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Термины и определения 
	Термин
	Определение

	ИС
	Информационная система

	Заказчик
	АО «Почта России»

	Получатель
	ООО «Почта Сервис»

	Исполнитель
	Любое юридическое лицо или несколько юридических лиц, выступающих на стороне одного участника закупки, независимо от организационно-правовой формы, формы собственности, места нахождения и места происхождения капитала либо любое физическое лицо или несколько физических лиц, выступающих на стороне одного участника закупки, в том числе индивидуальный предприниматель или несколько индивидуальных предпринимателей, выступающих на стороне одного участника закупки

	ПО
	Программное обеспечение

	ППО
	Прикладное программное обеспечение

	ПСИ
	Приемо-сдаточные испытания

	ТЗ
	Техническое задание

	ЧТЗ
	Частное техническое задание

	AD
	(от англ. Microsoft Active Directory) – служба каталогов

	API
	(от англ. Application programming interface) - программный интерфейс приложения

	XML
	(от англ. eXtensible Markup Language) — расширяемый язык разметки

	UI
	(от англ. User Interface) – Пользовательский интерфейс

	Администратор
	Пользователь Системы, имеющий возможность задавать конфигурационные настройки Системы вне интерфейса Системы

	Веб-интерфейс
	Компонент, представляющий собой Пользовательский интерфейс для одного или нескольких веб-сервисов

	Веб-сервис
	Компонент, предоставляющий REST API и направленный на реализацию определённого сценария

	“Виртуальный сотрудник ИТ поддержки”
	ПАК ИИ, выполняющий функции и обязанности сотрудника линии поддержки. Действия ПАК ИИ должны быть максимально похожи на действия сотрудника ИТ поддержки высокой квалификации, соответствовать кодексу/регламенту IT-поддержки.

	Компонент
	Программная единица системы. Служба, UI приложение, консольное приложение – это компоненты. Любой модуль составляется из набора компонент. Один и тот же компонент может входить в несколько разных модулей

	Компонент пополнения словаря
	Компонент для пополнения словаря распознавания на «лету»

	ЛВС
	Локальная вычислительная сеть

	Мастер-бот
	Бот, целью которого является определение тематики обращения и перенаправление Пользователя на соответствующий тематике скилл-бот

	Модуль
	Функциональная единица Системы. Основной принцип выделения модуля – выполнение определенной бизнес-функции, способность функционировать автономно (в рамках Системы). Модуль имеет одно или несколько конкретных назначений и состоит из компонентов. Как правило модулю соответствует минимум один установочный пакет

	Оператор
	Сотрудник дополнительного офиса, который инициирует коммуникацию в рамках своей проблемы

	Подсистема
	Совокупность модулей, связанных по характеру работы, по предоставляемым результатам работы, по функционалу

	Пользователь
	Сотрудник Заказчика, обладающий учетной записью в системе для авторизованной работы

	Программное решение (решение)
	Совокупность программного обеспечения, необходимого для реализации сценариев взаимодействия чат-бота с клиентом. Может включать в себя как один, так и несколько компонентов.

	Разметка сущностей
	Выделение набора слов/символов и присвоение ему тэга именованной сущности

	Сервис
	Компонент в составе подсистемы, предназначенный для реализации основных функций Системы, таких как обмен сообщениями, разграничение доступа, хранение данных и т.д.

	Скилл-бот
	Бот, целью которого является помощь оператору в решении вопросов по тематике, определенной Мастер-ботом

	Роль
	Набор прав Пользователя для выполнения функций Системы

	Сценарий
	Граф ответов либо комплекс из нескольких графов, по которому осуществляется диалог с оператором. Сценарий состоит из списка тем с указанием критерия попадания в тему и ответа оператору

	«Умный» поиск
	Интеллектуальная технология, основанная на применении методов искусственного интеллекта и анализа естественного языка (NLP), позволяющая эффективно находить необходимую информацию в больших объемах правовых актов, стандартов и регламентов.

	Чат-бот
	ИТ-решение имитирующее общение с реальным человеком (цифровой ассистент), целью которого является помощь оператору в решении его запросов

	Языковая модель
	Компонент, который позволяет определить наиболее вероятные последовательности слов. Для слитного распознавания используются языковые модели, обученные и оптимизированные для целевой речи, соответствующие данным, с которыми предстоит в дальнейшем работать системе распознавания (употребляемой лексике и пр.).

	JSON-файл
JSON
	(англ. JavaScript Object Notation) — текстовый формат обмена данными, основанный на JavaScript

	REST API
	Архитектурный стиль взаимодействия компонентов распределённого приложения в сети. REST представляет собой согласованный набор ограничений, учитываемых при проектировании распределённой системы

	NLU/NLP
	(англ. Natural Language Understanding/ англ. Natural Language Processing) — важные разделы искусственного интеллекта, связанные с обработкой и пониманием естественного языка.

	АСУИП
	Автоматизированная система управления ИТ-процессами

	ЕАС ОПС
	Единая автоматизированная система отделения почтовой связи, предназначенная для обеспечения автоматизации операционной деятельности ОПС. Применяется с учетом плагинов и (или) сервисов, которые существуют или будут разрабатываться в дальнейшем

	S3
	Формат облачного объектного хранения данных, бакеты, объекты и API.

	АТС (VoIP)
	Автоматическая телефонная станция, которая управляет телефонными вызовами и коммуникациями в организации с использованием технологии передачи голоса через интернет-протокол (IP)

	Confluence
	Платформа для внутренней совместной работы, используется так же как хранилище статей Базы Знаний

	Sharepoint
	платформа для организации совместной работы, управления документами и автоматизации бизнес-процессов

	Почта Чат
	Корпоративный мессенджер АО «Почта России»

	GLPI
	Открытая система управления ИТ-инфраструктурой.

