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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 25 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 Modele de
afacere

principii de management orientate spre clienti si spre
mediul organizatiei, s-au concretizat prin acordarea de
catre Societatea Romana pentru Asigurarea Calitatii
(SRAC) a Certificatului ISO 9001:2015 si a Certificatului
I1ISO 14001:2015 si prin aceasta a certificatului IQNet.

CRIsoft Organisation
server

Server
Oracle

Certificarea ISO 9001:2015 ofera garantia ca
tehnologia inalta cu care sunt realizate produsele
CRIsoft este insotita de activitati de management si Ecrane,
asigurare a calitatii menite sa imbunatateasca continuu Rapoarte
produsele si sa satisfaca cerintele fiecarui client al
CRIsoft, iar certificarea ISO 14001:2015 ofera garantia
ca sistemul de management de mediu al organizatiei pentru activitatile de dezvoltare, implementare si
suport tehnic pentru sistemele informatice oferite este in conformitate cu standardul mentionat.

Web Intranet Alte aplicatii

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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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 mbinarea 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.

Sistemul CROS este realizat integral Tn Romania, folosind tehnologia Oracle, liderul mondial n
domeniul bazelor de date.
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Impactul asupra organiztiei, avantajele sistemului CROS

n primul rand, prin implementarea solutiilor CROS:

* va creste cantitatea de informatie comunicata prin intermediul sistemului informatic;
e se asigura introducerea informatiei in sistem la momentul aparitiei ei in organizatie;
e se vor inlocui majoritatea procedurilor manuale existente;

e se reduce semnificativ numarul documentelor fara reflectare in sistemul informatic.

De asemenea, informatiile vor fi sistematizate si completarea lor corecta va fi asigurata de catre
sistem. La importul datelor va fi necesara o curatare a acestora din punct de vedere al constrangerilor
si regulilor definite Tn sistemul CROS si nu in ultimul rand se vor redefini fluxul informational,
procedurile de lucru, iar descrierile posturilor vor fi modificate pentru a reflecta noile procese.

Cateva dintre avantajele sistemului integrat CROS:

¢ Informatiile de incredere pentru deciziile si procesele curente de la toate nivelurile sunt disponibile
mai repede;

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

e Cresterea eficientei si organizarea mai buna a activitatilor;

e Functionalitate extinsa prin transferul experientei inglobate in modelele de referinta existente in
CROS;

e Adaptare 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 9001;

e Scaderea costurilor de exploatare a sistemului informatic, prin integrarea stransa a diferitelor
componente din sistemului CROS, intr-un mod transparent, fara a necesita proceduri de transfer
intre aplicatiile 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 1000 utilizatori conectati simultan);

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

e Deschidere si portabilitate prin arhitectura tehnica si tehnologia Oracle folosita.
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CROS Service

CROS Service — Avantaje si functionalitati

Sistemul Service gestioneaza informatiile tehnice Si economice Iegate de activitatea de service

« elue

(aplicatii) CROS — Lansare / Consumuri, Facturare, Incasarl Si platl, Contabilitate.

Sistemul este adaptat lucrului pe mai multe unitati contabile, intr-o retea de service-uri cu activitate
descentralizatd dar cu control centralizat asupra unor aspecte critice: bonitatea clientilor si
aprovizionare, controlul preturilor si stocurilor, evidenta autovehiculelor reparate.

Veti putea gestiona tranzactii si informatii relevante legate de:
o Relatia cu clientul - lucrari efectuate, devize, urmarirea facturilor emise, discounturi
acordate, facturarea catre clientii cu flota de masini.
e Masini, inclusiv un istoric al fiecarei masini asupra careia s-a intervenit in service-uri
e Garantii, relatia cu garantii - facturare imediata sau ulterioara (gestionarea pieselor
schimbate in perioada de garantie), urmarirea incasarilor
e Gestionarea asigurarilor, in regimuri diferite impuse de asiguratori — urmarirea facturilor
asigurare pe baza dosarului de asigurare, incasari de la asiguratori
e Consumurile de materiale si manopera pe fiecare comanda de service
e Lucrari executate de terti
e Operatiunile importante se realizeaza numai pe baza de drepturi de acces (drept de lansare
comenzi, de operatii de gestiune, de facturare, de inchidere comenzi)
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CLIENTI RAPOARTE
COMENZI IN LUCRW/

