Приложение №3 
к Конкурсной документации

[bookmark: _heading=h.8xuuk22wge0j]Техническое задание по конкурсу «Внедрение системы «Чат-платформа» (покупка лицензий, внедрение ПО, техническая поддержка)»
[bookmark: _heading=h.h6coshiiv5ws] 1. Назначение проекта и общие положения
Разработка, внедрение и поддержка новой системы «Чат-платформа» для АКБ «Hamkorbank». Решение должно удовлетворять функциональным и техническим требованиям банка, обеспечивать масштабируемость, высокую производительность и отказоустойчивость.

Основная цель проекта: повышение качества и скорости обслуживания клиентов в дистанционных каналах обслуживания:
1. Мобильное приложение Hamkor для физических лиц.
2. Мобильное приложение Hamkor Business и Интернет-банк для юридических лиц.
3. Мессенджер Telegram (общий чат клиентский поддержки и корпоративные аккаунты персональных менеджеров).
4. Официальный веб-сайт банка (неавторизованная зона).  
5. Социальные сети – Facebook, Instagram.

Предполагается, что три подразделения АКБ “Hamkorbank” будут поддерживать коммуникации с клиентами (физическими и юридическими лицами) в указанных выше каналах по следующим сценариям: 
1. Колл-центр.  Ответы на обращения действующих и потенциальных клиентов по сервисному обслуживанию и продуктам Банка.
2. Служба взыскания. Коммуникации по вопросам взыскания кредитной задолженности с клиентами Банка и сбор обратной связи от клиентов
3. Малый, микро- и средний бизнес (ММСБ). Сервисное обслуживание текущих продуктов бизнес-клиентов, а также, осуществление продаж банковских продуктов потенциальным и действующим клиентам. 

В связи с этим, одним из основных требований к чат-платформе является возможность выделения отдельного рабочего пространства на уровне административной панели для каждого из указанных выше подразделений. 

[bookmark: _heading=h.3edqqutxpmbx]2. Функциональные и нефункциональные требования к чат платформе
[bookmark: _heading=h.vlvy37w4yv9k]2.1. Общая архитектура решения

На Рис.1 представлена общая архитектурная схема, которая может быть скорректирована и/или детализирована совместно с победителем Конкурса при условии соответствия общему ИТ-ландшафту и принципам построения ИТ-архитектуры АКБ “Hamkorbank”.

Рис. 1. Архитектура развертывания чат-платформы 
[image: ]
С целью сравнения конкурсных предложений с точки зрения степени соответствия технологическому стеку и принципам построения ИТ-архитектуры АКБ “Hamkorbank” участникам конкурса необходимо, представить детальную информацию о предлагаемой в конкурсе платформе путем заполнения архитектурного чек-листа (Приложение 1 к настоящему Техническому заданию, лист 3). 
[bookmark: _heading=h.kcg8ahjkgohf]2.2. Функциональные требования
С целью сравнения конкурсных предложений с точки зрения функциональных возможностей участникам конкурса необходимо предоставить детальную информацию путем заполнения функционального чек-листа (Приложение 1 к настоящему Техническому заданию, лист 1).
Предполагается, что невозможность реализовать обязательные требования приводит к дисквалификации конкурсной заявки. А удовлетворение (или возможность реализации) дополнительных требований повышают оценку качества предлагаемой участником чат-платформы. 
[bookmark: _heading=h.xjtz0d3qd392]2.3. Информационная безопасность  
Участник конкурса обязан подтвердить соответствие обязательным требованиям по информационной безопасности путем заполнения чек-листа по Информационной безопасности (Приложение 1 к настоящему Техническому заданию, лист 2). 

Нарушение требований Информационной безопасности  может быть основанием для дисквалификации конкурсной заявки и/или  приостановки эксплуатации платформы.
[bookmark: _heading=h.3931bxa20zii]2.4 Производительность (сайзинг)
Участник конкурса обязан подтвердить готовность выдержать заявленные требования к нагрузке на внедряемое ПО путем заполнения чек-листа по Производительности (Приложение 1 к настоящему техническому заданию, лист 4). 

