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Prezentarea companiei

Printre cei mai importanti furnizori de sisteme informatice integrate din Romania, CRIsoft ramane cea
mai stabila companie de pe piata IT&C, cu peste 20 de ani de activitate, timp in care s-a aflat mereu in
topul celor mai mari companii de software la nivel national.

infiintatd Tn 1991, CRIsoft a dobandit o vastd experientd in analiza, conceperea, dezvoltarea si
implementarea de solutii software integrate, timp in care motto-ul companiei:

e “Programe care gandesc”

a reusit sa impuna la propriu o noua abordare in acest domeniu.

Echipa CRIsoft, care numara peste 100 de angajati, colaboratori externi, subcontractanti si parteneri, se
defineste ca fiind dinamica, experimentata si creativa.

Produsele si serviciile CRIsoft, dar si permanenta preocupare de a cunoaste nevoile clientilor, de a le
optimiza procesele de business, si chiar de a impune noi standarde Tn anumite industrii, au contribuit Ia

mentinerea unui vast portofoliu de clienti importanti din diverse domenii de activitate.

Demersurile sustinute ale CRIsoft pentru aplicarea conceptului

“calitate la sursd” si promovarea unor principii de management MOSELE
orientate spre clienti si spre mediul organizatiei, s-au concretizat AFACERE

prin acordarea de catre Societatea Romand pentru Asigurarea
Calitatii (SRAC) a Certificatului 1SO 9001:2008 si a Certificatului
ISO 14001:2005 si prin aceasta a certificatului IQNet.

CRIsoft
Certificarea 1SO 9001:2008 ofer3 garantia c3 tehnologia inalt3 cu gfga“isaﬁon
care sunt realizate produsele CRIsoft este insotita de activitati de SIVEE
management si asigurare a calitatii menite sa Tmbunatateasca g‘r:;:

continuu produsele si sa satisfaca cerintele fiecarui client al
CRIsoft, iar certificarea ISO 14001:2005 ofera garantia ca sistemul
de management de mediu al organizatiei pentru activitatile de 1
dezvoltare, implementare si suport tehnic pentru sistemele
informatice oferite este in conformitate cu standardul mentionat. Ecrane,

Rapoarte

Web Alte
Intranet aplicatii

Structura CROS

Din 1994, compania a inceput dezvoltarea de sisteme bazate pe
Oracle Server, devenind din anul 1995 partener Oracle in cadrul
Business Alliance Programme.

Prin utilizarea bazei de date relationale Oracle Server, server-elor de aplicatii Oracle Internet
Application Server si dezvoltarea in Oracle Designer si Oracle Developer, produsele CRIsoft au reusit sa
se desprinda de constrangerile platformelor hard si sa se concentreze asupra a ceea ce este important:
aducerea de valoare in activitatea zilnicd prin prelucrarea datelor si prin automatizarea tuturor
fluxurilor informationale.
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Prezentarea companiei

CRISOFT ESTE PRINTRE CEI MAI MARI PRODUCATORI $I DEZVOLTATORI ROMANI DE
SISTEME INFORMATICE INTEGRATE

Acestea sustin activitatea de zi cu zi a diverselor organizatii ca: Grupul Mobexpert, Grupul Romstal,
Grupul Farmexim, Grupul Radacini, Grupul ENEL Romania (Banat, Dobrogea, Muntenia), Grupul
Menatwork, Apa Nova Ploiesti (grupul Veolia), Electroalfa Botosani, Compania Apa Brasov, precum si
multe alte companii care sunt in general lideri pe piata pe care o ocupa.

CRISOFT SE AFLA PRINTRE CEI MAI IMPORTANTI PARTENERI DE TEHNOLOGIE ORACLE
DIN ROMANIA

CRIsoft a fost prima companie care a folosit Tn Romania sistemul de proiectare asistata a programelor
(CASE) Oracle Designer/2000 si de asemenea este un pionier in privinta introducerii tehnologiilor Web
/ Intranet / Internet de la Oracle.

MAI MULT DECAT PROGRAMARE

Instrumentele principale pentru management, solutiile CRIsoft si implementarea acestora in
organizatiile moderne sunt o Tmbinare a experientei de business a analistilor si consultantilor de
implementare si tehnologii informatice de varf. Echipa CRIsoft include consultanti cu competente pe
diverse arii: contabilitate, stocuri, logistica, productie, vanzari.

SOLUTII GENERALE, IMPLEMENTARI $| ADAPTARI SPECIFICE

Modelele generale si arhitectura tehnica a solutiilor CRIsoft permit parametrizarea pentru rezolvarea
cerintelor generale de business si adaptari pentru cele specifice. Solutiile CRIsoft sunt utilizate de o
gama larga de clienti din diferite domenii de activitate (distributie, productie, utilitati, servicii), pentru
fiecare din acest domeniu existand functionalitati specifice (facturare, identificare prin coduri de bara)
si adaptari specifice (interfete cu linii de productie automatizate, centralizari de date din filiale,
interfete cu cititoare de coduri de bara mobile).

TEHNOLOGIE DE VARF

Solutiile CRIsoft sunt realizate pe baza de date relationald Oracle, intr-un mediu de dezvoltare de tip
CASE si 4GL, respectiv Oracle Designer si Oracle Developer, putand sa functioneze intr-o arhitectura
client-server sau Web.
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Istoria CRIsoft in domeniul utilitatilor publice

Grupul ENEL Romania

fn anul 2002, Electrica Banat implementeazd CROS FRC (Furnizare, Facturare si Relatii cu Clientii)
pentru mai mult de 250.000 de abonati casnici si industriali Tn judetul Timis repartizati Tn mai multe
moduri de tarifare-incasare: autocitire - prezentare la casierie, facturare / incasare cash sau prin card,
citire / incasare prin agenti de teren, factura - incasare prin back office (banca, etc).

Tn 2003, aplicatia a fost extinsd in alte trei judete la peste 850.000 de abonati.

n 2005, Electrica Banat si Electrica Dobrogea au fost preluate de grupul italian ENEL, iar pentru CROS
FRC acest moment a reprezentat oportunitatea de a arata ca solutia satisface cerintele unui operator
international. Dupa o auditare detaliata, in 2006, se decide extinderea aplicatiei CROS FRC si la Enel
Dobrogea, pentru inca 650.000 de consumatori.

Anul 2007 marcheaza un alt punct de cotitura in piata distributiei de energie electrica, in care Directiva
Europeana 2003/54/CE - sumarizat “Unbundling” - separa activitatile de distributie de cele de vanzare.
Ca urmare, ENEL fsi continua activitatile de distributie a energiei la cele doua societati existente Enel
Banat si Enel Dobrogea, iar activitatea de vanzare a energiei se reorganizeaza intr-o singura noua
societate ENEL Energie.

Tn iulie 2007 CRIsoft finalizeaza un amplu proiect informatic de reorganizare CROS FRC (Billing) pentru a
satisface conditiile legale impuse de “Unbundling”. in lulie 2007, ENEL este primul grup de companii de
pe piata romaneasca care are un sistem IT conform cu Directiva Europeana 2003/54/CE.

Dupa ce ENEL preia in 2008 Electrica Muntenia Sud si implicit 1.000.000 de abonati din municipiul
Bucuresti si judetele llIfov si Giurgiu, compania alege implementarea CROS FRC n locul aplicatiei deja
existente Union Fenosa.

in prezent, prin intermediul CROS FRC, dezvoltat pe baze de date Oracle, sunt gestionati in total peste
2,5 milioane abonati, fiind implementat si functionand la operatori din domeniul serviciilor de
distributie si furnizare a energiei electrice sau servicii de apa / canal. (ENEL, Apavital lasi, Compania Apa
Brasov, Apa Nova Ploiesi, Veolia Apa Servicii etc).

Elementul principal care recomanda CRIsoft la nivelul companiilor de utilitati publice din Romania este
experienta bogata in activitatea de implementare a sistemului integrat CROS FRC si plusul de valoare
pe care il aduce acesta, tradus prin informatii valoroase obtinute in timp real despre activitatea
desfasurata.
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Istoria CRIsoft in domeniul utilitatilor publice

Apa Nova Ploiesti

O alta referinta importanta pentru CRIsoft in domeniul utilitatilor publice este Apa Nova Ploiesti.
Proiectul a inceput in aprilie 2002, avand o durata de implementare de 13 luni, receptia finala fiind in
iunie 2003.

,Avem siguranta cd facturdm in conditiile contractuale si legale toti clientii nostri intr-un mod corect,
diminuénd astfel semnificativ pierderile comerciale aferente. In plus, avem o vizibilitate asupra felului in
care Apa Nova lucreazd, asupra felului Tn care sunt indeplinite interventiile solicitate de clienti, asupra
termenului si modului in care acestea sunt duse la bun sfdrsit.

Existd o transparentd, atdt intern cat si in relatia cu clientul, acesta fiind unul dintre obiectivele acestui
proiect.” Sergiu Oana, Director Comercial Apa Nova Ploiesti.

Prin implementarea sistemului integrat CROS, Apa Nova Ploiesti a urmarit in primul rand imbunatatirea
serviciilor oferite clientilor si a comunicarii cu acestia, dar si urmarirea mult mai riguroasa a contului
client, in vederea reducerii pierderilor comerciale. Sistemul CROS gestioneaza peste 25.000 de abonati
in cadrul Apa Nova Ploiesti.

