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For further information regarding Exhibit A, you may: 
 
 

• Reach out to the Contractor directly via the Contractor contact 
details provided on the cover page of this contract. 
 

OR 
 

• Submit a public information request directly to PIR@capmetro.org. 
 
 
 
 

For more information regarding the Public Information Act and submitting public information requests, 
follow this link to our website: https://www.capmetro.org/legal/ 
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Demand Response Transit Systems
Exhibit F‐Revised 3 ‐ Scope of Services Compliance Matrix

1.00

# Requirements Proposer Questions Submitted 
Pre‐RFP Submission

Capital Metro Response to 
Questions Submitted Pre‐RFP 
Submission

Compliance Comments, Include Where in 
Proposal Compliance or 
Alternatives Are Described

Capital Metro Response to 
Comments

Post‐
Award 
Test #

2.00
2.01 The Solution shall

1. Provide a fully hosted and maintained software solution, accessed through a secure combination of web‐based rider, 
staff, and driver platforms
2. Be scalable for  incorporation of new technology or integration opportunities, and uses interchangeable, industry‐
standard off‐the‐shelf components
3. Include enterprise‐wide software licenses for use by Capital Metro staff and its contractors
4. Provide APIs and be built on an open architecture and conform with open standards where applicable to be able 
connect to an enterprise account‐based system 
5. Provide Capital Metro the ability for complete data analysis in real time such as ridership demand by zone, staffing 
needs, etc.; please specify the real‐time information your system provides in the comments column and describe how 
the system would handle the sample test scenario in Appendix H

2.02 General
1. Solution's front‐end general user interfaces are accessed via the web
2. Solution logs all activities which create, edit, or delete content within the front‐ and back‐ends of the solution with 
time stamp
3. Provide on‐site resource involved at Capital Metro from roll‐out through burn‐in.

Overview

Scope of Services & Compliance Matrix ‐ Required Functionality

Instructions:
•For each Compliance Term, select "C‐Comply", "N‐Cannot Comply" or "A‐Will Comply with Alternative"; if "N" or "A", comments are required, however, Capital strongly recommends that comments be added for each item.
• The selected Contractor ("Contractor") must deliver the Solution encompassing all all hardware, software, licenses, and services to fully configure, integrate, and rollout to the organization within the existing environment, including delivery of third‐party products to make the 
Solution fully functional
• The requirements in the Scope of Services and Compliance Matrix are functional in nature and do not encompass all requirements. The Contractor shall determine, through the Plan and Design phases, the impacts of the Solution and specific technical modifications needed to 
carry out the intent herein. The Contractor shall document and discuss said needs with Capital Metro and implement the agreed‐upon solution accordingly
•Contractor must deliver all Compliance Terms unless it is within a section marked "Optional" that is not exercised or Capital Metro agrees to an alternative
•The final column entitled "Test #" shall be used during the Develop Phase when the Contractor will update the Compliance Matrix with the test number that corresponds with each line
•Answer all questions on Appendix B Technical Questions
•Answer the Test Scenario described in Appendix H 
*See the following Appendices for additional information: Capital Metro/Demand Response service profile in Appendix C, Useful Statistics in Appendix D, Common Demand Response Definitions in Appendix E, Current Demand Response/MetroAccess Technology in Appendix F, 
Current Reports in Appendix G

The Capital Metropolitan Transportation Authority (Capital Metro) seeks a demand response transit systems technology platform (the Solution) that is a fully‐functional, ADA‐compliant, shared‐ride solution to facilitate paratransit mobility within defined service zones in the Austin 
Region. Intended to operate as a complement to regional public transportation, the Solution shall dynamically route vehicles from independent pick‐up and drop‐off addresses in the service zone(s). The Solution shall provide customers the ability to reserve, track, and pay for a ride. 

Capital Metro contracts with regional service providers that will use the Solution under our direction and licensing. Experienced Vendors with solutions meeting or exceeding the basic requirements of this solicitation are encouraged to respond, regardless of whether the solution is 
traditionally marketed for public or private industry, be it for paratransit, shuttle, TNC (Transportation Network Company), taxi, school bus, or other passenger transport use. The respondent should be an established, forward thinking partner who is genuinely enthusiastic about their 
product and interested in its continual improvement, with a road map of future plans for the solution available upon request. The respondent should take a holistic approach to transit, making use of historic trends, current map and traffic data, and real‐time, self‐healing (dynamic), 
responsive settings to provide time and cost‐effective service delivery, whether a trip is scheduled in advance or in close proximity to the pickup. Staff interaction with a dispatched trip should be the exception, rather than the rule. 

Capital Metro is dedicated to ensuring the solution of its choice makes ADA‐accessibility and a robust interface a priority for both customer and staff use, firmly believing in the empowerment of our customers and that our staff should be representative of the population we serve. 
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Demand Response Transit Systems
Exhibit F‐Revised 3 ‐ Scope of Services Compliance Matrix

# Requirements Proposer Questions Submitted 
Pre‐RFP Submission

Capital Metro Response to 
Questions Submitted Pre‐RFP 
Submission

Compliance Comments, Include Where in 
Proposal Compliance or 
Alternatives Are Described

Capital Metro Response to 
Comments

Post‐
Award 
Test #

2.03 Trip Management
1. Able to partition/segregate service modes, customer accounts, contactors/providers
2. Able to designate need for specific vehicle/capacity requirement
3. Able to designate service areas by mode, date, hour
4. Able to book trips using a pickup and/or appointment time, negotiating a pickup window (+/‐ 1 hour, customizable)
5. Able to cancel trips (time‐stamped)
6. Able to allow/restrict bookings and cancellations by security role and timeframe
7. Able to schedule trips as shared‐ride
8. Able to report total on‐board time by customer

2.04 Dispatch & Scheduling
1. Schedules and dispatches trips automatically
2. Prevents/warns of double bookings
3. Presents trips needing attention through exception‐based queue (e.g. no solution to match trip to a run, unable to 
make trip, trips unreasonable length)
4. Configurable alerts/violations (eg.. capacity, onboard, lates, and slack)
5. Self‐heals schedules (if the trip is running late and/or there is a more efficient trip option then reassign trip to more 
efficient run)
6. Vehicles displayed in real‐time on a map
7. Tracks vehicles between pull out from / pull in to base (gate to gate)
8. Indicates when operators are available for additional work
9. Provides real‐time reporting dashboard with on time performance, productivity, and non‐productive time by vehicle
10. Ensures capacity is available before assigning trip to a vehicle
11. Allows for log of incident management comments
12. Allows for log of various categories of incident management by code
13. Allows dispatch to communicate with vehicle operators through canned and free‐text messages
14. Allows vehicles to be assigned to a mode of service
15. Allows for partition of service providers
16. Alerts dispatch staff when a mobile data device fails/goes down
17. Database of common addresses which can be used in booking and records can include photo, hour of operations, 
latitude and longitude, and other text

2.05 In‐Vehicle Software
1. Web‐enabled mobile data devices from which to provide vehicle operators with their assigned work
2. Mobile data devices are provided by Capital Metro contractors using commonly and commercially available for 
purchase compatible tablets with Android ver 9 or later
3. Collects GPS location of the vehicle at timed‐ and event‐based intervals
4. Provides text‐to‐speech turn‐by‐turn navigation
5. Allows operator to confirm number of riders, fare payment, arrival/departure times (at a minimum)
6. Allows operators to communicate with dispatch through canned messages
7. Allows operators to place their device in break/stand by mode (e.g. for restroom breaks)
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Proposal Compliance or 
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Comments
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2.06 Customer Records
1. Stores customer name, date of birth, gender, mailing address, telephone number, email, emergency contact info, 
eligibility dates (from/to), service suspension dates (from/to)
2. Generates/stores unique ID number
3. Has a mechanism for adding supplementary data fields (date/time, pull down, fill‐in‐the blank) to accommodate 
future operational needs
4. Stores bookmarked "client favorite" addresses, category/type of disability, number and category of default passengers

