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I OGOLNY OPIS - WSTEP

InnoBaltica Sp. z 0.0. z siedzibg w Gdansku to firma, ktérej celem jest kreowanie i wdrazanie na terenie
wojewoédztwa pomorskiego innowacyjnych, przyjaznych sSrodowisku rozwigzan wspierajgcych
zrbwnowazony transport zbiorowy oraz inne formy zréwnowazonej mobilnosci. Realizacja przez
Spétke celu, o ktédrym mowa powyzej polega w szczegélnosci na wdrozeniu na obszarze wojewddztwa
pomorskiego wspdlnego dla wszystkich organizatoréw, operatoréw i przewoznikdw systemu
informacji pasazerskiej i systemu biletowego (poboru optat) za przewozy w publicznym transporcie
zbiorowym pozwalajacych na integracje transportu miejskiego z podsystemem publicznego transportu
kolejowego. Stworzony system, pod nazwg Platforma Zintegrowanych Ustug Mobilnosci (PZUM),
integruje systemy transportowe i sprzedazy biletéw organizatorow i operatorow publicznego
transportu zbiorowego na obszarze wojewddztwa pomorskiego oraz w kilku wybranych lokalizacjach
w wojewddztwach sasiednich z mozliwoscig rozszerzenia o kolejne podmioty Swiadczace ustugi w
zakresie transportu.

Istotnym elementem projektu jest integracja w zakresie systemow biletowych i informacji pasazerskiej
z partnerami w kraju i zagranicg. PZUM ma utatwié pasazerom korzystanie z komunikacji publicznej
tak, by mogli dotrzeé z obecnej do docelowej lokalizacji (miejsca pracy, nauki, odpoczynku i rekreacji)
bez koniecznosci znajomosci taryf, przewoznikéw, w sposéb optymalny dla pasazera (pod wzgledem
kosztéw, czasu, komfortu) przy minimalnym naktadzie energii na zaplanowanie i optacenie przejazdéw
w ramach podrozy. Pasazer bedzie korzystat z jak najszerszej gamy s$rodkéw transportu z
priorytetowym wykorzystaniem transportu kolejowego.

Platforma do obstugi pasazeréw ktdrej dotyczy niniejszy dokument zaliczana jest to grupy ustug
uzupetniajgcych dla projektu PZUM i jej celem jest obstuga komunikacji z klientami i partnerami
Zamawiajgcego.
W celu wykonania Ustugi Wykonawca zapewni odpowiedni zespdt osobowy dedykowany do realizacji
zamowienia w liczbie:

a) dwdch konsultantéw od poniedziatku do pigtku

b) jednego konsultanta w soboty

c¢) w ramach opcji zapewnienie dodatkowego konsultanta w przypadku osobnego zamdwienia

przez Zamawiajacego

Zamawiajgcy wymaga, aby w zakresie dostepnosci konsultantéw, zapewniona byta obstuga w jezyku
polskim i angielskim wedtug ponizszego:

Poniedziatek — pigtek 06:00-20:00
Sobota 06:00-16:00



SEOWNIK POJEC.

Dzient Roboczy

CRM

Firmy Trzecie

JST

Karta Oceny Rozmowy

Klient

Komponent CC

SLACC

Oferta

OPz

PZUM / System PZUM

Dni od poniedziatku do pigtku z wytgczeniem dni ustawowo
wolnych od pracy na terytorium Polski, w rozumieniu
przepisdow o dniach wolnych od pracy.

System CRM, ktdry uzytkuje Zamawiajacy, stuzacy do obstugi
relacji z Klientami.

Partnerzy, dostawcy i podwykonawcy Zamawiajacego, z
ktéorymi Zamawiajagcy ma podpisane odrebne umowy
dotyczace realizacji ustug i dostawy urzadzen w zakresie
obstugi PZUM.

Lokalna lub regionalna wspdlnota samorzgdowa. Jednostki
te sg samodzielne i autonomiczne w dziataniu w sferze spraw
publicznych o znaczeniu lokalnym. Nalezy przez to rozumiec
réowniez zwigzek miedzygminny, zwigzek powiatéw, zwigzek
powiatowo-gminny lub zwigzek metropolitalny.

Dokument uzgodniony pomiedzy Stronami, zawierajacy
kryteria oceny jakosci rozmdw, przeprowadzanej przez
Zamawiajgcego i Wykonawce, dla wybranej prébki losowo
wskazanych rozmow.

Osoba, firma lub instytucja wspétpracujgca z Zamawiajacym
lub korzystajgca z Produktdow i ustug swiadczonych przez
Zamawiajgcego.

System informatyczny, ktérym postuguje sie Contact Center.

(Service Level Agreement) Poziom jakosci ustug utrzymania
wymagany dla Ustugi.

Formularz Ofertowy zfozony przez Wykonawce w
postepowaniu przetargowym.

Niniejszy dokument.

Platforma Zintegrowanych Ustug Mobilnosci — wdrazany na
obszarze  wojewddztwa pomorskiego  wspdlny dla
organizatorow i przewoznikdow system poboru optat za
przewozy w zbiorowym transporcie pasazerskim oraz system
jednolitej informacji pasazerskiej w ramach projektu
,Zwiekszenie  dostepnosci  regionalnego  transportu
kolejowego w wojewddztwie pomorskim poprzez jego
integracje z transportem lokalnym — budowa elektronicznej
Platformy Zintegrowanych Ustug Mobilnosci” (PZUM).



Umowa

Ustuga

Produkt

Wykonawca

Zamawiajacy

POP
Zgtoszenie PZUM

Dostep do platformy

Definicje:

Umowa zawarta pomiedzy Zamawiajgcym a Wykonawca,
ktorej przedmiotem jest realizacja zamdwienia, ktérego
dotyczy OPZ.

Ustuga stanowigca przedmiot zamdwienia.

Swiadczona ustuga lub produkt dostarczany przez
Zamawiajacego.

Firma wykonujaca przedmiot Zamdwienia.

