Specifikace předmětu plnění:

SW nástroj pro řízení vztahů s klienty s ERP prvky a klientského portálu


„Digitální transformace v podniku Eurovalley s.r.o.“
Tento dokument je poptávkou Eurovalley s.r.o.  (dále jen EUROVALLEY nebo Poptávající) k implementaci komplexního SW nástroje pro řízení obchodních procesů, správy klientských informací, smluv, plateb, provizí a dalších. Součástí je také klientský portál pro zobrazování potřebných informací (dále jen Software).
V textu dokumentu se vyskytují značky a obchodní názvy, ovšem tyto jsou použity pro upřesnění stávající situace v provozu zadavatele a nevytyčují vlastnosti poptávaného řešení. Zadavatel nepoptává konkrétní značky, v každém případě umožňuje kvalitativně rovnocenné řešení.
UVEDENÍ DO KONTEXTU 

Pro poskytování služeb potřebuje zadavatel kvalitní Software, který mu umožní podpořit jeho interní procesy a know-how, které považuje za svoji hlavní konkurenční výhodu.
V současnosti společnost využívá tyto hlavní SW nástroje pro chod firmy: 
· Webové stránky, kde je možné poslat poptávku.
· Službu Leady.cz pro získávání leadů a kontaktů na návštěvníky svých webových stránek

· Aplikaci Zoom pro on-line video meetingy
· Microsoft 365, kancelářský a backendový SW,
· SW Makléř pro správu klientů, jejich smluv a předpisů plateb,
· SW DAKTELA, jedná se o call centrový systém s možností řídit incidenty neboli škody a jejich průběh.
· Klientský portál, kde jsou klientům zobrazovány jim příslušné informace.
· iDoklad – je používán na fakturaci a rozesílku faktur klientům.
· Dále je třeba zmínit, že daňové a účetnické služby firma outsourcuje do firmy, jenž používá SW DUEL (Ježek SW). Faktury za služby a produkty jsou vystavované především za pomocí toho nástroje a dále se nikde nezobrazují.
Hlavními nedostatky celého takto provozovaného systému je:

· Neprovázanost informací mezi systémy, informace se musí přepisovat. 
· Prakticky neexistující podpora a rozvoj klíčového SW Makléř což je bráno jako hlavní rizikový faktor.
· Neexistující podpora celého obchodního procesu firmy z pohledu řízení obchodu.

· Neexistující podpora back-end procesů z pohledu administrace vzniklých škod.
· Nedostatečné poskytování informací svým klientům.

Poptávaný Software má za cíl primárně sloužit managementu firmy, pracovníkům back-office, a dále obchodnímu, realizačnímu a servisnímu týmu.

· Cílem implementace nového Software je nepoužívat čili nahradit tyto SW nástroje:
· SW DAKTELA
· iDoklad
· Zoom
V rámci tvorby Software požadujeme, aby vznikl komplexní systém skládající se z těchto systémů:
· Dodaný Software, který by nahradil v cílovém stavu jak Makléře, tak DAKTELU.

· Propojovací aplikace pro komunikace Software a existujících systémů:

· Webové stránky.

· Platformu Microsoft 365.

· Klientský portál.

· Externí účetní systém DUEL (Ježek).
Základní rysy systému:
· škálovatelný informační ERP systém pro samostatné zprostředkovatele pojištění, on-line dostupné prostředí přes webové rozhraní 

· CRM systém, řízení procesu komunikace se zákazníkem, vyhodnocování, automatizované reporty, AI pro vyhodocování best-practise řešení a postupů

· klientská zóna - přístup klientů ke svým datům v IS přes web, vtažení zákazníka do procesu řízení rizika, on-line vyhodnocování rizikového statutu, systém pro individualizované informování a školení zákazníků - serverová část
Detailní popis systému:

	Evidence smluv


	Zadávání smlouvy včetně našeptávačů usnadňujících výběry hodnot, automatické hlídání klíčových parametrů (validaci) a evidenci dle zadaných rizik. Stejné vlastnosti jsou dostupné i pro úpravu smlouvy. Evidence a zadávání smluv (taxace) je možná dle charakteru programu odkudkoliv. Program disponuje funkcí pro automatické založení rizika u nejpoužívanějších druhů smluv. Rámcové smlouvy (flotily) jsou navíc umístěné na zvláštní obrazovce a disponující funkcemi výše uvedenými.

