ДОДАТОК 1
ДЕТАЛЬНІ ФУНКЦІОНАЛЬНІ ТА ТЕХНІЧНІ ВИМОГИ
Невід’ємна частина Технічного завдання на закупівлю послуг з налаштування, наповнення, запуску та технічної підтримки нового чат-боту для українців, які перебувають за кордоном та планують повернення в Україну.

1. Канали та вимоги до платформи
1.1. Обов’язкові канали
Чат-бот повинен одночасно функціонувати у:
1. Telegram;
2. Facebook Messenger.
Відсутність можливості повноцінної роботи хоча б в одному з цих двох каналів є невідповідністю обов’язковим вимогам ТЗ.
Для Telegram Виконавець має врахувати спеціальні вимоги щодо мінімізації даних та ризиків компрометації історії взаємодії користувача, визначені розділом 10 цього Додатка. 

1.2. Загальні вимоги до платформи
Платформа повинна забезпечувати:
1. централізоване управління чат-ботом у двох месенджерах;
2. максимально однакову структуру та логіку взаємодії у Telegram та Facebook Messenger з урахуванням технічних особливостей відповідного каналу;
3. текстові повідомлення;
4. кнопки;
5. меню;
6. активні посилання;
7. можливість завантаження PDF-файлів;
8. зображення;
9. змінні/теги;
10. умовні переходи;
11. базову персоналізацію;
12. збір та відображення базової статистики;
13. експорт доступних статистичних та законно зібраних даних;
14. адміністративний доступ Замовника;
15. модульне управління структурою чат-боту (можливість адміністративно вмикати і вимикати окремі країнові розділи, тематичні блоки та підблоки без програмної перебудови чат-боту); 
16. можливість самостійного редагування контенту;
17. можливість самостійного редагування зовнішніх посилань та контактних даних;
18. можливість подальшого додавання нових країн;
19. можливість інформаційних розсилок користувачам.

1.3. Розсилки
Платформа повинна забезпечувати можливість здійснення Замовником інформаційних розсилок користувачам чат-боту у Telegram та Facebook Messenger у межах правил та технічних обмежень відповідного месенджера.
Учасник у технічній пропозиції повинен зазначити:
1. можливість масової розсилки;
2. можливість сегментованої розсилки за доступними тегами/ознаками, якщо підтримується;
3. обмеження щодо кількості одержувачів;
4. обмеження щодо частоти повідомлень;
5. правила попереднього погодження шаблонів, якщо застосовуються;
6. тарифікацію таких повідомлень;
7. інші регулярні або змінні витрати.
Замовник повинен мати можливість самостійно створювати та запускати дозволені платформою розсилки після проходження навчання.

1.4. Масштаб та тарифні обмеження
Запропонована платформа повинна підтримувати щонайменше 10 000 користувачів або Учасник повинен чітко надати тарифну модель для відповідного та більшого навантаження.
Учасник зобов’язаний розкрити:
1. ліміти кількості користувачів;
2. ліміти активних користувачів;
3. ліміти повідомлень;
4. ліміти розсилок;
5. ліміти файлів та обсягу їх зберігання;
6. API-ліміти;
7. інші технічні або тарифні обмеження;
8. умови переходу на дорожчий тариф;
9. усі регулярні платежі.

1.5. Вартість платформи та подальшої підтримки
Усі обов’язкові витрати, необхідні для виконання цього ТЗ та забезпечення роботи чат-боту до 31.03.2027 включно, повинні бути включені до вартості основної закупівлі відповідно до Додатка 4.
Для планування подальшої експлуатації Учасник у Додатку 4 також зазначає вартість експлуатації чат-боту після 31.03.2027 та надає передбачений Додатком 4 опис тарифу, включеного обсягу послуг, основних лімітів, обсягу технічної підтримки, умов оплати, періодичності та мінімального обов’язкового платежу.
Така інформація не входить до оцінюваної ціни та не створює для Замовника зобов’язання замовляти відповідні послуги.

1.6. Інтеграційні можливості
Наявність API та/або webhooks для подальшої інтеграції з іншими цифровими рішеннями є перевагою пропозиції.
Учасник повинен описати:
1. доступні API;
2. доступні webhooks;
3. тарифні обмеження;
4. можливість інтеграції з вебсайтами та зовнішніми формами;
5. можливість майбутнього підключення AI-рішень;
6. можливість майбутнього підключення системи кейс-менеджменту.

