По kaspi банку и их “экосистеме”.
Ну для начала немного истории. В 2006 году в банк Каспийский начали инвестировать 
«Baring Vostok Capital Partners».

У этих ребят большой опыт вложений в IT проекты. 30%  Яндекса только чего стоят.

Где-то в 2012 году, Kaspi стал самым большим розничным банком по размерам кредитного портфеля и количеству клиентов, и они стали думать о дальнейшем развитии.
В сентябре 2012 они запустили свой онлайн банкинг. Ничего особенного, оплата коммуналки и интернета от разных провайдеров.

В начале 2013 они капитально лажают с кредитными картами, попытка работать по принципу микрокредитных организаций когда за просрочку начисляется ЕЖЕДНЕВНЫЙ, епт, процент привел к митингам против их банка и судебным искам. Со всем вкладчиками договорились, проценты списали. Кредитки с тех пор не выпускали, вплоть до конца 2017 года.
// Примерно тогда же kaspi обзавелся своими коллекторами и мини армией ботов в Казнете.
Тогда же видимо родилась новая идея - то что сейчас они называют “экосистемой”.

Они обращаются  к московской копании ARBYTE ( http://www.arbyte.ru/ ).
И те делают им систему kaspi v1.0.
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Проект

СИСТЕМА АВТОМАТИЗАЦИИ ПРОЦЕССОВ ITSM на базе LANDesk Service Desk АО «Kaspi Bank»

Регион

Ближнее зарубежье

	Заказчик
	 
	АО «Kaspi Bank»



	Руководитель проекта со стороны заказчика
	 
	Эм Юрий Иннокентьевич 



	ИТ-поставщик
	 
	ARBYTE 



	Сроки выполнения проекта
	 
	Февраль, 2013 — Июль, 2013

	Масштаб проекта
	 
	752 человеко-часов 
7900 автоматизированных рабочих мест 

	Цели проекта
	 
	- в кратчайшие сроки повысить эффективность работы подразделений технической поддержки ИТ и снизить риски финансовых потерь банка, связанных с несвоевременным/некачественным обслуживанием информационных систем банка за счет реализации автоматизированных процессов: «Управление инцидентами», «Управление запросами», «Управление уровнем услуг», «Управление каталогом услуг» и базы знаний на базе передовых методологических рекомендаций ITSM, KCS;
- обеспечить возможность непрерывного повышения эффективности процессов управления и планирования в сфере ИТ, улучшить эффективность взаимодействия служб ИТ с другими бизнес-подразделениями банка, повысить уровень «прозрачности» ИТ для бизнеса за счет реализации системы оценок работы автоматизированных процессов управления ИТ на базе ключевых показателей эффективности;
- реализовать техническую платформу для обеспечения в перспективе возможности автоматизации других процессов, как относящихся к сфере ИТ, так и выходящих за рамки данной сферы как собственными силами специалистов банка, так и с привлечением специалистов сторонних организаций

	Использованное ПО, оборудование и вспомогательные системы
	 
	- LANDesk Service Desk – комплексная система автоматизации процессов управления в сфере ИТ, сертифицированная компанией PinkElephant на соответствие всем 15-ти процессам ITIL V3.1 с интегрированной средой дизайна бизнес-процессов, интерфейсов пользователя, отчётов и настройки интеграций с внешними системами.
- Crystall Reports Client/Server – система создания/публикации отчётов, интегрированная с системой Service Desk на уровне интерфейсов пользователя с целью расширения встроенных средств работы с отчётами
- MS Exchange Server – система электронной почты, интегрирована с системой LANDesk Service Desk для регистрации запросов на базе сообщений электронной почты и для рассылки уведомлений по событиям, возникающим в рамках автоматизированных процессов, а так же по событиям, контролируемым модулем управления уровнем услуг
- MS Active Directory – служба каталога использована для импорта/актуализации списков сотрудников Банка в справочники системы LANDesk Service Desk и для реализации механизма "сквозной авторизации" для всех типов консолей.
- 1С Кадры – система кадрового учета, интегрирована с системой LANDesk Service Desk для импорта/актуализации справочников по структурным подразделениям и их сотрудникам
- Система развёрнута на базе имеющейся в банке виртуальной среды VMWare VSphere . Для работы системы развёрнуто 4 виртуальных сервера: сервер баз данных на базе MS SQL Server, сервер приложений на базе Windows 2008 R2 Server, Web-server на базе Windows 2008R2 Server + MS IIS и сервер для реализации среды разработки/тестирования бизнес процессов перед их переносом в "боевую среду" на базе Windows 2008 R2 Server + MS IIS.

