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АННОТАЦИЯ 
В данном программном документе приведено описание применения 

программного обеспечения «СМАРТ» (далее Программа), предназначенной для 
организации и контроля сервисного обслуживания парка техники. 

В данном программном документе, в разделе «Общие сведения» приведено 
обозначение и наименование программы, программное обеспечение, 
необходимое для функционирования данной программы, а также языки 
программирования, используемые при написании программы. 

В разделе «Функциональное назначение» приведено описание доступных 
параметров и функционала, возможности данной программы, список бизнес-
процессов, реализуемых программой. 

В разделе «Описание бизнес-процессов» приведено описание бизнес-
процессов, реализуемых программой. 

В разделе «Структура программы с описанием функций составных частей и 
связи между ними» приведено описание архитектуры программы. 

В разделе «Связи программы с другими программами» указаны API 
программы, по которым возможна интеграция сторонних систем. 

В разделе «Используемые технические средства» приведены технические 
средства, используемые для функционирования программы. 

В разделе «Роли пользователей» указаны роли пользователей. 

Оформление программного документа «Описание программы» 
произведено по требованиям ЕСПД ГОСТ 19.402-78. 
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ОБЩИЕ СВЕДЕНИЯ 

1.1 Обозначение и наименование программы 
Программа «СМАРТ» предназначена для организации и контроля 

сервисного обслуживания парка техники. Набор данных, учитываемый в системе, 
а также реализованный функционал позволяют зафиксировать контрактные 
договорённости между «Плательщиком», который фактически заказывает 
сервисные услуги, и «Поставщиком услуг» их оказывающим самостоятельно либо 
через «Сервисного провайдера». 

При этом есть возможность управлять субподрядными сервисными 
центрами, с помощью Договоров Подряда.  

Для полноценной работы системы, необходимо предварительно внести 
данные о компании, адресах, пользователях, режиме работы, технике.  

1.2 Программное обеспечение, необходимое для функционирования 
программы 

Программа «СМАРТ» реализована как Веб-приложение. Развернута на 
серверных версиях Ubuntu. Детальнее информация приведена в разделе 6 
«Используемые технические средства». 

1.3 Языки программирования, на которых написана программа 
Веб-интерфейс (клиентская часть) ПО написан с использованием языка 

программирования php и фреймворка Laravel 
Серверная часть ПО реализована на языке Goland. 

1.4 Информация по установке программного обеспечения 
Программное обеспечение СМАРТ распространяется в виде интернет-

сервиса, специальные действия по установке ПО на стороне пользователя не 
требуются. 
  



 

 

2. ФУНКЦИОНАЛЬНОЕ НАЗНАЧЕНИЕ 

2.1. Доступные параметры 
1) Учёт рабочего времени 

В системе есть возможность задать время работы для адреса компании, 
Группы поддержки, конкретного сотрудника. Так время работы адреса компании 
определяет как рабочее время сервисного центра, если по этому адресу 
расположен сервисный центр, так и время доступа к Заказчику, если этот адрес 
относится к корпоративному пользователю. 

2) Справочник показателей SLA 

В системе реализован единый справочник показателей SLA, в который 
заведены самые востребованные показатели, которые не зависят от конкретного 
проекта и определяются непосредственно бизнес-логикой системы. 

3) Профили SLA 

С целью фиксации конкретных условий контракта, создаётся профиль SLA, 
в котором определяется какие показатели будут применяться в контракте, и 
устанавливаются конкретные значения показателей. 

2.2. Справочники 
В программе «СМАРТ» реализованы следующие справочники: 
− Справочник компаний, производящих ремонты – подрядчиков; 
− Справочник запасных частей; 
− Справочник моделей; 
− Справочник изготовителей запасных частей. 

2.3. Доступный функционал 
1) Учёт парка техники 

− Ведение списка филиалов с привязкой пользователей и установленной 
техники; 

− Регистрация истории событий для устройства – визиты, инциденты, 
ремонты; 

− Регистрация значений счётчиков для контроля ресурсов. 

