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[bookmark: _Toc231551774][bookmark: _Toc439266796][bookmark: _Toc428972066][bookmark: _Toc426572354][bookmark: _Toc499449737]Введение
[bookmark: _Toc149832536]Настоящее ТЗ включает функциональные требования, которые отражают необходимую достаточность и непрерывность процессов. Настоящее техническое задание составлено без учета ограничений в функциональных рамках. Функциональный объем проекта, бизнес-процессы «Как есть» и целевые бизнес-процессы будут определены и описаны в частном техническом задании, после подписания договора оказания услуг.

[bookmark: _Toc231551775]Описание внедряемого решения
В рамках проекта Исполнитель предлагает выполнить услуги по внедрению CRM-системы для автоматизации процессов IT-отдела Университета. CRM-система «Битрикс24» имеет все, необходимые для автоматизации текущих бизнес-процессов функции: 
· Систематизация, автоматизация и ведение заявок;
· Ведение истории заявок, конструирование необходимой отчетности о выполненных работах, о заявках и т.д.;
· Напоминание о звонке обучающимся/выпускникам, напоминание о заявках;
· [bookmark: _Hlk205982015]Систематизация поступления заявок с разных источников: электронная почта, телефон, личное посещение, личный кабинет.
[bookmark: _Toc163139544][bookmark: _Hlk163149520]
[bookmark: _Toc163139546][bookmark: _Toc158527200][bookmark: _Toc158531148][bookmark: _Toc150237689][bookmark: _Toc150237764][bookmark: _Toc150238642][bookmark: _Toc150241606][bookmark: _Toc150242659][bookmark: _Toc150242750][bookmark: _Toc150242840][bookmark: _Toc150242930][bookmark: _Toc150243020][bookmark: _Toc507392932][bookmark: _Toc73091342][bookmark: _Toc231551776]Назначение документа
Настоящее техническое задание подготовлено ответственными представителями Белгородского Государственного Аграрного Университета имени В.Я.Горина (далее – Заказчик) и предназначено для передачи подрядчику (далее – Исполнитель), который будет выполнять работы по внедрению, настройке и запуску системы на базе CRM Битрикс24.

Документ описывает не только перечень функций, которые должны быть реализованы, но и практический результат, который ожидает Заказчик: понятный для сотрудников способ подачи обращений, удобный инструмент работы для специалистов ИТ-отдела и прозрачная отчетность для руководства.
[bookmark: _Toc150237693][bookmark: _Toc150237725][bookmark: _Toc150237768][bookmark: _Toc150238646][bookmark: _Toc150241610][bookmark: _Toc150242663][bookmark: _Toc150242754][bookmark: _Toc150242844][bookmark: _Toc150242934][bookmark: _Toc150243024][bookmark: _Toc150237694][bookmark: _Toc150237726][bookmark: _Toc150237769][bookmark: _Toc150238647][bookmark: _Toc150241611][bookmark: _Toc150242664][bookmark: _Toc150242755][bookmark: _Toc150242845][bookmark: _Toc150242935][bookmark: _Toc150243025][bookmark: _Toc150237695][bookmark: _Toc150237727][bookmark: _Toc150237770][bookmark: _Toc150238648][bookmark: _Toc150241612][bookmark: _Toc150242665][bookmark: _Toc150242756][bookmark: _Toc150242846][bookmark: _Toc150242936][bookmark: _Toc150243026][bookmark: _Toc150237696][bookmark: _Toc150237728][bookmark: _Toc150237771][bookmark: _Toc150238649][bookmark: _Toc150241613][bookmark: _Toc150242666][bookmark: _Toc150242757][bookmark: _Toc150242847][bookmark: _Toc150242937][bookmark: _Toc150243027][bookmark: _Toc150237697][bookmark: _Toc150237729][bookmark: _Toc150237772][bookmark: _Toc150238650][bookmark: _Toc150241614][bookmark: _Toc150242667][bookmark: _Toc150242758][bookmark: _Toc150242848][bookmark: _Toc150242938][bookmark: _Toc150243028][bookmark: _Toc150237698][bookmark: _Toc150237730][bookmark: _Toc150237773][bookmark: _Toc150238651][bookmark: _Toc150241615][bookmark: _Toc150242668][bookmark: _Toc150242759][bookmark: _Toc150242849][bookmark: _Toc150242939][bookmark: _Toc150243029][bookmark: _Toc231551777][bookmark: _Toc426572359][bookmark: _Toc437270585][bookmark: _Toc73091350][bookmark: _Toc150237732][bookmark: _Toc426572358][bookmark: _Toc437270584][bookmark: _Ref437277273]Общие сведения

