Příloha č. 1: Specifikace předmětu zakázky

Požadované funkcionality:
· Evidence a správa klientů a objednávek, segmentace, třídění a výběry dle uživatelsky definovaných kritérií.
· Historie komunikace se zákazníky.
· Sledování aktivity zákazníků.
· Mapová lokalizace zákazníků.
· Evidence operátorů, sledování aktivit operátorů vzhledem k zákazníkům.
· Evidence objednávek včetně zachycení jejich stavů.
· Identifikace autora záznamů a autora poslední změny, nastavitelný systém oprávnění
a přístupových práv.
· Reporting, statistiky, exporty a importy dat.
· Systém musí být schopen obsloužit v reálném čase paralelně 12 uživatelů.
· Webové rozhraní, přístup mimo lokální síť přes https protokol.
· Robustní datový model, schopnost práce se stovkami až tisíci transakcemi denně.
· Automatické zálohování systému.
· Možnost propojení s využívaným telefonním systémem call-centra (Daktela).
· Možnost integrace s ekonomickým systémem ERP SQL (Pohoda).
· Možnost customizace sytému třetí stranou. Webová aplikace bude dodána včetně zdrojových textů, tak aby umožnila systém dále rozvíjet i v případě ukončení spolupráce s dodavatelem.
· Systém bude dodán včetně potřebných instalačních souborů a technické dokumentace popisující jednotlivé fáze instalace systému, jeho údržby, zálohování a případné obnovy ze zálohy.

Specifikace CRM systému
Platforma systému
· Systém poběží na operačním systému Linux. 
· Uživatelským rozhraním bude webová aplikace, odladěná pro současné internetové prohlížeče.
· Přístup do webová aplikace bude plně autorizovaný a zabezpečený pomocí protokolu https.
· Databáze bude robustní, tak aby zajistila plynulý chod a maximální stabilitu.
· Data budou vyhodnocována bez zbytečných prodlení, tak aby neprodlužovali reakční dobu operátora na požadavky klientů.
· Běh aplikace bude monitorován, tak aby operátor včas zjistil, že např. vypadlo internetové spojení se serverem.

Struktura aplikace
· Hlavní menu umožní vstup do jednotlivých modulů.
· Moduly budou přístupné v závislosti na oprávnění přihlášeného uživatele.
· Každý modul má pak vlastní menu s vlastními funkcemi.
· Modul s přehledem aktuálních událostí (alarmy, upomínky, …) je vždy alespoň v základní formě viditelný. I když např. konfigurujete zařízení, vždy uvidíte informace o aktuálním stavu.
· Supervizor pak na úvodní stránce uvidí přehled jednotlivých přihlášených operátorů.
· Ve všech modulech bude možné informace vyhledávat, filtrovat a třídit dle potřebných kritérií.

Operátoři a jejich oprávnění
· U každého z operátorů bude možné nastavit jednu z možných rolí.
· V závislosti na roli, pak budou zpřístupněny jednotlivé moduly a jejich funkce.
role Operátor:
- Vidí a spravuje události stávajících klientů.
- Má přístupnou vlastní historii.
- Může nahlížet do dat klientů, měnit je však může jen omezeně. Nesmí např. měnit iniciále, ale může doplňovat poznámky a zápisy o komunikaci s klientem.
role Supervizor:
- Funkce jako běžný operátor.
- Může vytvářet a upravovat profily běžných operátorů.
- Má přístupná veškerá data klientů a může je i kompletně spravovat.
- Má přístupné veškeré přehledy a historii.
role Technický Supervizor:
- Oproti běžnému supervizorovi může spravovat i veškerá komunikační zařízení (SOS tlačítka).
role Administrátor:
- Kompletní přístup do všech modulů a funkcí. Nemá žádné omezení.
role Pozorovatel:
- Oprávnění jako operátor, ale pouze pro prohlížení.
- Nemůže nic měnit ani mazat.

modul Aktuální požadavky a události
· Přehled aktuálních událostí (alarmy klientů, upomínky).
· Informace o čase vzniku události.
· Průběh vyřízení (kdo událost převzal, zda ještě probíhá nebo je ukončena).
· Přístup k informacím o zařízení, ze kterého byl alarm vyvolán.
· Přímý přístup do historie událostí daného klienta.
· Rychlé zobrazení kontaktů klienta a možnost rychlého vytočení telefonního čísla.

modul Klienti
· Databáze klientů.
· Možnost přidávat, editovat, mazat.
· Vyhledávání a filtrování dle kritérií.
· Iniciále, adresa, datum narození, popis, zdravotní stav.
· Neomezený počet kontaktů. Každý kontakt má nastavenou prioritu pro obvolávání v případě alarmu.
· Neomezení počet upomínek, neomezený počet poznámek.
· Možnost přiřazení zákazníka (objednatele služby) a typu služby (tarif).
· Informace o smlouvě (datum, číslo, platnost, stav).
· Přiřazení zařízení (hodinky, SOS tlačítko, …).
· Přehled o aktivitě klienta a historie jeho událostí.
· Přehled o lokaci zařízení a to včetně historie lokace.
· Možnost iniciovat hovor skrze systém Daktela.

modul Zákazníci (objednatelé, partneři)
· Možnost přidávat, upravovat a mazat kontakty zákazníků (objednatelů služby).
· Spravuje jejich iniciále, adresu, kontakt a fakturační údaje.
· Přehled klientů spadajících pod jednotlivé zákazníky.
· Možnost vyhledávání, filtrování a třídění.

modul Zařízení
· Správa všech zařízení (hodinek, sos tlačítek).
· Možnost přidávat, upravovat a rušit jednotlivá zařízení.
· Tato zařízení je pak možné přiřadit jednotlivým uživatelům.
· Možnost vyhledávání, filtrování a třídění.

modul Historie událostí
· Přehled všech proběhlých událostí.
· Možnost vyhledávat, filtrovat a třídit (dle klienta, období, typu aktivity, …).
· Barevné zvýraznění událostí dle typu (pro větší přehled).
· Rychlý přístup k informacím o klientovi a to včetně jeho kontaktů.

Exporty do Pohody
· Kontaktní údaje klientů bude možné exportovat, tak aby je bylo možné následně importovat do účetního systému Pohoda.

Zálohování systému
· Data ze serveru budou pravidelně zálohována na úložiště ve firmě Linnet.
· Zálohování bude probíhat automaticky v nastaveném intervalu.
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