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1. Введение 

В настоящее время все более широкое распространение получает 

процесс информатизации общества, который заключается в применении 

информационно-коммуникационных технологий для сбора, обработки, 

хранения и передачи знаний [4,5]. В условиях цифровой экономики 

тенденция применения информационных технологий для управления 

знаниями обусловлена тем, что информационные технологии облегают 

жизнь не только отдельно взятому человеку (приложения для смартфонов, 

программное обеспечение персональных компьютеров), но и крупным 

компаниям (корпоративный портал, информационная система) [7]. Если 

говорить о классификации и функциональных возможностях 

информационных систем, автоматизирующих бизнес-процессы, то они 

варьируются от систем диалоговой обработки запросов до систем 

искусственного интеллекта [2]. Одним из преимуществ автоматизации 

является сокращение числа монотонных рутинных операций, выполняемых 

людьми вручную, за счет переноса их на информационную систему. Более 

того, это приводит к снижению чрезмерного влияния человеческого фактора. 

Актуальность данной темы обусловлена тем, что некоторые 

предприятия пренебрегают программным обеспечением, учитывающим 

специфику деятельности того или иного подразделения. Это влечет за собой 

снижение эффективности работы, нерациональное использование рабочего 

времени, уменьшение числа обработанных и выполненных заказов. Говоря о 

сервисном обслуживании на заводе специального и технического 

оборудования, на мой взгляд, одной из самых важных проблем является то, 

что по причине отсутствия жесткого контроля со стороны 

специализированной информационной системы, сотрудники могут 

официально выполнять и оформлять на бумаге только часть заказов, а 

остальное выполнять «себе в карман». Также есть риск того, что сотрудники 

могут договариваться с клиентом об оказании услуги неофициально на более 

выгодных условиях. Здесь же возникает проблема организации эффективной 

системы управления знаниями – руководство должно быть в курсе всех 

информационных потоков между подчиненными, находящихся в его ведении 

[6]. Использование специализированного программного обеспечения 

позволит значительно уменьшить вероятность возникновения ситуации, 

описанной выше, потому что системы для сервисного обслуживания 

контролируют рабочее время каждого сотрудника, нагрузку, число 

выполненных заказов и т.д. Отсюда, вводя в систему информацию, не 

соответствующую действительности, сотрудники будут либо не 

дорабатывать свои рабочие часы, выполняя меньше, чем положено, либо 

работать сверхурочно, выполняя сначала свои должностные обязанности, а 

потом занимаясь неофициальной работой.  

 

2. Постановка задачи исследования 

ГОСТ Р 57329-2016 «СИСТЕМЫ ПРОМЫШЛЕННОЙ 

АВТОМАТИЗАЦИИ И ИНТЕГРАЦИЯ. Системы технического 
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обслуживания и ремонта. Термины и определения» [1] устанавливает 

базовые термины, которые используются для работ, связанных с 

техническим обслуживанием и ремонтом. Согласно данному стандарту, 

сервисный центр осуществляет 16 видов мероприятий по ремонту и 

техническому обслуживанию, начиная с подготовки графиков и заданий и 

заканчивая проведением ремонтных работ и тестов.  

Задачей, поставленной в данной работе является оптимизация бизнес-

процесса и его интеграция с существующими бизнес-процессами на заводе 

специального технического оборудования без рисков и издержек для 

последних, а также с минимальными временными и денежными издержками 

с сохранением (совершенствованием) основного процесса предприятия. 

 

3. Содержание исследования 

Начать решение поставленной задачи разумно с анализа бизнес-

архитектуры завода. Для этого удобно использовать модель «послойного» 

анализа архитектур бизнеса и ИТ Захмана (рисунок 1). 
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Рисунок 1. Матрица Захмана 

  

Представленная модель демонстрирует, как стратегия и бизнес-

архитектура завода определяют стратегию развития и оперативные задачи 

ИТ [3]. На предприятии уровни архитектуры достаточно явны и очевидны, 

информационные потоки и их структура типизированы. Теперь можем 
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перейти к информационно-технологической части решения задачи 

оптимизации сервисного обслуживания. 

Для решения данной задачи организуется проектная команда, которая 

проводит исследование предприятия и формирует техническое задание, 

содержащее функциональные требования. В данном случае система должна 

обладать следующим функционалом: 

1. Управление складскими запасами. В режиме реального времени 

можно проверить наличие материалов и запчастей на складе, в случае 

необходимости – создать заявку на закупку. 

2. Управление заявками на обслуживание. Формирование, сортировка и 

отслеживание состояния заявок. 

3. Календарно-ресурсное планирование. Составление плана работ, 

распределение ресурсов. 

4. Создание, редактирование, хранение сопроводительной 

документации. На всех этапах сервисного обслуживания в системе должны 

отражаться документы, подтверждающие выполнение работ. 

5. Обеспечение коммуникаций. Сотрудники могут связываться с 

клиентами или между собой напрямую из системы. 