[bookmark: _Toc150237731][bookmark: _Toc231551779][bookmark: _Toc20297763][bookmark: _Toc20366626]Цели планируемых работ
[bookmark: _Toc17995891][bookmark: _Toc17995892]
Целями оказания услуг по внедрению CRM-системы для автоматизации процессов IT-отдела Университета являются:

исключить потерю обращений сотрудников;
сократить время регистрации и передачи заявок в работу;
повысить прозрачность деятельности ИТ-отдела;
получить единую историю обращений по сотрудникам, подразделениям и категориям;
обеспечить руководителя ИТ-отдела актуальной аналитикой;
повысить качество коммуникации между ИТ-отделом и сотрудниками университета;


[bookmark: _Toc231551780]Текущая ситуация

В настоящее время обращения сотрудников по вопросам технической поддержки поступают в отдел информатизации через разные каналы: электронную почту, телефонные звонки, личные обращения, а также через существующие процессы, связанные с 1С и внутренними информационными системами.

Такой порядок работы привычен для сотрудников, однако при увеличении количества обращений он усложняет контроль исполнения. Часть заявок может дублироваться, часть - теряться в переписке, а фактическая загрузка специалистов не всегда видна руководителю. Кроме того, затруднено получение объективной статистики по категориям работ, срокам выполнения и качеству обслуживания.

Университету необходима единая система, которая сохранит удобные для пользователей каналы обращения, но при этом позволит отделу информатизации вести заявки централизованно, контролировать их движение и накапливать историю выполненных работ. В данный момент 


[bookmark: _Toc231551781]Объект автоматизации

Объектом автоматизации является деятельность отдела информатизации университета, связанная с приемом, регистрацией, классификацией, распределением, исполнением и контролем обращений сотрудников.
В состав автоматизируемых процессов входят:

прием обращений сотрудников университета;
первичная классификация и регистрация заявок;
назначение исполнителей и контроль выполнения;
сопровождение рабочих мест, оборудования и периферии;
решение вопросов, связанных с сетью, интернетом и телефонией;
сопровождение программного обеспечения и информационных систем;
создание и сопровождение учетных записей;
предоставление, изменение и отзыв прав доступа;
формирование управленческой и операционной отчетности.

[bookmark: _Toc231551782]Организационные рамки проекта
В организационный объем проекта входит отдел информатизации Белгородского Государственного Аграрного Университета имени В.Я.Горина, находящийся по адресу: Российская Федерация, Белгородская область, Белгородский м.о., п. Майский, ул. Вавилова, д.1. Работы необходимо выполнять очно, на площадке Заказчика по вышеуказанному адресу. Необходимо проведение очных статусных ежедневных мероприятий на площадке Заказчика для отслеживания прогресса по проекту. В рамках проведения работ Исполнителем формируется ежедневный отчет о выполненных работах
[bookmark: _Toc166918132][bookmark: _Toc166918134][bookmark: _Toc166918136][bookmark: _Toc166918138][bookmark: _Toc166918140][bookmark: _Toc163139553][bookmark: _Toc111647306][bookmark: _Toc426572366][bookmark: _Toc437270592]
[bookmark: _Toc231551783]Выходные документы и/или результаты работ/услуг
По завершении выполняемых работ формируются следующие документы:

Акт сдачи-приемки оказанных работ;
Отчет о выполненных работах.

[bookmark: _Toc158527216][bookmark: _Toc158531164][bookmark: _Toc158527221][bookmark: _Toc158531169][bookmark: _Toc231551784]Функциональные ограничения

Со стороны Заказчика будет обеспечено участие в проекте достаточного количества специалистов, хорошо разбирающихся в предметной области (ключевых специалистов), которые должны иметь возможность уделять достаточное время работам по согласованному графику.

В объем проекта не входит:
Разработка учетной политики, методик, регламентов работы и прочих методологических документов, не указанных в качестве выходных результатов Проекта.
Разработка любой специализированной документации, не указанной в явном виде в качестве выходных результатов Проекта.
Доработка и поддержка смежных систем и приложений.
Разрешение проблем, связанных с аппаратным обеспечением.

Сроки и стоимость выполнения работ по проекту могут быть уточнены в рамках технических переговоров. Замечания Заказчика к результатам работы Исполнителя должны быть непротиворечивыми и корректно сформулированными. В случае задержки выполнения Заказчиком своей части работ (или иных обязательств), календарный план оказания услуг смещается на период просрочки и не влечет никаких санкций по отношению к Исполнителю. Каждый из специалистов команды со стороны Заказчика и Исполнителя должен обладать необходимой компетенцией для решения задач проекта.