	SCCM
	Программное обеспечение для управления IT-системами компаний

	Паспорт ОПС
	Информационно-справочная система, в которой осуществляется сбор, хранение и актуализация информации об объектах почтовой связи Общества

	Regis
	Система, предназначенная для сопровождения жизненного цикла информационных систем начиная от проектирования и развёртывания, мониторинга доступности сервиса, планирования регламентных работ и масштабирования до вывода из эксплуатации

	Zabbix
	Система мониторинга с открытым исходным кодом. Её задача — следить за состоянием IT-инфраструктуры: серверов, сетевого оборудования, баз данных, приложений, сервисов, систем виртуализации и даже облачных ресурсов.



Полный перечень терминов и сокращений указаны в Глоссарии АО «Почта России» (Приложение 7 к текущему ТЗ) и Глоссарии Блока по информационным технологиям и развитию цифровых сервисов АО «Почта России» (Приложение 8 к текущему ТЗ).


Описание объекта закупки
Выполнение работ по внедрению функционала “Виртуальный сотрудник ИТ поддержки”, чат-платформы и трансформации процессов управления базой знаний с применением автоматизированной системы на базе алгоритмов машинного обучения с последующим предоставлением прав на использование данного программного обеспечения для АО «Почта России»

Цели
Целью проекта по трансформации процессов управления базой знаний является снижение количества обращений, решаемых службой поддержки в формате консультации, а также повышение доступности и актуальности знаний для пользователей, в том числе сокращение затрат времени на процесс поиска информации за счет:
· Внедрения функционала “Виртуальный сотрудник ИТ поддержки”;
· Внедрения ПО на базе инструментов NLU/NLP для обработки массовых запросов пользователей по всему периметру ИТ систем в формате «вопрос-ответ»;
· Внедрения функционала «умного» поиска по нормативной документации АО «Почта России»;
· Интеграции внедряемого ПО с системами обучения АО «Почта России» (предоставление конечному пользователю необходимых учебных материалов) и системой пользовательской поддержки Service Desk (формирование и маршрутизация обращений).

Требования к функционалу “Виртуальный сотрудник ИТ поддержки”
“Виртуальный сотрудник ИТ поддержки” обязан:
· осуществлять прием и обработку обращений пользователей по телефону, электронной почте, через систему управления инцидентами, в том числе:
· регистрацию обращений пользователей в системе АСУИП;
· первичную диагностику и категоризацию обращений пользователей;
· маршрутизацию, исправление маршрутов обращений пользователей и эскалацию запросов в АСУИП;
· контролировать инциденты и запросы на обслуживание на всех этапах жизненного цикла;
· осуществлять консультационную поддержку пользователей по вопросам работы в программном обеспечении и ИТ-оборудовании (степень подробности консультации регулируется профилем услуги);
· дополнять обращения пользователей требуемой информацией;
· при необходимости согласовывать свои действия с сотрудниками ИТ поддержки (акцептование критичных операций);
· собирать информацию по запросу с АРМ пользователей и с информационных систем Почты России;
· консолидировать информацию по обращениям пользователей для выявления типовых проблем;
· предоставлять решение обращений в своей компетенции (степень подробности описания решения регулируется профилем услуги);
· предоставлять решение типовых обращений;
· предоставлять решение обращений пользователей при первом контакте с обязательной регистрацией обращения в АСУИП.
· контролировать исполнение запросов;
· получать обратную связь от пользователей о качестве исполнения заявок;
· контролировать выполнение обращений пользователей внешними поставщиками ИТ-услуг (в том числе проверка корректности заполнения приложенных файлов Актов выполненных работ);
· проводить оценку удовлетворённости пользователей сроками и качеством исполнения заявок;
· обеспечивать создание заявок на плановое техническое обслуживание;
· в полном объёме выполнять требования Регламента процесса управления инцидентами и запросами на обслуживание и иных ЛНА ООО «Почта Сервис», связанных с процессом технической поддержки
· в полном объёме выполнять требования Кодекса сотрудника ИТ поддержки, регламентирующего стандарты работы, коммуникации и информационной безопасности и этическому кодексу ООО «Почта Сервис».
Требования по мероприятиям и функционалу “Виртуальный сотрудник ИТ поддержки” описаны в Приложении 2 и Приложении 3 к текущему ТЗ.
Требования по эффективности “Виртуальный сотрудник ИТ поддержки” определяются на основании КПЭ сотрудников ИТ поддержки.


Требования к чат-платформе
Требование к эффективности (измеряются на ежемесячной основе):
· Обеспечить уровень решения без привлечения человека не менее 50% запросов в зоне ответственности “Виртуального сотрудника ИТ поддержки”;
· Обеспечить корректную автоматическую классификацию запросов на уровне не менее 99%;
· Обеспечить уровень доли охвата запросов - не менее 99% запросов в пределах обслуживаемой услуги;
· Обеспечить уровень корректности решенных запросов не менее 99%;
· Обеспечить распознавание темы запросов на базе скриншота от пользователя (не менее 80%);
· Обеспечить распознавание и корректность печатей на актах выполненных работ не менее чем в 90% документов;
· Обеспечить распознавание файлов и классификацию файлов, приложенных к запросам (не менее 80%).

Требования к качеству (измеряются на ежемесячной основе):
· Обеспечить уровень доли возобновленных запросов не более 1% от решенных в пределах зоны ответственности бота;
· Обеспечить уровень изменения классификации  запросов между услугами/видами запросов - не более 10% в месяц;
· Обеспечить уровень удовлетворенности пользователей (средняя оценка по запросам) не менее 4.9;
· Обеспечить уровень возвратов на переклассификацию не более 1%;
· Обеспечить успешность отработки голосовых обращений на уровне не менее 95%;
· Обеспечить уровень распознавания речи пользователя на уровне не менее 95%;
· Обеспечить уровень повторного запроса у пользователя на уровне не более 1%;
· Обеспечить уровень синтеза и распознавания речи ботом на уровне не менее 4.9;
· Обеспечить достижение индекса лояльности клиентов на уровне 8 по десятибалльной шкале (где 10 - максимальная лояльность);
· Обеспечить достижение индекса усилий клиентов на уровне не менее 8 по обратной десятибалльной шкале (где 10 - максимальное удобство для клиентов).