Una din principalele realizari ale implementarii sistemului informatic CROS pentru gestiunea clientilor
este crearea primului call-center (centru de relatii cu clientii) din domeniul utilitatilor publice din
Romania. Astfel de centre mai exista doar la doi operatori de telefonie mobila din Romania si anume la
Orange si MobiFon.

Acest centru de relatii cu clientii permite deservirea mult mai buna a clientilor Apa Nova Ploiesti, prin
intermediul a trei modalitati de comunicare: un centru de apel telefonic (call center), in cadrul caruia
operatorii au fost instruiti astfel incat sa poata oferi diverse informatii legate de facturi, brangamente,
defectiuni in retea; un back-office format dintr-o echipa special instruitd sa raspunda la toate
solicitarile scrise ale clientilor Tn maxim 10 zile; un ghiseu de relatii cu clientii pentru cei care vor dori sa
se deplaseze personal si sa discute despre anumite aspecte care ii intereseaza.

Apavital lasi

La Apavital — fosta RAJAC lasi, existau initial doar aplicatii informatice independente care nu ofereau
flexibilitate in ceea ce priveste nevoia de informatie si nici o comunicare buna in cadrul organizatiei, din
acest punct de vedere existand o serie de neconcordante intre compartimente. Astfel a aparut
necesitatea unui sistem informatic integrat care sa ofere o unitate a deciziilor, care sa poata conduce la
o mai buna planificare a resurselor organizatiei, la o crestere a calitatii serviciilor oferite abonatilor, la o
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Istoria CRIsoft in domeniul utilitatilor publice

mai buna gestionare a datelor despre clienti si a contractelor de furnizare.

in prezent, in cadrul Apavital lasi sistemul informatic integrat CROS gestioneazd peste 50.000 de
abonati. A fost implementat atat CROS FRC - Furnizare, Facturare si Relatii cu Clientii, cat si sistemul de
gestiune a resurselor organizatiei CROS ERP (Enterprise Resource Planning).

Beneficiind de avantajele unui sistem informatic integrat, toti utilizatorii din cadrul Apavital lasi
lucreaza simultan, on-line, prin reteaua de calculatoare, asupra acelorasi date, in functie de drepturile
de acces stabilite ca urmare a postului pe care 1l ocupa. Acest lucru a condus la diminuarea timpului
necesar pentru introducerea datelor si a verificarii acestora si s-a realizat o eficientizare a procesului
decizional prin cresterea marjei de timp pentru luarea deciziilor.

Experienta si tehnologia Tnglobate in sistemul CROS, precum si complexitatea si performantele
deosebite ale produsului au o influenta pozitiva asupra indicatorilor de performanta ai firmei
constituind un avantaj competitiv real pentru organizatie.

Compania de Utilitati Publice Focsani - CUP Focsani

Implementarile din domeniul apelor continua cu Compania de Utilitati Publice din Focsani. Colaborarea
dintre companiile noastre a inceput in anul 2000, astfel ca in prezent la Focsani functioneaza atat
sistemul CROS FRC, cat si sistemul CROS ERP.

Utilizdnd o baza de date unica — Oracle si un sistem informatic integrat - CROS, CUP Focsani beneficiaza
in momentul de fata de avantajele gestionarii unitare a activitatii intreprinderii, respectiv o evidenta
clara a clientilor si a contractelor cu acestia, urmarirea facturilor emise si a incasarii acestora, dar si o
crestere a calitatii serviciilor oferite clientilor.

Principalele obiective care au fost avute in vedere de catre echipa manageriala de la CUP Focsani au
fost:

e Satisfacerea cat mai buna a cerintelor clientilor;

e Valorificarea completa si eficienta a resurselor existente in vederea mentinerii companiei la un
anumit nivel de profit;

e Furnizarea serviciilor catre clienti la parametrii calitativi si cantitativi aliniati la standardele
internationale;

e Reducerea pierderilor de apa si reducerea timpului de remediere a avariilor, rezolvarea sesizarilor
si reclamatiilor clientilor in cel mai scurt timp posibil.
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Istoria CRIsoft in domeniul utilitatilor publice

in prezent, in cadrul CUP Focsani, sistemul integrat CROS gestioneazd peste 20.000 de abonati si
reuseste sa ofere managementului companiei informatii in timp real — corecte si precise legate de
activitatea companiei.
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Obiective si structura generala a sistemului

CRIsoft Organization Server™ (CROS) este un sistem integrat care asigura suportul informatic pentru
activitatile dintr-o organizatie moderna. Sistemul CROS este unul dintre principalele instrumente
pentru management, fiind un real suport pentru atingerea obiectivelor organizatiei si cresterea
eficientei acesteia.

Experienta inglobata in modelele din CRIsoft Organization Server™, impreuna cu tehnologia software si
metodologia de implementare asigura o eficienta maxima cost-performanta prin:

e Tmbinarea unei solutii la cheie (modele generale) cu flexibilitatea unei solutii dezvoltate in interiorul
organizatiei sau 100% la cerere;

e Adaptarea modelului general (practicilor de business generale) prin implementare la specificul
organizatiei;

e Reducerea cheltuielilor necesare pentru realizarea, intretinerea si mentinerea in pas cu evolutia
tehnologica a unui sistem dezvoltat la cheie sau in interiorul organizatiei.

CROS FRC CROS ERP

Sistem de Furnizare, Facturare Sistem Financiar-Contabil-
si Relatii cu Clientii Logistica-Productis

Contracte, Contoare, Urmarire Facturare, Contabilitate generala,

Conturi Clienti si Urmarirea Incasarilor Aprovizionare, Stocuri, Investitii,

Sesizari si Reclamatii Mijloace Fixe, Resurse Umane
CROS

Inventar Tehniec

GIS
(Geographical Inform ation System )
si Topologie Retea

Sisteme de asistare a deciziei

(ex. analiza sl prognoza consumulul pentru anticiparea dar sl reducerea fraudelor)

Oferta generald CRIsoft

Tn primul rand, prin implementarea solutiilor CROS se asigura:

e Cresterea cantitatii de informatie comunicata prin intermediul sistemului informatic;
e Introducerea informatiei in sistem la momentul aparitiei ei in organizatie;
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Obiective si structura generala a sistemului

e Tnlocuirea majoritatii procedurilor manuale existente;
e Reducerea semnificativa a numarului de documente fara reflectare n sistemul informatic.

Sistemul informatic integrat pentru managementul furnizarii serviciilor si relatiilor cu clientii (CROS
FRC) asigura suportul informational pentru organizatiile de distributie energie electrica, apa, gaz sau
alte servicii produs unde factura se calculeaza pe baza unui consum periodic.

CROS FRC face parte din familia integrata CRIsoft Organization Server ce reprezinta un suport
informational modern, usor de utilizat si complet pentru atingerea obiectivelor organizatiei si cresterea
eficientei prin:

e Cresterea disponibilitatii si calitatii informatiilor datorita structurii integrate a sistemului (exemplu
fluxul citire—facturare-incasare sumarizat este: index citit / estimat sau / si conditii de contract ->
mod de calcul a consumului —> mod de tarifare -> factura -> sold incasare / compensare ->
contabilitate);

e Marirea gradului de respectare a procedurilor de lucru;

e Cresterea eficientei prin organizarea mai buna a activitatilor din cadrul organizatiei.

CROS Facturare si Relatii cu Clienti (CROS FRC) este structurat in trei parti principale, prezentate in
schema bloc de mai jos si descrise Tn detaliu in restul documentului.

s ™

CONTABILITATE ABONATI
CONTOARE, CONTRACTE, (COMERCIAL)
CONSUMURI
olin il sold si urmarire incasari

contoare toric ¢ penalizari, reesalon provizi

calcul consum+valoare somatii plata, notificari si propuneri
ordine debransariirebransari debransarirebransari

litigii si prescrieri

BAZA DE DATE COMUMA
CLIENTI, CONTRACTE,
PUNCTE DE MASURA,
CONT CLIENT (subledger)
RELATII CUCLIENTH
(contact center)
preluare sesizari/cereri
moduri de tratare
planificarea interventiilor
raspunsuri sesizari

Pe langa aceste module, sistemul CROS FRC include o adaptare specifica industriei de utilitati a

modulelor de intreprindere CROS ERP pentru urmarirea investitiilor si racordarilor. Modulele clasice de
intreprindere CROS ERP sunt descrise intr-un document separat.
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Avantajele CROS Facturare si relatii cu clientii

Avantajele CROS — Furnizare, Facturare si Relatii cu Clientii:

e Furnizarea de informatii de incredere disponibile mai repede pentru deciziile si procesele curente
de la toate nivelurile;

e Respectarea procedurilor de lucru asigurata prin integrarea stransa a sistemului informatic in
fluxurile din organizatie;

e Cresterea eficientei si organizarea mai buna a activitatilor;

e Obtinerea unor functionalitati extinse prin transferul experientei inglobate in modelele de
referinta existente in CROS;

e Adaptarea la mediul de business si legislativ romanesc dar cu respectarea principiilor
internationale;

e Tmbunatitirea sistemului calitatii prin sprijinul oferit pentru implementarea unor sisteme
conforme cu standardele din seria ISO 9000;

e Scaderea costurilor de exploatare a sistemului informatic, prin integrarea stransa a diferitelor
componente ale sistemului CROS, intr-un mod transparent, fara a necesita proceduri de transfer
intre aplicatii din familia CROS;

e Verificarea si corelarea automata a datelor pentru folosirea cu incredere sporita in procesele
decizionale;

e Performanta la cel mai inalt nivel chiar si in sisteme cu volume foarte mari de date sau multi
utilizatori (sunt in exploatare sisteme CROS care au baze de date cu dimensiuni de ordinul zecilor
de gigabytes sau 150-200 utilizatori conectati simultan);

e Siguranta si securitatea sporita a datelor prin folosirea la maxim a tehnologiei Oracle;

e Deschiderea si portabilitatea asigurate de arhitectura tehnica si tehnologia Oracle folosita.