InnoBaltica Sp. z o0.0. - operator PZUM i informacji
pasazerskiej. Jednostka centralna gromadzaca i prowadzaca
sprzedaz ustug transportowych dla pasazeréw w
wojewoddztwie pomorskim i regionach zaprzyjaznionych wg
taryf  organizatoréw  transportu operujacych  w
wojewoddztwie pomorskim oraz powigzanych,
udostepniajacych organizatorom i przewoznikom
niezbednych danych umozliwiajgcych rozliczenia finansowe.

Platforma Obstugi Pasazera.
Zgtoszenia awarii, problemu dotyczgcego PZUM.
Infrastruktura Wykonawcy, na ktérej sg zainstalowane i

skonfigurowane komponenty Contact Center oraz Dziennik
Zgtoszen

Czas Reakcji — czas pomiedzy zarejestrowaniem Zgtoszenia przez Zamawiajgcego, a wystaniem przez Wykonawce

powiadomienia o jego przyjeciu do realizacji.

Czas Rozwigzania — czas pomiedzy uptywem Czasu Reakcji, a Rozwigzaniem Incydentu lub Realizacjg Wniosku.

Czas Dostepnosci — czas, w ktdrym nie wystepuje Incydent o priorytecie S1

Godziny Wsparcia — czas, w ktérym dostepne jest wsparcie Wykonawcy do swiadczenia ustug

Incydent - stan, polegajgcy na braku funkcjonowania Systemu lub jego czesci albo jego funkcjonowaniu w sposdb
niezgodny z przeznaczeniem lub dokumentacjg uzytkowa.

Oprogramowanie — oznacza oprogramowanie niezbedne dla prawidtowego dziatania Systemu i wchodzace w

jego sktad, wytworzone przez Wykonawce.

Rozwigzanie Zgtoszenia - usuniecie przyczyny powstania Incydentu oraz jego skutkow poprzez przywrdcenie
Systemu do stanu sprzed wystgpienia Incydentu lub realizacja Wniosku.

Sprzet — stanowi sprzet komputerowy niezbedny do wykonania i prawidtowego dziatania Systemu, dostarczony
oraz zainstalowany przez Wykonawce lub Zamawiajgcego.



System — zbior elementdw majgcy okreslong strukture i stanowigcy logicznie uporzadkowang cato$¢, w ktérego
sktad wchodzi Sprzet, Oprogramowanie i oprogramowania obce.

Whiosek — prosba Zamawiajgcego o realizacje prac eksploatacyjnych w Systemie lub udzielenie informacji
zwigzanych z funkcjonowaniem Systemu.

Zgtoszenie — zgtoszenie przez Zamawiajgcego do Wykonawcy sprawy zwigzanej z funkcjonowaniem Systemu.

Il PRZEDMIOT ZAMOWIENIA

Przedmiotem zamoéwienia jest aktualizacja i utrzymanie Platformy Obstugi Pasazera dla systemu
PZUM oraz $wiadczenie ustugi osobowej dla POP.

Opis Ogdlny:

Zadanie 1
- Aktualizacja oprogramowania POP w trakcie utrzymywania platformy POP w okresie 2 tygodni od daty
podpisania Umowy.

Zadanie 2

1. Utrzymanie platformy informatycznej do obstugi Klientéw Zamawiajgcego — Portal Obstugi
Pasazera zwanej dalej ,,POP” na serwerze Zamawiajgcego w Data Center Wykonawcy.

2. Zapewnienie dostepu do platformy POP Zamawiajgcemu

3. Obstuga POP zespotem Wykonawcy w zakresie przyjmowania zgtoszen oraz zapytan oraz udzielania
odpowiedzi i pomocy Klientom lub tez do przekierowania zgtoszonych spraw;

4. Utrzymanie platformy POP przez okres 36 miesiecy

Udostepnienia Zamawiajgcemu aktualizacji Systemu w rozumieniu tat, poprawek funkcjonalnych,

pakietéw dostosowujacych

Utrzymywanie punktu kontaktowego z Zamawiajgcym w celu realizacji Umowy.

Utrzymywanie gotowosci serwisowej.

b

Realizacja Zgtoszen zgodnie z ograniczeniami czasowymi SLA.

LN

Monitorowanie kluczowych elementéw Systemu okreslonych przez Zamawiajgcego
10. Prowadzenie rejestru Zgtoszen

. REALIZACJA ZADAN

1. Zadanie 1 w okresie 2 tygodni liczonych od dnia podpisania umowy,

- Aktualizacja platformy informatycznej POP potwierdzonej obustronnie podpisanym protokotem

odbiorczym.

Dla Zadania nr 1 przewiduje sie realizacje funkcji z Tabeli nr 1.: DZ.11.; DZ.7. ; DZ.10.; DZ.13

2. Zadanie 2 w okresie 36 miesiecy liczonych od dnia podpisania umowy:
- Utrzymanie platformy informatycznej POP
- Zapewnienie dostepu do platformy informatycznej POP
- Obstuga platformy informatycznej POP zespotem Wykonawcy.



Dla Zadania nr 2 przewiduje sie realizacje funkcji z Tabeli nr 1 .: DZ.1.; DZ.2. ; DZ.3.; DZ.4.; DZ.5.; DZ.6.;
Dz.8.; DZ.9.; DZ.12.; DZ.13

Iv. OBStUGA

Przedmiot postepowania w obszarze obstugi obejmuje (wybrane elementy szczegétowo opisane w

Zataczniku nr.1):

Prowadzenie obstugi platformy zgodnie z Zatgcznikiem nr.1.

Przygotowanie skryptow, proceséw i zasad obstugi Zgtoszerh w ramach prowadzonej obstugi.

Utrzymanie komponentu obstugi zgtoszen.

Zapewnienie na potrzeby dostepu do informacji archiwalnych i obstugi zgtoszen historycznych.

Utrzymanie wdrozonego komponentu zapowiedzi gtosowych i menu (komponent IVR).

Prowadzenie i aktualizacje w systemie zgtoszeniowym Bazy Wiedzy poprzez tworzenie opiséw

rozwigzan dla Zgtoszen i pytan powtarzajgcych sie.

