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ОБЩАЯ ИНФОРМАЦИЯ ОБ ОБЪЕКТЕ ЗАКУПКИ
Объект закупки: Разработка и внедрение автоматизированной системы обработки обращений Фонда капитального ремонта многоквартирных домов города Москвы.
Место выполнения работ: Работы выполняются дистанционно с использованием защищённого облачного контура на этапах 1–2 (развёртывание, разработка и настройка), а также на вычислительных мощностях Заказчика — на этапе промышленной эксплуатации. Переход между контурами осуществляется в порядке, установленном настоящим техническим заданием.
Срок выполнения работ:
· Начало: с момента заключения договора.
• 	Окончание: 17.09.2027. Результатом является ввод АС в промышленную эксплуатацию.
•	Этапы: в соответствии с календарным планом (раздел 9).
Перечень приложений:
•	Приложение А — Термины, определения и сокращения
•	Приложение Б — Функциональные требования к АС
•	Приложение В — Матрица ролей и прав доступа
•	Приложение Г — Статусная модель обращения
• 	Приложение Д — Требования к составу и форматам документов
• 	Приложение Е — Состав реквизитов карточки обращения
•	Приложение Ж — Требования к интеграционной документации
•	Приложение З — Перечень тест-кейсов для приёмо-сдаточных испытаний
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[bookmark: _1iv6z4sez9ye]1. ТЕРМИНЫ И ОПРЕДЕЛЕНИЯ
	Термин
	Определение

	ТЗ
	Настоящее техническое задание

	Заказчик
	ПАО «Ростелеком»

	Подрядчик
	Организация, осуществляющая разработку и внедрение АС в рамках настоящего ТЗ

	АС
	Автоматизированная система обработки обращений Фонда капитального ремонта многоквартирных домов города Москвы

	Обращение
	Единица учёта: запрос, жалоба, заявление или сообщение гражданина, поступившее в ФКР из любого источника

	Карточка обращения
	Основная учётная запись АС, содержащая все сведения об обращении, его маршруте, статусе, исполнителях и результате

	Инцидент
	Объединяющая сущность для нескольких обращений, относящихся к одной проблеме или объекту

	Источник обращения
	Канал поступления обращения (СЭД, городская система, диспетчерская, файловая выгрузка, ручной ввод и т.п.)

	LLM
	Языковая модель, используемая в составе АС для интеллектуальной обработки поступающих материалов

	Локальная LLM
	LLM, развёрнутая в изолированном контуре АС; не передаёт данные во внешние публичные сервисы

	Карточка инцидента
	Учётная запись инцидента, объединяющая связанные обращения

	Разработка и настройка
	Этап 2 договора: разработка и настройка функционала АС согласно Приложению Б в соответствии с регламентами Заказчика

	Эксплуатация
	Режим промышленного использования АС после подписания акта ввода в эксплуатацию

	ЦОД
	Центр обработки данных

	SLA
	Соглашение об уровне сервиса — совокупность параметров доступности и времени реакции АС, которые Исполнитель обязан соблюдать

	ФИАС/UNOM
	Федеральная информационная адресная система

	СЭД
	Система электронного документооборота

	МКД
	Многоквартирный дом



Полный перечень терминов, определений и сокращений приведён в Приложении А.
[bookmark: _dbc3bo1kz2en]2. НАЗНАЧЕНИЕ И ЦЕЛИ СОЗДАНИЯ АС
[bookmark: _7p9apbunstus]2.1. Назначение
Предметом настоящего технического задания является разработка и внедрение автоматизированной системы обработки обращений (далее — АС) Фонда капитального ремонта многоквартирных домов города Москвы.
АС предназначена для централизованного приёма, регистрации, маршрутизации, контроля исполнения и документального сопровождения обращений, поступающих Заказчику из нескольких источников. Использование АС позволяет сотрудникам Заказчика работать с обращениями в едином операционном контуре, независимо от канала их поступления.
Разработка и внедрение АС осуществляются Подрядчиком в рамках настоящего договора по данному техническому заданию. Результатом работ является введённая в промышленную эксплуатацию АС, принятая Заказчиком по акту.
[bookmark: _mtro4yjavikc]2.2. Цели создания АС
•	Обеспечить единый цифровой контур обработки обращений по вопросам капитального ремонта.
•	Сократить долю ручных операций при регистрации, классификации и маршрутизации обращений за счёт автоматизированного анализа входящих материалов и локальной интеллектуальной обработки.
•	Обеспечить контроль сроков исполнения и прозрачность маршрута обращения.
• 	Снизить трудоёмкость подготовки ответов и подтверждающих документов.
•	Создать задокументированный и расширяемый интеграционный контур для взаимодействия с внешними информационными системами без переработки базовой логики АС.
[bookmark: _ldd4c7qk4gtj]2.3. Ожидаемые результаты создания АС
По результатам выполнения работ Заказчик получает:
•	АС обработки обращений, введённую в промышленную эксплуатацию и принятую по акту;
•	единый реестр обращений с историей обработки и документальным сопровождением;
•	настроенные правила маршрутизации, контроля сроков и подтверждения исполнения;
• 	задокументированный интеграционный контур;
•	обученных пользователей и администраторов;
•	полный комплект эксплуатационной и технической документации;
•	АС должна обеспечивать возможность передачи данных операционного контура в обособленный модуль аналитики. В рамках настоящего ТЗ должны быть реализованы механизмы предоставления данных, достаточные для формирования витрин данных, панелей мониторинга, отчётности и выгрузок во внешнем аналитическом контуре.
•	простую неисключительную лицензию на разработанные в рамках настоящего договора компоненты АС с правом модернизации и доработки. В отношении используемых сторонних компонентов (включая компоненты с открытыми лицензиями и платформенные компоненты Подрядчика) сохраняются условия их собственных лицензий; перечень таких компонентов с указанием лицензий передаётся Заказчику в составе технической документации.
[bookmark: _p7uztpn8y4xf]3. ХАРАКТЕРИСТИКА ОБЪЕКТА АВТОМАТИЗАЦИИ
[bookmark: _phu0u5o3a6hv]3.1. Процессы обработки обращений
Объектом автоматизации являются процессы приёма и обработки обращений, поступающих в Фонд капитального ремонта многоквартирных домов города Москвы по вопросам капитального ремонта многоквартирных домов, а также сопутствующие процессы распределения обращений, контроля исполнения, подготовки ответов и накопления данных для последующего анализа.
На момент подготовки настоящего ТЗ обработка обращений ведётся с использованием нескольких источников поступления, различающихся по составу данных, формату представления материалов и порядку дальнейшей работы. Часть обращений поступает в структурированном виде, часть — в виде документов, файлов, изображений и иных материалов, требующих анализа и извлечения сведений. Для отдельных источников действуют специальные правила обработки, собственные сроки и особые требования к подтверждающим материалам.
АС должна устранить фрагментацию действующего контура за счёт унификации внутренней модели обращения. Независимо от внешнего формата обращение после приёма приводится к единому виду, регистрируется в общем реестре и далее обрабатывается по внутренним правилам маршрутизации, контроля сроков и подтверждения исполнения.
[bookmark: _1o4g0qnbrnrw]3.2. Категории обращений
АС обеспечивает обработку обращений по основным тематикам, относящимся к деятельности Заказчика, в том числе:
•	запросы по статусу и срокам капитального ремонта МКД;
•	жалобы на качество выполнения работ по капитальному ремонту;
•	обращения по вопросам взносов на капитальный ремонт;
•	запросы на предоставление документов и сведений;
•	обращения по вопросам формирования и реализации региональной программы;
• 	обращения по вопросам выбора способа формирования Фонда капитального ремонта многоквартирных домов города Москвы;
•	иные обращения, относящиеся к деятельности Заказчика.
Указанный состав не является исчерпывающим. Полная иерархия категорий и подкатегорий настраивается в административном контуре АС; изменения категорийной модели не должны нарушать целостность ранее зарегистрированных обращений.
[bookmark: _5gy11hdws40]3.3. Источники поступления обращений
АС обеспечивает работу с обращениями, поступающими из нескольких групп источников:
	Группа источников
	Состав

	Системы электронного документооборота
	МосЭДО 

	Городские и ведомственные информационные системы
	Портал «Наш город», ГИС ЖКХ, ИС РСКР, «Электронный дом»

	Диспетчерские и телефонные каналы
	Телефонная диспетчерская Заказчика, колл-центр Заказчика

	Файловые выгрузки и пакеты документов
	Документы, таблицы, PDF, изображения, архивы

	Ручной ввод оператором
	Письменные обращения, личный приём граждан

	Иные подключаемые источники
	Расширение интеграционного контура по ЧТЗ Заказчика


Источник поступления является одним из ключевых реквизитов обращения и используется при определении состава полей карточки, правил маршрутизации, сроков обработки, обязательных документов и правил подтверждения результата.
[bookmark: _f4ku828l807d]3.4. Участники процесса
Основными участниками процесса обработки обращений являются:
•	оператор — обеспечивает проверку автоматически подготовленных данных и регистрацию обращения;
• 	Исполнитель — выполняет действия по рассмотрению и исполнению обращения, фиксирует результат;
•	руководитель подразделения — контролирует маршрут и сроки в пределах подразделения;
• 	сотрудник контрольного контура — проверяет результат и подтверждает исполнение;
• 	администратор АС — настраивает пользователей, роли, справочники, правила маршрутизации, шаблоны документов и параметры интеграционного взаимодействия.
Полный состав ролей и матрица прав доступа приведены в Приложении В.
[bookmark: _hg186dowsjik]3.5. Проблемы текущего процесса
К основным проблемам действующего процесса, подлежащим устранению в рамках использования АС, относятся:
•	разрозненность источников поступления обращений;
•	неоднородность состава входных данных;
•	высокая доля ручной обработки документов и файлов;
•	отсутствие единого механизма предварительной подготовки карточки обращения;
•	сложность контроля маршрута обращения и сроков исполнения;
•	недостаточная прозрачность статусов и истории обработки;
•	высокая трудоёмкость подготовки ответов и подтверждающих материалов;
•	зависимость процесса обработки от особенностей конкретного источника при отсутствии единой внутренней модели обращения.
[bookmark: _xmx9e7bcf592]4. ТРЕБОВАНИЯ К ПОДРЯДЧИКУ И УСЛОВИЯ ВЫПОЛНЕНИЯ РАБОТ
[bookmark: _qgupk883q7ix]4.1. Общие требования к Подрядчику 
Подрядчик в течение 5 рабочих дней с даты заключения договора:
•	представляет Заказчику список специалистов, привлечённых к выполнению работ, с указанием роли, ФИО и формы найма каждого специалиста;
•	назначает ответственное контактное лицо, уполномоченное принимать решения оперативного характера;
•	выделяет адрес электронной почты и номер телефона для взаимодействия с Заказчиком.
Об изменении состава команды или контактной информации Подрядчик уведомляет Заказчика не позднее чем за 3 рабочих дня.
По мотивированному письменному требованию Заказчика, документально обосновывающему факт некомпетентности, халатности или систематического (более двух случаев в квартале) нарушения регламентов, Подрядчик производит замену специалиста в срок до 15 рабочих дней. На время поиска замены сроки соответствующих работ продлеваются соразмерно. 
4.2. Режим выполнения работ
Работы выполняются дистанционно посредством защищённого удалённого доступа. При необходимости, по требованию Заказчика, Подрядчик обеспечивает очное присутствие специалиста на территории Заказчика.
Все работы, временно ограничивающие доступ пользователей к АС, согласовываются с Заказчиком заблаговременно. Плановые технические работы проводятся в период минимальной нагрузки.
[bookmark: _o3ixj3e9db2]4.3. Требования к гарантийному сопровождению и устранению инцидентов
Требования настоящего подраздела применяются с даты подписания акта ввода АС в промышленную эксплуатацию и действуют в течение гарантийного периода, установленного договором.
Под инцидентом в рамках настоящего ТЗ понимается сбой или нарушение работоспособности введённой в эксплуатацию АС, препятствующее выполнению пользователями предусмотренных функций либо существенно затрудняющее такую работу.
Подрядчик обязан обеспечивать приём, регистрацию, классификацию и устранение инцидентов в соответствии со следующими параметрами:

· критический — полная недоступность АС или невозможность регистрации и обработки обращений;
· высокий — частичная потеря работоспособности ключевых функций;
· средний — снижение удобства работы без остановки основного процесса;
· низкий — незначительные ошибки интерфейса, документации или консультационные обращения.

Сроки устранения инцидентов в зависимости от приоритета:
	Приоритет
	Описание
	Время реакции
	Время решения

	Критический
	АС недоступна полностью; операционная деятельность Заказчика по обращениям остановлена
	1 рабочий час
	4 рабочих часа

	Высокий
	Частичная потеря функциональности, препятствующая регистрации или маршрутизации обращений, например: не работает кнопка "Зарегистрировать обращение"
	2 рабочих часа
	8 рабочих часов

	Средний
	Снижение удобства работы без остановки процесса; отдельные операции выполняются медленнее или с ограничениями, например:  карточка обращения открывается медленно (>10 секунд)
	4 рабочих часа
	16 рабочих часов

	Низкий
	Незначительные ошибки интерфейса, документации или общие консультационные запросы, например: опечатка в подсказке интерфейса 
	8 рабочих часов
	32 рабочих часа


Время реакции — интервал от момента регистрации инцидента до начала его обработки Исполнителем. 
Время решения — интервал от момента регистрации до устранения инцидента либо до предоставления Исполнителем плана действий с указанием конкретных сроков устранения; в последнем случае фактическое устранение выполняется в срок, согласуемый сторонами на основании представленного плана 
Время отсчитывается в рабочее время Исполнителя (с 9:00 до 18:00 по московскому времени, кроме выходных и нерабочих праздничных дней).
Регистрация инцидентов осуществляется по выделенному адресу электронной почты Исполнителя ; на каждую заявку Подрядчик направляет ответ с идентификатором обращения. Канал функционирует в течение гарантийного периода. 
Консультационная поддержка пользователей осуществляется в рабочее время по телефону, или электронной почте.
Исключения из SLA
Требования SLA не применяются в следующих случаях:
· недоступность или некорректная работа внешних систем и источников обращений Заказчика
· проблемы с инфраструктурой Заказчика (отказ серверов, сетевого оборудования, каналов связи)
· действия третьих лиц, направленные на нарушение работоспособности АС (DDoS-атаки, попытки несанкционированного доступа)
· обстоятельства непреодолимой силы (форс-мажор)
В случае возникновения указанных обстоятельств Подрядчик незамедлительно уведомляет Заказчика и предпринимает все возможные меры для минимизации последствий.
[bookmark: _eewxzq9i5hv7]4.4. Права на данные и результаты
По результатам выполнения работ Подрядчик передаёт Заказчику следующие основные результаты:
•       простую неисключительную лицензию на разработанные в рамках настоящего договора компоненты АС с правом модернизации и доработки. В отношении используемых сторонних компонентов (включая компоненты с открытыми лицензиями и платформенные компоненты Подрядчика ) сохраняются условия их собственных лицензий; перечень таких компонентов с указанием лицензий передаётся Заказчику в составе технической документации;
•       дистрибутив и исходный код АС;
•       доступы к базам данных и учётные записи.

Все данные, сформированные и накопленные в АС в период действия договора, являются собственностью Заказчика и не могут быть переданы третьим лицам. Подрядчик не вправе использовать данные Заказчика в иных целях, кроме выполнения работ по настоящему договору.

При смене Подрядчика или по завершении договора:
•	Подрядчик обязан передать Заказчику полный экспорт данных в согласованном формате в срок не позднее 30 календарных дней;
•	передача документации, конфигураций и параметров интеграционного контура осуществляется в порядке, установленном разделом 8 настоящего ТЗ.
[bookmark: _2ue3wdreszwh]5. СОСТАВ И СОДЕРЖАНИЕ РАБОТ
[bookmark: _rcdsloa2i6su]5.1. Перечень работ
В рамках настоящего договора Подрядчик выполняет работы в три этапа:
Этап 1. Обследование, проектирование и подготовка к разработке (не позднее 30 календарных дней с даты заключения договора). Обследование действующих процессов Заказчика, уточнение и фиксация требований к АС, согласование архитектурных и проектных решений, подготовка плана развёртывания и плана проведения испытаний.
Этап 2. Разработка, настройка, интеграция и подготовка к ПСИ (с 31-го календарного дня, не позднее 330-го дня). Реализация полного функционала АС согласно Приложению Б, настройка справочников, маршрутов, шаблонов, ролей и интеграций, внутреннее тестирование, подготовка документации и уведомление о готовности к приёмо-сдаточным испытаниям.
Этап 3. Приёмо-сдаточные испытания, перенос АС и ввод в промышленную эксплуатацию (с даты начала ПСИ, не позднее 365-го дня). Проведение приёмо-сдаточных испытаний, устранение замечаний, перенос АС на вычислительные мощности Заказчика, подписание акта ввода в промышленную эксплуатацию.