2) Работа с обращениями 

− Регистрация обращений от Пользователей через контактный центр, 
электронное письмо, либо непосредственно в системе; 

− Распределение обращения на соответствующую группу поддержки; 



 

 

− Уведомления заинтересованным лицам через электронную почту, 
СМС; 

− Контроль выполнения установленных показателей c возможностью 
настройки автоматических уведомлений инцидент менеджеров и 
ответственных лиц в случае угрозы нарушения SLA. 

3) Подменный фонд 

− Учёт подменного фонда, возможность настройки сценария работы на 
обязательное или опциональное предоставление подмены на время 
ремонта; 

− Контроль выдачи/возврата устройств подменного фонда; 
− Отслеживание состояние устройств подменного фонда. 
4) Транспортировка 

− В случае отсутствия возможности организации визита сотрудника ГП, 
возможна организация транспортировки неисправного устройства для 
проведения ремонта; 

− Подменное устройство также может быть предоставлено и доставлено 
через транспортную компанию; 

− Реализована синхронизация с логистическим блоком контроля 
пересылок. 

5) Контроль ремонтов 

− Синхронизация с блоком отчётности по ремонтам; 
− Статус инцидента обновляется автоматически в соответствии с этапами 

ремонта; 
− Возможность отслеживания и контроля ремонтных работ, 

использованных запасных частей; 
− Создание локальных складов запчастей по месту расположения ГП или 

Плательщика. Отслеживание их использования и автоматическое 
пополнение. 

2.4. Список бизнес-процессов 
Программа «СМАРТ» предназначена для решения следующих задач: 
− Учёт закупок запасных частей компанией AIDE для осуществления 

ремонта и обновления парка техники клиентов; 
− Учёт заказов на ремонты от подрядчиков, в т.ч. сервисных центров; 

− Учёт ремонтных работ, производимых подрядчиками по заказам 
клиентов; 



 

 

− Учёт парка техники клиентов; 
− Учёт подменного фонда; 
− Контроль транспортировок запасных частей к клиентам; 
− Учёт рабочего времени; 
− Контроль показателей SLA бизнеса по ремонту оборудования; 

− Обработка заказов на запасные части, поступающие от клиентов и 
подрядчиков; 

− Учёт локальных складов подрядчиков; 
− Регистрация обращений пользователей и созданием инцидентов в 

случае необходимости проведения дистанционных ремонтов; 
− Техническая поддержка; 

− Контроль сбора дефектных материалов (запчастей и техники), 
заменённых в процессе ремонта. 

3. Описание бизнес-процессов 
Ремонты и запчасти: 

1. Учёт закупок запасных частей компанией AIDE для осуществления 
ремонта и обновления парка техники клиентов 

На главной странице в разделе «Ремонты и запчасти» находятся «Каталог 
запасных частей AIDE» и «Каталог запасных частей СМАРТ». «Каталог запасных 
частей AIDE» – старый справочник для поддержки предыдущих версий продукта. 
На данной странице находится список брендов запчастей. При выборе бренда 
открывается список запчастей, их описание, цена (базовая, оптовая и цена 
гарантии), статус наличия и категория. Имеется функция добавления запчастей и 
выгрузки каталога запчастей. 



 

 

 

 
При нажатии на каталожный номер запчасти или кнопку изменения в 

правой части информационной строки происходит переход в раздел создания 
запчасти, где можно отредактировать информацию. 



 

 

 
На главной странице в разделе «Ремонты и запчасти» во вкладке «Каталог 

запасных частей СМАРТ» находится список запчастей, их описание, 
производитель, цена, статус наличия и категория. Имеется функция добавления 
запчастей. 

 



 

 

В правой части строки описания находятся кнопки редактирования и 
удаления запчасти. При переходе в режим редактирования открывается вкладка с 
основными данными запасной части, в которые по необходимости вносятся 
изменения. Во вкладке «Фотографии» можно добавить изображение запчасти. Во 
вкладке «Связанные модели» указаны модели, с которыми связана запасная часть. 
Во вкладке «Замены» отображен список доступных замен запасной части. 

