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Priloha ¢. 1 — Technicka Specifikacia

Predmet obstaravania: Analyza CRM - Customer Relationship Management

Hlavnym cielom obstaravatela je elektronizacia procesov, optimalizacia vyuzitia fudskych zdrojov v podobe zvysenia
hodnoty ludskej prace pri spracovani a riadeni servisnych ¢innosti, zvySenie kvality a rychlosti poskytovanych sluzieb
a zvysenie komfortu pre zakaznikov pri rieSeni poZiadaviek na spolo¢nost OLO a.s.. Cielom obstaravatela je obstarat
analyzu ktorej vysledkom bude dokumentacia ktora bude sluzit pre obstaranie a spustenie jedeného centralneho
CRM systému ktory bude plne integrovany s ostatnymi systémami obstaravatela a bude slizit na spravu zakaznikov,
produktov, externych a internych servisnych poZiadaviek.

Analyza a dizajn CRM

Vitazny uchadzad vykona Analyzu nasledovnych poZiadaviek a ocakavani obstaravatela na systém CRM vratane zistenia
detailnych poZiadaviek a potrieb Obstaravatela ktoré nie su popisané v tejto technickej Specifikacii na Urovni resp.
zodpovedajlce systémovej a implementacnej analyze. Vysledkom Analyzy a Dizajnu CRM bude dokumenticia v ktorej
budu zistené informacie popisané a schvalené Obstaravatelom. Tato dokumentdcia bude podkladom pre budiceho
zhotovitela samotného CRM, ktorého vyber bude uréeny samostatnym procesom verejného obstardvania. Vysledok
analyzy musi byt v stulade s internymi procesmi, internymi smernicami, GDPR a platnou legislativou. Obstaravatel
pocas vykonania analyzy spristupni interné procesy a smernice Uspesnému uchadzacovi. Uchadzac sa zavazuje s nimi
oboznamit pocas vykonania analyzy. Obstaravatel zabezpedi suéinnost viastnikov procesov. Vysledok analyzy popise
rozdelenie implementacie funkcionality CRM na etapy podla ndvrhu priorit obstaravatela v Prilohe €. 1a — Priority
poziadaviek a predloZi zavazny ndvrh harmonogramu implementacie. Dodavatel predloZi ponuku a dielo v Slovenskom
jazyku.

Verejny obstardvatel stanovil minimalny rozsah c¢lovekodni stravenych analyzou v priestoroch verejného
obstardvatela osobitne pre kazdu zo Styroch priorit analyzy, ktorych obsah je zadefinovany v prilohe €. 1a Vyzvy na
predkladanie ponuk. Uchddzaé musi v rdmci svojej ponuky nacenit minimalne takyto podet élovekodni. Verejny
obstardvatel ma za to, ¥e relevantnu analyzu nie je mozné uskutoénit za mensi poéet élovekodni tak, aby spiiala
vSetky poziadavky verejného obstardvatela a zaroven tak, aby boli relevantny zamestnanci verejného obstaravania
schopny popri svojich pracovnych povinnostiach poskytnut vitaznému uchddzadovi suéinnost dostatoénd na
realizaciu analyzy.

Verejny obstaravatel zaroven stanovil maximalny pocet clovekodni a to rovnako osobitne pre kazdu zo Styroch
priorit analyzy, ktorych obsah je zadefinovany v prilohe €. 1a Vyzvy na predkladanie ponuk..

Ponuka uchddzada, nesmie byt vystavend na menej alebo viac élovekodni, ako je rozpitie stanovené verejnym
obstaravatelom pre kazdu zo Styroch priorit analyzy.

Rozpitie Elovekodni pripustné pre kazdu zo Styroch priorit analyzy je definované v prilohe €. 2a Vyzvy na
predkladanie ponuk, vstipci ,D“ kolénka ,Minimélny a maximalny rozsah é&lovekodni stravenych analyzou
v priestoroch obstaravatela”.