Sistemul Facturare si Relatii cu Clientii poate fi folosit si pentru gestionarea taxelor percepute pentru
prestarea altor servicii legate de activitatea de furnizare (taxe incheiere contracte, taxe deconectari,
reconectdri etc.) si urmarirea colectarii acestora.

Structurat modular, CROS FRC — atinge toate elementele specifice unei companii de utilitati, avand ca
functionalitati principale:

e Managementul clientilor;

e Managementul contractelor si a clauzelor contractuale;

e Managementul Tarifelor Serviciilor Furnizate a Algoritmilor de Calcul a Consumului si a Preturilor;
e Managementul Punctelor de Masura (Bransamente);

e Managementul echipamentelor de masura si citirilor;
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Avantajele CROS Facturare si relatii cu clientii

e Administrarea Ordinelor de Debransare / Rebransare;
e Calculul articolelor facturate (consum si valoare);

e Managementul incasarilor;

e Calculul penalizarilor;

e Urmarirea Soldului;

e Urmarirea Litigiilor;

e Managementul Angajamentelor la plata (reesalonari);
e Managementul Refuzurilor la plata din Furnizare;

e Managementul Notificarilor;

e Managementul inregistrarilor Contabile din Furnizare;
e Constituirea provizioanelor si a prescrierilor din Furnizare;
e Managementul Cererilor;

e Planificarea Interventiilor.
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Sistemul CROS FRC

Sistemului CROS FRC are trei parti principale: Contoare-Contracte-Consumuri, Contabilitate Abonati si
Relatii cu Clientii (Contact Center). Pe langd acestea existda elemente comune, ale caror informatii
reprezinta o baza pentru toate modulele.

Tn acest material este prezentat sistemul CROS FRC, din perspectivd comerciald, dar cu o detaliere
tehnico-comerciala a modulelor si a principalelor functionalitati ale acestora.

CROS FRC - zona comuna de date de clienti (abonati)

Nu are pret si este inclusd in celelalte module

Managementul clientilor (abonatilor)

Date de identificare
e Nume
e Cod intern
e Cod fiscal sau cod numeric personal
e Adresa

Clasificare
e Dupa atribute predefinite
e Dupa atribute definite de utilizator

Contabilitate abonati (abonatilor)

e Generarea de note contabile la nivel de zi sau perioada specificata de utilizator pentru tranzactiile
din activitatea de furnizare;

e Reflectarea veniturilor din activitatea de furnizare in perioada constituirii lor conform cerintelor
IAS;

e Definirea de catre utilizator a regulilor de contare a facturilor de furnizare si a incasarilor acestora;

e Definirea de catre utilizator a regulilor de contare la trecerea unei creante din furnizare in litigiu sau
sentinta;

e Asistenta in constituirea si urmarirea provizioanelor;

e Asistenta in gestionarea creantelor prescrise;

e Posibilitatea miscarii unui sold din furnizare de pe un cont pe altul.

Daca nu exista si modulul Contabilitate Abonati, se poate totusi realiza facturarea clientilor, dar
informatiile nu se vor regasi in contabilitate.
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Sistemul CROS FRC - Contorizare, Contracte, Consumuri

Pret / licentd pe serviciu / grupd de servicii furnizate

Gestiunea retelei (retelelor) de distributie

e Gestiunea surselor de alimentare — punctele de intrare in reteaua de distributie a utilitatii
achizitionate sau produse;

e Gestiunea circuitelor de alimentare — dintr-o sursa de alimentare pornesc unul sau mai multe
circuite de alimentare prin care utilitatea este distribuita catre puncte de masura (vezi si
Managementul punctelor de masura);

e Posibilitatea specificarii punctelor de masura alimentate dintr-o sursa si / sau circuit;

e Pentru fiecare sursa si / sau circuit de alimentare se poate obtine balanta intre capacitatea instalata
si cea contractata la punctele de masura alimentate - informatii utile in procesul de avizare a unui
nou consumator sau de stabilire a planului de modernizare (investitii) pentru reteaua de distributie.

Managementul Tarifelor Serviciilor Furnizate si Algoritmilor de Calcul a Consumului

e Modalitatile de calcul se definesc in sistem ca un set de formule;

e Pentru fiecare tip de serviciu definit in sistem se pot defini mai multe tipuri de tarife;

e Pentru fiecare tip de tarif se pot defini moduri de calcul valabile pe diferite intervale de timp

e Tariful si ceilalti parametri de calcul (cote de TVA, penalizare, etc.) se stabilesc pentru fiecare mod
de calcul, pe intervale de valabilitate;

e Posibilitatea de a simula calcule pentru a testa modul in care a fost definita in sistem o modalitate
de calcul.

Modulul CROS Contorizare _

Modulul asigura gestionarea proceselor de
Clienti
assembling Puncte de livrare

(Bran§amente); Gestiunea contractelor,

abonamentelor, alte servicii, JEELIECIE
tarife
Planificare introducere
si validare citiri
Facturare
Cititoare portabile Cont client

retele, contoare, citiri si debransare / rebransare,
avand ca functii principale:

e Managementul Punctelor de Masura

e Managementul echipamentelor de masura si
citirilor;

e Gestiunea sigiliilor.

Procesul de citire si facturare
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Sistemul CROS FRC — Contorizare, Contracte, Consumuri

Procesul de urmarire a contoarelor in cadrul organizatiei presupune evidentierea pe parcursul duratei
lor de viata a modului de definire, transfer, montare/demontare si casare sau vanzare.

Contorul este definit printr-o serie de proprietati: marca, tip, anul fabricatiei, clasa, dimensiune, serie,
index, date legate de verificarile metrologice, data montarii si / sau demontarii, amplasamentul in
teren si note legate de functionarea sa.

Pentru fiecare contor se pot defini de catre utilizator stari posibile si conditii pentru tranzitiile intre
stari care sunt verificate automat. La implementare se porneste de la un nomenclator de stari
posibile generic (nou, verificat, montat, blocat, furat, etc.).

Managementul Punctelor de Masura (Bransamente)

Reteaua de distributie este gestionatd atat la nivel de surse si circuite de alimentare cat si la nivel de
puncte de masura (camine, grupuri de masurd) si cdi de alimentare a acestora (racordari) din
circuitele de alimentare. Sunt gestionate elementele care compun caile de alimentare (conducte,
cabluri etc.) ordinea si caracteristicile acestora.

Pentru fiecare punct de masura se constituie automat o fisa cu istoricul contoarelor care au fost
montate in timp, cu consumurile masurate in timp si cu relatiile contractuale pentru evidentierea
folosirii acestuia n timp.

Aceasta separare in baza de date a retelei, de baza de date de contoare si contracte permite o
gestionare mult mai usoara, intrucat retelele sunt complexe dar se modifica mult mai rar decéat se
schimba contoarele sau proprietarii.

Date de identificare
e Tip
e Adresa
e Gestionar
e C(Client actual

Date tehnice
e Atribute definite de utilizator

Mod de alimentare
e Sursa de alimentare
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Sistemul CROS FRC - Contorizare, Contracte, Consumuri

Alte date

Circuitul pe care este alimentat

Sau punctul de masura superior in cazul punctelor de masura in cascada

Amplasare

Traseul de citire la care este alocat
Zona de interventii la care este alocat
Gestionar

Contoarele montate

Comd  Adrina

Uit gt

1 B 0N BERNDE w11 BT D, ot < Locaitals BUCUFEST Judet BUCURESTI

Indraa caniar

n

MONTARE

L
ETmc

Obtinerea de rapoarte:

e Rapoarte pentru evolutie consumuri in punctul de masur3;

e Fisa punctului de masura cu istoric de contoare si contracte;

] i Tm L= ]

Firl 0 42 2% 18,00, 143 0 2 i L

i i .. ... BN . .;.(".

LR EET s %5

ool B B i

Factusi i wold

Bir Dac SeriaDes Doy Do Tabsare Lei Salilel  Sosdeaty
T Lot B3 200s sy PRI o 2004
T ] [3EF ] e TN AN
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e Consumuri facturate intr-o perioada la punctele de masura alimentate din sursa /

circuit.
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Sistemul CROS FRC - Contorizare, Contracte, Consumuri

Managementul echipamentelor de masura si citirilor

Gestiune contoare

Aceasta functie asigura urmarirea contorului de la aparitia Tn unitate, pe tot ciclul lui de viata,

prin urmatoarea functionalitate:

Urmdrirea miscdrilor de gestiune ale contoarelor

Receptia contoarelor;

Verificarea contoarelor;

Transferul intre unitatile ierarhice din organizatie;

Montarea si demontarea contoarelor;

Casarea contoarelor;

Miscarile sunt operate prin documente, care se editeaza direct din sistem;

La fiecare miscare se actualizeaza starea contorului si se inregistreaza eventualii indecsi
cititi, precum si persoana care a efectuat miscarea.