1.7. Доступність та зручність користування 
Виконавець у межах технічних можливостей Telegram та Facebook Messenger забезпечує:
1. просту і послідовну навігацію; 
2. зрозуміле відображення кнопок; 
3. можливість повернення до попереднього рівня/меню; 
4. недопущення передачі суттєвої інформації виключно кольором або зображенням; 
5. текстові альтернативи для важливих графічних матеріалів.
Змістова доступність текстів і матеріалів забезпечується Замовником.
Не вимагається створення функцій, які залежать від налаштувань пристрою чи не підтримуються месенджером, зокрема окремого керування розміром шрифту.
Додаткові рішення, що покращують доступність користування в межах можливостей платформи, є перевагою пропозиції. 

1.8. Ліцензійність і сторонні компоненти
Для реалізації рішення Учасник/Виконавець зобов’язаний використовувати виключно програмне забезпечення, платформи, бібліотеки, API, SDK, шрифти, графічні та інші матеріали, щодо яких він має належні законні права використання.
Використання неліцензійного, піратського або іншого програмного забезпечення чи матеріалів із порушенням прав третіх осіб не допускається.
Використання open-source компонентів допускається за умови дотримання умов відповідних ліцензій.
Учасник у складі пропозиції розкриває всі суттєві сторонні компоненти, від яких залежить функціонування рішення, їх ліцензійні та тарифні умови.

2. Користувацький шлях, анкета та навігація
Умовна пропонована схема:
2.1. Загальна логіка користувацького шляху
Користувацький шлях повинен будуватися за такою загальною логікою:
1. Початковий екран та коротке пояснення призначення чат-боту.
2. Інформування користувача про обробку даних.
3. Проходження початкової анкети.
4. Перехід до основного меню вибору країни.
5. Вибір одного з восьми напрямів:
1. Україна;
2. Польща;
3. Країна 3;
4. Країна 4;
5. Країна 5;
6. Країна 6;
7. Країна 7;
8. Інші країни.
6. Перехід до відповідного маршруту.
7. Можливість повернутися до головного меню, повторно пройти анкету або обрати іншу країну.
8. Після завершення інформаційного маршруту — можливість оцінити його корисність.
Назви Країн 3–7 надаються Замовником та погоджуються до фінального налаштування чат-боту.

2.2. Початкова анкета
	№
	Питання
	Вимога

	1
	Стать
	Варіанти погоджуються Замовником; обов’язково передбачити варіант «Не бажаю відповідати».

	2
	Вікова категорія
	до 18; 18–24; 25–34; 35–44; 45–59; 60+; «Не бажаю відповідати».

	3
	Наявність дітей
	Так / Ні.

	4
	Кількість дітей
	Відображається лише після відповіді «Так». Кількість зазначається користувачем числом.

	5
	Потреба в інформації з питань інвалідності
	Так / Ні. Діагноз або інші медичні дані не збираються.

	6
	Згода
	Згода на обробку персональних даних у випадках та обсязі, визначених Замовником.

	7
	Основні потреби
	Житло; зайнятість; освіта; виплати; медицина; документи; психологічна підтримка; безпека; інше. Повинна бути можливість обрати декілька варіантів, якщо це дозволяє платформа.


Точні формулювання запитань, порядок їх відображення та тексти інформаційних повідомлень погоджуються з Замовником до запуску.

2.3. Базова персоналізація
Чат-бот повинен використовувати відповіді анкети для базової персоналізації маршруту стандартними засобами платформи, без використання ШІ.
Щонайменше повинні працювати такі правила:
1. якщо користувач зазначив відсутність дітей, інформаційні підтеми, призначені виключно для сімей із дітьми, не показуються в основному персоналізованому маршруті;
2. якщо користувач зазначив потребу в інформації з питань інвалідності, йому показуються відповідні релевантні матеріали;
3. для користувачів вікової категорії 60+ додатково відображаються матеріали щодо пенсійних та інших відповідних соціальних питань;
4. обрані основні потреби можуть використовуватися для пріоритизації відповідних тем.
При цьому користувач повинен мати можливість:
· переглянути всі доступні теми незалежно від результатів персоналізації;
· повторно пройти анкету;
· змінити країну;
· повернутися до головного меню.
Персоналізація не передбачає створення окремого унікального маршруту для кожної комбінації відповідей анкети. 
У межах цього ТЗ застосовуються прості правила показу, приховування або пріоритизації контенту. Питання анкети, для яких окреме правило персоналізації не визначене, не зобов’язані впливати на маршрут користувача. 

