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5                  Obiective şi structura  
generală a sistemului 
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Printre cei mai importanţi furnizori de sisteme informatice integrate din România, CRIsoft rămâne cea 
mai stabilă companie de pe piaţa IT&C, cu peste 25 de ani de activitate, timp în care s-a aflat mereu în 
topul celor mai mari companii de software la nivel naţional. 
 
Înfiinţată în 1991, CRIsoft a dobândit o vastă experienţă în analiza, conceperea, dezvoltarea şi 
implementarea de soluţii software integrate, timp în care motto-ul companiei: 
• “Programe care gândesc”  
a reuşit să impună la propriu o nouă abordare în acest domeniu. 
 
Echipa CRIsoft, care numară peste 100 de angajaţi, colaboratori externi, subcontractanţi şi parteneri, se 
defineşte ca fiind dinamică, experimentată şi creativă. 
 
Produsele şi serviciile CRIsoft, dar şi permanenta preocupare de a cunoaşte nevoile clienţilor, de a le 
optimiza procesele de business, şi chiar de a impune noi standarde în anumite industrii, au contribuit la 
menţinerea unui vast portofoliu de clienţi importanţi din diverse domenii de activitate. 
 
Demersurile susţinute ale CRIsoft pentru aplicarea 
conceptului “calitate la sursă” şi promovarea unor 
principii de management orientate spre clienţi şi spre 
mediul organizaţiei, s-au concretizat prin acordarea de 
către Societatea Română pentru Asigurarea Calităţii 
(SRAC) a ������������� ���� ����	����� şi a �������������
���������	����� şi prin aceasta a certificatului IQNet.  
 
Certificarea ���� ����	����� oferă garanţia că tehnologia 
înaltă cu care sunt realizate produsele CRIsoft este 
însoţită de activităţi de management şi asigurare a 
calităţii menite să îmbunătăţească continuu produsele şi 
să satisfacă cerinţele fiecărui client al CRIsoft, iar 
certificarea ���� �����	����� oferă garanţia că sistemul 
de management de mediu al organizaţiei pentru activităţile de dezvoltare, implementare şi suport 
tehnic pentru sistemele informatice oferite este în conformitate cu standardul menţionat. 
 
Din 1994, compania a început dezvoltarea de sisteme bazate pe Oracle Server, devenind din anul 1995 
partener Oracle în cadrul Business Alliance Programme.  
 
Prin utilizarea bazei de date relaţionale Oracle Server, server-elor de aplicaţii Oracle Internet 
Application Server şi dezvoltarea în Oracle Designer şi Oracle Developer, produsele CRIsoft au reuşit să 
se desprindă de constrângerile platformelor hard şi să se concentreze asupra a ceea ce este important: 
��������� ��� ��	
���� ��� ��������� ��	����� ����� ��� 	�������� ���	
�� ��� ����� ��
��������� ���
��
�	�����	
�����
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Acestea susţin activitatea de zi cu zi a diverselor organizaţii ca: Grupul Mobexpert, Grupul Romstal, 
Grupul Farmexim, Grupul Radăcini, Grupul ENEL România (Banat, Dobrogea, Muntenia), Grupul 
Menatwork, Apa Nova Ploieşti (grupul Veolia), Electroalfa Botoşani, Compania Apa Braşov, precum şi 
multe alte companii care sunt în general lideri pe piaţa pe care o ocupă. 
 
 
��������� �#�*&�
��!�� �� ��"#���"
���#!-��
#�� ! � ��$ �� .!�*�,� ���#�* �
$�!���"+!�#�
 
CRIsoft a fost prima companie care a folosit în România sistemul de proiectare asistată a programelor 
(CASE) Oracle Designer/2000 şi de asemenea este un pionier în privinţa introducerii tehnologiilor Web 
/ Intranet / Internet de la Oracle. 
 
"#��"%*��$ �+��
��,�#"#� ��
 
Instrumentele principale pentru management, soluţiile CRIsoft şi implementarea acestora în 
organizaţiile moderne sunt o îmbinare a experienţei de business a analiştilor şi consultanţilor de 
implementare şi tehnologii informatice de vârf. Echipa CRIsoft include consultanţi cu competenţe pe 
diverse arii: contabilitate, stocuri, logistică, producţie, vânzări.  
 