Gestiunea datelor despre contor

Seria

Pentru fiecare contor se creeaza dinamic, in urma operarii In sistem a diferitelor
documente, o fisa cu istoricul miscarilor de gestiune si istoricul citirilor;

Contoarele sunt clasificate in game si tipuri, pentru fiecare din acestea putandu-se
specifica atribute tehnice definibile de catre utilizator;

Se gestioneaza starea contorului si evolutia ei (verificat, montat, blocat, casat etc.);

Se gestioneaza data verificarii metrologice.

unitate ierarthica Tl ]

[poooz e Fie Miow Hep
Client e | Eae | @ 66 e T 2
EDC BL.1 SC.ABC 3 I CRIsoft
E CRisoft Fisa contor
[Date generale]] Punct de serviciu | st tehnice |
Tiy Regl
!ng— 2 CONTOR
ELL32
| _I! FEE TR Tip: SAPELLR Sopel DN Seria: W00
|zl Data Fabricatiei 1122002 UDocument intrare  FFIZ3A1T 012003
JronTaT 3 lnnnmr
| CARACTERISTICI
Bama EiE Gama:  ETAGC Gordoare aza caida consum
Er_c # [Contoare apa calda consum E Regim:  ACC Hpa cakds
| onstanta: 1
Data fabric. Fgmgﬁm intrare Clientul Ia care este mof i T
:Fl 12.2002 12 1.01.2003 - CADRANE
odres s B UCURESTT Str. SUREN SPANDERIAN Hr. 11811 & 1 ATH 5 AcH Tl
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HISCARI CONTOR
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1 MONTDEM 3008 2003 MONTIEM 3 3009 2003 MONTARE
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Sistemul CROS FRC - Contorizare, Contracte, Consumuri

Gestiunea sigiliilor

e Se permite lucru atat cu sigilii tip plomba de plumb ca si cu cele de unica folosinta;

e Se asigura gestionarea sigiliilor de la un punct de masura indiferent de numarul lor si sau locul de
montare, pe contor sau direct in punctul de masura;

e Pentru fiecare sigiliu de unica folosinta se creeaza dinamic, in urma operarii in sistem a diferitelor
documente, o figa cu istoricul miscarilor acestuia;

e Se stiu in orice moment unde / la cine este un sigiliu de unica folosinta si starea lui (in magazie, la
echipa de interventie in vederea montarii, montat, demontat, etc.);

e Se gestioneaza observatiile facute la inlocuirea unui sigiliu care permit analize si decizii privind
eficientizarea modului de utilizare a acestora.

Modulul CROS Contracte Furnizare

Modulul Contracte Furnizare asigura gestionarea proceselor de tarifare, calcul si contracte furnizare,
avand ca functii principale:

e Managementul contractelor si a clauzelor contractuale;

e Administrarea Ordinelor de Debransare / Rebransare;

Contractul reprezinta vointa partilor si defineste conditiile in care are loc prestarea. Emiterea unui
contract se realizeaza in baza unei cereri din partea potentialului client sau la autosesizarea
furnizorului.

Principalele functii ale modulului sunt enumerate Tn continuare:
Managementul contractelor si a clauzelor contractuale

Gestiunea datelor din contractele de furnizare

e Locuri de consum;

e Servicii furnizate care pot fi proprii (apd, canal, energie) sau ale unor terti (taxa TV, taxa radio,
penalizdrile inregistrate pentru depasirile la analizele apelor reziduale);

e Conditiile de furnizare;

e Parametrii tehnici si comerciali conveniti (calitatea si caracteristicile serviciului, tipul de tarif, date
referitoare la pausal, etc.);

e Evolutia in timp a parametrilor de contract.
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Sistemul CROS FRC - Contorizare, Contracte, Consumuri

CO300 - Contracte furnizare

Operarea contractelor de furnizare

Emiterea de contracte;

Actualizarea conditiilor din contract;

Transferul spre alti clienti;
Inchiderea contractelor.

La toate aceste operatii se fac verificari si corelatii cu datele clientului, cu eventualele bransamente din
modulul de contorizare si cu soldul.

Administrarea Ordinelor de Debransare/Rebransare

Preluarea bransamentelor noi
e Bransamentele se definesc in sistem inca de la emiterea avizului de racordare;
e Pot exista bran samente fara contract sau contor;
e Verificarea prin rapoarte a existentei contractelor si a facturarii corespunzatoare la
toate bransamentele din modulul contorizare.
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Sistemul CROS FRC - Contorizare, Contracte, Consumuri

Programarea si urmdrirea rebransdrilor
e Emiterea de contracte;
e Posibilitatea de a Tnregistra automat o taxa care va fi cuprinsa automat in urmatoarea
factura emisa.

Obtinerea de rapoarte

Modulul CROS Citiri, Calcul Consumuri si Valoare Serviciu Furnizat

Modulul CROS Citiri, Calcul Consumuri si Valoare Serviciu Furnizat asigura gestionarea citirilor,
consumurilor si a valorii serviciilor furnizate, avand ca functii principale:

e Managementul citirilor;

e Calculul consumului si valorii;

e Emitere facturi.

Managementul citirilor

Programarea citirilor
e Gruparea bransamentelor pe rute / zone, sectoare si subsectoare de citire;
e Crearea de liste de citire pe rute/ sectoare/ subsectoare, cu specificarea detaliilor de
amplasare;
e Posibilitatea de a tipari listele sau de a le incarca automat in echipamente de citire
portabile;
e Programarea si urmarirea persoanelor care fac citirea, cu posibilitatea rotirii lor pe rute
in vederea imbunatatirii calitatii citirilor.

CROS FRC www.crisoft.ro Pagina 21/43




S.C. Christian Gavrila S.R.L.

[ 500214 Brasov, Romania
blvd. Victoriei Nr.12, Et.2
tel: +40 268 471 670; +40 745 122 008;

N fax: +40 268 478 670
Programe care géndesc www.crisoft.ro

Sistemul CROS FRC - Contorizare, Contracte, Consumuri

Operarea citirilor

e QOperare manuala;

e Preluare automata din cititoarele portabile;

e Import figsiere care provin de la echipamente de citire automatizate;

e Verificarea indecsilor, pentru a nu fi sub valoarea anterioara decat cu aprobarea unor
anumiti utilizatori si pentru a nu depasi o diferenta fata de indexul anterior decét cu
confirmare;

e Verificarea indecsilor cu numarul de cifre definit pentru cadranul citit, tratarea citirilor
cu trecere prin zero;

e in fisa contorului se preiau si citirile la miscarea sau montarea contorului, care se
valideaza si ele si sunt folosite la validarile ulterioare.

Obtinerea de rapoarte
e Rapoarte pentru verificari;
e Rapoarte pentru programarea si urmarirea activitatii de citire;
e Rapoarte pentru identificarea contoarelor posibil blocate.

Calculul consumului si valori
Consumurile care urmeaza sa se factureze se constituie prin:

e Calcule pe baza indecsilor cititi, a algoritmilor de calcul si a conditiilor contractuale aplicabile in
perioada de calcul;

e TInregistrare automats la efectuarea unor tranzactii in sistem (ex. taxe debransare / rebransare);

o nregistrarea prin documente a corectiilor privind consumuri din lunile anterioare (de ex. proces
verbal incheiat cu clientul in urma blocarii unui contor);

e Preluarea consumurilor transmise din exteriorul organizatiei (ex. apa rece pentru apa calda
menajera transmisa de furnizorul de termie).

Toate consumurile astfel constituite au specificata perioada in care au fost realizate, precum si
explicatii privind modul in care ele s-au constituit. Acestea permit sistemului sa aplice corect tarifele.
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Sistemul CROS FRC - Contorizare, Contracte, Consumuri

Emitere facturi
(Fara implicatii in contabilitate dacd nu existd si modulul Contabilitate Abonati)

e Emiterea de facturi proces continuu;
e Emiteriea unei facturi individuale sau a unei transe de facturi, constituirea transei facandu-se de
catre utilizator prin specificarea unor criterii de filtrare a clientilor facturati.
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Sistemul CROS FRC - Contabilitatea abonatilor (Comercial)

Pret / licentd pe serviciu / grupd de servicii furnizate; nu se poate achizitiona dacd nu existd CROS FRC - Contorizare,
Contracte, Consumuri

Managementul financiar (sold) si al modurilor de contare

Modulul asigura gestionarea procesului contabil, avand ca functii principale:
e Managementul clientilor;

e Urmarirea soldului;

e Managementul inregistrarilor Contabile din Furnizare.

Integrarea cu contabilitatea
e Generarea de note contabile zilnice pentru incasari, compensari si taxa de dezvoltare;
e Generarea de note zilnice sau lunare pentru facturi furnizare si / sau diverse;
e Generarea de note lunare pentru prescrieri, provizioane, miscari solduri.

