
Поддержка бизнес-приложений SAP как инструмент 
повышения эффективности использования ИТ 
решений. 



2

О компании Т-Системс.

2

Выполнено Т-Системс

Выполнено совместно с партнерами

Южная и 
Северная 

Америка и Африка
Азия Европа Германия Итого

Центры 
хранения 

данных, m²
19,800 3,900 95,900 63,800 119,600

Пользователи 
SAP

196,700 14,000 3,053,600 2,853,000 3,264,300

Продажи: 

около EUR 11 млрд

Штат: 

45,400 (26,400 в 

Германии, 

19,000 по всему миру)

Стратегические 
партнеры:

SAP, Intel, Microsoft, 

CISCO, EMC², Alcatel-

Lucent

T-Systems – лидер в Европе



Транспорт 
Логистика 

Туризм

Финансы: 
Банки и

Страх-ние

Энергетика 
Коммунал. 

услуги

Промыш-
ленность

АвтоТелеком

Клиенты T-Systems

http://www.toll-collect.de/frontend/HomepageVP.do;jsessionid=77C5234D8C2391260B82E5B7D5E915BD
http://de.wikipedia.org/w/index.php?title=Bild:Lufthansa.svg&filetimestamp=20080223184248
http://www.telekom.si/
http://www.transnet.co.za/HomePage.aspx
http://de.wikipedia.org/wiki/Bild:Unicredit_group_logo.png
http://de.wikipedia.org/w/index.php?title=Bild:Commerzbank-Logo.svg&filetimestamp=20060904170015
http://de.wikipedia.org/w/index.php?title=Bild:AMB_Generali_Logo.svg&filetimestamp=20070717181839
http://de.wikipedia.org/w/index.php?title=Bild:Deutsche_Bank-Logo.svg&filetimestamp=20061217202651
http://en.wikipedia.org/wiki/File:GDF_Suez.svg
http://de.wikipedia.org/w/index.php?title=Bild:Royal_Dutch_Shell.svg&filetimestamp=20071103143238
http://de.wikipedia.org/w/index.php?title=Bild:Henkel-Logo.svg&filetimestamp=20061217203536
http://www.daimler.com/dccom/home_d


Отрасли

 Нефтегаз
 Машиностроение
 Транспорт
 Товары народного 

потребления
 Энергетика
 Автомобилестроение

Факты и цифры

 Основана в 1995.
 400 сотрудников.
 Глобальный сервис 

партнер SAP
 № 1 по SAP аутсорсингу 

в Европе

Клиенты

 ЛУКОЙЛ
 Силовые 

машины
 Данон
 Электросила
 Ижорские 

заводы
 МТЗ Трансмаш
 Шереметьево
 Внуково
 Кампомос

 Shell
 DHL
 Phillips
 EADS
 Volkswagen

 ERP решения
 Системная интеграция
 Разработка ПО
 Телеком сервисы
 Поддержка ИТ-

инфраструктуры
 Хостинг
 Поддержка приложений
 SCADA решения

Сервисное портфолио

Санкт-Петербург

Москва

Т-Системс СиАйЭс. 
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Некоторые из наших клиентов в России.
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Лукойл
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Задача

Решение

О Компании

Преимущества 

Лукойл

 Требования к бухгалтерскому учету и корпоративной отчетности в России

 Миграция большого количества исторических данных с устарелых системных компонентов ИТ

 SAP-модули FI, CO, MM, SD, AA, BW, SEM, XI, интегрированные с корпоративным SAP 
Business Intelligence

 Стратегическое партнерство для цикла проекта Plan-Build-Run

 Постепенная поставка компонентов

 Постпроизводственное обслуживание и поддержка

 Тесное сотрудничество с клиентом и командой внедрения SAP R/3

 Внедрение с существенным сокращением стоимости рабочего места конечного пользователя

 Объединение существующих ИТ компонентов

 Внедрение SAP. Стадия управления и обслуживания

Компания ЛУКОЙЛ играет ключевую роль в энергетическом секторе России, на ее 
долю приходится 18,6% общероссийской добычи и 18,9% общероссийской 
переработки нефти. 



