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Что должны уметь системы автоматизации фронтофиса? Свое мнение высказали специалисты.

В  р а з г о в о р е  п р и н я л и  у ч а с т и е :  Сергей ФОМИН /генеральный директор, Libra Hospitality/,
Павел БАБЕНКО /ЗАО «Гостиничные технологии»/, Татьяна СЕРГЕЕВА /руководитель направления
маркетинга, ООО «Эделинк»/, Александр ЛЕФЁРОВ /руководитель отдела гостиничных систем Fidelio, HRS/,
Роман АВРАМОВ /генеральный директор, iiko/, Александр ШАПОВАЛОВ /директор по продажам, «Тиллипад»/, 
Андрей БАРМЕНКОВ /руководитель проекта, UCS/, Светлана ШАБЛОВСКАЯ /специалист, ГК ККС/.

О техническом оснащении стойки фронтофиса мы 
писали в статье «Стойка ресепшн как единство  
противоположностей», N82011.

Что должны уметь
системы автоматизации 
фронт-офиса?

Фронт-офис – первая линия, главный
опорный пункт по работе с гостями.
В какой-то степени фронт-офис отвечает 
за демонстрацию уровня сервиса в целом. 
Поэтому очень важно, чтобы все процессы
здесь были регламентированы, а степень их 
автоматизации позволяла бы персоналу как 
можно больше времени уделять гостям.
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Какие процессы
службы фронтофиса 
можно автоматизировать? 

ЗАО «Гостиничные техноло
гии». Обычно фронтофисные 

решения позволяют автоматизи

ровать рабочие места контакт

ного персонала, который непо

средственно связан с обслужи

ванием клиентов. Но современ

ные системы автоматизации уже 

давно вышли за эти рамки и по 

сути являются полноценными 

системами управления, реша

ющими задачи не только служ

бы размещения, но управле

ния всем отелем в целом. Бро

нирование, продажи, разме

щение, взаиморасчеты, номер

ной фонд, эксплуатация номе

ров (нousekeeping), управленче

ская и регламентированная го

стиничная отчетность – задачи, 

тесно связанные между собой и 

требующие комплексного под

хода к автоматизации.

UCS. Фронтофис во многом отвечает за первое впечатление клиента 

о гостинице. Автоматизация процессов бронирования, поселения и 

выписки гостей, начисления услуг – лишь малая часть возможностей

программного комплекса Shelter, предназначенного для управления 

работой служб любых объектов размещения. Использование про

фессиональных автоматизированных систем в работе фронтофиса 

помогает сократить время на обслуживание клиента и оказывает по

ложительное впечатление.

Libra Hospitality. Программное обеспечение для работы фронтофиса позволяет автомати

зировать ряд процессов.

Бронирование. Система прогнозирует наличие номеров по категориям на указанный период, 

предлагает на выбор различные тарифные планы, позволяет вносить информацию по месту и 

времени встречи гостя, учитывает заказ дополнительных услуг.

Заселение. Система анализирует состояние номерного фонда, предлагает при поселении го

стя комнату, исходя из его пожеланий, например, номер для некурящих или комнату с балко

ном, позволяет регистрировать паспортные данные гостя и прочее.

Выезд. Система контролирует баланс счета гостя и дает возможность вывести его на печать 

как суммарно, так и детально. 

Ведение счетов гостей. Система отслеживает начисления основных и дополнительных услуг го

стиницы на счет гостя, принимает начисления из внешних систем (телефония, рестораны, плат

ное ТВ и др.), при необходимости позволяет корректировать и перемещать начисления со сче

та одного гостя на счет другого, учитывает курс пересчета валют при многовалютной настройке.

Контроль состояния номерного фонда. Система контролирует статус комнаты (чистый/гряз

ный и др.), вид уборки (выездная/текущая/генеральная и др.) и вид ремонта и, естественно, 

позволяет узнать занята комната или свободна.

Ночной аудит. При «Ночном аудите» система начисляет на счета гостей стоимость прожива

ния и дополнительные услуги, изменяет статус комнат, обрабатывает информацию по «неза

езду», меняет тарифы гостей в соответствии с сезонами и днями недели и рассчитывает ста

тистические показатели работы гостиницы за прошедший финансовый день.

Консьерж. Функции консьержа позволяют в удобной форме хранить в системе и распечаты

вать для гостей информацию о близлежащих достопримечательностях и прочих объектах, 

представляющих интерес для постояльцев (рестораны, центры развлечений, банки, аттрак

ционы и т.п.).

Ведение кассовых операций. При ведении кассовых операций система осуществляет учет фи

нансовых поступлений и формирует кассовую отчетность службы. Автоматически печатают

ся фискальные чеки.

Пакетная организация тарифов. Позволяет управляющему персоналу гостиницы получать 

статистику доходов по всем включенным и дополнительным услугам, привязанных к тарифу.

