Приложение 2
к Документации по запросу предложений

ТЕХНИЧЕСКОЕ ЗАДАНИЕ 
Участник должен решать задачи Организатора в следующих направлениях:
1. Предоставлять функционал для регистрации, создания, обработки и хранения заявок и обращений
2. Возможность подключения неограниченного кол-ва каналов связи Вконтакте, WhatsApp, Viber, Телеграм, Почтовые ящики и др.
3. Омникальность, возможность обработки заявок и обращений из различных каналов связи Вконтакте, WhatsApp, Viber, Телеграм, Почтовые ящики и др.
4. Заявки и обращения могут создаваться с разным набором и неограниченным количеством атрибутов в зависимости от потребности заказчика
5. Заявки и обращения можно назначать и направлять ответственным, как автоматически, так и вручную
6. Заявки и обращения можно назначать на внутренних и внешних пользователей
7. Заявки и обращения по заданным требованиям могут обрабатываться автоматически
8. Создание неограниченного кол-ва групп пользователей с различными правами доступа
9. Предоставлять возможность гибкой настройки и управлением пользовательского доступа по просмотру, редактированию и обработки заявок/обращений
10. Настройка тайминга для заявок/обращений (SLA) и автоматических уведомлений
11. Логирование и хранение действий пользователей при работе с заявками и обращениями
12. Логирование и хранение действий администратора, связанных с настройкой системы
13. Направлять запрос для оценки CSI по обработанным заявкам и обращениям
14. Собирать и хранить оценки пользователей
15. Осуществлять хранение всех заявок за весь период с детализированной информацией по каждой заявке и обращению (хранение всех атрибутов, заполненных полей, комментариев, дата созданоплатия, закрытия и т.п.)
16. Осуществлять фильтрацию заявок по заданным параметрам
17. Возможность гибко настраивать доступность фильтров для разных пользователей
18. Возможность выгружать заявки и обращения по заданному периоду и по заданным параметрам 
19. Предоставлять базовые и сводные отчеты, а также кастомизированные отчеты по требованиям Заказчика 
20. Наличие операционных дашбордов со сводной информацией по заявкам (В ожидании, в работе, обработано, и т.п.)
21. Наличие возможности самостоятельного создания приложений (webapp) внутри платформы для автоматизации и интеграции со сторонними сервисами. Набор готовых приложений для автоматизации работы оператора (маркетплейс готовых интеграций)

Исходные данные и условия Организатора

22. Примерное кол-во пользователей 200 неконкурентных/200 конкурентных 
23. Объем тикетов более 12 млн в год
24. Договор заключается сроком на 2 года (на 1 год, с продлением еще на 1 год на тех же условиях)
25.  Условия оплаты: отсрочка платежа - 30 к.д
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Требования к Участнику (блокирующие факторы)
1. Опыт работы на рынке - не менее 5 лет. 
2. Предоставление облачного сервиса для работы с тикетами
3. Наличие специалистов, имеющих опыт работы с настройкой и автоматизации тикетных систем
4. Выделение персонального менеджера для поддержки процессов и помощь в настройке системы
5. Техническая поддержка 24/7
6. Наличие действующих договоров с контрагентами имеющими более 1 млн тикетов в месяц, не менее 3-х компаний
7. Расположение серверов на территории РФ

Требования к техническим возможностям Участника
1. Участник должен обладать всем необходимым оборудованием для функционирования и поддержания работы тикетной системы
2. Участник должен обладать действующими интеграций с соц. сетями, мессенджерами и другими сервисами (Вконтакте, WhatsApp, Viber, Телеграм, Яндекс SupportAI, Mindbox и др.)
3. Участник должен иметь возможность, при потребности заказчика оперативно настроить интеграции с нужными сервисами
4. Участник должен иметь возможность кастомизировать функционал тикетной системы по требованию заказчика
5. Участник должен иметь возможность предоставить отчетность по требованию заказчика