[bookmark: _e4re7ejamrvw]5.2. Этап 1: Обследование, проектирование и подготовка к разработке
В рамках этапа 1 Подрядчик выполняет:
· обследование действующих процессов обработки обращений Заказчика, включая анализ источников поступления, маршрутов, сроков и форматов документов;
· уточнение и документирование требований к АС на основе настоящего ТЗ и результатов обследования;
· согласование архитектурных решений: структуры модели данных, состава подсистем, интеграционного контура, статусной модели, состава интерфейсов;
· согласование требований к инфраструктуре на основе статистических данных, предоставленных Заказчиком согласно разделу 6.12.1;
· подготовку и согласование Плана развёртывания АС и Программы и методики приёмо-сдаточных испытаний.
При необходимости в рамках этапа 1 Подрядчик разворачивает технический контур для разработки, настройки и внутреннего тестирования. Такой контур не является введённой в эксплуатацию АС и не рассматривается как результат промышленного этапа.
Результат этапа 1: согласованные проектные решения; согласованный план развёртывания и интеграции; Программа и методика ПСИ (первая редакция); подписанный акт завершения этапа 1.
5.3. Этап 2: Разработка, настройка, интеграция и подготовка к ПСИ
В период разработки и настройки Подрядчик:
· реализует все функции, перечисленные в Приложении Б (разделы Б.1–Б.17);
· настраивает справочники источников, категорий и подкатегорий обращений, ролей пользователей, правил маршрутизации и контроля сроков в соответствии с регламентами Заказчика;
· подключает источники обращений, определённые в согласованном объёме работ;
· настраивает адресный контур на основе данных ФИАС/UNOM;
· настраивает шаблоны документов и проектов ответов;
· настраивает параметры модуля интеллектуальной обработки;
· обеспечивает интеграционное взаимодействие с внешними системами согласно разделу 6.10;
· проводит внутреннее тестирование и оптимизацию производительности;
· устраняет выявленные замечания и несоответствия требованиям Приложения Б;
· подготавливает полный комплект документации согласно разделу 8.1;
· обучает пользователей и администраторов Заказчика.
В составе обучения Подрядчик подготавливает и передаёт Заказчику комплект учебных материалов, включающий пользовательские инструкции, презентационные материалы и видеоролики по основным сценариям работы в АС. Видеоматериалы должны охватывать не менее следующих тем: работа с реестром обращений, работа с карточкой обращения, регистрация обращения, изменение статуса, прикрепление документов и материалов, подтверждение исполнения, настройка справочников и правил в административном интерфейсе.
Подрядчик вправе уведомить Заказчика о готовности АС к приёмо-сдаточным испытаниям в любой момент в рамках этапа 2 после завершения разработки, настройки, интеграционной отладки, подготовки документации и выполнения внутренних проверок.
Результат этапа 2: АС полностью соответствует требованиям Приложения Б; передан комплект документации; обучены пользователи и администраторы; направлено уведомление о готовности к ПСИ.
5.4. Этап 3: Приёмо-сдаточные испытания, перенос АС и ввод в промышленную эксплуатацию
В рамках этапа 3 Подрядчик:
· проводит приёмо-сдаточные испытания совместно с Заказчиком согласно Программе и методике ПСИ;
· устраняет замечания, не препятствующие продолжению испытаний, в сроки, установленные разделом 9.1;
· выполняет перенос АС на вычислительные мощности Заказчика, включая прикладные компоненты, базы данных, файловое хранилище, параметры интеграций и модуль интеллектуальной обработки;
· проводит повторную проверку после переноса;
· передаёт финальный комплект документации.
Результат этапа 3: протокол приёмо-сдаточных испытаний; АС перенесена на вычислительные мощности Заказчика; подписан акт ввода АС в промышленную эксплуатацию.
[bookmark: _i0i1s5vcypwh]5.5. Гарантийное сопровождение
Гарантийное сопровождение осуществляется после подписания акта ввода АС в промышленную эксплуатацию и включает:
•	устранение дефектов, выявленных по результатам приёмочных испытаний (низкие замечания), не блокировавших ввод в эксплуатацию;
•	устранение инцидентов в соответствии с SLA раздела 4.3;
•	актуализация справочников и настроек по заданиям Заказчика;
•	консультации пользователей в рабочее время.
Срок гарантийного сопровождения устанавливается договором, но не менее 12 месяцев с момента ввода АС в промышленную эксплуатацию.

[bookmark: _3ra3st52s0pj]5.5.1. Частные технические задания на доработку 
Частное техническое задание (ЧТЗ) оформляется в случаях, когда требуемые работы выходят за рамки функциональности, предусмотренной настоящим ТЗ и Приложением Б.
К ЧТЗ относятся:
· подключение нового класса источника обращений, требующего изменения базовой логики интеграции; 
· реализация нового протокола обмена, нового формата данных или нового механизма взаимодействия; 
· интеграция с внешними системами, не предусмотренными настоящим ТЗ; 
· изменение модели данных с добавлением новых сущностей и новых связей; 
· разработка новых специализированных модулей, не входящих в состав базовой АС. 
К ЧТЗ не относятся:
· подключение нового источника уже реализованного типа через предусмотренные в АС механизмы настройки; 
· изменение параметров подключения существующего источника; 
· настройка справочников, маршрутов, шаблонов документов и правил сроков; 
· устранение дефектов базового функционала; 
· оптимизация производительности без изменения функционального состава АС.
Порядок работы с ЧТЗ: 
1. Заказчик направляет запрос Подрядчику 
2. Подрядчик оценивает трудоёмкость и стоимость 
3. Стороны согласовывают ЧТЗ, сроки и стоимость 
4. После согласования работа включается в план план гарантийного сопровождения или оформляется дополнительным соглашением

Если стороны не могут согласовать, относится ли выявленное требование к составу базовых работ или является дополнительной работой (ЧТЗ), вопрос выносится на рассмотрение комиссии в составе представителей обеих сторон. Решение принимается в течение 10 рабочих дней с момента возникновения разногласий. До принятия решения комиссией работа по спорному требованию не начинается.
[bookmark: _m8m1kehlr34p]6. ТРЕБОВАНИЯ К АС
[bookmark: _w07mh2gciie0]6.1. Общие принципы
АС обеспечивает полный жизненный цикл обращения в едином операционном контуре: от приёма из любого источника до закрытия с подтверждённым результатом исполнения. Независимо от канала поступления каждое обращение приводится к единой внутренней модели — карточке обращения — и далее обрабатывается по единым правилам маршрутизации, контроля сроков и подтверждения результата.
Подробные функциональные требования к АС приведены в Приложении Б. Настоящий раздел фиксирует ключевые принципы и сквозные требования.
[bookmark: _i7pur4886rdh]6.2. Состав подсистем
АС включает следующие подсистемы:
	Подсистема
	Назначение

	Приём обращений
	Поступление обращений из нескольких источников и приведение к единой модели

	Анализ входящих материалов
	Распознавание текста, извлечение реквизитов, предварительная классификация

	Локальная интеллектуальная обработка (LLM)
	Классификация, поддержка заполнения карточки, подготовка проектов ответов в изолированном контуре

	Регистрация и ведение карточки обращения
	Карточка как основная учётная единица и рабочее пространство пользователя

	Маршрутизация обращений
	Назначение ответственного подразделения и Исполнителя по настраиваемым правилам

	Управление статусами и сроками
	Статусная модель, контроль переходов, контроль сроков, признаки просрочки

	Дедупликация и инциденты
	Выявление связанных обращений, объединение в инциденты по подтверждению пользователя

	Подтверждение исполнения
	Фиксация результата и подтверждение уполномоченным участником

	Подготовка документов и ответов
	Шаблонное формирование, согласование, выпуск, версионность

	Работа с файлами и материалами
	Хранение и операции с файлами в привязке к обращению

	Уведомления и журналирование
	Уведомления пользователям, журналы действий, обработки и интеграционного обмена

	Управление пользователями и доступом
	Учётные записи, ролевая модель, контекстное разграничение доступа

	Административное управление
	Настройка справочников, правил, шаблонов, параметров интеграций


Состав подсистем не должен меняться при подключении новых источников или изменении правил обработки.
[bookmark: _49qgitlh6suu]6.3. Приём обращений
АС принимает обращения в четырёх режимах: автоматический (по API), полуавтоматический (через промежуточный сценарий), файловый (документы, изображения, архивы) и ручной ввод оператором. Источник поступления фиксируется как обязательный реквизит и используется при маршрутизации, расчёте сроков и выборе правил подтверждения результата. Подробное описание режимов и групп источников приведено в Приложении Б, раздел Б.1.
[bookmark: _pgap4x5i0tse]6.4. Интеллектуальная обработка
В составе АС функционирует локальный интеллектуальный модуль (LLM) в изолированном контуре. Документы, тексты обращений и иные материалы Заказчика не передаются во внешние публичные сервисы. В режиме промышленной эксплуатации использование внешних публичных LLM API не допускается.
Модуль выполняет:
•	классификацию входящих файлов и обращений;
•	извлечение реквизитов из документов и вложений;
•	поддержку заполнения карточки обращения;
•	подготовку предложений по маршрутизации;
•	подготовку проектов ответов исполнителей.
Все результаты интеллектуальной обработки представляются как рабочие материалы, требующие проверки и подтверждения. Автоматически подготовленный проект ответа не используется как итоговый документ без явного утверждения уполномоченного сотрудника ФКР. Архитектура АС обеспечивает замену или доработку моделей и алгоритмов без полной переработки базового контура. Подробные требования — в Приложении Б, раздел Б.3.
[bookmark: _jdjc54ojc48j]6.5. Карточка обращения и статусная модель
Карточка обращения — основная учётная единица АС. Состав групп реквизитов фиксирован, перечень полей расширяем без изменений в программном коде. Полный перечень реквизитов с типами и обязательностью — в Приложении Е.
Жизненный цикл обращения описывается единой статусной моделью с допустимыми переходами и автоматическими событиями. Полная статусная модель — в Приложении Г. Базовые требования — в Приложении Б, разделы Б.4 и Б.6.
Расширение состава реквизитов карточки обращения, настройка обязательности полей, настройка доступности полей для различных ролей, а также настройка правил статусных переходов, доступности документов и допустимых действий на отдельных статусах должны выполняться Заказчиком через административный интерфейс АС пользователями, имеющими соответствующие права. Изменение указанных параметров не должно требовать внесения изменений в программный код АС. Изменения журналируются в административном журнале.
[bookmark: _qj8rda2fabl7]6.6. Маршрутизация и контроль сроков
Маршрутизация выполняется на основании совокупности признаков: источника обращения, категории, адресной привязки, признаков срочности и контрольных флагов. Правила настраиваются через административный интерфейс без изменений в программном коде.
Для каждого обращения АС ведёт несколько видов сроков: срок регистрации, срок назначения Исполнителя , срок исполнения, срок подготовки ответа, срок подтверждения результата. При приближении срока или его нарушении формируются уведомления и контрольные признаки. При продлении срока сохраняются прежнее значение, новое значение, основание и автор изменения.
Подробные требования — в Приложении Б, разделы Б.5 и Б.6.
[bookmark: _hj8wblyg1dba]6.7. Дедупликация и инциденты
АС выявляет потенциально связанные обращения по совокупности признаков (адрес, категория, период поступления, близость содержания, совпадение атрибутов). Объединение выполняется только по подтверждению уполномоченного пользователя. Каждое обращение в инциденте сохраняет собственную карточку и историю.
[bookmark: _s4xcjf1go5q2]6.8. Подготовка документов
Документы формируются по настраиваемым шаблонам с автоматической подстановкой реквизитов из карточки обращения. Для каждого документа ведётся история версий. Автоматически подготовленный проект ответа не направляется во внешний контур без явного утверждения. Состав видов документов и форматы — в Приложении Д.
[bookmark: _90e3fvjmqxa6]6.9. Пользовательские интерфейсы
АС реализует два логически отделённых интерфейсных контура — пользовательский и административный — в единой веб-среде. Пользовательский интерфейс строится вокруг реестра обращений и карточки обращения как центрального рабочего пространства; административный — вокруг управляемых объектов настройки. Подробные требования — в Приложении Б, раздел Б.17.
[bookmark: _mrbmosnlkprx]6.10. Интеграционное взаимодействие
Интеграционное взаимодействие АС с внешними источниками и системами должно поддерживать несколько методологий подключения в зависимости от технических возможностей конкретного источника: программный интерфейс API, веб-хуки, файловый обмен, роботизированные сценарии взаимодействия, а также сценарии извлечения данных из внешних источников методом парсинга. Выбор конкретной методологии подключения определяется на этапе проектирования и фиксируется в интеграционной документации по каждому источнику.
АС предоставляет открытый API в современных практиках REST с документацией в формате OpenAPI/Swagger. API достаточен для приёма обращений из внешних систем, передачи сведений о ходе обработки и расширения интеграционного контура. Подключение новых источников выполняется через административные настройки без изменений базовой логики, включая:
•	создание новой записи источника в справочнике 
•	указание параметров подключения (URL, логин, пароль, расписание обмена)
Обязательный состав источников данных на этапе ввода в эксплуатацию:
•	система электронного документооборота МосЭДО (приём входящих обращений, передача статусов);
•	адресный сервис на основе данных ФИАС (нормализация адресных данных);
•	адресный сервис на основе данных UNOM (нормализация адресных данных);
•	городские и ведомственные системы по согласованному перечню (определяется на этапе проектирования: Портал «Наш город», ГИС ЖКХ, ИС РСКР, АИС «Электронный дом» иные источники, действующие у Заказчика);
•	файловый обмен для источников, не имеющих программного интерфейса.

Для каждого обязательного источника в составе проектных решений и интеграционной документации должны быть определены: выбранная методология подключения, формат и периодичность обмена, состав принимаемых и передаваемых данных, правила журналирования, порядок обработки ошибок и критерии приёмки интеграции.
Реализация интеграций с обязательными внешними источниками осуществляется при условии своевременного (не позднее 30 календарных дней с даты заключения договора) предоставления Заказчиком технических условий, доступов к продуктивным и тестовым контурам внешних систем и контактов ответственных от стороны источников. При непредоставлении Подрядчик и Заказчик оформляют акт о технических ограничениях; такие интеграции считаются принятыми по факту наличия технической готовности АС.

Подрядчик должен обеспечить получение и отображение в системе данных из вышеуказанных источников. Порядок получения данных определяется и описывается в документе «Частное техническое задание» на этапе «Разработка и настройка АС» и согласовывается с Заказчиком.
Подключение новых источников обращений, относящихся к уже реализованным типам интеграции, выполняется через административные настройки АС без изменения базовой логики системы. Для такого подключения должны быть доступны настройка параметров соединения, состава реквизитов обмена, расписания взаимодействия, правил маршрутизации и правил контроля сроков.

Если подключение нового источника требует реализации нового протокола обмена, нового формата данных, новых правил преобразования либо изменения базовой архитектуры интеграционного контура, такие работы выполняются на основании частного технического задания.
Интеграция с обязательными источниками считается принятой при условии, что АС обеспечивает получение данных, их корректное отображение в карточке обращения, журналирование факта обмена, обработку ошибок и выполнение согласованных сценариев маршрутизации. При невозможности интеграции по причинам, не зависящим от Подрядчика , стороны оформляют акт о технических ограничениях с фиксацией причины и согласуют альтернативный способ обмена.
Периодичность обновления аналитических данных: 
•	Оперативные показатели (количество обращений, просрочки) — обновление в режиме реального времени;
•	Агрегированные показатели (статистика по подразделениям, динамика) — обновление раз в сутки;
•	Исторические данные (архивные отчёты) — без ограничений по периоду запроса.
Все интеграционные события фиксируются в журнале интеграционного обмена. Требования к составу интеграционной документации — в Приложении Ж.
[bookmark: _u5hcy6u5biae]6.11. Адресные данные
АС использует данные ФИАС и UNOM для нормализации адресов. Адрес хранится в двух представлениях: исходное значение и нормализованное (по ФИАС/UNOM). Нормализованный адрес используется при маршрутизации, дедупликации и формировании отчётности. Недоступность или неполное совпадение с ФИАС/UNOM не блокирует регистрацию обращения. Подробные требования — в Приложении Б, раздел Б.14.
[bookmark: _eilizxk3p50]6.12. Требования к среде и безопасности
На этапах развёртывания, разработки, настройки, интеграционной отладки и проведения испытаний допускается использование выделенного защищённого облачного контура, арендуемого Заказчиком в соответствии с требованиями законодательства Российской Федерации к локализации данных, защите информации и обработке персональных данных. 
Указанный облачный контур используется как временная технологическая среда для выполнения работ по настоящему ТЗ, включая развёртывание АС, настройку, разработку, отладку интеграций, проведение предварительных и приёмо-сдаточных испытаний. 
Использование облачного контура на этапах выполнения работ не означает промышленную эксплуатацию АС во внешнем ЦОД. Промышленная эксплуатация АС осуществляется на вычислительных мощностях Заказчика после завершения этапа разработки и настройки, успешного прохождения приёмо-сдаточных испытаний и подписания акта ввода в эксплуатацию.
Перенос АС на вычислительные мощности Заказчика, включая перенос прикладных компонентов, баз данных, файлового хранилища, параметров интеграций и локального интеллектуального модуля, входит в состав работ по настоящему ТЗ и выполняется Подрядчиком в рамках этапа 3.
Требования к составу и параметрам инфраструктуры для развёртывания АС в облачном контуре и на вычислительных мощностях Заказчика определяются на основании расчёта, выполняемого Подрядчиком по исходным данным, предоставленным Заказчиком в соответствии с подразделом 6.12.1.
6.12.1. Требования к инфраструктуре
Для расчёта требуемых вычислительных ресурсов, объёма хранилища данных и прогнозирования роста системы Заказчик предоставляет Подрядчику статистическую информацию по обращениям за последние 5 лет. На основании предоставленных данных Подрядчик разрабатывает технические требования к инфраструктуре для развёртывания АС и согласовывает их с Заказчиком до начала этапа 1. Конфигурация инфраструктуры фиксируется в Плане развёртывания, передаваемом Заказчику.
Указанная информация предоставляется в срок не позднее 10 рабочих дней с даты заключения договора. При непредоставлении в срок Подрядчик использует типовые расчётные допущения, фиксируемые в Плане развёртывания; ответственность за корректность профиля нагрузки в этом случае несёт Заказчик; сроки этапа 1 продлеваются соразмерно задержке.
[bookmark: _vpzh6lq21c0m]6.13. Требования к качеству данных
АС контролирует качество данных как автоматически (приём, анализ, нормализация адресов, проверка обязательных полей, дедупликация), так и при участии пользователя (проверка предварительно подготовленных данных, уточнение спорных сведений, подтверждение результатов). При обнаружении недостатков качества обращение не теряется и не отклоняется автоматически: исходные материалы сохраняются, признаки выявленных проблем фиксируются, обращение передаётся на пользовательский разбор.
[bookmark: _hhhbhhkn61h7]7. ПОРЯДОК ПЕРЕХОДА МЕЖДУ ЭТАПАМИ
[bookmark: _gq7xiakb9mko]7.1. Логика перехода
Разработка и внедрение АС выполняется в три последовательных этапа:
Этап 1 — Обследование и проектирование (до 30-го календарного дня). Результатом является комплект согласованных проектных решений и подписанный акт завершения этапа 1.
Этап 2 — Разработка, настройка и подготовка к ПСИ (с 31-го дня, не позднее 330-го дня). Результатом является уведомление Подрядчика о готовности АС к приёмо-сдаточным испытаниям и передача комплекта документации.
Этап 3 — ПСИ, перенос и ввод в эксплуатацию (с даты начала ПСИ, не позднее 365-го дня). Результатом является протокол ПСИ и акт ввода АС в промышленную эксплуатацию.
Переход от этапа к этапу осуществляется на основании подписанного сторонами акта завершения этапа.
7.2. Условия перехода
Условия перехода от этапа 1 к этапу 2:
· согласованы проектные решения по архитектуре, модели данных, интеграционному контуру и статусной модели;
· согласованы требования к инфраструктуре и план развёртывания;
· согласована первая редакция Программы и методики ПСИ;
· подписан акт завершения этапа 1.
Условия перехода от этапа 2 к этапу 3 (начало ПСИ):
· реализован весь функционал из Приложения Б;
· выполнены внутренние проверки Подрядчика без критических замечаний;
· передан полный комплект документации согласно разделу 8.1;
· обучены пользователи и администраторы Заказчика;
· Подрядчик направил уведомление о готовности к ПСИ;
· Заказчик в течение 5 рабочих дней с даты уведомления подтверждает дату начала ПСИ. В случае непредоставления ответа в указанный срок дата начала ПСИ считается равной 6-му рабочему дню с момента уведомления Подрядчика .
Условия ввода АС в промышленную эксплуатацию (завершение этапа 3):
· успешно пройдены приёмо-сдаточные испытания согласно критериям раздела 9.2;
· отсутствуют неустранённые замечания критического и высокого приоритета;
· АС перенесена на вычислительные мощности Заказчика и работоспособность подтверждена;
· подписан акт ввода АС в промышленную эксплуатацию.
При выявлении критичных замечаний переход на следующий этап откладывается до их устранения. Срок устранения согласовывается сторонами в течение 3 рабочих дней с момента фиксации замечаний.
Если задержка перехода вызвана действиями или бездействием Заказчика (непредоставление данных, несвоевременное согласование, задержка подписания актов), сроки автоматически продлеваются на период задержки с уведомлением Подрядчиком в письменной форме.