Учет дополнительных услуг. Позволяет планировать оказание дополнительных услуг и ве

сти инвентарный учет наличия дополнительного оборудования (кровати, фены, вентиляторы, 

аудиовидео техника и т.п.) с возможностью автоматического начисления стоимости услуг на 

счета гостей, повышая при этом оперативность и качество обслуживания.

Управление доходами. Позволяет управленческому персоналу гостиницы вести гибкую цено

вую политику в зависимости от загрузки гостиницы, сезонности, длительности проживания 

гостей и других показателей. 

Модуль для взаимодействия с паспортновизовыми службами. Программный комплекс по

зволяет заносить данные о гостях, проживающих в отеле, с последующим формированием 

статистических таблиц, отчетов для федеральных служб. Модуль предназначен для ввода 

сведений о месте пребывания иностранных граждан, формирования и распечатки уведом

ления о прибытии иностранного гражданина, проживающего в гостинице, а также переда

чи сведений, содержащихся в уведомлении, в территориальные подразделения ФМС России.
«Портрет гостя» –  схема от 
компании Libra Hospitality.
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Тиллипад. Автоматизация ра

боты фронтофиса охватывает 

бизнеспроцессы, связанные с 

приемом гостей, оформлением 

заказов и счетов, расчетами с го

стями, а также с некоторыми от

четами и дисконтными програм

мами. Также большинство реше

ний для фронтофиса включа

ют в себя некоторые функции 

бэкофиса – получение финан

совых отчетов различных форм, 

возможность работать с номен

клатурой меню или услуг гости

ницы или ресторана.

iiko. Фронтофисный модуль си

стемы автоматизации ресторан

ного бизнеса предназначен для 

поддержки всех операций, не

посредственно связанных с про

дажами: ввод и обработка за

казов гостей в зале ресторана, 

управление резервами и банке

тами, прием заказов на доставку 

готовых блюд, управление про

цессом приготовления и отдачи 

блюд на кухне и т.п. Удобно так

же, если фронтофис позволяет 

регистрировать такие внутрен

ние документы, как акт приго

товления, акт списания и акт пе

реработки, что очень важно, на

пример, для оперативного учета 

блюд «шведского стола».

Эделинк. Решение для фронтофиса в первую очередь автоматизирует процессы, связанные 

с обслуживанием клиентов. Основная функция системы – учет номерного фонда и расчеты. 

Если рассматривать нашу систему АСУ Эдельвейс, то это модули «План» и «Счета». В моду

ле «План» реализуются основные операции по бронированию и поселению гостя, отслежи

вается загрузка и состояние номерного фонда. В модуле «Счета» производятся расчеты с го

стем не только за проживание, но и за предоставленные дополнительные услуги. Также для 

выстраивания маркетинговой политики в системе необходимы вспомогательные модули. На

пример, модуль «Дисконтные карты постоянных клиентов» позволяет назначать гостям скид

ки на проживание и дополнительные услуги, используя карты постоянных клиентов. Модуль 

«Управление бонусными баллами» отвечает за накопление постоянными гостями бонусных 

баллов и возможность их использовать для оплаты услуг в том же отеле. Для анализа деятель

ности предприятия в системе также важны статистические модули – «Отчеты», «Журнал со

бытий», на основании информации которых принимаются управленческие решения.

HRS. Большинство задач, с которыми сталкивается фронтофис, связано с гостями отеля. По 

сути, автоматизация распространяется на весь процесс обслуживания от появления гостя за 

стойкой до окончательного расчета и выезда из гостиницы. В число автоматизируемых задач 

обычно входит распределение комнат «под заезд», заселениевыселение, начисление дохо

да за проживание и дополнительные услуги, формирование регистрационных карт, счетов и 

иных документов, обработка специальных запросов гостей. Наша система Fidelio 8 позволя

ет не только автоматизировать эти процессы, но и получить дополнительные возможности, 

к примеру, учет потерянных/найденных вещей, очереди на уборку номеров, отправка под

тверждений по СМС и многое другое.

АСУ «Эдельвейс» 
Графический план. 

Версия 6.10.00
/компания Edelink/.

ККС. Фронтофис отеля охватывает все бизнеспроцессы, направленные на взаимодействия с 

клиентами или партнерами гостиницы: работы коммерческого и договорного отделов, служ

бы приема и размещения, а также кассовых систем в портье, ресторанах отеля, точках продаж.

Задачи фронтофиса, как правило, требуют оперативности, высокой производительности, ин

туитивно понятного интерфейса. Фронтофис включает в себя работу с гостями отеля (посе

ление, бронирование, предоставление дополнительных услуг, отмена брони, выписка госте

вых счетов, окончательная оплата и т.д.), анализ продаж, отслеживание загруженности от

еля в режиме реального времени. Автоматизированная Система «Intellect Style» позволя

ет проанализировать количество доступных для продажи номеров на любой период време

ни. Информация предоставляется с учетом данных о зарезервированных или забронирован

ных номерах, включая заявки на размещение, приходящие через Интернет. Администратор 

ресторанного зала на автоматизированном рабочем месте может отследить, кто и когда де

лал заказ, какой именно, его стоимость, размер предоплаты, сколько в остатке и прочее. Кро

ме того, менеджер может посмотреть план помещения, увидеть, какие столики заняты, какие 

свободны, какие зарезервированы. В результате, работа с клиентом занимает минимум вре

мени при планировании размещения и обслуживания. 