Modulul CROS Facturare

Emitere facturi furnizare (zona comuna cu modulul de citiri, calcul consumuri si valoare serviciu
furnizat);

Modulul asigura gestionarea proceselor de facturare, incasare si notificari, avand ca functii principale:
e Emitere facturi furnizare;

e Contarea facturilor - evidenta in sold.

Incasari prin Incasari la

Incasari prin banca .
agent ghiseu

Situatia Cont Client

soldului
clientilor

l I l 1 1

Gestiune Gegtine Gestinea Gestinea Gestinea

provizioane reesalonari refuzuri litigii/ prescrieri
plata sentinte
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Sistemul CROS FRC - Contabilitatea abonatilor (Comercial)

Emitere facturi furnizare

Generarea facturilor

® Se face pe baza consumurilor, a conditiilor contractuale si a tarifelor;

e Se poate genera o factura individuala (pentru un abonat anume);

%F FC0415 - Facturi periodice x|
Unitati lerarhice IE!l |Cuntracte |

Facturi Periodice | +[pi031208 " & [PECEMBRIEZ003  [Facturare lunara —Transa [l 18

o | Data Data ;

T erlS Er-niterallsm.znm m!w’|_|31'12'2m3 SQnaFUI il Caleul (F5)| 5

Teg | Client Cod client . =

DY imsme s e g o)

1158 = : R S |

r ~ (, FC2415 - Factura detaliata - Preview

1163 e

e 235 &@x|®| [ &k || 2

Contracte Factul

Nr. loc consum N

ﬁ"-’i'!"-'" UTILITATI SA Client  ASOC BL1 SC.D
Jud. BRASOY, Loc. BRASOY Adresa  BUCURESTIstr 10N BERINDE| sector 2
Citiri Periodice Str. Lunga, Nr. 10 Cod 443342
ID contor
63
68 Factura detaliu
2 : N7 Data 05122003
= Id 1094
Contract 443342630.05 2003 Loc 1 S, 10N BERINDEI Nr. 11, B 1, Sc. D, Loc. BUGURESTI, Jud. BUCURESTI
Cod arficol Arficol Um Canfitate Tarif aloare Tva
ETACC Energie termica apa calda GCAL 3701 53000 23339055 372648

Contor seria 30004 tip SAPELL32 interval 31.10.2003-30.11 2003 V=45 IN=92 consum=47 tp clire=REG
Consum reparizat in interval = -3 .96 Consum de reparfizat = -4 6 zile interwal 20 fotal zile caleul 30

ACW 77 Aparece penfru apa calda menajera WG 4239 77720007 6053292 T 966.492
Contor seria 30004 tip SAPELL32 interval 31.10.2003-30.11.2003 V=448 IN=917 consum=469 fip cifre=REG
Consum reparfizat in interval = -45.1 Cansum de repartizat = -46 1 Zile inferval 20 total zie calcul 20

ETING Energie termica pentru incalzre  GCAL 15495 783000 9722464155232
Contor seria 10004 iy AQUILA32 interval 31.10.2003-30.11.2003 [¥=202 IN=339 consum=197 p ciire=REG

Consum repartizat in intery: il 2lle interval 30 fotal zie cal

1 12.000 -1.36%

Contor seria 10004 ip AQUILA32 inferval 31.10 2003-30.11 2003 V=4 IN=3 consum=4 fip ciire=REG
Consum repartizatin inferval = -4.6 Consum de repartizat = -4.6 zile inferval 20 total zile caleul 20

Total loc : 1 16.101.143  2.590.098

ETACC Energie termica apa calda Tn 53.000 2.331.955 372648
ETING Energie termica pentru incalzre 15415 53.000 9722464 1552326
ACH Apa rece pentru apa calda menajera 4239 12.000 6.053.292 966.492
INC Apa rece pentru apa incalzre -6 12.000 5.568 1368
Total factura : 18101.143 2890093

Tipdrirea facturilor
e Una cate una sau in bloc;
e Laimprimanta, pe ecran sau in fisier;
e Detaliata sau centralizata, cu sau fara anexa;

e Se pot constitui si transmite fisiere cu informatiile necesare listarii facturilor la furnizorul
de servicii de listare.
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Sistemul CROS FRC - Contabilitatea abonatilor (Comercial)

Emiterea facturilor

e Facturile generate se pot emite individual sau in bloc dupa criterii de selectie stabilite de
utilizator;

e Este posibild emiterea de facturi de autocitire, la care preluarea indecsilor, calculul,
listarea, emiterea si incasarea facturii se fac toate odata la prezentarea abonatului la
ghiseu;

e Facturile emise se reflecta in soldurile clientilor.

i "’-j‘ FC0426 - Generare Facturi in Perinada

Distribuirea facturilor
e Modalitati de distribuire specificate in contract;
e Urmarire pe rute si agenti distribuitori.

Rapoarte de vénzari
e Articole vandute, detaliat sau centralizat, pe diferite criterii;
e Posibilitatea de a defini dinamic rapoarte noi, fara programare, pe baza unor formule si
formule predefinite;
e Posibilitatea de a exporta date sau rapoarte calculate in fisiere sau direct in Microsoft
Excel;
e Jurnalul de vanzari.

Contarea facturilor

e Pentru emiterea facturilor se definesc reguli specifice de evidentiere a soldului acestora la nivelul
conturilor de creanta si de venit, functie de articolul facturat, clasa de client, tipul de factura, etc.
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Sistemul CROS FRC - Contabilitatea abonatilor (Comercial)

Modulul CROS incasare

Operarea incasarilor front office (casierie)

e Emiterea chitantelor;

e Jurnalul de casa;

e Distribuirea sumelor incasate pe servicii, pentru evidentierea refuzurilor;
e Operare si stabilitate optimizate pentru lucrul cu publicul.

Operarea incasarilor in back-office (banca)

e Operarea la nivel de client;
e Operarea optimizata la nivel de lista de facturi distribuite, pentru agenti incasatori, banci, etc.;
e Jurnalul de casa pentru agenti incasatori.

I 12052 - Lista creante /datorii la zi grafic lei - (o] x|
File View Help
828 8x|®a | E 6| ref |2
Lista creante la zi (ln |e|) Tet: %
Auert: %
DEMOCOM S.A. Cont: 411%
‘ Scaderte de |3 panala
GCont  411.01 Clienti interni
Tert Tip FactMox. Data Yaloare doc. Rulaj Sold Scadenta Nr Termen Openatii
ARG INTERMATIONAL SA - EON 10045 03.04.2001 50.246.560,00 26.002.139,00 24244.421,00 03.05.2001 .23 11.002.139,00 OF 30#15.02.2001 _Elnl
QURTEADEARBESS s s o S S S G S T 00000800 315 A e
BON. s sezmsed A — 2B o sesnsensenisenises SSAIOPARETL . Bssenenuessensueniasens ettty
BON 1000 08.11.2001 5.000,00 5.000,00 0812 2001 1
Total AEC INTERNATIONAL 5§ 32 765.350,00 26002 139,00 26,763 211,00
RERD 5.8, - BRUMELLES FF § 31.10.2000 23.436.620,00 25455 620,00 15.11.2000 387 .E_IDI =
Total AERD 5.7 2.435.620,00 20.453.620,00
COMPANIL APA, - BRASOV FF 10 31.10.2000 9.526.100,00 6.492.100,00 3.036.000,00 31102000 402 £92.100,00 CHIT 25/03.11.2000 _Elm
5.600.000,00 OF 2451005 2001
Total GOHPANIA APA 9.525.100,00 6492 100,00 '3.036.000,00
COMPREST 5.4, - BRASOW
10054 10.05 2001 000,
Total COMPREST §.A 3.970.000,00 s
] ¥

Urmdrirea soldului clientilor

e Pe documente, scadente, conturi;

e Posibilitatea de a obtine un sold pe articole facturare, prin distribuirea proportionala sau
pe prioritati a restului de incasat, la facturile incasate partial, Tn afara refuzurilor, care se
pot asocia explicit unui articol;

e Posibilitatea de a proviziona si / sau prescrie facturi care se incadreaza in criteriile de
vechime stabilite de utilizator.
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Sistemul CROS FRC — Contabilitatea abonatilor (Comercial)

Contare incasari

* Permite incasarea prin conturi specifice de disponibil functie de modaliatea de incasare (casierie,
banca, card, agent incasator);

e Permite incasarea avansurilor in functie de regulile de contare specificate de utilizator

e Posibiliatea de a folosi documente de Tncasare doar pentru anumite conturi de disponibil.

Modulul CROS Efecte Neplata si gestionarea acestora

Modului asigura gestiunea efectelor generate de neplata facturilor, avand ca functii principale:
e Calculul penalizarilor;

e Managementul reesalonarilor;

e Refuzuri;

e Notificari si Propuneri Debransari / Rebransari;

e Managementul somatiilor / notificarilor de plat3;

e Propuneri debransari / rebransari;

e Urmarirea litigiilor si prescrierilor.
Calculul penalizarilor

Calculul penalizarilor

e Pentru intarzierile la plata sistemul calculeaza automat penalizari conform clauzelor
contractuale;

e Penalizarile pentru intarzierile la plata se pot factura si fncasa chiar in momentul
constituirii lor;

e Se pot emite notificari privind valoarea penalizarilor calculate pe care abonatul le are de
platit, fiecare valoare fiind explicitata (factura ncasata, valoarea incasata, procentul de
penalizare, intervalul penalizat);

e Se pot emite facturi fiscale cu penalizarile calculate si nefacturate.