[bookmark: _72u4bzy1ppg]8. ДОКУМЕНТАЦИЯ
[bookmark: _wpe8lg8ifv6j]8.1. Состав передаваемой документации
По завершении работ Подрядчик передаёт Заказчику следующую документацию:
	Документ
	Этап передачи

	Акт завершения этапа 1
	Завершение этапа 1

	Руководство пользователя
	Завершение этапа 2

	Руководство администратора
	Завершение этапа 2

	Описание архитектуры АС
	Завершение этапа 2

	Описание реализованных интеграций и API
	Завершение этапа 2

	Описание локального интеллектуального модуля и параметров его настройки
	Завершение этапа 2

	Комплект учебных материалов (инструкции, презентации, видеоролики по основным сценариям работы)
	Завершение этапа 2

	Регламент резервного копирования и восстановления
	Завершение этапа 2

	Регламент мониторинга и реагирования на инциденты
	Завершение этапа 2

	Уведомление о готовности к ПСИ
	Завершение этапа 2

	Программа и методика ПСИ (детализация тест-кейсов Приложения З)
	До начала ПСИ

	Протокол ПСИ
	По результатам ПСИ

	Акт ввода АС в промышленную эксплуатацию
	По результатам ПСИ


[bookmark: _6samwm9tjore]8.2. Требования к документации
Документация передаётся в форматах, согласованных с Заказчиком, и должна соответствовать фактически реализованной версии АС. Изменения в составе АС, влияющие на содержание документации, отражаются в ней в течение 10 рабочих дней.
Интеграционная документация должна быть достаточна для сопровождения реализованных интеграций и для проектирования последующих подключений без участия Подрядчика . Требования к её составу приведены в Приложении Ж.
[bookmark: _kpc4248yz0sn]9. ПОРЯДОК ПРИЁМКИ И КАЛЕНДАРНЫЙ ПЛАН
[bookmark: _bcvehvf4jhxu]9.1. Виды испытаний
Устанавливаются следующие виды испытаний:
•	Предъявительные испытания — проверка отдельных функций АС по мере реализации в ходе этапа 2; выполняются Подрядчиком самостоятельно.
• 	Приёмо-сдаточные испытания — формальная проверка соответствия АС требованиям настоящего ТЗ с участием представителей Заказчика; результат — протокол испытаний и акт сдачи-приёмки.
Основанием для проведения приёмо-сдаточных испытаний является завершённый этап 2, предъявительные испытания без критических замечаний и готовый комплект документации.
Если по результатам приёмочных испытаний выявлены замечания, они фиксируются в протоколе испытаний с указанием: 
· описание замечания 
· критичность (критическое, высокое, среднее, низкое — в соответствии с классификацией раздела 4.3) 
· предполагаемая причина 
· рекомендуемый срок устранения 
Замечания классифицируются следующим образом: 
· Критическое: невозможность выполнения основных функций из Приложения Б 
· Высокое: существенное снижение удобства работы или некорректная работа важных функций 
· Среднее: незначительное снижение удобства работы 
· Низкое: косметические недостатки интерфейса или документации 
Сроки устранения:
Замечание при приёмочных испытаниях — это выявленное несоответствие реализованного функционала требованиям настоящего ТЗ, требующее доработки (разработка, тестирование, документирование). 
Сроки устранения замечаний: 
· Критические и высокие замечания: 20 рабочих дней с момента подписания протокола испытаний 
· Средние замечания: 30 рабочих дней с момента подписания протокола 
· Низкие замечания: устраняются в рамках гарантийного обслуживания, не блокируют ввод в эксплуатацию 
Указанные сроки учитывают необходимость качественной доработки функционала, тестирования изменений и актуализации документации. 
Период с момента подписания протокола испытаний до устранения критических и высоких замечаний и проведения повторной проверки не включается в расчёт общего срока выполнения работ по договору (раздел 9.3); сроки этапа 3 продлеваются соразмерно.
Заказчик проводит повторную проверку устранения критических и высоких замечаний в течение 10 рабочих дней после уведомления об устранении. Акт ввода в эксплуатацию подписывается при условии устранения всех критических и высоких замечаний. Средние и низкие замечания не блокируют ввод в эксплуатацию, если их количество не превышает лимитов, установленных разделом 9.2.4.
[bookmark: _qn616kswj6vn]9.2. Критерии приёмки
Результаты работ принимаются при одновременном выполнении ВСЕХ следующих условий:
9.2.1. Функциональная полнота
Реализованы все функции, перечисленные в Приложении Б (разделы Б.1–Б.17), что подтверждается успешным прохождением приёмочных испытаний по программе и методике испытаний.
Программа и методика испытаний согласовывается сторонами не позднее чем за 10 рабочих дней до начала приёмочных испытаний и содержит:
· перечень всех функций из Приложения Б с указанием раздела
· для каждой функции — тестовый сценарий с описанием шагов и ожидаемого результата
· критерий успешности теста (что должно произойти для признания функции реализованной)
Функция считается реализованной, если тестовый сценарий выполнен полностью и фактический результат соответствует ожидаемому результату, зафиксированному в программе и методике испытаний.
9.2.2. Производительность
АС соответствует следующим показателям производительности при штатной нагрузке:
· Время открытия карточки обращения: не более 3 секунд
· Время формирования реестра обращений (до 1000 записей): не более 5 секунд
· Время загрузки файла размером до 10 МБ: не более 10 секунд
· Время распознавания текста документа (1 страница формата A4): не более 15 секунд
· Поддержка одновременной работы не менее 50 пользователей без деградации производительности
· Обработка поступающих обращений: не менее 1000 обращений в сутки без накопления очереди
Указанные показатели измеряются в условиях целевой инфраструктуры (после миграции на мощности Заказчика) или эквивалентной тестовой среды.
9.2.3. Качество интеллектуальной обработки
Локальный интеллектуальный модуль обеспечивает следующие показатели точности:
· Точность распознавания текста (OCR) для документов хорошего качества: не ниже 95%
· Точность извлечения адреса из текста обращения (адрес извлечён полностью или частично с точностью до дома): не ниже 80%
· Точность классификации обращения по категории (совпадение с оценкой оператора после проверки): не ниже 70%
Точность измеряется на выборке не менее 100 обращений, предоставленной Заказчиком в ходе испытаний и охватывающей типичные сценарии использования.
Состав и репрезентативность выборки (распределение по категориям, доля документов хорошего качества, наличие нормализуемых адресов) согласовываются сторонами и фиксируются в ПМ ПСИ на этапе 1. Документы заведомо непригодного для OCR качества (поврежденные сканы, нечитаемые фрагменты) из выборки исключаются.
9.2.4. Дефекты
· Отсутствуют неустранённые инциденты критического приоритета
· Количество неустранённых инцидентов высокого приоритета не превышает 3 (трёх)
· Количество неустранённых инцидентов среднего приоритета не превышает 10 (десяти)
· Инциденты низкого приоритета не блокируют приёмку и устраняются в рамках гарантийного сопровождения
Приоритет инцидента определяется по таблице раздела 4.3. В случае разногласий по определению приоритета вопрос согласовывается сторонами в течение 3 рабочих дней.
9.2.5. Доступность
В период проведения приёмо-сдаточных испытаний и в течение гарантийного периода АС должна обеспечивать доступность не ниже 99,5%.
Доступность рассчитывается по формуле:
(общее время периода – время согласованных плановых работ – время простоя по вине Подрядчика ) / общее время периода × 100%
В расчёт не включаются:
· согласованные с Заказчиком плановые технические работы;
· простои, вызванные отказом инфраструктуры Заказчика;
· недоступность внешних систем, находящихся вне зоны ответственности Подрядчика ;
· форс-мажорные обстоятельства;
· действия третьих лиц, направленные на нарушение работоспособности АС;
· простои, вызванные применением Заказчиком или третьими лицами изменений конфигурации АС без согласования с Подрядчиком;
· простои в период невозможности применения Подрядчиком рекомендованных обновлений и патчей при отсутствии предоставленных Заказчиком доступов.
Критерий считается выполненным, если одновременно: (а) рассчитанная доступность АС за соответствующий период составляет не менее 99,5%; (б) Заказчиком обеспечено надлежащее администрирование инфраструктуры, своевременное применение предложенных Подрядчиком обновлений ПО и предоставление Подрядчику мониторингового доступа к АС. 
9.2.6. Документация
Передан полный комплект документации согласно разделу 8.1, включающий:
· Руководство пользователя, содержащее: 
• описание всех экранов пользовательского интерфейса со скриншотами 
• пошаговые инструкции выполнения типовых операций 
• примеры работы с обращениями от приёма до закрытия 
• описание работы с документами и шаблонами
· Руководство администратора, содержащее: 
• описание административного интерфейса со скриншотами 
• инструкции по настройке справочников, правил маршрутизации, шаблонов 
• инструкции по управлению пользователями и правами доступа 
• инструкции по настройке интеграций с источниками обращений 
• процедуры резервного копирования и восстановления 
• типовые сценарии устранения проблем
· Описание архитектуры АС
· Описание реализованных интеграций и API (спецификация OpenAPI)
· Описание локального интеллектуального модуля и параметров его настройки
· Регламент резервного копирования и восстановления
· Регламент мониторинга и реагирования на инциденты
· Программа и методика испытаний
Документация актуальна, соответствует фактической реализации АС и содержит примеры использования и скриншоты интерфейсов.
9.2.7. Развёртывание
АС перенесена на вычислительные мощности Заказчика и готова к вводу в эксплуатацию.
9.2.8. Обучение
Проведено обучение пользователей и администраторов Заказчика:
Обучение включает:
· очную обучающую сессию; 
· передачу учебных материалов в электронном виде; 
· передачу набора видеороликов по основным пользовательским и административным сценариям работы в АС. 
Минимальный состав обучающих материалов должен включать:
· видеоролик по работе оператора; 
· видеоролик по работе Подрядчика ; 
· видеоролик по работе администратора; 
· примеры типовых сценариев обработки обращения от поступления до закрытия; 
· материалы по работе с документами, статусами, сроками и настройками. 
Объём и длительность обучения по категориям пользователей согласовываются сторонами на этапе 1 и фиксируются в программе обучения.
9.2.9. Приёмо-сдаточные испытания
Успешно пройдены приёмо-сдаточные испытания согласно Программе и методике приёмо-сдаточных испытаний (далее — ПМ ПСИ). Состав тест-кейсов определён настоящим ТЗ (Приложение З) и не подлежит согласованию в ходе исполнения договора. ПМ ПСИ утверждается сторонами не позднее чем за 10 рабочих дней до начала испытаний и содержит порядок применения тест-кейсов, состав участников и форму протокола.
ПМ ПСИ содержит следующие разделы:
· Объект испытаний — перечень функций АС из Приложения Б (разд. Б.1–Б.16), подлежащих проверке.
· Методы испытаний — способы проверки: функциональное тестирование по тест-кейсам, нагрузочное тестирование (разд. 9.2.2), проверка требований безопасности (6.12).
· Перечень тест-кейсов — состав тест-кейсов по каждому разделу Приложения Б зафиксирован в Приложении З настоящего ТЗ; Подрядчик вправе детализировать шаги в ПМ ПСИ, не изменяя идентификаторы и ожидаемые результаты.
· Критерии успешности — для каждого тест-кейса фиксируются: ожидаемый результат, класс замечания при отклонении (разд. 9.1).
· Порядок проведения — состав, сроки, ответственные, фиксация результатов в протоколе.
· Требования к тестовой среде — данные должны быть предоставлены Заказчиком за 5 рабочих дней до начала испытаний.
Подробный состав тест-кейсов приведён в Приложении З к настоящему ТЗ.
[bookmark: OLE_LINK3][bookmark: _pum0a0o9ormn]9.3. Календарный план
	№
	Этап
	Срок выполнения
	Результат

	1
	Обследование, проектирование и подготовка к разработке
	с даты заключения договора, не позднее 30 календарных дней
	Акт завершения этапа 1; согласованные проектные решения; согласованный план развёртывания и интеграции

	2
	Разработка, настройка, интеграция и подготовка к ПСИ
	с 31-го календарного дня с даты заключения договора до даты уведомления Подрядчиком о готовности к ПСИ, но не позднее 330-го календарного дня
	Уведомление о готовности к ПСИ, комплект документации, ПМ ПСИ

	3
	Приёмо-сдаточные испытания, перенос АС на вычислительные мощности Заказчика и ввод в промышленную эксплуатацию
	с даты начала ПСИ, согласованной сторонами, до подписания протокола ПСИ и акта ввода АС в промышленную эксплуатацию, но не позднее 365-го календарного дня
	Протокол ПСИ, акт ввода АС в промышленную эксплуатацию


Базовый срок выполнения работ по этапам 1–3 составляет 365 календарных дней с даты заключения договора.
Этап 1 включает обследование действующих процессов Заказчика, уточнение требований к АС, согласование состава источников и сценариев интеграции, разработку проектных решений по архитектуре, модели данных, маршрутизации, статусной модели, составу интерфейсов, требованиям к инфраструктуре, а также подготовку плана развёртывания и плана проведения испытаний.
При необходимости в рамках этапа 1 Подрядчик разворачивает технический контур, предназначенный для разработки, настройки, интеграционной отладки и внутреннего тестирования. Такой контур не является результатом промышленного этапа и не рассматривается как введённая в эксплуатацию АС.
Этап 2 включает реализацию функциональности АС в объёме настоящего ТЗ, настройку справочников, маршрутов, шаблонов, прав доступа, интеграционного взаимодействия, выполнение внутреннего тестирования, подготовку эксплуатационной и технической документации и подготовку АС к приёмо-сдаточным испытаниям.
Подрядчик вправе уведомить Заказчика о готовности АС к приёмо-сдаточным испытаниям в любой момент в рамках этапа 2 после завершения разработки, настройки, интеграционной отладки, подготовки документации и выполнения внутренних проверок.
Заказчик в течение 5 рабочих дней с даты получения уведомления о готовности к ПСИ принимает решение о начале приёмо-сдаточных испытаний и сообщает Подрядчику согласованную дату их начала.
Этап 3 включает проведение приёмо-сдаточных испытаний, устранение замечаний, не препятствующих продолжению испытаний, перенос АС на вычислительные мощности Заказчика, повторную проверку при необходимости и ввод АС в промышленную эксплуатацию.
При выявлении замечаний по результатам ПСИ сроки календарного плана продлеваются на период их устранения и повторной проверки. Если замечания вызваны изменением требований Заказчика либо иными обстоятельствами, не зависящими от Подрядчика , дополнительное время на их устранение согласовывается сторонами отдельно.
Если задержка выполнения работ вызвана действиями или бездействием Заказчика, включая непредоставление исходных данных, несвоевременное согласование документации, непредоставление доступа к инфраструктуре или задержку в подписании документов, сроки выполнения соответствующих этапов подлежат соразмерному продлению на период такой задержки.
Ввод АС в промышленную эксплуатацию осуществляется после успешного прохождения приёмо-сдаточных испытаний, завершения переноса АС на вычислительные мощности Заказчика и подписания акта ввода АС в промышленную эксплуатацию.
При успешном прохождении ПСИ и подписании акта ввода АС в промышленную эксплуатацию работы по настоящему ТЗ считаются выполненными.