Система автоматизации ресторанов 
Tillypad XL и приложение Tillypad XL POS 
для Apple iOS (бесплатно для скачивания 
в iTunes), инсталлированные на
POSтерминалы HP, iPhone, iPad.
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Какие преимущества 
дает автоматизация 
фронтофиса? 

UCS. Использование АСУ в работе фронтофиса позволя

ет повысить качество обслуживания клиентов, сократить 

время, необходимое на обработку запросов, поступаю

щих от заказчиков, вести гибкую тарифную политику, бы

стро реагировать на изменение спроса, что в итоге при

водит к увеличению доходности предприятия.

Libra Hospitality. Система упрощает процесс оказания услуг гостям и позволяет персоналу 

работать быстро и эффективно.  Для каждого клиента гостиницы заводится подробная ин

формационная карта, позволяющая проводить все необходимые операции. Владея инфор

мацией о предпочтениях гостей, можно использовать программы лояльности. Имея полную 

историю работы с контрагентами, в зависимости от их надежности, можно изменять свою по

литику по работе с ними. Ну и, конечно, при повторном визите гостя нужно просто найти его 

в истории, что сильно ускорит процесс бронирования/заселения. Трудно отделить автомати

зацию фронтофиса от автоматизации объекта в целом. Система управления объектом позво

ляет сделать работу отеля полностью прозрачной для менеджмента, максимально учитывать 

пожелания и предпочтения гостей, стандартизировать работу с контрагентами.

Автоматизация фронтофиса дает возможность контролировать работу службы приема и раз

мещения. Все действия сотрудников фиксируются в системе. 

Хочется особо отметить процедуру «ночного аудита», которая обязательно присутствует в со

временных системах. Особо подчеркну – она не должна сводиться к автоматическому переводу 

системной даты в полночь! Эта процедура – краеугольный камень в работе предприятия. Фак

тически – это подведение итогов дня. Сотрудники службы приема и размещения или ночные 

аудиторы должны проанализировать массу информации, подготовить специальные отчеты, ра

зобраться с незаездами. Гостиница проводит ночной аудит в удобное для неё время, установ

ленное технологией работы. После его проведения данные за прошедшие сутки в системе кор

ректироваться не должны. В западных системах это просто невозможно, что совершенно пра

вильно! Все коррекции сотрудники должны будут проводить текущей датой.

Далее – система обязана работать с типами номеров и позволять выполнять бронирование без 

привязки к конкретной комнате, иначе проблема фрагментации номерного фонда и оптимиза

ции размещения гостей будет решаться вручную и автоматизация превратится в профанацию.

ЗАО «Гостиничные техноло
гии». Безусловно, автомати

зация фронтофиса приведет к 

увеличению скорости и качества 

обслуживания гостей. Это упо

рядочит и регламентирует рабо

ту, но достаточно ли этого? Все 

остальные службы отеля оста

нутся оторванными от процесса 

и продолжат работать самостоя

тельно. Менеджменту отеля в та

ких условиях тяжело, а порой и 

просто невозможно контроли

ровать работу тех или иных под

разделений. Именно единое ин

формационное пространство и 

решит эту проблему.

Эделинк. Преимущества автоматизации бизнеспроцессов 

гостиничного предприятия очевидны и затрагивают всех 

участников процесса. Современные гости ожидают высо

кий уровень сервиса. Крупные гостиничные предприятия, 

особенно входящие в международные сети, диктуют осталь

ным участникам рынка определенные стандарты обслужи

вания, к которым привыкли клиенты. Чтобы быть конкурен

тоспособными, средствам размещения приходится подтяги

вать свои стандарты обслуживания. Это касается не толь

ко оснащения гостиницы, но и всех бизнеспроцессов пред

приятия. Большое значение отводится базе данных клиен

тов и выработке маркетинговой политики, направленной на 

повышение лояльности. Внедрение автоматизированной си

стемы управления позволяет создать успешную технологию 

ведения бизнеса, достичь высокой эффективности управле

ния, получить контроль над бизнеспроцессами предприя

тия и повысить финансовые показатели. 

Список гостей (демо версия)
от компании Libra Hospitality. 

АСУ «Эдельвейс»
Карточка гостя. Версия 6.10.00

от компании Edelink.

>>
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HRS. Правильная автоматизация 

не только сокращает время на опе

рации и упрощает работу персона

ла, но и значительно снижает воз

можность злоупотреблений. Напри

мер, после внесения оплаты автома

тически распечатывается фискаль

ный чек, гибкая система прав до

ступа позволит отклоняться от стан

дартной цены по тарифу только вы

бранным пользователям. При ин

теграции с системой электронных 

ключей, создание ключа от номера 

возможно исключительно при нали

чии брони. Кроме того, все действия 

пользователей сохраняются в жур

нале работы – и в случае ошибки 

или спорного вопроса легко восста

новить полную картину ситуации.