��*%-���, ! �#* /��"
* " !�&���'��#$#
�&����
 �����  ��
 
Modelele generale şi arhitectura tehnică a soluţiilor CRIsoft permit parametrizarea pentru rezolvarea 
cerinţelor generale de business şi adaptări pentru cele specifice. Soluţiile CRIsoft sunt utilizate de o 
gamă largă de clienţi din diferite domenii de activitate (distribuţie, producţie, utilităţi, servicii), pentru 
fiecare din acest domeniu existând funcţionalităţi specifice (facturare, identificare prin coduri de bară) 
şi adaptări specifice (interfeţe cu linii de producţie automatizate, centralizări de date din filiale, 
interfeţe cu cititoare de coduri de bară mobile).  
 
� .!�*�,� �$ �)+����
 
Soluţiile CRIsoft sunt realizate pe baza de date relaţională Oracle, într-un mediu de dezvoltare de tip 
CASE şi 4GL, respectiv Oracle Designer şi Oracle Developer, putând să funcţioneze într-o arhitectură 
client-server sau Web. 
�
�
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������� ��3��������� ���1�� ™�5����6  este un sistem integrat care asigură suportul informatic pentru 
activităţile dintr-o organizaţie modernă. Sistemul CROS este unul dintre principalele instrumente 
pentru management, fiind un real suport pentru atingerea obiectivelor organizaţiei şi creşterea 
eficienţei acesteia.  

Experienţa înglobată în modelele din CRIsoft Organization Server™, împreună cu tehnologia software şi 
metodologia de implementare asigură o eficienţă maximă cost-performanţă prin:  

• Îmbinarea unei soluţii la cheie (modele generale) cu flexibilitatea unei soluţii dezvoltate în interiorul 
organizaţiei sau 100% la cerere;  

• Adaptarea modelului general (practicilor de business generale) prin implementare la specificul 
organizaţiei;  

• Reducerea cheltuielilor necesare pentru realizarea, întreţinerea şi menţinerea în pas cu evoluţia 
tehnologică a unui sistem dezvoltat la cheie sau în interiorul organizaţiei.  

 
Sistemul CROS este realizat integral în România, folosind tehnologia Oracle, liderul mondial în 
domeniul bazelor de date.  
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În primul rând, prin implementarea soluţiilor CROS:  

• va creşte cantitatea de informaţie comunicată prin intermediul sistemului informatic;  
• se asigură introducerea informaţiei în sistem la momentul apariţiei ei în organizaţie;  
• se vor înlocui majoritatea procedurilor manuale existente;  
• se reduce semnificativ numărul documentelor fără reflectare în sistemul informatic.  
 
De asemenea, informaţiile vor fi sistematizate şi completarea lor corectă va fi asigurată de către 
sistem. La importul datelor va fi necesară o curăţare a acestora din punct de vedere al constrângerilor 
şi regulilor definite în sistemul CROS şi nu în ultimul rând se vor redefini fluxul informaţional, 
procedurile de lucru, iar descrierile posturilor vor fi modificate pentru a reflecta noile procese.  

Câteva dintre avantajele sistemului integrat CROS:  

• �������7�����9��:����9���� pentru deciziile şi procesele curente de la toate nivelurile sunt disponibile 
mai repede;  

• ����������������9�������9�������  este asigurată prin integrarea strânsă a sistemului informatic în 
fluxurile din organizaţie;  

• ���2������������7��� şi organizarea mai bună a activităţilor;  
• ����7��������� �;���4  prin transferul experienţei înglobate în modelele de referinţă existente în 

CROS;  
• #9������ ��� ��9���� 9�� 0�������� 2�� ��3�����1� ���<�� ��  dar cu respectarea principiilor 

internaţionale;  
• =�0��447����� ���������� ����47��  prin sprijinul oferit pentru implementarea unor sisteme 

conforme cu standardele din seria ISO 9001;   
• ��49����� ���������� 9�� �;�������� a sistemului informatic, prin integrarea strânsă a diferitelor 

componente din sistemului CROS, într-un mod transparent, fără a necesita proceduri de transfer 
între aplicaţiile din familia CROS;  

• )����������� 2�� ���������� �����4� a datelor pentru folosirea cu încredere sporită în procesele 
decizionale;  

• 
��������74� ��� ���� ���� :���� ��1��  chiar şi în sisteme cu volume foarte mari de date sau mulţi 
utilizatori (sunt în exploatare sisteme CROS care au baze de date cu dimensiuni de ordinul zecilor 
de gigabytes sau 1000 utilizatori conectaţi simultan);  

• ��3����74�2����������������4���9�����  prin folosirea la maxim a tehnologiei Oracle;  
• $���>�9����2������0�����  prin arhitectură tehnică şi tehnologia Oracle folosită. 
�
�
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Modulul CROS Supply chain este destinat asistării deciziilor în privinţa aprovizionării şi planificării 
vânzărilor. Modulul include o componentă de previziune a vânzărilor, un model de calcul al cantităţii 
optime de comandat şi o componentă pentru planificarea comenzilor.  
 