7. ldentyfikowanie probleméw na podstawie korelacji zgtoszen na przyktad wykrycia awarii i
poinformowanie o wystgpieniu tego faktu Il Linie wsparcia poprzez dedykowany systemie JIRA
Zamawiajgcego.

8. Udzielanie na biezgco informacji Zamawiajgcemu szczegdtowych informacji o statusach
poszczegdblnych zgtoszen.

9. Monitorowanie podstawowych parametréow platformy.

10. Przesytanie kluczowych raportéw z biezgcej obstugi platformy.

11. Monitorowanie jakosci obstugi zgtoszen.

12. Zamawiajacy traktuje jako zgtoszenie obstuzone/rozwigzane - zgtoszenie powstate na podstawie
wiadomosci e-mail/formularz - bez wzgledu na ilo$¢ udzielanych w jego zakresie
konsultacji/odpowiedzi. Zamawiajacy przyjmuje, ze w przypadku zwielokrotnienia komunikacji
pomiedzy zgtaszajgcym a konsultantem, pierwsza odpowiedZ byta nie prawidiowa Ilub
niekompletna.

13. Swiadczenie ustugi w postaci dostarczania najwyzszego standardu obstugi serwisowej w rezimie
SLA.

ok wWwNRE

V. UTRZYMANIE PLATFORMY DO OBStUGI RUCHU PRZYCHODZACEGO |
WYCHODZACEGO POSIADAJACEJ PONIZSZE FUNKCJIONALNOSCI.

ID Nazwa Opis
funkcjonalnosci
W1 Nagrywanie rozméw nagrywanie rozmow wraz z funkcjonalnoscig pozwalajgcg na ich
wyszukiwanie po co najmniej numerze, czasie (z mozliwoscig okreslenia
od — do), agencie.

W2  Skrypty Skryptow rozméw udostepniane dla agentdw podczas prowadzonych
rozmow.

W3  Scenariusze scenariusze kontaktow z Klientem przypisanie sg do poszczegdlnych
rodzajow spraw i kampanii wychodzacych.

W4  Integracja Dostarczone rozwigzanie zintegrowane jest z systemami dziedzinowymi

Zamawiajgcego.
W5  Zarzadzanie pracg Dynamiczny przydziat zadan wg kompetencji pracownikéw i biezgcego
agentéw obcigzenia zadaniami. Dziatanie wykonywane przez Wykonawce.



W6 IVR

W7  Tryby pracy

W8  Automatyczna
obstuga potaczen
(ACD)

W9 Informacje o kolejce

W1 Badania satysfakcji
0

Automatyczna obstuga gtosowa — wybdr pozycji menu po zapowiedziach
gtosowych za pomocg kodéw DTMF np. rodzaju zadanej informacji czy
ustugi, wybdr jezyka obstugi — przyktadowo polski lub angielski,
weryfikacje tozsamosci uzytkownika za pomocg PIN-u (dla oséb
zarejestrowanych w platformie), dostep do wybranych informacji z bazy
danych. Zapowiedzi i komunikaty gtosowe powinny by¢ generowane za
pomoca TTS.

Zmiany zapowiedzi lub tez dodawanie nowych oraz zmiany drzewa IVR
bedg wykonywane przez Wykonawce na zlecenie Zamawiajgcego w
ramach Oferty, bez ponoszenia dodatkowych kosztow.

Dla potaczen wychodzacych - plain, shared, preview, progressive, half-
progressive.

Inteligentne zarzadzanie obstugg potgczen przychodzacych oraz
zasobami teleinformatycznymi poprzez:

¢ kompleksowe, elastyczne trasowanie i dystrybucje strumieni
multimedialnych;

e zaawansowane, uniwersalne kolejkowanie wszystkich mediéw
(Universal Queuing) z wbudowanymi zapowiedziami gtosowymi;

e zarzadzanie przeptywem wywotan z wykorzystaniem ustug ;

e priorytetowe przyporzadkowanie wywotan, zgodnie z dostepnymi
zasobami;

¢ kierowanie pofaczen na podstawie danych biznesowych i informacji z
baz danych;

¢ automatyczna zmiana regut dystrybucji w zaleznosci od pory dnia lub
dnia tygodnia;

¢ automatyczny wybédr ustug na podstawie numeréw wywotanych lub
wywotujgcych;

e zréwnowazona dystrybucja wywofan zgodnie z kolejnoscig zgtoszen
oraz priorytetyzacja potgczen.

Gtosowa informacja dla dzwonigcych Klientéw o pozycji w kolejce oraz
przewidywanym czasie oczekiwania.

Funkcjonalnos¢ ta bedzie uruchamiana czasowo na zlecenie
Zamawiajgcego.

Funkcjonalnos$é¢ przeprowadzenia badania satysfakcji z obstugi po
zakonczeniu pofaczenia, poprzez wybdér kodami DTMF. Mozliwosc
definiowania do 5 pytan.

VI. Licencje na Oprogramowanie

Zamawiajgcy posiada Licencje na korzystanie z Oprogramowania Bazowego do korzystania z tego
Oprogramowania w celu przetwarzania danych na potrzeby prowadzonej dziatalnosci, bez

ograniczenia iloSciowego.

Obecnie Wykonawca posiada obecne ponizsze licencje:

a. Komponent Omnichannel Contact Center - 20 jednoczesnych uzytkownikow (dostepow);
b. Komponent Obstugi Zgtoszen - 20 jednoczesnych uzytkownikéw (dostepdw);



c. Kanaty IVR - 25 jednoczesnych kanatow;
d. Nagrywanie potgczen - 20 jednoczesnych kanatéw.

Zamawiajgcy jednoczesnie zastrzega mozliwos¢ rozbudowy systemu o nowe licencje.
VII. Przeniesienie danych

Z dniem zakonczenia realizacji umowy Wykonawca zwréci Zamawiajgcemu przekazane mu
oprogramowanie POP oraz wszelkie dane (bazy danych oraz inne elementy sktadowe systemu — kod
aplikacji) zgrane na nosnik USB.