ПРИЛОЖЕНИЕ А
[bookmark: _pzjv27hf40ss]Термины, определения и сокращения
[bookmark: _lf3hwj8ac3pe]А.1. Термины и определения
	Термин
	Определение

	АС (Автоматизированная система)
	Программно-технический комплекс обработки обращений Фонда капитального ремонта многоквартирных домов города Москвы, разрабатываемая и внедряемая в соответствии с настоящим ТЗ

	Обращение
	Единица учёта: запрос, жалоба, заявление или сообщение, поступившее в ФКР из любого источника

	Карточка обращения
	Основная учётная запись АС, содержащая все сведения об обращении, его маршруте, статусе, Исполнителях и результате

	Карточка инцидента
	Учётная запись инцидента, объединяющая связанные обращения по одной проблеме или объекту

	Инцидент
	Объединяющая сущность для нескольких обращений, относящихся к одной проблеме или объекту

	Источник обращения
	Канал поступления обращения (СЭД, городская система, диспетчерская, файловая выгрузка, ручной ввод и иные)

	Дедупликация
	Выявление обращений, относящихся к одной и той же проблеме или объекту

	Маршрутизация
	Определение ответственного подразделения и Исполнителя обращения по настраиваемым правилам

	Статусная модель
	Совокупность статусов обращения и допустимых переходов между ними

	Локальная LLM
	Языковая модель, развёрнутая в изолированном контуре, АС; не передаёт данные во внешние публичные сервисы

	Карточная модель
	Внутренняя унифицированная модель данных обращения, не зависящая от формата источника

	Подтверждение исполнения
	Этап жизненного цикла обращения, на котором уполномоченный участник проверяет и подтверждает результат

	Контрольный контур
	Совокупность ролей и сценариев, обеспечивающих проверку результата исполнения

	Шаблон документа
	Настраиваемая форма, на основе которой формируется документ с автоматической подстановкой реквизитов

	Признак специального контроля
	Атрибут обращения, требующий особого порядка обработки, согласования или подтверждения

	Признак срочности
	Атрибут обращения, влияющий на приоритет обработки и сроки

	Адресная нормализация
	Приведение адреса к нормативному представлению с использованием данных ФИАС/UNOM

	SLA
	Соглашение об уровне обслуживания — совокупность параметров доступности и времени реакции, которые Подрядчик обязан соблюдать



[bookmark: _l3ar5ht2s8dj]А.2. Сокращения
	Сокращение
	Расшифровка

	ТЗ
	Техническое задание

	ФКР
	Фонд капитального ремонта

	ЦОД
	Центр обработки данных

	СЭД
	Система электронного документооборота

	МКД
	Многоквартирный дом

	ФИАС/UNOM
	Федеральная информационная адресная система

	ГИС ЖКХ
	Государственная информационная система жилищно-коммунального хозяйства

	API
	Application Programming Interface — программный интерфейс

	LLM
	Large Language Model — языковая модель

	OCR
	Optical Character Recognition — распознавание текста

	REST
	Representational State Transfer — архитектурный стиль программного интерфейса

	OpenAPI
	Стандарт описания программных интерфейсов

	SLA
	Service Level Agreement

	UI
	User Interface — пользовательский интерфейс

	UX
	User Experience — пользовательский опыт

	ПДн
	Персональные данные

	ПО
	Программное обеспечение
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[bookmark: _w352zj1gdus5]ПРИЛОЖЕНИЕ Б
Настоящее приложение содержит перечень функциональных требований к АС на момент ввода в промышленную эксплуатацию. Функционал, описанный в разделах Б.1–Б.17, подлежит реализации в рамках настоящего ТЗ. Отдельные требования могут быть уточнены по результатам этапа обследования и проектирования (раздел 5.2) без изменения общего состава и объёма работ. Доработки и дополнения, выходящие за рамки описанного функционала, могут быть оформлены как частные технические задания.
[bookmark: _2wxd058u1v0d]Функциональные требования к АС обработки обращений
Б.0. Общая модель обработки обращения
АС обеспечивает полный жизненный цикл обращения: от приёма из любого источника до закрытия с подтверждённым результатом исполнения. Независимо от способа поступления каждое обращение приводится к единой внутренней модели — карточке обращения — и далее обрабатывается по единым правилам маршрутизации, контроля сроков, фиксации результата и подтверждения исполнения.
Общая логика движения обращения в АС показана на рисунке Б.0.1.
[image: ]
Рисунок Б.0.1 — Общий жизненный цикл обращения в АС
АС разделяет два логических контура:
•	Операционный контур — приём, регистрация, маршрутизация, исполнение, подтверждение и закрытие обращения. Используется операторами,  Исполнителями, руководителями подразделений и контрольным контуром.
•	Административный контур — настройка справочников, правил маршрутизации, шаблонов документов, ролей пользователей, параметров интеграций и параметров локальной интеллектуальной обработки. Доступен ограниченному кругу администраторов.
Оба контура реализованы в единой веб-среде с общим визуальным стилем и согласованной навигацией. Пользователь воспринимает АС как единое рабочее пространство, переключаясь между контурами в пределах своих полномочий.
Б.1. Приём обращений
[bookmark: _jo4k28w4c429]Б.1.1. Группы источников и режимы приёма
АС принимает обращения из нескольких групп источников. Источник поступления фиксируется как обязательный реквизит карточки обращения и используется при маршрутизации, расчёте сроков, определении состава обязательных документов и выборе правил подтверждения результата.
Реализация поступления данных в указанных режимах может осуществляться с использованием различных технических способов подключения, включая API, веб-хуки, файловый обмен, роботизированные сценарии и парсинг, если такие способы допустимы для соответствующего источника. Конкретный способ подключения не изменяет единый внутренний пользовательский сценарий обработки обращения.
	Группа источников
	Примеры
	Характер данных

	Системы электронного документооборота
	МосЭДО
	Структурированные сведения с возможным набором приложений

	Городские и ведомственные информационные системы
	Портал «Наш город», «Электронный дом» ИС РСКР
	Структурированные сведения по программному интерфейсу

	Диспетчерские и телефонные каналы
	Телефонная диспетчерская, кол-центр
	Текст оператора, аудиоматериалы, заявка в свободной форме

	Файловые выгрузки и пакеты документов
	Документы, таблицы, PDF, изображения, архивы
	Слабоструктурированные или неструктурированные материалы

	Ручной ввод оператором
	Письменные обращения, личный приём граждан
	Данные, вводимые сотрудником Заказчика через интерфейс АС

	Иные подключаемые источники
	Расширение интеграционного контура
	Определяется правилами подключения


АС должна поддерживать четыре режима поступления данных:
	Режим
	Характеристика
	Результат

	Автоматический
	Данные поступают из внешнего источника по программному интерфейсу
	Создание карточки обращения с исходными реквизитами

	Полуавтоматический
	Данные проходят через промежуточный сценарий или загрузочный механизм
	Предварительно заполненная карточка с обязательной проверкой пользователем

	Файловый
	Обращение поступает в виде документа, таблицы, PDF, изображения, архива
	Извлечение данных и подготовка карточки для проверки

	Ручной
	Данные вводятся оператором через интерфейс АС
	Создание карточки непосредственно оператором


Независимо от режима АС фиксирует источник, дату и время получения, внешний идентификатор (при наличии) и все исходные материалы. Дальнейшая работа ведётся с единой внутренней карточкой обращения.
[bookmark: _lclzngsrnhfv]Б.1.2. Унификация в момент приёма
В момент приёма выполняется приведение разноформатных входных потоков к единой внутренней модели. Этап содержит четыре последовательные операции: приём данных, преобразование формата, извлечение реквизитов, проверка качества данных. Результатом является единая карточка обращения, готовая к последующей обработке.
[image: ]
Рисунок Б.1.1 — Нормализация обращений, поступающих из различных источников
[bookmark: _hpj7e9thtav1]Б.1.3. Расширение состава источников
АС должна быть изначально открыта для подключения новых источников. Подключение нового источника не должно требовать переработки базового пользовательского сценария обработки обращений и осуществляется через настройку правил приёма и интеграционных параметров в административном контуре.
[bookmark: _rd05906brtuy]Б.2. Анализ входящих материалов
[bookmark: _9p4ffe1daru]Б.2.1. Назначение анализа
АС выполняет автоматизированный анализ поступивших документов и материалов с целью подготовки предварительно заполненной карточки обращения, достаточной для ускоренной регистрации. Анализ не подменяет решение пользователя; его задача — извлечь то, что может быть извлечено с приемлемой степенью достоверности, и явно отметить поля, требующие подтверждения.
[bookmark: _7zv0c3488kji]Б.2.2. Состав операций анализа
В составе анализа выполняются:
•	распознавание текста, включая сканированные документы и изображения;
•	извлечение ключевых реквизитов (категория, адрес, объект, сведения о заявителе, признаки срочности);
•	предварительная классификация обращения;
•	выявление признаков специального контроля;
•	формирование признаков возможной связи с ранее зарегистрированными обращениями.
Если входящий материал содержит встроенный текст, он используется как первичный источник данных. Если материал представлен в виде сканированного документа, изображения или иного неструктурированного файла, выполняется распознавание с необходимой предварительной подготовкой изображения. Результаты распознавания сохраняются вместе с исходным материалом и доступны на этапе проверки оператором.
[bookmark: _oe12coadsg2x]Б.2.3. Результаты анализа и дальнейшие действия
АС должна явно различать состояние подготовленных данных:
	Результат анализа
	Дальнейшее действие

	Данные подготовлены
	Карточка заполнена в необходимом объёме — доступна регистрация

	Требуется проверка
	Карточка подготовлена, отдельные поля требуют подтверждения

	Требуется уточнение
	Данных недостаточно — передача на ручную обработку без автоматической регистрации

	Ошибка обработки
	Материал не может быть обработан без повторной загрузки


Поля, требующие проверки, отмечаются явно. Если данных недостаточно для регистрации, обращение передаётся на ручную проверку без автоматической регистрации; исходные материалы при этом сохраняются.
[bookmark: _g9vo6ae5m2ho]Б.3. Локальная интеллектуальная обработка
[bookmark: _8xxrz0j11yy8]Б.3.1. Назначение и архитектурные ограничения
В составе АС функционирует локальный интеллектуальный модуль (LLM), используемый как штатный компонент АС, а не как внешний вспомогательный инструмент. Модуль выполняется в изолированном контуре. Документы, тексты обращений, вложения и иные материалы Заказчика не передаются во внешние публичные сервисы. В режиме промышленной эксплуатации использование внешних публичных LLM API не допускается.
Архитектура АС предусматривает развёртывание модели на вычислительных мощностях Заказчика либо в ином согласованном защищённом контуре. На этапе опытной эксплуатации в облачном ЦОД используется тот же изоляционный принцип: данные не покидают защищённого контура, выделенного Заказчику.
[bookmark: _odybnucptq4z]Б.3.2. Функции локального интеллектуального модуля
Модуль используется на нескольких этапах работы с обращением и выполняет следующие функции:
	Этап
	Функция модуля

	Приём и анализ
	Классификация типа входящего файла; выделение значимых признаков; извлечение реквизитов из документов и изображений

	Заполнение карточки
	Подготовка предложений по значениям полей; формирование рекомендаций по категории и подкатегории

	Подготовка ответа
	Формирование проекта ответа на основании данных карточки, сведений о выполненных работах, приложенных материалов и шаблонов


[bookmark: _7dvsznpi8ny7]Б.3.3. Принцип проверяемости результата
Любые результаты интеллектуальной обработки (классификация, извлечённые реквизиты, проекты маршрутов, проекты ответов) представляются как рабочие материалы, требующие проверки и подтверждения уполномоченным сотрудником. Автоматически подготовленный проект ответа не направляется во внешний контур и не используется как итоговый документ без явного утверждения.
[bookmark: _5jdyn13bq99q]Б.3.4. Сменяемость моделей и алгоритмов
АС проектируется так, чтобы модели, алгоритмы и правила интеллектуальной обработки могли быть заменены или доработаны без полной переработки базового контура приёма, регистрации и обработки обращений. Параметры моделей (ограничения по объёму контекста, наборы шаблонов, правила формирования промптов) выносятся в административные настройки.
[bookmark: _cp05efft4kew]Б.4. Карточка обращения
[bookmark: _kcl75tq1cdto]Б.4.1. Назначение карточки
Карточка обращения — основная учётная единица АС и одновременно основное рабочее пространство пользователя. Все действия сотрудников Заказчика по обращению выполняются в привязке к карточке. Карточка является единой для всех источников: источник фиксируется как реквизит, но дальнейшая работа ведётся в общей внутренней модели данных.
[bookmark: _d0xcfrofql14]Б.4.2. Состав реквизитов
Карточка содержит несколько групп реквизитов. Полный перечень полей с их типами и обязательностью приводится в Приложении Е.
	Группа
	Состав

	Идентификация
	Источник, внешний номер, внутренний номер, дата и время поступления, дата регистрации, признак режима приёма

	Заявитель и объект
	Сведения о заявителе, контактные данные, адрес, объект обращения (МКД, подъезд, элемент общего имущества)

	Содержание
	Категория, подкатегория, описание проблемы, признаки срочности и специального контроля, атрибуты по источнику

	Обработка
	Подразделение, исполнитель, статус, маршрут, сроки, основания назначений и переназначений

	Результат
	Итог рассмотрения, подготовленные ответы, подтверждение исполнения, основание возврата в работу (если применимо)

	Материалы
	Документы, вложения, фотоматериалы, акты, исходные материалы из источника

	История
	Полная история изменений реквизитов, статусов, маршрута, сроков и связанных документов


[bookmark: _sg2cnihywbn]Б.4.3. Промежуточные состояния до регистрации
Карточка формируется поэтапно. До подтверждения регистрации она находится в одном из промежуточных состояний и не включается в основной операционный цикл:
	Состояние
	Назначение

	Черновик
	Запись создана, но данные недостаточны для проверки

	Предварительно заполнена
	Данные подготовлены автоматизированным анализом, требуют проверки оператором

	Требуется уточнение
	Данных недостаточно для регистрации — обращение передано на ручную обработку


После подтверждения оператором карточка переводится в состояние «Зарегистрировано» и попадает в операционный контур.
[bookmark: _gqymmi8e9go5]Б.4.4. Связность и история
Карточка связывается с другими сущностями АС: документами и вложениями, связанными обращениями, инцидентами, проектами и итоговыми ответами, результатами подтверждения исполнения. Переходы между связанными объектами выполняются непосредственно из карточки без дополнительного поиска.
В карточке сохраняется полная история изменений: создание записи, изменение реквизитов, назначения и переназначения, переходы между статусами, добавление и удаление документов, действия по подтверждению результата. История доступна непосредственно в карточке и используется для контроля, сопровождения и аудита.
[bookmark: _9f5bsuje7tn]Б.4.5. Расширяемость состава реквизитов
Состав реквизитов карточки расширяется без переработки программного кода. Добавление новых полей не должно нарушать целостность ранее накопленных данных и доступность ранее зарегистрированных обращений.
[bookmark: _m75j66atxbhl]Б.5. Маршрутизация обращений
[bookmark: _e5ytdn12ste4]Б.5.1. Параметры маршрутизации
Маршрутизация определяет ответственное подразделение и Исполнителя . Правила настраиваются через административный интерфейс и учитывают следующие параметры:
	Параметр
	Назначение в маршрутизации

	Источник обращения
	Применение специальных правил обработки и сроков для отдельных источников

	Категория и подкатегория
	Определение ответственного контура и предметной принадлежности

	Адрес и объект
	Территориальная привязка обращения к подразделению или зоне ответственности

	Признаки срочности и контроля
	Повышение приоритета и включение в специальный маршрут

	Наличие связанного инцидента
	Включение обращения в общий маршрут исполнения по инциденту

	Сроки исполнения
	Учёт нормативных и сокращённых сроков при назначении


[bookmark: _w7nkfyqit073]Б.5.2. Типовые и специальные маршруты
АС поддерживает два класса маршрутов:
•	Типовые — однозначно определяются по параметрам обращения; применяются автоматически без участия пользователя.
•	Специальные — требуют дополнительного контроля, согласования, участия нескольких подразделений, особого порядка подтверждения, повторного рассмотрения либо обработки в составе инцидента.
Наличие специальных маршрутов не нарушает общую логику работы АС: такие маршруты реализуются через настраиваемые правила в пределах единой модели обращения.
[bookmark: _tq4d8zgsed7b]Б.5.3. Этапы маршрутизации
Маршрутизация обращения после регистрации выполняется последовательно по следующим этапам:
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Рисунок Б.5.1 — Схема маршрутизации обращения
[bookmark: _jl6fpqtar01d]Б.5.4. Переназначение обращения
Если в ходе обработки выясняется, что обращение должно быть передано в другое подразделение, назначено другому Исполнителю или переведено в иной маршрут, АС обеспечивает такое действие с обязательной фиксацией:
•	причины изменения (с выбором из настраиваемого справочника оснований);
•	пользователя, выполнившего действие;
•	даты и времени изменения маршрута;
•	предыдущего и нового назначения.
История назначений сохраняется в карточке обращения. Каждое переназначение — самостоятельная запись в журнале маршрута.
[bookmark: _x9o7sdaathys][bookmark: _bme6m5u7oo8p]Б.6. Управление статусами и сроками
[bookmark: _80qn17rvlgdk]Б.6.1. Статусная модель
Жизненный цикл обращения описывается единой статусной моделью. Базовые статусы:
	Статус
	Назначение