#�>������� modululu:  

• Submodul planificare vânzări:  
- Gestionarea previziunilor de vânzări  
- Calculul cantităţilor propuse pentru vânzare  
• Submodul planificare comenzi:  
- Planificarea detaliată a aprovizionării şi producţiei  
- Stabilirea necesarului de comandat  
- Generarea comenzilor de aprovizionare şi a comenzilor interne  

 

����������� care stau la baza sistemului sunt:  

• Se păstrează istoricul complet al modificărilor;  
• Separarea activităţii de planificare a vânzărilor şi stabilire a necesarului de planificarea 

aprovizionării;  
• Integrat on-line cu sistemul ERP;  
• Poate prelua date din orice sistem ERP, prin proceduri de sincronizare dedicate.  

 
CROS Supply chain este integrat nativ cu CROS ERP (sau alt sistem ERP) în ceea ce priveşte informaţiile 
generale despre articole, terţi, preţuri la furnizori, comenzi de aprovizionare.�

�
Integrarea cu sistemul ERP 
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- Eficientizarea aprovizionării şi a stocului;  
- O mai bună satisfacere a cerinţelor clienţilor prin livrarea fără întârziere a produselor cerute;  
- Menţinerea unui stoc optim pe baza previziunilor fără a creşte costurile de depozitare a 
produselor;  
- Cunoaşterea mai bună a comportamentului sezonier a claselor de produse.  

 
������������������������	�  

- Determinarea necesarului de livrat pentru a asigura realizarea planului de vânzări şi a respecta 
strategia de stocuri la nivelui companiei;  
- Determinarea necesarului de comandat pornind de la necesarul de livrat influenţat de 
oportunităţile curente ale pieţei şi de comenzile speciale;  
- Generarea comenzilor de aprovizionare către furnizori şi a comenzilor interne către secţiile de 
producţie;  
- Urmărirea executării comenzilor.  

 
#1���8��������������1<��4��	�  

- Reducerea stocurilor;  
- Reducerea cheltuielilor de logistică, depozitare şi producţie datorită unei mai bune planificări;  
- Posibilitatea de a reacţiona rapid la schimbări şi de a valorifica noi oportunităţi ale pieţei;  
- Îmbunătăţirea performanţei şi a calităţii;  
- Creşterea gradului de satisfacere a clienţilor prin livrarea la timp a comenzilor;  
- Îmbunătăţirea managementului inventarului;  
- Menţinerea profitabilităţii pe termen lung şi a unui avantaj competitiv solid;  
- Păstrarea istoricului de previziuni;  
- Folosirea unui sistem unitar de previzionare pentru toate articolele.  

 
#1���8������������������1��������	�  

- Urmărirea mai eficientă şi gestionarea optimă a procesului de aprovizionare;  
- Activitatea de aprovizionare poate fi coordonată mai eficient şi executată fără probleme;  
- Se obţine o planificare mai eficientă a cererii;  
- Îmbunătăţirea relaţiilor cu furnizorii;  
- Problemele apărute pot fi identificate şi corectate într-un timp mai scurt.  

�
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�
Ciclu de planificare 
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Pe baza vânzărilor realizate în perioada anterioară (ultimele 12 luni) şi pe baza coeficientului de 
sezonalitate a vânzărilor pentru fiecare articol, se realizează o previziune de vânzare pentru 
urmatoarele 12 luni cu scopul de a eficientiza aprovizionarea şi stocul. Aceasta duce implicit la o mai 
bună satisfacere a cerinţelor clienţilor prin livrarea fără întârziere a produselor cerute, precum şi 
menţinerea unui stoc optim pe baza previziunilor fără a creşte costurile de depozitare a produselor.  
 
De asemenea, trasarea unui plan de vânzare duce la o mai bună cunoaştere a comportării sezoniere a 
claselor de produse, iar în funcţie de influenţa factorilor externi sau interni, permite luarea de măsuri 
de corecţie în aşa fel încât să se eficientizeze la maxim vânzările pe societate, ducând implicit atât la o 
mai bună cunoaştere a afacerii cât şi la o creştere a cifrei de afaceri şi a profitului.  
 