FINALIZATE

Documente
Rey rrcrom cue]
INREGISTRARE
ravorc =

Varificare RAPORT
bonitate clien|
o caNsLM PERFORMANTA
oric masini ECHIPE
DE
MATERIALE
Modul SERVICE @
RAPORT
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CROS Service

Sistemul va permite analiza in timp real a activitatii de service:
e Calculul adaosului realizat in service
e Evaluarea performantelor echipelor de lucru (manopera pontata, manopera facturata)
e Situatia facturi / incasari — pentru facturi cu sau fara asigurare
e Evaluarea materialelor pe masini in lucru la final de luna
e Situatii de lucrari aflate in diverse stadii (lansat / finalizat / facturat / inchis)
e Controlul stocurilor

Conform abordarii strategice a firmei CRIsoft, prin utilizarea modulelor din familia CROS Service auto se
asigura:

e Optimizarea fluxului informational

e Acuratete si disponibilitatea ridicata a informatiilor

e Flexibilitatea in operare

e Timp redus de accesare a informatiilor

Sistemul CROS Service este usor de integrat in arhitectura IT cu alte aplicatii de contabilitate si face

parte nativ din sistemul CRIsoft Organization Server — CROS, unde este integrat cu modulele Financiar —
Contabil, Urmarire a Productiei si Logistica Vanzari.
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Sistemul CROS Service

Informatii generale

Structuri Organizatorice — Unitati
e Definirea tipurilor de unitati ierarhice: agenti service, service-uri, echipe de lucru, gestiuni
e Definirea detaliilor despre unitatile ierarhice si structura ierarhica a acestora: tip si denumire
(Sistemul CROS permite mentinerea unei structuri de tip holding in companii compuse din mai
multe unitati contabile — organizatii cu bilant propriu.)

Date generale despre Clienti:
nume, cod fiscal, adrese, date de
contact.

Date generale despre Masini:
tip masina, numar inmatriculare,
serie sasiu, serie motor,
proprietar

Normative de manopera: norme
de timp pe lucrari, pe tipuri de
masini

Preturi de vanzare: preturi
pentru materiale, preturi pentru
manopera, discount-uri acordate

Comenzi Service

CROS Service — Comenzi service gestioneaza centralizat toate informatiile legate de comenzile
de service, permitand efectuarea de tranzactii, verificari si analize:

® receptia masinii in service

e verificarea istoricului interventiilor pe masina

e verificarea bonitatii clientului

e stabilirea regimului de plata: lucrare suportata de client, Tn garantie, cu asigurare

e introducerea manoperei pe lucrare

e introducerea lucrarilor prestate de terti

e realizarea devizului si inchiderea lucrarii

e diverse situatii de analiza a activitatii de service
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Sistemul CROS Service
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La primirea masinii in service, se verifica in timp real bonitatea clientului, soldul lui in toate unitatile
grupului si facturile emise si neincasate in service.

Se poate consulta istoricul
interventiilor, cu toate
detaliile legate de
consumuri, indiferent la ce
service din grup a fost
realizata interventia.

Daca este necesar, se
poate emite un deviz
estimativ pe baza
diagnosticului  stabilit la
momentul receptiei.
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Sistemul CROS Service

Executie

CROS Service — Executie gestioneaza toate informatiile legate de manopera inclusa pe lucrari,
permitand efectuarea de tranzactii, verificari si analize:

Se lanseaza comanda, permitand astfel introducerea in sistem a consumurilor de materiale.

La terminarea lucrarii se
introduce manopera.

Normele de manopera
pot fi predefinite in
normative pe tipuri de
masini. Valorile indicate
de normative sunt aduse
automat la operarea
manoperei, cu
posibilitatea de a fi
modificate.

Utilizarea  normativelor
de manoperda nu este
obligatorie.

Performanta echipelor de lucru poate fi evaluata prin :
e Numarul de ore pontate (ore manopera incluse pe deviz)
e Valoarea facturata a manoperei pe echipe.

Consumul de materiale si manopera sunt centralizate automat intr-un deviz, specificandu-se regimul in
care este realizata lucrarea (vanzare, garantie, consum intern).