Требование к функциональности:
· Обеспечить повторную обработку запросов по событиям (изменения статусов, комментарии, решения подзапросов и т.д.);
· Обеспечить возможность гибкой настройки (скрипты) действий робота на основании действий пользователя и событий АСУИП;
· Обеспечить возможность отработки коммуникаций с пользователем (обзвон) на предмет выяснения причин неудовлетворительных оценок по запросам;
· Обеспечить возможность отработки коммуникаций с пользователем (обзвон) на предмет уточнения параметров запроса;
· Обеспечить возможность формирования и обработку заявок и комментариев к ним на основании коммуникаций с пользователем, каналы обращения:(телефонные диалоги, чаты в мессенджерах, группы в мессенджерах, email);
· Обеспечить измерение метрик клиентского опыта.
· Функциональность, описанная в Приложении 2 и Приложении 3 к текущему ТЗ;
· Реализовать функционал упрощенной обработки запросов (“автоответ”, закрытие запросов, создание подзапросов, передача на следующую линию, переклассификация запросов) с гибкой настройкой критериев и правил обработки.
Требование к нагрузке:
· Обеспечить время обработки 99% запросов/событий/комментариев на уровне не более 1 мин при объеме запросов до 40 000 в день, событий по запросам до 200 000 в день, комментариев до 100 000 в день;
· Подготовить описание требуемых аппаратных ресурсов для обеспечения текущих метрик качества (в разрезе по этапам);
· Подготовить описание требуемых аппаратных ресурсов для обеспечения прохождения пиковых нагрузок (в разрезе по этапам), коэффициент пиковых нагрузок равен 2,5.	
Программное обеспечение Решения должно входить в Единый реестр российских программ для электронных вычислительных машин и баз данных Минкомсвязи России.


Требования к участнику 
Должны быть подтвержденные готовые (завершенные) проекты по внедрению бот-платформы с использованием предлагаемого к приобретению ПО (с использованием искусственного интеллекта), с возможность организации демонстрации реализованного функционала (указать организации, которые можно посетить для ознакомления с результатами завершенных проектов).
Опыт внедрения Системы, основанной на предлагаемом к приобретению ПО, у крупных заказчиков (более 5000 пользователей),  подтвержденный референс-листом (п.6.1).
Все модули Системы должны быть составляющими единого программного комплекса, разработанного и поддерживаемого единым разработчиком.
Участник должен предоставить коммерческое предложение (далее – КП) на внедрение, удовлетворяющей всем требованиям данного технического задания (далее – ТЗ).
Участник должен предоставить заполненный файл Приложение №1 к ТЗ «Требования к платформе» на соответствие предлагаемого решения.
Участник должен провести внедрение Системы согласно всем требованиям данного ТЗ.
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Сроки выполнения Работ: 
Таблица 1. Сроки выполнения работ
	Наименование этапа
	Срок начала проведения работ
	Срок окончания проведения работ
	Ответственный
(Заказчик / Исполнитель/Поставщик)
	Примечания

	Этап1. Фаза 1 – Исследование текущих процессов управления знаниями
	01.08.2026
	31.08.2026
	Исполнитель
	

	Этап1. Фаза 2 – «Разработка перечня инициатив по трансформации»
	01.08.2026
	31.08.2026
	Исполнитель
	

	Этап 1. Фаза 3 – «Оценка перечня инициатив», разработка ЧТЗ
	01.08.2026
	31.08.2026
	Исполнитель / Заказчик
	

	Этап 2. Фаза 1 – «Внедрение инициатив»
	01.09.2026
	31.12.2027
	Исполнитель / Заказчик
	

	Этап 2. Фаза 2 – «Внедрение инструментов по управлению базой знаний»
	01.11.2026
	31.03.2027
	Исполнитель
	

	Этап 2. Фаза 3 – «Коммуникация, обучение и поддержка процесса трансформации»
	01.09.2026
	31.12.2027
	Исполнитель
	

	Этап 3. Фаза 1 – Разработка функциональности
	01.08.2026
	01.07.2027
	Исполнитель
	

	Этап 3. Фаза 2 – Тестирование функционала в тестовой среде
	01.08.2026
	01.07.2027
	Исполнитель / Заказчик
	

	Этап 3. Фаза 3 – Доработка функциональности
	01.10.2026
	31.10.2027
	Исполнитель
	

	Этап 3. Фаза 4 – Тестирование функционала в продуктивной среде
	01.11.2026
	01.11.2027
	Исполнитель / Заказчик
	

	Этап 3. Фаза 5 – Запуск функционала в продуктивной средедля 5% запросов
	01.12.2026
	31.12.2026
	Исполнитель
	

	Этап 3. Фаза 6 – Запуск функционала в продуктивной средедля 100% запросов
	01.07.2027
	31.12.2027
	Исполнитель
	