 
2. Учёт заказов на ремонты от подрядчиков, в т.ч. сервисных центров 

В подразделе «Ремонты» отображена информация от субподрядных 
сервисных центров о заказах на запчасти, которые необходимы для ремонта.  



 

 

 
В правой части строки заказа имеется кнопка «Просмотр ремонта», 

отправляющая на страницу с информацией о ремонте устройства. Не 
открывается. 

3. Учёт ремонтных работ, производимых подрядчиками по заказам 
клиентов 

В подразделе «Информация о ремонтах» производится поиск данных о 
ремонтах, зарегистрированных в системе AIDE. Раздел создан для третьих лиц, 
которые не работают в системе AIDE полноценно, но имеют возможность 
посмотреть статус ремонта и информацию по нему. 

 
Для поиска по системе необходимо ввести Серийный номер/Номер 

ремонта сервисного центра/Номер ремонта AIDE. 



 

 

 
В разделе «Направления на ремонт» производится контроль за 

направлениями на ремонт. 

 
Имеется функция создания направления и загрузки направлений из csv.  

 
В правой части строки направления находится кнопка редактирования 

направления на ремонт. При нажатии на кнопку «Изменить» происходит переход 
на страницу «Изменение направления», где можно отредактировать информацию. 



 

 

 
4. Обработка заказов на запасные части, поступающие от клиентов и 

подрядчиков 

На главной странице в разделе «Ремонты и запчасти» выбираем 
«Заказанные запасные части». 

 
Клиент обращается в сервисный центр с запросом, после чего работник 

сервиса создает в системе заказ на необходимую запчасть. 



 

 

 
Каждый заказ имеет уникальный ID и номер заказа. 
При переходе по ссылке с номером ремонта открывается раздел, 

позволяющий менеджерам обрабатывать платные заказы на поставку запчастей, 
размещённые в старом блоке интернет-магазина.  

 
Редактирование данных заказанной запасной части открывается при 

нажатии кнопки «Изменить» в правой части строки заказа. Ниже находится 
кнопка индивидуальной истории изменений данного заказа. 

 



 

 

 
Во вкладке «История изменений» можно следить, какие заказы были 

изменены и тип операции (update/create). 

 
Во вкладке «Отгруженные запчасти» находится информация об отгрузке 

запасных частей из 1С. Данные отсортированы от самых свежих к самым старым. 
Зеленым цветом выделены номера заказов, которые есть на сайте и запасные части 
из каталога СМАРТ. 



 

 

 
5. Контроль ремонтов. 

В разделе «Ремонты и запчасти» при переходе в подраздел 
«Предупреждения, требования и тикеты ремонтов» открывается система контроля 
ремонтов. Во вкладке «Предупреждения» отображается список созданных 
требований/предупреждений. Если с момента обращения клиента проходит много 
времени, а запрос остается невыполненным – создается предупреждение.  

 



 

 

 

 
6. Выгрузка ремонтов для переноса их в 1С. 



 

 

В разделе «Ремонты и запчасти» при переходе в подраздел «Выгрузка 
ремонтов для переноса их в 1С» открывается система, позволяющая 
воспользоваться функцией выгрузки списков заказов и переноса их в 1С.  

 
7. Просмотр истории распределения запчастей в ремонтах.  

В разделе «Ремонты и запчасти» при переходе в подраздел «История 
распределения запасных частей» открывается страница контроля распределения 
запасных частей.  

 



 

 

8. Система управления правилами замены запасных частей.  

В разделе «Ремонты и запчасти» при переходе в подраздел «Правила замены 
запасных частей» открывается список с правилами замены запасных частей, срок 
их действия, дата добавления и изменения. Имеется функция добавления нового 
правила замены и редактирования уже имеющегося. 

 
9. Управление запросами DOA.  

