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1. [bookmark: _Toc200491485]Назначение документа
В данном документе представлено общее описание системы «Маршрутизатор и БД заявок (МЗ БДЗ). Документ даёт общее представление: о системе в целом, её предназначении, о компонентах системы, о функциях, автоматизируемых системой, а также перечень систем, с которыми взаимодействует данная система. 
1 [bookmark: _Toc360612749][bookmark: _Toc360612587][bookmark: _Toc492371778][bookmark: _Toc2954][bookmark: _Toc403690035][bookmark: _Toc360612932][bookmark: _Toc200491486]Общие положения
1.1 [bookmark: _Toc360612588][bookmark: _Toc360612933][bookmark: _Toc360612750][bookmark: _Toc492371779][bookmark: _Toc335745595][bookmark: _Toc14564][bookmark: _Toc403690036][bookmark: _Toc200491487]Полное наименование системы и её условное обозначение
[bookmark: _Toc360612758][bookmark: _Toc335745603][bookmark: _Toc360612941][bookmark: _Toc360612596][bookmark: _Toc403690037]Полное наименование системы: «Маршрутизатор и БД заявок (МЗ БДЗ)». Краткое наименование системы: МЗ БДЗ.
1.2 [bookmark: _Toc492371780][bookmark: _Toc22981][bookmark: _Toc200491488]Список определений и сокращений
	Термин
	Расшифровка определения/сокращения

	Basis, стек Basis
	Целевой стек обслуживания клиентов

	CRM
	Customer Relationship Management. Система управления взаимоотношениями с клиентами.

	Legacy, Legacy стек
	Текущий стек обслуживания клиентов

	АПД
	Архив первичной документации –  это система, предназначенная для хранения и передачи первичной документации между Фронт-офисами и Общими центрами обслуживания(ОЦО)

	БД
	База данных

	Информационная система / ИС
	Любая внешняя информационная система ПАО «Ростелеком», взаимодействующая с Системой.

	ЛК ЮЛ
	Личный кабинет юридических лиц – существующая система самообслуживания, доступная в сети Интернет на сайте Общества, позволяющая Пользователям Клиента управлять лицевым счетом Клиента. В настоящем документе имеется в виду существующая ИТ система, построенная дочерней компанией Общества ООО «Ростелеком-Интеграция»;

	МУЗ
	Модуль Учёта Заявок, CRM-система Legacy стека. Модуль учета дистанционных заявок (сайт, контакт-центр, ЛК ЮЛ)

	Обогащение
	Процесс получения дополнительных данных по клиенту в рамках процесса определения маршрута заявки или обращения.

	Обращение
	Частный случай заявки. Содержит текстовую не структурированную информацию, которая может относится как к продаже, так и к обслуживанию. 

	Услуга
	Результат деятельности предприятия (организации), направленный на удовлетворение определённой потребности потребителя.