Sunt prezentate în formă tabelară ultimele versiuni de plan de vânzări pentru fiecare dintre lunile 
pentru care s-a utilizat programul de planificare a vânzărilor. Pot exista mai multe versiuni de plan de 
vânzări pentru o lună.  
 

 
 
Există posibilitatea afişării tabelare a Planului valoric total, în care pot fi observate cu uşurinţă vânzările 
pe ultimii doi ani şi prognoza pentru următoarele 12 luni şi care cuprinde:  
 

- Linia 
��3���4� �������4� afişează valoarea previzionată pentru vânzări (propusă de sistem şi 
rezultată din calcul);  
- Linia #�����7��5A6� afişează procentual cât s-a realizat faţă de cât s-a prognozat.  

 
Calculul acurateţii pe total unitate se determină ca suma abaterilor valorice la nivel de articol cu 
formula:  
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#�����7��5A6�B����CD��@��%"E�0�5��������@�����6�C ����F�����GH1�����������I� , în care:  
 

- �������� şi ����� reprezintă cantitatea vândută şi cantitatea previzionată pentru fiecare 
articol;  
- ���F������ este costul unitar al articolului în aplicaţia de previziune vânzări;  
- 1������� ����� este valoarea totală previzionată (însumarea se face pentru toate 
articolele).  

�

 
- Linia 
��3���4� ������4 : afişează valoarea prognozei corectată de către operatori prin 
operare manuală sau în bloc;  
- Linia #�����7�� 5A6� de sub valoarea corectată a prognozei indică procentul de realizare a 
prognozei corectate calculată cu formula de mai sus, folosind planul corectat şi valoarea 
prognozată corectată.  
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Prin sincronizare cu aplicaţia de previziune a vânzărilor şi cu aplicaţia ERP (partea de stocuri şi comenzi 
furnizor) se obţine o previziune de evoluţie a stocurilor.  
 
Folosind previziunea de vânzări şi o serie de parametri determinaţi pe baza istoricului de vânzări, 
aplicaţia calculează cantitatea optimă de comandat pentru fiecare articol şi intervalul optim pentru 
lansarea comenzilor către furnizor. Pentru acest lucru se ţine cont şi de constrângerile care vizează 
unitatea de măsură de împachetare, restricţiile impuse de furnizor şi de mijloacele de transport.  
 
Cantitatea de aprovizionat recomandată de sistem trebuie să ţină cont de factorii care influenţează 
costurile din procesul de aprovizionare:  
 

- costurile de aprovizionare - cost la nivel de linie de comandă (aceste costuri sunt invers 
proporţionale cu cantitatea de aprovizionat);  
- costurile de stocare şi finanţare - costurile diferă în funcţie de modul de stocare stabilit pentru 
fiecare articol (aceste costuri sunt direct proporţionale cu cantitatea de aprovizionat).  

 
Costurile de aprovizionare se calculează ca produs între numărul de comenzi şi costul liniei de 
comandă. Costul liniei de comandă este unic la nivel de companie şi se calculează folosind datele din 
istorie.  
 
Pentru determinarea costurilor de stocare şi finanţare se vor stabili câteva clase de stocare care se 
asociază articolelor. Categoriile de stocare asociază fiecărui articol un cost de stocare/ unitatea de 
măsură de stoc (volum unitar). Costurile de stocare şi finanţare sunt costuri direct proporţionale cu 
cantitatea comandată.  
 
Pentru a determina cantitatea optimă de comandat, trebuie să se urmărească minimizarea costurilor 
totale pe o perioadă de timp care se va defini ca şi parametru. Unitatea de timp etalon poate fi o lună, 
un trimestru, un semestru, un an.  
 

• �����������4� = SQRT (2 x Vânzare previzionată x Cost linie comandă / (cost stocare pe 
mc * volumul din CROS al articolului + procent_finanţare * cost unitar articol în CROS)  

 
• ����9����3����74� = nr_zile_stoc * vânzare previzionată zilnică  
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Diagramă Cost stoc 
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$�����������������������9�������9���
 
Aplicaţia permite determinarea necesarului de aprovizionare pe baza vânzărilor previzionate, a stocului 
de siguranţă asociat fiecărui articol şi a cantităţii optime de comandat calculată de sistem.  
 