VIII.  Opcja - zwiekszenie outsourcingu osobowego

Opcja dotyczy mozliwosci zwiekszenia liczby konsultantéw o 2 osoby w zakresie opisanym w niniejszym
OPZ w szczegdlnosci dla Obstugi i Zadania nr 2.



Zatacznik nr. 1 — Elementy systemu POP :

10.

11.
12.
13.
14.

15.
16.

17.

I.  UTRZYMANIE DODATKOWEGO KOMPONENTU W MODELU OMNICHANNEL

Komponent posiada drzewiastg strukture uprawnien dla poszczegélnych rdl i funkgc;ji.
Administracja zawiera mozliwos$¢ delegowania rél grupom i pojedynczym uzytkownikom.
Zapewnia mozliwosci stworzenia bazy CRM dla ruchu przychodzacego z rdéinych kanatéw
teleinformatycznych.

Posiada kolejkowanie zgtoszen i dystrybucje potgczen w oparciu o algorytmy dystrybucji potgczen.
Obstuga potgczen przychodzacych dziata réwniez w oparciu o mozliwosci priorytetyzowania
obstugi klientéw typu VIP.

Komponent ujednolica rézne formy kontaktu w jeden ujednolicony zbiér informacji o Kliencie.
Zarzadza tozsamoscig Klienta jako oddzielny byt.

Komponent dostarcza mozliwosci stworzenia scenariuszy rozméw bez koniecznosci znajomosci
jezyka oprogramowania celem zautomatyzowania konkretnych proceséw podczas rozméw.
Rejestruje rozmowy i ich archiwizuje oraz ptynne umozliwia ich odtwarzanie oraz wyszukiwanie.
Posiadania wbudowany modutu bazy wiedzy, ktéry zapewnia zZrédto wiedzy dla o0séb
obstugujacych infolinie.

Komponent posiada zestaw narzedzi raportowych do prowadzenia statystyk.

Komponent posiada mozliwosé tworzenia wtasnych zapytan SQL na potrzeby raportowe.
Komponent zapewnia mozliwo$é dotgczania plikéw o maksymalnym rozmiarze 100 Mb. .
Zarzadzanie komponentem odbywa sie w oparciu o komponent kolejkowy a widocznos¢ zasobow
daje mozliwos¢ na weryfikacje obtozenia danej kolejki zgtoszen.

Posiada mozliwosc¢ sledzenia postepdw swoich prac w ramach jednego agenta.

Posiada mozliwosé tworzenia dashbordéw dla widokdw okreslonych grup operatoréw zawierajacy
liste kolejek, statusy korica pracy, ilos¢ przydzielonych zadan.

Posiada mozliwos¢ otrzymywania parametréw SLA z komponentu.

Il. Realizacja Zgtoszen w rezimie SLA.

Wykonawca bedzie realizowat Ustuge z zachowaniem ponizszych parametrow:

SLA CC:

Czas odebrania pofaczenia — co najmniej 80 % rozméw odebranych do 3 minut od zestawienia
potaczenia.

Realizacja Zgtoszen w rezimie SLA.

1.

Procedura realizacji obstugi Zgtoszen.
1.1. Zgtoszenia do Wykonawcy beda dokonywane przez uprawnione osoby Zamawiajgcego.
2.1. Zgtoszenia beda zawieraty:
a) imie i nazwisko osoby kontaktowej wraz z danymi kontaktowymi (jezeli inna niz osoba
zgtaszajaca),
b) opis Zgtoszenia,
c) date wystgpienia Incydentu (jezeli dotyczy).
3.1. Zgtoszenia beda realizowane w Godzinach Wsparcia
4.1. Komunikacja pomiedzy Stronami w celu realizacji niniejszej Umowy mozliwa jest za pomoca:
- aplikacji udostepnionej przez Wykonawce
- telefoniczne wskazanym przez Wykonawce



- e-mailem wskazanym przez Wykonawce
5.1. Ustalenie wtasciwego typu i priorytetu Zgtoszenia oraz jego przyjecie do realizacji
Wykonawca potwierdza mailowo wraz z numerem Zgtoszenia w okreslonym Czasie Reakgji.

Klasyfikacja Zgtoszenia dokonywana jest na podstawie kryteridw okreslonych w ponizszej
tabeli.

s1 e Niedostepne sg wszystkie funkcjonalnosci Systemu — System
nie dziata
e Niedostepna jest co najmniej jedna z kluczowych
Incydent S2 . -
funkcjonalnosci Systemu
3 e Niedostepna jest co najmniej jedna z niekluczowych
funkcjonalnosci Systemu
e System dziata poprawnie, wymagane s3 poprawki
. funkcjonalnosci
Whiosek sS4 i ) )
e Prosba o informacje
e Konsultacje techniczne

6.1. W przypadku Zgtoszenia typu Incydent z priorytetem S1 komunikacja pomiedzy
Zamawiajgcym, a Wykonawcg odbywac sie bedzie telefonicznie

7.1. Po zarejestrowaniu Zgtoszenia, Wykonawca dokona analizy Zgtoszenia i niezwtocznie
poinformuje Zamawiajacego o podejmowanych dziataniach.

8.1. W trakcie realizacji Zgtoszenia Wykonawca na biezgco informuje Zamawiajgcego o
podejmowanych dziataniach.

9.1. Naliczanie Czasu Realizacji jest wstrzymywane, gdy:

a) wykonanie diagnozy Incydentu wymaga przekazania dodatkowych informacji przez
Zamawiajgcego od momentu skutecznego wezwania Zamawiajacego do czasu
otrzymania wymaganych informacji przez Wykonawce,

b) do rozwigzania Incydentu wymagane jest wykonanie dziatan naprawczych przez
Zamawiajgcego na podstawie dostarczonych instrukcji przez Wykonawce,

c) Wykonawca poinformuje Zamawiajgcego o Rozwigzaniu Zgtoszenia do czasu uzyskania
zgody od Zamawiajgcego na zamkniecie Zgtoszenia lub uptyniecia czasu oczekiwania na
odpowiedz od Zamawiajgcego okreslonego przez Wykonawce.

