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MANAGEMENT

Implementarea unui sistem
informaflional integrat a devenit
astfel, o necesitate, iar alegerea
acestuia pentru companiile din
domeniul utilitæflilor publice este
dificilæ datoritæ factorilor specifici
ce trebuie luafli în considerare la
alegerea unei astfel de soluflii.

EEmmiitteerreeaa  rreegguullaattææ  aa  ffaaccttuurriilloorr,,
mmiiccøøoorraarreeaa  ppiieerrddeerriilloorr  ccoommeerrcciiaallee
øøii  oo  rreellaaflfliiee  bbuunnææ  ccuu  cclliieennflfliiii sunt
factori critici care aassiigguurrææ  ssuuccccee--
ssuull  ppeennttrruu  ddoommeenniiuull  uuttiilliittææflfliilloorr
ppuubblliiccee..  

OO  ssoolluuflfliiee  ccoommpplleettææ  iinncclluuddee
informatizarea proceselor clasice
specifice fiecærei companii 
printr-o soluflie EERRPP (Enterprise
Resources Planning), urmatæ de
sistemul de facturare (BBiilllliinngg) øi
RReellaaflfliiii  ccuu  CClliieennflflii - unul din sis-
temele informatice critice - ce
are o pondere de peste 40% din
sistemul IT, al unei companii
moderne de utilitæfli publice.

CCRROOSS  FFuurrnniizzaarree,,  FFaaccttuurraarree  
øøii  RReellaaflfliiii  ccuu  CClliieennflfliiii  eessttee  oo
ssoolluuflfliiee  110000%%  rroommâânneeaassccææ ce
propune pentru o companie de
utilitæfli publice (apæ, gaz, elec-
tricitate), un sistem informaflional
modern, complet øi usor de 
utilizat, pentru atingerea obiec-
tivelor organizafliei, creøterea
eficienflei øi îmbunætæflirea 
serviciilor oferite.

CCRROOSS  FFRRCC  ggeessttiioonneeaazzææ  îînn
pprreezzeenntt  ppeessttee  11,,6655  mmiilliiooaannee
aabboonnaaflflii, fiind implementat øi
funcflionând la:

� operatori din domeniul
furnizærii serviciilor de apæ/canal
din România: 

• AAppaa  NNoovvaa  PPllooiieeøøttii  --  ggrruuppuull
VVeeoolliiaa  FFrraannflflaa (~22.000 abonafli),
• RRAAJJAACC  IIaaøøii (~50.000 abonafli), 
• CCUUPP  FFooccøøaannii (~33.000
abonafli) øi din 2006 øi la
CCoommppaanniiaa  AAppaa  BBrraaøøoovv
(25.000 abonafli). 

� operatori din domeniul servici-
ilor de distribuflie øi furnizare a
energiei electrice: 

• EEnneell  EElleeccttrriiccaa  BBaannaatt
(~850.000 abonafli, 4 judefle), 
• EEnneell  EElleeccttrriiccaa  DDoobbrrooggeeaa
(~650.000 abonafli, 4 judefle).
AAnnuull  22000066  aa  îînnsseemmnnaatt  ccoonnffiirr--

mmaarreeaa  mmaattuurriittææflfliiii  ssoolluuflfliieeii  CCRROOSS
FFRRCC  pprriinn::

• iimmpplleemmeennttaarreeaa  ccuu  ssuucccceess  
în 3 luni la EElleeccttrriiccaa  DDoobbrrooggeeaa  
(~ 650.000 abonafli)

• câøtigarea de cætre AAppaa
NNoovvaa  PPllooiieeøøttii a Premiului „„BBeesstt
CCuussttoommeerr  SSeerrvviiccee”” în cadrul con-
cursului „Contact Center World
Awards - Best in Europe, Middle
East and Africa”. Acest premiu
reprezintæ recunoaøterea calitæflii
serviciilor oferite de Apa Nova
Ploieøti clienflilor sæi, prin inter-
mediul Centrului de Apel
(Contact Center)

• îînncceeppeerreeaa  øøii  ttrreecceerreeaa  îînn
eexxppllooaattaarree  ppaarrflfliiaallææ  llaa  CCoommppaanniiaa
AAppaa  BBrraaøøoovv  

CCRROOSS  FFRRCC  eessttee  bbaazzaa  rreeaalliizzæærriiii
uunnuuii  ssiisstteemm  iinnffoorrmmaattiicc  mmooddeerrnn,,
integrat la nivel de organizaflie øi a

unui cceennttrruu  ddee  rreellaaflfliiii  ccuu  cclliieennflfliiii  ba-
zat pe un centru de apel telefonic.