Дополнительно, исходя из заявленных параметров производительности и нагрузки, участник конкурса обязан предоставить полный список требований к инфраструктуре (sizing), необходимой для внедрения чат-платформы on-premise. Форма для заполнения представлена в Приложении 1 к настоящему Техническому заданию, лист 5 

[bookmark: _heading=h.3ffqhoofjesy]2.5 Технические требования и производственный процесс

Предлагаемая чат-платформа должна быть совместима с существующим технологическим стеком банка, с технологиями, используемыми Банком в дистанционных каналах обслуживания (интернет-сайт и приложения, мобильные приложения). 

Предполагается развертывание решения на собственной серверной инфраструктуре заказчика (on-premise) в составе как минимум, но не ограничиваясь: продуктивная среда, среды разработки, тестирования, пред-прод (hotfix). Каждая из сред должна быть изолирована и иметь отдельные настройки безопасности и контроля доступа. 

Функционирование продуктивной среды должно быть обеспечено механизмами мониторинга и логирования всех модулей системы, а также наличием механизмов автоматического/ручного переключения на резервный контур (в случае его наличия). 

AKБ “Hamkorbank” широко использует CI/CD (Continuous Integration/Continuous Deployment) и DevSecOps практики, в связи с чем участник конкурса должен задекларировать возможность настройки CI/CD пайплайнов для каждого модуля чат-платформы, а также высокий уровень покрытия автоматическими тестами ((юнит-тесты, интеграционные тесты, end-to-end тесты). 
С целью сравнения конкурсных предложений с точки зрения указанных выше технический требований и требований к производственному процессу участникам конкурса необходимо предоставить детальную информацию путем заполнения Технического чек-листа (Приложение 1 к настоящему Техническому заданию, лист 6).
[bookmark: _heading=h.9o8kct7hpe6p]3. Требования к организации проекта по внедрению чат-платформы
[bookmark: _heading=h.idr4ro8pviqu]3.1 Задачи и ожидаемый результат проекта внедрения
1. В системе работает не менее 7 пользователей колл-центра, 5 пользователей коллекшн, 7 пользователей ММСБ
2. Операторы, супервизоры и руководители направлений перечисленных подразделений в системе “чат-платформа”: 
a. Получают сообщения от действующих и потенциальных клиентов посредством телеграм чата, сайта банка, интернет банка и мобильного приложения (физических и юридических лиц),. 
b. Система распределяет обращения между пользователями на основе приоритетов и сегментации (коллекшн, ММСБ, розница),  каналов коммуникаций из п. 2.а.
c. Имеют возможность ответить обратившемуся на узбекском, русском и английских языках.
d. Супервизор может отслеживать очередь, видеть статус операторов, управлять очередью обращений.
e. Могут формировать отчетность в реальном времени по очередям и статусам операторов (занят/свободен, перерыв, кол-во одновременных сессий и т.д.).
f. Могут получить развернутую аналитику (средняя время обработки чатов, среднее время решения обращения, канал обращения и т.д.).
g. Могут оставить “комментарий” к диалогу, в которой могут отразить тонкости коммуникаций с клиентом;
h. Имеют доступ к профильной базе знаний и могут переслать информацию целиком и/или частично;
i. Имеют гибкую матрицу ролей и полномочий;
j. Производить массовую рассылку по активными клиентам в доступные мессенджеры.