2.07 Fare System
1. PCI‐compliant or equilivent standards
2. Digital and account‐based (no physical fare media required)
3. Accommodates multi‐level fare models by mode, passenger type, and time/date range
4. Allows the customer to refill funds via web or telephone
5. Allows authorized staff to credit accounts and provide accommodation to customers needing assistance refilling their 
accounts
6. Provides Capital Metro supported payment options of Apple Pay, Google Pay, PayPal, and major credit card through 
Capital Metro's payment processor First Data

2.08 Reporting Needs
1. Has a mechanism for pulling reports on riders, trips, service hours, revenue hours, service miles, revenue miles, 
passenger miles, total fleet, max fleet by hour, passengers/trips per service hour, on time performance, and non‐
productive time (slack) at a minimum
2. Has visual dashboards for real‐time viewing of in‐service fleet
3. Provides auto‐updating charts/graphs with real‐time key reporting metrics
4. Has a mechanism for Capital Metro staff to write custom reports
5. Reporting can export to or integrate with Microsoft Power BI and support ETL for an enterprise data warehouse
6. All reports should be exportable to Excel in crosstab and comma delimited formats at a minimum
7. Provides business intelligence functionality

2.09 Audit & Data Management
1. Contains administrative tools to manage user accounts and entitlements
2. Includes tools for auditing all user activity with report capabilities by authorized CapMetro users
3. Includes tools to manage ancillary tables to "age out" or make inactive data points which are no longer part of 
business logic
4. Includes tools for archive of system data including, but not limited to, customer records and trip histories to ensure 
compliance under federal, state, and local regulations and best practices of the transit industry
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2.10 Accessibility
1. The product is compatible with Web Content Accessibility Guidelines WCAG 2.0 AA standards and satisfies accessibility 
compliance requirements for Title II public entities under the Americans with Disabilities Act 
2. All customer‐ and staff‐facing screens (including, but not limited to reservation and dispatch portions of the system) 
are compatible with screen reader technology using text‐to‐speech output and/or a refreshable Braille display. These 
screens make proper use of forms mode, include contextual labels on all data collection boxes and image fields, and 
metadata read‐back is strictly limited
3. All customer‐ and staff‐facing screens can be adjusted with high contrast settings native to the solution or current 
windows based screen magnification technology systems
4. The font size of all customer‐ and staff‐facing screens can be adjusted for visibility
5. Any CAPTCHA (or similar) anti‐bot checks include an alternative audio challenge
6. All customer‐facing screens are presented in English and Spanish (at a minimum)
7. Major updates to the product shall be tested and validated for accessibility prior to production release

2.11 Infrastructure ‐ Applicable if using a private data center. Not applicable for a top‐tier cloud service provider:
1. Primary Hosting Site shall utilize top‐tier cloud service provider  (Gartner recognized cloud service provider) and have 
redundancy housed in a secondary site
2. Solution does not rely on the public internet for transport or shall use Capital Metro's private network
3. Each data center shall have the capability to instantly switch (active/inactive) to an alternate carrier or route should 
an active carrier fail and report the status of each site and the operation of the service
4. Performance management system data is provided to Capital Metro including uptime, availability, response, delay, 
etc. (Also applies to top‐tier cloud service provider)
5. The hosting data center and redundant data center sites are at least 100 miles from all coasts
6. The hosting data center and redundant data center sites are hardened against all natural weather related events
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Warranty & Support
•Software Updates
•Test Use Cases
•Documentation
1. Provide first‐line software support (perform diagnostics and troubleshooting)
2. Provides notifications of system health and system status
3. Maintenance shall include 24 x 7 x 365 monitoring with proactive fault resolution. Notification to CapMetro 
designated staff shall be made by telephone, email, or text as specified by CapMetro
4. Maintenance shall include any software upgrades to any components and any upgrades necessary for the interfacing 
or integration of any CapMetro system or third party component or system necessary for the continued successful 
operation off the solution
5. Provides notification when an upgrade or release of the product is scheduled (roadmap) and available
6. Incorporates release notes and technical documentation
7. Include a disaster recovery plan describing operational (manual) workarounds when one or more aspects of solution 
are non‐operational; include return to normal operation procedures when issue has passed
8. Ability to automatically alert staff when a driver's device has a low battery or is not communicating with the core 
solution in excess of x minutes
9. Provides health monitoring system with ability to set email notifications for all equipment based on events
10. Includes a development, test, stage and production environment with change and version control and automated 
release to subsequent environments without the need to re‐enter the same configuration information
11. Support OS patching and OS upgrades with minimal impact on performance; security patches must be tested, 
installed and verified during a monthly process of updates to prevent any security incidents from occurring
12. Use a vendor‐independent design based on non‐proprietary technology that does not have to be operated on 
proprietary hardware or operating system platforms
13. Use secure XML standards for communications (data exchange) to external parties
14. Support web services using  WSS SOAP, Rest or other standard APIs 
15. Provide supported and documented application program interfaces (APIs) that can be accessed by other systems
16. Enforce data encryption where appropriate following 128‐bit Advanced Encryption Standards (AES) for data both in 
transit and at rest in all file structures
17. Generate an error report for any validation issues or other errors identified during execution of a data load or an 
interface program
18. Provide tools for system monitoring with recommended monitor points and thresholds (e.g. disk space, CPU, ICMP, 
services, etc.) within the Solution
19. Operate using the current production release (‐2) and SQL Server with specific environment to be recommended by 
proposer                                                                                   
20. Support data replication, load balancing, failover and synchronization across multiple physical or virtual servers
21. Ensure that any batch processing does not adversely impact on‐line responsiveness or availability
22. Execute the Solution software suite over a TCP/IP network
23. Identify access requirements through firewalls 
24. Allow for read‐only access to data via Open Database Connectivity (ODBC)  or other tools with appropriate security
25. Meet or exceed Capital Metro’s required system uptime of 99.99% ‐ must submit SLA and scheduled maintenance 
plan with proposal
26. New software releases must include detailed release notes
27. New software releases shall be tested and validated for accessibility prior to production release

2.12
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2.13 Security
1. Allows for the definition of solution user security at field level
2. Allows for the creation and application of user security groups
3. Offers the ability for users to use same password for access to all data files and across all (applicable) areas of the 
solution
4. Offers the user the ability to access all (applicable) areas of the solution using pass‐through authentication
5. Allows Capital Metro staff to manage user system/data access with appropriate roles and rights
6. System shall include Identity Access and Management (IAM) to identify, authenticate, and authorize individuals or 
groups to have access to the system by associating user rights and restrictions with established identities. The ID system 
should be role‐based, with the ability to provision/deprovision and delegate. It should also include the ability to be 
audited by the Agency
7. Access shall provide multi‐factor authentication and directly integrate with the Agency’s active directory system.
8. All voice, signaling, and media processed by the hosting site shall be encrypted
9. All encryption of voice, signaling, and media by the hosting solution shall employ Transport Layer Security (TLS) and 
Secure Real‐Time Transport Protocol (SRTP)
10. The proposed hosting solution shall comply with the Payment Card Industry Data Security Standard (PCI DSS)
11. The proposed hosting solution shall comply with the U.S. Federal Information Security Management Act (FISMA)
12. The proposed hosting solution shall comply with the Health Insurance Portability and Accountability Act (HIPAA)
13. The proposed hosting solution shall comply with the Service Organization Controls (SOC2) standard
14. The proposed hosting solution shall provide the controls that are in place and shall be made available to Capital 
Metro for auditing

2.14 Test Environment
1. Separate from Production (Live) Operations Data
2. Copy Data from Production (Live) History For Use in Test Scenarios
3. Test new features/functionality, bug fixes, pre‐upgrades, security scenarios, vehicle types, driver schedules, vehicle 
capacities, other system settings

