INNEIBALTICA.

OPIS PRZEDMIOTU ZAMOWIENIA
NA OPRACOWANIE REGULAMINOW/PROCEDUR ORAZ KSIEGI
JAKOSCI PLATFORMY ZINTEGROWANYCH UStUG MOBILNOSCI
(SYSTEM FALA)

ZAMAWIAJACY

InnoBaltica Sp. z 0.0.
ul. Réwna 19/21
80-067 Gdansk

PRZEDMIOT ZAMOWIENIA

Przedmiotem zamdwienia jest opracowanie procedur/regulaminéw Platformy Zintegrowanych Ustug
Mobilnosci (System FALA) oraz Ksiegi Jakosci Platformy Zintegrowanych Ustug Mobilnosci (System
FALA).

Przedmiot zamoéwienia wspétfinansowany jest w ramach projektu: BIT System for Pomorskie Region,
Zadanie: Development of a quality book to ensure the security of personal and financial data of
passengers, carriers, operators and organisers of public transport.

Prepare the contract provisions to secure public interest as regards the contracted components,
i.e. computation cloud, data bus, database, applications, etc. concerning the system.

Zadanie 1 -- Opracowanie regulaminéw/procedur Platformy Zintegrowanych Ustug
Mobilnosci (System FALA)

Przedmiotem zamodwienia jest opracowanie regulamindéw/procedur na podstawie dokumentéw,
stanowigcych zatgczniki do OPZ, tj.:
e Zatacznik nr 1 do OPZ - Raport ze sprawdzenia kompletnosci przygotowania i
dostepnosci wymaganej dokumentacji.
e Zatacznik nr 2 do OPZ - Zatgcznik nr 2 do OPZ ZP/PN/03/19 Opis cech systemu PZUM’
W dniu zawarcia umowy z Wykonawca, Zamawiajgcy przekaze nastepujgce dokumenty:
e Proces zarzqdzania jakosciqg ze szczegdlnym uwzglednieniem organizacji projektu
PZUM-zespotow i ich odpowiedzialnosci, procedury kontroli wszystkich produktow
projektu w zakresie wersji, dokumentacji i Srodowiska, procedury audytdéw, obstugi
zdarzen zgodnie z planem zarzqdzania jakosciq opisang w Planie Projektu oraz metodykq
e Model Rozliczen Pienieznych
e Polityka ochrony prywatnosci
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e Polityka rachunkowosci

e Regulamin reklamacji dotyczacych zakupionych biletéw (no$nikéw) w Systemie FALA
e Zasady ochrony prywatnosci SYSTEMU FALA

e Model utrzymania i eksploatacji Systemu PZUM

Realizacja przedmiotu zamdwienia obejmuje przygotowanie nastepujgcych regulaminéw/procedur
(produktéw):