10.1. W przypadku nieprawidtowego Rozwigzania Zgtoszenia, Zamawiajgcy poinformuje
niezwtocznie o tym fakcie Wykonawce, a Czas Rozwigzania naliczany jest nadal.

11.1. Zgtoszenia realizowane przez Zamawiajgcego niezgodnie z procedurg okreslong w § 10 beda
obstugiwane z pominieciem rygoréw czasowych.

12.1. Parametry jakosciowe rozliczane sg na podstawie Zgtoszen zamknietych w miesigcu
Swiadczenia wsparcia serwisowego okreslonego w niniejszym OPZ.



13.1. Wykonawca zobowigzuje sie do dotrzymania okreSlonych w niniejszym punkcie

parametrow:
a) Czas Rozwigzania

S1 1h 36h
Incydent S2 1h 48h

S3 1h 8dr
Whiosek sS4 1h 20dr

b) Czas Reakcji wynosi 1 godzine niezaleznie od typu i priorytetu Zgtoszenia z
wykluczeniem zgtoszen telefonicznych, dla ktdrych Zgtoszenie jest przyjmowane
w trakcie rozmowy.

c) Dostepnos¢ Systemu wynosi 90,0% i jest obliczana zgodnie ze wzorem: gdzie:

M — Dany miesigc wyrazony jako liczba minut (30 Dni —43200 minut)

T° — Czas Rozwiqzania Zgtoszenia/Zgtoszen typu Incydent z priorytetem S1 — wyrazony
w minutach.

Do czasu Dostepnosci  Systemu nie sq wliczane przerwy
wynikajgce z prowadzenia prac serwisowych, o ktérych mowa w § 6 ust. 2
Umowy.

a) Rozwigzywalnosé Zgtoszen wynosi 85% i jest obliczana zgodnie ze wzorem:

Is
Ic *100%

gdzie:

I — liczba Zgtoszen typu Incydent z priorytetem S2, S3 lub S4, zrealizowanych w Czasie
Rozwigzania, zamknietych w miesigcu swiadczenia wsparcia serwisowego,

I° — liczba Zgtoszen typu Incydent z priorytetem S2, S3 lub S4 zamknietych w miesigcu
Swiadczenia wsparcia serwisowego opisanego

2. Procedura realizacji planowanych prac serwisowych

a.

Osoby, ktére nalezy informowaé¢ o planowanych pracach serwisowych okreslone sg
w Umowie.

a bedzie wykonywac planowane prace serwisowe w nocy ze srody na czwartek i z soboty na
niedziele w godzinach od 20:00 do 04:00. Strony dopuszczajg réwniez wykonywanie prac
serwisowych w trybie awaryjnym w dowolnym wspdlnie uzgodnionym czasie.

Wykonawca bedzie informowac¢ Zamawiajgcego o planowanych pracach serwisowych z
wyprzedzeniem co najmniej 48 godzin przed planowang datg rozpoczecia.
W uzasadnionych przypadkach termin ten moze by¢ skrécony za obopdlng zgodg Stron.
Informacja o pracach bedzie zawierata: opis wykonywanych prac, planowang date
i godzine rozpoczecia oraz zakonczenia prac, czas niedostepnosci Systemu, dane kontaktowe
do osoby realizujgcej prace po stronie Wykonawcy.



e. W przypadku braku sprzeciwu ze strony Zamawiajgcego na 8 h przed rozpoczeciem prac
Wykonawca uzna, ze Zamawiajgcy akceptuje proponowany termin prac. W przypadku
sprzeciwu Zamawiajgcego, Strony w trybie roboczym ustalg inny termin rozpoczecia prac.

f.  Po zakonczeniu prac i wykonaniu testéw wewnetrznych Wykonawca przesle potwierdzenie o
zakonczeniu prac.

g. W odpowiedzi Zamawiajgcy wykona wtasne testy i potwierdzi prawidtowe dziatanie Systemu.
W przypadku braku potwierdzenia w ciggu 1 godziny od zakonczenia testu, Wykonawca uzna,
ze prace zakonczyly sie powodzeniem. W przypadku nieprawidtowego dziatania Systemu,
procedura wskazana w ust. 2 zostanie ponowiona.

3. Raportowanie

a. Kazdy zakoriczony miesigc swiadczenia wsparcia serwisowego opisanego w niniejszym OPZ
bedzie potwierdzany raportem.

b. Raport zostanie przygotowany przez Wykonawce w terminie do 5 dni roboczych po
zakonczeniu danego miesigca.

4. Wykluczenia odpowiedzialnosci Wykonawcy.

1) Wykonawca jest zwolniony z dotrzymania Czasu Rozwigzywania w przypadku:

a. niewtasciwego (np. niezgodnego z dokumentacjg) wykorzystywania Systemu przez
Zamawiajgcego,

b. wadliwego dziatania lub tez braku dziatania sprzetu komputerowego Zamawiajgcego nie
dostarczonego przez Wykonawce lub tez oprogramowania Zamawiajgcego
wspotpracujgcego z Systemem nie dostarczonego przez Wykonawce, chyba, ze wadliwe
dziatanie lub tez brak dziatania takiego sprzetu lub tez oprogramowania jest nastepstwem
okolicznosci, za ktére Wykonawca ponosi odpowiedzialnosc.

lll. Aktualizacja Systemu

Zamawiajgcy okreslit ponizej wymienione zakresy tematyczne, dotyczace udzielanych informacji i
dziatan, jakie beda wykonywane przez Wykonawce. Zakres ten moze ulec zmianie, w miare
pojawiajacych sie nowych potrzeb biznesowych. W takim przypadku Zamawiajgcy kazdorazowo
przekaze Wykonawcy szczegdty i wymagania dotyczace nowego zakresu, w stopniu i w sposob
umozliwiajgcy konsultantom efektywng obstuge Klientow.

