale de

practica: Itor | e de-a lungul timpului.

i
N

T
nu inlocuieste niciunul dintre
3 in mod informal prin

i ‘: ntificarea si
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