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План презентации

1. О компании САП СНГ и опыте проектов в региональных 
администрациях РФ

2. Решения САП для организации обслуживания граждан 
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53 513 СОТРУДНИКОВ SAP ПО ВСЕМУ МИРУ

ГОДОВОЙ ДОХОД 
ПРЕВЫШАЕТ 12,5 МЛРД ЕВРО

БОЛЕЕ 109 000 КОМПАНИЙ В 
БОЛЕЕ 120 СТРАНАХ ИСПОЛЬЗУЮТ 
РЕШЕНИЯ SAP

НАША МИССИЯ: ПОМОЧЬ КАЖДОМУ КЛИЕНТУ 
ПРЕВРАТИТЬ СВОЮ КОМПАНИЮ В ЭФФЕКТИВНО 
УПРАВЛЯЕМЫЙ БИЗНЕС

 

 



 

ОПЫТ РАБОТЫ В ОТРАСЛИ – 35 лет
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SAP в государственном секторе:  некоторые клиенты

Международные организации
■ МБРР (World Bank), UNICEF, Европейская Комиссия, ООН, ЮНЕСКО 

Федеральный уровень
■ Федеральное правительство Австрии, Федеральное правительство Канады, Правительство 

Швейцарии, Министерство Финансов Германии, Министерство Финансов Австрии, Министерство 
Финансов Нидерландов, Министерство Финансов Болгарии, Министерство Финансов Латвии, 
Министерство Финансов Хорватии, Министерство Финансов и Федеральное казначейство Эстонии, 
Министерство Финансов Зимбабве, Бундесвер ФРГ, Министерство обороны Швейцарии, Министерство 
обороны Новой Зеландии, Армия США, ВМФ США, Министерство образования культуры и науки 
Голландии, Государственная программа Колумбии FOSIT, Департамент занятости населения 
Австралии, Департамент Аудита Пакистана, Государственный сельскохозяйственный фонд Чехии

Уровень регионов
■ Правительство земли Верхняя Австрия, Штат Берлин, Региональное правительство Брюсселя 

(Бельгия), Штат Калифорния, Штат Арканзас, Штат Пенсильвания, Департамент доходов Флориды, 
Правительство штата Гуаногуато (Мексика), Министерство Финансов  города и штата Гамбург, Штат 
Тамаулипас (Мексика), Полиция Восточной Австралии

… и муниципалитетов
■ Вена, Оттава, Кейптаун, Штуттгарт, Биель (Великобритания), Фоених (Аризона), Муниципалитет г. 

Кагуас (Пуэрто Рико), Эри Каунти (Штат Нью-Йорк), Такома, Казначейство Квинсленда (Австралия), 
Генералитет Каталины (Испания), Полиция Кента (Великобритания)

Другие организации государственного сектора
■ Королевская Почта (Великобритания), Международный аэропорт Лос-Анджелеса, Почта США, Почта 

Канады, Промышленная ассоциация Португалии, Университет Небраски, Университет Базеля 
(Швейцария)



SAP в государственном секторе СНГ

Федеральные агенства и ведомства
■ Российские железные дороги, Министерство образования РФ, Минатом 

РФ (Росэнергоатом), Федеральное  агентство по управлению  
федеральным имуществом,  Управление делами Президента, Агентство 
Водных Ресурсов (РосВодРесурс), ЦентрИзбирКом, Пенсионный фонд 
РФ, Росреестр, Федеральный фонд обязательного медицинского 
страхования (ФФОМС) и другие

Уровень регионов
■ Департамент финансов г. Москвы, Московский метрополитен, 

Мосгортранс, Метрополитен г.С.Петербург, Администрация Пермского 
края, Администрация Ленинградской области, Администрация 
Волгоградской области, Ямало-Ненецкий округ, Департамент 
здравоохранения Тюменской области

■ Ведомства стран СНГ
   Национальный банк Украины, Министерство обороны Украины, 

Министерство финансов Азербайджана,  Министерство Труда 
Азербайджана, Таможенный комитет Казахстана, Космодром Байконур, 
Темир Жолы (ЖД Казахстана), Белорусские железные дороги, 
Таможенный комитет Белоруссии
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Архитектура решения

Единый портал государственных и муниципальных услуг
SAP NetWeaver Portal

МФЦ
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ТУ органов соц. защиты и пр.

Interne
t

Лично E-Mai
l

Fa
x

Телефон Интерактивные 
формы

SAP CRM
Центр взаимодействия
SAP CRM Управление 

сервисными запросами

SAP CRM Предоставление услуг

SAP CRM
Центр взаимодействия
SAP CRM Управление 

сервисными запросами

Реестр услуг
SAP CRM 

каталог продуктов 
и сервисов

Реестр граждан
SAP CRM 

каталог бизнес партнеров

Планирование загрузки
гос. служащих 

назначение исполнителей
SAP CRM 

модуль планирования ресурсов 

Личные календари, 
напоминания и 

предупреждения
SAP CRM 

задачи  и действия

Управление делами и документами, 
организация межведомственного

взаимодействия
SAP CRM 

управление делами



SAP Business Communications Management

Входящие контакт-
центры

Персональная 
телефония

Мобильные контакт-
центры и телефония

Исходящие контакт-
центры

Многоканальная маршрутизация контактов

IVR и Voicemail

Мониторинг, Отчетность и аналитика в реальном времени

Централизованное управление и администрирование

Сервисы каталогов и доступности

Запись звонков

Корпоративные сервисы коммуникаций
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PDF-формы SAP – Представление для конечного 
пользователя