W ramach obstugi potgczen i kontaktdw przychodzacych Wykonawca zobowigzany bedzie do obstugi
Klientéw w nizej wymienionych obszarach tematycznych.

W interakcjach z Klientem Indywidualnym:

e Pomoc w zatozeniu, aktualizacji lub usunieciu konta.

¢ Rejestracja kontaktu z Klientem tgcznie z adnotacjg o kanale kontaktu.

e Udzielanie informacji o rzeczywistym czasie przejazddéw i rozktadzie jazdy.

¢ Udzielanie informacji o sieci potaczen.

¢ Udzielanie informacji o rozliczeniach, taryfach, zakresach ich obowigzywania.
e Udzielanie informacji o punktach sprzedazy.

¢ Pomoc w zablokowaniu utraconej karty.

¢ Udzielanie informacji na temat Produktow.

e Udzielanie informacji o kontrolerach i kontrolach (np. potwierdzenie autentycznosci identyfikacji
kontrolera).

¢ Udzielanie informacji o nosnikach identyfikacji (np. ich aktualnym stanie).



Udzielanie informacji o zrealizowanych/planowanych/rozliczonych podrézach w tym ptatnosciach.
Wsparcie Klienta w zakresie obstugi aplikacji mobilnej i portalu www PZUM.

Wsparcie klientdw w zakresie rozwigzywania problemdéw przy zaktadaniu kont w systemie
komunikacyjnym w zakresie aplikacji mobilnej, jak i portalu www PZUM.

Przyjmowanie reklamacji réznego rodzaju oraz wsparcie serwisowe — przyjmowanie informacji o
awariach PZUM (oprogramowanie i urzgdzenia).

Obstuga zgdd w zakresie RODO.

Obstuga potaczen i kontaktéw przychodzacych bedzie odbywata sie z wykorzystaniem kanatéw
komunikacyjnych: potgczenia telefoniczne, SMS, webchat , formularze WWW, email, chatbot.

W interakcjach z JST i Klientem Instytucjonalnym:

e Pomoc w zatozeniu, aktualizacji lub usunieciu konta.

e Udzielanie informacji o rzeczywistym czasie przejazddw i rozktadzie jazdy - przyjecie informacji
o zmianie plandw, lub zdarzeniach nieplanowanych (stwierdzone braki przejazdéw, uszkodzenia
walidatoréw). -

e Udzielanie informacji o sieci potgczen - przyjecie informacji o zmianie plandw, lub zdarzeniach
nieplanowanych.

¢ Udzielanie informacji o rozliczeniach, w tym weryfikacja faktur.

e Udzielanie informacji o punktach sprzedazy.

¢ Udzielanie informacji o nosnikach identyfikacji.

e Udzielanie informacji o zrealizowanych/planowanych/rozliczonych podrézach z perspektywy
JST.

* Przyjmowanie reklamacji roznego rodzaju oraz wsparcie serwisowe — przyjmowanie informacji
o awariach PZUM (oprogramowanie i urzadzenia).

POP sktada sie z nastepujacych elementéw:

Komponent centrali PABX: Komponent centrali musi obstuzy¢ i wspétpracowac z Sip Trunk.
Komponent IVR: stuzy do generowania i odtwarzania komunikatow gtosowych oraz budowania
drzew wyboru, ktéorymi Klient moze postugiwaé sie dzwonigc na numery kontaktowe
zamawiajgcego. Umozliwia rdzne opcje integracji z systemami dziedzinowymi Zamawiajgcego.
Komponent Omnichannel Contact Center: stuzy do zarzadzania i dystrybucji interakcji z wielu
kanatéw kontaktu, takich jak voice, webchat, SMS, mail, chatbot. Pozwala na konfiguracje
mechanizméw ACD, priorytetyzacje typdw potaczen i nadawanie skilli uzytkownikom platformy.
Komponent umozliwia tez realizowanie i zarzadzanie kampaniami wychodzgcymi. Udostepnia
modut raportowania aktywnosci w obszarze obstugi interakgji.

Komponent Obstugi Zgtoszen: stuzy do przyjmowania, rozdzielania, obstugi zgtoszen . Poprzez
integracje umozliwia przesytanie niektorych typéw zgtoszen na drugg linie wsparcia. Dane z tego
komponentu raportowane sg do baz danych Zamawiajgcego oraz do innych systemoéw
raportujgcych i przetwarzajacych dane.

Komponent Adresowo Kontaktowy: Modut Konsoli dyspozytorskiej w integracji z pozostatymi
elementami wdrazanej platformy odpowiedzialnymi za dystrybucje potaczen, rejestracje i
nagrywanie potfaczen, tworzy rozwigzanie dedykowane stuzbom dyspozytorskim. Zapewnia
wsparcie tych procesow gdzie kluczowg role w procesie odgrywa tacznosé. Komponent
zaprojektowany jest jako narzedzie umozliwiajace sledzenie ruchu pofaczen kierowanych na
stanowiska dyspozytorskie, budowe priorytetyzowanych kolejek potgczen dla réznych kanatéow



komunikacyjnych; oraz jako narzedzie umozlwiajace btyskawiczne podejmowanie, nawigzywanie i
obstuge potaczen w wygodnym i intuicyjnym dla uzytkownika interfejsie.

Archiwizacja rozméw i innych interakcji:

e Modut rejestracji ruchu przychodzacego i wychodzacego posiada mozliwos¢ szyfrowania tego ruchu
we wszystkich kanatach komunikacji: telefon, mail, webchat.

e Wszystkie interakcje, mail, telefon, webchat sg mozliwe do zgrania i zarchiwizowania poza
platforma, np. na dysku, serwerze, muszg byé mozliwe do wystania mailem.

e Wszystkie interakcje sg mozliwe do przegladania, wyszukiwania, zgrywania w jasnym i czytelnym
interfejsie z rozbudowanymi opcjami filtrowania i wyszukiwania oraz mozliwoscig zgrania lub
wystania w mailu w formie zatgcznika. Kazda interakcja zgrana na dysk zewnetrzny wobec platformy
posiada jednoznaczne ID/znacznik, ktéry umozliwi odszukanie jej bezposrednio w platformie.