2.4. Основне меню
Після завершення анкети користувач переходить до основного меню, яке містить 8 кнопок:
1. Україна.
2. Польща.
3. Країна 3.
4. Країна 4.
5. Країна 5.
6. Країна 6.
7. Країна 7.
8. Інші країни.
Аналітика використання основного меню здійснюється відповідно до розділу 7 цього Додатка.

2.5. Загальні вимоги до навігації
На ключових етапах користувачу повинні бути доступні, залежно від контексту:
1. «Назад»;
2. «Головне меню»;
3. «Обрати іншу країну»;
4. «Переглянути всі теми»;
5. «Зв’язатися з фахівцем» — у тих країнах, де така можливість передбачена;
6. «Платформа Додому».
Навігація не повинна створювати тупикових сценаріїв.
У разі переходу за зовнішнім посиланням користувач повинен мати можливість надалі повернутися до чат-боту та продовжити користування ним.

2.6. Зворотний зв’язок щодо роботи чат-боту
Після завершення інформаційного маршруту або відповідного змістовного блоку користувачу пропонується відповісти на запитання:
«Чи була ця інформація для Вас корисною?»
Оцінювання здійснюється за шкалою від 1 до 5, де:
1. 1 — зовсім не корисно;
2. 5 — дуже корисно.
Точне текстове оформлення шкали погоджується із Замовником.
Після оцінювання користувачу також має бути доступне посилання на форму зворотного зв’язку Замовника, яку надає Замовник. Посилання повинно мати можливість редагування або заміни Замовником без залучення Виконавця. 
Якщо користувач обирає перехід до зовнішнього каналу консультації (зокрема, Kobo-форми, іншого чат-боту або іншого зовнішнього ресурсу), можливість надати зворотний зв’язок щодо роботи чат-боту повинна бути запропонована користувачу до такого переходу або іншим способом, який гарантує доступність цієї форми незалежно від факту подальшого отримання консультації.
Система повинна:
1. зберігати отримані оцінки;
2. забезпечувати перегляд їх в агрегованому вигляді;
3. за наявності стандартного функціоналу дозволяти окремий аналіз оцінок за країною та/або основним інформаційним розділом;
4. забезпечувати експорт відповідних даних у складі загальної аналітики.

3. Контентна структура та маршрути за країнами
Замовник надає зміст інформаційних матеріалів.
Виконавець:
1. пропонує оптимальну інформаційну архітектуру;
2. структурує наданий контент;
3. пропонує короткі та зрозумілі назви кнопок;
4. за погодженням із Замовником розбиває довгі матеріали на зручні для чат-боту повідомлення;
5. налаштовує переходи;
6. налаштовує умовний показ відповідних матеріалів;
7. завантажує погоджений обсяг контенту;
8. перевіряє відсутність технічних дублів і тупикових переходів.
Виконавець не змінює зміст матеріалів без погодження Замовником та не здійснює їх юридичну, соціальну, економічну, психологічну чи іншу змістовну верифікацію.

3.1. Україна
Розділ «Україна» повинен містити 8 основних кнопок:
1. Чек-лист UA
Статичний PDF-файл або інший погоджений формат чек-листа після повернення в Україну.
2. Правові питання
Інформаційні матеріали з правових питань після повернення.
3. Соціальна допомога
Соціальні виплати, медицина, освіта, житло, питання інвалідності, сім’ї з дітьми та інші відповідні питання.
4. Економічне відновлення
Працевлаштування, зайнятість, підприємницька діяльність, банки, кваліфікації, стаж та інші економічні питання.
5. Психологічна підтримка
Адаптація після повернення, тривога, адаптація дітей, інтеграція в громаду та можливості отримання психологічної допомоги.
6. Безпека
Повітряна тривога, укриття, мінна небезпека, тривожна валіза, екстрені контакти та інші безпекові матеріали, у тому числі PDF-файли.
7. Платформа «Додому»
Перехід на відповідну сторінку державної платформи.
8. Зв’язатися з фахівцем
Відкриває окреме контактне меню відповідно до розділу 4 цього Додатка.
Для кожного з основних розділів повинна вестися окрема статистика кількості переходів/ відвідувань відповідно до розділу 7 цього Додатка. 

3.2. Польща
Розділ «Польща» повинен містити 7 основних кнопок:
1. Чек-лист PL
Загальний чек-лист перед виїздом з Польщі.
2. Правові питання
Документи, PESEL UKR, договори, оренда, сімейні питання, податки, трудові відносини та інші правові питання.
3. Соціальні виплати та допомога
Медицина, освіта, соціальні виплати, інвалідність, житло, пенсійні та страхові питання.
4. Економічна діяльність
Припинення або перенесення підприємницької діяльності, банківські питання, робота, звільнення, стаж, внески та інші відповідні питання.
5. Психологічна підтримка
Підготовка до повернення, тривога, адаптація дітей, сімейні питання та можливість отримання психологічної допомоги.
6. Платформа «Додому».
7. Зв’язатися з фахівцем
Перехід на Kobo-форму або інший погоджений Замовником механізм подання звернення.
Для кожного основного розділу ведеться окрема статистика переходів/відвідувань відповідно до розділу 7 цього Додатка.