Условия приемки и оплаты: 
Все работы по внедрению Системы должны быть выполнены в соответствии с ЧТЗ, разработанным и согласованным в рамках выполнения работ. Результаты выполненных работ должны соответствовать документу Программа и методика испытаний. Данный документ должен быть разработан Исполнителем и согласован Заказчиком.
Одним из этапов перевода ИС в промышленную эксплуатацию служит проведение приемо-сдаточных испытаний. Результаты проведения приемо-сдаточных испытаний должны быть зафиксированы в Протоколе приемо-сдаточных испытаний. Приемо-сдаточные испытания производятся комиссией, создаваемой Заказчиком, с включением в нее представителей Исполнителя. 
Критерием качества выполнений данного этапа является успешное прохождение приемо-сдаточных испытаний в соответствии с критериями, установленными в Программе и методике испытаний. В результате проверки выполненных работ подписывается акт приемо-сдаточных испытаний и принимается решение о переводе системы в опытно-промышленную эксплуатацию. В случае занесения замечаний в протокол ПСИ комиссией Заказчика, Исполнитель обязуется устранить данные замечания до перевода ИС в промышленную эксплуатацию.
Оплата производится в течении 40 дней после подписания акта приемо-сдаточных испытаний.
Место выполнения работ: 
· по месту нахождения Получателя 125252, г. Москва, ул. 3-я Песчаная, д. 2А

Объем проекта

Функциональный объем
В рамках пилотирования функционала, выбранного решения, предполагается апробация платформы на следующих процессах:
 
	Бизнес-процесс
	Связанные ИТ-системы

	Работа “Виртуального сотрудника ИТ поддержки”
	АСУИП  - https://support.russianpost.ru/
https://confluence.tools.russianpost.ru/
АТС (VoIP) 
Почта Чат - https://eim.russianpost.ru/
и другие

	Консультация пользователей на базе знаний блока операционного управления
	АСУИП  - https://support.russianpost.ru/
https://confluence.tools.russianpost.ru/
Почта Чат - https://eim.russianpost.ru/


	Прием обращений и информирование пользователей по статусам запроса по телефону, регистрация новых запросов в АСУИП.


	АСУИП  - https://support.russianpost.ru/
https://confluence.tools.russianpost.ru/
АТС (VoIP) 
Почта Чат - https://eim.russianpost.ru/

	Отработка обращений на основании данных полученных по телефону и в АСУИП

	АСУИП  - https://support.russianpost.ru/
https://confluence.tools.russianpost.ru/
АТС (VoIP) 
Почта Чат - https://eim.russianpost.ru/

	Контроль запросов с оценкой ниже 4 баллов, (обзвон пользователя с уточнением причин)
	АСУИП  - https://support.russianpost.ru/
https://confluence.tools.russianpost.ru/
АТС (VoIP) 
Почта Чат - https://eim.russianpost.ru/




Состав и содержание работ
Общие требования к выполнению Работ
В рамках данных работ Исполнитель должен разработать и согласовать с Получателем комплект проектных документов (ЧТЗ), определяющих функционирование инструмента по управлению базой знаний (Далее – Система, ПО, Программное обеспечение), выполнив следующие работы:
· описание функциональных (программных) компонентов системы, их взаимодействия.
При разработке ЧТЗ Исполнителем должны быть учтены следующие принципы:
· стандартизации и унификации;
· масштабируемости;
· исключения избыточных и дублирующих функций.
В соответствии с принципом стандартизации и унификации при разработке ЧТЗ должны использоваться открытые стандарты и спецификации, для достижения следующих преимуществ:
· приоритетного применения отработанных и апробированных на мировом уровне неоднократно применяемых технических решений; 
· отсутствие зависимости от конкретных производителей программного и аппаратного обеспечения;
· возможность расширения состава компонентов и модулей Системы.
В соответствии с принципом исключения избыточных и дублирующих функций при разработке ЧТЗ должно быть обеспечено:
· применение унификации компонентов и их повторное использование для создания компонентов более высокого уровня;
· применение многоуровневой архитектуры, при которой в Системе выделяются: уровень интерфейса, уровень приложения и уровень хранения данных, а также, при необходимости, дополнительные уровни;
· использование гармонизированных классификаторов и справочников во всех системах, участвующих во взаимодействии.
[bookmark: _4f1mdlm]Вся разрабатываемая проектная документация должна быть выполнена на русском языке.
ЧТЗ должно включать в себя сведения о проектируемых функциональных блоках Системы, описание процесса деятельности, обзор технических решений и мероприятий по подготовке к вводу в эксплуатацию Системы.
В ЧТЗ, как минимум, должны быть следующие разделы:
· Описание результатов.
· Применяемые технические решения.
· Предлагаемая архитектура реализации Системы.
· Мероприятия по подготовке объекта автоматизации к вводу в эксплуатацию Системы.
Обеспечить обучение необходимых нейронных сетей (обучение производится на вычислительных мощностях Исполнителя).
Выполнить функциональное тестирование программных модулей. 
Провести настройки операционных систем и базовых аппаратных средств;
Выполнить установку программного обеспечения на технических средствах Получателя, его настройку и необходимое наполнение.
Выполнить конфигурационное и нагрузочное тестирование функционала Системы.
Разработать и согласовать с Получателем комплект эксплуатационной документации, включающей в себя:
· руководство по установке и настройке системы;
· руководство администратора системы;
· руководство пользователя системы.
Разработать и согласовать с Получателем Программу и методику испытания.
Разработать и согласовать с Получателем Программу опытной эксплуатации.

Требования к инструменту по управлению базой знаний

Система должна быть выбрана/разработана в соответствии с ЧТЗ с использованием современных технологий, причем должна оставаться возможность ее дальнейшего усовершенствования.
Развертывание и настройка Системы должны быть выполнены на программно-аппаратных средствах, предоставленных Получателем.

Требования к архитектуре Системы

Перечень подсистем, их наименования, выполняемые ими функции, способы и механизмы взаимодействия должны быть уточнены на этапе проектирования Системы.
Для обеспечения предварительной отработки и апробации изменений должен быть предусмотрен тестовый контур Системы. Технические и программные средства тестового контура разворачиваются на территории Получателя.
Тестовый контур может иметь динамически изменяемый состав и должен включать одну или несколько тестовых сред. Тестовые среды должны представлять собой копии действующих структурных частей Системы, состав, структура и характеристики каждой из которых (включая аппаратную платформу, системное ПО, специальное (прикладное) ПО, базы данных) максимально соответствуют действующим.
Тестовый контур, включающий тестовые среды, представляющие собой копии всех структурных частей Системы, рассматривается как предпродуктивный контур.
Детальное описание функциональных требований к архитектуре Системы определяется Частным техническим заданием.