Necesarul de comandat este modul ideal în care trebuie să se desfăşoare aporvizionarea pentru ca 
stocul previzionat să nu scadă sub stocul critic, iar aprovizionarea să se facă cu costuri minime, în 
cuante egale cu cantitatea optimă de comandat.  
 
Necesarul de comandat rezultă din însumarea:  

- vânzărilor previzionate pe o anumită perioadă;  
- modificările politicii de stocuri ale companiei – decizii asupra creşterii sau diminuării 
stocurilor;  
- produsele aprovizionate pe bază de comandă;  
- influenţe ale pieţei (discounturi de volum/ valoarea de la furnzori, oprire temporară fabricaţie 
produse etc.).  

 

��1�������9�����������
 
Previziunile de comandă se generează pornind de la necesarul de aprovizionare care se ajustează cu 
restricţiile de unitate de măsură de livrare de la furnzior, cu graficul de livrări agreat cu furnizorul.  
 
Comenzile de aprovizionare vor fi propuse şi validate de către sistem în cazul în care comanda se 
încadrează, într-o proporţie stabilită prin parametri, în restricţiile de volum şi greutate impuse de 
mijlocul de transport şi în restricţiile de valoare impuse de furnizor în cazul în care acestea sunt 
definite. În cazul în care comanda depăşeşte sau nu acoperă capacitatea de transport planificată, 
aceasta va fi direcţionată pentru aprobare către un operator.  
 
În cazul aprovizionării în regim de urgenţă, sistemul trebuie să ofere operatorului o listă de informaţii 
care să cuprindă caracteristicile de aprovizionare pentru toţi furnizorii articolelor cu lipsă stoc. La 
aprovizionarea în regim de urgenţă, este posibil să se ignore restricţiile standard de greutate şi volum 
pentru mijlocul de transport.  
 
 1���7��������������1��������
 
Modul în care previziunile de comandă influenţează evoluţia stocurilor în viitor se poate vedea în 
graficul de evoluţie a stocurilor şi în fişa de magazie previzionată în care apar previziunile de comandă. 
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În fişa de magazie previzionată se porneşte de la stocul curent din ERP din gestiunile selectate în lista 
de gestiuni planificate şi se iau în calcul comenzile şi previziunile de comandă care cresc stocul şi 
vânzările previzionate zilnice care au ca efect diminuarea stocului. 
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�J #���� !-#� telefonică / mail pentru exploatarea aplicaţiilor / programelor / sistemelor;  
�J � " $� � #�$ � �� *���5K%,@���6� aplicaţiilor / programelor / sistemelor şi a documentaţiei;  
LJ #��%#*�(#� #� ���� � " $� � #� de anomalii din aplicaţii / programe / sisteme pentru ca 

acestea să raspundă la �����7������>��04��������3�����1��������  (uzual sub 20 zile-om);  
�J #��%#*�(#� #� aplicaţiilor / programelor / sistemelor pentru ca acestea să răspundă la 

�����7�����1����1��9��0�������M�  
�J #��%#*�(#� #� aplicaţiilor / programelor / sistemelor din punct de vedere exclusiv programare 

pentru ca aplicaţiile / sistemele / programele să ţină pasul cu� �1���7��� �>���4� �� ��9������9��
�;�������J� Această actualizare este o decizie strategică şi CRIsoft nu poate să garanteze o 
perioadă de timp sau că aplicaţiile / sistemele / programe se migrează pe orice versiune de 
sistem de operare, bază de date sau instrumente de dezvoltare;  

NJ "�!�����(#� #����1�47�����9���������>����2����� 3�����������47����������M�  
OJ �!���"&�����������������9���9��������J�  
 
CLIENŢII au posibilitatea de a semnala problemele apărute, prin telefon, fax sau e-mail în timpul 
orelor de program standard 9:00 – 17:30 de Luni până Vineri şi pe WEB între orele 7:00 – 21:00, 7 
zile pe săptămână.  

�
#���� !-&�� * ��!��&�����������#P	����	���NQH�O�JN O������;	���NQH�OQJNO���

 
����������������� �
�!$ !-&�
��!�
�'�&� * ����!��&	� �����R������J�� ��

 
��� �
�!$ !-&�
��!�S K	 �TTTJ������J�� � 

�
La cerere a CLIENTULUI, Serviciile de Suport tehnic pot fi extinse în afara orelor de program 
standard sau / şi cu alte activităţi inclusiv de tipul asistenţă on-site.  

