Technicka specifikace

Podpora a rozvoj CRM

1. Cil vefejné zakazky

Cilem vefejné zakazky je poskytovani expertnich poradenskych sluzeb pro zajiSténi podpory a rozvoje
CRM systému Objednatele. CRM systém Objednatele je zajiStovan cloudovou sluzbou Microsoft
Dynamics 365 Sales (dfive Customer Engagement).

2. Pfedmeét plnéni

Poskytovani expertnich poradenskych sluzeb pro zajisténi podpory a rozvoje CRM systému Microsoft
Dynamics 365 Sales (dfive Customer Engagement). Poskytovani sluzeb je pozadovano v nasledujicich
oblastech:

1. Mentoring a rozvoj interniho tymu
e Konzultace a Skoleni dle potfeb Objednatele se zaméfenim na konkrétni oblasti a novinky
v Dynamics 365 CRM.
¢ Konzultace v oblasti architektonickych principu, customizaci a vyvoje v Dynamics 365 CRM a
souvisejicich cloudovych platformach a sluzbach, s ddrazem na spravné vyuziti Power
Platform, Dataverse a dalSich navazujicich sluzeb.
e Orientace v dokumentaci Microsoftu, komunitnich zdrojich a best practices.

2. Architektura CRM
e Konzultace, analyzy a navrhy feSeni architektury CRM a souvisejicich sluzeb a platforem dle
potfeb Objednatele s dirazem na feSeni datového modelu, entit, vztah(, integraci a celkového
bezpeénostniho modelu.
e Posouzeni sou€asné architektury a navrhy doporucéeni k jeji optimalizaci.
e Analyzy a navrhy pro feSeni Skalovatelnosti, udrzitelnosti a souladu architektury celého rfeSeni
CRM s doporucenimi vyrobce.

3. Podpora pfi implementaci

e Znalostni podpora a navrhy konfiguraci, postupl a feSeni pfi vyvoji a aktualizaci modulu a
rozSifeni CRM.

e Navrh a realizace automatizaci pomoci Power Automate.

e Dohled a podpora pfi tvorbé formulafl, pohledl a dashboard( v prostfedi CRM.

e Konzultace, analyzy a navrhy feSeni integraci s dalSimi systémy a platformami v ramci IS
Objednatele (pfedevSim Dynamics 365 Business Central, Dataverse/OneDrive, Fabric,
PowerBI, Microsoft/Office 365, Copilot, atd.) a integraci se systémy tfetich stran s vyuzitim
Azure ESB.

4. Zavedeni vyvojové metodiky a procesniho ramce pro release management
e Konzultace a podpora pfi implementaci standardd pro vyvoj a procesu pro Release
Management (Azure DevOps, verzovani, Managed Solutions).
o Podpora pfi definovani testovacich scénait a feSeni UAT a pfipravé testovacich dat, feSeni
datové synchronizace mezi testovacim a produktivnim prostfedim
e Podpora vyvoje s vyhradnim vyuzitim Managed Solutions.



5. Expertni poradenstvi
e Analyza a doporuceni pro zmény ve vazbé na jednotlivé viny D365 aktualizaci

e Posouzeni dopadu aktualizaci D365 na feSeni Objednatele, proaktivni pfiprava Objednatele ve
vazbé na identifikované dopady.

e Posouzeni navratnosti investic u vyvoje a provozu jednotlivych funkcionalit.

6. Audit a doporuceni pro zlepSeni
e Prubézné hodnoceni produktivniho prostfedi — konfigurace, vykonnost, bezpecnost.
¢ Identifikace pfipadného technického dluhu a navrh planu pro jeho odstranéni.
e Doporuceni pro licen¢ni optimalizaci a maximalni vyuziti dostupnych MS funkci.

3. Popis soucasného stavu

Ramcova architektura cloudového prostfedi Objednatele v Azure cloudu spolecnosti Microsoft je
znazornéna na nasledujicim obrazku.
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CRM systém je provozovan v cloudové sluzbé Microsoft Dynamics 365 Sales (Customer Engagement)
a je slozen ze tfi instanci — DEV, TEST, PROD, kazda je umisténa v samostatné subscripci v Azure
tenantu Objednatele.

CRM prostiedi sluzby Dynamics 365 je vyrazné modifikované feSeni pro napinéni specifickych business
potfeb Objednatele; predevSim v oblastech funkcionality vztahujicich se k evidenci klientl, jejich
smluvnich vztahu, avérovém schvalovani, idrzby a vyplaceni pfislusnych podpor a uvért ekonomickym
systémem Dynamics 365 Business Central. CRM systém je datovym zakladem pro finanéni vypocty,
generovani smluy, nahravani zadosti, podpory vykonu ¢innosti vS§ech oddéleni (administrace, pravni,
risk, kontroly apod.) a vyuziva ho vice nez sto aktivnich uzivateld. Standardni funkcionalita sluzby
Dynamics 365 Sales je pro potfeby Objednatele rozSifena o vice nez 180 na miru vyvinutych pluginu.
Pro zajiSténi celého zivotniho cyklu dokumentl bylo CRM rozsifeno o interné vyvinuty DMS modul, ktery
spolupracuje s dlouhodobym bezpecnym ulozistém a archivem dokumentd vybudovanym v feSeni
SOFA spolec¢nosti Software602.



Datovy model zahrnuje standardni entity Microsoftu a cca 250 datovych entit vytvofenych na miru
specifickym potfebam Objednatele. Tyto Upravy zajistuji, Ze systém odpovida specifickym agendam a
procesim organizace Objednatele. Pro podporu a automatizaci Cinnosti je vyuzivano vice jak 50
workflow a vice nez 100 Power Automate flows, které zajistuji propojeni a efektivni fungovani systému.
Celkovou funkénost dale doplriuje vice jak 60 JavaScript Uprav, které pfidavaji specifické logiky a
kontroly.

Vysledkem je robustni CRM FeSeni, které propojuje standardni funkcionality Dynamics 365 s rozsahlymi
Upravami na miru. Externi integrace v ramci ekosystému MS produktl (napf. Busines Central, OneDrive,
Azure, Fabric) je feSena nativnimi konektory v jednotlivych platformach a nebo pomoci Azure ESB (API
rozhrani). Azure ESB je rovnéz primarni integracni komponentou pro pfipojeni aplikaci nebo systému
tfetich stran. SouCasné CRM feSeni v uvedené architektufe poskytuje plnohodnotnou podporu
kazdodenni praci uzivateld PGRLF.

Reseni je spravovano internimi zdroji, vyvoj téZ interné. Velké funkéni moduly (napfiklad hromadné
generovani smluvni dokumentace, vypocet vySe podpory apod.) byly vyvinuty zakazkové na zakladé
smluv s externimi dodavateli, ale Objednatel ma ve vlastnictvi zdrojové kédy a prava na dals$i Upravy a
modifikace.

4. Kapacitni a SLA pozadavky

Pro realizaci vySe uvedenych sluzeb pozaduje Objednatel kapacitu expertniho tymu dodavatele
v rozsahu 60 ¢lovékodni (MD) roéné. Cerpani bude realizovano na zakladé jednotlivych objednavek,
vystavenych Objednatelem.

Objednatel pozaduje zajisténi nasledujicich SLA pozadavku pfi poskytovani sluzeb:
a) reakce na pozadavek: do 4h od zadani pozadavku (v ramci pracovnich dni)
b) zahajeni FeSeni: nasledujici pracovni den (NBD)
c) plnéni pozadavku: on-site (v sidle Objednatele) nebo vzdalené, vzdy dle rozhodnuti
Objednatele



