Приложение 3 к ТЗ

Требования и мероприятия для реализации

1. Общая стоимость использования ИИ в расчете на одно обработанное обращение пользователя должна быть до 130 руб., (критичное требование!).
2. Прохождение через классификатор -100% от объема обращений, успешная классификация - 95% обращений, корректное решение – не менее 50% обращений.
3. Система должна использовать для обработки и решения обращений инструкции для сотрудников ИТ поддержки, в том числе выполнять работы на АРМ пользователя и в ИС, опциональным согласованием своих действий. Обучение должно происходить в автоматическом режиме с возможностью до обучения и ручной корректировки по результатам A/B тестирования на тестовом/продовом контуре. Текущее число инструкций - 1500, в перспективе увеличение до 5500.
4. Возможность обучения ИИ основании внутренних инструкций Почты России для консультирования пользователей. 
5. Классификация и решение запросов должны проводиться в диалоге с пользователем с автоматическим получением и распознаванием (при необходимости) ошибок, скриншотов и логов с АРМ пользователя, запросом дополнительной информации с других ИС.
6. Показатели качества работы ИИ (Время реакции, качество классификации, оперативность, доля решенных запросов, корректность решения, возвраты, удовлетворенность пользователей, соблюдение регламентов обработки запросов, и.т.д) должны быть выше, чем аналогичные показатели у сотрудников ИТ поддержки по данным на конец 2025 года.
Время реакции – не более 1 часа
качество классификации – не менее 95%
оперативность – 80% процентов запросов обработаны в срок до 1 часа
доля решенных запросов – не менее 50% (критичное требование!)
корректность решения – не менее 95% (по результатам КП)
возвраты –не более 1 %
удовлетворенность пользователей – средняя оценка 4.9
соблюдение регламентов обработки запросов – не менее 95% (по результатам КП)
7. Искусственный интеллект должен использовать человекочитаемые (для сотрудника ИТ поддержки) инструкции для обучения. В инструкциях нет разметки, часть важной информации находится на скриншотах.
8. Необходимо провести анализ 100% Базы Знаний “Почты России” и “Почта Сервис” и выделить автоматизируемые навыки.
9. Необходимо подготовить сервер навыков, реализующий не менее 25% на первом этапе, 50% на втором этапе и 80% на третьем этапе от автоматизируемых навыков.
10. Машина должна понимать, с какой ролью заявителя обращения общается. Есть разные инструкции под разные роли. Ответ должен быть под нужную инструкцию.
11. Действия ИИ должны быть максимально похожи на действия сотрудника ИТ поддержки высокой квалификации, соответствовать кодексу/регламенту IT-поддержки.
12. Система должна реагировать на изменения статусов запросов и комментариев от пользователей и исполнителей аналогично сотруднику ИТ поддержки.
13. Машина должна искать противоречия между инструкциями, недосказанность в инструкциях, уметь подсвечивать проблемные места в инструкциях.
14. Необходима система для подсчета метрик процессов ИИ и интеграции данной системы к системам ПР-ПС.
Выгрузки в согласованном формате или запрос данных по rest-api
15. Система должна быть обучена глоссарию Почты России.
16. Интеграция с АСУИП по REST API, внешний контур – side to side, внутренний контур – по КСПД. Интеграция с БЗ Confluence, файловыми хранилищами.
17.  Демонстрация функционала по согласованию с ИБ допускается в облаке, но препрод и прод решение – обязательное размещение всех компонентов системы во внутреннем контуре.
18. Показатели качества работы ИИ не должны снижаться при прохождении периодов максимальной нагрузки. (увеличение нагрузки в пике в 2-3 раза).
19. Система должна распознавать фрод и вредоносные действия по отношению к сотрудникам и клиентам Почты России, действовать в соответствии с регламентом.