#��%#*�(#� #�"�$%* *��������  

Această componentă a serviciului de suport tehnic permite actualizarea produselor CROS cu noile 
versiuni. Pentru protejarea investiţiei deja făcute în programele CROS, pentru menţinerea la zi cu 
cerinţele de business inclusiv cele legale sau tehnice, departamentele de dezvoltare ale CRIsoft 
lucrează permanent la noi versiuni şi funcţionalităţi ale produselor CROS. Serviciul de suport 
tehnic nu include instalarea şi /sau migrarea la noile versiuni. La cerere, acestea pot fi oferite  
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separat. CRIsoft nu garantează ca în intervalul de suport tehnic contractat vor apărea noi versiuni 
ale produsului CROS.  

#���)��&-��$ �=!�� -�! � /�#���� !-&�
 !��%��� P
*� #�#� ��
��"&�  

O componentă importantă a Suportul Tehnic CRIsoft este “Asistenţa pentru rezolvarea sau 
clarificare a unor probleme tehnice” care îşi propune asigurarea funcţionarii optime, eficiente şi 
în parametrii a produselor CROS. Prin asistenţa tehnică se pot reduce timpii de întrerupere şi 
costurile, deoarece problemele tehnice pot fi rezolvate mult mai rapid atunci când echipele 
clientului şi ale departamentului de Suport Tehnic din CRIsoft lucrează împreună. Serviciile de 
suport tehnic post implementare includ activităţi în responsabilitatea atât a clientului, cât şi 
furnizorului CRIsoft. Pentru asigurarea unor servicii de suport tehnic eficiente este necesară o 
colaborare strânsă între Departamentul Informatic al Clientului şi Departamentul de Suport 
Tehnic din CRIsoft.  

Tipuri de activităţi ce vor fi desfăşurate pentru exploatarea în bune condiţii a sistemului informatic:  

=���7������ ������14� @� întreţinerea corectivă include corectarea incidentelor şi anomaliilor 
survenite în timpul exploatării programelor şi implică o modificare a programului şi a 
documentaţiei asociate sau o reconfigurare. Responsabilitatea CRIsoft este furnizarea unei soluţii 
corective care vizează eliminarea definitivă a anomaliei sau, pe termen scurt, furnizarea unei 
soluţii ocolitoare, dacă soluţia corectivă nu poate fi găsită rapid.  

=���7��������1����14�@� Întreţinerea evolutivă include actualizarea programelor pentru a răspunde 
schimbărilor legislative şi evoluţiei tehnologiei IT şi îmbunătăţirea sau extinderea funcţionalităţii 
programelor. Pentru a asigura produse de o calitate ridicată, CRIsoft are o activitate continuă de 
cercetare pentru dezvoltarea şi îmbunătăţirea programelor, rezultând crearea de noi versiuni care 
includ noi funcţionalităţi sau capabilităţi tehnice. Această investiţie se realizează de către CRIsoft în 
baza cerinţelor clienţilor, a cunoştinţelor generale din domeniu şi a noilor politici de business. De 
asemenea, responsabilitatea CRIsoft este livrarea de versiuni noi ale programelor care să cuprindă 
modificările necesare datorită schimbărilor legislative şi a evoluţiei tehnologice.   

=���7������ 9�� ����������� �� ����;����� 9�� �;����� ��� @�Întreţinerea de ameliorare include 
reorganizarea, corectarea sau alte operaţii asupra contextului de exploatare: sistem de operare, 
versiune baza de date, alte aplicaţii non-CRIsoft pe acelaşi server de exploatare, datele din sistem, 
inclusiv activităţi de optimizare a performanţei.  

"������������:���7�������  
Pentru exploatarea în cele mai bune condiţii pe termen lung este necesară înregistrarea şi 
monitorizarea activităţilor legate de sistemul informatic. În acest fel se poate menţine controlul 
asupra acestora şi garanta că parametrii de calitate sunt menţinuţi.  

.����9��U�2�������������������������  
Aceste activităţi privesc asistarea permanentă a utilizatorilor fie că este vorba de o solicitare de  
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informaţii, de corectare a unor erori de operare sau de asistenţă în operarea.  Activitatea de „help 
desk” şi asistenţă de operare este în responsabilitatea atât a clientului cât şi a furnizorului CRIsoft. 
Din punct de vedere al furnizorului CRIsoft, punctul de contact este Departamentul de Suport 
Tehnic CRIsoft şi majoritatea cererilor de suport tehnic sunt de tip Asistenţă. Aceste cereri sunt 
deschise de departamentul informatic al clientului (când acesta are nevoie de ajutor) şi sunt 
rezolvate de către CRIsoft.  