Fidelio 8 обеспечивает возможность 

гибкой настройки прав не только по 

всем функциям системы, но и по до

ступу к секциям отчетов или даже к 

отчетам индивидуально. Встроен

ный модуль отчетности позволяет 

создать отдельные сводки по любым 

действиям пользователей и сильно 

упростить контроль. Еще одно преи

мущество Fidelio 8 – профессиональ

ный подход к решению стандартных 

задач, например, присвоение номе

ров в зависимости от предпочтений 

гостя, с учетом частоты использова

ния номера и даты следующего заез

да; автоматическое заселение груп

пы и назначение прав доступа к си

стемам телевидения и телефонии; 

установка побудок.

Тиллипад. Говоря о преимуществах автоматизации бизнеспроцессов фронтофиса, я под

разумеваю, что заведение использует при этом полноценную систему автоматизации, охва

тывающую все аспекты деятельности отеля или ресторана. 

Одно из основных преимуществ – повышение скорости и эффективности взаимодействия с 

гостями. Персонал не только быстрее совершает все необходимые процедуры (заказы, бро

нирование, счета), но и лучше ориентируется в перечне услуг. С помощью подсказок систе

мы автоматизации гостям предлагают дополнительные возможности, что способствует повы

шению их лояльности. 

Не менее важное преимущество автоматизации функций фронтофиса – возможность форми

ровать финансовые отчеты, контролировать персонал, пресекать его ошибки и злоупотребле

ния. Зачастую система позволяет формировать показатели по отдельным сотрудникам, что мо

жет быть использовано для их дополнительной мотивации и премирования.

Фронтофис обычно – часть общей системы автоматизации отеля или ресторана и потому 

обладает расширенными функциями. К примеру, отличительная особенность фронтофиса 

Tillypad XL – возможность создания рестораном собственного дизайна интерфейса и работа 

с дисконтными программами, инвентаризацией и отчетами.

ККС. Основное преимущество 

автоматизации фронтофиса 

отеля – быстрый и качествен

ный сервис для гостей. Все 

ориентировано на то, чтобы 

создать оптимальные условия 

для клиента, быстро и каче

ственно провести его обслу

живание.

Автоматизация 
гостиниц Intellect 

Style – Отель.
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Возможно ли существование 
автоматизации фронтофиса
в самостоятельном формате в 
отрыве от других подразделений 
отеля? Оправданно ли это?

UCS. Автоматизация фронт

офиса – это всегда часть ком

плексной автоматизации работы 

предприятия. 

Libra Hospitality. Нет, это невозможно. Фронтофис – важнейшее подразделение отеля, и он 

должен обмениваться информацией, например, с отделом бронирования, службой горнич

ных, бухгалтерией. Информация, которую фронтофис вводит в систему, необходима отде

лу маркетинга, отделу продаж, генеральному директору, наконец. А основную информацию о 

госте в большинстве случаев фронтофис получает от отдела бронирования. Система управ

ления гостиницей – это ядро информационной системы всего предприятия, именно она кон

солидирует все данные о взаимоотношениях с гостем.

ЗАО «Гостиничные техноло
гии». Автоматизация фронт

офиса это только шаг на пути 

к успеху эффективного управ

ления отелем. Все службы от

еля тесно связаны между со

бой, оперируют одними и теми 

же ресурсами, результаты рабо

ты одной службы напрямую вли

яют на другую. Цель при этом у 

всех общая – качественное удо

влетворение потребностей гостя 

и прибыльность бизнеса. Имен

но поэтому необходимо объе

динить все службы отеля в еди

ное информационное простран

ство. Река под названием «от

ель» плавно протекает через все 

службы от бронирования до кон

троля основных показателей ра

боты (процент загрузки, ADR, 

Rev. PAR, ALS). Такой подход по

зволяет получать оперативную и 

достоверную информацию о ре

зультатах деятельности всего от

еля в целом, своевременно реа

гировать на изменяющиеся усло

вия и принимать правильные 

управленческие решения.

Эделинк. Такое решение возможно, но малоэффективно при наличии смежных подразделе

ний: ресторана, СПАцентра. Современные гостиничные предприятия стремятся создать еди

ное информационное пространство, комплексную систему, работающую в режиме реально

го времени. Часто в комплексное предложение включаются биллинговые системы, системы 

автоматизации предприятий индустрии развлечений и ресторанов, системы контроля досту

па, системы управления предприятием (ERPсистемы). Если гостиничное предприятие имеет 

определенную специфику – горнолыжный курорт, СПАотель – дополняющими будут специа

лизированные системы управления этими подразделениями. Таким образом, используя раз

личные системы, связанные между собой, настраивается единое расчетноплатежное про

странство, ядром которого выступает система фронтофиса. Уникальность решения заключа

ется в высокотехнологичном информационном обмене в режиме реального времени между 

специализированными системами. Предлагаемая схема работы позволяет организовать об

служивание посетителей на принципиально новом качественном уровне.