Managementul reesalonarilor

Sistemul asigura gestiunea reesalonarilor la plata a datoriilor clientilor:

e Evidentierea angajamentelor de plata;
e Evidentierea termenelor de plata;

e Urmarirea respectarii angajametelor.
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Sistemul CROS FRC — Contabilitatea abonatilor (Comercial)

Managementul refuzurilor
Sistemul permite preluarea si inregistrarea refuzurilor la plata facturilor din furnizare:

e nregistrarea refuzului la nivel de articol si tarif aferent;

¢ Anchetarea motivelor refuzului;

e Aprobarea refuzului, integral sau partial;

e Generarea unei facturi de regularizare pentru valorea acceptata din refuz.

Managementul provizioanelor

Pentru soldurile debitoare ale clientilor, care indeplinesc criterii de vechime, se pot constitui solduri
incerte si provizioane.

Urmarirea acestora se realizeaza similar cu urmarirea soldului clientilor. Tn ideea urméririi acestora
exista rapoarte specifice prin care se evidentiaza cresterea sau diminuarea soldurilor provizionate,
prin diverse tranzactii.

Submodulul Notificare si Propuneri Debransari / Rebrangari
Managementul notificarilor de plata si propuneri debransari / rebransari

e n sistem se pot defini diferite actiuni pentru a determina clientii s pliteascd, cu intervale de timp
fata de data scadentei la care se declanseaza;

e Lafiecare contract se urmareste starea / pasul in care se afla din punctul de vedere al preavizelor;

e Posibilitatea de a valida in bloc sau unul cate unul emiterea preavizelor, pentru a evita afectarea
relatiei cu clientul;

e Tipadrirea preavizelor, la imprimanta sau in fisier;

e Generarea de ordine de debransare cand este cazul;

e Generarea de dosare de litigiu cand este cazul.

Submodulul Urmarirea Litigiilor si Prescrierilor

Urmarirea litigiilor
e Constituirea dosarelor de litigiu;
e Evidentierea soldurilor in litigiu;
e Posibilitatea de a urmari stadiul unui dosar.
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Sistemul CROS FRC - Contabilitatea abonatilor (Comercial)

Urmarirea prescrierilor

e Sistemul permite ca pe baza criteriilor de vechime a facturilor sa se genereze prescrierea

acestora, concomitent cu diminuarea soldului clientilor.
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Sistemul CROS FRC - Relatii cu clientii

Pret / licentd pe serviciu / grupd de servicii furnizate; nu se poate achizitiona dacd nu existd CROS FRC — Contorizare,
Contracte, Consumuri si CROS FRC Contabilitate Abonati

Managementul modurilor de tratare a sesizarilor

Modulul sesizari asigura preluarea si rezolvarea cererilor primite de la clienti legate de furnizarea
serviciilor de utilitati. Principalele functii ale modulului sunt:

e Preluare Sesizari / Cereri
e Planificarea Interventiilor

e Raspuns la sesizarile / cererile clientilor

Modulul este realizat integral in tehnologie Web, bazat pe experienta aplicarii pentru suportul tehnic
CROS, lucrand on-line pe aceeasi baza de date ca restul modulelor. Acest lucru permite avantaje
importante:

e Interfata usor de invatat si utilizat - navigarea tipica Web permite un acces usor la informatii intr-o
maniera foarte potrivita pentru tratarea unei sesizari;

e Administrare centralizata simpla (nu necesita instalare pe statii);

e Acces usor de la distanta prin Internet / Intranet, inclusiv de pe dispozitive portabile;

e Posibilitatea de integrare a clientilor in sistem prin Internet.

Ordin de

Date clienti . .
interventie

Preluarea
cererilor de la Cereri clienti port !:la
. . executie
clienti

Corespondenta cu
clientul

Serviciul de

facturare

in cadrul modului Relatii cu Clienti
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Sistemul CROS FRC - Relatii cu clientii

Prin implementarea acestui modul, in activitatea organizatiei vor deveni majoritare sesizarile telefonice
(80%), iar cele directe, respectiv scrise se vor regasi in proportie de 10% fiecare.

Utilizatorii modulului au acces, prin intermediul CROS, la date cu privire la:

1. Prevederile contractuale (denumire, adresa, bransament, contorizare, tarifare);
Soldul clientului;

Contorizare si istoric;

Programul si repartizarea echipelor de interventie;

Istoric corespondenta;

o vk wN

Proceduri de rezolvare a cererilor.

Sesizarile primite sunt de tipul informatii (detalii pentru clarificari) sau cereri.

Sistemul permite generarea de raportari specifice cu privire la:

- Activitatea utilizatorilor;

- Rezultatele interventiilor;

- Corespondenta cu clientii;

- Frecventa cererilor primite de la clienti;

- Ponderea modului de preluare a cererilor.

Cereri

Cererile sunt de doua feluri:

e Cereri cu caracter tehnic
e Cereri cu caracter economic

Predomina cererile cu caracter tehnic care solicita interventii pe bransamente, remedierea unor
sparturi mici, contorizarea bransamentelor, etc.

Sesizdrile tehnice, au ca finalitate o interventie ce trebuie comunicata clientului. Aceasta genereaza un
ordin intern de interventie catre o echipa disponibila pentru tipul respectiv de interventie, in cel mai
scurt timp, cu identificarea componentei echipei, a datei si a orei la care se va efectua acesta, precum
si comunicarea acestor date solicitantului.

Tot in categoria cereri de ordin tehnic intra si cererile pentru bransamente noi ale unor clienti,
inregistrati / neinregistrati in baza de date a organizatiei.
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Sistemul CROS FRC — Relatii cu clientii

n cazul cererilor care necesitd verificari de naturd tehnicd se procedeaza ca la informatiile oferite care
implica verificari.

La sfarsitul rezolvarii fiecarei actiuni generate de un ordin intern, responsabilul cu aceasta problema va
valida ca rezolvata interventia. In cazul in care o actiune generatd de un ordin intern nu este rezolvata
nu va fi validata, iar la sfarsitul fiecarei zile responsabilii cu aceste activitati vor emite rapoarte cu
lucrdrile nerezolvate, vor face noi programari pentru acestea si vor ingtiinta clientii implicati.

Cererile de ordin economic (refuzuri de penalizari, refuzuri de cantitati facturate) se inregistreaza in
sistem si se transmit catre compartimentele specializate in vederea luarii unei decizii. Decizia va ajunge
la Centrul de relatii clientii si va fi trimisa sub forma de raspuns clientului, indiferent de decizia luata,
conform metodologiei stabilite.

Informatii

Informatiile sunt cerute de clienti in vederea lamuririi unor aspecte legate de facturare, tarifare,
contractare, consumuri, etc. sau sunt oferite furnizorului si se refera la modificari de adresa, numar de
persoane consumatoare, consumatori clandestini, etc.

Informatiile cerute de clienti (telefonic sau direct) se solutioneaza, in masura posibilitatilor, pe loc, prin
comunicarea datelor solicitate clientului.

n cazul celor scrise, in functie de problema ridicatd, se intocmeste o scrisoare tip, predefinita in sistem
si se transmite clientului. Daca raspunsul necesita elemente care nu se gasesc intr-o singura scrisoare,
angajatul responsabil va defini un nou tip de scrisoare.

Daca problema ridicata nu necesita un raspuns ci o actiune (verificare in teren sau o modificare)
angajatul responsabil inregistreaza sesizarea si lanseaza un Ordin intern de verificare, cu programarea
unei echipe disponibile (neocupate) pentru efectuarea verificarii in teren (programarea se inregistreaza
in programul din data respectiva al echipei alese) sau lanseaza o atentionare catre serviciul care
trebuie sa efectueze modificarea.

Informatiile oferite furnizorului sunt preluate, inregistrate in sistem si repartizate, in functie de
problematica ridicata, serviciilor responsabile, cu atentionarea acestora de sarcinile repartizate.
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Sistemul CROS FRC — Relatii cu clientii

Submodulul Preluarea sesizarilor/cererilor

Definirea procedurilor de lucru

Definirea procedurilor de lucru se face de catre utilizator, fard a necesita programare; procedurile
stabilite la implementare vor putea fi astfel mentinute si dezvoltate usor

Clasificarea cererilor;
e Tipare si pasi pentru raspunsul la cerere;

Prioritati;

Atribute de preluat odata cu cererea.

Preluarea cererilor
e |dentificarea clientului, a contractului si bransamentului daca este cazul;
e (lasificarea cererii;
e Asigurarea preluarii tuturor datelor necesare;
e Acces simplu la informatii legate de subiectul cererii.