Obstuga zgtoszen:

Komponent umozliwia:
Logowanie:
e Zalogowanie
¢ Wylogowanie
* Przegladanie informacji o wtasnym profilu
e Zmiana hasta
Zarzadzanie uzytkownikami
¢ Dodawanie uzytkownikdéw
¢ Modyfikacje uzytkownikéw
e Zarzadzanie rolami i uprawnieniami
Przegladanie listy zgtoszen
e Wyszukiwanie
¢ Filtrowanie
e Ustawienia podgladu (kafle, lista, szczegodty, ilos¢ na stronie)
e Sortowanie
e Eksport
e Powigzanie zgtoszen
Zarzadzanie zgtoszeniami
¢ Dodawanie nowych zgtoszen
¢ Edycja zgtoszen
e Zmiana statusu zgtoszenia (lista oraz mozliwe przejscia)
e Zarzadzanie zaftacznikami
e Eksport i drukowanie zgtoszenia
e Historia i komentarze do zgtoszenia
Kontakty
* Przegladanie (kategorie, filtry, sortowanie)
¢ Tworzenie nowego kontaktu
Powiadomienia
Raporty
Stowniki

Komponent obstugi umozliwia zaréwno logowanie loginem i hastem, jak i logowanie poprzez integracje
z AD Zamawiajacego.



Komponent umozliwia zarzadzanie uzytkownikami. Z poziomu dedykowanego do tego panelu musi by¢
mozliwos¢ wykonania ponizszych czynnosci:

e dodawanie,

e usuwanie

e przegladanie
* modyfikacja

Komponent umozliwia definiowanie i modyfikacjg rél dla uzytkownikow.



Tabelanr.1:

Funkcje dla Zadan nr1i 2:

I::Iszﬁf EPIC Opis OPIS IB Uwagi
Dz.1 Zmiana Mozliwosc Przeniesienie do DZ flow | Etykiety z nazwg kategorii i
podkategorii zmiany statuséw 1:1 z Systemu | podkategorii (do statuséw w
kategorii, JIRA, umozliwi to accordionie), mechanizm tagow +
podkategorii i bezposrednio w DZ historia
priorytetu zmiane Statuséw, ktdre | Edycja kategorii i podkategorii z uwagi
to zmiany bedg miaty | na niepewny wybdr + tylko do czasu
odzwierciedlenie w wystania do JIRY.
Systemie JIRA
DZ.2 Zawieszanie Mozliwosé Status ON HOLD jest Scheduler na backendzie, kalendarz +
zgtoszen zawieszania | statusem w aplikacji JIRA | lista statusdw do wyboru +
zgtoszen - nie w DZ wyswietlanie zaplanowanej akcji +
(status: ON Przy zawieszonym aktualizacja statusu w JIRA + wpis do
HOLD) do powinna by¢ mozliwos¢ | historii, "zaplanowano automatyczng
konkretnej wskazania po jakim zmiane statusu" + mozliwos¢ edycji
daty i godziny | czasie oraz na jaki status | daty i statusu + wpis do historii
wybranej z powinno by¢ zmienione | Etykiety z nazwa kategorii i
kalendarza zgtoszenie. Bez podkategorii (do statuséw w
blokowania edycji. accordionie), mechanizm tagéw +
Zmiana statusu na historii "zaplanowano
dowolny wytgcza automatyczna..."
zaplanowang akcje. Zmiana statusu na dowolny wytgcza
zaplanowang akcje.
Dz.3 Integracja z Komentarze W | Komentarze W Systemie | Integracja od momentu wdrozenia.
JIRA Systemie JIRA JIRA widocznew DZ z | Dajemy etykiete "ADS: + imie i
widoczne w DZ | mozliwoscig obustronnej | nazwisko przed komentarzem"

z mozliwoscia komunikacji Przy zmianie statusu powinien i$¢ tez
obustronnej komentarz (JIRA to wymaga).
komunikacji

Dz.4 Integracja z Zamkniete Przeniesienie statusow | W DZ pomiedzy statusem W TRAKCIE
JIRA zgtoszenia w DZ <->JIRA 1:1 - a ZAWIESZONE nalezy dodac status
JIRA (status wtacznie z angielskimi | UKONCZONE. Petna synchronizacja

COMPLETED) odpowiednikami statusow DZ <-> JIRA.
nie zmieniajg
statusu w DZ
(pozostajg w

statusie W

TRAKCIE)

Dz.5 Integracja z Historia zmian | W DZ widoczna historia | Dziennik zgtoszen bedzie posiadat
JIRA zJIRA zdarzen z Systemu JIRA | dodatkowa zaktadke w szczegdtach
(priorytet, widoczna w osobnej | zgtoszenia pt. "HISTORIA JIRA", ktéra
komentarze, zakfadce - HISTORIA zawierac bedzie catg historie ze
kategoria, zgtoszenia pochodzaca z JIRY.
status)




DZ.6 Powiadomienia Monit / Powiadomienia w DZ | Konfiguracja elastyczna powiadomien
i monity powiadomienie | odnosnie jakichkolwiek | globalnie i per user.
w zgtoszeniach | zmian dokonywanych w | Konfiguracja powiadomien SLA (maila
w ktérych DZ poprzez operatoréw |+ dzwoneczek) globalnie per rola.
nastgpita jakas infolinii, badz Mozliwos¢ nadania uprawnienia
zmiana np. jakiegokolwiek innego | uzytkownikom do indywidualnego
dodany uzytkownika konfigurowania powiadomien m.in. o
komentarz SLA dzwoneczkowych i mailowych +
indywidualna konfiguracja per user.
Dz.7 Raporty Raportowania i Raporty Przygotowanie jednego raportu, ktéry
Analizy Czas rozwigzania zawierac bedzie dane jak ponizej:
zgtoszen Czas rozwigzania zgtoszen
Liczby zgtoszen Liczby zgtoszen
Rodzaj probleméw Rodzaj problemdéw
Raporty per kategoria/ | Raporty per kategoria / podkategoria
podkategoria
Do analizy i dostarczenia przez IB
Do analizy i dostarczenia | zakres danych przedstawianych na
przez IB zakres danych |raportach, widoczne w raporcie
przedstawianych na rozwigzania problemow przez
raportach, widoczne w | operatoréw PIRIOS (liczba)
raporcie rozwigzania Mozliwe do ustawienia filtry
problemoéw przez generowanych danych: Data od, data
operatoréw PIRIOS do, podkategorie, priorytet, interwat
(liczba) probek czasowych.
Raport bedzie mozliwy do
wygenerowania w aplikacji DZ m.in w
formatach: csv, excel, word, PDF,
mhtml.
DZ.8 Modut E-mail | Wiadomosci e- W DZ bramka do MODUL MAILOWY do swobodnej