A. Procedura obstugi pasazeréw Systemu FALA po stronie Zamawiajgcego, w tym:
1. Analiza i aktualizacja/korekta instrukcji obstugi reklamacji uzytkownikow,
uwzgledniajgca nastepujace zagadnienia:
i.sposdb identyfikacji osoby zgtaszajace;j,
ii.rodzaj reklamacji podlegajgcej weryfikacji (wraz z listg wariantéw, ktére
nie beda rozpatrywane),
iii.okres reklamacji,
iv.liste dokumentéw, ktdre nalezy zatgczyé przez osobe sktadajaca
reklamacje (uzytkownik, osoba wystepujgca w imieniu uzytkownika,
osoba niepetnoletnia),
v.liste Punktéw Obstugi Klienta - godziny pracy, lokalizacja itd. (w
przypadku, gdy tylko w wybranych POK mozna bedzie ztozy¢
reklamacije).
2. Analizaiaktualizacja/korekta instrukcji obstugi zgtoszen i incydentéw (l il linia
wsparcia) — helpdesk Zamawiajgcego, uwzgledniajgca nastepujgce zagadnienia:
i.opis procesu wytwarzania/aktualizacji tresci dokumentaciji,
ii.podziat uzytkownikéw koncowych zgtaszajgcych incydent,
iii.macierz komunikacji oraz instrukcje postepowania w sytuacjach
kryzysowych (w przypadku zgtoszenia incydentu),
iv.wykazu sytuacji kryzysowych (incydentow i zgtoszen) w oparciu o
ustalong hierarchie alertéw,
v.instrukcja opisujaca proces raportowania i eskalacji
3. Analiza i aktualizacja/korekta instrukcji obstugi Call center (I linia wsparcia),
uwzgledniajgca nastepujgce zagadnienia:
i.weryfikacje zapiséw skryptéw rozméw telefonicznych,
ii.podziat uzytkownikdéw korcowych zgtaszajacych incydent
B. Regulamin rozliczern uméw z wykonawcami, w tym:
1. Analiza i aktualizacja/korekta dokumentu opisujgcego proces ewidencji i
archiwizacji uméw oraz aneksoéw dzierzawy/uzyczenia wraz z zatgcznikami.
2. Analiza i aktualizacja/korekta dokumentu opisujgcego proces zarzgdzania
wiascicielstwem i alokacjg sprzetu (amortyzacja, ubezpieczenia, umowy uzyczenia,
materiaty eksploatacyjne), uwzgledniajgcego nastepujgce zagadnienia:
i.ewidencja srodkow trwatych,
ii.plan amortyzacji,
iii.OT.
3. Regulamin inwentaryzacji Srodkéw trwatych.
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C. Regulamin zarzadzania infrastrukturg Systemu FALA po stronie Zamawiajgcego, w
tym:
Regulamin przyjecia/odstgpienia Punktéw Obstugi Sprzedazy.
Regulamin przyjecia/wymiany/zutylizowania walidatora.
Regulamin przyjecia/wymiany/zutylizowania kontrolerki.
Procedura zarzgdzania/zamawiania/wymiany kart SIM dla walidatoréw.
. Procedura zaprojektowania instalacji i wtgczenia nowego walidatora do
systemu na kolei.
D. Regulamin obstugi: partneréw, podmiotow powigzanych, wykonawcy Systemu
FALA,
w tym:
1. Analiza i aktualizacja/korekta dokumentu opisujgcego proces uzgodnienia
i wdrozenia nowej taryfy.
2. Analiza i aktualizacja/korekta dokumentu opisujgcego proces/model
reklamacji przewidziany dla partneréw, podmiotéw powigzanych, wykonawcy
Systemu FALA.
3. Analiza i aktualizacja/korekta dokumentu opisujgcego proces/model wsparcia
technicznego przewidziany dla partneréw, podmiotéw powigzanych.
4. Procedura wdrozenia nowego partnera, podmiotu powigzanego.
Przedmiot zamdwienia wykonywany bedzie zgodnie z harmonogramem realizacji ustugi
przygotowanym przez Wykonawce i zaakceptowanym przez Zamawiajgcego najpdzniej na 7 dni
kalendarzowych po podpisaniu Umowy.
Przedmiot zamdwienia przekazany zostanie Zamawiajgcemu w formie pliku: docx do dnia 18.09.2023r.
Zamawiajgcy zgtosi uwagi do otrzymanego pliku do dnia 22.09.2023r.
Wykonawca przedstawi i ostateczng wersje przedmiotu zamdwienia w formie protokotu odbioru
najpdzniej do dnia 27.09.2023r.

N
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Zadanie 2 — Opracowanie rekomendowanej Ksiegi Jakosci Platformy Zintegrowanych
Ustug Mobilnosci (System FALA)

W dniu zawarcia umowy Zamawiajgcy przekaze Wykonawcy nastepujgce dokumenty:

Procedury/procesy wymienione w dokumencie pn. Model utrzymania i eksploatacji

Systemu PZUM, przekazane Zamawiajgcemu zgodnie z harmonogramem realizacji projektu

pn.

Zwiekszenie dostepnosci regionalnego transportu kolejowego w wojewddztwie pomorskim

poprzez jego integracje z transportem lokalnym — budowa elektronicznej platformy
zintegrowanych ustug mobilnosci na dziert 30.06.2023.

Wykaz stanowisk pracownikéw Zamawiajgcego wraz z zakresem obowigzkéw na

danym stanowisku

Regulamin wynagrodzen

W dniu 01.09.2023 Zamawiajgcy przekaze Wykonawcy nastepujgce dokumenty:

Procedury/procesy wymienione w dokumencie pn. Model utrzymania i eksploatacji

Systemu PZUM, przekazane Zamawiajagcemu zgodnie z harmonogramem realizacji projektu

pn.