>>

Комплексная автоматизация 
гостиницы на базе АСУ 

«Эдельвейс» от компании 
Edelink.

Таблица наличия 
комнат (демо версия)
от компании Libra 
Hospitality.
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L i b r a  H o s p i t a l i t y
п р е д л а г а е т 

Э Ф Ф Е К Т И В Н Ы Е
БИЗНЕСРЕШЕНИЯ
И  КОМПЛЕКСНЫЕ УСЛУГИ

д л я  а в т о м а т и з а ц и и
п р е д п р и я т и й 
гостиничной индустрии

HRS. Деятельность любого со

временного отеля невозможна 

без полноценной PMSсистемы, 

и управление работой фронт

офиса – лишь малая ее часть. 

Прием гостей неразрывно свя

зан с операциями службы но

мерного фонда, бухгалтерией, 

F&B. По этой причине фронт

офис должен быть автоматизи

рован в рамках общей системы 

управления.

При работе с системой Fidelio 

8 гостиницы, в дополнение к 

PMS, могут использовать моду

ли управления продажами, ре

iiko. Автоматизация операций, связанных с обслуживанием гостей, существенно 

снижает влияние человеческого фактора на их качество. Современные инфор

мационные системы помнят о предпочтениях гостя, сами вовлекают гостей в си

стему лояльности. Кроме того, правильно выбранная и качественно настроенная 

система позволяет существенно сократить издержки и предотвратить львиную 

долю злоупотреблений. Для этого бизнеспроцессы обработки операций (фронт

офис) и учета (бэкофис) должны быть интегрированы в едином информацион

ном пространстве корпоративной ERPсистемы. Такая система предоставляет ру

ководителю возможность управлять финансовыми, материальными и человече

скими ресурсами, а также обеспечивает тотальный контроль над всеми события

ми и вовремя информирует об опасных операциях.

Тиллипад. Программные про

дукты для автоматизации функ

ций фронтофиса, не встроен

ные в общую систему автомати

зации, безусловно, существуют. 

Но в большинстве случаев они 

применимы лишь к небольшому 

бизнесу, владельцы которого не 

планируют его развитие.

Львиная доля задач автомати

зации гостиницы или рестора

на может быть решена только 

при совокупной автоматизации 

всех бизнеспроцессов. Слож

но представить себе гостиницу, 

в которой, скажем, отсутствует 

служба приёма и размещения. 

Так же стоит относиться и к си

стеме автоматизации. В ней обя

зательно должны присутство

вать и бэкофис и другие функ

циональные части. При исполь

зовании отдельного решения 

для фронтофиса персонал бу

дет вынужден делать дополни

тельную работу по сбору и пере

носу данных в некую общую си

стему, которая ведет весь учет 

деятельности заведения. При 

этом тратится много лишнего 

времени и неизбежно возника

ют ошибки. Либо владелец биз

неса должен заранее побеспо

коиться о совместимости разных 

продуктов, которые он исполь

зует, на программном уровне, 

что тоже может вызвать опреде

ленное неудобство в работе оте

ля или ресторана.

гистрации паспортов, интернет

бронирования, бронирования 

столиков,  а также вебопросник 

для гостей. Встроенный в CRM 

модуль рассылки позволит по

здравить гостей с праздником, 

пригласить оставить мнение об 

отеле после выезда, сообщить об 

интересных новостях и акциях.
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Есть ли у программ автоматизации особенности, 
связанные со специализацией отелей
(бизнес, туризм, курорт), или для фронтофиса 
это не имеет значения?

Эделинк. Процесс бронирования номеров не зависит от специфики отеля, если только не 

идет речь об учете номерного фонда по местам. В этом случае номера разбиты на койко

места и статистика строится подругому. 

Если говорить про определенную специфику отеля – загородный клуб, бизнесотель – то она 

заключается в предоставлении дополнительных услуг, свойственных именно этому типу оте

ля. Для этого в нашей системе есть специально разработанный модуль «Мероприятия», с по

мощью которого можно производить бронирования и продажи дополнительных ресурсов и 

услуг на почасовой основе. В бизнесотеле это может быть конференцзал или аренда ком

пьютера в бизнесцентре. В курортном отеле – сауна, солярий или место для проведения бан

кета. Начисление за услуги аренды помещения/ресурса и дополнительные услуги, включая 

еду и напитки, на счет заказчика может производится в любое время, в том числе и до нача

ла мероприятия. При этом в АСУ услуги могут быть заказаны и занесены как на лицевые сче

та гостей или групп, забронировавших номера, так и клиентам, которые не пользуются услу

гами проживания.

Для поощрения постоянных и корпоративных клиентов при продаже услуг менеджер отеля 

может предоставлять скидки, использовать корпоративные или договорные тарифы. 