2.15 Integration
1. Solution shall intergrate with Trapeze operational data during the transition to the new solution
2. Solution shall integrate with Capital Metro's existing IVR or provide their own solution if that option is selected by 
Capital Metro. The IVR integration shall include an API or similar interface. The current IVR has the following features: 
automated trip booking, cancellation, and confirmation, basic eligibility information, estimated pickup time (day of 
service), floodgate messaging, automated reminders by voice, text, and email, bilingual English/Spanish support, and 
speech recognition Avaya telephone system managed by ConvergeOne. Content from the proposed Solution shall 
provide an API for Avaya to use for trip and rider data. The integration shall support bilingual English/Spanish support.
3. Solution shall provide data through a secured API for 3rd party metric dashboards used by Capital Metro's vehicle 
operations service providers
4. Solution shall provide API integration with Capital Metro's existing Enterprise Asset Management software
5. Solution shall provide a back‐end integration to Capital Metro's mobile ticketing system (Provided by Bytemark ‐ 
contact greg@bytemark.co for integration information)
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Demand Response Transit Systems
Exhibit F‐Revised 3 ‐ Scope of Services Compliance Matrix

# Requirements Proposer Questions Submitted 
Pre‐RFP Submission

Capital Metro Response to 
Questions Submitted Pre‐RFP 
Submission

Compliance Comments, Include Where in 
Proposal Compliance or 
Alternatives Are Described

Capital Metro Response to 
Comments

Post‐
Award 
Test #

2.16 EPPM Phase Tasks and Deliverables, Project Management and Payment Milestones
The Contractor shall comply with all requirements of "Appendix A: EPPM Phases" which define deliverables within 
phases, project management requirements and payment milestones for the project.
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Demand Response Transit Systems
Exhibit F‐Revised 3 ‐ Scope of Services Compliance Matrix

# Requirements Proposer Questions Submitted 
Pre‐RFP Submission

Capital Metro Response to 
Questions Submitted Pre‐RFP 
Submission

Compliance Comments, Include Where in 
Proposal Compliance or 
Alternatives Are Described

Capital Metro Response to 
Comments

Post‐
Award 
Test #

3.00

3.01 Eligibility Database
A system of record for eligibility information such as contact information, application and renewal of application dates, 
eligibility appointments and outcomes, passwords for customer service/peripheral customer services such as web/IVR 
that integrate with those services, comment/customer contact histories, client photo (for photo ID), can generate letters 
from templates, stores documents

3.02 Pathway Assessment
The ability (1) to determine if a trip has a fixed route bus or rail alternative of comparable ride time, (2) to define and 
load various GIS layers representing sidewalk and stop data to determine if the path leading to and from a fixed route 
stop or station is ADA‐accessible. One‐for‐one or batch trip review

3.03 Travel Training Student Data Record System
A system of record for travel training student data. Collects core data such as name, unique user ID, date of birth, 
gender, mailing address, telephone, email, emergency contacts. If part of an eligibility product, allows for differentiation 
between student types (e.g. uses paratransit, fixed route, or both). Comment/contact histories, account change log, 
letter generation, document storage, canned reporting

3.04 IVR Solution for our Customers
Providing trip booking, cancellation, confirmation, where's my ride/eta, eligibility and account information, floodgate 
messaging, automated reminders by voice, text, and email, bilingual support, speech recognition where applicable

3.05 Web, Solution for our Customers
Providing trip booking, cancellation, confirmation, where's my ride/eta, eligibility and account information, floodgate 
messaging, automated reminders by voice, text, and email, bilingual support, speech recognition where applicable

3.06 App (for Android/iPhone) Solution for our Customers
Providing trip booking, cancellation, confirmation, where's my ride/eta, eligibility and account information, floodgate 
messaging, automated reminders by voice, text, and email, bilingual support, speech recognition where applicable

3.07 Enterprise CRM Integration
If applicable to the Vendor's solution, integration may include integration into Capital Metro's Enterprise Salesforce CRM 
through an API providing trip data, rider data, trip and rider comment histories.

3.08 Alternative Proposal
Vendors will be permitted to submit their own in‐house or partner solutions for consideration as an alternative proposal.

Scope of Services and Compliance Matrix ‐ Optional Solutions
While the purpose of this solicitation is primarily to procure a demand response transist systems scheduling and dispatch software solution, CapMetro recognizes that Vendors may offer other components of value to its operation. Optional solutions of potential interest to 
CapMetro include, but are not limited to:

RFP‐307106
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Demand Response Transit Systems
Appendix A EPPM Phases

     1. Project organization chart
     2. Project schedule (draft)
     3. Action Items and Issues log (AIL) 
     4. Review and comment on Capital Metro Project Management Plan
     5. Infrastructure and Integration Audit

6. Initiate Risk Register
7. System Implementation Plan (draft)
8. Compliance Matrix Review and Update
9. Kick‐off meeting and base product demo with stakeholders to review and clarify requirements including confirmation of any
required updates to Capital Metro’s environment

     1. On‐Site Assessment; Documentation of Findings
     2. Configuration Management Document (“CMD” ‐ Draft)
     3. Wireframe diagrams and screenshots for marketing (Draft)
     4. System Implementation Plan (Final)
     5. Disaster Recovery Plan (Draft)
     6. Quality Assurance Plan (Draft) Capital Metro only confirms QA/QC; Plan
shall clearly delineate that the Contractor performs QA/QC process 
     7. Risk Management Plan participation (Final) 
     8. Data dictionary and Entity Relationship Diagram (ERD)

 9. Project Schedule (Baseline) with Resource Loading
10. Network architecture diagram (Draft)
11. Electrical and communication connection designs (Draft)
12. Installation Plan (Draft): equipment installation design, procedures, schedule, Capital Metro support required; detailed so Capital
Metro can perform installation & deinstallation if desired post‐implementation
13. Review of Design and System Implementation Plan with Stakeholders
14. Update of Design based on review
15. Review and Acceptance of Capital Metro Project Management Plan
16. Compliance Matrix Review and Update

   1. Quality Assurance Plan Including QA/QC Checklist (Final) 
   2. Test Environment Installation that provides Capital Metro full access throughout the project and the life of the system
   3. Supporting Infrastructure Implemented
   4. Application and Functionality Development
   5. Test Procedure/Plan including test Scripts, use cases, acceptance test criteria demonstrating each Compliance Matrix term is 
developed and meets requirement (Draft)
   6. Update Compliance Matrix with Test Number(s)
   7. CMD Values Test and Update
   8. High‐level Training of Capital Metro Staff to Prepare for Test Phase
   9. Warranty and Maintenance Plan Review
   10. Review and Feedback of Capital Metro Support Responsibility Matrix

   11. Role‐based, On‐site Training Plan for all User Types (Draft): 
     •Training schedule and course outlines for review a minimum of three weeks prior to the scheduled classes
     •Separate training sessions for revenue, customer service maintenance and system administrator roles
     •Provide all materials necessary to train participants (Capital Metro will provide space and laptops)
     •Schedule the training staff to be on site timely to ensure equipment, materials, student accounts and classroom are fully ready for 
when class begins
     •Arrange for an instructor(s) with thorough knowledge of the material covered in the course(s) and the ability to effectively lead the
knowledge transfer
     •Provide customized training manuals specific to Capital Metro's environment in Microsoft Word and PDF. Contractor shall provide 
the agreed‐to number of hard copies

   1. Document Procedures and Migrate Environment from development to test, stage and production
   2. Contractor’s Successfully Test Procedure/Plan Results
   3. Documentation including User, System Admin, Maintenance, Installation and Training Manuals, (Draft)
   4. Test Procedure/Plan including Test Scripts, Use Cases and Acceptance Test Criteria (Final)
   5. System Acceptance Test (SAT) Plan Developed (Subset to Use to Determine Go, No‐Go before Go Live)
   6. Security Penetration Test
   7. Disaster Recovery Test – End‐to‐End
   8. Installation Plan (Final)
   9. System Acceptance Test (SAT)
  10. Introduction to Contractor’s Support Manager and Team
  11. Detailed Processes and Contact Information for Post Go Live Support