	Направление/область и тип работ
	 
	Управление эффективностью и производительностью организации
Проектирование и анализ бизнес-процессов
Постановка и автоматизация процессов в области ИТ

	Важность проекта
	 
	Стратегическая ИС

	Возможность тиражируемости
	 
	Да

	Масштабируемость
	 
	Да


Описание проекта

Ключевые особенности проекта: 
- реализация процессов, адаптированных под требования Заказчика в сжатые сроки;
- дистанционный способ реализации проекта без выезда специалистов интегратора на территорию Заказчика;
- обеспечение возможности дальнейшего развития системы собственными силами Заказчика;
Ключевые показатели, достигнутые через 3 месяца после завершения проекта:
- доступность службы Service Desk увеличилась с 60% до 90% при том же количестве штата службы;
- 40% от всех обращений, обрабатываемых системой, относятся к "бизнес-поддержке", то есть к поддержке услуг, напрямую влияющих на предоставление бизнес-услуг банка своим Заказчикам. Из них до 50% инцидентов решаются на 1-й линии поддержки, за счёт применения базы знаний;
- время разрешения критически важных для бизнеса инцидентов сокращено на 60%;
- сокращено количество регистраций запросов по телефону со 100% (до внедрения системы) до 45%. После ввода системы 52% запросов стали регистрироваться по e-mail и 3% через портал самообслуживания. Популярность последнего ежемесячно растёт;
- в системе ежедневно регистрируется порядка 1000 запросов;
- процессы стали измеряемыми

Предпосылки к реализации проекта: 
AО «Kaspi Bank» входит в число крупных и технически развитых банков республики Казахстан. К середине 2012 года силами специалистов банка были разработаны регламенты основных процессов в сфере управления ИТ. Процессы были частично автоматизированы на территории головного офиса банка. Основной проблемой являлись функциональные ограничения и ограниченная масштабируемость имеющегося на тот момент программного обеспечения. Было принято решение о внедрении комплексной системы, обеспечивающей не только автоматизацию процессов в соответствии с утверждёнными регламентами, но и возможность модификации и внедрения новых процессов силами специалистов банка в сжатые сроки. Комплексная система в перспективе должна решать задачи от технологического уровня (инвентаризация/управление парком ПК и серверов), до уровня автоматизации процессов WorkFlow c возможностью формирования отчётов. Для выбора системы было рассмотрено несколько предложений и реализован пилотный проект. В результате выбрана платформа на базе LANDesk Service Desk. В феврале 2013 года был заключён договор на реализацию проекта. Требования к системе и регламенты процессов, подлежащих автоматизации в рамках проекта вошли в состав договора.
Этапы реализации проекта:
Этап 1 (Февраль 2013). Инсталляция системы, обучение персонала, интеграция с внешними системами. 
Результат: система инсталлирована в виртуальной среде банка (4 виртуальных сервера), настроены интеграции: MS AD (импорт пользователей, обеспечение "сквозной авторизации"), MS Exchange Server (регистрация запросов/рассылка уведомлений по e-mail), система кадрового учёта (импорт структуры и справочников по персоналу), импортированы и нормализованы данные по сотрудникам банка с привязкой к структурным подразделениям). обучена группа из 10 человек (администраторы системы, аналитики бизнес-процессов).
Этап 2 (Март 2013-Апрель 2013). Техническая реализация автоматизированных процессов
Результат: реализованы электронные модели процессов "Управление каталогом услуг", "Управление уровнем услуг", "Управление инцидентами", "Управление запросами". Настроены пользовательские интерфейсы (окна ввода/редактирования данных, информационные панели как для Web-интерфейса, так и для Win-консоль). Реализован каталог услуг (с привязкой услуги к структуре филиалов банка, ответственным (с возможностью автоматического назначения запросов)). Реализована база знаний в соответствии с методологией KCS: автоматизированный процесс формирования статьи, несколько вариантов быстрого контекстного поиска. Реализован комплект интерактивных отчётов. 
Этап 3. (Апрель 2013 – Июнь 2013). Разработка сдаточной документации, тестирование и ввод cистемы в опытную эксплуатацию, устранение замечаний, ввод системы в промышленную эксплуатацию.
Результаты проекта: 
- В ходе реализации проекта разработана программа и методика испытаний и комплект эксплуатационной документации, включая инструкции в форме видеороликов как по работе в системе, так и по ее настройке и администрированию. Устранено более 60 замечаний, направленных на улучшение моделей процессов и пользовательских интерфейсов. 1-го мая система внедрена в опытную эксплуатацию. К середине мая в процессы работы в системе вовлечены пользователи большинства филиалов банка и сотрудники всех линий технической поддержки - количество запросов регистрируемых в системе ежедневно достигло 1000. Получены статистические отчёты по инцидентам (количественные показатели в разрезах по группам исполнителей, по срокам устранения и по соответствию требованиям SLA). Система внедрена в эксплуатацию, проект закрыт. 
- В банке ведётся проект по автоматизации средствами системы процесса "Управление проблемами" силами собственных специалистов банка, прошедших обучение. 