Sistemul CCRROOSS  FFRRCC  --  ssppeecciiffiicc
ccoommppaanniiiilloorr  ddee  uuttiilliittææflflii  ppuubblliiccee,,
realizeazæ o integrare perfectæ cu
CCRROOSS  EERRPP,, prin utilizarea unei
baze de date unice. Astfel se
oferæ companiilor de utilitæfli pu-
blice o soluflie software completæ
care poate sæ raspundæ punctual
cerinflelor curente, dar øi de busi-
ness ale companiilor.

AAppaa  NNoovvaa  PPllooiieeøøttii  --  are ca
domeniu de activitate gestiunea
serviciului public de alimentare
cu apæ øi a serviciului de
canalizare în Municipiul Ploieøti. 

La ora actualæ Apa Nova Plo-
ieøti are unul din cele mai avansa-
te sisteme informatice din Româ-
nia. Probabil în domeniul utilitæflilor
publice (apæ, electricitate, gaz) cel
mai avansat datoritæ integrærii øi
modului de interacfliune cu clienflii.

Este vorba despre un sistem
informaflional integrat între activitæ-
flile comerciale (facturare), relaflii cu
clienflii (contact center), financiar -
contabilitate øi logisticæ - stocuri -
aprovizionare prin sistemul CROS
(CRIsoft Organization Server).

Obiectivele implementærii
CROS la Apa Nova Ploieøti:

• îmbunætæflirea serviciilor øi
comunicærii cu clienflii, asigurând
informaflii accesibile prin elim-
inarea birocrafliei øi a deplasærilor
inutile a clienflilor la furnizor

• Urmærirea mult mai riguroa-
sæ a contului client, în vederea

reducerii pierderilor comerciale
Beneficii obflinute în urma

implementærii CROS:
• Un management performant

al clienflilor øi în consecinflæ
reducerea pierderilor comerciale

• Un sistem informaflional inte-
grat între activitæflile de furnizare,
facturare, relaflii cu clienflii, finan-
ciar-contabilitate øi logisticæ-
stocuri-aprovizionare

• Reducerea costurilor de
operare pentru procesul de
furnizare-facturare

• O calitate mai bunæ a
datelor concomitent cu creøterea
încrederii în informafliile obflinute
din procese øi în consecinflæ un
proces decizional focalizat øi ba-
zat pe informaflii reale øi on-line

• Îmbunætæflirea relafliilor cu
clienflii

• Respectarea procedurilor de
lucru controlate de sistem

wwwwww..aappaannoovvaa--ppllooiieessttii..rroo

ÎÎnn  ccoonnddiiflfliiiillee  uunneeii  eeccoonnoommiiii  mmooddeerrnnee,,  îînn  ccaarree  cceerriinnflfleellee  ccoonnssuummaattoorriilloorr  ssuunntt  ttoott  mmaaii  eexxiiggeennttee,,  
ccoommppaanniiiillee  ttrreebbuuiiee  ssææ  rrææssppuunnddææ  pprroommpptt  ccuu  sseerrvviicciiii  øøii  pprroodduussee  ddee  ccaalliittaattee..  AAcceesstt  lluuccrruu  ssee  ppooaattee  rreeaalliizzaa  pprriinnttrr--oo  

aaccttiivviittaattee  eeffiicciieennttææ  ccaarree  ssææ  dduuccææ  llaa  ccrreeøøtteerreeaa  pprroodduuccttiivviittææflfliiii  øøii  aa  pprrooffiittuulluuii  øøii  mmiinniimmiizzaarreeaa  ppiieerrddeerriilloorr..  