2 [bookmark: _Toc18115][bookmark: _Toc492371781][bookmark: _Toc200491489]Назначение и цели создания системы
2.1 [bookmark: _Toc360612760][bookmark: _Toc360612598][bookmark: _Toc335745605][bookmark: _Toc360612943][bookmark: _Toc492371782][bookmark: _Toc29079][bookmark: _Toc403690039][bookmark: _Toc200491490]Назначение системы
Информационная система «Маршрутизатор и БД заявок (МЗ БДЗ)» (далее - МЗ) предназначена для обеспечения маршрутизации заявок и обращений между системами, выполняющими функцию приёма заявок и обращений и системами, выполняющими функцию обработку заявок и обращений, в зависимости от значений критериев, некоторые из которых могут приходить в самой заявке, а другие доопределены в процессе уточнения заявки.
Компонент МЗ работает в связке с БД Заявок – хранилищем данных с актуальным статусом обработки заявок и обращений, полученных из активных каналов. МЗ получает нотификации по обновлению статусов заявок из внешних систем и актуализирует их в БД Заявок.
2.2 [bookmark: _Toc335745606][bookmark: _Toc492371783][bookmark: _Toc360612944][bookmark: _Toc360612761][bookmark: _Toc403690040][bookmark: _Toc360612599][bookmark: _Toc14751][bookmark: _Toc200491491]Цели создания системы
К основным целям создания Информационной системы относятся: 
· обеспечение маршрутизации заявок и обращений между системами, выполняющими функцию приёма заявок и обращений и системами, выполняющими функцию обработку заявок и обращений, в зависимости от полученных критериев;
· обеспечение возможности сохранения заявок, обновления их статуса и атрибутов, добавления комментариев к заявке и ссылок на вложения в виде файлов, хранящихся в АПД, получения информации по заявке и по истории связанных с заявкой подзаявок и обращений, возврата заявки в случае некорректной маршрутизации;
· обеспечение возможности поиска заявок, по различным критериями;
· обеспечение проверки на дублирование заявок и обращений Клиента, созданных в различных каналах продаж.
2.3 [bookmark: _Toc403690042][bookmark: _Toc492371786][bookmark: _Toc28203][bookmark: _Toc200491492]Виды деятельности, для которых предназначена система
[bookmark: _Toc14346][bookmark: _Toc200491493]Система направлена на автоматизацию процессов обслуживания клиентов в части регистрации и обработки заявок на подключение услуг связи и обращений, а также приема и обработки обращений по сервисному обслуживанию и технической поддержке.
2.4 [bookmark: _Toc15255][bookmark: _Toc492371788][bookmark: _Toc200491494][bookmark: _Toc492371789]Перечень функций, реализуемых системой
Основной функционал системы:
· Создание заявок и обращений Клиента, поступающих из внешних информационных систем.
· Добавление комментариев к существующим заявкам, а также комментариев с ссылками на вложения в виде файлов, хранящихся в АПД.
· Маршрутизация заявок и обращений в CRM-системы.
· Обновление атрибутов заявок и обращений, в том числе их статусов с сохранением истории изменений.
· Предоставление информации о заявках и обращениях, по запросам от внешних информационных систем.
· Проверка на дубликаты, при создании или изменении заявки.
· Управление жизненным циклом заявок и обращений.
· Возможность интеграции с внешними системами.
· Возможность обмена нотификациями/оповещениями с внешними ИС.

3 [bookmark: _Toc492371790][bookmark: _Toc1636][bookmark: _Toc200491495]Описание системы
3.1 [bookmark: _Toc492371791][bookmark: _Toc31442][bookmark: _Toc200491496]Общая конфигурация системы
Система не имеет пользовательского интерфейса. Реализация системы основана на микросервисной архитектуре.
3.2 [bookmark: _Toc492371792][bookmark: _Toc24440][bookmark: _Toc200491497]Описание системы и её частей
В Системе выделены следующие функциональные модули:
1. Интерфейсный слой для интеграции с системами, выполняющими функцию приёма заказов и обращений и системами, выполняющими функцию обработки заявок и обращений.
2. Хранилище Заявок (БД Заявок).
3. Модуль обработки и отправки нотификаций/оповещений.
4. Модуль управления маршрутизацией заявок.
5. Модули логирования и мониторинга.

4 [bookmark: _Toc27238][bookmark: _Toc492371793][bookmark: _Toc200491498]Описание взаимосвязей Системы с другими системами
4.1 [bookmark: _Toc25322][bookmark: _Toc492371794][bookmark: _Toc200491499]Перечень интегрированных систем
Маршрутизатор заявок поддерживает интеграцию с различными информационными системами.
4.2 [bookmark: _Toc492371795][bookmark: _Toc8609][bookmark: _Toc200491500]Принципы построения интеграции
Система обеспечивает настраиваемую функциональность по интеграции с внешними системами. Требования по интеграции МЗ с внешними системами включают в себя: 
1. Система имеет API с документацией для предоставления данных во внешние информационные системы.
2. Система поддерживает online интеграцию по протоколу REST.
3. Система поддерживает обмен сообщениями по протоколу AMQP.
4. API Маршрутизатора Заявок включает в себя следующие функции:
4.1. Создание заявки;
4.2. Обновление атрибутов, в том числе статуса, заявки;
4.3. Добавление комментария к существующей заявке;
4.4. Получение данных по заявкам;
4.5. Перенаправление заявки в целевой CRM.
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