3.3. Країни 3–7
Для кожної з п’яти визначених Замовником країн створюється окремий розділ із 3 основними кнопками:
1. Загальний чек-лист перед поверненням.
2. Зв’язатися з фахівцем — Kobo-форма або інший погоджений механізм.
3. Платформа «Додому».
Контент, посилання та відповідна форма звернення можуть бути різними для кожної країни.

3.4. Інші країни
Після вибору кнопки «Інші країни» користувач:
1. зазначає, щодо якої саме країни він потребує інформації / самостійно вводить назву країни у полі; 
2. після цього отримує доступ до:
1. загального чек-листа перед поверненням;
2. платформи «Додому»;
3. Довідників (статичні PDF-файли, надані Замовником, які користувач може відкрити та/або завантажити). Перелік і кількість довідників визначаються Замовником. Замовник повинен мати можливість самостійно додавати, змінювати, приховувати та видаляти такі PDF-файли без залучення Виконавця.

Замовник повинен мати можливість змінювати або доповнювати цей сценарій без повної перебудови чат-боту.
Відповідь користувача щодо країни повинна, якщо це технічно доступно на платформі, враховуватися в агрегованій аналітиці.

3.5. Обсяг контенту
Точний обсяг контенту (до 150 пріоритетних одиниць), що завантажується Виконавцем, погоджується Сторонами на початку виконання договору.
Для цілей цього ТЗ одна контентна одиниця - один окремий запис (рядок) у погодженому Замовником шаблоні контенту, що містить одну логічно завершену інформаційну відповідь, інструкцію або інший матеріал. Одна одиниця може включати пов’язані текст, посилання, PDF та умову показу. Технічне розбиття такого матеріалу на декілька повідомлень у чат-боті не збільшує кількість контентних одиниць. 
Облік кількості контентних одиниць здійснюється Замовником за погодженим шаблоном контенту. Замовник передає контент у погодженому структурованому форматі, який може включати такі поля:
1. країна;
2. блок;
3. підтема;
4. питання/назва;
5. відповідь;
6. посилання;
7. PDF;
8. тег/умова показу;
9. примітка.
Виконавець створює шаблон, який надалі може використовувати Замовник для самостійного додавання нового контенту. 

4. Звернення до фахівця
4.1. Загальний принцип
У межах цього MVP кнопка «Зв’язатися з фахівцем» не передбачає обов’язкового створення повноцінного live-chat або операторського кабінету всередині нового чат-боту.
Звернення передається через зовнішні канали, визначені Замовником.

Перехід користувача до зовнішнього каналу консультації не повинен позбавляти його можливості надати зворотний зв’язок щодо роботи чат-боту відповідно до п. 2.6 цього Додатка.

4.2. Україна
У розділі «Україна» кнопка «Зв’язатися з фахівцем» відкриває контактне меню з коротким повідомленням, що надається Замовником. Орієнтовно такого змісту: 

“БФ «Право на захист» надає правову допомогу телефоном через Лінію правової допомоги або онлайн через чат-бот «Юридичний порадник для ВПО».
Графік роботи юристів: Пн–Пт, з 08:00 до 21:00.”
Далі користувачу пропонуються такі способи звернення:

[bookmark: _heading=h.v6v3r78cwq0b]4.2.1. Онлайн через чат-бот («Юридичний порадник для ВПО»)
Перед переходом до іншого чат-боту користувачу відображається інформаційне повідомлення, що надається Замовником. Орієнтовно такого змісту:
“Увага! Ви переходите до іншого чат-боту БФ «Право на захист» — «Юридичний порадник для ВПО». У ньому користувачу необхідно пройти передбачену авторизацію. Через чат-бот можна самостійно знайти правову інформацію або зв’язатися з юристом.
Юристи надають професійну безоплатну правову допомогу ВПО та особам, постраждалим внаслідок війни, з юридичних питань, пов’язаних, зокрема, із внутрішнім переміщенням, шкодою життю, здоров’ю чи майну та іншими правовими наслідками війни.
БФ «Право на захист» не надає правничу допомогу з питань:
· проходження військової служби, мобілізації, демобілізації та інших військових питань;
· перевірки правильності розрахунку пенсії;
· розлучення, аліментів, поділу майна подружжя та інших сімейних спорів, прямо не пов’язаних із наслідками війни;
· мікрозаймів, кредитних карток та інших аналогічних кредитних відносин;
· оскарження штрафів за КУпАП;
· спорів між фізичними особами;
· господарських спорів та спорів, пов’язаних із підприємницькою діяльністю, крім окремих питань оподаткування і звітування за періоди окупації.
Юристи надають консультації: Пн–Пт, з 08:00 до 21:00.
Чат-бот доступний 24/7.”
Після повідомлення користувачу відображається кнопка «Перейти до чат-боту».
Посилання повинно залежати від каналу, у якому користувач взаємодіє з новим чат-ботом:
1. Telegram — https://t.me/IDP_advisor_bot
2. Facebook Messenger — https://pipe.bot/facebook/11877
Виконавець повинен забезпечити коректне перенаправлення користувача відповідно до поточного каналу.

[bookmark: _heading=h.3cz8u9210cva]4.2.2. Зателефонувати (Лінія правової допомоги)
Користувачу відображається повідомлення, що надається Замовником. Орієнтовно такого змісту: 
“Зверніть увагу на тарифікацію дзвінка! 
Вартість дзвінка залежить від Вашого мобільного оператора, тарифного плану та країни перебування.
Якщо Ви перебуваєте в країні ЄС та телефонуєте з українського номера, дзвінок на українські номери Лінії допомоги може тарифікуватися відповідно до умов Вашого українського тарифу/послуги та використовувати включені в тариф хвилини. Після їх вичерпання або за інших умов тарифу може стягуватися додаткова плата.
Якщо Ви телефонуєте з номера іноземного оператора, дзвінок на номер +380 тарифікується відповідним оператором як дзвінок в Україну.
Перед дзвінком рекомендується перевірити актуальну вартість у свого мобільного оператора.”
Далі користувачу відображається інформація, що надається Замовником. Орієнтовно такого змісту:
“Лінія правової допомоги БФ «Право на захист»
1. Vodafone: +380 99 507 50 90;
2. Kyivstar: +380 68 507 50 90;
3. lifecell: +380 93 507 50 90.
Графік роботи: Пн–Пт, з 08:00 до 21:00.”
Телефонні номери повинні бути клікабельними.

[bookmark: _heading=h.8k8xprbrrc4o]4.2.3. Форма для звернення
Перехід на Kobo-форму або іншу форму, погоджену Фондом.

[bookmark: _heading=h.qyq80bwccpam]4.2.4. Загальні вимоги
Замовник повинен мати можливість без залучення Виконавця змінювати:
1. тексти інформаційних повідомлень і дисклеймерів;
2. графік роботи;
3. телефонні номери;
4. посилання на чат-бот;
5. назви кнопок та інші контактні дані,
якщо це дозволяє стандартний функціонал запропонованої платформи.

Для відповідних елементів повинна вестися аналітика переходів/натискань відповідно до розділу 7 цього Додатка. Контактні дані та посилання повинні редагуватися Замовником без залучення Виконавця, якщо це дозволяє стандартний функціонал платформи.

4.3. Польща та Країни 3–7
Для Польщі та кожної з Країн 3–7 кнопка «Зв’язатися з фахівцем» повинна вести на окрему Kobo-форму або інший погоджений Замовником механізм звернення.
Для кожної країни може використовуватися окреме посилання.
Замовник повинен мати можливість замінити це посилання без програмної перебудови чат-боту.

4.4. Інші країни
У базовій структурі розділу «Інші країни» звернення до фахівця не є обов’язковою функцією.
Можливість його подальшого додавання не повинна потребувати повної перебудови структури чат-боту.

4.5. Аналітика звернень до фахівця
Облік переходів до функції «Зв’язатися з фахівцем» та інших контактних елементів здійснюється відповідно до розділу 7 цього Додатка. 
Факт переходу на зовнішню форму або номер телефону не прирівнюється до факту отримання консультації. 

4.6. Автоматичне передавання даних до форми
Автоматичне перенесення відповідей анкети або інших даних користувача до Kobo-форми не є обов’язковою вимогою цього ТЗ.
Якщо запропонована платформа дозволяє безпечне попереднє заповнення або автоматичне формування звернення без повторного введення користувачем уже наданої інформації, Учасник може запропонувати таку можливість як додаткову перевагу.
Учасник повинен окремо описати:
1. технічний механізм;
2. які саме дані передаються;
3. місце їх обробки;
4. заходи захисту;
5. необхідні інтеграції;
6. додаткові витрати.
Передавання персональних даних без попереднього погодження Замовником не допускається.
Окрема платна реалізація не входить до обов’язкового обсягу цієї закупівлі та за потреби може замовлятися як додаткова послуга відповідно до Додатка 4. 