3. Чат платформа должна быть интегрирована со следующими компонентами и системами Банка: 
a. Дистанционные каналы обслуживания клиентов:
i. Мобильное приложение для физических лиц «Hamkor» (IOS, Android, Huawei);
ii. Мобильное приложений на IOS и Android для юридических лиц «Hamkor Business»;
iii. Интернет-банк для юридических лиц;
iv. Официальный веб-сайт Банка – hamkorbank.uz (неавторизованная зона)
v. Официальный чат Банка в Telegram;
b. Системы, перечисленные в требованиях информационной безопасности:
i. Должен быть реализован механизм передачи ИБ-инцидентов в SIEM-систему банка (например, через syslog или API).
ii. Все пользователи (администраторы, операторы, разработчики, внешние интеграторы) должны аутентифицироваться через централизованную систему SSO (LDAP).
c. Должна быть предусмотрена возможность последующей интеграции для других систем банка – DWH, CRM.
[bookmark: _heading=h.eir9uit1gk1y]Основные сценарии использования Чат-платформы по подразделениям
Подраз-ние	Сценарии использования	Каналы
Колл-центр	Ответы на клиентские обращения по обслуживанию и продуктам Банка. 		Бизнес-цель – забрать нагрузку с телефонных звонков и филиалов	Telegram – общий клиентский чат	Telegram – персональные менеджеры	Веб-сайт	МП и Интернет-банк для ЮЛ	МП Hamkor для ФЛ	Социальные сети
Взыскание	Коммуникации по вопросам взыскания и сбор обратной связи по клиентам	Telegram – общий клиентский чат	Telegram – персональные менеджеры	Веб-сайт	МП и Интернет-банк для ЮЛ	МП Hamkor для ФЛ	Социальные сети
ММСБ	Первично:	Обслуживание текущих продуктов (сервисное обслуживание). Бизнес-цель – забрать нагрузку с филиалов	Продажи		В дальнейшем:	кросс-продажи	Telegram – общий клиентский чат	Telegram – персональные менеджеры	Веб-сайт	МП и Интернет-банк для ЮЛ	МП Hamkor для ФЛ	Социальные сети