 

4. Выбор подходящего решения 

При выборе наиболее подходящего программного продукта класса 

EAM рассмотрим предложения следующих компаний: Галактика, GINCORE, 

1С. Их решениями, соответствующими специфике исследуемой области, 

являются у первых двух компаний системы с одноименными названиями, а у 

последней – «1С: Предприятие 8. ТОИР Управление ремонтом и 

обслуживанием оборудования». Критерии для сравнения систем выявлены на 

основе предъявленных функциональных требований и представлены в 

первом столбце таблицы (таблица 1). В шапке таблицы расположены 

названия систем, а на их пересечении с функционалом – оценки по 

трехбалльной шкале: (+) функцией можно пользоваться, (+/-) можно 

пользоваться при определенной подготовке или с помощью консультанта, (-) 

функция присутствует, но в силу сложности, ею нельзя пользоваться или 

функция отсутствует в системе. 

 

Таблица 1. Сравнение функциональных возможностей систем 

EAM-система 

 

 

Функциональные  

возможности 

Галактика 

EAM 
1С: ТОИР  GINCORE 

Карточка клиента - + + 

Формирование задач и 

нарядов 
+ + +/- 

Интеграция со складом +/- +/- +/- 
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EAM-система 

 

 

Функциональные  

возможности 

Галактика 

EAM 
1С: ТОИР  GINCORE 

Планы обслуживания + + + 

Отчетность + +/- + 

Возможность доработки +/- + - 

Качество документации Высокое Высокое Среднее 

Уровень сложности системы Высокий Средний Низкий 

Паспорта оборудования + + + 

Сокращение затрат + + - 

График ремонтов + + + 

Аналитика и статистика + + + 

Клиентская база + + + 

Мобильное приложение + + - 

ИТОГО: 20 22 16 

  

При проведении сравнительного анализа потенциальных 

информационных систем стоит учесть, что Галактика EAM - корпоративная 

информационная система, имеющая функции для самых разных 

подразделений компании, в том числе, модуль технического обслуживания и 

ремонта для сервисного центра. А 1С: ТОИР и GINCORE являются 

узкоспециализированными системами именно для сервисных и ремонтных 

предприятий. Это объясняет распределение возможностей программ и 

позволяет выделить лидера. 

Также, если говорить о стоимости программных продуктов, то для 

данного случая необходимо выяснить стоимость клиентской лицензии на 10 

рабочих мест. Самой дорогостоящей системой является GINCORE – 

примерно 3 460 464 руб., далее идет 1С: ТОИР – 168 000 руб., и самой 

недорогой является Галактика EAM - 149 500 руб. 

Таким образом, учитывая бизнес-архитектуру, потребности и 

возможности предприятия, целесообразно отдать предпочтение 

программному продукту компании 1С. Выбранная система обладает 

следующими функциональными преимуществами перед остальными: 

ведение карточки клиента; настройка интерфейса и доработка системы «под 

себя»; удобный и понятный в использовании пользовательский интерфейс; 

формирование отчетности и паспортов оборудований; составление графиков 

ремонтов и нарядов на работы; перераспределение ресурсов с целью 

сокращения затрат; автоматическое составление аналитики и статистики, 

наглядно демонстрирующих работу сервисного центра; наличие удобной 

клиентской базы и мобильной версии системы.  
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5. Потенциальные возможности выбранного решения 

По результатам анализа рынка информационных систем класса 

технического обслуживания и ремонта, наиболее подходящей 

информационной системой для автоматизации сервисного обслуживания на 

заводе специального и технического оборудования является «1С: 

Предприятие 8. ТОИР Управление ремонтом и обслуживанием 

оборудования», так как обладает наилучшим сочетанием цены и качества. 

При своей невысокой стоимости относительно конкурирующих систем она 

обладает всеми функциональными возможностями, заявленными в 

техническом задании. За счет внедрения данного продукта сотрудники 

сервисного центра получат такие возможности, как ведение учета 

справочной информации, формирование паспортов оборудований, графиков 

работ и нарядов на работы, мониторинг и закупка ресурсов. Все возможности 

системы, с учетом взаимодействия модулей представлена на рисунке 2. 
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* МТО – материально-техническое обеспечение  
Рисунок 2. Модель управления 1С: ТОИР 

  

Также стоит отметить, что в данном программном продукте 

предусмотрена система оповещений и интеграция с 1С: Документооборот, с 

1С: Управление производственным предприятием. Последнее особенно 

важно, так как 1С: УПП является КИС на заводе специального и 

технического оборудования, а вопросы взаимодействия двух систем и 

интеграции данных являются актуальными для реализации данного проекта 

по автоматизации сервисного центра. 
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6. Заключение 

Таким образом, в условиях цифровой экономики вопрос эффективного 

использования информационных технологий для автоматизации бизнес-

процессов и управления знаниями получил широкое распространение. Задача 

автоматизации процесса сервисного обслуживания решается путем 

внедрения EAM-системы 1С: ТОИР и интеграции ее с действующей КИС 

предприятия. С помощью специализированной информационной системы 

сервисный центр завода специального и технического оборудования сможет 

хранить актуальную и полную информацию по оборудованию, 

поступающему на обслуживание, снизить временные и ресурсные издержки, 

связанные с формированием сопроводительной документации, вести 

«прозрачную» деятельность и рационально распределять нагрузку между 

своими сотрудниками. 

 

Примечание: Исследование выполнено по гранту Президента РФ по 

государственной поддержке ведущих научных школ № НШ-5449.2018.6 

«Исследование цифровой трансформации экономики». 

The research was supported by grant of President of Russian Federation 

according to state support of leading scientific schools (grant № NSh-

5449.2018.6). 
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