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Пояснение к техническому заданию
Техническое задание написано на примере платформы «1С Битрикс». 
Разработка на указанной выше платформе не является обязательной.
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Введение
Назначение 
Данный документ определяет техническое задание на выполнение работ по созданию «Базы Знаний Детского Мира», а также общие принципы, подходы, соглашения и допущения, положенные в основу.

«База Знаний Детского Мира» располагается по следующему адресу:
http://bz.im.detmir.ru
В данном документе описаны требования по:

1. Структуре сайта;

2. Функциональным модулям;

3. Классификаторам, рубрикаторам, справочникам, предназначенным для упорядочивания информации на сайте;

4. Видам контента.

Данные описания содержат видение Заказчика о достаточности данных, требования к гибкости архитектуры. При этом архитектура базы данных, способ и порядок хранения данных, способы взаимодействия разных функциональных модулей остаются на усмотрение Исполнителя.
Цели и задачи
1. Обеспечить доступ операторов call-центров к единому хранилищу информации (Базе Знаний) ГК «Детский Мир»;

2. Дать операторам call-центров возможность оперативно осуществлять ряд действий по сопровождению процедур оформления заказов в интернет-магазине ГК «Детский Мир»;

3. Предоставить возможность операторам быстро и качественно проконсультировать абонентов, обратившихся в call-центр, по тем или иным вопросам, связанным с оформлением заказа, способами оплаты и доставки, возвратом товара и т. д.;

4. Оперативно информировать операторов посредством новостей, «горячих» новостей;

5. Осуществлять модерирование основного контента, добавление нового контента;

6. Осуществлять администрирование классификаторов, рубрикаторов, справочников, единиц контента;

7. Осуществлять администрирование пользователей, настройку прав;
8. Получать различные виды отчетности.
Перечень определений и сокращений
	Термин (сокращение)
	Определение

	
	
	

	БЗ
	База знаний

	Инфоблок
	Информационный блок, штатный метод метод хранения однородной информации в рамках 1С-Битрикс 

	Highload-блок
	Структура для хранения данных, ориентированная на создание более быстрых справочников по сравнению с инфоблоками

	Административный раздел 1С-Битрикс
	Часть "1С-Битрикс: Управление сайтом", где производится управление модулями системы, структурой сайта, его содержанием, посетителями и другими составляющими сайта. Недоступен для просмотра обычным посетителям сайта. 

	Административная панель 1С-Битрикс
	HTML-код, который может быть выведен авторизованному пользователю при наличии у него достаточных прав на операции, представленные на панели управления. HTML-код представляет из себя область с кнопками, в самом верху страницы, каждая из которых предназначена для той или иной операции

	Режим редактирования
	Штатный метод, позволяющий редактирование контента из публичной части сайта

	
	

	
	


Требования к системе
Ограничения и допущения
· Работы выполняются по месту нахождения Исполнителя;

· Сдача-приемка выполненных Работ осуществляется по адресу Заказчика;

· Исполнитель не оказывает услуг по размещению сайта на хостинг-площадке, а также услуг по администрированию серверов Заказчика и администрированию хостинг-площадки.

Требования по документированию 
Исполнитель должен провести работы по актуализации комплекта проектной документации.

Исполнитель должен создать и/или актуализировать/дополнить следующие документы:

1. Полное техническое задание;

2. Инструкция администратора;

3. Инструкция контент-редактора;

4. Инструкция пользователя.
Структура сайта  (Указана первично создаваемая структура. Т.к. функционал предусматривает практически полное редактирование сайта, структура может быть изменена пользователями, обладающими соответствующими правами.)
· Новости

· Акции 

· Коммуникации
· СМС, 
· Email, 

· Мессенджеры, 

· Печатные материалы

· ТВ
· Обучающие материалы
· Учебник
· Обработка заказов

· Прием заказов по телефону

· Шаблоны разговора с клиентом

· Блок-лист/Фрод/Черный список
· Работа в Юздеск

· Работа в ЦФТ
· Доставка
· Способы доставки
· Инстор (ограничения)

· Курьерская доставка

· Самовывоз из магазина

· Самовывоз из ПВЗ
· Задержка доставки

· Инструкция работы на сайтах ТК
· Оплата
· Способы оплаты товаров в Интернет-магазине

· Оплата товаров в розничном магазине

· Подарочная карта
· Электронный подарочный сертификат

· Рассрочка
· Возврат и обмен товара
· Возврат товара надлежащего качества

· Возврат товара ненадлежащего качества

· Товары, не подлежащие возврату

· Обмен (обмен без проблем, обмен через курьера)
· Бонусная программа

· Особенности работы
· Юридические лица

· Социальные карты

· Партнерские программы (Бонусы спасибо, флоктори, аэрофлот и т.п.)