	Поступило
	Принято в АС, ожидает первичной обработки

	В подготовке
	Анализ или уточнение данных до регистрации

	Требуется уточнение
	Данных недостаточно — необходима ручная проверка

	Зарегистрировано
	Принято в операционный контур, маршрутизировано

	В работе
	Назначен исполнитель, обращение исполняется

	Выполнено
	Исполнитель зафиксировал результат, ожидается подтверждение

	Подтверждено
	Результат подтверждён уполномоченным участником

	Закрыто
	Обращение завершено в полном объёме

	Возврат в работу
	Повторно открыто после отрицательного подтверждения


Механика установки статусов:
Автоматические статусы (устанавливаются системой без участия пользователя):
· Поступило — устанавливается автоматически при получении обращения из любого источника (МосЭДО, портал, диспетчерская, файловая загрузка, ручной ввод)
· Зарегистрировано — может устанавливаться автоматически при наличии всех обязательных данных и успешной работе правил маршрутизации (определено подразделение-исполнитель)
· В работе — может устанавливаться автоматически при автоматическом назначении конкретного Исполнителя по правилам маршрутизации
· Возврат в работу — устанавливается автоматически, если уполномоченный участник не подтвердил результат исполнения (выбрал вариант "Не подтверждено" или "С замечаниями")
· Закрыто — может устанавливаться автоматически после получения подтверждения исполнения ИЛИ по истечении срока автоматического закрытия (если настроено в правилах категории)
Ручные статусы (устанавливаются пользователем):
· В подготовке — устанавливается оператором при начале обработки поступившего обращения (заполнение карточки, классификация, проверка данных)
· Требуется уточнение — устанавливается оператором, если данных недостаточно для регистрации (неполный адрес, неясная суть обращения, отсутствие контактов заявителя)
· Зарегистрировано — может устанавливаться оператором вручную при завершении заполнения карточки (если автоматическая регистрация не сработала или отключена)
· В работе — может устанавливаться руководителем подразделения при ручном назначении Исполнителя 
· Признак «На контроле» — устанавливается оператором или руководителем при отметке обращения признаком специального контроля (повторные обращения, обращения с высоким общественным резонансом)
· Выполнено — устанавливается Исполнителем после завершения работ и заполнения поля «Результат исполнения»
· Подтверждено — устанавливается уполномоченным участником (контрольный контур, диспетчерская, представитель Заказчика) после проверки и подтверждения результата исполнения
· Закрыто — может устанавливаться оператором или руководителем вручную при завершении обращения без подтверждения (если подтверждение не требуется по правилам категории)
Правила переходов между статусами:
Полная матрица допустимых переходов между статусами с указанием ролей, имеющих право на каждый переход, приведена в Приложении Г (Статусная модель).
Правила переходов между статусами, включая состав допустимых переходов, роли пользователей, инициирующих переходы, и дополнительные условия переходов, настраиваются Заказчиком через административный интерфейс АС без внесения изменений в программный код. Изменения правил переходов журналируются в административном журнале с указанием автора, даты и времени изменения.
Некоторые переходы могут быть ограничены дополнительными условиями:
· переход в статус "Выполнено" возможен только при заполнении обязательного поля "Результат исполнения"
· переход в статус "Закрыто" из статуса "Выполнено" возможен только после получения подтверждения (если подтверждение требуется)
Допустимые переходы между статусами и роли пользователей, инициирующих переходы, описаны в Приложении Г (статусная модель). Принципиальная схема статусной модели приведена на рисунке Б.6.1.
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Рисунок Б.6.1 — Статусная модель обращения
[bookmark: _dxvfseo6jdnw]Б.6.2. Контроль допустимости переходов
Каждый переход между статусами проверяется АС на:
•	допустимость согласно статусной модели;
•	наличие у инициирующего пользователя соответствующей роли и прав;
•	наличие обязательных данных для целевого статуса (например, заполненный результат — для перехода в «Выполнено»; приложенные подтверждающие материалы — для перехода в «Подтверждено»).
Переходы, выполняемые автоматически (например, поступление, завершение анализа, срабатывание контрольного правила), фиксируются в журнале с указанием события-триггера.
[bookmark: _bfhvsk6lp9y6]Б.6.3. Виды сроков
Для каждого обращения АС ведёт несколько видов сроков:
	Вид срока
	Назначение

	Срок регистрации
	Предельное время с момента поступления до подтверждённой регистрации

	Срок назначения
	Предельное время с регистрации до назначения Исполнителя 

	Срок исполнения
	Предельное время выполнения работ по обращению

	Срок подготовки ответа
	Предельное время подготовки проекта ответа заявителю

	Срок подтверждения результата
	Предельное время с фиксации результата до его подтверждения


Расчёт каждого срока опирается на источник, категорию, признаки срочности и нормативные требования. Для отдельных источников могут действовать сокращённые сроки.
[bookmark: _ktovurpchduj]Б.6.4. Контрольные признаки и уведомления
При приближении срока АС формирует предупреждающий контрольный признак и направляет уведомление ответственному пользователю. При истечении срока без выполнения требуемого действия сервис присваивает обращению признак просрочки.
При продлении срока сохраняется:
•	прежнее значение срока,
•	новое значение,
•	основание изменения (с выбором из справочника),
•	автор изменения,
•	дата и время изменения.
История изменений сроков доступна в карточке и используется для контроля и анализа.
[bookmark: _hkm3x6mxtmmi]Б.7. Дедупликация и инциденты
[bookmark: _j822lcnvg0gj]Б.7.1. Назначение
АС выявляет обращения, относящиеся к одному и тому же объекту, событию или проблеме, и поддерживает их совместную обработку в рамках инцидента. Назначение — исключить параллельную несогласованную обработку однотипных обращений, сократить дублирование действий исполнителей, обеспечить единый контур контроля по связанным сообщениям.
[bookmark: _i0luosr5fbb0]Б.7.2. Признаки потенциальной связи
Дедупликация выполняется на основании совокупности признаков, настраиваемых в административном контуре:
	Признак
	Применение

	Адрес объекта
	Совпадение полностью или с точностью до элемента (дом, подъезд)

	Категория и подкатегория
	Совпадение тематики обращения

	Период поступления
	Близость по времени поступления

	Близость текстового содержания
	Сравнение описаний проблемы

	Совпадение атрибутов
	Совпадение специфических полей (например, номер лицевого счёта)

	Связь с зарегистрированным инцидентом
	Привязка к ранее открытому инциденту


Признаки используются как инструмент поддержки принятия решения, а не как безусловное автоматическое объединение записей.
[bookmark: _kmsnaji1p2eq][bookmark: _kmsnaji1p2eq]

[bookmark: _m6ic3i4z06cr]Б.7.3. Процедура работы с потенциальным дублем
[bookmark: _90kvl9enxc19][image: ]
Рисунок Б.7.1 — Схема выявления дублей и формирования инцидента
При обнаружении потенциальной связи пользователю предоставляется возможность просмотреть найденные обращения, сравнить их реквизиты и принять решение:
	Результат проверки
	Дальнейшее действие

	Совпадений не выявлено
	Обычный порядок обработки

	Выявлены потенциальные совпадения
	Ручная проверка пользователем

	Подтверждён дубль
	Связь с ранее зарегистрированным обращением

	Подтверждён общий объект
	Включение в существующий инцидент

	Подтверждена групповая проблема
	Создание нового инцидента и включение обращений

	Связь отклонена
	Возврат к обычной обработке с фиксацией решения в журнале


[bookmark: _tp1wsahjhtj0]Б.7.4. Свойства инцидента
Инцидент — объединяющая сущность, связывающая несколько обращений по одной проблеме или объекту. В рамках инцидента:
•	ведётся единый контроль исполнения;
•	сохраняется общая история значимых действий;
•	группируются связанные документы и материалы;
•	обеспечивается просмотр состава входящих обращений.
Каждое обращение в составе инцидента сохраняет собственную карточку, источник и историю. Переход «карточка обращения ↔ карточка инцидента» выполняется напрямую.
[bookmark: _1srqemid42s9]Б.8. Подтверждение исполнения
[bookmark: _wyobjh5qmqj2]Б.8.1. Принцип подтверждаемого закрытия
Закрытие обращения допускается только после подтверждения результата уполномоченным участником в случаях, когда такая проверка предусмотрена правилами обработки. Подтверждение исполнения — отдельный этап жизненного цикла, следующий за этапом выполнения.
[bookmark: _7n2r5qj8mbnt]Б.8.2. Процедура подтверждения
После завершения работ Исполнитель (или иной уполномоченный пользователь) выполняет следующие действия:
[image: ]
Рисунок Б.8.1 — Схема подтверждения исполнения обращения
1.        Фиксирует результат рассмотрения в карточке обращения.
2.        Прикрепляет подтверждающие материалы (документы, фотоматериалы, акты, служебные записи).
3.        Указывает необходимые пояснения.
4.        Переводит обращение в состояние, допускающее подтверждение результата.
[bookmark: _arsd1d58hklz]Б.8.3. Варианты результата подтверждения
	Результат подтверждения
	Дальнейшее состояние

	Подтверждено
	Переход к закрытию

	Подтверждено с замечаниями
	Закрытие с фиксацией замечаний или дополнительный контроль

	Не подтверждено
	Возврат в работу с сохранением полной истории предыдущего цикла

	Требуется дополнительная проверка
	Перевод в состояние «На контроле»


[bookmark: _jswvr1kegaet]Б.8.4. Сценарии подтверждения по участникам
Подтверждение результата может выполняться разными участниками в зависимости от сценария:
•	оператором — для типовых обращений с минимальным контрольным контуром;
•	сотрудником контрольного контура — для обращений, требующих дополнительной проверки;
•	внешним сценарием — для отдельных источников, если такой порядок предусмотрен правилами взаимодействия с источником.
Независимо от способа подтверждения результат фиксируется с указанием даты, времени, пользователя и основания решения.
[bookmark: _kvg1h5moyi17]Б.8.5. Возврат в работу
При отрицательном результате подтверждения карточка возвращается в работу с сохранением:
•	сведений о предыдущем результате;
•	основания возврата;
•	состава ранее приложенных материалов;
•	истории всех действий предыдущего цикла.
Повторная обработка не начинается с потери уже накопленных данных.
[bookmark: _iz9tv32kzq5u]Б.9. Подготовка документов и ответов
[bookmark: _ai443ugb9gdj]Б.9.1. Назначение подсистемы
АС обеспечивает формирование, согласование, выпуск и хранение документов, создаваемых в процессе обработки обращения. Все документы существуют в привязке к карточке обращения, инциденту или иному объекту учёта.
[bookmark: _sn4ewlu6omp]Б.9.2. Виды документов
	Вид документа
	Назначение

	Проект ответа
	Рабочий текст ответа, подлежащий согласованию

	Итоговый ответ
	Утверждённый документ по результатам рассмотрения

	Служебный документ
	Внутренние материалы в пределах маршрута

	Подтверждающий документ
	Подтверждение результата исполнения (акт, справка, фото)


[bookmark: _276d1fzi6vsu]Б.9.3. Шаблонный принцип формирования
Документы формируются по настраиваемым шаблонам, содержащим переменные реквизиты, автоматически подставляемые из карточки обращения, сведений о заявителе, адресе, объекте, исполнителе, результате рассмотрения и подтверждающих материалах. Шаблоны обновляются через административный интерфейс без переработки базовой логики АС. Состав шаблонов и форматы документов приведены в Приложении Д.
[bookmark: _gq79lxd6krec]Б.9.4. Жизненный цикл документа
	Состояние документа
	Описание

	Проект
	Документ создан или сформирован по шаблону, доступен для редактирования

	На согласовании
	Документ направлен на согласование участникам маршрута

	Доработка
	Документ возвращён автору с замечаниями

	Утверждён
	Документ принят как итоговый

	Выпущен
	Итоговый документ направлен во внешний контур или зафиксирован как окончательный

	Архив
	Документ переведён в архивное хранение


[bookmark: _7zmnmigx3u60]Б.9.5. Версионность
Для каждого документа ведётся история версий с указанием автора изменения, даты и комментария к версии. Актуальная версия документа хранится без ограничений по сроку. 
Предыдущие версии документа хранятся с учётом следующих правил: 
· Для обращений в работе (статусы: Поступило, В подготовке, Зарегистрировано, В работе, На контроле, Выполнено): - хранятся все версии документа без ограничений 
· Для закрытых обращений (статусы: Подтверждено, Закрыто): - хранятся последние 5 версий документа содержащих ответ - версии старше 90 календарных дней с момента закрытия обращения удаляются автоматически (кроме последних 5 и исходного) - если версий меньше 5 — хранятся все 
· Исключения: - версии документов, отмеченные администратором как "Важная версия", хранятся без ограничений независимо от срока - версии документов по обращениям, переведённым в архив (см. раздел Б.10), сохраняются только в составе архивной копии.

Автоматическая очистка: Система автоматически проверяет и удаляет устаревшие версии документов:
· периодичность проверки: 1 раз в сутки (в ночное время 02:00) 
· перед удалением версии проверяется, что она не отмечена как "Важная" 
· удаление версий протоколируется в системном журнале Пользователь видит актуальную версию документа и все доступные предыдущие версии (с учётом политики хранения).
[bookmark: _a52t58vcjeoe]Б.10. Работа с файлами и материалами
[bookmark: _yqkqt140y77v]Б.10.1. Категории файлов
АС обеспечивает централизованное хранение файлов, связанных с обращениями:
	Категория
	Состав

	Входящие материалы
	Документы, изображения, архивы, переданные источником вместе с обращением

	Материалы исполнителей
	Документы и фото, созданные в ходе исполнения

	Подтверждающие материалы
	Акты, фотоподтверждения, служебные записи

	Документы
	Проекты и итоговые ответы, служебные документы

	Системные материалы
	Результаты автоматизированного анализа, выгрузки, отчёты


[bookmark: _g7rphie7iu4u]Б.10.2. Атрибуты файла
При загрузке каждый файл сопровождается атрибутами: дата и время загрузки, пользователь или источник загрузки, тип материала, связь с обращением (карточка/инцидент/документ), формат, размер, контрольная сумма. Исходный файл не модифицируется; преобразованные представления хранятся отдельно.
[bookmark: _b08i1ms5offd]Б.10.3. Оперативное и архивное хранение
АС разграничивает оперативное и архивное хранение. Новые и часто используемые файлы остаются в оперативном контуре; редко используемые могут переводиться в архивный с прозрачным доступом для уполномоченных пользователей. Перевод в архив не нарушает логическую целостность карточки.
[bookmark: _7hhd4sous5at]Б.10.4. Операции с файлами
	Операция
	Доступность

	Загрузка одного или нескольких файлов
	По правам пользователя

	Просмотр перечня файлов в карточке
	По правам пользователя

	Предварительный просмотр поддерживаемых форматов
	Без скачивания

	Скачивание файла
	По правам пользователя; журналируется

	Замена версии файла
	По правам пользователя; сохраняется предыдущая версия

	Удаление
	Только для уполномоченных ролей; логически (с возможностью восстановления)


Пользователь может прикрепить к карточке обращения один или несколько файлов следующих типов: 
· документы (DOC, DOCX, PDF, RTF, ODT) 
· изображения (JPG, JPEG, PNG, BMP, TIFF) 
· таблицы (XLS, XLSX, CSV) 
· архивы (ZIP, RAR, 7Z) 
· текстовые файлы (TXT) 
Файлы загружаются через: - кнопку "Прикрепить файл" в карточке обращения, drag-and-drop (перетаскивание файла в область карточки), автоматически из источников обращений (вложения из email, файлы из СЭД, скан-копии из диспетчерской) Ограничения: 
· Максимальный размер одного файла: 50 МБ 
· Максимальный суммарный размер всех файлов в одном обращении: 500 МБ 
· Максимальное количество файлов в одном обращении: 50 шт.
Файлы в системе разделяются на типы для удобства работы и поиска: 
	Тип файла
	Назначение
	Примеры

	Исходное обращение
	Файлы, поступившие вместе с обращением из источника (не удаялются!)
	Скан письма, фото проблемы, выгрузка из портала

	Дополнительные материалы
	Файлы, загруженные оператором или Исполнителем в процессе работы
	Акты осмотра, фотоотчёты, дополнительные документы

	Проект ответа
	Подготовленный проект ответа заявителю (формируется в системе или загружается)
	Письмо заявителю, уведомление

	Результат исполнения
	Документы, подтверждающие выполнение работ
	Акт выполненных работ, фотоотчёт "до/после"

	Служебные документы
	Внутренние документы Заказчика
	Служебные записки, согласования