[bookmark: _heading=h.3tq589prr7wq]Базовый функционал чата и операторской консоли
· Управление чатом:
· Обработка входящих и исходящих обращений.
· Полная история всех переписок с клиентом в рамках одного канала и across channels.
· Логика автоматического и ручного завершения чата.
· Перевод чата между операторами с ограничением максимального количества переводов.
· Статусы прочтения сообщений, индикация набора текста (тайпинг).
· Цитирование, редактирование отправленных сообщений, отправка вложений.
· Комментарии к чату для внутреннего использования операторами.
· Возможность отправки исходящих сообщений (инициатива банка).
· Массовая отправка сообщений в выбранные чаты (например, при инцидентах).
· Инструменты оператора:
· Шаблоны ответов с динамическими параметрами, горячими клавишами, поиском и категориями.
· Online Promter (подсказки ответов, суфлер).
· Использование форм в сообщениях (кнопки, таблицы).
· Кобраузинг (совместный просмотр) и возможность перевода клиента на любую страницу сайта.
· Форматирование текста в поле ввода.
· Обработка голосовых сообщений (прослушивание, преобразование в текст).
· Отображение смайлов, геопозиции клиента (если предоставлена).
· Система должна предоставлять возможность настройки максимального количества закрепленных сообщений в чате.
· Система должна предоставлять функционал отложенной обработки обращений.
· В системе должна быть реализована возможность приглашения клиента в веб-виджет.
· Система должна позволять завершать чат по прямому запросу клиента.
· Необходима возможность настройки видимости переписок для различных ролей (например, ограничение видимости чатов для агента, доступ супервайзера ко всем чатам).
· Автоматическое присвоение Системой стандартных статусов Collection (Обещание оплаты (PTP), Отказ от оплаты (RTP) и т.п.) по результату общения  для дальнейшей загрузки готового Статуса в CRM-Систему и отображения в стандартной отчетности
· Интерфейс и очереди:
· Единое окно (возможность встраивания через iFrame).
· Настройка персональной очереди оператора (сортировка, маркеры обращений).
· Просмотр общих очередей обращений в системе.
· Наблюдение за посетителями сайта в реальном времени и инициация проактивного диалога.
· Информация о том, находится ли клиент на странице или покинул ее.
· Статусная модель оператора (настройка статусов, автоматический переход в неактивный режим).
· Звуковые и браузерные уведомления о новых событиях.
Управление обращениями и тегирование
· Классификация обращений: установка тегов/тематик, управление деревом тегов в UI.
· Настройка обязательности проставления тега перед завершением чата.
· Поиск по тегам и истории переписок.
· Возможность отложенной обработки обращений.
База знаний
· Интеграция с внутренней базой знаний банка или встроенный виджет БЗ.
· Возможность быстрого поиска и прикрепления информации о продуктах, тарифах, условиях кредитования в виде файлов и ссылок.
[bookmark: _heading=h.cuf2nx6y7tee]Чат-бот
· Конструктор "кнопочных" (диалоговых) сценариев для автоматизации рутинных вопросов.
· UI для настройки логики и сценариев работы бота.
· Интеграция бота с системами банка для получения данных о клиенте и продуктах.
· Поддержка кнопок-быстрых ответов.
[bookmark: _heading=h.s5uuu7mtfln0]Проактивное обслуживание и продажи
· Автоматические сообщения (приветствие, уведомления о новостях банка).
· Возможность отправки сообщения, когда клиент заходит в приложение.
· Наблюдение за поведением на сайте и инициация диалога.
· Механики проактивных предложений банковских продуктов, особенно в неавторизованной зоне.
[bookmark: _heading=h.2xoz2a7y0n59]Многоязычность
· Поддержка интерфейса и чат-бота на русском, узбекском и английском языках.
· Функция перевода текста сообщений (опционально).
[bookmark: _heading=h.bivm7ydfe8tp]Маршрутизация обращений
· Гибкая система правил маршрутизации:
· Автоматическое назначение чатов на операторов на основе темы, языка, сложности.
· Принудительное назначение чата супервайзером.
· Возможность выделения групп клиентов (сегментов) для применения разных правил.
· Персональная маршрутизация клиента на его персонального менеджера.
· Назначение обращений определенным тематическим группам (Розница, МСБ и т.д.).
· Включение бота в цепочку маршрутизации.
· Приоритетное назначение чата клиента предыдущему оператору.
· Настройка правил через UI и/или API.
[bookmark: _heading=h.d1gw2c5sw9hd]Аналитика и отчетность
· Сбор статистики: Взаимодействие с пользователями, данные за периоды, детализация переписок.
· Готовая отчетность: Встроенные дашборды с онлайн- и исторической статистикой.
· Метрики: MAU, DAU, количество диалогов, AHT, SLA, FRT, конкуренции (concurrency).
· Выгрузка отчетов в файлы (CSV/JSON).
· API для отчетности: Предоставление доступа к данным для интеграции с BI-системами.
· Мониторинг качества:
· Наблюдение за чатом оператора онлайн.
· Создание и отправка опросов качества после завершения чата.
· Настройка опросов в интерфейсе, отмена "нечестных" оценок.
[bookmark: _heading=h.j771n67pa7rf]Администрирование и настройки
· Ролевая модель: Настройка прав доступа (агент, супервайзер, администратор и т.д.).
· Управление пользователями: Создание, редактирование, удаление операторов через UI.
· Настройки:
· График работы контакт-центра.
· Автоматические уведомления для клиентов с динамическими полями.
· Лимиты диалогов на оператора, таймеры обработки обращений.
· Парольная политика.
· Форматы и размеры вкладываемых файлов.
· Настройка профиля агента: Аватар, псевдоним.
· В системе должна быть реализована настройка KPI операторов на основе таких метрик, как время первого ответа (FRT) и количество обработанных обращений.
· Необходима возможность настройки разрешенных форматов файлов и максимального размера вложений, отправляемых как из операторского интерфейса, так и со стороны клиентских приложений (SDK).
[bookmark: _heading=h.nu4rtx4of4i]WFM (Управление производительностью)
· Поддержка расчета нагрузки с учетом параллельной обработки (concurrency).
· Предоставление метрик для планирования: количество чатов, AHT, конкуренции.
· Выгрузка данных с детализацией до 15 минут.
· Отображение уровня загрузки агента в реальном времени в интерфейсе супервизора.
· Передача событий (вход/выход, сессии) для интеграции с WFM-системами.
· Встроенный модуль прогнозирования и планирования нагрузки по интервалам.
· Встроенный модуль WFM должен предоставлять функционал планирования загрузки операторов с прогнозированием на интервалы (15/30/60 минут).
· Интерфейс супервайзера должен в реальном времени отображать не только текущую, но и прогнозную загрузку операторов.
[bookmark: _heading=h.pb7v8r1xej9]Прочие важные функции
· Система должна иметь встроенный инструмент для коммуникации руководства с операторами (рассылка новостей, указаний, оповещений).
· Платформа должна обеспечивать возможность кастомизации чата для мобильного приложения (аналогично кастомизации веб-чата для сайта).
· Должна быть реализована функция динамической подмены заголовка вкладки браузера при новых событиях в чате для привлечения внимания оператора.
[bookmark: _heading=h.osf3ye608d3x]Дополнительные требования к чат-платформе для конкретных подразделений
№	Требование	Источник требования	Комментарий
1	Для канала Telegram: возможность переиспользовать ранее занятое ботом/чатом Hamkorbank имя для внедрения чат-платформы	Департамент Маркетинга	
2	Возможность создания корпоративных аккаунтов для персональных менеджеров ММСБ и Департамента Взыскания	ММСБ, Департамент взыскания	Помимо коммуникаций с запросами клиентов, в общем чате клиентских обращений, в Telegram – менеджеры ММСБ, и менеджеры взыскания будут осуществлять персональную коммуникацию с клиентами напрямую.