	Pošta
	Inteligentní vytváření soupisek, které se automaticky roztřídí dle partnerů (typicky pojišťoven) s využitím dat napárovaných skenů smluv. Přítomny další funkce pro vyřazení skenů ze soupisky, vytváření manuálních položek. Rámcové smlouvy jsou také podporovány v rámci automatiky. Možnost vytvoření sestavy pro českou poštu a tisk etiket s adresami partnerů. Hromadný tisk soupisek pro všechny vytvořené partnery

	Lidské zdroje
	Slouží jako evidence všech získatelů a tipařů, hierarchie umožňuje na smlouvu zahrnout získatele, více tipařů, hierarchii nadřízených. Osoby lze vyplácet ve více obchodních kanálech nezávisle na sobě. Přehledy osob lze zobrazit jako seznam nebo strom vyjadřující organizační strukturu společnosti s návazností na další informace, jako typicky u každé osoby se zobrazují její smlouvy, provize a další data.

	Provize
	Hlavní důraz je kladen na automatizaci celého procesu za účelem urychlení zpracování výplatního období. Načtení provizí probíhá u většiny partnerů elektronicky (kde zatím není dostupná webová služba, tak přes ruční vstup), párování se děje dle čísel smluv a návrhů. Systém se snaží maximálně zkrátit dobu nutnou pro získání výplat, proto po spárování položek již následuje samotné rozpouštění provizí mezi společnost a jednotlivé získatele, následně je vytvořena bankovní dávka a samotný hromadný příkaz pro automatizované placení v prostředí internetového bankovnictví, které podporuje ABO formát.

Pro manuální korekce případných nespárovaných položek slouží řada nástrojů a pomocných přehledů, umožňujících identifikaci problému a manuální dopárování. Položky lze uložit pro pozdější zpracování do takzvaného sběrného koše. Evidence výplat dle bankovních dávek je uchovávána a tříděna dle období, získatelů a partnerů.

	Reporting
	Software generuje automaticky produkční reporty na týdenní a měsíční bázi, generuje výkazy pro ČNB. Součástí modulu je i grafická interpretace pomocí sloupcových a liniových, případně dalších druhů koláčových grafů. (kromě reportu pro ČNB). Reporty jsou k dispozici všem uživatelům dle jejich oprávnění.

Většinu dat je možno exportovat do plné verze XLS souborů s formátováním a tím pádem dále zpracovávat v excelu, tiskové sestavy lze získat také v PDF formátu.

	Upomínky
	Software obsahuje evidenci upomínek, tedy dlužníků a dokáže elektronicky načítat sestavy od pojišťoven disponujících webovou službou. Detail smluv obsahuje informace o dlužné částce a stavu u partnera, dále je zřízeno rozhraní pro evidenci a hledání ve všech upomínkách a další obrazovka s nepřiřazenými dluhy k získatelům.

	Storna
	modul pro zpracování souborů se stornovanými smlouvami a dokáže elektronicky načítat sestavy od největších pojišťoven. Obsahuje i rozšíření umožňující zpracování souborů na základě seznamů živých smluv.

	Pojistné události
	detailní evidence pojistných událostí včetně komunikace s pojišťovnou, ukládání všech dokumentů a sledování workflow průběhu pojistné události.