Требования к архитектуре в части интеграции

Система должна обеспечивать интеграцию с электронными каналами коммуникаций (обращений) для получения и обработки данных в Подсистеме машинного обучения.
Система в рамках выполнения требуемых функций должна быть интегрирована с следующими системами:
· АСУИП;
· ЕАС ОПС;
· S3;
· АТС (VoIP);
· Confluence;
· Sharepoint;
· Почта Чат;
· AD;
· GLPI;
· SCCM;
· Паспорт ОПС;
· Регис;
· Zabbix.
Полный перечень систем для интеграции определяется на предпроектном обследовании.

Комплексы программно-технологических средств Системы должны запускаться и функционировать в телекоммуникационной инфраструктуре Получателя без использования внешних информационных ресурсов и сервисов.
Система должна обеспечивать:
· использование нормативно-справочной информации из нормативно-справочных систем, размещенных на внутреннем портале Получателя;
· применение единой политики информационной безопасности и мер по защите информации;
· обеспечение регламентированного доступа, в том числе через разграничение прав доступа пользователей к функциям и к данным, содержащимся в системе;
· формирование и ведение единого хранилища обращений и ответов.
· Детальное описание функциональных требований к архитектуре в части интеграции определяется Частным техническим заданием.


Требования к подсистеме «Классификация обращений»
Подсистема «Классификация обращений» должна решать задачу распределения неструктурированной текстовой информации (обращений) по заранее заданным тематическим рубрикам (классам) путем использования обученной нейронной сети. Предложенный Системой вариант классификации для каждого обращения должен автоматически размещаться в соответствующем поле и иметь возможность его ручной корректировки пользователем.
ПО подсистемы должно поддерживать возможность интеграции с другими подсистемами через REST API или путём непосредственного вызова функций программных библиотек.
Детальное описание функциональных требований к подсистеме «Классификация обращений» определяется Частным техническим заданием.

Требования к функциям системы

	Наименование требование
	Детализация требования

	Взаимодействие через диалоговое окно
	 

	Ввод текста
	Система должна иметь возможность построения диалога с пользователем посредством ввода текста

	Проверка орфографии и пунктуации (2 языка)
	Система должна обладать предопределёнными словарными моделями для работы с опечатками, разговорной речью на Русском и Английском языках

	Контроль вводимых данных
	Система должна обеспечивать механизмы контроля вводимых данных: по справочникам, правилам, обязательным полям

	Неформальное общение
	Система должна обладать инструментами неформального общения (смайлы, анимация)

	Работа со ссылками
	Система должна поддерживать работу со ссылками

	Обмен файлами
	Система должна обеспечивать возможность обмена файлами в различных форматах, (в т.ч. скриншотами) как из буфера обмена, так и путем прикрепления
Выборка файлов для загрузки должна быть с ограничением по типу файлов (в целях безопасности). Администратор системы должен иметь возможность управлять списком доступных расширений

	Web-виджет для публикации на интернет-порталах
	Функционал должен поддерживаться для использования через web-виджет

	Хранение истории общения
	Система должна обеспечивать хранение истории чатов

	Обращение к базе знаний
	 

	Поиск информации в базе знаний
	Система должна позволять осуществлять поиск информации в базе знаний и предоставлять пользователю ссылку на релевантную статью с учетом роли и орг. принадлежности сотрудника (полный список атрибутов будет уточнен на этапе технического проектирования)

	Ответ с использованием данных базы знаний
	Возможность предоставлять пользователю знания из базы знаний в виде краткой справки непосредственно в диалоге

	Получение файлов и ссылок
	Пользователь должен иметь возможность запросить из базы знаний конкретный файл или ссылку на ресурс

	Поддержка пользователей
	 

	Учет данных о пользователе
	Система должна позволять учитывать доступную информацию о пользователе

	Идентификация пользователя
	Система должна идентифицировать пользователя на любом из используемых им устройств

	Аутентификация пользователя
	Аутентификация пользователя должна происходить с использованием корп. инф систем (AD, …, и т.д.) Для аутентифицированных пользователей система должна использовать базовую информацию при диалоге Полный список полей будет определен на этапе технического проектирования системы

	Авторизация пользователя
	Авторизация пользователя в КСПД должна выполняться в автоматическом режиме 

	Определение базовой информации о запросе
	Система должна поддерживать диалог, учитывая функциональную роль, предметную область, ИС пользователя

	Автоматизированное ведение диалога
	Система должна позволять вести диалог в автоматизированном варианте (без участия специалиста)

	Перенастроенная личность чат-бота 
	Система должна иметь настраиваемый модуль общения, представляющий "личность", обрабатывающий тривиальные вопросы (погода, настроение и пр.)

	Классификация темы диалога
	Система должна осуществлять автоматическую классификацию темы диалога

	Уточнение необходимой информации
	Система должна иметь возможность построения веток до уточнений в процессе диалога и управления этими ветками в связке с платформенными функциями по интеграции с различными системами

	Быстрый ответ
	В системе должна быть реализована возможность использовать заранее заготовленные фразы в процессе общения

	Переключение тем в рамках одного диалога
	Способность ведения диалога с пользователем на естественном языке с переключением между темами в рамках одного диалога с возможностью возврата к ранее обсуждаемой теме с сохранением контекста, соответствующего данной теме

	Извлечение сущностей
	система должна обеспечивать выделение из текста запроса пользователя именованных сущностей, необходимых для определения продолжения ветки диалога со стороны чат бота

	Понимание разнообразных пользовательских реплик
	Возможность определения намерений (ветки диалога) в разнообразных синонимичных формулировках, перефразировании и неполных предложениях независимо от наличия в ней профессионального сленга,сокращений, опечаток

