
 

 

У вас еще нет системы управления 
отелем, или она уже устарела, 

и вы хотите приобрести что-нибудь 
новенькое? Давайте вместе поищем 

именно то, что нужно вам. 
Сегодня выбор очень велик, 

и к какому бы продавцу вы ни 
пришли, 

свой продукт он постарается 
преподнести в лучшем виде, 

чтобы у потенциального покупателя 
и мысли не возникло продолжить 
поиск. Но стоит ли сразу попадать 

в расставленные сети? 
Соответствует ли предложенная 

модель управления реалиям вашего 
предприятия, не приведет ли 
ее установка к значительным 

кадровым перестановкам 
или расширению штатного 

расписания? Одно дело, если 
вы покупаете стандартный компьютер 

и программное обеспечение, 
другое дело, когда речь идет о 
покупке системы управления — 

комплекса, объединяющего в себе 
работу всех служб гостиницы. 

 

АСУ гостиницы - кроме того, что это комплекс, в том числе и 
организационный, еще и инструмент, который необходимо на-
строить и дать исполнителю, а как он будет работать, зависит от 
умения и понимания вашего персонала. Практика показывает, 
что персонал не проявляет рвения к новому, поскольку любые 
нововведения влекут за собой дополнительную работу с воз-
можным сокращением штата. Ваш оператор может вам весьма 
красноречиво доказывать, что он целых три часа темной ночью 
мучил гостя у стойки, пытаясь его поселить в номер, и как кли-
ент все эти три часа терпеливо ожидал (?!), что его поселят 
именно в эту гостиницу, именно в этот номер и именно на эту 
кровать..., а система почему-то зафиксировала в своих журна-
лах, что оператор не подходил к компьютеру более четырех ча-
сов. Так, вполне может сложиться ситуация, когда компьютери-
зация, вместо сокращения трудозатрат, приведет к их реальному 
увеличению, к расширению штата; а дополнительно к системе 
вы будете прилагать еще и калькулятор, как это произошло в 
одной из московских гостиниц. 
Задумываясь о том, какую АСУ выбрать, вам необходимо выяс-
нить, кто после введения системы управления будет самым ос-
ведомленным человеком в гостинице, и какая информация бу-
дет подаваться вам на стол: реальная или «отфильтрованная» 
персоналом. Если вы ищете комплекс на замену устаревшему, 
то у вас уже есть опыт, и вы знаете многие подводные камни 
процессов ввода в строй и повседневной эксплуатации систем 
управления. Перед принятием окончательного решения зашли-
те «казачка» на объект для живого общения с персоналом, по-
вседневно эксплуатирующим предлагаемую вам систему, и, 
может быть, круг поиска уменьшится на одну единицу. Задайте 
прямой вопрос о стоимости интерфейсов сопряжения с уже 
эксплуатируемыми вами системами и с системами, появля-
ющимися на рынке: как это будет реализовано, за какие деньги 
и в какой срок. Истории известны случаи, когда за создание ин-
терфейса с системой были запрошены деньги, сопоставимые со 
стоимостью сопрягаемой системы. Надо понимать, что уни-
версальной системы на все случаи жизни, решающей 
абсолютно все задачи, не бывает, поэтому существенно 
разъяснить вопрос стоимости сопровождения продукта в 
гарантийный и постгарантийный периоды. Вопросов много, и 

 



каждый требует своего ответа и решения. 
Но, пожалуй, самое главное — все должно быть под контролем. 
В принципе, важно уяснить, что такое АСУ, как вы  понимаете и 
какие задачи вы перед ней ставите. Автоматизированная 
система управления — это система, центральным звеном 
которой всe же был и остается человек. АСУ вашей гостиницы 
начинается со службы Front Office; задача системы не только 
правильно спланировать и обеспечить загрузку отеля и с 
максимальной выгодой для вас продать номера и услуги, но и 
сберечь ваши деньги, поскольку АСУ должна эффективно 
противостоять уловкам некоторых предприимчивых гостей и 
персонала. В этой связи, хотелось бы подробнее остановиться 
на взаимодействии системы управления гостиницей с системой 
электронных замков и службой безопасности отеля. Замки - это 
одно из древнейших изобретений человеческого интеллекта, 
однако, на протяжении всей истории они постоянно 
совершенствуются, ведь недаром говорят, что замок 
предназначен для честных людей. Нужен ли тотальный 
контроль за замками в гостинице или нет, решать вам. Прежде 
всего, замок в номере — это защита вашего товара, 
благополучия и благосостояния. В российских гостиницах 
электронные замки начали появляться в конце 1980-х годов, 
тогда гостиничный менеджмент был уверен, что ситуация под 
контролем, поскольку в номер нельзя попасть без электронного 
ключа, а замок фиксирует все открывания номера. Да 
фиксирует, но только открывания электронным ключом или 
традиционным способом, как это и заявлено производителем. 
Однако замки для России - вещь сугубо специфическая. 
Умышленно не буду называть весьма уважаемые фирмы-
производители замков и гостиницы—потребители их 
продукции, однако самые характерные примеры позволю себе 
привести. 
Гостиница А приобрела 
автономные электронные замки. 
И столкнулась с проблемой 
безнаказанного механического 
взлома последних; проблему 
удалось решить дополнением 
замка... металлической дверью. 
Гостиница Б оказалась перед 
другой проблемой, причем 
производитель, видимо, считает, 
что это достоинство его замка. 
При натренированном ударе 
плечом в дверь ломается только 
защелка замка, а замок, в целом, 
остается «как новый». Персонал 
узнает об этом событии по факту 
обращения клиента, или во 
время уборки номера, или при обходе номерного фонда 
службой безопасности. Для решения этого казуса пришлось 
заказать новую защелку у «дяди Васи», но тут же выяснилось, 
что и запорную планку надо укрепить и переделать. 
Гостиница В получила урок смекалки персонала в виде подло-
женной под защелку «бумажки». 
Этот список можно продолжить, но вернемся к повседневной 
жизни. Некто Иванов, проживающий в гостинице, почему-то 
«попросил» в последнюю ночь проживания переселить его в 
другой номер, ссылаясь на вполне веские причины, - так 
комментировал свои действия администратор службы размеще-
ния. Как и положено, «освободившийся» номер стал грязным, 
были изготовлены новые ключи от другого номера ..., но под 
утро из «грязного» номера вышли, из вновь заселенного, 
однако, тоже вышел человек, пошел на завтрак, и, к изумлению 
нашего администратора, им оказался Петров. Пришлось 
признаться, что Иванов попросил разбудить его в пять утра, и он 
уехал из «грязного» номера, далее можно догадаться по смыслу, 