IImmppoorrttaannflflaa  ffoolloossiirriiii  uunnuuii  ssiisstteemm  iinnffoorrmmaattiicc  
iinntteeggrraatt  ddee  ccæættrree  ccoommppaanniiiillee  ddee  uuttiilliittææflflii  ppuubblliiccee

„„AAppaa  NNoovvaa  PPllooiieeøøttii  aa  îînncceeppuutt  iimmppllee--
mmeennttaarreeaa  ssiisstteemmuulluuii  iinnffoorrmmaattiicc
CCRROOSS  îînn  mmaaii  22000022,,  pprrooiieecctt  ddeess--
ffææøøuurraatt  îînn  aacceellaaøøii  ttiimmpp  ccuu  oo  aammppllææ
rreeoorrggaanniizzaarree  aa  sseerrvviicciiiilloorr  DDiirreeccflfliieeii
CCoommeerrcciiaallee,,  aavvâânndd  ccaa  ssccoopp  ccrreeaarreeaa
uunneeii  iinntteerrffeeflflee  uunniiccee  ccuu  cclliieennflfliiii
((CCoonnttaacctt  CCeenntteerr)),,  eeffiicciieennttiizzaarreeaa
pprroocceesseelloorr  øøii  aacccceessuull  îînn  ttiimmpp  rreeaall  llaa
oo  bbaazzææ  ddee  ddaattee  iinntteeggrraattææ  ccuu  pprriivviirree
llaa  cclliieennflflii..  SSiisstteemmuull  CCRROOSS  nnee--aa  ooffeerriitt
oo  ssoolluuflfliiee  ssiimmppllææ,,  aaddaappttaattææ  nneevvooiilloorr
nnooaassttrree,,  ppeerrffoorrmmaannttææ  øøii  eevvoolluuttiivvææ..””

Gabriela Mercore, Director
Comercial Apa Nova Ploieøti

CCoommppaanniiaa  AAppaa  BBrraaøøoovv -- are ca
domeniu de activitate gestiunea ser-
viciului public de alimentare cu apæ
øi a serviciului de canalizare în Muni-
cipiul Braøov øi localitæfli limitrofe
fiind beneficiaræ a fondurilor struc-
turale europene, prin finanflare ISPA,
pentru extinderea zonei de operare. 

Implementarea sistemului infor-
matic integrat CROS FRC a dema-
rat în iunie 2006, fiind finalizatæ în
februarie 2007. CROS FRC ges-
tioneazæ pentru Compania Apa
Braøov aproximativ 25.000 de abo-
nafli la nivelul oraøului Braøov øi
localitæflile limitrofe cu tot ceea ce

înseamnæ branøamente, contoare,
citiri, contracte, facturi, încasæri,
solduri, cereri aferente acestora. 

CCRROOSS  FFRRCC  aa  aadduuss  CCoommppaanniieeii
AAppaa  BBrraaøøoovv::

• o evidenflæ claræ a contoarelor
øi posiblitatea aplicærii unei politici
coerente pentru înlocuirile de 
contoare

• posibilitatea accesærii acelo-
raøi date, în timp real, de cætre
toate departamentele

• gestionarea cererilor øi recla-
mafliilor clienflilor indiferent de
modul de intrare în organizaflie,
asigurând pentru etapa urmatoare,

o bazæ pentru dezvoltarea unui
centru de relaflii cu clienflii

• îmbunætæflirea modului de ges-
tionare a contractelor - informafliile
legate de modul în care este fac-
turat un abonat sunt gestionate
centralizat la nivel de contract

• posibilitatea de a avea acces
în orice moment, în timp real la
datele istorice, indiferent de depar-
tamentul sau locaflia de unde sunt
accesate 

Pentru perioada urmætoare este
planificatæ dezvoltarea activitæflii de
contact center pentru a acoperi
toatæ gama de cereri primite de la

clienfli øi urmærirea acestora pânæ la
finalizare.

wwwwww..aappaabbrraassoovv..rroo

EElleemmeennttuull  pprriinncciippaall  ccaarree  rreeccoo--
mmaannddææ  CCRRIIssoofftt  llaa  nniivveelluull  ccoommppaannii--
iilloorr  ddee  uuttiilliittææflflii  ppuubblliiccee din România
eessttee  eexxppeerriieennflflaa  bbooggaattææ  îînn  aaccttiivviittaa--
tteeaa  ddee  iimmpplleemmeennttaarree  aa  ssiisstteemmuulluuii
iinntteeggrraatt  CCRROOSS  FFRRCC  ppeennttrruu  ccoomm--
ppaanniiiillee  ddee  uuttiilliittææflflii  ppuubblliiccee,, indiferent
de forma de organizare a acestora,
fie ca sunt regii autonome sau fac
parte din companii multinationale
de renume. 

wwwwww..ccrriissoofftt..rroo