	 
	 

	Администрирование
	 

	Администрирование системы
	Система должна предоставлять единую административную консоль для управления всеми процессами, связанными с ботами, включая интеграцию со сторонними системами и вызовы их функций

	Настройка параметров системы
	Система должна поддерживать гибкую настройку параметров, необходимых для полноценной работы системы

	Настройка метрик для мониторинга
	Система должна иметь возможность настраивать метрики, пограничные значения для контроля качества работы системы

	Массовое изменение параметров
	В системе должен быть доступен функционал массовой корректировки параметров с использованием фильтров, сортировки

	Настройка прав доступа
	Система должна позволять осуществлять необходимые настройки прав

	Разграничение прав доступа
	Система должна иметь возможность предоставления доступа к данным на основе ролевой модели

	Настройка ролевой модели
	Настройка ролевой модели позволяет гибко определить доступные пользователю функциональные и смысловые возможности системы. Платформа должна позволять создание чат-ботов на стороне заказчика на уровне конкретных департаментов (и их сотрудников). При этом с помощью ролевой модели должна быть возможность ограничивать доступ к чат-ботам таким образом, чтобы одни департаменты/сотрудники не видели чат-ботов других департаментов/сотрудников.

	Смена роли пользователя
	Система должна позволять переводить своевременно пользователей в новую группу(роль) в соответствии с преднастроенными условиями или в ручном режиме

	Настройка базы знаний
	Система должна позволять выполнять необходимые настройки в базе знаний

	Обновление базы знаний
	Возможность администратора системы работать с базой знаний (добавлять/редактировать знания)

	Ручная классификация темы диалога
	В случае невозможности присвоения темы в автоматическом варианте обеспечить возможность присваивать тематики состоявшимся диалогам постфактум для накопления статистики для дообучения модели

	Обучение системы
	Администратор должен иметь возможность осуществлять обучение чат-бота

	Семантические модели
	Система должна уметь работать с семантическими моделями по предметным областям

	Анализ показателей системы
	Система должна позволять администратору оперативно анализировать текущее состояние системы и ее функциональности

	Анализ качества работы системы
	Система должна предоставлять статистику по запросам с возможностью применения фильтров по структурным подразделениям, функциям и пр. с целью повышения качества работы системы

	Анализ обратной связи пользователей
	Инструменты для анализа обратной связи от пользователя.

	Самомониторинг
	Система должна обеспечивать автоматическую проверку работоспособности и качества работы бота

	Самовосстановление
	Система должна обладать механизмами восстановления работоспособности при возникновении сбоев

	Просмотр диалогов
	Просмотр журнала диалогов с чат ботом

	Разработка
	 

	Создание ботов
	Система должна предоставлять максимально простой интерфейс создания ботов без программирования, либо с минимальными требованиями по знанию скриптовых языков

	Разработка бизнес-логики решения
	Система должна обладать графическим инструментом и макроязыком для разработки бизнес-логики решения

	Отладка и тестирование бота на естественном языке
	Система должна обеспечивать проверку работоспособности бота и алгоритмов классификации 

	Отладка множественных веток чат бота
	Проверка работоспособности бота и алгоритмов классификации в административной консоли с целью проверки совместимости различных веток диалога (при переключениях дискуссий, множественном выборе нужных веток)

	Редактирование узла ветвления
	Возможность определения условий ветвления диалога при помощи заполнения слотов условий в диалоговом узле, с применением различных способов задания алгоритмов ветвления.

	Редактирование диалогов на естественном языке
	Наличие специализированного редактора для редактирования и  проектирования диалогов на естественном языке 

	Cоздание намерений
	Возможность описания выбора ветки диалога на естественном языке с помощью правил, машинного обучения на основе данных от пользователя (с помощью ручной разметки примеров намерений) и их комбинации

	Cоздание сущностей
	Возможность описания сущности с помощью правил, машинного обучения на основе данных от пользователя (с помощью ручной разметки примеров сущностей) и их комбинации 

	Управление словарями
	Описание содержания словарей с помощью правил и регулярных выражений.

	 
	Возможность подключения словарей для определения намерений внутри правил

	Группировка лингвистических описаний
	Возможность объединения сущностей и словарей в группу по определённому признаку

	 
	Возможность использования регулярных выражений для написания правил  

	Создание переменных для управления контекстом
	Создание переменных и управление контекстом

	Копирование веток диалогов
	Возможность копирования ветки диалога или всего диалога в новый чат бот

	Взаимодействие со службой поддержки
	 

	Создание новых обращений
	Регистрация новых обращений в системе SD, с указанием текущего статуса обращения (полностью обработан ботом, обработан оператором, требуются дальнейшие действия и т.д.) 

	Получение информации о зарегистрированных ранее обращениях
	Получение информации о параметрах и статусах зарегистрированных ранее обращениях, таких как: номер обращения, статус, плановая дата решения, текст решения и т.д. Запрос должен позволять получать выборочную информацию по фильтрам

	Получение информации об инициаторе
	Система должна получать информацию о пользователе из АСУИП и из AD

	Передача данных об удовлетворенности пользователя
	Занесение информации по оценке в обращение SD

	Получение информации об актуальном составе справочника бизнес-услуг
	Реализовать получение из SD справочника определений Бизнес-услуг (код Бизнес-услуги, признак активности).