[bookmark: _heading=h.svqm70ua6vkt]3.2 План и срок выполнения работ по интеграции и внедрению чат-платформы
Исходя из информации, представленной в п. 3.1., участник конкурса должен предоставить общий срок выполнения работ и детализированный план внедрения, включающий:  
· Этапы и контрольные точки (майлстоуны) c указанием длительности каждого этапа  
· Ожидаемые результаты по каждому этапу
· Сроки выполнения задач
· Распределение ответственности между Исполнителем и Заказчиком на каждом из этапов
· Зависимость этапов/работ между собой  
Кроме этого, в план работ должны быть включены следующие обязательные задачи:
1. Обучение сотрудников АКБ “Hamkorbank”, включая детализацию программы обучения, согласование графика обучения и передачу материалов, используемых для обучения сотрудников: 
a. Количество операторов в разрезе заявленных выше подразделений;
b. DevOps специалисты;
c. Сотрудники службы Информационной Безопасности;
d. Специалисты технической поддержки (1ая и 2ая линии); 
2. Проведение проверки/сертификации на  соответствие нормативным требованиям Республики Узбекистан и внутренним политикам банка, которая осуществляется до внедрения системы и является одним из критериев приемки результатов проведенной работы.
3. Настройка и передача в Службу технической поддержки средств мониторинга работоспособности ПО. 
4. Приемо-сдаточные испытания с указанием конкретного перечня сценариев и иных критериев успешности завершения разработки и перехода к промышленной эксплуатации
Участник конкурса предоставляет запрошенную информацию путем заполнения Приложения 2 к настоящему Техническому заданию, раздел 1. 
Примечание к процессу работ: 
· Все процессы внедрения, тестирования, эксплуатации и сопровождения должны согласовываться с подразделением информационной безопасности банка.
· Все точки интеграции (API, шины данных, очереди сообщений) должны быть предварительно протестированы в изолированной среде.
[bookmark: _heading=h.f4l1eo9sdpq5]3.3 Состав команды внедрения
Участник конкурса должен предоставить о составе команды, включая резюме каждого специалиста, подтверждающие квалификацию и опыт реализации аналогичных проектов. А также продумать распределение ответственности и ролей участников между Исполнителем и Заказчиком, четко обозначив какие именно специалисты потребуются для реализации проекта со стороны Заказчика. 
С целью сравнения конкурсных предложений с этой точки зрения участникам конкурса необходимо предоставить детальную информацию о составе команды путем заполнения Состава команды (Приложение 2 к настоящему Техническому заданию, раздел 2).

[bookmark: _heading=h.q52j4cnzd3vq]4. Техническая поддержка по завершению внедрения  

При заполнении конкурсного предложения (заявки) участник указывает срок гарантийного периода, в рамках которого выявляемые критические замечания и несоответствия проектному заданию и условиям подписанных контрактов устраняются бесплатно. А также подтвердить готовность осуществлять услуги технической поддержки в соответствии с требованиями (SLA), приведенными в Приложении №3 к настоящему Техническому заданию. 

[bookmark: _heading=h.s0k1j0q5ni4l]5. Приложения
Перечень приложений к Техническому заданию:
· Приложение №1 – Список функциональных и нефункциональных требований к Чат-платформе для АКБ «Хамкорбанк». Заполняется участником конкурса.
· Приложение №2 - Требования к организации проекта внедрения Чат-платформы для АКБ “Hamkorbank”. Заполняется участником конкурса.
· Приложение №3 – Требования по предоставлению услуг технической поддержки (SLA) Чат-платформы АКБ “Hamkorbank”.
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