Тип файла: 
· устанавливается автоматически при загрузке из источника 
· может быть изменён пользователем вручную через контекстное меню файла 
· используется для фильтрации и поиска файлов в карточке  
Файлы отображаются в разделе "Материалы" карточки обращения в виде списка с группировкой по типам: 
Для каждого файла отображается: 
· иконка типа файла 
· название файла 
· размер 
· дата загрузки
· автор загрузки (при наведении курсора) 
· кнопки действий: Скачать / Просмотр / Удалить / Изменить тип 
Файлы следующих типов открываются для просмотра прямо в интерфейсе системы без скачивания: 
· изображения (JPG, PNG) — открываются в модальном окне с возможностью увеличения 
· PDF — открываются в встроенном просмотрщике 
· текстовые файлы (TXT) — отображается содержимое в модальном окне, Остальные типы файлов скачиваются на диск пользователя. 
Файлы могут быть удалены пользователем с соответствующими правами: 
· Оператор может удалить файлы, загруженные им самим 
· Руководитель может удалить любые файлы в обращениях своего подразделения кромефайлов исходного образщения  
· Администратор может удалить любые файлы 
При удалении файла: - действие протоколируется в истории обращения
· файл помечается как удалённый, но физически сохраняется в системе в течение 30 дней (на случай восстановления) 
· через 30 дней файл удаляется физически 
Если пользователь загружает файл с тем же именем(атрибутами), что уже существует в карточке: 
· система предлагает варианты: "Заменить" или "Добавить как новую версию" 
· при выборе "Добавить как новую версию" — создаётся история версий файла (аналогично документам) 
· при выборе "Заменить" — старая версия помечается как устаревшая и удаляется согласно политике хранения версий 
При загрузке файлов система автоматически: 
· извлекает метаданные (автор, дата создания, размер) 
· для изображений — создаёт миниатюры для быстрого просмотра 
· для PDF и изображений — запускает OCR для распознавания текста (если включена функция) 
· для документов Word/Excel — извлекает текстовое содержимое для полнотекстового поиска Результаты обработки доступны в свойствах файла. 
Пользователь может искать файлы: 
· по названию файла 
· по типу файла 
· по дате загрузки 
· по автору загрузки 
· по содержимому (полнотекстовый поиск в распознанном тексте) 
Все операции с файлами журналируются.
[bookmark: _58lopnthc2id]Б.11. Уведомления и журналирование
[bookmark: _e5lvhp2ztz80]Б.11.1. Виды уведомлений
АС формирует уведомления автоматически на основании событий, имеющих значение для обработки обращения:
	Событие
	Получатель уведомления

	Поступление нового обращения
	Оператор соответствующего контура

	Назначение или переназначение
	Назначенный Исполнитель и руководитель подразделения

	Приближение срока
	Ответственный исполнитель

	Просрочка
	Исполнитель и руководитель подразделения

	Изменение статуса
	Заинтересованные участники в соответствии с настройкой

	Результат подтверждения
	Исполнитель и инициатор обращения по обращению

	Возврат в работу
	Исполнитель


Уведомления отображаются в пользовательском интерфейсе, поддерживаются фильтрация, отметка о прочтении, переход к связанному обращению.
[bookmark: _s3e9ylbd7dy0]Б.11.2. Журналы
АС ведёт три вида журналов, разделённых по назначению:
	Журнал
	Состав записей

	Журнал действий пользователей
	Вход и выход, создание и изменение карточек, изменение маршрута, изменение сроков, работа с документами и файлами, действия администратора

	Журнал обработки обращения
	Хронология жизненного цикла конкретного обращения, включая автоматические события

	Журнал интеграционного обмена
	Поступление данных из внешних источников, технические результаты обмена, ошибки загрузки


Журналы поддерживают поиск, фильтрацию, экспорт. Сроки хранения и состав фиксируемых событий настраиваются в административном контуре с учётом нормативных требований.
[bookmark: _9l1zteh8si9z]Б.11.3. Связь уведомлений и журналов
Уведомления предназначены для оперативной работы, журналы — для контроля, расследования и аудита. Между контурами сохраняется логическая связь: переход от уведомления к связанному обращению, документу или записи журнала выполняется напрямую.
[bookmark: _whih4x4shivc]Б.12. Управление пользователями и доступом
[bookmark: _xdf7p0aj6k5n]Б.12.1. Принципы
Каждому пользователю соответствует персональная учётная запись. Использование обезличенных и общих учётных записей не допускается, за исключением ограниченных технических сценариев, согласованных в рамках требований по защите информации.
Пользователь видит только те данные, действия и разделы интерфейса, которые соответствуют его роли, подразделению, зоне ответственности и уровню допуска.
[bookmark: _vok57lehvl1l]Б.12.2. Базовые роли
	Роль
	Назначение

	Оператор
	Проверка автоматически подготовленных данных, регистрация обращения, первичная обработка

	Исполнитель
	Рассмотрение и фиксация результата исполнения

	Руководитель подразделения
	Контроль маршрута, сроков и исполнения по подразделению

	Сотрудник контрольного контура
	Проверка результата и подтверждение исполнения

	Администратор АС
	Настройка пользователей, ролей, справочников, правил, шаблонов, параметров интеграций


Полная матрица ролей и прав доступа приведена в Приложении В.
[bookmark: _othhecdtwoo1]Б.12.3. Направления разграничения доступа
Доступ определяется не только ролью, но и контекстом работы:
	Направление
	Применение

	Подразделение
	Доступ ограничен обращениями своего подразделения

	Источник обращений
	Доступ ограничен обращениями определённых источников

	Категория обращения
	Ограничение по тематике

	Статус обращения
	Ограничение действий, доступных в текущем статусе

	Зона территориальной ответственности
	Ограничение по адресу/объекту

	Контур интерфейса
	Доступ к пользовательскому/административному контуру


Все административные действия журналируются.
[bookmark: _csfdk11uqtyp]Б.13. Административное управление правилами и справочниками
[bookmark: _l5caveud5a2r]Б.13.1. Группы настроек
Через административный интерфейс настраиваются параметры прикладной логики без изменений в программном коде:
	Группа настроек
	Состав

	Источники обращений
	Виды и особенности поступления; правила приёма; параметры интеграций

	Категории и подкатегории
	Иерархия классификации для маршрутизации и контроля

	Правила маршрутизации
	Подразделение, исполнитель, маршрут, специальные правила по источникам

	Правила сроков
	Расчёт и контроль сроков по этапам жизненного цикла

	Правила дедупликации
	Признаки связности, веса, пороговые значения

	Шаблоны документов
	Проекты ответов, итоговые документы, акты

	Параметры уведомлений
	События, получатели, каналы, частота

	Параметры локальной интеллектуальной обработки
	Лимиты, режимы применения, наборы шаблонов промптов

	Параметры интеграций
	Эндпоинты, форматы обмена, расписания, обработка ошибок

	Пользователи и роли
	Учётные записи, роли, права доступа, привязка к подразделениям


[bookmark: _t5fvnv10m008]Б.13.2. Принцип управляемости
Изменение справочных значений и правил выполняется без проведения отдельной разработки и не нарушает целостность ранее зарегистрированных обращений и накопленной истории. Ранее использованные значения остаются доступны для просмотра и анализа даже после их вывода из активного использования (мягкое удаление, версионирование справочников).
[bookmark: _164oni5u9rfn]Б.13.3. Журнал административных действий
Все изменения справочников и правил фиксируются в административном журнале с указанием автора, даты, времени, прежнего и нового значения. Журнал доступен уполномоченным пользователям и используется для контроля, согласования изменений и последующего анализа.
[bookmark: _ujx7sty2r0xi]Б.14. Адресные данные
[bookmark: _m617aot8wo8w]Б.14.1. Двойное представление адреса
Адрес хранится в двух представлениях:
	Представление
	Источник
	Применение

	Исходное
	Текст из источника обращения
	Сохранение оригинала, проверка соответствия

	Нормализованное
	Сопоставлено с ФИАС/UNOM
	Маршрутизация, дедупликация, отчётность


Недоступность или неполное совпадение с ФИАС/UNOM не блокирует регистрацию обращения. Исходный адрес сохраняется с отметкой о степени нормализации (полное совпадение, частичное совпадение, не нормализован).
[bookmark: _qrcn0hmxlf00]Б.14.2. Уровни адресной модели
АС поддерживает хранение адреса как единого реквизита и как набора структурных элементов:
	Уровень
	Состав

	Региональный
	Субъект адресации

	Населённый пункт
	Город, посёлок, иное муниципальное образование

	Улица
	Улица, проспект, переулок и т.п.

	Здание
	Дом, корпус, строение

	Помещение
	Квартира, офис, помещение общего имущества

	Объект
	Связанный объект Заказчика (МКД, подъезд, элемент общего имущества)


[bookmark: _707sjtjdmv4a]Б.14.3. Использование адреса
Адресные данные используются в следующих сценариях:
	Сценарий
	Использование

	Маршрутизация
	Привязка к подразделению по территориальному принципу

	Дедупликация
	Сравнение обращений по совпадению адреса с настраиваемой точностью

	Формирование инцидентов
	Группировка обращений по объекту

	Отчётность
	Агрегация по территориям и объектам


Сохраняется связь между исходным и нормализованным адресом, чтобы в спорных ситуациях можно было установить, как адрес был приведён к внутреннему виду.
[bookmark: _aa6k1mf9aq95]Б.15. Информационное обеспечение
[bookmark: _8vh4q0jh7o0n]Б.15.1. Раздельное хранение исходных и нормализованных данных
АС обеспечивает раздельное учётное существование исходных данных, поступивших из источника, и приведённых внутренних данных. Исходные материалы и реквизиты сохраняются в исходном виде; результаты их преобразования, нормализации и уточнения хранятся как отдельные, но логически связанные элементы. Это обеспечивает прослеживаемость, контроль корректности преобразований и анализ спорных ситуаций.
[bookmark: _ipge4tupify]Б.15.2. Контроль качества данных
АС контролирует качество данных автоматически и при участии пользователя. Различает несколько типовых ситуаций:
	Состояние данных
	Действие АС

	Достаточны для регистрации и обработки
	Допуск к следующему этапу

	Требуют проверки пользователем
	Карточка передаётся оператору с пометкой полей

	Требуют уточнения
	Передача на ручную обработку без автоматической регистрации

	Содержат противоречия
	Фиксация противоречия и передача на пользовательский разбор

	Не позволяют выполнить этап
	Блокировка перехода с фиксацией причины


При обнаружении недостатков качества обращение не теряется и не отклоняется автоматически. АС сохраняет исходные материалы и фиксирует признаки выявленных проблем.
[bookmark: _ig3c0gj0aqen]Б.15.3. Состав справочников и классификаторов
АС использует справочники как основу прикладной модели данных. Основные группы справочников:
•	источники обращений;
•	категории и подкатегории обращений;
•	статусы обращений;
•	подразделения и исполнители;
•	типы документов и материалов;
•	признаки контроля и приоритета;
•	шаблоны документов;
•	основания переназначений и продлений сроков;
•	иные прикладные сущности, выявленные при проектировании.
Справочники расширяются без переработки программного кода. Использование свободного текстового ввода вместо справочных значений ограничено случаями, когда соответствующая сущность по своей природе не может быть формализована заранее.
[bookmark: _mco19nfs71ik]Б.16. Интеграционное взаимодействие
[bookmark: _gqnxpfw0ohq]Б.16.1. Открытый API
АС предоставляет открытый программный интерфейс, достаточный для:
•	приёма обращений из внешних систем;
•	передачи сведений о ходе обработки во внешний контур;
•	получения справочной информации (статусы, категории, ответственные);
•	последующего расширения интеграционного контура.
Интерфейс соответствует современным практикам построения REST-API, использует стандартные форматы обмена (JSON), сопровождается документацией в формате OpenAPI/Swagger. Требования к составу интеграционной документации приведены в Приложении Ж.
[bookmark: _n13j64kswc8h]Б.16.2. Подключение источников через настройки
Подключение нового источника не требует изменений в базовой логике АС и выполняется через административные настройки: задание эндпоинтов, форматов обмена, правил приёма, особых правил маршрутизации и сроков. Сценарии тестового подключения и проверки качества обмена выполняются в выделенном тестовом контуре.
[bookmark: _qa0z0qas9p0i]Б.16.3. Журналирование интеграционных событий
Все интеграционные события (входящие и исходящие) фиксируются в журнале интеграционного обмена. Записи содержат: время события, источник/получатель, тип события, идентификатор обращения, статус обработки, текст ошибки (при наличии), технические реквизиты обмена. Журнал используется для сопровождения интеграций и расследования спорных ситуаций.
[bookmark: _t3tf792v2p3r]Б.16.4. Файловый обмен
Помимо API-обмена АС поддерживает файловый обмен — приём и формирование файлов в согласованных форматах для источников, не имеющих программного интерфейса либо требующих обмена пакетами документов. Состав форматов и правила обмена приведены в Приложении Д.
Б.16.5. Предоставление данных для аналитического модуля 
АС должна обеспечивать доступ к данным операционного контура для формирования аналитической отчётности: 
•         API для получения реестров обращений с фильтрацией по периоду, статусу, источнику, категории, подразделению, Исполнителю 
•         API для получения журналов действий и обработки обращений 
•         API для получения справочных данных (категории, статусы, подразделения, исполнители) 
•         Экспорт данных в формате CSV/XLSX для загрузки в витрины данных 
Обновление данных для аналитики выполняется: 
•         в режиме реального времени — для панелей мониторинга 
•         по расписанию (ежедневно, еженедельно) — для регламентной отчётности 
Доступ к аналитическим эндпоинтам предоставляется роли ANL (Аналитик) и только для обособленного аналитического модуля, ограничивается зоной ответственности пользователя.
Б.17. Пользовательские интерфейсы
[bookmark: _cn979tz12a7m]Б.17.1. Контуры интерфейса
АС реализует два логически отделённых интерфейсных контура:
	Контур
	Назначение
	Аудитория

	Пользовательский интерфейс
	Приём, регистрация, ведение карточки, маршрутизация, исполнение, подтверждение, документы, журналы
	Операторы, исполнители, руководители, контрольный контур

	Административный интерфейс
	Управление пользователями, ролями, справочниками, правилами, шаблонами, параметрами интеграций и интеллектуальной обработки
	Администраторы АС


Оба контура реализованы в единой веб-среде с общим визуальным стилем и согласованной навигацией. Доступ к административному контуру предоставляется ограниченному кругу пользователей.
[bookmark: _66l8vcrxakcs]Б.17.2. Основные разделы пользовательского интерфейса
	Раздел
	Назначение

	Реестр обращений
	Поиск, фильтрация, сортировка, отбор обращений по основным параметрам

	Карточка обращения
	Центральный экран работы с обращением: реквизиты, маршрут, документы, история, действия

	Документы
	Работа с документами и вложениями обращения

	Маршруты и назначения
	Управление назначениями и переназначениями в пределах прав

	Контроль сроков
	Реестры обращений с приближающимися и нарушенными сроками

	Подтверждение исполнения
	Реестр обращений, требующих подтверждения; форма подтверждения

	Уведомления
	Список и история уведомлений с переходом к связанным обращениям

	Инциденты
	Реестр и карточки инцидентов


Реестр обращений — главный вход в работу. Поддерживает поиск, фильтрацию, сортировку и отбор по: источнику, категории, адресу, статусу, Исполнителю, подразделению, срокам, признакам контроля, периоду поступления.
[bookmark: _tfckft7bctq5]Б.17.3. Карточка обращения как рабочее пространство
Карточка обращения отображает реквизиты, маршрут, документы, журнал и предоставляет действия в пределах прав пользователя:
•	проверка и подтверждение автоматически подготовленных данных;
•	изменение статуса в соответствии со статусной моделью;
•	прикрепление документов и материалов;
•	фиксация результата исполнения;
•	подтверждение исполнения;
•	переход к связанным обращениям и инциденту.
Интерфейс явно разделяет автоматически подготовленные данные и данные, подтверждённые пользователем, чтобы оператор видел, что именно требует проверки.
[bookmark: _m5eh4kdtolwt]Б.17.4. Основные разделы административного интерфейса
	Раздел
	Назначение

	Пользователи и роли
	Управление учётными записями, ролями, правами

	Справочники
	Ведение справочной модели данных

	Правила маршрутизации
	Настройка маршрутов и условий

	Правила сроков
	Настройка сроков по этапам и сценариям

	Правила дедупликации
	Признаки и пороги связности обращений

	Шаблоны документов
	Управление шаблонами и переменными

	Параметры уведомлений
	События, получатели, каналы

	Параметры интеграций
	Эндпоинты, форматы, расписания

	Параметры интеллектуальной обработки
	Лимиты, режимы, шаблоны промптов

	Журнал административных действий
	История изменений правил и справочников


[bookmark: _5n8long9iwiw]Б.17.5. Навигация и удобство работы
Навигация строится вокруг обращения как основной единицы учёта. Ключевые принципы:
•	из реестра — переход в карточку без потери контекста отбора;
•	из карточки — прямые переходы к связанным документам, инциденту, журналам, маршруту;
•	из уведомления, журнала, реестра контроля — переход к соответствующему обращению без повторного поиска;
•	единообразие отображения сущностей, статусов и действий во всех экранах;
•	сохранение пользовательских настроек отбора;
•	подтверждение критичных действий, влияющих на статус, маршрут или результат;
•	возможность возврата к ранее открытому контексту работы без потери введённых данных.
[bookmark: _45u9qp7nq1rp]Б.17.6. Технические требования к интерфейсу
	Требование
	Уровень

	Поддержка современных браузеров
	Последние две стабильные версии Chrome/Edge/Firefox/Yandex

	Адаптивность
	Поддержка экранов от 1366×768

	Локализация
	Русский язык; единая терминология во всех разделах

	Производительность открытия экрана
	Не более 3 сек для типового реестра при штатной нагрузке

	Доступность
	Совместимость со средствами повышенной доступности уровня AA по ГОСТ Р 52872

	Печатные представления
	Печать карточки и связанных документов с сохранением форматирования



[bookmark: _v7h686wppd44]ПРИЛОЖЕНИЕ В
[bookmark: _2nw2xvlkbmgg]Матрица ролей и прав доступа
[bookmark: _urewtucttq0d]В.1. Роли пользователей
	Код
	Роль
	Назначение

	OPR
	Оператор
	Проверка автоматически подготовленных данных, регистрация обращений, первичная обработка

	EXE
	Исполнитель
	Рассмотрение и фиксация результата исполнения обращения

	SUP
	Руководитель подразделения
	Контроль маршрута, сроков и исполнения по подразделению

	CTL
	Сотрудник контрольного контура
	Проверка результата и подтверждение исполнения

	ANL
	Аналитик
	Просмотр реестров, журналов и отчётов без права изменения

	ADM
	Администратор АС
	Настройка пользователей, ролей, справочников, правил, шаблонов, параметров интеграций

	INT
	Технический интеграционный пользователь
	Программный доступ внешних систем по API


Роли допускают совмещение в пределах одного пользователя (например, Исполнитель и руководитель подразделения).
[bookmark: _ulf52tqeks1w]В.2. Уровни прав
	Код
	Назначение

	Ч
	Чтение / просмотр

	З
	Запись / создание

	И
	Изменение / редактирование

	У
	Удаление (логическое, с возможностью восстановления)

	П
	Подтверждение / утверждение действия

	А
	Администрирование (настройка)


«—» в ячейке означает отсутствие права.