5. Платформа «Додому», PDF, зовнішні посилання та інформаційні матеріали
5.1. Платформа «Додому»
Чат-бот повинен забезпечувати активний перехід на державну платформу «Додому».
Відповідна кнопка передбачається щонайменше:
· у розділі «Україна»;
· у розділі «Польща»;
· у кожній із Країн 3–7;
· у розділі «Інші країни».
За рішенням Замовника кнопка також може бути розміщена у головному меню або після завершення відповідного маршруту.
Вимоги:
· активне посилання;
· можливість змінити посилання через адміністративну панель;
· можливість повернутися до чат-боту;
· обов’язковий облік кількості натискань;
· передавання даних на платформу «Додому» в межах MVP не здійснюється.
Технічна можливість майбутньої інтеграції з платформою «Додому» є перевагою пропозиції.

5.2. PDF-файли
Чат-бот повинен підтримувати розміщення та відкриття статичних PDF-файлів, наданих Замовником.
PDF може бути прив’язаний до:
1. країни;
2. основного розділу;
3. підтеми;
4. окремого повідомлення;
5. профілю користувача.
Щонайменше передбачається:
1. чек-лист після повернення в Україну;
2. чек-лист перед виїздом з Польщі;
3. загальний чек-лист для Країн 3–7;
4. загальний чек-лист для розділу «Інші країни»;
5. безпекові PDF-матеріали для України.

Для розділу «Інші країни» окремо передбачається блок «Довідники», який може містити один або декілька статичних PDF-файлів для відкриття та/або завантаження користувачем. 

Замовник повинен мати можливість самостійно замінювати PDF-файли.
Динамічне створення персоналізованого PDF не є обов’язковою вимогою MVP.

5.3. Зовнішні посилання
Чат-бот повинен підтримувати активні зовнішні посилання на:
1. державні ресурси;
2. сайти органів державної влади;
3. органи місцевого самоврядування;
4. сервіси;
5. партнерські ресурси;
6. інші інформаційні джерела, визначені Замовником.
У межах одного тематичного каталогу повинна бути передбачена можливість розміщення до 25 посилань.
Якщо технічні обмеження месенджера не дозволяють зручно показати всі посилання одночасно, допускається:
1. поділ на категорії;
2. декілька повідомлень;
3. пагінація;
4. вибір регіону;
5. використання кнопок «Далі», «Назад», «До списку».
Замовник повинен мати можливість самостійно:
1. додавати;
2. змінювати;
3. видаляти;
4. перейменовувати;
5. змінювати порядок відображення посилань.
Кількість переходів за посиланнями повинна фіксуватися, якщо відповідний механізм підтримується платформою.

5.4. Email
Надсилання матеріалів електронною поштою не є обов’язковою вимогою.
Якщо функція стандартно доступна платформою без додаткової оплати, Учасник описує її. Зокрема:
1. надсилання користувачу посилань;
2. PDF;
3. інших матеріалів на email,
Окрема платна інтеграція не входить до обов'язкового обсягу закупівлі та за потреби може замовлятися як додаткова послуга відповідно до Додатка 4. 

6. Адміністрування
6.1. Загальні вимоги
Замовник є власником і менеджером чат-боту та повинен мати максимальний доступний на запропонованій платформі рівень адміністративних прав.
Адміністрування чат-боту після проведення навчання повинно здійснюватися працівниками Замовника без необхідності постійного залучення Виконавця до стандартних операцій.

6.2. Адміністративні облікові записи та ролі
Платформа повинна забезпечувати:
1. щонайменше 3 окремі адміністративні облікові записи для працівників Замовника;
2. можливість створення, зміни, блокування та видалення облікових записів;
3. можливість призначення ролей та різних рівнів доступу, якщо це підтримується платформою;
4. можливість обмежувати доступ до окремих функцій відповідно до ролі користувача;
5. відсутність необхідності використовувати спільний пароль або спільний персональний акаунт декількома працівниками.
Жоден критично важливий адміністративний доступ не повинен залишатися виключно у Виконавця або його працівників.