В разделе «Ремонты и запчасти» при переходе в подраздел «Запросы DOA» 
открывается список запросов DOA от сервисных центров с прикреплением Актов 
состояния неисправной части с описанием характера неисправности. 



 

 

 
10. Учет запасных частей на локальном складе.  

В разделе «Ремонты и запчасти» при переходе в подраздел «Запчасти на 
локальном складе» открывается список учета запасных частей сервисных центров 
на локальном складе. 

 
Во вкладке «Запросы пополнения» отображается список запросов на 

пополнение запчастей от сервисных центров. 



 

 

 
11. Изменение «статуса производителя» ремонтов.  

В разделе «Ремонты и запчасти» при переходе в подраздел «Изменение 
статуса производителя ремонтов» есть возможность произвести массовое 
изменение «статуса производителя» ремонтов. Для этого необходимо ввести 
номера ремонтов и выбрать новый статус, который следует установить. 

 
12. Управление эскалацией ремонтов. 

В разделе «Ремонты и запчасти» при переходе в подраздел «Управление 
эскалацией ремонтов» открывается система менеджмента эскалацией ремонтов, с 
возможностью редактирования статуса и стадии ремонта. 



 

 

 
13. Модерирование актов сервисных центров.  

В разделе «Ремонты и запчасти» при переходе в подраздел «Акты 
выполненных работ» в соответствующих вкладках отображена информация о 
непроверенных, подтвержденных, отклоненных актах выполненных работ. 

 
14. Управление заказами запчастей для ремонтов.  



 

 

В разделе «Ремонты и запчасти» в подразделе «Заказы запчастей для 
ремонтов» отображена информация о заказанных запасных частях Lexmark в 
статусе «Новый» связанных с ремонтами.  

 
15. Управление проектом TCL – Alcatel.  

В разделе «Ремонты и запчасти» в подразделе «TCL – Alcatel» производится 
проверка данных по статусам заявок компании Alcatel основанная на 
программной интеграции формата JSON. 

 
16. Передача данных в BPM – Проект OKI.  

В разделе «Ремонты и запчасти» в подразделе «Проект OKI» реализована 
передача данных BPM по данному проекту.  



 

 

 
17. Проект Nespresso.  

В разделе «Ремонты и запчасти» в подразделе «Проект Nespresso» 
реализовано отслеживание коробок, устройств, перемещений по данному 
проекту.  

 



 

 

 
Во вкладке «Техобслуживание» отображена информация о предстоящем 

техническом обслуживании устройства подменного фонда. После завершения 
ремонта устройства клиента система создаёт запись о том, что подменный аппарат 
должен отправиться в сервисный центр на техническое обслуживание, а затем 
вернуться на склад. 

 
18.  Управление передачей ремонтов в ССР Huawei.  

В разделе «Ремонты и запчасти» в подразделе «Huawei» реализован учет 
ремонтов через программный интерфейс формата JSON. 



 

 

 
19. Инструменты для работы с ремонтами Huawei.  

В разделе «Ремонты и запчасти» в подразделе «Huawei tools» реализованы 
функции массовой и единичной проверки устройств. 

 

 
20. Управление системой передачи ремонтов в Lenovo.  



 

 

В разделе «Ремонты и запчасти» в подразделе «Lenovo» реализовано 
управление системой передачи ремонтов в Lenovo. 

 

 
Сервисы: 

1. Управление инцидентами 

В разделе «Сервисы» при переходе в «Управление инцидентами» система 
переводит пользователя на сайт incidents.aide.ru, на котором производится 
регистрация обращений пользователей и создание инцидентов. 



 

 

 
При переходе в «Список инцидентов» отображается список 

зарегистрированных обращений и окно фильтрации инцидентов, упрощающее 
поиск по обращениям. 

 

 



 

 

 
Во вкладке «Отчет об инцидентах» производится формирование отчета об 

инцидентах за выбранный период времени. 

 
В разделе «Управление сервисным обслуживанием» во вкладке «Сводные 

данные по инцидентам» отображается информация о статусах инцидентов и 
выполнении KPI. 