ОАО Силовые машины



Управление 
возможностями

Управление рынком сбыта

Планирование и 

выполнение

сервисных операций

Гарантийное

обслуживание и 

обработка возвратов

Сервис

Управление предприятием и 
службы поддержки 

Ведение

ОЗМ

Ведение 

Структуры 

изделий

Управление

документами

Управление

изменениями

Управление данными о продукте 

Предварительное 
планирование 

проектов
Запрос Клиента

Выяснение 
(уточнение 

требований ТКП)

Управление запросами

Выдача
предложения

Управление 

цепочкой 

поставок

Бухгалтерский 

учет и 

контролинг

Управление 
персоналом

Бизнес аналитика

Ведение 
основных 
данных

Планирован
ие

Контроль 
бюджета затрат 

Сбор 
фактических 

данных

Контроллинг

Бухгалтерский и 
налоговый учет, 

отчетность 

Управление

финансовыми

потоками

Формирование

Финансовой

модели

Финансы

Администрировани
е

персонала

Управление 

временными

данными

Расчет

зарплаты

Планирование

затрат

на персонал

Управление персоналом

Ведение 

поставщиков

Ведение 

клиентов

Ведение 

материалов

Ведение 

спецификаций

НСИ

Планирование 
проектов

Приемка 
выполненных 

работ

Мониторинг

Инвестиции

Планирование
Формирование 

факта
Прогнозирование

Контроль 
бюджета

Бюджетирование

Анализ и 
отчетность

Создание

заказа

Уточнение

проекта

Подтверждение

заказа

Обработка заказов клиентов

Осуществление

проекта

Поставка, монтаж, 
пуско-наладка

Фактурирование

и расчет

Производство

Долгосрочное

планирование
Производственное

планирование

Выполнение 

и контроль

Приход готовой

продукции

на склад

Отчетность

Формирование 

потребности

Тендерные 

процедуры

Оценка 

поставщика

Выбор источника поставки и оперативное снабжение

Размещение 

заказа

Отслеживание 

заказа

Поступление 

материала

Контроль

счетов 

Поступление 

материалов

Перемещение 

запасов

Списание 

материалов

Управление запасами

Инвента-

ризация

Условные обозначения

Сбытовые процессы

Управление данными

Производство

Снабжение

Сопутствующие процессы

Сегментация Анкетирование

Распределение 
затрат и 
закрытие 
периода

Отчетность

Силовые машины
Карта процессов



Международный Аэропорт Шереметьево

2003-2005

2008-2009

2008-20102006

2007

2010- н.в.

2010

В ПЛАНАХ

2007



SAMS RMS AODB & RMS   + Message 
Broker

RMS 
(ʤʦʙʠʣʴʥʳʝ
ʨʝʩʫʨʩʳ)

ERP

BMS Mobile Solution CISASIMS CAST Simulation FIDS

T-Systemsʧʨʝʜʣʘʛʘʝʪʩʦʚʨʝʤʝʥʥʳʝʨʝʰʝʥʠʷ®от ʧʦʩʘʜʢʠʜʦʚʟʣʝʪʘ

Horizontal solutions

ʇʦʣʝʪʥʳʝʩʪʘʜʠʠ

TMO

Landing

Onblock

Begin of
De-boarding

First Bag

End of
De-boarding

Last Bag

Belt 
closed

Begin of 
Check-in

Onblock

Make-up
Belt Begin

Lounge
open

End of 
Check-in

Begin of
Boarding

Make-up
Belt End

Lounge
open

2nd
Call

End of
Boarding

Offblock

Started

ʈʝʰʝʥʠʷ: Total Airport Management System (TAMS):

T-Systems: Авиационные решения



Жизненный цикл программного обеспечения.

ʕʢʩʧʣʫʘʪʘʮʠʷ ʠ ʩʦʧʨʦʚʦʞʜʝʥʠʝ

«СТАРТ» 
(внедрение)

Регистрация 
событий, 

накопление 
опыта

Определение 
требований к 
изменениям

Реализация 
требований

Документация

В процессе эксплуатации программного продукта достаточно часто выявляются ошибки
и проблемы, требующие быстрого устранения. Это касается как функциональности
системы, так и недостаточного опыта персонала при работе с программой.

Для своевременной идентификации и устранения несоответствий и ошибок, для
понимания причин их возникновения, необходима отлаженная модель сбора
информации во время эксплуатации, в основе которой находится работа с
обращениями пользователей.

Службой, способной осуществлять такие функции, является Service Desk.

3 Основные причины использования Application Management Services

Недостаток ресурсов (60.8%)

Недостаток навыков/знаний (50.3%)

 Высокая стоимость работ (49%)



1 уровень

2 уровень

3 уровень

Организация приема и обработки обращений 

пользователей в службе Service Desk.