Возможности пользователя 
■ Локальное сохранение

■ Доставка по eMail или через 
порталы

■ Цифровые подписи
■ Локальная печать

Встроенные службы
■ Структурирование данных в XML

■ Предзаполнение данных
■ Предзаполнение элементов 

управления …
■ Автоматическое извлечение данных 

и интеграция с back end

Вид как на бумаге 
■ «Натуральный вид»
■ Простота понимания



CRM

ERP
Другие 
СУБД

Цифровая 
подпись

Двухмерная 
метка

PDF-формы SAP – Интеграция



Многоканальные взаимодействия  
с организациями посредством SAP CRM

SAP CRM Interaction Center
Центр взаимодействия

Рабочий стол агента
Управление взаимодействием
(телефон, email, Интернет)

Многофункциональная поддержка
Управление контактами

My Work List (мой рабочий список)
Сценарии и предупреждения

Инструменты знаний
Строка действий

Портал предприятия для 
менеджеров

Статистика в реальном времени
Управление персоналом

Управление списком звонков
События и календари

Администрация и документооборот
Инструментальная панель с 
Интранетом и Интернетом

Аналитика

Многоканальная поддержка
Интеграция с внешними технологиями

Подсказки на экране
Данные, связанные с контактом



Центр взаимодействия - рабочее место сотрудника

Предупреждения Информация о контактеИнформация 
о клиенте

Заметки

Панель
навигации

Инструменты

Сообщения
системы

Рабочее 
пространство
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E-Mail – автоматизированная система ответа (ERMS)

Управление входящими электронными письмами и запросами на 
основе правил
■ Маршрутизация на основе правил
■ Авто ответ
■ Шаблоны ответов
■ Автоматическое создание запроса на сервис
■ Привязка входящих писем к существущим запросам на сервис
■ Автоматическое удаление (спам сообщений ит.д.)

Администрирование, аналитика и отчетность
■ Групповая работа с почтовыми сообщениями
■ Ведение всей истории взаимодействий 
■ Мониторинг в реальном времени
■ Исторический анализ
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Автоматизация сервисов в Центре взаимодействия

Автоматизация процессов Центра 
взаимодействия

■Поддержка многоуровневого каталога 
сервисный операций

■Автоподсказка решений для оператора 
на основе правил

■Автозаполнение запроса на сервис в 
стандартных ситуациях

■Управление сервисными запросами на 
основе правил
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Обзор ресурсов

Диаграмма Ганта

Лист задач

Расписание 
дня

Персональные настройки



Схема обработки запроса на сервис
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1 Оценка возможности 
исполнения запроса 

Запуск плана обслуживания

Определение плана 
обслуживания

Классификация запроса (обращение 
гражданина, запрос услуги, доведение 

информации и пр.)

Входящий запрос 
(через портал, email, 

телефон 

5

6

Отчетность и анализ 
результатов



SAP ERP

учет операций

SAP CRM

Контакт

Общая схема решения

Безопасность

Управление делами/досье 

Управление знаниями

Портал

Способы взаимодействия

Internet

Лично

E-Mail

Fax

Телефон

Процесс

Аналитика

Интерактивные формы

Шаг 1. 
Самостоятельная 

регистрация
Регистрация на портале

Управление мастер данными
Шаг 2: Создание запроса

Гибко определяемые вэб формы
Предзаполение форм

   Проверка данных

Шаг 3: Обработка запроса
Маршрутизация запроса – 

автоматическая или ручная
Настраиваемые экраны 

пользователей
Система  статусов запроса

Управление заданиями
Управление документами/делами

Шаг 4: Расчет услуги
Расчет услуги

Передача в платежную систему

Шаг 6: Аналитика
Анализ 

Статистика
Отчетность
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Архитектура решения на основе СОА с применением 
дополнительных продуктов

Единый портал государственных и муниципальных услуг SAP NetWeaver Portal 

SAP CRM Предоставление услуг

Контент – сервер и 
система 

сканирования
SAP Archiving 
by Open Text

Аналитика по 
гос. услугам 

SAP 
BusinessObjects

Реестр граждан 
в SAP NetWeaver 

MDM

SAP PI
интеграционная

шина

SAP BusinessObjects 
Data Services

очистка данных

Работа с 
основными 
данными на 
основе СОА Реестр граждан в 

сторонней системе
или

Ведомственные 
системы

Дополнительные продукты для 
хранения и анализа данных



Фронт-енд «Электронного правительства» от SAP это: 

▪ Связность систем не только на уровне баз данных, 
но и на уровне прикладных задач (единые 
регистры, справочники), интеграция 
ведомственных систем

▪ Поддержка любых каналов обращения за 
информацией или услугами

▪ Поддержка распределенной структуры – сети 
МФЦ и служб по работе с гражданами, 
маршрутизация запросов и управление 
исполнением бизнес-процессов (регламентов) по 
предоставлению услуг 

▪ Развернутая система аналитики и отчетности
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