· Благотворительный фонд

· Обращения по трудоустройству

· Вопросы по розничным магазинам
· FAQ
Дизайн и верстка сайта
В рамках разработки «Базы знаний» требуется создание концепции дизайна, отражающей возможные визуальные состояния системы.

В разработку дизайн-концепции входит:

· Создание одной концепции-дизайна на базе имеющихся гайдлайнов Заказчика;

· Создание одной основной страницы «Базы знаний» с учетом вариантов отображения (древовидная структура, «плитка»);

· Создание иконок (визуальное представление разделов и подразделов) для подразделов основной страницы;

· Создание UI-kit для дальнейшего использования разработанной концепции в рамках всех страниц сайта.

Основная страница сайта должна представлять общую логику отображения всех материалов сайта в остальных разделах и подразделах.

В разработку дизайн концепции не входит:

· Разработка прототипа сайта;

· Разработка всех страниц сайта (кроме основной страницы);

· Разработка всех иконок подразделов (кроме основной страницы).

Все материалы, созданные на этапе разработки дизайна, должны быть предоставлены Исполнителем в формате .png для согласования с Заказчиком, а затем в формате .psd в слоях для этапа верстки и интеграции.

Верстка макета основной страницы отдельным этапом работ не выделяется. Отдельная верстка страниц в формате html не производится, верстка и интеграция страниц производится в процессе этапа разработки.
Группы пользователей и права
В рамках создания детального ТЗ потребуется проработка матрицы доступа, в текущем документе кратко указаны основные виды пользователей.

Основные виды пользователей и их роли:

1. Администратор – имеет полный доступ ко всем модулям сайта, имеет права на настройку модулей, управление всеми механизмами сайта, имеет возможность создания, удаления и редактирования контента, создания, редактирования, удаления профилей других пользователей, настройки прав пользователей, имеет доступ к файловой системе сайта; имеет полный доступ к административному разделу 1С-Битрикс;

2. Администратор сайта – имеет возможность создания, удаления и редактирования контента, создания, редактирования, удаления профилей других пользователей, настройки прав пользователей; имеет ограниченный доступ к административному разделу 1С-Битрикс;

3. Контент-менеджер – имеет возможность создания, удаления и редактирования контента в пользовательской части сайта без доступа в административный раздел 1С-Битрикс;

4. Старший на площадке – имеет возможность редактирования контента в пользовательской части сайта без доступа в административный раздел 1С-Битрикс.

5. Операторы call-центра – имеют права на просмотр материалов сайта в пользовательской части.
Авторизация и регистрация
Сайт работает в закрытом режиме. Доступ к сайту (к публичной части и к административному разделу 1С-Битрикс) предоставляется для ограниченного числа ip-адресов. Настройка доступа осуществляется специалистами со стороны Заказчика.

Для начала работы с сайтом пользователю необходимо авторизоваться. Авторизация возможна как в публичной части сайта, так и в административном разделе 1С-Битрикс, если  пользователь обладает достаточными правами для работы в административном разделе 1С-Битрикс.


Если пользователь не зарегистрирован на сайте, для него доступны следующие варианты регистрации:

· Самостоятельная регистрация через процедуру регистрации непосредственно на сайте;

· Регистрация администратором или администратором сайта по личному обращению пользователя.

По факту самостоятельной регистрации пользователя администратору и/или администратору сайта направляется информационное письмо с данными зарегистрированного пользователя, а также ссылкой на профиль пользователя в административном разделе 1С-Битрикс. 

Проверку пользователя администратор или администратор сайта проводят в ручном режиме, дополнительных автоматических проверок на стороне сайта не предусмотрено. 

По факту проверки пользователя администратору или администратору сайта необходимо активировать аккаунт пользователя.

При самостоятельной регистрации пользователь попадает в группу «Операторы call-центра», дополнительные права пользователю при необходимости присваиваются администратором или администратором сайта на любом этапе жизненного цикла пользователя на сайте.

Дополнительно требуется предусмотреть вариант массовой загрузки и регистрации пользователей администратором или администратором сайта.

Поля формы регистрации для пользователя:

	Имя поля
	Формат
	Ограничения

	Логин
	Строка
	Обязательное поле, минимум 3 символа

	Пароль
	Строка
	Обязательное поле, минимум 4 символов*

	Имя пользователя
	Строка
	


*Для роли администратор может быть более сложный пароль.
При необходимости смены пароля, например, в случае его утери, пользователь должен обратиться к администратору или администратору сайта для создания нового пароля.