UCS. Фронтофис – это работа на пе

редовой, где очень важны скорость 

и качество. Программа Shelter под

скажет администратору, как обра

титься к клиенту (имя, язык, титул) 

и сообщить ему необходимую ин

формацию. Модуль «Менеджер ме

роприятий» – поможет распланиро

вать день клиента: встречи, транс

феры и прочее. Модуль «Будильни

ки» напомнит о времени, когда нуж

но разбудить гостя. Модуль «Рас

сылки» поможет поблагодарить кли

ента за пребывание в отеле, поздра

вить с памятными событиями. 

Большинство программ автома

тизации – универсальны и могут 

быть успешно использованы во 

всем спектре предприятий гости

ничного бизнеса.

Libra Hospitality. Конкрет

ные операции для фронтофиса 

практически не зависят от про

филя отеля, поскольку выполня

ют одни и те же задачи, напри

мер, заселение, выселение, ра

бота со счетом гостя и т.д.

Отличие можно проследить меж

ду гостиницами и объектами 

санаторнокурортной направ

ленности. «Единицей измере

ния» номерного фонда в обыч

ной гостинице служит номер. В 

санатории это, скорее всего, бу

дет койкоместо. Загрузку гости

ницы измеряют в комнатоночах, 

в санатории – в койкоднях. 

Если работа ведется с койками, 

нужно очень четко отслеживать 

пол гостей, разбираться – бро

нируется номер целиком или 

нет. В санатории будет необхо

дима стыковка с медицинской 

системой. Также на объектах 

санаторнокурортной направ

ленности присутствует понятие 

«путевка» и специальная форма 

отчетности.

ЗАО «Гостиничные технологии». Рассмотрим несколько примеров автоматизации различ

ных служб отеля, которые позволят увеличить качество обслуживания гостей. 

Служба бронирования – собственный модуль бронирования на сайте отеля – предоставит 

постоянным гостям удобный способ самостоятельно, в режиме 24*7, забронировать номер.

Служба размещения – система сканирования и распознавания паспортов – позволит суще

ственно увеличить скорость обслуживания гостей при заезде.

Служба эксплуатации номеров – мобильное приложение для Android – поможет супервайзе

ру с помощью его же мобильного телефона контролировать уборку номеров и ускорить про

цесс проверки. Номер принят, информация мгновенно отражается на стойке регистрации в 

отеле, гостя можно заселять.

Единая расчетная карта гостя – карточкаключ от номера – теперь не только средство отпи

рания дверей. Все услуги отеля, ресторана или СПАсалона, с контролем глубины кредита, 

записываются на лицевой счет гостя. Удобно гостю – нет необходимости носить с собой бу

мажник. Удобно отелю – все взаиморасчеты с гостем сконцентрированы на стойке регистра

ции и легко контролируются.

Приведенные примеры отражают лишь общие бизнеспроцессы, которые присущи отелям лю

бых концепций. Но с точки зрения автоматизации бизнесотель отличается от СПАотеля. Ре

сурсы разные – не только номерной фонд и конференцзалы с оборудованием, но и персонал, 

и помещения. Модульная архитектура системы управления позволит получить свой набор до

полнительных функций отелям разных профилей, необходимых для эффективного управления. 

>>
АСУ «Эдельвейс. Модуль 
«Мероприятия». Версия 6.10.00
от компании Edelink.
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HRS. Стоит упомянуть о приме

рах возможностей Fidelio 8, зна

чительно облегчающих работу 

фронтофиса. Например, загруз

ка списка гостей из excelфайла: 

в случае заезда большой груп

пы значительно экономит вре

мя. Функция автоматического 

назначения номеров с интерак

тивным экраном позволит мак

симально эффективно распре

делить заезжающих гостей по 

номерам с учетом их предпочте

ний и оптимизации работы гор

ничных.

В зависимости от профиля оте

ля могут потребоваться различ

ные наборы печатных форм и от

четов системы. В случае с Fidelio 

8 это не проблема: используе

мый для отчетности инструмент 

Crystal Report позволяет соз

дать любые документы, начиная 

от формы А5 или бланка УФМС и 

заканчивая бланком путевки для 

санатория. Fidelio 8 имеет весь 

необходимый набор функций 

для работы отеля любой специ

ализации, будь то бизнесотель, 

туристический комплекс или са

наторий.

Кроме того, Fidelio 8 имеет 

встроенный CRM модуль, воз

можность гибкой настройки ти

пов дня и автоматической кор

рекции стоимости номера в за

висимости от загрузки отеля. В 

последнее время большую по

пулярность имеют модуль реги

страции паспортов, модуль кон

ференций, модуль расчетов с 

безналичными дебиторами.

iiko. Если говорить о фронтофисе ресторана, то можно привести следующие примеры. Зака

зы на резервирование или банкет оформляются через терминал фронтофиса iiko. Для это

го надо выбрать на схеме зала понравившийся гостю столик (или несколько столиков) и вне

сти в систему данные о заказчике и его пожелания к организации планируемого мероприя

тия. Можно также сразу ввести в систему заказ на те блюда, что будут поданы, и принять пре