Facturile catre client sau garant sunt generate automat pe baza datelor continute in deviz. inainte de
generarea facturilor se poate reveni asupra devizului, pana la acceptarea acestuia de catre client.
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Magazie

CROS Service — Magazie gestioneaza toate informatiile legate de stocuri, permitand efectuarea de

tranzactii si consultari:

Stabilirea necesarului de
aprovizionare Si
directionarea catre unitatea
responsabila cu
aprovizionarea

Receptia materialelor
Efectuarea consumurilor /
retururilor pe comanda de
service

Informatii in timp real
despre stocuri si preturi, n
gestiunea proprie si in alte
gestiuni ale grupului
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Fise de magazie, balante stocuri, situatii de stocuri, liste de gestiune
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Sistemul CROS Service

Dupa lansarea lucrarii se efectueaza consumurile de materiale. Scaderea din stoc este controlata in
timp real. Consumurile vor fi automat cumulate in deviz. Daca este necesara refacerea devizului, se
opereaza consumuri suplimentare sau retururi la magazie, dupa care se reface devizul.

La sfarsitul fiecarei zile se centralizeaza materialele iesite din gestiune, in vederea emiterii de comenzi
de aprovizionare.

Pentru piesele in garantie al caror stoc este controlat intr-o gestiune speciala de piese in garantie,
CROS Service ofera urmatoarea solutie :
e Facilitate de predare automata a pieselor schimbate in regim de garantie in gestiunea
specifica, cu pastrarea pretului la garant valabil la momentul efectuarii devizului
e Descdrcarea automata a gestiunii de garantie, atunci cand se doreste facturarea in bloc a
pieselor schimbate in perioada de garantie.
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Sistemul CROS Service

Incasari

CROS Service — Incasdri gestioneazd toate informatiile legate de relatia cu clientii, garantii si
asiguratorii, permitand efectuarea de tranzactii si verificari:

Dupa lansarea lucrarii se efectueaza consumurile de materiale. Scaderea din stoc este controlata in
timp real. Consumurile vor fi automat cumulate in deviz. Daca este necesara refacerea devizului, se
opereaza consumuri suplimentare sau retururi la magazie, dupa care se reface devizul.

La sfarsitul fiecarei zile se centralizeaza materialele iesite din gestiune, in vederea emiterii de comenzi
de aprovizionare.
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Facturile de service generate automat catre client si / sau garant, sunt emise si tiparite. Este posibila
Tncasarea cu numerar sau cu efecte (cecuri, bilete la ordin) a caror incasare este urmarita ulterior Tn
celelalte module financiare CROS unde operatiile s-au efectuat automat. Sistemul permite si emiterea
de facturi centralizate catre clientii cu flote de masini, prin cumularea de devize.
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Sistemul CROS Service

Analiza activitatii
Sistemul CROS — Service contine instrumente pentru analiza in timp real a activitatii de service:

Calculul adaosului realizat in service
e Poate fi stabilit Tn timp real, pe o zi, o luna sau orice alta perioada
o Reflecta diferenta dintre valoarea facturilor emise pe o lucrare si valoarea consumurilor si a

prestarilor
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Consumuri pe comenzi service

e Prezentarea detaliata a tuturor bonurilor de consum efectuate pe lucrari, cu detaliile privind piesele
consumate

e Prezentarea tuturor articolelor consumate (piese, manopera), cu

lucrarile pe care au fost efectuate consumurile

e Consumurile de materiale pe tipuri de consum (vanzare — articole facturate clientului, garantie,
consum intern)

e Consumurile pe comenzile in lucru — stabilirea la sfarsit de luna a valorii pieselor consumate pe
comenzi lansate si neinchise, pentru inregistrarea materialelor pe lucrari in curs de executie
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Sistemul CROS Service

Controlul diferentelor deviz — factura

e Imposibilitatea modificarii facturilor generate din devize

e Stabilirea in timp real daca exista diferente intre materialele consumate (existente pe deviz) si
materialele facturate (situatie posibila in cazul stornarii facturilor generate si refacerii facturilor
generate automat).
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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 ridicatd, 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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Suport tehnic

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 fintrebdri / rdspunsuri — scolarizare la locatia clientului;

e solutionarea la locatia clientului, Tn 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 asistentd 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 SERVICE

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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