	DashBoardy (přehledové obrazovky)
	Každý modul obsahuje obrazovku, která poskytuje důležitá data souhrnně na jedné straně, zároveň lze z této strany rovnou rychle vyhledat důležité informace, získat přehled o detailech dat a obsahuje odkazy na další data daného modulu. Dashboardy jsou individuálně nastavitelné pro každého uživatele (ze seznamu dostupných widgetů)

	Nastavení systému
	Uživatel s plným oprávněním má přístup ke správě uživatelů, vidí události systému, může nastavovat důležité číselníky a seznamy, např. partnery a rizika.

Software bude v případě přechodu České republiky na měnu Euro schopen pracovat i v této měně.

	Intranet
	zakládání a evidence článků, interní komunikace (chat) uživatelů. Do článků lze vkládat kromě automaticky zmenšovaných obrázků i videa a body na mapě.

Mezi jeho další funkce patří evidence školení a dalších firemních akcí s centrálním přihlašováním a automatickou generací odkazů na velké mapy Google a Seznam..

	Přístup pro spolupracovníky VZ
	přístup spolupracovníků, vázaných zprostředkovatelů prostřednictvím omezeného oprávnění, které jim poskytuje z přehledové obrazovky náhled na smlouvy, provize, reporty a v případě manažerů i náhled do struktury jejich podřízených a na skupinové reporty produkce. Je možno též udělit oprávnění pro zadávání smluv a nahrávání skenů dle jejich omezeného oprávnění.

	GDPR
	osobní údaje jsou přenášeny s min. standardem TLS 1.2 a šifrovány standardem AES256/512. Všechny výstupy ze softwaru, které si nestahuje ověřený uživatel přímo na své PC jsou posílány v ZIP archivech pod heslem, které si může stanovit sám uživatel. Výjimkou je hromadný platební příkaz ABO, který je pod heslem vždy a toto je stanoveno administrátorem.

	Propojení s pojistiteli – webové služby
	Napojení Software na jednotlivé partnery disponujícími webovou službou (API rozhraním), což umožňuje další automatizaci ve výše uvedených modulech: smlouvy, provize, storna, dluhy, pojistné události

	CRM a řízení vztahů se zákazníky
	Podchycení a evidence celého procesu práce se zákazníkem:

a)
Stopy

b)
Nabídky

c)
Prodej

d)
Servis a péče

Integrace a obousměrný přenos dat, kde to bude žádoucí, s komunikačními kanály :

a)
Telefon / sms

b)
Emailing

c)
Aplikace typu WhatsApp

d)
Příspěvky na sociálních sítích

e)
Videokonference

Automatizovaný reporting – sestavy na míru, společná analýza.

Automatická generace a doručování serverem v předem daných intervalech.

AI modul – příprava virtuálního asistenta pro komunikaci s klientem na webových stránkách a následné vyhodnocování best-practise a segmentace klientů pro další navazující marketingové akce modulu.
Napojení webových formulářů na Software – v případě, kdy někdo zadá poptávku na služby tak dojde k vytvoření nového Zájemce a jeho následné zpracování.

Službu leady.cz – v rámci webu je integrována služba leady.cz, která dokáže identifikovat kdo se dívá na web společnosti. Pomocí napojení bude zakládán nový záznam do entity Zájemci a následné zpracování nového leadu.

sledování obchodního potenciálu je prováděno pomocí Příležitostí. Kde jsou k dispozici také statistiky, dashboardy pro grafické zobrazení potenciálu. U Příležitostí bude možné klasifikovat Rizika. Zde bude implementován obchodní proces, který bude umožňovat sledovat co se s daným případem děje. Počítáme s tím, že pokud bude Příležitost v určitém stádiu tak je potřeba připravit dokumenty, které musí klientovi dát. Zde se očekává, že budou připraveny šablony a dokument se vygenerují automaticky.

Marketingový Emailing – napojení na SmartEmailing. Obecně budeme v Software vytvářet Marketingové seznamy, plnit je členy. Procedura bude přiřazené Kontakty přenášet do SmartEmailing. Zpětně se potom budou přenášet odeslané email nebo informace o odhlášení z Marketingových seznamů.