   12. Test Failure Log & Remediation Plan. Contractor shall lead testing of the solution including integrations and resolve all Significant 
(Class 1) and Severe (Class 2) Test Failure Results (TFRs). Contractor shall endeavor to resolve Minor (Class 3) TFRs during this phase; 
however, the requirement for Class 3 resolution is during the Closeout phase. Definition for each class are as follows:
     •Severe ‐ A Class 1 test failure is a severe defect that prevents, inhibits, or significantly impairs further testing or operation of the 
system.
     •Significant ‐ A Class 2 test failure is a significant defect that does not prevent further testing or has a minimal effect on normal 
operations of the system.  
     •Minor – A Class 3 test failure is a minor or isolated defect that does not impact or invalidate the testing or normal operations of 
the system. 
   13. Regression Testing of the Entire Test Plan for Any Class 1 and Class 2 Failures
   14. Compliance Matrix Review and Update

4.0 Test. Integration and testing by Contractor and Capital Metro to determine that all functionality required of the software and integrations into the existing environment is in place and working. The testing phase shall not be deemed complete until all functional 
requirements of the newly implemented system have been fully tested and approved by the project team. The Contractor shall provide a Test Procedure document with test scripts, use cases and acceptance test criteria for review and acceptance by Capital Metro for all 
phases. Only Capital Metro data is to be used for testing. Before Capital Metro performs any testing, the Contractor shall provide the written test results of the full test procedure/plan demonstrating no Class 1 or Class 2 failures. Test Deliverables:

3.0 The Solution shall
1. Provide a fully hosted and maintained software solution, accessed through a secure combination of web‐based rider, staff, and driver platforms
2. Be scalable for  incorporation of new technology or integration opportunities, and uses interchangeable, industry‐standard off‐the‐shelf components

EPPM Phase Tasks and Deliverables. The Contractor shall perform the following phase tasks and provide the associated deliverables required to deploy all hardware, software, updates and configurations resulting in a fully functional and tested system. Contractor shall obtain 
Capital Metro review of all deliverables and make changes and updates to deliverables per Capital Metro review as needed. Capital Metro acceptance of all deliverables for each phase as evidenced by a signed phase acceptance certificate is required prior to invoicing. Each phase is 
closed by Contractor providing Phase Completion Notification with Proof of Deliverables; Capital Metro Acceptance Certificate Signoff; Invoice upon Receipt of Capital Metro Authorization to Invoice

1.0 Plan. Meet with Capital Metro project manager and business area stakeholders for project planning, including review of proposed schedule, roles and responsibilities, as well as conduct a complete review of functionality to be delivered, and other project activities. Plan 
Deliverables:

2.0 Design. Contractor's technical requirements gathering and detailed design, beginning with on‐site assessment and discussion with affected Capital Metro departments. This phase will determine how the system will be installed, product wireframe presentation to the 
customer, and how it will be managed in the back end. The Contractor will work with Capital Metro to develop materials that will provide a basis to help instruct Capital Metro stakeholders in the easiest and most efficient way to use the system to their utmost advantage
Design Deliverables:
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Page 9 of 26

FPR Exhibit F‐Revised‐3



Demand Response Transit Systems
Appendix A EPPM Phases

   1. Conduct Training for all User Types
   2. Document Procedures and Migrate Environment from Test to Production
   3. QA/QC checklist Sign off 
   4. Update to Disaster Recovery Plan
   5. Delivery of all Documentation including User, System Admin, Maintenance, Installation and Training Manuals, (Revise Draft) 
    6. System Acceptance Test (SAT)

   7. Resolution of SAT TFRs
   8. Go Live Schedule, Transition Plan, Rollback Plan
   9. System Go Live (Parallel Operation with Trapeze)
   10. Technical Lead On‐site During First Week of Go Live, or Longer if System Issues are Experienced
   11. Final Transition (No longer operating in parallel with Trapeze; Operating solely with Solution)
   12. Revised (final) Copies of all Required Documentation including User and Training Manuals
   13. Compliance Matrix Review and Update

   1. Follow‐up training on areas identified during Go Live and Training Documentation (Final)
   2. Data dictionary and Entity Relationship Diagram (Final)
   3. Network architecture diagram (Final)
   4. Electrical and communication connection designs (Final)
   5. All AIL items closed
   6. Resolution of all Minor (Class 3) TFRs
   7. Final Documentation for Environment Refresh (Develop‐Test‐Stage‐Production)

   8. Disaster Recovery Plan (Final)
   9. Configuration Management Documents (CMD – Final)
   10. APIs and all documentation related to all integrations (Final)
   11. Final Documentation for Environment Refresh (Develop‐Test‐Stage‐Production)
   12. Warranty and Maintenance Procedure Review and Forms
   13. As‐builts: updates to any documentation including design document changes
   14. Participation in Lessons Learned

7.0    1. Active Partnership with Capital Metro in assuring Project Success
2. Onsite At Least two weeks a month During Each Project Phase (May Be Performed by Technical Lead Depending Upon Scheduled

Activities By Agreement with Capital Metro) 
   3. Single Point of Contact for All Communication Regarding Work Under This Contract
   4. Task Coordination with The Designated Capital Metro project manager
5. Regular Communication with The Project Manager and any other staff designated to discuss progress, critical risk factors,

schedule, or unique issues that may surface. 
6. Specification of Capital Metro’s staff resources needed for project success with at least two weeks notice in advance within the

project schedule. 
   7. Support Responsibility Matrix Review and Updates as Needed

   8. Semi‐monthly Status Meetings with Updated Schedule and AIL
   9. Review and Feedback of Change Requests as Needed
   10. Monthly Risk Registry Updates
   11. Monthly Management Review Meetings
   12. Monthly Project Status Report 
   13. Quarterly attendance and Status Presentation at Steering Committee Meetings
14. Responsible for ensuring all project documentation, including meeting minutes, AIL updates, project schedule and plans are kept

updated in the Capital Metro SharePoint site

8.0 1.0 Plan: 5%
2.0 Design: 10%
3.0 Develop: 15%
4.0 Test: 15%
5.0 Deploy/Go Live: 45%
6.0 Closeout: 10%

Payment will be governed based on:
   1. Notification of Plan Phase Completion with Proof of Deliverables
   2. Sign off on Phase Acceptance Certificate
   3. Phase Invoice upon Receipt of Capital Metro Authorization to Invoice

Payment Milestones. Payment for each of the above described project phases (1.0‐6.0) shall be paid in the following percentages of total Contract cost

Project Management. The Contractor shall manage the project continuously beginning with the Notice to Proceed through Close, and shall lead the project and is expected to drive and manage all aspects of the project including the management of any subcontractors. Capital 
Metro shall manage and coordinate all its resources. A full‐time Project manager or technical lead is required to be onsite at least two weeks per month during each phase of the project. A PMP is preferred and shall be approved by Capital Metro. Project Management Deliverables:

5.0 Deploy/Go Live: Deploy: once all the test failures have been corrected, the Contractor shall install and configure the software and incorporate it into the live environment. Go Live: the system shall go live and be monitored for the first 30 days of operation. If Severe (Class
1) or Significant (Class 2) issues arise, the Go‐Live period may be cancelled, extended or restarted. The Contractor shall be required to participate in the monitoring of the system and respond to issues so they are quickly resolved. Deploy/Go Live Deliverables:

6.0 Close. Obtain acceptance by Capital Metro to formally close the project. Apply appropriate updates to project documents. Close out all procurement activities ensuring termination of all relevant agreements. Close Deliverables:
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Demand Response Transit Systems
Appendix B Questions

1.00 Hosted Environment ‐ Answer the following questions in the "Answer" column: Answer
1.01 Is this application hosted via a public cloud such as Amazon, an infrastructure as a service (IaaS), or is it self‐

hosted?
1.02 Does the Contractor manage this or does a hosting provider manage it?
1.03 Data security ‐ Where and how is the data secured? Is it encrypted? Who 'owns' the data? 
1.04 Network security ‐ firewalls, intrusion detection systems: 
1.05      •Do you have IDS/IPS? Who manages these devices? 
1.06      •Are these shared resources between the vendor and other hosted customers? 
1.07      •Are they shared between all of this vendor’s customers or are they specific to an individual customer?