Уникальность проекта

Уникальность проекта определяется тремя факторами:
- проект реализован в сжатые сроки с малыми трудозатратами как со стороны исполнителя, так и со стороны Заказчика, при этом достигнуты все цели проекта и уже через 3 месяца эксплуатации достигнуто значительное повышение качества ИТ услуг (см. описание проекта). С момента фактического начала работ (конец февраля 2013) до момента фактического начала эксплуатации системы: май 2013 прошло менее 3-х месяцев , при этом в рамках проекта реализованы не просто типовые ITIL-процессы, а проводилась адаптация процессов под требования заказчика и выполнен ряд интеграционных работ. Кроме того, размер и значительная территориальная распределенность банка так же выступили усложняющим фактором. Полученные результаты достигнуты, прежде всего за счёт высокого уровня зрелости процессов банка и за счёт применения современных средств автоматизации процессов ITSM с гибкими возможностями настройки - LANDesk Service Desk, позволяющим визуально настраивать любые объекты, формы и процессы, а также применения отработанной методики дистанционного внедрения решений компанией-интегратором.
- проект реализован средствами удалённого управления без выездов инженеров Исполнителя на территорию Заказчика, что позволило существенно сократить затраты на проект. Были использованы как современные системы удалённого управления (защищённые каналы связи, система удалённого управления серверами), так и современные системы дистанционной групповой работы (GoToWebinar). 
- в результате реализации проекта, банк получил не просто решение по автоматизации процессов управления/сопровождения ИТ, но и инструмент, с помощью которого аналитики банка, без навыков программирования, могут самостоятельно оптимизировать имеющиеся процессы и автоматизировать любые другие бизнес-процессы, даже не относящиеся к сфере деятельности ИТ. 

География проекта

AO "KaspiBank" – расположен в республике Казахстан.
Серверная часть решения расположена в центральном информационном центре банка в городе Алматы.
Сотрудники технической поддержки (сотрудники ИТ, ответственные за обработку запросов пользователей) и конечные пользователи территориально расположены, во всех крупных городах и населённых пунктах республики Казахстан. 

// Я так понял из отчетов доступных в нете, они построили паралельную  сетевую структуру в которой постепенно отключили старые сегменты.

Сначала на новую систему они перевели  сам Интернет банкинг. Потом постепенно. Начали добавлять новые функции, добавляют только предварительно оттестив их. 

В среднем в систему добавляется не больше одного элемента в год. //
После всех тестов 28 ноября 2014 года банк запустил “Kaspi Магазин”.
А все руководство проекта прошло стажировку в крупнейшем японском онлайн магазине https://global.rakuten.com/en/ 

Причем я так понимаю на недельную стажировку загнали даже сисадминов.
Судя по оговоркам – изначально хотели договорится с Alibaba, но с китайцами не срослось.

Здесь старт их проекта.
Точной даты нет, но примерно в 2015 они обращаются к индусам из https://www.convert.com и те тестируют и перерабатывают дизайн их сайта.

Думаю kaspi v2.0 разрабатывали совместно с ними,  насколько я могу судить изменилась оболочка сайта. В коде сайта натыкано много рекламы https://www.convert.com.

2016 год состоялась презентация «Kaspi Red» - программы предоставления рассрочки для потребительских покупок.

2017 год - на презентации были представлены 2 новых сервиса: «Kaspi Maps» и «Переводы».

В общем, если кратко:

У них кросплатформенная система на базе английской Landesk(c) ServiceDesk.

Разработка первой версии системы - ARBYTE ( http://www.arbyte.ru/ ).
Вторая версия сайта и ее тестинг – Convertexperiments (https://www.convert.com)

Кто разрабатывал последние три сервиса (начиная с Kaspi Red) непонятно, в интернете нет ни слова, код модулей на сайте не содержит ссылок.

Но скорее всего это россияне или наши или где то близко, в разделе ./guide/bundles/ лежат дорабатываемые скрипты, с комментариями программистов,

Одного зовут Алик второго TODO.

Вообще все комментарии в большинстве архивных модулей на русском. Индусы видимо только по дизайну.
Сам выкачанный сайт можно взять тут: http://d.kma.kz/au/kasp_w.rar
Выкачал все сегменты где, не требуется авторизация. 
PS: Вообще Батыр, пока читал пришел к выводу, что Михаила Ломтадзе сделали CEO именно потому, что у него не было опыта работы в банковской сфере.
Он и сделал нечто среднее между розничным банком, микрокредитной организацией и интернет магазином и даже не хорошими, а офигенными результатами.

Кроме своих админов и своей команды программистов, каспий содержит большой отдел рекламщиков , пиарщиков и обычных троллей.

Они оперативно, и такое ощущение круглосуточно, отвечают во всех социальных сетях и на ведущих форумах о кредитах и банках.

И как следствие формируют общественное мнение. (на один негативный комментарий приходится 2-3 позитивных и пара троллящих негативного клиента).

Плюс из любой своей акции они устраивают шоу где много фонариков, прожекторов и понтов.

Судя по матам у них довольно эффективные коллекторы.

Из минусов – явно сильная текучка, постоянно требуются новые сотрудники, а по отзывам на сайтах хедхантеров одна из самых гнилых атмосфер в коллективе в городе.

Короче к ним не рекомендуют устраиваться.
Как то так – если что узнаю от админов, еще скину.