Восстановление старого пароля в системе не предусматривается. Создание нового пароля и передача его пользователю производится администратором или администратором сайта вручную в административном разделе 1С-Битрикс.

Неавторизованный пользователь при заходе на сайт видит форму авторизации. После процедуры авторизации пользователь попадает на главную страницу сайта и имеет доступ ко всем опубликованным материалам сайта.

Если пользователь обладает правами на осуществление каких-либо действий в административном разделе 1С-Битрикс сайта, для такого пользователя в верхней части экрана отображается административная панель 1С-Битрикс, с помощью которой можно осуществлять ряд операций с текущей страницей сайта, либо перейти в административный раздел 1С-Битрикс.

Если пользователь обладает правами на редактирование и/или создание и удаление материалов сайта, для такого пользователя в публичной части выводятся дополнительные элементы управления материалами в соответствии с его правами.

Новости
На индексной странице раздела отображается список новостей, отсортированный по дате публикации. Список содержит 10 последних новостей и постраничную навигацию. По клику на название новости осуществляется переход на детальную страницу новости.

Список полей:

	Название новости
	Строка
	Обязательное поле.

	Символьный код
	Строка
	Обязательное поле;

Набор символов для уникального адреса детальной страницы новости (ЧПУ), формируется автоматически из названия новости;

Должен быть уникальным.

	Дата публикации
	Дата/время
	Обязательное поле.

	Окончание активности
	Дата/время
	После указанных даты и времени новость перестает отображаться в публичной части сайта. По умолчанию 2 месяца.

	Краткое описание
	html-текст
	Краткое описание новости для отображения в списке;

Может быть не заполнено, тогда в списке отображается только название новости.

	Полное описание
	html-текст
	Подробное описание новости, отображается на детальной странице новости.

	«Горячая» новость
	Флажок
	Если флажок установлен, то новость будет отображаться в списке новостей, а также в специальных областях.


Если установлен флажок «горячая» новость, то данная новость будет показана оператору call-центра в виде особого уведомления (бегущая строка, попап-окно). Данная новость должна быть обязательно прочитана оператором. Факт прочтения фиксируется в отчете.
Обучающие материалы
Раздел представляет собой набор обучающих статей. Имеет иерархическую структуру на верхней уровне которой располагаются следующие подразделы:

· Учебник
· Обработка заказов

· Прием заказов по телефону

· Шаблоны разговора с клиентом

· Блок-лист/Фрод/Черный список
· Работа в Юздеск

· Работа в ЦФТ

Поля раздела:

	Название раздела
	Строка
	Обязательное поле

	Краткое описание раздела
	Текст
	

	Символьное изображение для раздела
	Файл
	Изображение используется для схематического обозначения раздела


Внутри каждого раздела может содержаться несколько подразделов. Количество уровней вложенности не ограничено.

Обучающая статья представляет собой инструкцию, руководство для оператора call-центра. Инструкция является конечным элементом вложенности, таким образом инструкция привязана к разделу учебника.

Поля инструкции:

	Название
	Строка
	Обязательное поле

	Привязка к разделу
	Число
	Содержит идентификатор разделу, к которому привязана

	Краткое описание
	Текст
	Обязательное поле;

Описание используется для вывода на странице раздела.

	Изображение
	Файл
	Изображение для обозначения инструкции

	Содержимое инструкции
	Html-текст
	Обязательное поле;

Содержит подробное описание инструкции, которое отображается на детальной странице

	Инструкции
	Число
	Множественное поле, используется для создания перекрестных ссылок внутри инструкций. Множественное поле.

	Видео
	
	Файл. Множественное поле.

	Файл для скачивания
	
	Файл. Множественное поле.

	
	
	


Визуально содержимое учебника может быть представлено в виде «древовидной структуры».  Данное представление позволяет увидеть полный список разделов и инструкции с учетом их иерархии, быстро перейти в любой раздел учебника или открыть любую инструкцию.

Другим способом визуального представления является вывод содержимого в виде «плитки»  с возможностью перехода на страницу раздела или инструкции.

В системе предусмотрен выбор способа визуализации, возможность переключиться от одного вида к другому, а также совмещение обоих форматов.

Для контент-менеджеров предоставляется возможность добавления, редактирования и удаления разделов и инструкций, внесение мгновенных изменений в структуру учебника.

При добавлении или редактировании раздела указывается наименование раздела, изображение для раздела и краткое описание, если оно необходимо. Также для раздела указывается родительский раздел. Если родительский раздел не указал, то текущий раздел будет располагаться на верхнем уровне иерархии.