1.08 Audit and logging trails, and system logging: 
1.09      •What information is logged?
1.10      •Are logs reviewed and if so, by whom? Can we access these logs if necessary?
1.11 Data segregation ‐ How do you ensure data security and prevent unauthorized access to data of one tenant by 

other tenant users?
1.12      •Who has access to our data and servers? How is it controlled?
1.13 Availability ‐ How do you mitigate the effect of potential DDoS attacks?
1.14      •What is the bandwidth and what is the percentage of use?  What is the percent of peak time use?
1.15      •Performance management system ‐ uptime, availability, response, delay, etc.  Do you provide scheduled 

reports to their customers?
1.16      •Backups ‐ What is the backup and restoration plan? Is there an SLAs for recovery?
1.17      •Identity management and sign‐on process ‐ How is identity management handled?
1.18     •Do you support ‘2 factor authentication’?
1.19      •Does the system provide limits on the number of invalid access attempts allowed? 
1.20      •If so, is the user locked out of the system indefinitely or for a specified timeframe? 
1.21      •Vulnerability patching ‐ Server OS updates ‐ What is their process, patching schedule, etc.? Will we incur 

downtime during patching?  What is their notification process?
1.22      •Disaster Recovery ‐ How often do they test? Is the customer notified?
1.23      •IT security ‐ Can the vendor provide an overview of its' IT security program? 
1.24      •Is there a dedicated IT security team?
1.25      •Do they have a formal security incident response plan?  
1.26      •If there is a breach, how quickly do you respond to remedy the problem?  Is there a documented customer 

notification plan? Are there SLAs for notification?
1.27      •Do you perform vulnerability scans, security assessments, or penetration testing? If so, how often?

1.28      •Is the application designed and reviewed for the OWASP Top Ten security risks?
1.29 Can you provide a data flow diagram? If so, please attach.
1.30 Can you provide a detailed description of secure connection? If so, please attach.
1.31 What daily steps are taken to ensure the system is up and all features available?
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Demand Response Transit Systems
Appendix B Questions

2.00 Network ‐ Answer the following questions in the "Answer" column: Answer
2.01 What protocols are used? (Please be very detailed and specific, to include port numbers) 
2.02 How much bandwidth is required per client? 
2.03 What is the frequency for security patches and anti‐virus updates? (Contractor or Capital Metro?)
3.00 Help Desk / Desktop ‐ Answer the following questions in the "Answer" column: Answer
3.01 Are there special printer/printing requirements? 
3.02 What Client side software or services are needed (assume workstation has nothing on it)? 
3.03 Is there a specific drive mapping(s) required? 
3.04 Can the workstation use a DNS name to reference the server or devices? 
3.05 Can the workstation use a UNC name to reference the server or devices? 
4.00 Manuals ‐  The manuals shall be customized specific to Capital Metro's environment, provided in Microsoft 

Word and PDF, and be updated when new releases are provided. include but are not limited to the list 
below. In the "Answer" column, indicate the manual to be provided and what it covers

Answer

4.01 Design and Requirements Documentation
4.02 Acceptance Test Criteria
4.03 Systems Administration Manual
4.04 Security User’s Manual
4.05 User’s Manual
4.06 Database Dictionary
4.07 Database Entity Relationship Diagram
4.08 Architecture Diagram
4.09 Integration Manual
4.10 Process Flows
4.11 Systems Configuration Documentation
4.12 Maintenance Procedures Manual 
4.13 Reporting Manual
4.14 Software License Agreements
4.15 System, Hardware, and Software Maintenance Agreement
5.00 Reliability. The solution shall have a proven, low‐maintenance reliability record on multiple existing similar 

transit systems for at least two (2) years; using the below criteria, specify in the "Answers" column the 
reliability rates of your solution:

Answer

5.01 Uptime of hosted backend solution

307106‐Exhibit‐F‐Revised‐3
9/15/2021 1:26 PM

Page 12 of 26



Demand Response Transit Systems
Appendix B Questions

6.00 Functionality.  CapMetro recognizes that many of its operational practices have been developed to 
accommodate our existing platform. We have therefore deemed it appropriate to give respondents the most 
leeway possible to describe their solution and approach to service delivery unfettered by our preconceived 
notions. Respondents may address proprietary methods at a high level if necessary, but detailed responses are 
greatly appreciated. Responses will be incorporated into the Contract of the selected Vendor. For questions not 
applicable to the solution that is being offered, please indicate “N/A”.

Answer

6.01 Project Overview ‐ Answer the following questions in the "Answer" column:
6.01.01 Provide an estimated implementation timeline, including anticipated periods for design, development, and 

deployment and the anticipated level of engagement for Vendor staff and the (as identified in items 3.00 to 
3.07 of Appendix C Demand Response Service Profile) Capital Metro team.

6.01.02 Provide a road map of future plans for the product and (if applicable) the associated product family.
6.02 User Functionality ‐ Answer the following questions in the "Answer" column:
6.02.01 Describe front end user interface for staff.
6.02.02 Describe front end user interface for customers.
6.02.03 Describe back end user interface (e.g. settings, supplementary tables) for Capital Metro IT/Super User staff.
6.02.04 Describe Trip Management (e.g. booking, cancellation) functionality.
6.02.05 Describe Scheduling/Dispatch functionality.
6.02.06 Describe In‐Vehicle Mobile Data Device functionality.
6.02.07 Describe Customer Database functionality.
6.02.08 Describe Faring functionality.
6.02.09 Describe Standard/Custom, Reporting, Dashboard, and Business Intelligence functionality.
6.02.10 Describe any other standard or notable features of the solution.
6.02.11 How will the solution operate if staff have to work remotely due to field work, bad weather, or emegency?
6.03 Deployment Methodology ‐ Answer the following questions in the "Answer" column:

6.03.01
Describe the methodology by which you would transition Capital Metro’s data from the incumbent solution to 
your solution.

6.03.02
Describe the methodology by which you would transition users from working in the incumbent solution to your 
solution (e.g. redundant systems, training, etc.).

6.03.03
Identify (high level) risks you would associate with a transition of data and working users from the incumbent 
solution to your solution.

6.04 Audit & Data Management ‐ Answer the following questions in the "Answer" column:

6.04.01
Describe (high level) administrative tools used to manage user accounts and entitlements. To what level can 
access to fields and features be controlled?

6.04.02 Describe (high level) any tools for auditing user activity.

6.04.03
Describe (high level) any tools to manage ancillary tables, including any ability to “age out” or “make inactive” 
data points which are no longer part of business logic.

6.04.04

Describe methodology/tools for archive of system data including (at a minimum) customer records and trip 
histories, to ensure compliance under federal, state, and local regulations and best practice in the transit 
industry.
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6.05 Accessibility ‐ Answer the following questions in the "Answer" column:

6.05.01
Is solution compliant with current WCAG (Web Content Accessibility Guideline) 2.0 AA and Title II Web 
Accessibility standards?

6.05.02

Describe methodology for ensuring that all customer‐ and staff‐ facing screens are compatible with screen 
reader technology using text‐to‐speech and/or a refreshable Braille display. Are compatibility tests 100% 
automated or are power users (with disabilities, familiar with text‐to‐speech/refreshable Braille displays) 
brought in to consult and if so, at what stage(s)? How do you ensure that screens make proper use of forms 
mode, contextual labels, image field descriptions, and curbed read back of meta data?

6.05.03
Can all screens be altered by high contrast settings either native to the solution or using those built into current 
windows operating systems?

6.05.04 Can font size of all customer‐ and staff‐facing screens be adjusted for visibility?
6.05.05 If applicable, do all CAPTCHA (or similar) anti‐bot checks include an alternative audio challenge?
6.05.06 Are all customer‐facing screens presented in English and Spanish?
6.06 In‐Vehicle Mobile Data Devices ‐ Answer the following questions in the "Answer" column:
6.06.01 What are the minimum MDD hardware requirements?
6.06.02 What other hardware is required under this solution?
6.06.03 What OS is recommended? Is this OS required?
6.06.04 Will equipment be hardwired?
6.06.05 How will charging occur?
6.06.06 What is the power load (if applicable) on the vehicle’s battery?
6.06.07 Are there vehicle specifications you need from CapMetro?