Suhrn poziadaviek a o¢akdvani obstaravatela na funkcionalitu CRM:

1. Evidencia udajov o zdkaznikoch, obchodnych pripadoch, kontaktnych Udajoch a produktoch
2. Riadenie internych a externych poZiadaviek:
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2.1. Servisné poziadavky

2.2. Obchodnd kampari s cielom predat produkt alebo sluzbu

2.3. Poziadavka na Obstaravatela (ked zakaznik ma vykonat ¢innost aby Obstaravatel mohlo vykonavat zvoz)

2.4. Informacnd kampan o zmendch v systéme zberu odpadu

2.5. Marketingova kampan o novych, pozastavenych alebo ukonéenych sluzbach

2.6. Marketing s cielom vzdeldvania obyvatelov v environmentalnej oblasti

2.7. Hromadna elektronicka komunikacia

2.8. Hromadna papierova, postova komunikacia (tlac listov na adresy z DB kontaktov v CRM)

2.9. Hromadnd komunikacia so zakaznikmi a klientami (email a listova forma) Vysledkom analyzy bude:
2.9.1.Definovanie a kvantifikacia napr. pocet mailov za mesiac (pocet kontaktov) a poZiadavky na vytvorenie

obsahu (obstardvatel o¢akdva vytvaranie priamo so CRM, typ obsahu - plain text, HTML atd)

2.9.2.Popisanie workflow kto a akym sp6sobom vytvara obsah (marketing, klientsky servis, obchod alebo iné)

3. Reporting
3.1. Reportovaci nastroj poziadaviek
3.2. Reportovaci nastroj vykonu zamestnancov (meranie vykonu obchodnych procesov, sledovanie stavu

poziadavky, rychlost vyrieSenia poziadavky, SLA jednotlivych procesov, splnenie KPI atd..)
3.3. Sledovanie a reporting nezhodného produktu - analyza priestorov na zlepSenie procesov

4. Analyza existujucich produktov a navrhy na nové ponuky — obchodny modul (optimalizacia po¢tu nadob napr. ak
je na lokalite 5ks 11001 nadob, je mozné ponuknut Velko Kapacitny Kontajner, Polo podzemny kontajner)

5. Komunikacia prostrednictvom webovej stranky a socidlnych sieti (zdkaznicka zdna). Vysledkov analyzy bude
zoznam profilov OLO na socidlnych sietach (FB, Instagram...), popisanie spdsobu ich pouZivania, popisanie
integracie CRM a socialnych sieti a spbésobu ich vyuZivania. (napr. reakcie na komentare na soc. sietach v CRM,
preklopenie spravy zo soc. sieti do servisnej poZiadavky atd.)

6. Systém CRM bude v Slovenskom pripadne Ceskom jazyku a lokalizécii.

7. OLO mobilna app pre Android aj 10S. Od analyzy ocakdavame popis funkcionality pre klientov (napr. editacia
klientskeho profilu klientom, zaddvanie poziadaviek na jednorazové a pravidelné sluzby, prehfad aktivnych sluzieb
a zmlav, potvrdzovanie vysypov ..., vSeobecné informdcie pre neregistrovanych uZivatelov), funkcionalita pre
zamestnancov Obstaravatela (primarne urcend pre jednoduchsie riesenie poZiadaviek v teréne) a integracie
aplikacie do CRM.

0Od dodavatela/uchadzaca Analyzy a dizajnu CRM Ziadame:

e Analyzu a navrh rie$enia existujtcich procesov v systéme CRM vo vztahu k rieSeniu pozZiadavky

1. Analyza a popisanie internych procesov Usekov CSO aCTO, oddeleni Sluzieb Zakaznikom,
Obchodu, Marketingu, Odvozu odpadu, pripadne inych oddeleni ( Prehlad procesov v bode Blizsi
popis poZiadaviek na vystup z predmetu obstardvania ). \Vyuzit k popisaniu interné smernice, Uprava
a definovanie novych procesov. Vitaznému uchadzadovi budu poskytnuté interné dokumenty
a smernice. Popisanie internych procesov musi byt v dostato¢nej miere tak aby dodavatel Analyzy
dokazal vo faze Navrh novych procesov a poziadaviek navrhnut adaptaciu procesov na systém CRM.