При удалении раздела, имеющего подразделы или конкретные инструкции, можно выбрать один из вариантов: либо удалить всё содержимое раздела, либо всё содержимое будет расположено на один уровень выше.

Аналогичным образом происходит управление инструкциями. Инструкцию можно добавить в любой имеющийся раздел, заполнив все обязательные поля. При необходимости можно указать одну или несколько связанных инструкций для создания перекрестных ссылок внутри инструкций.

Акции 
Раздел содержит список действующих акций. Фильтр позволяет отобрать акции определенной категории, а также получить список акций, действующих в определенный период времени.

По умолчанию отображаются только действующие акции, но фильтр на странице предусматривает переход в архив с акциями, действие которых закончилось.
Коммуникации
БЗ предусматривает хранение макетов и шаблонов рассылаемых клиентам писем, смс, сообщений мессенджеров.

Содержит подразделы:

· СМС;
· Email;

· Мессенджеры;

· Печатные материалы;

· ТВ.
Структура хранения данных аналогична разделу «Обучающие материалы».

Процедура изменения существующих разделов и добавления новых разделов описана в разделе «Обучающие материалы».
Доставка
Подраздел «Обучающих материалов», позволяющий оперативно найти информацию о способах доставки товаров пользователю. Содержит подразделы:

· Инстор (ограничения);

· Курьерская доставка;

· Самовывоз из магазина;

· Самовывоз из ПВЗ;

· Задержка доставки.
Процедура изменения существующих разделов и добавления новых разделов описана в разделе «Обучающие материалы».
Оплата
Подраздел «Обучающих материалов», содержащий информацию о способах оплаты в интернет-магазине, розничных магазинах:

· Способы оплаты товаров в Интернет магазине (нал/банковская карта/PayPal);

· Оплата товаров в РМ (нал, безнал, социальной картой);

· Подарочная карта.
Процедура изменения существующих разделов и добавления новых разделов описана в разделе «Обучающие материалы».
Возврат и обмен товара
Подраздел «Обучающих материалов», касающийся вопросов возврата и обмена товара:

· Возврат товара надлежащего качества;

· Возврат товара ненадлежащего качества;

· Товары, не подлежащие возврату;

· Обмен (обмен без проблем, обмен через курьера);
· Недопоставка.
Процедура изменения существующих разделов и добавления новых разделов описана в разделе «Обучающие материалы».

Особенности работы
Содержит статическую информацию по особенностям работы в различных ситуациях.

Основные подразделы:

· Юридические лица;

· Социальные карты;Партнерские программы (Бонусы спасибо, флоктори, аэрофлот и т.п.);

· Благотворительный фонд;

· Обращения по трудоустройству;

· Вопросы по розничным магазинам.

Процедура изменения существующих разделов и добавления новых разделов описана в разделе «Обучающие материалы».
FAQ
Раздел содержит набор статей, кратких пояснений на часто возникающие у абонентов вопросы. Список статей разбит на подразделы для более удобного и быстрого поиска необходимого материала.

В рамках добавления каждой статьи должна присутствовать возможность расстановки «якорей» для ссылок на каждый конкретный раздел этой статьи.

Раздел не предусматривает «плиточный» вариант отображения.
Логирование и отчетность
Работа пользователей с сайтом сопровождается дополнительным логированием ряда операций, которое используется для составления различного вида отчетности. 

Логирование операций осуществляется посредством встроенного модуля highload-блоков Битрикс.

Логированию подлежат такие операции как: 

1. Добавление нового материала/раздела;

2. Удаление материала/раздела;

3. Изменение имеющегося материала/раздела;

4. Поисковые запросы;

5. Факт ознакомления с новостями;

6. Просмотр детальных страниц инструкций, новостей, акций (общий счетчик без учета конкретных пользователей, использование highload-блоков не предусмотрено).

На этапе разработки, опытной и опытно-промышленной эксплуатации принимается факт, что логирование ведется непрерывно, старые логи не удаляются.

По факту перевода системы в промышленную эксплуатацию логирование ведется непрерывно, 1 раз в 6 месяцев производится архивирование накопившихся логов по их типам в формате .csv, перенос архивов в отдельное хранилище, а также производится удаление проархивированных логов из их highload-блоков.

Данная логика не распространяется на количество просмотров инструкций, новостей и акций. Количество просмотров данных материалов хранится непосредственно в самих материалах.
Поиск
Требуется настройка поиска по всем материалам «Базы знаний» с использованием штатного механизма поиска Битрикс. 

