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1. Общая информация
АО «НК «QazExpoCongress» рассматривает возможность внедрения цифровой платформы для автоматизации обработки сервисных заявок резидентов делового центра EXPO.
В рамках данной технологической задачи требуется разработать и внедрить информационную платформу, которая позволит резидентам быстро и удобно оформлять заявки на сервисные услуги, а также обеспечит автоматическое распределение заявок между сервисными компаниями и контроль качества выполнения услуг.
Решение должно быть практичным, удобным в использовании, оптимальным по стоимости внедрения и эксплуатации, а также не требовать значительных капитальных затрат.

2. Цель технологической задачи
Целью проекта является создание цифровой системы управления сервисными заявками, обеспечивающей:
· удобную подачу заявок резидентами делового центра;
· автоматизацию процессов обработки сервисных запросов;
· прозрачное распределение заявок между сервисными подрядчиками;
· контроль сроков и качества оказания услуг;
· повышение эффективности эксплуатации инфраструктуры делового центра EXPO.

3. Описание текущей ситуации
Деловой центр EXPO объединяет большое количество резидентов, использующих различные сервисные услуги, включая:
· техническое обслуживание помещений;
· инженерное обслуживание;
· клининговые услуги;
· эксплуатационные и административные сервисы;
· другие виды сервисного обслуживания.
В настоящее время подача и обработка сервисных заявок осуществляется через различные каналы (телефон, электронная почта, мессенджеры), что приводит к следующим проблемам:
· отсутствие единого центра управления заявками;
· длительное время обработки обращений;
· сложность контроля статуса выполнения заявок;
· отсутствие прозрачной системы распределения заявок между подрядчиками;
· недостаточная возможность контроля качества оказанных услуг.

4. Описание требуемого решения
Требуется разработать цифровую платформу управления сервисными заявками, которая обеспечит централизованную обработку обращений резидентов и автоматизацию процессов их выполнения.
Система должна позволять:
· резидентам быстро формировать сервисные заявки;
· автоматически направлять заявки соответствующим сервисным компаниям;
· отслеживать статус выполнения заявки;
· обеспечивать контроль качества оказания услуг.
Решение может быть реализовано в формате:
· web-платформы;
· мобильного приложения;
· либо гибридного решения (web + мобильный интерфейс).

5. Функциональные требования
5.1 Подача сервисных заявок
Платформа должна обеспечивать возможность:
· создания сервисной заявки через личный кабинет резидента;
· выбора категории услуги;
· указания описания проблемы или запроса;
· прикрепления фото или документов;
· указания приоритетности заявки.

5.2 Управление заявками
Система должна обеспечивать:
· автоматическую регистрацию заявок;
· присвоение уникального номера обращения;
· автоматическое распределение заявок между сервисными компаниями;
· уведомление ответственных исполнителей;
· отслеживание статуса выполнения заявки.

5.3 Контроль выполнения
Платформа должна обеспечивать:
· контроль сроков исполнения заявок;
· возможность изменения статуса заявки;
· фиксацию времени выполнения работ;
· подтверждение выполнения со стороны резидента.

5.4 Контроль качества
Система должна обеспечивать:
· возможность оценки качества оказанных услуг резидентами;
· формирование рейтинга сервисных подрядчиков;
· возможность анализа обращений и качества обслуживания.

6. Дополнительные функции (желательно)
В рамках предложений участники могут предусмотреть дополнительные возможности, включая:
· автоматическую классификацию заявок;
· аналитические панели (dashboard) для управления сервисными процессами;
· статистику по типам заявок;
· интеграцию с системами управления зданием (BMS) или ERP;
· систему уведомлений (email, push-уведомления).

7. Требования к интерфейсу
Пользовательский интерфейс должен:
· быть интуитивно понятным и удобным для пользователей;
· обеспечивать быстрый процесс создания заявки;
· поддерживать не менее трех языков:
· казахский;
· русский;
· английский;
· быть адаптированным для мобильных устройств.

8. Технические требования
Предлагаемое решение должно соответствовать следующим требованиям:
· возможность масштабирования системы;
· возможность централизованного администрирования;
· высокая надежность и безопасность данных;
· возможность интеграции с существующими цифровыми системами;
· минимальные требования к инфраструктуре.
Особое внимание должно быть уделено:
· минимизации капитальных затрат на внедрение;
· простоте эксплуатации и сопровождения системы;
· возможности быстрого внедрения и масштабирования.

9. Ожидаемые результаты
По итогам реализации проекта ожидается:
· внедрение единой платформы обработки сервисных заявок;
· повышение скорости обработки обращений резидентов;
· повышение прозрачности взаимодействия с сервисными подрядчиками;
· повышение качества сервисного обслуживания;
· улучшение управления эксплуатацией делового центра EXPO.

10. Критерии оценки предложенных решений
Предложения участников будут оцениваться по следующим критериям:
· эффективность и практичность предложенного решения;
· удобство пользовательского интерфейса;
· стоимость внедрения и эксплуатации;
· масштабируемость и гибкость системы;
· сроки реализации проекта.