	Обращение к базе знаний SD
	Получение информации из внешней базы знаний для обработки запроса пользователя. При этом в случае получения положительной обратной связи от пользователя, ссылка на статью должна фиксироваться и передаваться в качестве атрибута обращения

	Маршрутизация обращений
	Автоматическая классификация и маршрутизация обращений в службу поддержки SD

	Корпоративный поиск
	 

	Поиск информации
	Система должна позволять отправить запрос на поиск в корпоративном поиске из чат-бота

	Предоставление информации
	Доступ к результатам поиска должен быть предоставлен пользователю




Требования к подготовке работников Получателя к эксплуатации Системы 

С целью обеспечения подготовки работников Получателя, участвующих в эксплуатации Системы, Исполнителем должны быть выполнены следующие работы:
1) подготовка работников Получателя к работе с Системой в двух направлениях:
· в части основной пользовательской функциональности;
· в части функциональности нейронной сети.
2) подготовка материалов по работе с Системой.
Материалы должны быть представлены в согласованном с Получателем формате. Материалы должны содержать всю информацию, необходимую для эксплуатации Системы.
Исполнитель должен обеспечить централизованную подготовку работников Получателя:
· в части основной пользовательской функциональности: не менее 64 часов;
· в части функциональности нейронной сети: не менее 64 часов.
Помещения, необходимые для проведения подготовки, предоставляются Получателем. Формат подготовки работников Получателя должен быть согласован с Получателем.
Исполнитель должен обеспечить работников Получателя обучающими пособиями по работе с Системой.

Требования к внедрению Системы 

На этапе внедрения Системы производится установка и настройка технических средств и программного обеспечения Системы на технических средствах Заказчика. 
Установка и настройка программного обеспечения должна включать в себя следующие действия:
· Установка, подключение и конфигурирование программного обеспечения на технических средствах Получателя.
· Предоставление доступа к функционалу автоматизируемой системы пользователям Получателя.
· Проведение внутреннего тестирования установленного программного обеспечения (без участия представителей Получателя).

Показатели назначения

Необходимо предусмотреть возможность масштабирования по производительности и объему обрабатываемой информации без модификации программного обеспечения путем развития используемого комплекса технических средств. Возможности масштабирования необходимо обеспечивать средствами используемого базового программного обеспечения.

Требования к надежности

Предъявляются следующие требования к надежности Системы:
· необходимо, чтобы программно-технический комплекс Системы функционировал круглосуточно, в непрерывном режиме;
· необходимо, чтобы отказы и сбои в работе рабочих станций и сетевого оборудования не приводили к разрушению данных и не сказывались на работоспособность автоматизируемой системы в целом;
· необходимо, чтобы неправильные действия пользователей не приводили к возникновению аварийных ситуаций.
· Необходимо, чтобы надежность автоматизируемой системы определялась уровнем безотказности в работе и способностью к восстановлению работоспособности после отказов и сбоев.
Обеспечение надежности программного обеспечения автоматизируемой системы должно реализовываться за счет:
· надежности общесистемного программного обеспечения 
и разрабатываемого специального программного обеспечения;
· проведения комплекса мероприятий отладки, поиска и исключения ошибок.
Надежность автоматизируемой системы необходимо реализовывать комплексом организационных и технических мер, обеспечивающих требуемые уровни безотказности, ремонтопригодности, долговечности и сохранения ресурсов автоматизируемой системы.
Технические меры по обеспечению надежности должны предусматривать:
· резервирование критически важных компонентов и данных автоматизируемой системы и отсутствие единой точки отказа;
· использование технических средств с избыточными компонентами 
и возможностью их «горячей» замены;
· использование программного резервирования (программной избыточности);
· конфигурирование используемых средств и применение специализированного программного обеспечения, обеспечивающего высокую надежность.

Требования к защите информации
В системе должна быть реализована возможность выбора типа аутентификации в соответствии с требованиями и положениями заказчика. 
При выборе локальной аутентификации пароли от учетных записей должны храниться в СУБД в зашифрованном виде. 
В Системе должна быть реализована ролевая модель разграничения доступа. Различным группам пользователей должны назначаться различные права доступа в Системе, в рамках их должностных обязанностей.
Система должна соответствовать требованиям «Обеспечение информационной безопасности при разработке или модернизации информационных систем и приложений АО «Почта России», приведенным в Приложении №2 к ТЗ «Стандарт ИБ Разработка новых ИС (ред 2)»

Требования к обработке персональных данных
Необходимо, чтобы Система соответствовала предъявляемым требованиям по обработке персональных данных, согласно Федерального закона РФ № 152-ФЗ (закона о персональных данных). 

Требования к эргономике и технической эстетике

Необходимо, чтобы Система обеспечивали удобный для пользователя интерфейс, отвечающий следующим требованиям:
· диалог с пользователем необходимо оптимизировать для выполнения типовых и часто используемых прикладных операций. Это требование подразумевает удобную, интуитивно понятную навигацию в диалоге с пользователем, который не является специалистом в области автоматизации;
· взаимодействие пользователя с системой необходимо осуществлять на русском языке. Исключения могут составлять только системные сообщения, не подлежащие русификации, при появлении которых необходимо обеспечить возможность обращения в службу поддержки пользователей.

Требования к патентной чистоте

Проектные решения должны отвечать требованиям по патентной чистоте согласно законодательству Российской Федерации (Федеральный закон № 1271570-8 «О поддержке развития технологий искусственного интеллекта в Российской Федерации» и пр.).
Необходимо соблюдать положения законодательства Российской Федерации по соблюдению авторских прав и защиты специальных знаков.

Требования по стандартизации и унификации

Требования к стандартизации и унификации программных средств 
необходимо обеспечить за счет применения унифицированных компонентов и средств из состава системного программного обеспечения, прикладного программного обеспечения, систем управления базами данных и нормативной информации.
Унификацию технических средств Системы необходимо обеспечить посредством использования серийно выпускаемых средств вычислительной техники и коммуникационного оборудования.
При создании компонентов Системы необходимо использовать промышленные программные продукты, технология внедрения и эксплуатации которых уже отработана, в случае несоответствия промышленных программных продуктов функциям автоматизируемой системы, необходимо предусмотреть возможность разработки специального программного обеспечения.
Разрабатываемые экранные формы пользовательского интерфейса 
необходимо проектировать с учетом требований унификации:
· экранные формы пользовательского интерфейса необходимо выполнить 
в едином графическом дизайне, с одинаковым расположением основных элементов управления и навигации;
· для обозначения сходных операций необходимо использовать сходные графические значки, кнопки и другие управляющие (навигационные) элементы;
· термины, используемые для обозначения типовых операций, а также последовательности действий пользователя при их выполнении, необходимо унифицировать.