Требования к поиску:

· Поиск по статическим и динамическим разделам сайта;

· Учет морфологии;

· Дополнительный фильтр для результатов выдачи (разделы, облако тегов и т.д).

Сроки выполнения работ
Разработка, тестирование функционала сайта и Опытная эксплуатация (далее – ОЭ) должны быть завершены в срок до 01 августа 2018 года.
Опытная эксплуатация
По факту завершения разработки и тестирования функционала сайта Исполнителем требуется проведение ОЭ системы с участием ответственных сотрудников Заказчика.

В ходе ОЭ системы ответственные сотрудники Заказчика тестируют разработанный сайт на соответствие требованиям, определенным в ходе подготовки полного Технического задания. Исправления по найденным в ходе тестирования ошибкам вносятся сотрудниками Исполнителя.

Срок проведения ОЭ – 2 рабочие недели с даты завершения тестирования сайта Исполнителем и его переноса в тестовую среду Заказчика.

На период проведения ОЭ требуется 1 сотрудник Исполнителя с полной загрузкой для проведения оперативного консультирования ответственных пользователей Заказчика, а также внесения исправлений и доработок по найденным ошибкам.

На этапе ОЭ возможно внесение в систему незначительных изменений по запросам Заказчика.

Опытно-промышленная эксплуатация
По факту завершения ОЭ производится перенос сайта из тестовой среды Заказчика в продуктивную среду.

Опытно-промышленная эксплуатация (далее – ОПЭ) производится ответственными сотрудниками Заказчика.

Срок проведения ОПЭ – полтора календарных месяца.

В ходе ОПЭ системы ответственные сотрудники Заказчика работают с сайтом в стандартном режиме, определенном Техническим заданием. Исправления по найденным в ходе работы ошибкам вносятся сотрудниками Исполнителя.

На период проведения ОПЭ требуется 1 сотрудник Исполнителя с 50% загрузкой для проведения оперативного консультирования ответственных пользователей Заказчика, а также внесения исправлений и доработок по найденным ошибкам.

В течение ОПЭ Исполнителем производятся дополнительные работы, связанные с нагрузочным тестированием.

Запросы на изменения в ходе ОПЭ Исполнителем не принимаются.
Организация среды разработки, требования к серверным мощностям, требования к программному продукту

Организация среды разработки
Для разработки сайта требуется организация среды разработки, состоящая из:

· «Песочницы» сотрудников Исполнителя (обеспечиваются Исполнителем на собственных серверных мощностях);

· Тестовый сайт - тестовая среда Заказчика (обеспечивается силами Заказчика);

· Продуктивный сайт (обеспечивается силами Заказчика).  

В ходе разработки требуется использование системы контроля версий.

На этапе ОЭ и ОПЭ Исполнитель на свое усмотрение может предоставить ответственным сотрудникам доступ к системе учета задач.

Требования к серверным мощностям
Минимальные аппаратные требований к серверам:

· Тестовый сервер 1CPU/2Gb RAM/50Gb HDD (SAS/SSD);

· Продуктивный сервер 1CPU/8Gb RAM/50Gb HDD (SAS/SSD);

· «Песочницы» - требования со стороны Заказчика не предъявляются.

На серверах должны быть установлены OS CentOS Linux 7 и пакет 1С-Битрикс: Веб-окружение.

Требования к программному продукту 1С-Битрикс
Разработка сайта ведется на платформе «1С-Битрикс: Управление сайтом – редакция Эксперт». Лицензия на программный продукт предоставляется Заказчиком.
Открытые и закрытые вопросы
Открытые вопросы

	№
	Открытый вопрос
	Важность
	Планируемая дата
	Ответственный за решение
	Статус

	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	


Легенда

1) №: Порядковый номер вопроса.
2) Открытый вопрос: Описание вопроса, который требуется решить.
3) Важность: Степень критичности принятия решения по данному вопросу для хода работ (оценивается по шкале Высокая, Средняя, Низкая).
4) Планируемая дата: Дата, к которой планируется принять решение по открытому вопросу.
5) Ответственный за решение: Сотрудник, ответственный за своевременное принятие решения по данному вопросу.
6) Статус: Статус разрешения вопроса:

· Открыт;

· Закрыт.
Закрытые вопросы

	№
	Закрытый вопрос
	Дата решения
	Решение

	
	
	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	


Легенда

1) №: Порядковый номер вопроса.
2) Закрытый вопрос: Описание вопроса, который требовалось решить.
3) Дата решения: Дата принятия решения по вопросу.
4) Решение: Описание принятого решения.
Технические задание на выполнение работ по созданию 
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