[bookmark: _dvplzho57t3l]В.3. Матрица прав на основные объекты
	Объект / действие
	OPR
	EXE
	SUP
	CTL
	ANL
	ADM

	Карточка обращения — создание
	З
	—
	—
	—
	—
	З

	Карточка обращения — просмотр
	Ч
	Ч
	Ч
	Ч
	Ч
	Ч

	Карточка обращения — изменение реквизитов
	И
	И*
	И
	—
	—
	И

	Карточка обращения — регистрация (подтверждение)
	П
	—
	П
	—
	—
	П

	Карточка обращения — изменение статуса
	И
	И*
	И
	И
	—
	И

	Маршрут — назначение и переназначение
	И
	—
	И
	—
	—
	И

	Сроки — продление
	—
	—
	И
	И
	—
	И

	Документы — создание проекта
	З
	З
	З
	—
	—
	З

	Документы — редактирование проекта
	И
	И*
	И
	—
	—
	И

	Документы — утверждение
	—
	—
	П
	П
	—
	П

	Документы — выпуск (итог)
	—
	—
	П
	П
	—
	П

	Файлы — загрузка
	З
	З
	З
	З
	—
	З

	Файлы — удаление
	—
	—
	У
	—
	—
	У

	Инциденты — создание / включение обращений
	З
	—
	З
	З
	—
	З

	Подтверждение исполнения
	—
	—
	П
	П
	—
	П

	Уведомления — просмотр
	Ч
	Ч
	Ч
	Ч
	Ч
	Ч

	Журнал обработки обращения
	Ч
	Ч*
	Ч
	Ч
	Ч
	Ч

	Журнал действий пользователей
	—
	—
	Ч
	Ч
	Ч
	Ч

	Журнал интеграционного обмена
	—
	—
	—
	—
	Ч
	Ч

	Реестры и аналитические представления
	Ч
	Ч*
	Ч
	Ч
	Ч
	Ч

	Справочники и классификаторы
	Ч
	Ч
	Ч
	Ч
	Ч
	А

	Правила маршрутизации
	—
	—
	Ч
	Ч
	—
	А

	Правила сроков
	—
	—
	Ч
	Ч
	—
	А

	Правила дедупликации
	—
	—
	Ч
	—
	—
	А

	Шаблоны документов
	Ч
	Ч
	Ч
	Ч
	—
	А

	Параметры уведомлений
	—
	—
	—
	—
	—
	А

	Параметры интеграций
	—
	—
	—
	—
	—
	А

	Параметры интеллектуальной обработки
	—
	—
	—
	—
	—
	А

	Пользователи и роли
	—
	—
	—
	—
	—
	А

	Журнал административных действий
	—
	—
	—
	—
	Ч
	Ч


Звёздочка — действие доступно только в пределах обращений, назначенных пользователю.
[bookmark: _fj40jtsqr38d]В.4. Контекстное разграничение
Помимо ролевых прав, доступ ограничивается контекстом:
	Направление
	Действие

	Подразделение
	Пользователь видит обращения своего подразделения; вышестоящие роли — обращения нижестоящих подразделений

	Источник
	Доступ может быть ограничен набором источников (например, только МосЭДО)

	Категория
	Ограничение по тематике обращения

	Зона территориальной ответственности
	Ограничение по адресу/объекту

	Контур интерфейса
	Доступ к пользовательскому либо административному контуру


Контекстные ограничения настраиваются в административном интерфейсе и применяются совместно с ролевыми правами по принципу наиболее строгого ограничения.
[bookmark: _mjv8yx7odobe]В.5. Технический интеграционный пользователь (INT)
Роль INT используется внешними системами для программного взаимодействия с АС по API. Права роли:
•	создание обращений по API в соответствии с правами зарегистрированного источника;
•	передача обновлений статусов и материалов в обращения, поступившие из зарегистрированного источника;
•	получение справочной информации (статусы, категории, ответственные), необходимой для интеграционного обмена.
Учётные записи INT привязаны к конкретному источнику; действия журналируются в журнале интеграционного обмена с указанием источника.

[bookmark: _w12rlhtxhgut]ПРИЛОЖЕНИЕ Г
[bookmark: _mqfvuypriyuo]Статусная модель обращения
Г.1. Графическое представление
Принципиальная схема статусной модели приведена на рисунке Г.1.
[image: ]
Рисунок Г.1 — Статусная модель обращения
[bookmark: _2lg9xrva3p67]Г.2. Перечень статусов
	Код
	Статус
	Назначение
	Завершающий

	NEW
	Поступило
	Принято в АС, ожидает первичной обработки
	Нет

	PRE
	В подготовке
	Анализ или уточнение данных до регистрации
	Нет

	CLR
	Требуется уточнение
	Данных недостаточно — необходима ручная проверка
	Нет

	REG
	Зарегистрировано
	Принято в операционный контур, маршрутизировано
	Нет

	WRK
	В работе
	Назначен исполнитель, обращение исполняется
	Нет

	DON
	Выполнено
	Исполнитель зафиксировал результат, ожидается подтверждение
	Нет

	CFM
	Подтверждено
	Результат подтверждён уполномоченным участником
	Нет

	CLS
	Закрыто
	Обращение завершено в полном объёме
	Да

	RTN
	Возврат в работу
	Повторно открыто после отрицательного подтверждения
	Нет


Дополнительно используются атрибуты «Просрочено», «На контроле», которые накладываются поверх любого незавершающего статуса и снимается при выполнении требуемого действия.
[bookmark: _hpdwnw74vehc]Г.3. Допустимые переходы
	Из
	В
	Триггер
	Инициатор
	Условие

	—
	NEW
	Поступление обращения
	Источник / Оператор
	Получены исходные материалы

	NEW
	PRE
	Запуск автоматизированного анализа
	АС
	Анализ возможен по типу источника

	NEW
	CLR
	Невозможность анализа
	АС
	Данные недостаточны или повреждены

	PRE
	REG
	Подтверждение оператором
	Оператор / Администратор
	Заполнены обязательные поля карточки

	PRE
	CLR
	Запрос уточнения
	Оператор
	Данных недостаточно для регистрации

	CLR
	PRE
	Получены недостающие данные
	Оператор / Источник
	Данные дополнены

	CLR
	REG
	Подтверждение оператором
	Оператор
	Достаточность данных подтверждена вручную

	REG
	WRK
	Принятие в работу
	Исполнитель
	Назначен исполнитель

	WRK
	DON
	Фиксация результата
	Исполнитель
	Внесён результат и подтверждающие материалы

	DON
	CFM
	Подтверждение результата
	Уполномоченный участник
	Подтверждение положительное

	DON
	RTN
	Отрицательное подтверждение
	Уполномоченный участник
	Возврат с указанием основания

	RTN
	WRK
	Повторная обработка
	Исполнитель
	Принятие к повторному исполнению

	CFM
	CLS
	Закрытие
	АС / Уполномоченный участник
	Все требуемые действия выполнены

	Любой незавершающий
	+ признак «Просрочено»
	Истечение срока
	АС
	Срок истёк без выполнения требуемого действия

	+ признак «Просрочено»
	— снятие признака
	Выполнение требуемого действия
	АС
	Действие выполнено


Не указанные в таблице переходы недопустимы и блокируются АС.
Г.4. Автоматические переходы
АС выполняет автоматически:
•	регистрация события поступления обращения с присвоением статуса NEW;
•	перевод NEW → PRE при запуске автоматизированного анализа;
•	перевод NEW → CLR при невозможности обработки исходных материалов;
•	наложение и снятие признака «Просрочено» по результатам контроля сроков;
•	закрытие CFM → CLS при условии выполнения всех закрывающих действий, если соответствующая опция включена в настройках.
Все автоматические переходы фиксируются в журнале обработки обращения с указанием события-триггера.
[bookmark: _mxg592b0y1kt]Г.5. Особенности по источникам
Для отдельных источников могут устанавливаться дополнительные правила:
•	запрет автоматического перевода CFM → CLS до подтверждения внешнего источника о получении ответа;
•	обязательность установки признака «На контроле» для отдельных категорий обращений;
•	сокращённые сроки для срочных обращений с автоматическим повышением приоритета.
Источниковые правила настраиваются в административном контуре и не нарушают базовую модель переходов.
[bookmark: _k8dzwzssnx2x]ПРИЛОЖЕНИЕ Д
[bookmark: _kpe0bo8orw0h]Требования к составу и форматам документов
[bookmark: _nipvystvdk82]Д.1. Виды документов, формируемых в АС
	Вид документа
	Назначение
	Шаблон

	Проект ответа заявителю
	Рабочий текст ответа, подлежащий согласованию и утверждению
	Настраиваемый

	Итоговый ответ заявителю
	Утверждённый документ по результатам рассмотрения
	Настраиваемый

	Уведомление заявителю
	Информирование о ходе рассмотрения, продлении сроков, иных значимых событиях
	Настраиваемый

	Внутренний служебный документ
	Служебная записка, поручение, заключение в пределах маршрута
	Настраиваемый

	Запрос дополнительной информации
	Запрос документов и сведений у заявителя или внешней организации
	Настраиваемый

	Подтверждающий документ
	Акт, справка, заключение, подтверждающее результат исполнения
	Настраиваемый

	Сводный отчёт
	Отчётный документ по обращениям, инцидентам, срокам
	Настраиваемый


Перечень видов расширяется в административном контуре без переработки программного кода.
[bookmark: _icpgz6jp4si2]Д.2. Форматы выходных документов
	Формат
	Применение

	DOCX
	Основной формат проектов ответов, итоговых ответов, служебных документов

	PDF
	Итоговый формат документов, направляемых во внешний контур

	XLSX
	Сводные отчёты и реестры

	HTML
	Уведомления, отображаемые в интерфейсе и направляемые по электронной почте

	CSV
	Экспорт реестров и журналов


АС обеспечивает формирование документов в указанных форматах из данных карточки обращения по настраиваемым шаблонам.
[bookmark: _f66ob4wta1cx]Д.3. Форматы входящих материалов
АС принимает входящие материалы в следующих форматах:
	Группа
	Поддерживаемые форматы
	Обработка

	Текстовые документы
	DOC, DOCX, RTF, ODT, TXT
	Извлечение текста и реквизитов

	Электронные таблицы
	XLS, XLSX, ODS, CSV
	Извлечение структурированных данных

	PDF
	PDF (текстовый и сканированный)
	Извлечение встроенного текста; OCR для сканированных

	Изображения
	JPG, JPEG, PNG, TIFF, BMP
	OCR; сохранение как материала

	Архивы
	ZIP, RAR, 7Z
	Распаковка и обработка вложенных файлов

	Сообщения
	EML, MSG
	Извлечение текста и вложений

	Структурированные форматы
	JSON, XML
	Прямой разбор по схеме обмена

	Аудио (для диспетчерских каналов)
	MP3, WAV, OGG
	Сохранение как материала; распознавание речи на следующих этапах развития


Форматы и предельные размеры файлов настраиваются в административном контуре. По умолчанию максимальный размер одного файла — 50 МБ; максимальный суммарный размер вложений к одному обращению — 500 МБ. Указанные значения подлежат уточнению по итогам опытной эксплуатации.
[bookmark: _fiq96rejlw2a]Д.4. Структура шаблона документа
Шаблон содержит:
•	статический текст (заголовки, реквизиты Заказчика, типовые формулировки);
•	переменные подстановки, заполняемые из карточки обращения (в формате {{имя_поля}});
•	условные блоки, отображаемые при выполнении заданного условия (например, наличие конкретной категории);
•	циклические блоки, повторяющиеся для каждого элемента списка (например, перечень приложенных документов);
•	область для свободного редактирования пользователем.
Шаблоны загружаются и обновляются администратором АС. История изменений шаблона сохраняется; ранее созданные документы остаются связанными со своей версией шаблона.
[bookmark: _ktt6vxa4w7re]Д.5. Реквизиты, доступные для подстановки
АС предоставляет для подстановки в шаблоны следующие группы реквизитов:
	Группа
	Состав

	Идентификация обращения
	Внутренний номер, внешний номер, источник, дата поступления, дата регистрации

	Заявитель
	ФИО, контактные данные, адрес проживания, способ связи

	Объект и адрес
	Адрес объекта (исходный и нормализованный), сведения об МКД, элементе общего имущества

	Содержание
	Категория, подкатегория, описание проблемы, признаки контроля

	Маршрут
	Подразделение, исполнитель, контрольный участник

	Сроки
	Срок исполнения, срок подготовки ответа, дата фактического исполнения

	Результат
	Текст результата, подтверждающие материалы, основание

	Реквизиты Заказчика
	Наименование, адрес, контактные данные, подписант


Состав доступных реквизитов расширяется при добавлении новых полей в карточку обращения.
[bookmark: _2lwdd1wlfu7p]Д.6. Версионность документов
Для каждого документа ведётся история версий. Версия фиксирует:
•	автора изменения;
•	дату и время изменения;
•	статус версии (черновик, на согласовании, утверждена, выпущена, архив);
•	основание перевода (при отрицательном результате согласования — комментарий).
Утверждённая и выпущенная версии не подлежат редактированию; для внесения изменений создаётся новая версия с фиксацией основания.
Д.7. Требования к ответам, направляемым во внешний контур
Документы, направляемые заявителю или во внешнюю систему, формируются в формате PDF с фиксацией:
•	метаданных (автор, дата выпуска, версия);
•	ссылки на исходное обращение и его внутренний номер.
Отправка во внешний контур фиксируется в журнале интеграционного обмена с указанием получателя, времени, идентификатора документа и технического результата отправки.
[bookmark: _bo9ryo1e9a14][bookmark: _bo9ryo1e9a14]

[bookmark: _3if8hkkucyl0]ПРИЛОЖЕНИЕ Е
[bookmark: _sccblhsfb9qn]Состав реквизитов карточки обращения
Е.1. Структура карточки
Карточка обращения состоит из семи групп реквизитов: идентификация, заявитель, объект и адрес, содержание, обработка, результат, материалы. Дополнительно карточка хранит полную историю изменений всех реквизитов.
Состав реквизитов расширяем без переработки программного кода. Добавление новых полей не нарушает целостность ранее зарегистрированных обращений.
[bookmark: _lmej1x1tiphh]Е.2. Группа «Идентификация»
	Поле
	Тип
	Обязательность
	Источник заполнения

	Внутренний номер
	строка
	Обязательно
	АС (автоматически при регистрации)

	Внешний номер
	строка
	По наличию
	Источник или ручной ввод

	Источник поступления
	справочник
	Обязательно
	АС / оператор

	Канал поступления
	справочник
	Обязательно
	Источник / АС

	Режим приёма
	перечисление (авто / полуавто / файл / ручной)
	Обязательно
	АС

	Дата и время поступления
	дата-время
	Обязательно
	АС (автоматически)

	Дата и время регистрации
	дата-время
	Обязательно (после регистрации)
	АС

	Идентификатор интеграционной транзакции
	строка
	По наличию
	АС



[bookmark: _e4a9kwhp1mc4]Е.3. Группа «Заявитель»
	Поле
	Тип
	Обязательность
	Источник заполнения

	Тип заявителя
	справочник (физлицо / юрлицо / анонимно / иной)
	Обязательно
	Источник / оператор

	Фамилия
	строка
	По типу заявителя
	Источник / анализ / оператор

	Имя
	строка
	По типу заявителя
	Источник / анализ / оператор

	Отчество
	строка
	Необязательно
	Источник / анализ / оператор

	Полное наименование (для юрлица)
	строка
	По типу заявителя
	Источник / оператор

	ИНН (для юрлица)
	строка
	Необязательно
	Источник / оператор

	Контактный телефон
	строка
	По типу обращения
	Источник / анализ / оператор

	Адрес электронной почты
	строка
	По типу обращения
	Источник / анализ / оператор

	Адрес для письменной корреспонденции
	структура адреса
	По типу обращения
	Источник / анализ / оператор

	Способ предпочтительной связи
	справочник
	Необязательно
	Источник / оператор

	Согласие на обработку персональных данных
	булево
	Обязательно при необходимости
	Источник / оператор