6.06.08
What are the licensing requirements for accessing the solution and is it scalable? In providing your response, 
consider that the solution may be used by dedicated and non‐dedicated service providers.

6.07 Integration ‐ Answer the following questions in the "Answer" column:
6.07.01 Will this application interface with any other CapMetro systems (e.g. IVR, Microsoft CRM, CapMetro App etc.)?
6.07.02 If so, what type of interface do you use?
6.07.03 What protocol is used for interface(s)?
6.07.04 Do/can the interface processes and the database reside on the same server?
6.07.05 Will this application interface with a Central Data Repository (Data Warehouse)?
6.07.06 How does the application handle multiple sites or multiple databases on the same server?
6.07.07 How will data conversation/data migration into your system occur?
6.07.08 How will data conversion/data migration out of your system (for a future solution) occur?
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1.00 Overview of Capital Metro
1.01 The Capital Metropolitan Transportation Authority, CapMetro, is a public agency responsible for providing mass transit service in

the Austin metropolitan area. Serving the area since January 1985, it currently operates across 500 square miles and is funded
through a one‐cent local sales tax, federal grants, and farebox and other revenue. CapMetro operates fixed route bus and rail
services, paratransit (in a 3/4‐mile corridor of fixed route bus lines), and rideshare. To better accommodate the needs of the
present‐day rider, CapMetro has begun to invest in “Mobility on Demand” programs, providing non‐traditional, more versatile
transit where a large fixed route bus is neither cost effective nor supported by road and sidewalk infrastructure. CapMetro’s goal
is to make transit accessible to everyone.

The solution sought under this Contract is intended to facilitate the operation of Paratransit and Mobility on Demand projects
headed by the Demand Response team.

2.00  The Americans with Disabilities Act
2.01 The Americans with Disabilities Act of 1990 (ADA) is a federal civil rights law guaranteeing persons with disabilities equal access

to essential life services, including transportation. 49 CFR Part 37 speaks specifically to the requirements of paratransit service
(parallel to fixed route for those persons whose functional ability to use fixed route is limited or prevented by a disability), but
also reliably speaks to applicable equality requirements for Mobility on Demand and is therefore the gauge by which we judge
our regulatory compliance.

3.00 The Demand Response Team
3.01 The Solution shall

1. Provide a fully hosted and maintained software solution, accessed through a secure combination of web‐based rider, staff,
and driver platforms
2. Be scalable for  incorporation of new technology or integration opportunities, and uses interchangeable, industry‐standard off‐
the‐shelf components
3. Include enterprise‐wide software licenses for use by Capital Metro staff and its contractors
4. Provide APIs and be built on an open architecture and conform with open standards where applicable to be able connect to an
enterprise account‐based system 
5. Provide Capital Metro the ability for complete data analysis in real time such as ridership demand by zone, staffing needs, etc.;
please specify the real‐time information your system provides in the comments column and describe how the system would
handle the sample test scenario in Appendix H

3.02 The Administration group manages the policy, planning, budget, reporting, compliance, and technology needs of services, closely
collaborating with and providing support to other areas of the business unit and to CapMetro as a whole. 

3.03 The Eligibility group processes customer applications for paratransit service and maintains digital client files. When more
information is needed to determine a customer's eligibility for service, an on‐site third‐party service provider performs a
functional assessment using a combination of on‐the‐street and closed‐mobility‐course evaluations. The Eligibility group also
includes Travel Trainers who provide free one‐on‐one training to seniors and persons with disabilities from the general public, as
well as enrolled paratransit customers, on the use of Capital Metro services, and Pathway Assessors who evaluate road and
sidewalk conditions to determine if a customer's (walk/wheel) path of travel is accessible, allowing that customer to take their
trip on fixed route. 

3.04 The Control Center group, consisting of call center (reservations, where's my ride, etc.), next day/same day scheduling, trip
template management, radio dispatch (controlling vehicle operator movement on the road), customer management, and policy
enforcement, is the heart of the team. They are ultimately responsible for our service efficiency and effectiveness, our ability to
meet customer’s needs and expectations, and our ability to come in on budget. 

3.05 The Contract Management/Quality Assurance group oversees the performance, reporting, and contractual compliance of our
road operations service providers. They are a major contributor to and partner in development of administrative and operational
policies and procedures and are the liaisons between the service providers and the rest of Capital Metro. 

3.06 Our Road Operations teams consist of contracted service providers including such personnel as: vehicle operators, field
supervisors, run dispatch (providing base support to vehicle operators at begin/end of shift and in case of emergency), trainers,
vehicle maintenance (including electronics technicians), and building maintenance. 
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3.07 Service is currently operated out of these facilities: 
∙         MetroAccess Administration ‐ 624 N Pleasant Valley Rd, Austin TX 78702 
∙         North Base ‐ 817 W Howard Ln, Austin, TX 78753
∙         South Base ‐ 509 Thompson Ln, Austin TX 78702
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MetroAccess Operating Budget: Approximately $32M
Includes MetroAccess Administration, Eligibility, Control Center, Quality Assurance, and
Paratransit Service Providers

Fiscal Year 2018 Statistics (Paratransit):

Trip Requests Entered: 781,667
Trips Completed: 576,922
Trip Cancellations (including test trips): 204,745

ADA Passengers Transported: 670,884

Avg Requested Trip Length: 6 Mi

Service Hours: 450,623
Service Miles: 6,474,993

Vehicles Operated in Maximum Service: 160

Weighted On Time Performance (Pickup): 93.19%

Avg Productivity (Passengers per Service Hour)
North Base MiniVan: 1.45
South Base Van: 1.53
South Base MV1: 1.44

No Show Events
No Shows: 1.23%
Cancel at Door: 1.08%
Late Cancel: 0.79%
No Fault No Show: 1.75%

Avg Registered Passengers: 5,436
Active Riders (over a 90 day period): 3,286

Current Fleet Composition:

Dedicated Vehicles Owned by CapMetro
Cutaway Vans w/Lift – 88
MV1s w/Ramp – 20

Dedicated Vehicles Owned by Service Provider
MiniVans (Ambulatory Riders Only) – 75
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1.01 ADA: The Americans with Disabilities Act of 1990 (and 2008 amendment).
1.02 Business Day: Monday through Friday between the hours of 8 a.m. to 5 p.m., excluding CapMetro recognized holidays.

1.03 Capital Metropolitan Transportation Authority: (Used interchangeably with “Capital Metro”, “Capital Metro”, “CapMetro”,
“The Authority”) the public transportation entity for the Austin metropolitan area. 

1.04 Contract or Contract Documents: The writings and drawings embodying the legally binding obligations between Capital Metro
and the Service Provider for completion of the work.  

1.05 Control Center: Comprises the following functional areas: Call Center, Customer Service, and Service Coordination
(Scheduling/Dispatch).

1.06 Demand Response: Public transportation services in which a vehicle is not bound to a predefined route or time schedule.

1.07 Destination: The location where a passenger trip ends.
1.08 Fare: Payment required from each passenger for a ride on any mode of transportation provided by CapMetro. 
1.09 Fixed Route: Public transit service in which a vehicle is operated along predefined routes on a fixed time schedule. 
1.10 MetroAccess: Branding of the Capital Metro paratransit transportation service.
1.11 Mobile Data Device (MDD): The onboard computer through which a vehicle operator receives their manifest of work and

communicates with the scheduling software in real time.
1.12 Mobility on Demand: innovative, non‐traditional services being developed or used by Capital Metro to supplement traditional

fixed route and paratransit services. Service Providers operating Mobility on Demand vehicles may or may not be dedicated
providers.

1.13 Operating Window: A thirty (30) minute timeframe when a passenger must be ready to board the vehicle within 5 minutes. 

1.14 Origin: The location where a rider boards a vehicle at the beginning of each ride.
1.15 Paratransit services: pre‐booked, origin‐to‐destination service for qualified individuals who, by way of a disability or medical

condition, are functionally unable to use fixed route some or all of the time. Service Providers operating paratransit vehicles may
or may not be dedicated providers.

1.16 Passenger type: A data point mainly differentiating between the ADA‐eligible customer, their companions, attendants, children,
service animals, etc.