Сети ПО Сервера

Пользователи

Регистрация и 
решение от 25% до 
80% обращений

Разработка решений 
(в т.ч. временных) 
для скорейшего 
восстановления 
работы

Анализ проблем, 
разработка 
долгосрочных 
решений

15-30 мин.

1-4 часа

1+ дней

Задача уровня 
поддержки:

Время 
реакции

Сотрудники отдела ИТ или производитель ПО, 
оборудования, консультант

Пользователь обращается 
в Service Desk на единый 
телефонный номер или 
через веб-портал



Направления использования Service Desk компании T-Systems CIS 

при эксплуатации систем SAP

Textbox Headline Textbox Headlineʄʦʜʫʣʠʠʠʥʩʪʨʫʤʝʥʪʳ

 SAP MM Управление материальными потоками
 SAP PS Управление проектами
 SAP SD Сбыт
 SAP CS Обслуживание клиентов
 SAP SRM Взаимодействие с поставщиками
 SAP CRM Взаимодействие с клиентами
 SAP CO Управленческий учет
 SAP FI Финансы
 SAP BC Технологическая платформа
 SAP RE-FX Управление недвижимостью
 SAP BW/BI Хранилище информации/бизнес 

аналитика
 ABAP (ABAP/4)

Менеджер по Решению SAP, SI-TT, BMC ARS 
Remedy, NIMBUS, HP Open View

Удаленные инструменты связи: CITRIX, Rumba

CATIA V4.0/V5.0        

Teamcenter Engineering v9.1 

Unigraphics NX5

BMC ARS Remedy с Release 5.x

Siebel – с Release 7.x

BMC ARS Remedy

Oracle, PL/SQL

C/C++ plugins

IBM MQ Series

XML and XSL

Delphi

Unix Solaris administration

Не SAP решения



Sasol
Оптимизация и Технологии SAP.

http://images.google.de/imgres?imgurl=http://pulkrab.at/img/743px-SAP-Logo.png&imgrefurl=http://pulkrab.at/&usg=__2dSDn_zMOsO0nVGMYbPHhr8N7yY=&h=368&w=743&sz=22&hl=de&start=8&tbnid=cCBHwc6EX_2nmM:&tbnh=70&tbnw=141&prev=/images?q=SAP&gbv=2&hl=de&safe=off&sa=G


Задача

О компании

Почти 50 организаций в Северной и Южной Америке, Австралии, Европе и 

Африке. 30 000 сотрудников в исследовании, горной промышленности, 
науке, технологии R&D и развитии бизнеса. Ведущая в мире технология для 
коммерческого

производства синтетического топлива и химикатов. 

Sasol

 Многочисленные SAP Системы (17 ERP & 3 HR)

 Многочисленные поставщики услуг для AMS 

 Отсутствие стандартов и процедур

 Многочисленные точки контакта 

 Высокая стоимость выделенных ресурсов

 Высокая стоимость поддержки и обслуживания
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Системный ландшафт SAP состоит из 17 ERP и 4 HR систем, 
ограниченных стандартами, с высокими затратами на ПО, поддержку и 
инфраструктуру.

Chemicals
ERP

Energy
ERP HCM



18

Финансы и др. 
приложения

Приложения SRM
Приложения 

HR SAP
Оптимизация 

HR ERPОптимизация ERP

18

Наша задача: установить оптимизированную и консолидированную SAP-
платформу, которая позволит сократить расходы на обслуживание ПО, 
поддержку, инфраструктуру и улучшить бизнес-процессы.

Управление Оптимизацией и Технологией SAP систем

Оптимизация SAP Функциональное преимущество процессов

1x Energy

1x Chemical

1 x HCM Командировки

Упр-е талантами

SRM 7.0

SAP MDM

Invoice

Mgmt.

Other

РЕШЕНИЕ
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 
PM AM

2-ой уровень поддержки

T-Systems

1-ый уровень поддержки

Sasol

Единая точка контакта

T-Systems

S
te

e
ri
n
g
 b

y

S
I/

O
I

Режим работы AMM в SASOL включает: стандарты отрасли, единая 
точка контакта, экономия масштаба, эффективное управление и 
значительное снижение затрат.
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Решенные инциденты в 2009 г.

Решенные инциденты в 2010 г.



Для SASOL Т-Системс AMM значит - высокое 
снижение затрат. 