6.3. Самостійне управління контентом
Замовник повинен мати можливість без залучення розробника самостійно:
1. редагувати тексти повідомлень;
2. змінювати назви кнопок;
3. додавати, змінювати та видаляти зовнішні посилання;
4. додавати та замінювати PDF-файли;
5. змінювати посилання на Kobo-форми;
6. змінювати телефонні номери та інші контактні дані;
7. змінювати посилання на інші чат-боти;
8. змінювати посилання на платформу «Додому»;
9. створювати, копіювати, приховувати та редагувати інформаційні блоки і підтеми;
10. змінювати назви країн;
11. додавати нові елементи до існуючих країн;
12. редагувати теги, змінні та прості правила персоналізації у межах стандартного функціоналу платформи.

6.4. Модульність та керування видимістю 
Замовник повинен мати можливість самостійно, без залучення Виконавця та без внесення змін до програмного коду:
1. тимчасово вимикати чи приховувати окрему країну з основного меню;
2. повторно вмикати раніше приховану країну;
3. вмикати і вимикати окремі тематичні блоки та підблоки всередині країнового маршруту;
4. змінювати склад доступних користувачу блоків без видалення їхнього контенту;
5. переводити розширений країновий маршрут у спрощений шляхом приховування окремих блоків.
Вимкнений елемент:
1. не повинен відображатися користувачам;
2. не повинен створювати тупикових або недоступних переходів;
3. не повинен вимагати видалення контенту, налаштувань або накопиченої аналітики;
4. повинен мати можливість бути повторно активований Замовником самостійно.
Відповідний функціонал є обов’язковою вимогою, а не додатковою перевагою пропозиції. Реалізація цієї вимоги може здійснюватися стандартними засобами платформи, зокрема шляхом зміни статусу, тегів, умов переходу, публікації/приховування блоків або іншого доступного адміністративного механізму. 
Розробка окремого інтерфейсу для керування модульністю не вимагається.

6.5. Управління розсилками
Замовник повинен мати можливість самостійно:
1. створювати текст інформаційної розсилки;
2. додавати до неї посилання та інші доступні елементи;
3. обирати доступну аудиторію розсилки;
4. за наявності відповідного функціоналу — сегментувати аудиторію за країною, каналом, тегами або іншими законно зібраними характеристиками;
5. запускати розсилку;
6. переглядати результати розсилки.
Розсилки здійснюються виключно в межах правил Telegram, Facebook Messenger та інших застосовних вимог.

6.6. Аналітика та експорт
Адміністратор Замовника повинен мати можливість переглядати та експортувати аналітику, передбачену розділом 7.

6.7. Облік адміністративних дій
Платформа повинна забезпечувати облік («журналювання») критично важливих адміністративних дій, якщо відповідний функціонал доступний на платформі.
Зокрема:
1. входу адміністратора;
2. створення, зміни та блокування адміністративного доступу;
3. зміни ролей;
4. суттєвих змін контенту;
5. змін правил персоналізації;
6. запуску розсилок;
7. експорту даних;
8. інших операцій, що впливають на безпеку або функціонування чат-боту.
Учасник повинен описати, які саме адміністративні дії «журналюються» запропонованою платформою та протягом якого строку зберігаються журнали.

6.8. Версійність і відновлення змін є перевагою пропозиції Учасника, але не є обов’язковою умовою допуску.
Наявність можливості:
1. переглядати попередні версії контенту або сценаріїв;
2. скасовувати помилкові зміни;
3. відновлювати попередню працездатну версію;
4. використовувати функціонал version history / rollback

7. Аналітика та звітність
7.1. Загальні вимоги
Чат-бот повинен забезпечувати щонайменше:
1. загальну кількість користувачів та статистику окремо за Telegram і Facebook Messenger;
2. кількість нових користувачів за доступний період;
3. кількість проходжень початкової анкети та експорт доступних результатів анкетування;
4. кількість переходів до кожного з 8 країнових напрямів;
5. кількість переходів до кожного з 8 основних розділів України та 7 основних розділів Польщі;
6. кількість переходів до платформи «Додому»;
7. кількість відкриттів/натискань на чек-листи, якщо відповідний показник технічно доступний;
8. кількість переходів до функції «Зв’язатися з фахівцем» / відповідної форми звернення;
9. кількість оцінок корисності 1–5, їх розподіл та середнє значення;
10. експорт доступних аналітичних даних щонайменше в одному поширеному форматі (CSV; XLSX; Google Sheets) або еквівалентному машинозчитуваному форматі.
Відповіді користувачів на початкову анкету повинні накопичуватися у доступному Замовнику реєстрі, таблиці або іншому сховищі даних та бути доступними для експорту у машинозчитуваному форматі. Реалізація може здійснюватися стандартними засобами платформи або через погоджену інтеграцію. 
Створення окремої кастомної бази даних не вимагається. 