1.17 Passenger: Any person being transported. Used interchangeably with “rider” in this document.
1.18 Productivity Rate: The number of passengers per vehicle service hour.
1.19 Revenue Vehicle: Used interchangeably with in‐service vehicle. A vehicle which transports CapMetro customers. 
1.20 Scope of Work: A section of the Contract consisting of written descriptions of work to be performed or the technical

requirements to be fulfilled. Commonly referred to “Exhibit F” throughout this document.
1.21 Self‐Healing: Solution uses such information (for example) as AVL location, current traffic, historic data trends, on time

performance, shared‐ride routing, and/or other methods to dynamically, and without human intervention, advance re‐schedule
trips to more effective and efficient vehicle assignments, maximizing productivity and on time performance. May also be used to
contextually indicate a solution which monitors itself for errors and back‐end efficiency improvements.

1.22 Shall: This term will be used throughout this Scope of Services interchangeably to mean “has a duty to”, or “is required to”
perform a particular function or task.  

1.23 Space Type: A data point indicating the capacity needs of a passenger (e.g. ambulatory, wheelchair‐user, large‐wheelchair‐user,
etc.)

1.24 Title II: A portion of ADA law which applies to state and local government and ensures that qualified individuals with disabilities
receive no discrimination in services, programs, and activities provided by those entities. Applicable here, Capital Metro is
required to provide ADA‐accessible services and products to its customers and employees.

1.25 Vehicle Operator: Interchangeable with driver. Direct‐hire employees of the Service Provider with whom Capital Metro
contracts service to operate vehicles transporting passengers.

1.26 Vendor: Interchangeable with Contractor and Provider. The individual, association, partnership, firm, company, corporation,
or combination thereof, including joint ventures, contracting with Capital Metro for the delivery of the passenger transport
software solution described under the Contract. 

1.27 WCAG: The Web Content Accessibility Guidelines are part of a series of web accessibility guidelines published by the Web
Accessibility Initiative (WAI) of the World Wide Web Consortium (W3C), the main international standards organization for the
Internet.

1.28 Where’s My Ride: MetroAccess services (telephone, automated electronic) through which a paratransit customer can check
when the vehicle is estimated to arrive at their pickup location. Intended for use only when a vehicle is late arriving.

Definitions
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Current Demand Response/MetroAccess Technology

Trapeze 

Solution is Hosted On‐premise by CapMetro. UIs are provided to staff through Citrix or (as with vehicle operators) MDDs.

Unless noted below, all modules are on version 18 (As of spring 2021).

         PASS ‐ The core paratransit scheduling and dispatch system.

         PASS Reports ‐ Standard reports that come with Trapeze PASS.

        CERT ‐ A module used to manage MetroAccess’ Eligibility, Pathway Assessment, and Travel Training programs. Houses client data including contact
information, eligibility dates and conditions, etc.

         CT ‐ A partition allowing service providers to access only work assigned to them.

         ATIS ‐ A module providing fixed route schedule data.

        IPA ‐ A module that (in connection with Trapeze ATIS) provides fixed route alternatives for paratransit trip bookings. Used to verify ride time compliance
(Under ADA law, paratransit ride times must be comparable to fixed route) and, as applicable, to re‐direct conditionally paratransit‐eligible customers to fixed
route.

         PASSWeb ‐ Trip creation, cancellation, confirmation, and basic user account management made available to customers via the web.

        OPS ‐ An operations management module used by CapMetro to maintain vehicle and employee data tables (among others) and to create and share
custom reporting queries developed by staff.

∙         PASSMon ‐ The Capital Metro‐side interface allowing its fleet and Trapeze PASS to communicate in real time.

        Driver Mate ‐ Operating software for the vehicle operator’s MDD. Currently used on MetroAccess North Base and Overflow service provider Galaxy
Tablets.  Requires a gateway server on the Service Provider’s end to connect to CapMetro’s PassMon interface.

        Mobility ‐ Operating software for the vehicle operator’s MDD. Currently used on MetroAccess South Base service provider Mentor Rangers. Requires a
gateway server on the Service Provider’s end to connect to CapMetro’s PassMon interface.
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Unified Dispatch

An Interactive Voice Response (IVR) system Hosted Off‐premise by Unified Dispatch. Calls Run through CapMetro’s Avaya Private Branch Exchange (PBX).
Includes Speech Recognition and Touch Tone Functionality.

         Houses MetroAccess’ primary phone tree.
        Real‐Time customer services by phone including Trip Booking, Cancellation, Vehicle ETA, and Passenger Eligibility Information by interfacing with a
Trapeze Application Programming Interface (API).
        Floodgate and Automated Notifications by Voice, Email, and Text. Voice notification runs through CapMetro’s PBX, Email through CapMetro’s Microsoft
Exchange, and Text through (a 3rd party provider) Client Tell.
         Reporting Dashboards.
         Screen Pop of caller and IVR information when customer zeroes out to an agent. Interfaces with Avaya products.

Avaya

End‐to‐end Telephone System Hosted On‐premise by CapMetro. Phone system is currently going through an implementation to replace the entire system by
end of CY2021.

         Avaya Aura Contact Center (AACC) – Provides inbound customer contact with skill‐based routing.
         Agent Greeting – Provides agent name and information prior to receiving the call.
         Avaya Contact Recorder (ACR) – Provides customer contact voice recording and agent screen data recording.
         Computer Telephone Integration (CTI) Screen Pop, Web, and Social Media Integration, Microsoft CRM integration.
         Call Pilot (Voice Mail) – Provides voicemail, in queue messaging, and alternate call routing to the AACC in the event of an IVR failure.

Microsoft 

         The usual Microsoft Office productivity applications – Word, Excel, PowerPoint
         SharePoint & OneDrive ‐ Web‐based, document storage and management allowing collaboration within in the business unit
         Dynamics CRM – branded as “Service One” to collect and manage customer feedback.
         Dynamics AX – Primary financial system
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Radio Systems

        Open Sky – Voice over IP (VOIP) radio communications accessed through the Lower Colorado River Authority (LCRA) telecommunications network.
MetroAccess uses a combination of installed (closed‐channel) and hand‐held (open‐channel) radios to facilitate daily and emergency operations.
         Exacom – Recording of VOIP radio traffic.

3rd Party Reporting Dashboards

         Transit Miner – Reporting dashboard provided through CapMetro’s 3rd party road operations service providers.

Citrix

         Xen Desktop – Application used to provide remote access to various CapMetro‐supported software products, including Trapeze.

Duo 2‐Factor Authentication

         Multi‐factor authentication used to further secure access to Citrix when outside CapMetro’s network.

Infor EAM (Enterprise Asset Management)

Hosted Off‐premise by Infor.

         Asset Management (inventory and maintenance tracking) of Buildings and Vehicles

Service Now

Hosted Off‐premise by ServiceNow, Inc.

         IT Service and Asset Management

Mobile Ticketing and Fixed Route Trip Planning (By Web and App) 

Hosted Off‐premise solution from the collaborative team of Bytemark, Inc and HaCon. Fixed route trip planning is primarily used by MetroAccess travel
trainers to aid in customer education. Mobile ticketing is used by both fixed route and paratransit customers.
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SolarWinds

Web‐based system performance monitoring used by CapMetro’s IT Department to ensure availability of essential MetroAccess technologies.

As‐Is System Diagram
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Current MetroAccess Reports

The following will give you an idea of metrics CapMetro is used to generating. This list is not exhaustive. Much of this
reporting has been custom‐built by staff.

Reporting metrics may be parsed out by service provider, vehicle type, operator, eligibility condition, service level, and a
variety of other categories.