AMS ʉʝʨʚʠʩ
ɹʠʟʥʝʩʝʜʠʥʠʮʘ1

FI

Log

HR

BI

SD

AMS ʉʝʨʚʠʩ
ɹʠʟʥʝʩʝʜʠʥʠʮʘ2

ʈʝʩʫʨʩʳ

TSSA ʎʝʥʪʨʘʧʦʜʜʝʨʞʢʠʧʨʠʣʦʞʝʥʠʡМодули

Концепция Экономика AMS®Центр поддержки приложений Выделенные ресурсы

-- 50%

-- 50%

-- 30%

-- 25%

-- 40%

Legend

ʀʩʧʦʣʴʟʫʶʪʩʷʥʘ50%ʀʩʧʦʣʴʟʫʶʪʩʷʥʘ25% ʇʦʣʥʦʩʪʴʶʦʧʣʘʯʠʚʘʶʪʩʷ, 
ʥʝʧʦʣʥʦʩʪʴʶʠʩʧʦʣʴʟʫʶʪʩʷ

ʀʩʧʦʣʴʟʫʶʪʩʷʥʘ75% ʀʩʧʦʣʴʟʫʶʪʩʷʥʘ100%



Преимущества

SASOL

 Разработка модели взаимодействия SASOL с несколькими поставщиками 

 Роль сервис интегратора: интеграция и управление услугами все 
поставщиков

 Эффективная служба поддержки как часть  функции сервис интегратора

Решение

 Оптимизированная и консолидированная среда SAP

 Один поставщик услуг по AMM

 Единая точка контакта через службу TS Operations Integrator

 Стандартные процедуры и практика отраслей

 Масштабируемость

 Снижение затрат на обслуживание и поддержку



Shell
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Шанхай/Китай

Джэксонвиль/

США

Сан-Паоло/

Бразилия

Франкфурт/ Германия

Мюнхен/Германия

Хьюстон/США

Центры хранения и обработки данных Т-Системс.



Задача

Решение

О компании

Преимущества

 Обеспечить стандартизированный хостинг и услуги по хранению данных неизменного качества 
для глобальной диверсифицированной организации Shell

 Сотрудничать с двумя дополнительными

 Ловкость и гибкость за счет платформы масштабируемых динамических сервисов, которая 
впереди конкурентов от 12 до 18 месяцев (в соответствии с Shell)

 Фиксированные эксплуатационные расходы заменены на переменные на основе прозрачной 
ценовой  модели «pay-as-you-go»

 Передача Т-Системс центров хранения и обработки данных и более чем 10.000 
серверов/систем США, Голландии и Малайзии и других стран

 Предоставление более чем 10,500 управляемых ОС и 600 управляемых SAP инстанций

 Трансформация всех SAP и 80% не-SAP приложений в динамические решения

 Преобразование всех вспомогательных средств/процессов для взаимодействия

Shell является глобальной группой энергетических и нефтехимических компаний, в которой 

работают около 102000 сотрудников в более чем 100 стран и территорий.

Shell
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Наши ICT клиенты.
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Индустриальные стандарты и методологии

IT Infrastructure Library

описывает лучшие из 

применяемых на практике способов 

организации работы подразделений 

или компаний, занимающихся 

предоставлением услуг в области ИТ. 

В настоящее время актуальна версия 

ITIL v3, дающая рекомендации по:

 Стратегия организации сервиса
 Планирование сервиса
 Внедрение сервиса
 Эксплуатация сервиса
 Эволюция сервиса

ISO 20000

Стандарт для сертификации, определяет 

требования и взаимосвязанные процессы, 

необходимые для создания и 

эффективного использования системы 

менеджмента. 

Является обобщением мирового опыта в 

организации управления службы ИТ и 

применим к любой организации, вне 

зависимости от отрасли и размеров, в 

деятельности которой ИТ сервисы играют 

важную роль. 

90% специалистов по поддержке 
к компании T-Systems CIS
успешно прошли сертификацию 
по стандарту ITIL

Компания T-Systems CIS находится в 
процессе получения сертификата ISO 
20000. Завершение сертификации 
запланировано на 2011 год.



Комплексное решение для клиентов.

Построение ERP

системы под задачи 

клиента

Хостинг  SAP приложений в 

Data centre в Европе 

Поддержка SAP 

решений, включая Call 

Centre и Service Desk 

24х7 на 3-х языках

Аутсорсинг 

обслуживания 

оборудования

Выделенный канал 

доступа 

к SAP серверам

SAP

ERP

1

2

3

4

5

Поддержка приложений

Сервисы 

для рабочего стола

Телеком сервисы

Внедрение SAP

SAP 

Динамические сервисы
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Спасибо за внимание!