доплату от гостя. На схеме зала отображаются только банкеты и резервы сегодняшнего дня, 

при этом видно время начала брони. Для удобства те резервы, до начала которых осталось 

еще много времени, выделены зеленым цветом, те, для которых стол пора готовить – желтым, 

а те, время которых уже подошло, а гости опаздывают – красным. Поэтому даже начинающе

му сотруднику ресторана нетрудно будет корректно ввести заказ. В iiko также предусмотрено 

автоматическое напоминание о предстоящем визите гостя. Если планируется банкет и блюда 

уже заказаны гостем, iiko заранее формирует специальный отчет со списком продуктов, ко

торые надо закупить для данного заказа. Сводная информация о банкетах и резервах также 

всегда доступна как через терминал фронтофиса, так и в бэкофисе системы.

На кухне, в особенности, если проходимость заведения высокая, терминал фронтофиса так

же незаменим – это решение iikoSousChef, позволяющее управлять процессом приготовле

ния и отдачи блюд. Как оно работает? В системе настраивается время и место приготовления 

каждого блюда. Когда официант принимает заказ от гостей, он указывает, какие блюда пода

вать в первую очередь, а система автоматически формирует задание на приготовление, груп

пируя все блюда по времени приготовления самого трудоемкого из них, при этом она следит, 

чтобы при первой подаче каждый гость получил чтото из своего заказа. Повар каждого от

деления видит поступающие к нему задания с указанием времени приготовления и отдачи, а 

шефповар на своем терминале видит заказы, разбитые по порядку подачи и контролирует 

время приготовления каждой группы. Система автоматически уведомляет шефповара, если 

какоето отделение задерживает отдачу блюда, и поэтому он может быстро разобраться в си

туации и корректировать подачу данной группы блюд. Встроенная система оповещения сиг

нализирует официантам, что настало время забирать готовые блюда с кухни. 

Тиллипад. К примеру, с помощью фронтофиса системы 

Tillypad XL на КПК горничные или сотрудники отеля могут 

вести учёт мини–баров в номерах гостиниц. Сотрудник за

ходит в номер, вносит через КПК в счёт гостя недостающие 

в мини–баре продукты или напитки. Информация автомати

чески попадает в общий счёт, предоставляемый гостю при 

выезде. 

В большинстве гостиниц, независимо от специализации, 

задачи для систем автоматизации достаточно схожие, од

нако есть и различия. Например, на курортах и в здравни

цах большое внимание отводится подготовке диетического 

меню, здесь система автоматизации ресторана может значи

тельно упростить и ускорить процесс его проработки.

Для туристических отелей часто важна возможность гиб

кой тарификации предлагаемых услуг, так как при подоб

ной специализации заведения существует множество услуг 

проката и аренды.

Бизнесориентация гостиницы предполагает индивидуаль

ный сервис, услуги банкетного обслуживания, проведения 

мероприятий. В этом случае система автоматизации помога

ет персоналу учесть все особенности при подготовке собы

тия или с помощью того же КПК оперативно обслуживать го

стей в конференцзале.  

ККС. Автоматизированная система «Intellect Style» имеет модульную 

структуру. При приобретении продукта всегда можно выбрать только 

самые необходимые модули, что оптимизирует стоимость системы. Впо

следствии можно докупить дополнительные модули и интерфейсы. Важ

но отметить, что оптимальной является установка именно комплексно

го решения. Полный комплекс услуг позволяет слаженно и оперативно 

работать всем службам отеля, а также повысить уровень обслуживания 

клиентов. Объединение работы всех служб отеля в системе «Intellect 

Style» позволяет наиболее эффективно использовать номерной фонд и 

дополнительные ресурсы отеля, что значительно повышает качество и 

снижает трудозатраты.

Схема 
автоматизации 
ресторана
от компании iiko. 
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Каковы, на ваш взгляд, 
должны быть критерии 
выбора компаниипартнера? 

UCS. При выборе программного 

продукта и компаниипартнера 

стоит обращать внимание на 

удобство интерфейса, гибкость 

настроек, наличие всех необхо

димых функций, стоимость вла

дения, на цену покупки, на сто

имость дальнейшего обслужива

ния, апгрейдов, возможность до

работок. 

Libra Hospitality. Прежде всего, нужно обратить внимание на функционал системы, его внеш

ний пользовательский интерфейс, насколько продукт, предлагаемый компаниейпартнером, 

отвечает международным и общепринятым стандартам отрасли. Очень важно как организо

вана работа службы поддержки. Отель – предприятие непрерывного цикла, и служба под

держки партнера должна быть готова помочь в любое время. Я бы отдал предпочтение ком

пании, которая имеет, по крайней мере, несколько сотен клиентов – это определенная гаран

тия, что программное обеспечение проверено временем и разными, подчас, самыми требова

тельными и взыскательными пользователями.