#������1�����9��������74�  
În această grupă sunt incluse orice alte solicitări de asistenţă ale clientului care necesită sau nu o 
intervenţie la locaţia clientului din partea furnizorului.  
Din punct de vedere al furnizorului CRIsoft, serviciile de asistenţă sunt suplimentare, şi în 
consecinţă fac obiectul unei abordări 9���������4@�;���7��@9�1��� şi pot să includă:  
•   asistenţă la utilizare şi exploatare la locaţia clientului;  
•   întrebări / răspunsuri – şcolarizare la locaţia clientului;  
•   soluţionarea la locaţia clientului, în contextul de lucru al clientului, a anomaliilor Aplicaţiilor 
Specifice sau variantelor particulare; 
•   testarea la faţa locului în urma unei anomalii detectate de către client la Aplicaţiile CRIsoft 
(standard, particulare sau asimilate) dar care nu se poate simula sau reproduce la sediul 
furnizorului CRIsoft sau operând de la sediul furnizorului CRIsoft pe platforma de test a Clientului. 
•   analiza necesităţilor de business şi tehnice în cadrul cerinţelor de evoluţii şi programarea/ 
configurarea acestora.  

 
În cazul nerezolvării imediate (încă din timpul primului răspuns sau apelului), vor fi necesare 
investigaţii mai detaliate pentru a izola şi rezolva problema. În orice situaţie, toate eforturile vor fi 
depuse pentru a recomanda clientului o soluţie alternativă. Conform clasei şi nivelului de 
severitate, responsabilul Suportului Tehnic va coopera cu echipa tehnică a clientului pentru 
soluţionarea cererii de asistenţă tehnică.  
 

���� "%*�����  

CST-ul reprezintă o Cerere de Suport Tehnic trimisă de către administratorul de sistem din partea 
clientului către departamentul de Suport Tehnic. Sistemul de înregistrare a CST-urilor este bazat 
pe tehnologia Oracle Web Aplication. Acest sistem permite  înregistrarea, actualizarea şi urmărirea 
în timp real a oricărei cereri de suport tehnic (CST).  

�*#� * �$ ����@����  

Clasele de CST-uri sunt prezentate mai jos în ordinea gravităţii (impactului asupra funcţionării 
sistemului):  

�
�
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!�) *�$ �� ) ���#� �  
Toate cererile de asistenţă tehnică (CST) sunt ierarhizate utilizând un număr predefinit de valori, care 
sunt asignate în funcţie de impactul asupra sistemului informatic.   

• !�1�����B�������������  
Imposibilitatea de a utiliza întregul sistem sau indisponibilitatea unei funcţionalităţi necesare 
permanent (exemple: blocare totală sistem, blocare facturare sau casierie);  
• !�1�����B�������3��1�������8���  
Imposibilitatea de a folosi o parte a sistemului care opreşte sau poate duce la oprirea unui întreg 
proces din organizaţie (exemple: eroare la recepţia unui anumit articol);  
• !�1���L�B���������9���  
Problemă care nu opreşte nici un proces dar care împiedică obţinerea anumitor informaţii din sistem, 
forţează la prelucrări manuale sau operare suplimentară sau creşte riscul greşelilor de operare pentru 
date care pot afecta întregul proces (exemple: rapoarte care nu se pot tipări);  
• !�1�����B���������������  
Probleme care nu împiedică operarea decât pentru cazuri excepţionale (sub 0,1% din cazuri sau sub 50 
de cazuri pe lună) şi care au numai impact local şi nu riscă să creeze probleme în restul procesului 
(exemple: o validare lipsă într-un ecran, un mesaj de eroare eronat sau ambiguu).  

 ��
  
 

$ ���� � �  

K%,� $�����:��������7��H������H���3���������
- sunt considerate defecte cazurile în care programele nu funcţionează conform documentaţiei sau 
conform regulilor generale aplicabile în cazurile în care documentaţia nu detaliază subiectul cererii de 
suport.  

�%!�  ����7���������9������4�:��9�������7��/��0��3��� ����������������H2����3����������0�����4��;���� :��
������7��H������H���3�����2�����������;��4������� ��7������4��������J��
-sunt în general cerinţe legale sau cerinţe contractate şi care se regăsesc explicit în documentaţia de 
analiză sau configurare aprobată. 