Zwiekszenie dostepnosci regionalnego transportu kolejowego w wojewddztwie pomorskim

poprzez jego integracje z transportem lokalnym — budowa elektronicznej platformy
zintegrowanych ustug mobilnosci na dzien 31.08.2023.

Przedmiotem zamdwienia jest wykonanie ustugi, polegajacej na opracowaniu dokumentu pn. Ksiega
Jakosci Platformy Zintegrowanych Ustug Mobilnosci (System FALA) poprzez :

1. Opracowanie w jednolitej formie organizacyjnej i edytorskiej uwzgledniajacej
organizacje  proceséw utrzymania i eksploatacji Systemu PZUM, zestawu
regulamindw/procedur przekazanych przez Zamawiajgcego oraz dokumentéw
wytworzonych w ramach Zadania 1.

2. Stworzenie Struktury organizacyjnej Zamawiajgcego, uwzgledniajacej:

o rozpisanie ukfadu stanowisk i sktadajacych sie z nich komdérek
organizacyjnych,
o przypisanie stanowisk do proceséw wymienionych w dokumencie pn. Model

utrzymania i eksploatacji Systemu PZUM oraz dokumentéw (produktéw)

wytworzonych w ramach Zadania 1. wraz z podaniem szczegdétowego zakresu

obowigzkéw, wymiaru czasu pracy na danym stanowisku oraz zakresu kompetencji

niezbednych do wykonania czynnosci powierzonych.

o rozpisanie planu szkolen dla pracownikow Zamawiajgcego na lata 2023-2028.
3. Wykonanie Modelu wdrozenia Systemu FALA, uwzgledniajgcego podziat proceséw na
Zamawiajgcego/outsourcing, okreslonego na podstawie dokumentu pn. Model
utrzymania i eksploatacji Systemu PZUM oraz dokumentéw (produktéw) wytworzonych w
ramach Zadania 1. Model wdrozenia zawiera¢ powinien podsumowanie menadzerskie,
uwzgledniajgce analize korzysci i ptyngcych zagrozen z wydzielenia proceséw na
outsourcing.
4. Rozpisanie Planu szkolen dla partneréw oraz podmiotéw powigzanych na lata 2023-
2028.
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Przedmiot zamdwienia wykonywany bedzie zgodnie z harmonogramem realizacji ustugi
przygotowanym przez Wykonawce i zaakceptowanym przez Zamawiajgcego najpdzniej na 7 dni
kalendarzowych po podpisaniu Umowy.

Przedmiot zamdwienia przekazany zostanie Zamawiajgcemu w formie pliku: docx oraz 2 egzemplarzy
papierowych do dnia 18.09.2023r.

Zamawiajgcy zgtosi uwagi do otrzymanego pliku do dnia 22.09.2023r.

Wykonawca przedstawi ostateczng wersje przedmiotu zamodwienia w formie protokotu odbioru
najpdzniej do dnia 27.09.2023r.

SPOTKANIA KONSULTACYINE

Ustugi powinny odbywac sie przy aktywnej, biezgcej wspodtpracy ze Zleceniodawcy. W zwigzku
z powyzszym, w trakcie realizacji ustug konieczne bedzie uczestniczenie ekspertéw Wykonawcy
w spotkaniach konsultacyjnych (zgodnie z mozliwosciami Wykonawcy: online lub w siedzibie
Zamawiajgcego) z przedstawicielami Zamawiajgcego. Spotkania powinny sie odbywac¢ nie rzadziej niz
raz w tygodniu w czasie trwania umowy.
Wymagania w zakresie spotkan konsultacyjnych:
e W spotkaniach muszg kazdorazowo bra¢ udziat co najmniej 2 osoby sposréd zespotu
odpowiedzialnego za realizacje ustugi (w tym - zawsze Project Manager);
e Kazde spotkanie trwac¢ bedzie co najmniej 90 minut;
e Wykonawca przygotuje harmonogram spotkan konsultacyjnych oraz przedstawi go
Zamawiajgcemu w terminie 5 dni kalendarzowych od podpisania umowy;
e W czasie spotkan Wykonawca powinien by¢é gotowy do opisu postepu prac,
przedstawiania harmonogramu realizacji.
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