Core Metrics
        Ridership ‐ Includes customers, companions, attendants, children, and service animals. Also known as “Boarding” or
“Passenger” counts.
         Trips ‐ Completed reservations, counts the customer only.
         Service Hours ‐ Time from pull out to pull in. Also known as “Gate to Gate” or “Gate Time.”
         Revenue Hours – Time from first attempted pickup to last drop off or no show event. 
         Service Miles – Miles from pull out to pull in. 
         Revenue Miles – Miles from first attempted pickup to last drop off or no show event.
        Passenger Miles – For each individual trip , take the number of passengers transported andmultiply by the miles travelled
from pickup to drop off. Then add  each individual trip’s result together for total passenger miles.
        Vehicles Available for Maximum Service (VAMS) – the total number of vehicles used to transport customers in revenue
service.
        Vehicles Operated in Maximum Service (VOMS) – the largest number of vehicles in service during any hour of the day.
Also known as “peak of the peak.” 
         Lift Uses – For each lift‐equipped vehicle, the count of boardings by non‐ambulatory passenger space types.
        Productivity – Passengers per Service Hour, Passengers per Revenue Hours, Trips per Service Hour, Trips per Revenue
Hour.
        On Time Performance (Pickup) ‐ Early or on time arrival of the revenue vehicle within the pickup window. MetroAccess
currently negotiates a 30‐minute pickup window with the customer during trip booking.
        On Time Performance (Appointment) ‐ On time arrival of the revenue vehicle by a designated appointment time as
requested by the customer during trip booking. MetroAccess is expected to deliver a customer to their destination on time,
but no more than 30 minutes before their appointment time. Presence of an appointment time in a trip booking will
determine what the pickup window would be.

Demographics
         Registered Customers by Age
         Registered Customers by Gender
         Registered Customers by Eligibility Type ‐ Unconditional, Conditional, Transitional, Visitor, etc.
         Registered Customers by Space Type – Ambulatory, Wheelchair, Large Wheelchair, etc.
         Registered Customers by Disability Code – Physical Impairment, Cognitive Impairment, Visual Impairment, etc.
         Registered Customers by Service Level – Hand to Hand, Door to Door, Curb to Curb

RFP‐307106
Page 23 of 26

FPR Exhibit F‐Revisedf‐3



Demand Response Transit Systems
Appendix G Current Reports

Call Center
         Total Trip Requests
         Trips Requested 1 Day Ahead
        Trip Statuses ‐ Completed, Unscheduled, Various Cancellation Types, Denial Categories (client refused time, outside
service area, referred to fixed route), Missed Trip (performed too late or not at all), No Shows, Assess for Penalty, etc.
        Booking Subtypes – Codes indicating what kind of service was provided such as demand, subscription, open return,
standby, eligibility, etc.
         Trips Created by Group ‐ Agent, Subscription, Automated Telephone (IVR), Automated Web
         Trips Cancelled by Group ‐ Agent, Subscription, Automated Telephone (IVR), Automated Web
         Completed Trip Lengths ‐ in whole miles
        Ride Time Compliance – comparing Paratransit Ride Time to its Fixed Route counterpart, including walk/wheel time.
Paratransit is not permitted to be a longer ride than fixed route.
         Completed Trips by Passenger
         Passengers by Fare Type (with ability to differentiate between passenger types)
         Reservation Audit – Checks for double bookings, missing times, trips made in opposition of other business rules.

Dispatch & Scheduling
         Test Trips to Cancel
        Unused Runs to Delete – Leaving unused runs open from the day of service causes havoc with our reports and must be
deleted.
         Slack Time, Slack Percentage, Instances of Slack (30 minutes or more)
         Run Violation Codes
        No Show Audit – Confirming that no shows were performed within business rules, including distance of the scheduled
location.

        Location File Audit – bookmarked locations are checked for missing or bad data entries, including address points,
comments exceeding the character limit, possible geodata errors if operators are going to a different location than scheduled.

         Potential Location Files – locations we haven’t bookmarked yet, but go to a lot.
        Location File Updates Will Affect – changes in a location file that need to be applied to client records, subscription trips,
etc. and customers may need to be notified.
        Subscription Trip Audit – subscription trips are checked for missing or bad entries, possible improvements in grouping
with other trips, on time performance, etc.
         Potential Subscription Trips – trips customers take a lot, around the same time of day, which may be a good fit.
         Trips Search by Street – Number, Partial Street Name, Zip, Map Page, or Location Name.
        Trips Assigned to Service Provider – Our overflow provider has a different vehicle logo. We send a night‐before call out
message blast to customers assigned one of their vehicles.
        Where’s My Ride – A simple listing of trips, ETAs allowing us to have temporary employees fill in to help without needing
to know how to navigate all of our software.
         Automated Notification Settings – An audit to verify that multi‐step settings are correctly configured at the trip level.
        Master Trip List – We refer to this as a “Cross Reference Report”. Contains all of the trips in the system for the day with
their current status. Run the night before and potentially throughout the day in the event of system issues on the day of
service.
         Passengers/Trips per Hour
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Eligibility
         Total Registered Paratransit Passengers
         Active Riders (over last 90 days)
         Applications Processed
         Appeals – With determinations upheld vs. overturned)
         Minimum Days to an Eligibility Appointment
        Average Time to Process Eligibility – Start, Pause and Resume (if extra information is requested), and Stop Dates must
equal less than 21 days for compliance.
        Monthly Eligibility Determinations and Statuses – Unconditional, Conditional, Transitional, Visitor, Ineligible, No Show,
Reschedule, Self Select Out, Pending Verification, etc.
        Automated Notification Settings – An audit to verify that multi‐step settings are correctly configured at the client file
level.
         Recertification Needed – Eligibility expires soon. Used to send out letters and applications.
         Activity Summary – Interview, Assessment, Appeal, and the outcome of those activities, etc.
        Customer Contact Lists – mailing address, phone, email, preferred method of contact, language. Includes master, for a list
of client IDs, or for a specific trip date.
         Conditional Eligibility Codes by Client
         Locate Client by Telephone Number – full or partial number
         On Time Performance by Client

Pathway Assessment
        Pathway Assessment Summary by Client – Queued for review, fixed route recommended, fixed route not recommended,
etc., with specific addresses and estimated count of how often those trips occur in a month.
         Pathway Assessment Summary Total Counts. Used to calculate cost avoidance/success of the program.

Travel Training
         Registered Travel Training Passengers ‐ Enrolled in training, may or may not also be enrolled in paratransit.
         Current Travel Training Students – Activity in the past year.
         Current Travel Training Activity Between Dates
         Paratransit Eligibility Level – Unconditional, conditional, etc. if applicable.
         Referred to Travel Training Queue
        Travel Training Summary by Client – Activities (Referral, route orientation, evaluation, etc.) and Results (Successful,
cancelled, more training needed, etc.). Includes specific addresses and short comments on activities where applicable. Longer
comments are entered into a Microsoft Word doc and just uploaded to the client’s file.
        Travel Training Successful Sessions – The details, including manually entered estimated trip counts for Travel Training
sessions ending in “Successful”. Used to calculate cost avoidance/success of the program. 

Service Providers
         Employee Roster
         Incident Management Logs
         MDD Message History
         Invoicing
        Reconciliation Audit – An audit to verify that all required information has been added into a trip booking including
odometer counts, times, fare and passenger information and that trips are in time and mileage order.
        Run Changes – What changes occurred to an Operator’s run including trips added/removed, breaks, change to scheduled
start or end time, etc.
         On Time Performance by Operator – Pull In/Pull Out Times and Pickup/Appointment Times
         AVL error messages – MDD still signed in, no communication, etc.
         Fares by Service Provider
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Back End
         System Settings
         Security by User/Group
         Polygon Settings
         Table Definitions

Other Metrics Currently Obtained Elsewhere
        Call Center Statistics – We collect these from the Avaya Aura Contact Center software. Abandonment Rate, Hold Times
within thresholds, Call Wait Times, etc.
         Complaints & Compliments – We collect these from the Microsoft CRM software.
         Accidents & Incidents – These are filed through our Risk Department and calculated externally.
         Maintenance Metrics – Miles Between Road Calls, Fuel Use, etc.
         No Show suspensions and administrative reviews/appeals – Currently housed in Excel.

In addition to reporting metrics, our current software is used to generate the following letters:
         Eligibility & Eligibility Appeal Determinations

Automation of other standard letters, such as no‐show warnings and suspensions, or upcoming need to recertify for
paratransit would be of benefit.
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