2. Analyza a popisanie integracie na existujuce a buduce systémy obstaravatela, procesov v ramci
integracie, datovych tokov a datového modelu pre systémy Obstaravatel poskytne dokumentaciu
k systémom, a zabezpedi konzulticie s dodavatelmi systémov aich sucinnost pri implementacii
a integracii CRM.

3. Analyza a popisanie Udajov a sposobu ich spracovania v existujucich systémoch

4. Analyza funkcionalit existujucich systémov a sposobu ich nahradenia alebo integracie na CRM
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e Navrh novych procesov a poziadaviek
1. Navrh rieSenia reportingovych sluzieb. Vysledkom analyzy bude definovanie rozsahu a popis
jednotlivych reportov napr. manazérske, hromadné spracovanie Udajov, sledovanie a kontrola SLA,
reporty poziadaviek na zakaznikov atd.
2. Navrh novych procesov pre komunikaciu s externym prostredim - navrh poziadaviek pre vytvorenie
web portalu- “Zakaznicka zéna” na zaklade dizajn manualu Mesta BA
Registracia Obstardvatela
Objedndvky
Platby
Poziadavky
Podnety
f. ChatBot
3. NAavrh procesu komunikdcie so zakaznikmi. Vysledkom analyzy bude spdsob pouzitia komunikacnych
prostriedkov a ich integraciou v CRM systéme. Vysledkom analyzy bude: definovanie predpokladanych
pocétov/mesiac.
a. Hromadné emaily
SMS
Call Centrum
Ubot
Formy dotaznikov (spokojnosti, doplnenie udajov...)
Listova komunikacia

® oo oo
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BlizSi popis poziadaviek na vystup z predmetu obstaravania

Procesna mapa, znej vyplyvajici workflow a tieZ prepojenia zo vsetkymi oddeleniami a systémami ktoré su stcastou
procesu alebo vplyvaju na vyrieSenie poZiadavky a obchodné pripady. Transparentne zobrazeny workflow proces v
aplikacii, popisanie procesov suvisiacich s definovanymi oblastami analyzy.

Analyzované poziadavky CSO - ZOO:

Lo NV R WNPRE

R R R R R R R R
NoO U WNRO

Mimoriadny odvoz - existujucich nadob

Mimoriadny odvoz - existujicich nadob s docistenim

Mimoriadny odvoz - rieSenie akcii ako jarmoky, vinobrania, letné akcie, sponzorské akcie
Pravidelny odvoz kat 15 01

Pravidelny odvoz kat 20 01

Vydistenie stanovista zbernych nadob

Olo taxi

Odvoz VKK

Odvoz objemného (valnikom)

. Zmluva ZEVO

. Celoro¢né objednavky ZEVO

. Jednorazové poziadavky ZEVO

. Analyza materidlu ZEVO (Chemicky rozbor, Vyhodnotenie vhodnosti spracovania)
. Odvoz lisovacim kontajnerom

. RieSenie podnetov vo vztahu k odvozu odpadu

. RieSenie podnetov vo vztahu k zbernym dvorom

. Vymena zbernych nadob

30of6



® Ivanskd cesta 22 BIC: CEKOSKBX
821 04 Bratislava 2 IBAN: SK37 7500 0000 0000 2533 2773
° L o £SOB, a.s. ¢BU: 25332773/7500 1€0: 681300
DIC: 2020318256

Zapisana v obchodnom registri
Odvoz a likvidécia odpadu a.s. Okr. stidu Bratislava . odd. Sa, vl. & 482/B 1€ DPH: 5K2020318256

18. Dezinfekcia zbernych nadob
19. Prevencia pred podnetmi - poZiadavky ZOO na oslovenie spravcov nehnutelnosti vo veci rieSenia:

20.
21.
22.
23.
24,

1. Nezjazdna komunikdcia - rozkopdvka

Nezjazdna komunikacia - konare

Nezjazdna komunikdcia -nedostato¢na Sirka komunikacie, poZiadavka na dopravné znacenie
Nezjazdna komunikacia - zimna udrzba

Uzatvorené stanoviste

Nedostatok nadob

7. Informovanie o zmene odvoznych dni

ok wnN

Prevzatie stanovista

Poziadavky na vyjadrenie k zniZovaniu poctu zbernych nadob (poziadavka MAG)
Poziadavky k vyjadrovaniu k stavbam Hlavne k PPK

Priprava na nové sluzby a akcie

KOLO — prijem predmetov na sprostredkovanie darovania

Analyza Vnutro firemnych poziadaviek inych oddeleni, a stanovenie priorit pre integraciu jednotlivych poziadaviek v
harmonograme

1.

Lo Nk WN

PoZiadavky vyplyvajuce z registratury dokumentov (dosld, odoslana posta, interne smernice)
Poziadavka na ZEVO

Poziadavka na HR

PoZiadavka na IT

Poziadavky na Marketing (sponzorské zmluvy, poziadavky na uverejnenie na socidlne siete)
Poziadavky na Pravne odd.

PoZiadavka na objednanie tovarov a sluZieb v spolo¢nosti do 5000

Poziadavka na VO

PoZiadavka na sluZzobné vozidlo

Analyza moznosti integracie/modulu umozZiujuceho riadenie poziadavky ako projektu

Analyza moZnosti prepojenia CRM na existujlce a buduce interné systémy obstaravatela pre zabezpecenie spolocnej
funkénosti alebo zjednotenia dat (napr. Kontaktné udaje, fakturacné Udaje...). Obstaravatel zabezpeci spolupracu
s dodavatelmi existujucich systémov s vitaznym uchadzacom a poskytne mu dostupnd technickli dokumentaciu.
Vitazny uchadzal taktieZz prehodnoti existujlce procesy a funkcionality existujucich systémov. Vysledkom analyzy
bude popisanie typu dat ktoré maju byt integrované, definicia smeru integracie a frekvencie integracie dat. Preverenie
potreby zriadit Integracnu platformu.

Aktualne vyuZivané systémy obstaravatela:

1. Softip — uctovny, fakturacny systém a systém skladového hospoddrstva

2. NORIS — Danovy systém magistratu, slizi na evidenciu obyvatelov zapojenych do systému zberu
odpadu. Obsahuje zmluvné Gdaje obyvatelov a spolo¢nosti. Udaje sltzia ako podklad pre databazu
systému Protank Dynamics

3. Protank Dynamics — Specializovany systém na planovanie, kontrolu a vykon zvozovej ¢innosti (odvoz
odpadu)

4. OLO Evidence — Specializovany systém na platforme Venzeo na zaznamendvanie situacii pri odvoze
odpadu zamestnancami OLO (d6vod preco nebolo mozné vykonat odvoz napr. nedostupné nadoby,
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prekazka v ceste, zaznamenava sa Fotografia miesta, GPS suradnice, pozndmka zamestnanca OLO),

znecistené okolie nadob, poskodena nadoba.

Buduci systém sllZiaci na monitorovanie Zivotnosti nddob (asset management)

PowerBI/Qlikview

Sharepoint

MS Office 365 (Outlook, Teams, Word, Excel ...)

Web www.olo.sk, www.olo.sk/kolo,

10. Trello

11. OLO mobile app — Buddca aplikacia v prostrediach Android aj 10S skladajuca sa z dvoch modulov,
modul pre zdkaznikov na vytvaranie poziadaviek, sledovanie sluzieb, stavu objednavok, alternativny
komunikacny kanal, Specifické Urovne pristupov podla zaradenia (obyvatel, spravca, OLO
zamestnanec). Modul pre zamestnancov pre spracovanie poziadaviek, priradovanie poziadaviek,
sledovanie stavu a komunikaciu so zakaznikom, prehlad jednoduchych reportingovych sluZieb.
Vysledkom analyzy bude definovanie funkcionalit aplikacie.