 

 

 

 
Для каждого статуса есть нормативное время, установленное в SLA, 

определяющее нормальный срок выполнения задачи – длительность этапа. 
Зеленые показатели – нормативы соблюдены, желтые показатели – прошло 70% 
времени, красные показатели – нормативы не соблюдены. 

2. Техническая поддержка 



 

 

 
В разделе «Сервисы» при переходе в «Хелпдеск» система переводит 

пользователя на сайт helpdesk.aide.ru, на котором производится регистрация 
обращений пользователей в техническую поддержку. 

 
В разделе «Вопросы» имеются две вкладки – «Входящие вопросы» и 

«Исходящие вопросы». Сами обращения рассортированы по блокам: Новый, В 
работе, Закрыт, Все. 

В поле фильтрования можно ввести данные для быстрого поиска по 
вопросам.  



 

 

 

 
В разделе «Задать вопрос» можно создать новый вопрос, с описанием 

проблемы. 



 

 

 
При переходе в раздел необходимо выбрать контракт.  

 

 
После выбора контракта открывается страница создания вопроса, где далее 

выбирается категория, вводится вопрос, при необходимости прикрепляется 
фото/видео проблемы и вводится связанный номер (номер ремонта, или 
уникальный номер устройства, или номер инцидента, другое). 

 



 

 

 
3. Управление выгрузкой прайс-листов в YML.  

В разделе «Сервисы» при переходе в «Управление выгрузкой прайс-листов 
в YML» открывается страница настройки автоматической выгрузки прайс-листов. 

 

 
4. Отчеты.  

В разделе «Сервисы» при переходе в «Отчеты» открывается система 
отчетов СМАРТ. При переходе по необходимой ссылке с названием отчета, 
текстовый документ будет выгружен на устройство. 



 

 

 
5. Платные заказы. 

В разделе «Сервисы» при переходе в «Платные заказы» открывается 
система управления платными и комиссионными заказами. 

 
6. Проверка устройств Lenovo по IMEI.  

В разделе «Сервисы» при переходе в «Проверка устройств Lenovo по IMEI» 
открывается функционал получения данных об устройствах Lenovo. 



 

 

 
7. Возврат оборудования. 

В разделе «Сервисы» в подразделе «Проверка устройств Lenovo по IMEI» 
реализована система управления возвратом оборудования. 

 



 

 

 

 



 

 

 
8. Мастер данные. 

В разделе «Сервисы» в подразделе «Мастер данные» реализована система 
управления мастер данными. 

 
В разделе «Парк техники» реализована система учета парка техники.  



 

 

 
В разделе «Подменный фонд» реализована система управления подменным 

фондом. 

 
В разделе «Управление данными» реализована система менеджмента 

имеющихся данных. В данном разделе отображена информация о юридических 
реквизитах организаций, перечень брендов доступных в МД, список услуг, 
справочник показателей SLA, список профилей SLA и прочие данные. 



 

 

 

 



 

 

 

 

 



 

 

 

 



 

 

 

 

 



 

 

 

 

 
9. Уведомления.  



 

 

В разделе «Сервисы» в подразделе «Уведомления» отображен список 
последних событий. 

 
10. Выплаты. 

В разделе «Сервисы» в подразделе «Выплаты» функционал позволяет в 
дашборде видеть систему выплат. 

 

 
11. Информационный архив.  

В разделе «Сервисы» в подразделе «Информационный архив» реализован 
архив документов. 



 

 

 
12. Страхование. 

В разделе «Сервисы» в подразделе «Страхование» реализована система 
управления страхованием. 

 

 



 

 

 
Настройки системы: 

1. Данные о компании.  

В разделе «Настройки системы» в подразделе «Моя компания» отображена 
информация о компании. 

2. Управление компаниями.  

В разделе «Настройки системы» в подразделе «Управление компаниями» 
реализован список с информацией о подрядных организациях. 



 

 

 
3. Управление информационным архивом.  