[bookmark: _62fksqu9r7qp]Е.4. Группа «Объект и адрес»
	Поле
	Тип
	Обязательность
	Источник заполнения

	Адрес исходный
	строка
	По наличию
	Источник

	Адрес нормализованный
	структура (ФИАС/UNOM)
	По возможности нормализации
	АС

	Степень нормализации
	перечисление (полная / частичная / не нормализован)
	Обязательно при наличии адреса
	АС

	Регион
	справочник
	Обязательно (при наличии адреса)
	АС / оператор

	Населённый пункт
	справочник
	Обязательно (при наличии адреса)
	АС / оператор

	Улица
	строка
	По наличию
	АС / оператор

	Дом
	строка
	По наличию
	АС / оператор

	Корпус / строение
	строка
	По наличию
	АС / оператор

	Помещение
	строка
	По наличию
	Источник / оператор

	Объект Заказчика
	справочник (МКД, подъезд, элемент общего имущества)
	По наличию
	АС / оператор

	Идентификатор МКД в ГИС ЖКХ
	строка
	По наличию
	АС / оператор



[bookmark: _kdj7o8bpqtwx]Е.5. Группа «Содержание»
	Поле
	Тип
	Обязательность
	Источник заполнения

	Категория обращения
	справочник (иерархический)
	Обязательно
	Анализ / оператор

	Подкатегория обращения
	справочник
	По наличию
	Анализ / оператор

	Описание проблемы
	текст
	Обязательно
	Источник / анализ / оператор

	Признак срочности
	справочник
	По наличию
	Анализ / оператор

	Признак специального контроля
	справочник
	По наличию
	Анализ / оператор

	Дополнительные атрибуты по источнику
	расширяемая структура
	По источнику
	Источник / оператор



[bookmark: _54k7m8c8oo3k]Е.6. Группа «Обработка»
	Поле
	Тип
	Обязательность
	Источник заполнения

	Подразделение-исполнитель
	справочник
	Обязательно при принятии в работу
	Маршрутизация / оператор

	Исполнитель
	пользователь
	Обязательно при принятии в работу
	Маршрутизация / руководитель

	Маршрут (тип)
	перечисление (типовой / специальный)
	Обязательно
	АС

	Текущий статус
	справочник статусов
	Обязательно
	АС

	Признак просрочки
	булево
	Автоматически
	АС

	Срок регистрации
	дата-время
	Обязательно
	АС

	Срок назначения
	дата-время
	Обязательно при регистрации
	АС

	Срок исполнения
	дата-время
	Обязательно при принятии в работу
	АС

	Срок подготовки ответа
	дата-время
	Обязательно (если применимо)
	АС

	Срок подтверждения результата
	дата-время
	Обязательно (если применимо)
	АС

	История назначений
	список структур
	Заполняется автоматически
	АС

	История изменений сроков
	список структур
	Заполняется автоматически
	АС

	Связанный инцидент
	ссылка
	По наличию
	Дедупликация / оператор

	Связанные обращения
	список ссылок
	По наличию
	Дедупликация / оператор



[bookmark: _k3ue7ak2iom7]Е.7. Группа «Результат»
	Поле
	Тип
	Обязательность
	Источник заполнения

	Итог рассмотрения
	справочник
	Обязательно при фиксации результата
	Исполнитель

	Текст результата
	текст
	Обязательно при фиксации результата
	Исполнитель

	Дата фиксации результата
	дата-время
	Обязательно при фиксации результата
	АС

	Результат подтверждения
	справочник (подтверждено / с замечаниями / не подтверждено / требуется проверка)
	Обязательно при подтверждении
	Уполномоченный участник

	Основание возврата в работу
	справочник + комментарий
	Обязательно при возврате в работу
	Уполномоченный участник

	Дата подтверждения / возврата
	дата-время
	Обязательно
	АС

	Пользователь, выполнивший подтверждение
	пользователь
	Обязательно
	АС

	Итоговый ответ (документ)
	ссылка на документ
	Обязательно при наличии
	АС



[bookmark: _nbm7xg471s4s]Е.8. Группа «Материалы»
	Поле
	Тип
	Обязательность
	Источник заполнения

	Исходные материалы из источника
	список файлов
	По наличию
	Источник

	Документы и вложения, добавленные пользователями
	список файлов
	По наличию
	Пользователи

	Подтверждающие материалы
	список файлов
	Обязательно при подтверждении (по правилам)
	Исполнитель

	Документы, сформированные АС
	список файлов
	По мере формирования
	АС

	Связанные внешние ссылки
	список ссылок
	По наличию
	Источник / пользователь


Каждый файл сопровождается атрибутами: дата и время загрузки, пользователь / источник, тип материала, формат, размер, контрольная сумма, признак нахождения в оперативном или архивном хранении.
[bookmark: _g2e8sxa8inxn]Е.9. Журнал и история
В составе карточки автоматически ведутся:
•	журнал обработки обращения — последовательная история жизненного цикла со всеми событиями (поступление, статусные переходы, назначения, изменения сроков, добавление документов, подтверждение, закрытие);
•	история изменений каждого редактируемого реквизита с указанием прежнего значения, нового значения, автора и времени;
•	история изменений документов и материалов.
Записи журнала и истории не подлежат редактированию пользователями.
[bookmark: _fifzs5oxbm74]Е.10. Принципы расширения состава
Добавление нового поля в карточку выполняется в административном контуре с указанием:
•	группы реквизитов;
•	наименования и кода поля;
•	типа данных;
•	обязательности (общей и по источникам / категориям);
•	источника заполнения;
•	доступа на чтение и запись по ролям;
•	применимости в шаблонах документов и в правилах маршрутизации.
Ранее зарегистрированные обращения сохраняют доступ к своим данным независимо от изменений в составе полей.
[bookmark: _1u5ktopuwqzf][bookmark: _1u5ktopuwqzf]

[bookmark: _i8y91ohmsbmj]ПРИЛОЖЕНИЕ Ж
[bookmark: _9ytuxzivasmd]Требования к интеграционной документации
Ж.1. Назначение
Интеграционная документация передаётся Заказчику в составе результатов работ и обеспечивает:
•	сопровождение реализованных интеграций силами Заказчика;
•	проектирование и реализацию последующих подключений источников и внешних систем без участия Подрядчика;
•	расследование и устранение спорных ситуаций в интеграционном обмене;
•	безопасное взаимодействие со сторонними организациями, имеющими права на использование API АС.
[bookmark: _yolk8niqhxm]Ж.2. Состав интеграционной документации
	Документ
	Содержание
	Формат

	Описание архитектуры интеграционного контура
	Общая схема, перечень внешних систем, направления обмена, протоколы и сценарии
	DOCX / PDF

	Спецификация API АС
	Полное описание программного интерфейса
	OpenAPI / Swagger 3.x (YAML/JSON) + DOCX/PDF

	Описание моделей данных
	Схемы сущностей, отношения, словарь полей
	DOCX / PDF

	Описание сценариев интеграционного обмена
	Последовательности вызовов для типовых сценариев (приём, обновление статуса, передача результата)
	DOCX / PDF, диаграммы последовательностей

	Описание форматов файлового обмена
	Структуры файлов, правила формирования имён, правила обмена
	DOCX / PDF, примеры

	Регламент подключения нового источника
	Пошаговая процедура подключения, требования к источнику, тестовые сценарии
	DOCX / PDF

	Регламент сопровождения интеграций
	Мониторинг, реагирование на ошибки, эскалация
	DOCX / PDF

	Реестр реализованных интеграций
	Перечень всех подключённых источников с их параметрами
	XLSX



[bookmark: _otqoo3vfgcil]Ж.3. Требования к спецификации API
Спецификация программного интерфейса должна:
	Требование
	Уровень

	Соответствовать стандарту OpenAPI 3.x
	Обязательно

	Содержать описание всех публичных эндпоинтов
	Обязательно

	Описывать схемы запросов и ответов
	Обязательно

	Описывать коды ответов и условия их возникновения
	Обязательно

	Описывать структуры ошибок
	Обязательно

	Содержать примеры запросов и ответов для всех эндпоинтов
	Обязательно

	Описывать механизмы аутентификации и авторизации
	Обязательно

	Описывать ограничения по частоте вызовов (rate limit)
	Обязательно при наличии

	Описывать правила версионирования API
	Обязательно

	Содержать справочные значения и перечисления
	Обязательно


Файл OpenAPI должен быть пригоден для импорта в стандартные инструменты тестирования (Postman, Insomnia, аналогичные). Машинно-читаемая версия файла предоставляется Заказчику в актуальной редакции после каждого изменения API.
[bookmark: _3ebopxlzned8]Ж.4. Минимальный состав эндпоинтов API
	Группа
	Эндпоинты
	Назначение

	Обращения
	Создание, получение, поиск, обновление
	Приём и обновление обращений

	Статусы
	Получение, передача обновления
	Обмен сведениями о статусах обращений

	Документы и материалы
	Загрузка, получение, перечень
	Обмен файлами и документами

	Справочники
	Получение справочных значений
	Источники, категории, статусы, подразделения

	Адресные данные
	Поиск, нормализация
	Использование адресного контура

	Инциденты
	Получение, перечень обращений в инциденте
	Обмен сведениями об инцидентах

	Уведомления и события
	Подписка, доставка
	Информирование внешних систем о событиях

	Журнал
	Получение записей
	Доступ к журналу интеграционного обмена

	Аутентификация
	Получение и обновление токенов
	Программный доступ


Конкретный перечень эндпоинтов уточняется на этапе проектирования и фиксируется в спецификации.
[bookmark: _speymld0a0jw]Ж.5. Описание сценариев
Для каждого подключённого источника предоставляется описание сценариев обмена, включающее:
•	последовательность вызовов API или операций файлового обмена;
•	условия, при которых сценарий применяется;
•	действия АС при успешном выполнении;
•	действия АС при ошибке (повторные попытки, эскалация, фиксация в журнале);
•	требования к источнику для участия в сценарии;
•	ожидаемые сроки реакции и исполнения по каждой операции.
Сценарии сопровождаются диаграммами последовательностей.
[bookmark: _e791ujl5xeck]Ж.6. Описание моделей данных
Модели данных описываются в виде:
•	словаря полей с указанием наименования, кода, типа, обязательности, источника заполнения, ограничений по значениям, ссылок на справочники;
•	схем сущностей и отношений (ER-диаграмм);
•	описаний расширяемости (какие поля могут добавляться через настройки и каким образом это отражается в API).
Словарь полей должен соответствовать составу карточки обращения, приведённому в Приложении Е, и используемым справочникам.
[bookmark: _ik79p2uepvju]Ж.7. Файловый обмен
Для источников, использующих файловый обмен, предоставляется:
	Раздел
	Содержание

	Структура файлов
	Описание полей с указанием типа, обязательности, формата представления

	Правила формирования имён
	Соглашения по именованию, идентификаторы, временные метки

	Транспорт
	Способы передачи (SFTP, защищённый файловый канал, иной)

	Расписание обмена
	Частота, временные окна, обработка пропусков

	Обработка ошибок
	Действия при некорректных файлах, журналирование, уведомления

	Примеры
	Корректные и некорректные файлы, описания ситуаций



[bookmark: _b6ltrypg7e7a]Ж.8. Безопасность интеграционного взаимодействия
Документация описывает:
•	механизмы аутентификации внешних систем (токены доступа, сертификаты, иные средства);
•	правила выпуска, обновления и отзыва учётных данных;
•	разграничение прав интеграционных пользователей по источникам;
•	требования к защищённости каналов передачи данных;
•	требования к журналированию событий безопасности интеграционного обмена;
•	порядок реагирования на компрометацию учётных данных.
[bookmark: _ksc3l755lu0z]Ж.9. Регламент подключения нового источника
Регламент описывает пошаговую процедуру подключения источника силами Заказчика или сторонних подрядчиков:
1.        Анализ требований источника к обмену (направления, объём, сроки).
2.        Согласование сценариев обмена.
3.        Регистрация источника в административном контуре АС.
4.        Настройка правил приёма, маршрутизации и сроков для источника.
5.        Выдача учётных данных интеграционному пользователю.
6.        Тестовое подключение в выделенном тестовом контуре.
7.        Согласованный перевод в промышленный обмен.
8.        Документирование подключения в реестре интеграций.
Для каждого шага указываются ответственные, входные и выходные документы, контрольные точки и критерии успешности.
[bookmark: _lodullplfpng]Ж.10. Поддержание актуальности документации
Интеграционная документация поддерживается в актуальном состоянии в течение гарантийного периода. Изменения, влияющие на содержание документации, отражаются в ней в течение 10 рабочих дней с момента вступления изменений в силу. Прежние версии документов сохраняются как архивные с указанием периода действия.

ПРИЛОЖЕНИЕ З
Перечень тест-кейсов для приёмо-сдаточных испытаний
З.1. Общие положения
Настоящее приложение содержит перечень тест-кейсов, обязательных для проведения приёмо-сдаточных испытаний АС. Состав тест-кейсов является неотъемлемой частью настоящего ТЗ и не может быть изменён в одностороннем порядке в ходе исполнения договора.
Каждый тест-кейс содержит: идентификатор (ТК-ХXXX), ссылку на функциональное требование Приложения Б, предусловие, шаги выполнения, ожидаемый результат и класс замечания при отклонении (по разд. 9.1).
З.2. Перечень тест-кейсов
Тест-кейсы сгруппированы по разделам Приложения Б. Конкретные шаги детализируются Подрядчиком в ПМ ПСИ с соблюдением настоящей структуры.
	ИД
	Раздел Прил. Б
	Наименование теста
	Предусловие
	Ожидаемый результат
	Класс

	ТК-0101
	Б.1
	Регистрация обращения из веб-формы
	АС запущена, оператор авторизован
	Обращение создано, присвоен номер, статус «Принято»
	Критич.

	ТК-0102
	Б.1
	Приём обращения по e-mail
	Настроен почтовый ящик-источник
	Письмо автоматически преобразовано в карточку
	Критич.

	ТК-0201
	Б.2
	OCR документа (точность ≥ 95%)
	Прикреплён PDF/скан A4 хорошего качества
	Точность OCR ≥ 95% на выборке ≥ 100 документов
	Критич.

	ТК-0301
	Б.3
	Классификация по категории (≥ 70%)
	Текст обращения заполнен
	Категория определена, точность ≥ 70%
	Высокий

	ТК-0302
	Б.3
	Извлечение адреса из текста (≥ 80%)
	Текст содержит адрес объекта
	Адрес извлечён до дома, точность ≥ 80%
	Высокий

	ТК-0401
	Б.4
	Отображение всех реквизитов карточки
	Обращение зарегистрировано
	Все поля Приложения Е присутствуют; права по матрице Прил. В
	Критич.

	ТК-0501
	Б.5
	Автоматическая маршрутизация по правилу
	Настроено правило по категории
	Обращение направлено в нужное подразделение без участия оператора
	Критич.

	ТК-0601
	Б.6
	Ручной перевод статуса оператором
	Обращение в статусе «Принято»
	Статус изменён, событие зафиксировано в журнале
	Критич.

	ТК-0602
	Б.6
	Автоматический атрибут «Просрочено»
	Срок обработки истёк
	Атрибут «Просрочено» проставлен автоматически
	Высокий

	ТК-0701
	Б.7
	Обнаружение дубля обращения
	Есть обращение с тем же адресом и категорией
	Система предлагает объединить или отклонить дубль
	Высокий

	ТК-0801
	Б.8
	Фиксация результата исполнения
	Обращение в статусе «На исполнении»
	Результат зафиксирован, статус изменён на «Исполнено»
	Критич.

	ТК-0901
	Б.9
	Формирование ответа по шаблону
	Шаблон настроен, обращение исполнено
	Документ сформирован с подстановкой реквизитов (Прил. Д)
	Критич.

	ТК-1001
	Б.10
	Загрузка вложения к обращению
	Обращение зарегистрировано
	Файл прикреплён, доступен для скачивания, событие в журнале
	Высокий

	ТК-1101
	Б.11
	Уведомление о смене статуса
	Канал уведомления настроен
	Уведомление отправлено в течение 1 мин после смены статуса
	Средний

	ТК-1201
	Б.12
	Создание пользователя с ролью «Оператор»
	Авторизован администратор
	Пользователь создан, права соответствуют Приложению В
	Критич.

	ТК-1301
	Б.13
	Изменение правила маршрутизации
	Авторизован администратор
	Новые обращения маршрутизируются по изменённому правилу
	Высокий

	ТК-1401
	Б.14
	Нормализация адреса через ФИАС/UNOM
	Введён адрес в свободной форме
	Адрес нормализован и привязан к UNOM
	Высокий

	ТК-1501
	Б.15
	Формирование отчёта по обращениям
	Есть зарегистрированные обращения
	Отчёт сформирован, экспорт в XLSX/PDF корректен
	Средний

	ТК-1601
	Б.16
	Приём обращения через REST API
	Опубликован эндпоинт POST /appeals
	Обращение создано, возвращён идентификатор (HTTP 201)
	Критич.

	ТК-1602
	Б.16
	Интеграция с порталом «Наш город»
	Заказчиком предоставлен и подтверждён доступ к тестовому контуру источника
	Обращения из портала поступают в АС автоматически
	Высокий



З.3. Нагрузочное тестирование
Нагрузочное тестирование проводится на целевой инфраструктуре (вычислительные мощности Заказчика). Критерии соответствия — показатели раздела 9.2.2. Сценарии: 50 одновременных пользователей; 1 000 обращений в сутки; продолжительность — не менее 4 часов непрерывной работы.
                                                                        2026
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