12. IVR — Systém Daktela — VOIP, SMS Gateway

Lo Nw

Vystupmi Analyzy a dizajn budu:

Struktirované podklady popisané nizdie vtomto odseku, v ratane ¢asového harmonogramu, potvrdené vecnymi
gestormi na zdklade ktorych bude realizované verejné obstaranie implementdcie, spustenia, prevadzky, podpory a
rozvoja CRM.

f)

g)

h)

Popisanie cielového stavu ( Analyza sucasného stavu a navrh ciefového riesenia)
Funkéna Specifikdcia softvérového riesenia

Zoznam nefunkénych parametrov rieSenia na vykonnost systému CRM (napr. rychlost stranky, odpoved
na DB dotaz a iné)

Vytvorenie katalégu poziadaviek a popisu sluZieb

Navrh softvérového rieSenia v podobe procesnych map jednotlivych poziadaviek a funkénych modulov
kde uchadza¢ popise cielovy stav, prilezitosti pre automatizdciu procesov, ndvrhy na integraciu
existujucich systémov obstardvatela, pomenovanie a navrh rieSeni potencidlnych uskali pri integracii
medzi systémami a CRM — rie$enie interoperability vietkych systémov s CRM. Specifikaciu pripadného
dalSieho softvéru a hardvéru uvedenému v Specifikacii predmetu obstaravania, rieSenia interoperability
s inym softvérom a integrdciu na externé systémy (napr. finstat, register pravnickych oséb, ORSR, zoznam
dlznikov Soc. poistovne, Zdravotnych poistovni, verejnych obstardvatelov ...) v stlade so Specifikaciou
predmetu obstaravania; ktory bude potrebny k realizacii implementdcie CRM.

Workflow vratane vystupov a eskalacnych map vyplyvajucich z jednotlivych procesov a poZiadaviek

Vytvorenie schémy systému, Struktiry a kvality dat, prepojenia databaz, navrh datového skladu, datovy
model ...

Navrh dizajn manudlu obrazoviek, Ul a UX tak aby sucastou dizajn manualu bolo zohladnenie datovej
Struktury.

Zoznam a popis Reportov a popisanie reportingového rozhrania systému, dashboardov, exportov na Bl a
MIS.
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Vytvorenie vystupov pre prdvnu analyzu spracovania Udajov zdkaznikov (GDPR, elektronicky podpis,
biometria) a definovanie tychto tdajov.

Popis a pocet Urovni uZivatelskych pristupov, uzivatelskych roli k funkcionalite modulov —sumar procesov
(obchodny, marketing, servisny. Predpokladany pocet uzivatelov 40 — 60 na r6znych Urovniach opravneni.
Odhadovany pocet 25-30 sucasnych pripojeni.)

Odhadované miesta v procesoch kde mézu vzniknut naklady tretich stran na konektory k existujicim
systémom Obstaravatel zabezpedi sucinnost s doddvatelmi existujucich systémov.

Konkrétne pocty: kontaktov, zmluv, klientov, objednavok, poziadaviek, nezhodnych stavov, formuldrov...
Popisanie integracnych partnerov a na existujlce systémy a externé webové stranky, registre.

Vytvorenie metodiky, projektového planu a harmonogramu s odhadom hodin a ndvrhom implementacie
modulov a funkcionality podla priorit

Plan testovania a testovacie scenare, Specifikdciu a harmonogram akceptacnych testov (najma opis
testov, testovacie data) a akceptacné kritéria, ktoré budu predmetom akceptacnych testov a testovacej
prevadzky

Sposob uvedenia Diela do beZznej prevadzky a plan overovacej (ostrej) prevadzky

Plan integracie existujucich systémov a ich pripadného nahradenia novou funkcionalitou v CRM
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