mail odbierane
przez
Conactis'aiw
miare potrzeby
utworzenie
zgtoszenia w
DZ lub maile
bezposrednio
do DZ.
Szabvlony
odpowiedszi,
wyszukiwanie
klientow po
mailu /1D -
historia
reklamacji /
odpowiedzi,
Mozliwosé
powiazania
wiadomosc e-

zarzadzania mailami z
adresu
info@systemfala.pl w
zakresie odbierania i
prowadzenia
korespondencji
obustronnej z
uzytkownikami.

komunikacji ala "klient pocztowy" +
mechanizm utworzenia nowego
zgtoszenia do watku mailowego i
powigzania zgtoszen juz istniejgcych z
konkretnym watkiem mailowym +
walidacje (jesli watek juz jest podpiety
do jakiegos zgtoszenia + mozliwosé
zmiany podpiecia do innego watku i
dodanie / usuwanie kolejnych
watkow).

Szablony odpowiedzi - edytor
szablonéw (znaczniki) + endpoint do
wysytania 6




mail ze
zgtoszeniem

DZ.9 Formularze DZ Formularze Modyfikacja i Obligatoryjne pola - do ustalenia na
zgtoszen w DZ | aktualizacja obecnych | etapie wykonawstwa petna list pél,
formularzy o pola ktdre powinny zosta¢ zmienione pod
obligatoryjne/opcjonalne | katem obligatoryjnosci wzgledem
obecnego stanu.
DZ.10 Filtrowanie Pracownicy Dodatkowy modut Aplikacja bedzie posiadata mozliwos¢
zgtoszen "Pracownicy" lub filtr na | wyfiltrowania listy zgtoszen po
gtéwnej liscie zgtoszen | uzytkownikach, ktérzy brali udziat w
"Obstugujacy" obstudze danego zgtoszenia tj.
utworzyli zgtoszenie, zmieni status,
skomentowali itp. Zrealizowanie
funkcjonalnosci bedzie polegato na
umieszczeniu dodatkowego filtra na
gtéwnej liscie zgtoszen o nazwie
"Obstugujacy" wraz z mozliwoscia
przeszukiwania po uzytkownikach.
Alternatywnie do ustalenia inne
rozwigzanie np. dodatkowy modut
"Pracownicy" (wycena odrebna na
zadanie).
Dz.11 Filtrowanie Filtrowanie Filtrowanie zgtoszen per | Aplikacja w obrebie listy zgtoszen
zgtoszen zgtoszen per pojazd, organizator, zostanie rozbudowana o dodatkowe
pojazd, miasto filtry z mozliwoscig wyszukiwania
organizator, zdefiniowanych fraz i listg wynikow.
miasto Na etapie wykonawstwa zostanie

zdefiniowana list z wartosciami, po
ktorych powinny by¢ filtrowane
zgtoszenia.




DZ.12

Modut
Kategorie

Mozliwosé
recznego
dodawania
kategorii i
podkategorii
dla zgtoszen

Mozliwos¢ recznego
dodawania kategorii i
podkategorii dla
zgtoszen

Mozliwos¢ recznego dodawania
kategorii i podkategorii dla zgtoszen.
Funkcjonalnos$¢ zostanie zrealizowana
poprzez utworzenie kreatora
podkategorii sktadajgcego sie z opcji i
krokow:

Nazwa kategorii

SLA time

CID

Widocznos¢ przy tworzeniu zgtoszenia
(flaga)

Nazwa podkategorii

SLA time

Spiecie z kategoria

Edytor detailsow (tworzenie nowych
pol i uzycie istniejgcych pol)
Wymagalnosé

Mozliwos¢ zmiany kolejnosci pdl
Priorytety per kategoria

Mapowanie Components JIRA do
podkategorii (opcjonalnie)
Mapowanie pdl customowych z JIRA
na detailsy (custom + description)
Tagi (w kreatorze podkategorii)
Priorytety

Zrédto

Role i uprawnienia

Raporty

JIRA (konto z uprawnieniami admina,
zmienic jezyk profilu na angielski,
stworzy¢ automatyzacje JIRA
Automation, stworzenie Components,
konfiguracja z VAULT nazwy projektu,
konfiguracja usera i pass z JIRA -
wygenerowac token dostepowy API,
User w JIRA do wyciggniecia do
konfiguracji (assignee i reporter),
Issue Type do konfiguracji)




DZ.13

Kontrola
Jakosci Obstugi

Karta Oceny
Konsultanta

Mozliwos¢ oceny
konsultanta na
podstawie karty oceny
przygotowanej wspdlnie
przez zamawiajgcego i
wykonawce. Ocenie
podlega jako$¢ rozmowy
z klientem oraz jakos¢
wprowadzanego
zgtoszenia.

Zamawiajgcy bedzie mdgt ocenié
jakosc¢ obstugi przez konsultantéw
infolinii.

Poziom wymagany:

Sredni miesieczny wynik konsultanta
to>=92%

Sredni miesieczny wynik catej infolinii
to>=93%

Czestotliwos¢ badan:

Kazdy konsultant min. 3 oceny w
miesigcu kalendarzowym