$���  $�����5�������������������6�:��9�������7����
- în această clasă intră cazurile în care Documentaţia / Help online nu este actualizată sau este 
incompletă.  

� .!�  
��0���4� �>���4� ��3�4�9�� ��9���� :�� ����� ���� ���� �� ���3�������5��>�������/� ���T����9��0��4�
9��9��/�������9������������J6�
- problemele tehnice sunt probleme care provin de la mediul în care sunt rulate programele şi 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 

#�����  �������9��������74�
�  �în general sugestiile Suportului tehnic vor indica documentele în care sunt descrise toate 
aceste întrebări sau vor oferi răspunsuri prin telefon sau e-mail.  

 )�*�  ����7������������4�9���4�:�����3���   
- obligaţiile CRIsoft referitoare la aceste cereri sunt de a da o ofertă pentru realizarea lor şi de a da un 
răspuns privind cuprinderea ei în planul pentru viitoarele versiuni sau în zile-om de consultanţă de 
implementare.  


��KH�� �*  #������0�������������������:���9����:����������� �9�������������������J������������7���  
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,�������������
- Import, producţie şi distribuţie  
,������"�0�;����
- Producţie, retail/distribuţie mobilier 
*���  
-Producţie, distribuţie mobilier 
,������"���T��U�
- Producţie şi distribuţie materiale de 
construcţii şi amenajări 
,������������9@
�������
- Producţie oţel, construcţii 
 
%��*��&-� �
$����0�7��� ���3��� ������4�
 ! *����<���	�

• K���  
• $�0��3��  
• "������  

%�����������������4�,���3���
�
#�4�2������������	�
#���!�1��
����2�  
#��1����
���������#���K��2�1  
���������9��%���47��
�0��������2���  
)������#�4����1�����
 
���������3�
��*�
�!V�K��U��  
"�0�;����
*����
�
* #��!,�'��#��,%�&�� �
,��9W
����  
- Leasing, asigurări 
��*�*�����3�
- Leasing auto 

�!V�K��U����
- Asigurări 
 
� �)�� �#%�� �
,�������494����  
#��U�����
 
� �#�*H$�����K%-� �
,�����������;���
- Industria farmaceutică 
#W#�"�9�����
- Industria farmaceutică 
#��������
- Distribuţie combustibil 
*�������1��  
- Producţie PVC, vânzări 
%�������>�����3������  
- Imobiliare 
"�������
- Instalaţii şi construcţii 
#��������
- Vânzări auto 
 

��$%�-� �
K�����  
-Industria textilă 
 ���������������������  
-Producţie echipament electric 
,������$���  
-Construcţii, structuri metalice 
*�������1��  
- Producţie PVC, vânzări 

����9��  
- Producţie, vânzări oţel 
���U�1��  
- Producţie plicuri personalizate 
)��������9�����  
 - Producţie ţevi 
 

�
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S.C. Christian Gavrilă S.R.L. 
�
�
��9��	  
500214 Braşov, România 
blvd. Victoriei Nr.12, Et.2 
tel: +40 268 471 670; +40 745 122 008 
fax: +40 268 478 670 
 
 
������4	  
012071 Bucureşti, România 
str. Av. Nicolae Drossu Nr. 19, Sect 1. 
tel: +40 212 240 408 
 
 
 
Departamentul Suport Tehnic: suport@crisoft.ro  
 
Departamentul Vânzări: sales@crisoft.ro  
 
Departamentul Marketing: marketing@crisoft.ro  
 
Departamentul Resurse Umane: hr@crisoft.ro  
 
 
 
 
 
 
© CRIsoft® – Christian Gavrilă S.R.L.  
Toate drepturile rezervate  
 
Informaţiile conţinute în acest document pot fi modificate de CRIsoft® fără o înştiinţare prealabilă. Nici o parte din acest document nu 
poate fi reprodusă sau transmisă în orice formă şi prin orice mijloace, pentru orice scop, fără permisiunea scrisă a CRIsoft®.  
 
CRIsoft®, CROSTM, Programe care gândesc, sunt mărci înregistrate ale S.C. Christian Gavrilă S.R.L.  
 
Oracle, PL/SQL, Oracle Web Application Server sunt mărci înregistrate ale Oracle Corporation.  
Windows este marca înregistrată a Microsoft Corporation.  
Acrobat Reader este marcă înregistrată a Adobe Systems Inc. 
 