ЗАО «Гостиничные технологии». Одним из важных факторов при выборе системы автома

тизации, следовательно, и компаниипартнера, которая поставит и внедрит систему в отеле, 

является стоимость приобретения и сопровождения. Безусловно, система автоматизации от 

российского производителя доступнее по цене, чем от иностранного, причем не обязательно 

в ущерб функциональности. Также немаловажно, если поддержка осуществляется не только 

в Москве и СанктПетербурге, но и на всей территории России, практически во всех городах, 

и стоимость часа обслуживания при этом сопоставима со стоимостью сопровождения бух

галтерской программы. 

Еще один немаловажный фактор при выборе компаниипартнера – компетенция и наличие 

опыта в автоматизации предприятий гостиничного бизнеса. Чем больше компанией автома

тизировано целевых клиентов (пусть даже отелей разных концепций и размеров), тем боль

ше компания разбирается в бизнеспроцессах отеля, и как следствие, качественно, в сжатые 

сроки, по отработанной технологии внедрит в отеле систему управления.

Эделинк. При выборе поставщика решений 

необходимо рассматривать несколько по

казателей: технологический уровень пред

лагаемого продукта, качество услуг и опыт 

компании, ценовые предложения. Каждый 

из этих показателей имеет свои параметры 

оценки, которые напрямую или косвенно 

влияют на выбор системы.

Функциональность – современная система 

должна автоматизировать не только основ

ные, но и дополнительные бизнеспроцессы 

гостиницы, например, аренду дополнитель

ных помещений и услуг на почасовой осно

ве. Гибкость и масштабируемость систе

мы – возможность докупать рабочие места и 

модули. Универсальность решения при вза

имодействии со смежными системами – ре

сторанной АСУ, системой контроля досту

па, системами интернетбронирования и др. 

Usability системы – процесс обучения ново

го сотрудника должен быть максимально бы

стрым. Сервис – оформление сделки, как бы

стро проходит процесс согласования ком

мерческих предложений, договоров. Про

цедура внедрения решения – наличие и ка

чество сопроводительной документации, га

рантии качества. Техническое сопровожде

ние решения – поставка обновлений, реак

ция на запросы, доработка при необходимо

сти. Имидж – опыт компании, количество су

ществующих клиентов, отзывы пользовате

лей. Цена – варианты приобретения – еди

норазовая оплата, плата за пользование 

(схема SaaS).

Очень важно, чтобы все составляющие были 

рассмотрены и проанализированы всеми 

участниками, отвечающими за выбор системы. 

Упор на какойто один из показателей может 

привести к ошибочному решению и в резуль

тате к дополнительным расходам в будущем. 

HRS. При выборе необходимо учитывать, насколько система удовлет

воряет потребностям именно вашего отеля. Оценивать необходимо 

комплексно, как с точки зрения бизнеспроцесса (удобство, функцио

нал), так и с технической стороны (надежность, быстродействие, плат

форма базы данных). Особое внимание следует уделять вопросам фи

нансовой безопасности, например, убедиться в отсутствии возможно

сти вносить изменения в закрытые счета или корректировки «задним 

числом». Немаловажен опыт внедрения, а также наличие и качество 

сервисного обслуживания. Как правило, фронтофис работает кругло

суточно, поэтому вопросы могут возникать не только днем, но и ночью. 

Поскольку системы MICROSFidelio являются корпоративным стандар

том для большинства ведущих гостиничных операторов, каждая новая 

версия системы создается с учетом потребностей лидеров рынка. 

>>

Принтскрин экрана 
с демоверсией 
программы
Fidelio V8 от 
компании HRS. 
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iiko. С точки зрения автоматизации все пред

приятия, в сущности, одинаковы. Тем не менее, 

важно, чтобы в системе были учтены основные 

потребности компании, причем как текущие, 

так и те, что могут появиться в результате раз

вития бизнеса. Необходимо понять, способна 

ли система помочь вам на всех этапах управ

ления бизнесом, или придется опять покупать 

массу отдельных решений, чтобы «склеить» 

из них свою мечту? Организовав одно успеш

ное предприятие, вам наверняка захочется от

крыть другое. Если выбранная вами система 

имеет сетевую конфигурацию, можно легко и 

с минимальными затратами наладить единое 

управление заведениями. 

Тиллипад. Эффективность любой системы автоматизации зависит не только от 

грамотного структурного подхода при её разработке, но и от знания предметной 

области, то есть ресторанного или гостиничного бизнеса. Поэтому стаж работы 

компаниипоставщика на рынке крайне важен, так как за годы сотрудничества 

компания накапливает опыт и отлаживает свой продукт до идеального состоя

ния. Обратите внимание на список клиентов компании и их отзывы. Для круп

ной сети предприятий одним из этапов принятия окончательного решения может 

быть реализация пилотного проекта.

Не менее важным фактором является соответствие функциональных возможно

стей продукта требованиям вашего предприятия. Продумайте эти требования и 

учтите потребности, которые могут появиться у вас в будущем, например, в связи 

с расширением бизнеса. Ну и, разумеется, система автоматизации должна быть 

гибкой по отношению к особенностям бизнеспроцессов заказчика.