Submodulul Planificarea Interventiilor

Definirea modalitdtilor de tratare
e Executanti;

Program de lucru pentru executanti;

Rute / zone;

Tipuri de interventii si timpi normati;

Programarea activitdtilor de tratare a cererilor

e Consultarea activitatilor deja programate pentru fiecare executant;

e Repartizarea unui executant;

e Editarea ordinului de interventie;

e Confirmarea lansarii lucrarii;

e Schimbarea executantilor pentru activitatile deja programate, in urma unor exceptii
sau evenimente;

e Executantii au o interfata specifica, prin care vad fiecare lucrarile care le-au fost
repartizate, cu acces local sau prin Internet.
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Sistemul CROS FRC — Relatii cu clientii

% SCB010 - Executanti Interventie

Contor biocat

Raportarea rezultatelor interventiilor
e Specificarea rezultatului interventiei;
e Rezolvarea sau daca mai necesita inca o interventie;
¢ Clasificarea tipului de tratare efectuat (reparatie, alarma falsa, etc.)

Obtinerea de rapoarte
e Lucrdri pe executanti;
e Tncadrarea in timpii de interventie si rezolvare;
e Lucrari pe client sau bransament;
e Statistici lucrari.

Submodul Corespondenta sesizari / cereri clienti

Raspunsul si urmarirea cererii

e incadrarea automata in pasii specificati in procedura de lucru;

e Urmdrirea in timp a starii cererilor;

e Acces simplu la informatii necesare pentru raspuns din partea de tratare sau din
modulul de facturare;

e Posibilitatea de a consulta din aceeasi interfatd documente ajutatoare (proceduri,
regulamente, etc.);
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Sistemul CROS FRC - Relatii cu clientii

e Ordonari automate dupa prioritate, cu sesizarea problemelor de incadrare in timpii de
raspuns specificati pentru fiecare pas.

Obtinerea de rapoarte

e Statistici referitoare la cereri;

e (Calitatea raspunsurilor (incadrarea in timpul specificat in proceduri sau in numarul de
contacte);

e (Calitatea tratarii cererilor (timpul de interventie sau rezolvare realizat).

Modul Raportare - CROS FRC Web

CROS Rapoarte Operative si Sinteza — Server Web - pentru explotarea facilitatilor avansate ale

sistemului CROS si bazei de date Oracle Server utilizand interfata de tip web pentru:

e Submodulul ,,CROS Rapoarte Operative”, asigura accesul on-line rapid, facil si intuitiv al conducerii
si factorilor de decizie la informatii operative din sistemul operational CROS.

e Submodulul ,CROS Rapoarte Sinteza” permite configurarea si administrarea indicatorilor de sinteza
care se vor calcula zilinic, lunar sau anual, in cele mai multe cazuri in baza datelor din sistemele
CROS dar si a datelor introduse manual sau din alte sisteme prin tabele de interfata.

Astfel, CROS Rapoarte Operative si Sinteza — Server Web complementeaza anumite macheteecrane si
rapoarte din alte module.

Submodulul CROS - Rapoarte operative
Acest submodul Tsi propune un acces on-line rapid, facil si intuitiv al conducerii si factorilor de decizie
din organizatie la informatiile din sistemele CROS ERP si CROS FRC (Furnizare si Relatii cu Clientii).

Asa cum se poate observa si din figura de mai jos, modulul CROS Rapoarte Operative include
prezentarea on-line a diverselor informatii din sistemele operationale CROS in exploatare, prin pagini
web de sinteza sau de detaliu. Modulul CROS Rapoarte Operative permite navigarea in rapoartele
operative din sistemul CROS.

Sumarizat, modulul CROS Rapoarte Operative permite in functie de rol (drepturi de access):

e Acces on-line la datele operative din CROS;

e Abordare de nivel managerial cu sintetizare de informatii (ex. top 20 datornici, analiza costurilor,
urmarirea bugetelor etc.);
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e Centralizarea si sistematiarea informatiilor referitoare la operatiile efectuate in CROS FRC;

e Monitorizarea performantelor sistemului;
e Imbunétatirea deciziilor manageriale.

Ex: pentru activitatea de furnizare rapoartele operative on-line cu informatii din sistemele CROS FRC in
exploatare permit imbunatatirea proceselor operative (curente) prin accesarea facila si rapida a
informatiilor cu privire la un anumit client, contract, servicii contractate, solduri, liste de incasari /
vanzari organizate pe criterii specifice (unitati ierarhice, conturi, articole etc.).
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Suport tehnic

Suportul tehnic CRIsoft - reprezinta un serviciu anual prin care se asigura:

1. ASISTENTA telefonica / mail pentru exploatarea aplicatiilor / programelor / sistemelor;

2. REMEDIEREA DEFECTELOR (BUG-uri) aplicatiilor / programelor / sistemelor si a documentatiei;

3. ACTUALIZAREA sau REMEDIEREA de anomalii din aplicatii / programe / sisteme pentru ca
acestea sa raspunda la cerintele schimbarilor legislative minore (uzual sub 20 zile-om);

4. ACTUALIZAREA aplicatiilor / programelor / sistemelor pentru ca acestea sa rdaspunda la
cerintele evolutive de business;

5. ACTUALIZAREA aplicatiilor / programelor / sistemelor din punct de vedere exclusiv programare
pentru ca aplicatiile / sistemele / programele sa tind pasul cu evolutia tehnica a mediului de
exploatare. Aceasta actualizare este o decizie strategica si CRIsoft nu poate sa garanteze o
perioadd de timp sau ca aplicatiile / sistemele / programe se migreaza pe orice versiune de
sistem de operare, baza de date sau instrumente de dezvoltare;

6. MONITORIZAREA activitatilor de suport tehnic si asigurarea calitatii acestora;

7. INFORMARI transmise periodic de CRIsoft.

CLIENTII au posibilitatea de a semnala problemele aparute, prin telefon, fax sau e-mail in timpul
orelor de program standard 9:00 — 17:30 de Luni pana Vineri si pe WEB intre orele 7:00 — 21:00, 7
zile pe saptamana.

‘® ASISTENTA TELEFONICA sau prin FAX: tel: 0268/471.670 fax: 0268/478.670

<1 CORESPONDENTA PRIN POSTA ELECTRONICA: suport@crisoft.ro

<1 CORESPONDENTA PRIN WEB: www.crisoft.ro

La cerere a CLIENTULUI, Serviciile de Suport tehnic pot fi extinse in afara orelor de program
standard sau / si cu alte activitati inclusiv de tipul asistenta on-site.

ACTUALIZAREA MODULELOR CROS

Aceasta componenta a serviciului de suport tehnic permite actualizarea produselor CROS cu noile
versiuni. Pentru protejarea investitiei deja facute in programele CROS, pentru mentinerea la zi cu
cerintele de business inclusiv cele legale sau tehnice, departamentele de dezvoltare ale CRIsoft
lucreaza permanent la noi versiuni si functionalitati ale produselor CROS. Serviciul de suport
tehnic nu include instalarea si /sau migrarea la noile versiuni. La cerere, acestea pot fi oferite
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Suport tehnic

separat. CRIsoft nu garanteaza ca in intervalul de suport tehnic contractat vor aparea noi versiuni
ale produsului CROS.

ACTIVITATI DE INTRETINERE, ASISTENTA PENTRU O EXPLOATARE OPTIMA

O componenta importanta a Suportul Tehnic CRIsoft este “Asistenta pentru rezolvarea sau
clarificare a unor probleme tehnice” care isi propune asigurarea functionarii optime, eficiente si
in parametrii a produselor CROS. Prin asistenta tehnica se pot reduce timpii de intrerupere si
costurile, deoarece problemele tehnice pot fi rezolvate mult mai rapid atunci cand echipele
clientului si ale departamentului de Suport Tehnic din CRIsoft lucreaza impreuna. Serviciile de
suport tehnic post implementare includ activitati in responsabilitatea atat a clientului, cat si
furnizorului CRIsoft. Pentru asigurarea unor servicii de suport tehnic eficiente este necesara o
colaborare stransa intre Departamentul Informatic al Clientului si Departamentul de Suport
Tehnic din CRIsoft.

Tipuri de activitati ce vor fi desfasurate pentru exploatarea in bune conditii a sistemului informatic:

Intretinere corectivd - intretinerea corectivd include corectarea incidentelor si anomaliilor
survenite in timpul exploatarii programelor si implica o modificare a programului si a
documentatiei asociate sau o reconfigurare. Responsabilitatea CRIsoft este furnizarea unei solutii
corective care vizeaza eliminarea definitivda a anomaliei sau, pe termen scurt, furnizarea unei
solutii ocolitoare, daca solutia corectiva nu poate fi gdsita rapid.

Intretinerea evolutiva - Intretinerea evolutivd include actualizarea programelor pentru a rdspunde
schimbarilor legislative si evolutiei tehnologiei IT si imbunatatirea sau extinderea functionalitatii
programelor. Pentru a asigura produse de o calitate ridicata, CRIsoft are o activitate continua de
cercetare pentru dezvoltarea si imbunatatirea programelor, rezultand crearea de noi versiuni care
includ noi functionalitati sau capabilitati tehnice. Aceasta investitie se realizeaza de catre CRIsoft in
baza cerintelor clientilor, a cunostintelor generale din domeniu si a noilor politici de business. De
asemenea, responsabilitatea CRIsoft este livrarea de versiuni noi ale programelor care sa cuprinda
modificarile necesare datorita schimbarilor legislative si a evolutiei tehnologice.

intretinere de ameliorare a contextului de exploatare - intretinerea de ameliorare include
reorganizarea, corectarea sau alte operatii asupra contextului de exploatare: sistem de operare,
versiune baza de date, alte aplicatii non-CRIsoft pe acelasi server de exploatare, datele din sistem,
inclusiv activitati de optimizare a performantei.