[bookmark: _heading=h.u4fy5okzk8mr]7.2. Оцінка корисності та зворотний зв’язок щодо роботи чат-боту 
Чат-бот повинен забезпечувати збір оцінки користувача за шкалою від 1 до 5.
Мінімально повинні бути доступні:
1. кількість отриманих оцінок;
2. розподіл оцінок 1–5;
3. середня оцінка.
Після оцінювання користувачу також має бути доступне посилання на форму зворотного зв’язку Замовника, яку надає Замовник. Посилання повинно мати можливість редагування/заміни Замовником без залучення Виконавця. 
7.3. Додаткова аналітика є перевагою пропозиції, якщо вона доступна стандартними засобами запропонованої платформи та включена у запропоновану ціну без окремої оплати. До такої аналітики можуть належати переходи до зовнішніх посилань і підтем, статистика розсилок (кількість доставлених повідомлень, інші доступні показники),  сегментація, фільтри за періодом, та інші доступні показники.
Учасник у технічній пропозиції зазначає, які додаткові аналітичні показники понад обов’язковий мінімум він забезпечує в межах запропонованої ціни.
Розробка окремої BI-системи або спеціального аналітичного дашборду не вимагається.
8. Масштабування
Архітектура та запропонована платформа повинні забезпечувати можливість подальшого розвитку чат-боту без необхідності створення нового продукту. 
Зокрема, рішення не повинно технічно обмежувати:
1. додавання нових країн та мов;
2. розширення спрощених «країнових» розділів до повних тематичних маршрутів (аналогічно Україні і Польщі);
3. додавання нових блоків, чек-листів, форм, контактів і правил персоналізації;
4. майбутнє впровадження AI/LLM-функціоналу;
5. подальше впровадження кейс-менеджменту;
6. інтеграцію з вебсайтом Замовника, CRM, зовнішніми формами, платформою «Додому» та іншими цифровими системами через API, webhooks, deep links або інші доступні механізми;
7. передачу адміністрування іншому виконавцю або перехід на інше рішення без втрати доступів, контенту, сценаріїв, налаштувань та доступних даних.
Учасник у технічній пропозиції повинен коротко описати можливості та обмеження запропонованої платформи щодо такого масштабування, можливі додаткові витрати, вплив на тариф платформи та порядок передачі рішення Замовнику або іншому виконавцю.

9. Захист даних і стабільність  
1. мінімізація даних; 
2. дата народження, діагноз і документи в анкеті не збираються;
3. обов’язкове шифрування бази даних та резервних копій, що містять персональні дані, а також шифрування персональних даних під час їх передачі;
4. ключі шифрування мають зберігатися окремо від даних із обмеженим доступом; 
5. «не бажаю відповідати» для необов’язкових питань;
6. розкриття юрисдикції, місця даних і субпроцесорів;
7. заборона зберігання контрольованих Виконавцем даних у РФ, Білорусі та окупованих територіях;
8. перевага ЄС/ЄЕЗ; інші юрисдикції – з описом правових механізмів;
9. MFA для доступів Замовника, якщо підтримується;
10. заборона реклами, власної аналітики і навчання моделей (власних і чужих) на даних користувачів Замовника;
11. оперативне повідомлення про критичний збій/витік;
12. експорт/резервна копія сценаріїв і контенту щонайменше щомісяця та перед завершенням дії Договору;
13. визначений канал ескалації платформи/Виконавця.

10. Особливі вимоги щодо використання Telegram.
Під час налаштування чат-боту у Telegram Виконавець повинен врахувати особливості функціонування цього месенджера, зокрема можливість збереження історії звичайних чатів у хмарній інфраструктурі Telegram та ризик отримання доступу до такої історії у разі компрометації облікового запису користувача. 
Архітектура та сценарії чат-боту повинні бути налаштовані таким чином, щоб він не спонукав користувача надсилати в повідомленнях документи, їх реквізити, детальний опис чутливих обставин чи інші дані, розкриття яких у разі несанкціонованого доступу до акаунта може створити ризик для користувача.
Виконавець також має забезпечити належні налаштування безпеки з боку чат-боту там, де вона підтримується, та недопущення необґрунтованого додаткового збереження історії повідомлень.
Користувачу до введення інформації в Telegram може додатково відображатися коротке повідомлення про те, що не слід надсилати через чат-бот документи, паролі, банківські дані та іншу інформацію. Точний текст такого повідомлення погоджується із Замовником.