В разделе «Настройки системы» в подразделе «Управление 
информационным архивом» реализован функционал управления настройками 
информационного архива СМАРТ. 

 
4. Пользователи системы.  

В разделе «Настройки системы» в подразделе «Пользователи системы» 
реализован список пользователей системы. 



 

 

 
5. Списки данных. 

В разделе «Настройки системы» в подразделе «Списки данных» реализован 
функционал управления списками данных системы. 

 

 
6. Управление пользователями. 

В разделе «Настройки системы» в подразделе «Управление 
пользователями» реализован функционал создания, изменения и просмотра 
пользователей системы. 

7. Настройки системы.  



 

 

В разделе «Настройки системы» в подразделе «Настройки системы» 
реализован функционал управления специфическими настройками проекта 
(параметры контрактов/настройка прав доступа к вкладкам ремонта/настройка 
эскалаций согласования стоимости/настройка зон адресов доставок).  

 

 

 



 

 

8. Сервисные центры и частные лица.  

В разделе «Настройки системы» в подразделе «Сервисные центры и 
частные лица» реализован функционал управления параметрами пользователей 
проекта. 

 
9. Управление группами.  

В разделе «Настройки системы» в подразделе «Управление группами» 
реализован функционал настройки групп пользователей и их иерархии.  

 
10. CSE 



 

 

В разделе «Настройки системы» в подразделе «CSE» реализован 
функционал настройки интеграции с CSE.  

 
Базовые сценарии работы программы «СМАРТ»: 
− Подключение клиента; 
− Подключение исполнителя, сервисного центра; 
− Подача заявки клиентом; 
− Обработка заявки исполнителем; 
− Закупка подменного фонда; 
− Закупка запасных частей; 
− Контроль параметров SLA. 

  



 

 

2 ОПИСАНИЕ ЛОГИЧЕСКОЙ СТРУКТУРЫ 

4. Структура программы с описанием функций составных частей 
и связи между ними 

Продуктовый контур состоит из 5 виртуальных машин на серверной версии 
Ubuntu различной конфигурацией: 

1. СУБД MySQL; 
2. СУБД PostgreSQL; 
3. RabbitMQ; 
4. Веб-сервер для лендинговой страницы проекта 
5. Веб-сервер с веб-приложениями компании и СУБД MongoDB 

 
Тестовый контур приложения состоит из двух виртуальных машин: 

 



 

 

 

5. Связи программы с другими программами 
В программном обеспечении СМАРТ реализованы два API сервиса: 

● https://staging-barcode.aide.ru/ — для изображений генерации штрих-
кодов 

● https://staging-api.aide.ru/- API сервис необходимый для обеспечения 
работы системы выплат, системы предупреждений и требований, 
системы ремонтов, системы спецификации устройств, блока 
рассылки уведомлений, системы работы с изображениями, системы 
направлений на ремонт, системы хранения данных об устройствах, 
системы работы с часовыми зонами. 

  



 

 

6. Используемые технические средства 
В программном обеспечении СМАРТ используются сервера с серверной 

версией ОС Ubuntu: 
В ПО СМАРТ используются следующие технологии: 
− PHP 7.1 
− PHP 7.3 
− PHP 8.0 
− PostgreSQL 11.3 
− Redis server 4.0.9 
− RabbitMQ 3.10.0 
− Erlang 24.3.3 
− MongoDB 4.0.10 
− Supervisor 3.3.1 
− Composer 2.0 
− Фреймворк Laravel 9.0 
− Фреймворк Laravel 5.2 
− Фреймворк Laravel 5.3 
− Nginx 1.14.0 (Ubuntu) 
− Приложения написанные на языке программирования Golang 

  



 

 

7. Роли пользователей 
В программе «СМАРТ» предусмотрены следующие роли: 
− Компания клиент и её сотрудники; 

− Подрядчик-исполнитель работ по ремонтам, сервисный центр; 

− Провайдер – сотрудники компании AIDE. 
  



 

 

Для заметок  
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