	Klientská zóna
	navenek zcela samostatný, oddělený modul pro maximální bezpečnost, kdy nebude možné systém ani podrobit některé formě útoku „za přihlášením“.

Bude realizováno dvou faktorové ověřování.
Přístup zákazníka k datům:

a)
Osobní / firemní karta

b)
Smlouvy

c)
Dokumenty

d)
Pojistné události

e)
Komunikace

f)
Archivace dat a komunikace

Inteligentní formuláře pro vtažení klienta do procesu řízení rizika a následná logika pro vyhodnocování a automatickou publikaci reportingu.

Modul pro individualizaci informování klientů na základě inteligentních dotazníků, produkce a škodních událostí klienta v systému.

e-Learning modul pro možnost automatizace přípravy a realizace školení zákazníků, který bude obsahovat inteligentní generátor stránek s použitím různých médií a následný reporting, případně i přezkoušení formou Q & A.

	Emaily / Kalendář 
	Obousměrná synchronizace přijatých a odeslaných emailů a kalendáře z MS Outlook do prostředí Software a obráceně.

	Mobilní aplikace
	Mobilní aplikace umožňující základní operace s kontaktem a záznam aktivit do CRM systému (vyvolání hovoru, zaznamenání informací o hovoru), práce s kalendářem, obchodními případy a úkoly vč.zadávání hlasových poznámek pro pozdější zpracování v systému.

	Automatizace – napojení na databáze
	Napojení na databáze: ARES, Justice, registr smluv, registr adres, mapy

	DMS – dokumenty
	Dokumentový systém – plně integrovaný do všech modulů systému, každý dokument generovaný ze systému nebo vkládaný jako sken bude evidován pod unikátním kodem pro následnou archivaci a práci s fyzickými dokumenty.


Obecné vlastnosti
Jazykové mutace dodaného řešení
Celý Systém musí být tvořen v českém jazyce a dále musí mít anglickou jazykovou mutaci.
V rámci Systému musí být možnost doplnit jakýkoliv potřebný světový jazyk.

TECHNICKÉ A TECHNOLOGICKÉ PARAMENTRY ŘEŠENÍ

Společnost EUROVALLEY bude používat pouze tyto systémy:
· Software, který by nahradil v cílovém stavu jak Makléře, DAKTELU tak i iDoklad.
· Platformu Microsoft 365.
· Klientský portál.
· Webové stránky.

· Externí účetní systém DUEL (Ježek).
Nově vzniklý Software musí být postaven na těchto technologiích:
· PHP, 
· React a 

· MySQL.
Software musí být plně integrován na platformu Microsoft 365 resp. SharePoint v oblastech:

· práce s Dokumenty,
· synchronizace Kontaktů,

· synchronizace Emailů,
· synchronizace Úkolů.

Dále by měl umožňovat komunikaci s SW DUEL (Ježek). Cílem je přenášet vystavené Faktury jak z DUEL do Software, tak ze Software do DUEL.
Doplňující požadavky na provoz Software
Nabídka musí obsahovat poskytování bezpečného hostingu a podpory běhu celého systému.
Dodaný Software musí mít ke svému řešení také „plugin“ pro MS Outlook. Tento musí být instalován na PC uživatele. Cílem je mít možnost synchronizovat obsah emailů, schůzek, kontaktů a úkolů z prostředí MS Outlook do nově vzniklého SW.
Já (my) níže podepsaný (í)       čestně prohlašuji (eme), že výše uvedené údaje jsou pravdivé, a že dodavatel       v případě jeho výběru zadavatelem v předmětné veřejné zakázce dodá zboží přesně dle technických a obchodních podmínek ve své nabídce.

V     dne      
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Jméno a funkce oprávněné osoby dodavatele

Razítko a podpis oprávněné osoby dodavatele
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