[bookmark: _Toc231551785]Требования к системе

[bookmark: _Toc231551786]Наименование системы

CRM-система «Битрикс24»

[bookmark: _Toc231551787]Функциональные требования

Регистрация обращений из каналов: официальный сайт, почта, телефония, визит;
Автоматическое и ручное распределение по правилам;
Ведение карточки обращения (контакты, история, документы, комментарии);
Контроль сроков и SLA, напоминания, уведомления;
Интеграция с корпоративной почтой, телефонией, внутренними системами;
Интеграция с системой 1С: Университет для обмена данными о студентах, заявках, статусах и справках;
Отчётность по обращениям, времени обработки, загрузке, SLA и удовлетворённости.
Использование мобильного приложения для контроля и управления заявками

В функциональный объем входит формирование необходимых отчетов по обработанным заявкам. Поля данных, а также внешний вид согласовывается отдельно в формируемом частном техническом задании после подписания договора.

[bookmark: _Toc231551788]Роли пользователей

В системе должны быть предусмотрены роли, соответствующие реальной модели работы университета:
специалист ИТ-отдела - принимает заявки в работу, выполняет их и фиксирует результат;
старший специалист - распределяет обращения, контролирует сложные и спорные заявки;
руководитель ИТ-отдела - контролирует загрузку, сроки и качество работы подразделения;
администратор системы - управляет настройками, справочниками, правами и отчетностью.




[bookmark: _Toc231551789]Категории обращений

Для удобства пользователей и корректного распределения заявок система должна содержать понятный справочник категорий. Перечень категорий должен быть согласован с Заказчиком на этапе обследования и иметь возможность дальнейшего расширения без доработки программного кода.

[bookmark: _Toc231551790]Сетевое направление
- локальная сеть и подключение к сети университета;
- доступ в интернет;
- беспроводные сети Wi-Fi;
- сетевое оборудование;
- подключение и перенос рабочих мест;
- стационарная телефония;
- IP-телефония;
- VPN и удаленный доступ;
- диагностика и устранение сетевых неисправностей.

[bookmark: _Toc231551791]Оборудование и рабочие места
- персональные компьютеры и ноутбуки;
- мониторы;
- принтеры, МФУ и сканеры;
- клавиатуры, мыши и иная периферия;
- ремонт, замена и обслуживание оборудования;
- установка и настройка оборудования;
- проблемы внутри операционных систем;
- подготовка рабочего места нового сотрудника;
- настройка корпоративной электронной почты;
- создание и сопровождение доменных учетных записей.



[bookmark: _Toc231551792]Программное обеспечение и информационные системы
- 1С и связанные вопросы с данной системой: учетные записи, сбои, настройки, корректировки данных в пределах полномочий ИТ-отдела;
- официальный сайт университета: размещение информации, правка материалов, корректировка страниц;
- система Антиплагиат;
- антивирусное программное обеспечение;
- электронная подпись и все связанные настройки: криптопровайдеры, сертификаты, рабочие места;
- внутренние информационные системы университета;
- предоставление, изменение и отзыв прав доступа пользователей;
- консультационная поддержка пользователей по типовым вопросам.

[bookmark: _Toc231551793]Карточка заявки

Карточка заявки должна быть достаточно подробной, чтобы специалист мог начать работу без лишних уточнений, но при этом не должна быть перегружена полями, которые затрудняют подачу обращения.

В карточке заявки должны быть предусмотрены следующие сведения:
номер заявки;
ФИО сотрудника;
Информация о сотруднике (подразделение, должность);
контактный телефон;
корпоративная электронная почта;
категория и подкатегория обращения;
описание проблемы или запроса;
комментарий пользователя (если необходимо);
вложения (если необходимо): скриншоты, документы, фотографии, файлы;
приоритет;
ответственный исполнитель;
статус заявки;
история изменений и комментариев;
дата и время создания;
дата принятия в работу;
дата выполнения;
дата закрытия;

[bookmark: _Toc231551794]Каналы поступления заявок

Система должна поддерживать несколько каналов подачи обращений. А именно:
веб-форма обращения;
ручное создание заявки специалистом ИТ-отдела;
создание заявки специалистом посредством мобильного решения;
Исполнитель должен совместно с Заказчиком изучить текущую работу почты, которая используется для обращений и связана с 1С, после чего предложить корректную схему интеграции или переноса процесса в Битрикс24.

[bookmark: _Toc231551795]Статусы заявки
Для контроля прохождения заявки по жизненному циклу должны быть настроены статусы, понятные как ИТ-специалистам, так и заявителям:
Новая;
Назначена;
В работе;
Решена;
Закрыта;
Отменена.
Исполнитель вправе предложить дополнительные статусы, если они будут обоснованы логикой процесса и согласованы с Заказчиком.