Monitorizarea intretinerii

Pentru exploatarea in cele mai bune conditii pe termen lung este necesara inregistrarea si
monitorizarea activitdtilor legate de sistemul informatic. In acest fel se poate mentine controlul
asupra acestora si garanta ca parametrii de calitate sunt mentinuti.

Help desk si asistarea utilizatorilor
Aceste activitati privesc asistarea permanenta a utilizatorilor fie ca este vorba de o solicitare de
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informatii, de corectare a unor erori de operare sau de asistenta in operarea. Activitatea de ,help
desk” si asistenta de operare este in responsabilitatea atat a clientului cat si a furnizorului CRIsoft.
Din punct de vedere al furnizorului CRIsoft, punctul de contact este Departamentul de Suport
Tehnic CRIsoft si majoritatea cererilor de suport tehnic sunt de tip Asistentd. Aceste cereri sunt
deschise de departamentul informatic al clientului (cand acesta are nevoie de ajutor) si sunt
rezolvate de catre CRIsoft.

Alte servicii de asistenta
In aceasta grupa sunt incluse orice alte solicitari de asistenta ale clientului care necesita sau nu o
interventie la locatia clientului din partea furnizorului.

Din punct de vedere al furnizorului CRIsoft, serviciile de asistenta sunt suplimentare, si in
consecinta fac obiectul unei abordari de tip oferta-executie-deviz si pot sa includa:

e asistenta la utilizare si exploatare la locatia clientului;

e intrebdri / raspunsuri — scolarizare la locatia clientului;

e solutionarea la locatia clientului, in contextul de lucru al clientului, a anomaliilor Aplicatiilor
Specifice sau variantelor particulare;

e testarea la fata locului in urma unei anomalii detectate de catre client la Aplicatiile CRIsoft
(standard, particulare sau asimilate) dar care nu se poate simula sau reproduce la sediul
furnizorului CRIsoft sau operand de la sediul furnizorului CRIsoft pe platforma de test a Clientului.

e analiza necesitatilor de business si tehnice in cadrul cerintelor de evolutii si programarea/
configurarea acestora.

in cazul nerezolvirii imediate (incad din timpul primului rdspuns sau apelului), vor fi necesare
investigatii mai detaliate pentru a izola si rezolva problema. In orice situatie, toate eforturile vor fi
depuse pentru a recomanda clientului o solutie alternativa. Conform clasei si nivelului de
severitate, responsabilul Suportului Tehnic va coopera cu echipa tehnica a clientului pentru
solutionarea cererii de asistenta tehnica.

SISTEMUL CST

CST-ul reprezinta o Cerere de Suport Tehnic trimisa de catre administratorul de sistem din partea
clientului catre departamentul de Suport Tehnic. Sistemul de inregistrare a CST-urilor este bazat
pe tehnologia Oracle Web Aplication. Acest sistem permite inregistrarea, actualizarea si urmarirea
in timp real a oricarei cereri de suport tehnic (CST).

CLASELE DE CST-uri

Clasele de CST-uri sunt prezentate mai jos in ordinea gravitatii (impactului asupra functionarii
sistemului):
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BUG Defect in aplicatii/sisteme/programe

- sunt considerate defecte cazurile in care programele nu functioneaza conform documentatiei sau
conform regulilor generale aplicabile in cazurile in care documentatia nu detaliaza subiectul cererii de
suport.

FUNC Functionalitate descrisd in documentatie, obligatorie contractual sau/si legal care trebuia s3 existe in
aplicatii/sisteme/programe si care nu exista sau functioneaza incorect.

-sunt Tn general cerinte legale sau cerinte contractate si care se regdsesc explicit in documentatia de
analiza sau configurare aprobata.

DOC Defect (eroare sau omisiune) in documentatie
- in aceasta clasad intra cazurile in care Documentatia / Help online nu este actualizatd sau este
incompleta.

TEHN Problema tehnica legata de mediul in care sunt rulate programele (echipamente, software de baza

de date, sistem de operare etc.)

- problemele tehnice sunt probleme care provin de la mediul in care sunt rulate programele si nu sunt
probleme generale care apar pe toate sistemele similare. Ele provin de la sistemul de operare, baza de
date Oracle sau alte programe instalate de CLIENT

ASIST Cerere de asistenta

- in general sugestiile Suportului tehnic vor indica documentele in care sunt descrise toate
aceste Intrebari sau vor oferi raspunsuri prin telefon sau e-mail.

EVOL Functionalitate noua dorita in program

- obligatiile CRIsoft referitoare la aceste cereri sunt de a da o oferta pentru realizarea lor si de a da un
raspuns privind cuprinderea ei in planul pentru viitoarele versiuni sau in zile-om de consultanta de
implementare.

PROB/ RECL Alte probleme care nu pot fi incadrate in nici unul dintre celelalte tipare. Sau reclamatii

NIVEL DE SEVERITATE
Toate cererile de asistentad tehnica (CST) sunt ierarhizate utilizand un numar predefinit de valori, care
sunt asignate in functie de impactul asupra sistemului informatic.

e Nivel 1 = Impact critic

Imposibilitatea de a utiliza intregul sistem sau indisponibilitatea unei functionalitati necesare
permanent (exemple: blocare totala sistem, blocare facturare sau casierie);

e Nivel 2 = Impact grav sau major

Imposibilitatea de a folosi o parte a sistemului care opreste sau poate duce la oprirea unui intreg
proces din organizatie (exemple: eroare la receptia unui anumit articol);

* Nivel 3 = Impact mediu

Problema care nu opreste nici un proces dar care impiedica obtinerea anumitor informatii din sistem,
forteaza la prelucrari manuale sau operare suplimentara sau creste riscul greselilor de operare pentru
date care pot afecta intregul proces (exemple: rapoarte care nu se pot tipari);

* Nivel 4 = Impact minimal

Probleme care nu impiedica operarea decat pentru cazuri exceptionale (sub 0,1% din cazuri sau sub 50
de cazuri pe lund) si care au numai impact local si nu risca sa creeze probleme in restul procesului
(exemple: o validare lipsa intr-un ecran, un mesaj de eroare eronat sau ambiguu).
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Industrii

DIVERSE ACTIVITATI

Grupul Romstal

- Import, productie si distributie
Grupul Mobexpert

- Productie, retail/distributie mobilier
Lemet

-Productie, distributie mobilier
Grupul Menatwork

- Productie si distributie materiale de
constructii si amenajari

Grupul Comnord-Procema

- Productie otel, constructii

UTILITATI
Distributie Energie Electrica
ENEL Romania:
e Banat
e Dobrogea
¢ Muntenia
Uzina Termoelectrica Giurgiu

Apa si canalizare:

Apa Nova Ploiesti

Apavital

Compania Apa Brasov

Compania de Utilitati Publice Focsani
Veolia Apa Servicii

Outsourcing
RSL

INK Broker
Mobexpert
Lemet

LEASING SI ASIGURARI
Gold&Platin

- Leasing, asigurari

RSL Leasing

- Leasing auto

CROS FRC

INK Broker
- Asigurari

SERVICE AUTO
Grupul Radacini
Autoklass

RETAIL/DISTRIBUTIE
Grupul Farmexim

- Industria farmaceutica
A&A Medical

- Industria farmaceutica
Air Total

- Distributie combustibil
Lustic Invest

- Productie PVC, vanzari
Unirea Shopping Center
- Imobiliare

Maricon

- Instalatii si constructii
Autoltalia

- Vanzari auto

PRODUCTIE

Blazer

-Industria textila

Electroalfa International
-Productie echipament electric
Grupul Dual

-Constructii, structuri metalice
Lustic Invest

- Productie PVC, vanzari
Prosider

- Productie, vanzari otel
Romkuvert

- Productie plicuri personalizate
Valrom Industrie

- Productie tevi
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Contact

CRIsoft:
S.C. Christian Gavrila S.R.L.

Sediu:

500214 Brasov, Romania

blvd. Victoriei Nr.12, Et.2

tel: +40 268 471 670; +40 745 122 008
fax: +40 268 478 670

Filiala:

012071 Bucuresti, Romania

str. Av. Nicolae Drossu Nr. 19, Sect 1.
tel: +40 212 240 408

Departamentul Suport Tehnic: suport@crisoft.ro

Departamentul Vanzari: sales@crisoft.ro

Departamentul Marketing: marketing@crisoft.ro

Departamentul Resurse Umane: hr@crisoft.ro

© CRIsoft® — Christian Gavrild S.R.L.
Toate drepturile rezervate

Informatiile continute in acest document pot fi modificate de CRIsoft® fara o instiintare prealabild. Nici o parte din acest document nu
poate fi reprodusa sau transmisa in orice forma si prin orice mijloace, pentru orice scop, fara permisiunea scrisa a CRIsoft®.

CRIsoft®, CROSTM, Programe care gdndesc, sunt marci inregistrate ale S.C. Christian Gavrila S.R.L.
Oracle, PL/SQL, Oracle Web Application Server sunt marci inregistrate ale Oracle Corporation.

Windows este marca inregistrata a Microsoft Corporation.
Acrobat Reader este marca inregistratd a Adobe Systems Inc.
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