
Открытость системы 
= 

Качественный сервис
Как открытая архитектура Set Retail позволила построить 

собственную экосистему поддержки, мониторинга и Service Desk 
для масштабной розницы



• Простой касс! = потеря прибыли

• Ошибки фискализации = штрафы налоговой

• Сетевые проблемы = не продаются маркированные товары

• Ошибки обменов = не правильные цены

• Долгая реакция поддержки = репутационные риски

• Высокое количество ручных операций = больше персонала

• Большое количество выездов инженеров = растут затраты

Поддержка узнаёт о проблеме слишком поздно — уже 
после остановки процессов магазина.

Проблематика крупного ритейла
Классические подходы поддержки перестают масштабироваться вместе с ростом сети.



• Интеграционные возможности (Любые варианты обмена)

• Доступ к инфраструктурным данным (Открытая БД)

• Гибкость автоматизации (На базе открытой ОС)

• Возможность кастомизации (Плагины)

• Централизованное управление (Клиент сервер)

Почему Set Retail

POS-система перестаёт быть «чёрным ящиком».



Что мы построили

Вместо набора разрозненных инструментов была создана 
единая экосистема сопровождения магазинов.

Flow Desk

• Service Desk

• Monitoring

• Автоматизацию

• Инженерные инструменты

• Аналитику



• Set Retail

• Zabbix

• Service Desk

• Скрипты автоматизации

• Google Sheets

• Email / Telegram

• NodeJs

Архитектура



Заявки

• Регистрация обращений

• Автоматическое 
распределение

• SLA

• Контроль статусов

• Фото и видеофиксация

• История действий

• Подтверждение 
выполнения



Заявки интерфейс



Заявки интерфейс



• Доступность магазинов

• Статус касс

• Сетевое оборудование

• Фискальный статус

• Состояние сервисов

• Состояние ОС

Инженер получает техническую картину магазина ещё 
до начала диагностики.

Мониторинг



• Сбор технических данных

• Проверка инфраструктуры

• Генерация документов

• Контроль обновлений

• Перенастройка после замены ФМ

Автоматизация снижает влияние человеческого 
фактора и ускоряет сопровождение.

Автоматизация – Инструменты

• Удалённая диагностика

• Запуск скриптов

• Авто Настройка касс

• Настройка ПинПадов

• Проверка сервисов



• Ограничение по количеству чеков
• Риск остановки магазина
• Ошибки при замене

Проблема:

Решение:

• Автоматический сбор данных

• Мониторинг ресурса ФМ

• Автоматическая перенастройка кассы

• Фотофиксация и контроль номеров

Кейc №1 Контроль фискальных модулей



Ключевые этапы:

• Создание заявки

• Первичная настройка

• Проверка инфраструктуры 

• Автоматическая настройка касс

• Тестирование

• Автоматическое формирование актов

Запуск магазина стал стандартизированным процессом.

Кейc №2 Открытие нового магазина



• Удалённая диагностика

• Готовые шаблоны инструкций

• Фото и видео от магазина

• Анализ сетевых показателей

• Снижение количества выездов

Большинство инцидентов решается 
без физического присутствия инженера.

Кейc №3 Диагностика сетевых проблем



• Повторяющиеся инциденты
• Время реакции
• Сроки выполнения
• Стабильность магазинов
• Эффективность инженеров

Service Desk стал инструментом управления 
качеством сервиса.

Аналитика и SLA



Работа на мобильном устройстве



• масштабировать поддержку;

• автоматизировать процессы;

• централизовать сопровождение;

• снижать операционные затраты;

• повышать качество сервиса.

Открытая архитектура Set Retail



FlowDesk Screens



• Снижение простоя касс в магазинах

• Ускорение обработки инцидентов

• Сокращение количества ошибок

• Снижение нагрузки на инженеров

• Сокращение количества выездов

• Повышение прозрачности процессов

Автоматизация сопровождения напрямую 
влияет на эффективность бизнеса.

Бизнес-эффект
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