Требования к видам обеспечения
Требования к информационному обеспечению:

При информационном обмене необходимо использовать стандартные электронные форматы данных. Необходимо, чтобы структура информационных сообщений наилучшим образом обеспечивала автоматизацию обработки отдельных полей.
Всю необходимую информацию, которая поддается классификации 
и кодированию, необходимо организовать в классификаторы и справочники.


Требования к техническому обеспечению 

Необходимо, чтобы техническое обеспечение работ позволяло эффективно решать поставленные задачи и было совместимо с программно-аппаратными средствами, используемыми в настоящее время Получателем.

Требования к организационному обеспечению

	В ходе разработки компонентов системы необходимо обеспечивать постоянное взаимодействие между Получателем и Исполнителем, для чего Исполнителем должна быть сформирована рабочая группа. Уровень компетенции представителей должен быть достаточен для:
· решения административных вопросов (организация встреч, предоставление допусков, рассмотрение и согласование проектной документации);
· решения инженерно-технических вопросов (согласование технических аспектов реализации и администрирования системы, определение и размещения технических средств, коммуникаций);
· нормативно-методического и информационного обеспечения предоставляемых услуг, включая необходимое консультирование, организацию интервьюирования экспертных групп с целью уточнения функциональных характеристик подсистем и т.п.


Требования к срокам и объемам предоставления гарантии
Гарантийная поддержка должна предоставляться в соответствии со следующими параметрами:
· Продолжительность: 1 год
· Русскоговорящие специалисты поддержки;
· Модификация и устранение ошибок в работе ПО.
· Принятие запросов по следующим каналам: Web-интерфейс системы поддержки клиентов Исполнителя, e-mail.
· В рамках предоставления поддержки Исполнитель должен предоставлять следующий набор услуг:
1. Предоставление доступа к обновленным версиям (upgrades) прикладного программного обеспечения с новыми функциональными возможностями и устраненными выявленными ошибками по мере их выпуска, с неизмененной первой значащей цифрой в номере версии. 
2. Предоставление доступа к обновлениям версий (updates) прикладного программного обеспечения с незначительными новыми функциональными возможностями и устраненными выявленными ошибками, по мере их выпуска, с неизмененной первой значащей цифрой в номере версии.
3. Предоставление доступа к исправлениям версий (patches) прикладного программного обеспечения, содержащим исправления критичных выявленных ошибок, по мере их выпуска, в рамках версии с неизмененной первой значащей цифрой.  
Информационная поддержка по возможностям прикладного программного обеспечения в рамках официальной документации на прикладное программное обеспечение.
Требования к документированию и оформлению отчетных материалов
Работы по внедрению Системы проводятся в несколько этапов. Сроки выполнения работ определяются в соответствии с планом выполнения работ, разрабатываемым Исполнителем и согласуемым с Заказчиком, а также условиями Договора и Спецификации работ и услуг.
В рамках выполнения работ по развитию чат-платформы Исполнитель должен разработать и утвердить у Заказчика проектную документацию в составе проектного Технического Задания, частных технических заданий на интеграцию и кастомизацию и методики приемо-сдаточных испытаний. 
Исполнитель должен выполнить инсталляцию и настройку необходимого программного обеспечения для обеспечения исполнения задач из п.7.1.
Необходимые настройки и интеграции на стороне текущего решения чат-платформы также осуществляется силами специалистов Исполнителя. 
По завершению работ Исполнитель должен провести приемо-сдаточные испытания в соответствие с разработанной методикой. Исполнитель должен предоставить сопровождение опытно-промышленной эксплуатации в течение 15 рабочих дней.
Перечень приложений:
	№ приложения
	Наименование приложения
	№ страницы

	1
	Требования к платформе
	

	2
	Мероприятия и функциональность решения 
"Виртуальный сотрудник ИТ поддержки"  
	3

	3
	Требования и мероприятия для реализации
	2

	4
	Пример описания навыков для автоматизации
	56

	5
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Приложение №1
к Техническому Заданию



Приложено отдельным файлом (в формате Excel)

Требования к платформе

Приложение №2
к Техническому Заданию

Приложено отдельным файлом (в формате docx)

Мероприятия и функциональность решения 
"Виртуальный сотрудник ИТ поддержки"  


Приложение №3
к Техническому Заданию

Приложено отдельным файлом (в формате docx)

Требования и мероприятия для реализации


Приложение №4
к Техническому Заданию

Приложено отдельным файлом (в формате docx)

Пример описания навыков для автоматизации 

Приложение №5
к Техническому Заданию


Приложено отдельным файлом (в формате docx)


СТАНДАРТ
«Обеспечение информационной безопасности при разработке или модернизации информационных систем и приложений
АО «Почта России»

(редакция № 2)




Приложение №6
к Техническому Заданию


Приложено отдельным файлом (в формате docx)


РЕГЛАМЕНТ
процесса управления инцидентами и запросами на обслуживание




Приложение №7
к Техническому Заданию


Приложено отдельным файлом (в формате pdf)


Глоссарий АО «Почта России»






Приложение №8
к Техническому Заданию


Приложено отдельным файлом (в формате docx)


Глоссарий Блока по информационным технологиям и развитию цифровых сервисов АО «Почта России»





Приложение №9
к Техническому Заданию


Приложено отдельным файлом (в формате pdf)


Кодекса сотрудника ИТ поддержки ООО «Почта Сервис»