[bookmark: _Toc231551796]Автоматизация обработки заявки

Система должна снижать объем ручной работы и помогать сотрудникам ИТ-отдела быстрее ориентироваться в потоке обращений.
Необходимо реализовать следующие механизмы:
автоматическое создание заявки из входящего письма;
автоматическое уведомление заявителя о регистрации обращения;
автоматическое назначение исполнителя по категории, подразделению или иным согласованным правилам;
ручное переназначение исполнителя при необходимости;
уведомление исполнителя о новой заявке;
контроль сроков нахождения заявки в статусах;
эскалация просроченных или критичных заявок руководителю;
уведомление пользователя о выполнении заявки;
получение обратной связи и оценки качества после завершения работы.
Функции автоматизации уточняются на этапе обследования и закрепляются в частном техническом задании.

[bookmark: _Toc231551797]Приоритеты и сроки

В системе должны быть предусмотрены приоритеты обращений: критический, высокий, средний и низкий. Исполнитель должен совместно с Заказчиком определить правила выбора приоритета и нормативные сроки реакции и выполнения для основных типов заявок.
При этом Заказчик обращает внимание, что среднее время выполнения не всегда может использоваться как прямой показатель эффективности конкретного специалиста. В работе ИТ-отдела есть задачи, которые требуют физического перемещения по территории университета, ожидания пользователя, доступа к помещению, поставки комплектующих или участия внешних сервисных организаций.
Поэтому показатели времени должны использоваться внимательно: как инструмент анализа процессов и выявления узких мест, а не как единственный критерий оценки работы сотрудников.


[bookmark: _Toc231551798]Нефункциональные требования

Соответствие требованиям ФЗ-152;
Поддержка русского языка;
Простота интерфейса и масштабируемость;
Резервное копирование и защита данных;
Доступ через веб и мобильные приложения.



[bookmark: _Toc231551799]Требования к безопасности

Авторизация по логину и паролю, двухфакторная аутентификация;
Разграничение прав доступа;
HTTPS и шифрование данных;
Журналирование всех действий пользователей;
Соответствие требованиям Федерального закона №152-ФЗ «О персональных данных» и политикам защиты персональных данных.

[bookmark: _Toc231551800]Требования к интерфейсам


Настроенные рабочие места для специалистов, администраторов и руководителей с фильтрацией, поиском, отчётами;
Форма обратной связи на сайте с необходимыми полями;
Интеграция с телефонией для фиксации звонков в CRM.

[bookmark: _Toc231551801]Требования к отчетности

Отчетность должна быть не формальной, а полезной для управления работой ИТ-отдела. Руководитель должен иметь возможность быстро понять, сколько заявок находится в работе, какие категории создают наибольшую нагрузку, какие подразделения обращаются чаще всего и где возникают задержки.

[bookmark: _Toc231551802]Требования к отчетности
- количество открытых заявок;
- количество закрытых заявок;
- количество просроченных заявок;
- заявки по категориям;
- заявки по подразделениям;
- загрузка специалистов;
- динамика поступления обращений по дням, неделям и месяцам;
- оценка качества обслуживания;
- повторные обращения.

[bookmark: _Toc231551803]Табличные отчеты
- отчет по исполнителям;
- отчет по подразделениям;
- отчет по категориям и подкатегориям;
- отчет по источникам поступления обращений;
- отчет по срокам обработки;
- отчет по оценкам пользователей;
- отчет по открытым, закрытым и просроченным заявкам.


[bookmark: _Toc231551804]Критерии приемки
 
Критерии приемочных требований для определения результата выполненных работ:

Все функциональные и нефункциональные требования реализованы и протестированы;
Система корректно принимает обращения с сайта, почты, с помощью ручного заведения;
Интеграция с 1С: Университет успешно реализована, сформирован и подписан протокол интеграционного тестирования;
Работа интерфейсов без ошибок в течение пяти рабочих дней подряд;
Пользователи прошли обучение и имеют доступ согласно ролям;
Отчёты формируются корректно;
Система успешно введена в эксплуатацию.




[bookmark: _Toc231551805]Ожидаемые результаты

Сокращение времени обработки обращений на 30–50%;
Повышение уровня удовлетворённости заявителей;
Повышение прозрачности процессов и управляемости IT-отдела;
Оптимизация процессов работы сотрудников IT-отдела;
Возможность формирования отчетности и KPI по результатам обработки поступаемых заявок.

[bookmark: _Toc231551806]Гарантийные обязательства
Исполнитель предоставляет гарантию на работоспособность решения сроком на 6 (шесть) месяцев с момента приемки соответствующих работ Заказчиком.
Сопровождение, техническая поддержка и обновление системы оговаривается отдельно.
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