почему Петров оказался на завтраке. Круг замкнулся, 
администратора «попросили», в том числе вернуть деньги в 
кассу; не все, правда, довольны, но всем не угодишь... Вот такая 
вот история. И эта история заставляет нас вспомнить один из 
основных принципов управления - наличие обратной связи от 
управляемого объекта. Если такой связи нет, то можно 
подозревать сотрудников, караулить у двери «грязного» 
номера, ставить видеокамеры у денежного ящика ... , а стоит 
ли? Еще один случай из повседневной жизни «тихого» отеля. 

Находясь у стойки, я стал свидетелем любопытного сценария 
Разъяренный гость требовал вернуть ему деньги за проживание 
и правдиво рассказывал историю о том, как после заселения в 
номер он ушел на три-четыре часа погулять,   а   когда   
вернулся, увидел, что вещи в его номере перевернуты. Правда, 
никаких претензий по поводу хищения из номера не вы-
сказывал. Вместе с гостем и представителем службы бе-

зопасности мы поднялись в номер и 
действительно увидели перевернутую 
постель, пустую бутылку из-под вина, 
начатую   коробку   конфет. Гость,  
комментируя происходящее, называл 
гостиницу «борделем» и употреблял 
полный набор экспрессивной лексики, 
обычной в таких случаях. Гость не 
подозревал, что привычный его взору 
по другим гостиницам электронный 
замок - только видимая оболочка, а 
начинка - система KEI Biser. Дальше 
было интереснее... Спустившись в 
комнату службы безопасности, мы 
«спросили» у замка, что он знает, и 
гость тут же начал успокаиваться. Не 
раскрывая своих секретов, с точностью 
до секунд, мы   рассказали   «гостю»   о 

том, когда он обратился на стойку      размещения,       в котором 
часу оплатил номер и администратор «Юля» сделала ему ключ; 
как через пару минут он, поднявшись на этаж, открыл свой 
номер -все, как обычно.  Но через пять минут (видимо, в дверь 
постучали)  номер открылся изнутри, затем пауза в два с 
половиной часа. Дверь открывается, через две минуты — еще 
раз, следует пауза в полчаса, гость возвращается в номер, от-
крывая его своим ключом, выходит. После открывает номер 
горничная «Людмила», следом пришли и мы. Думаю, коммента-
рии излишни, и это не наш клиент. Подсматривать за гостем?! 
Где нормы морали и этики?! Не понимаю вашего вопроса. Такая 
операция обычно производится в момент форс-мажора - по 
требованию гостя, при разборе происшествий или зло-
употреблений персонала.  Разъясняя подобную ситуацию, вы 
запросите информацию и у автономного замка, но вряд ли он 
вам ответит также детально и доходчиво. В данном случае, 
система KEI Biser является той самой обратной связью, которая 
анализирует, передает и записывает в реальном времени все 



изменения состояния замка и двери в центральную базу данных 
АСУ гостиницы. Доступ к конфиденциальным персональным 
данным по номеру нашего гостя возможен только при наличии 
его ключа гостя, иными словами, по его инициативе. Штатные 
открывания двери гостем и обслуживающим персоналом служба 
безопасности может просмотреть в реальном времени. Система 
формирует штатные, предтревожные и тревожные события и 
отображает их в мониторинге службы безопасности. Все службы 
гостиницы имеют право управлять замком в части их 
касающейся. Служба приема и размещения имеет свой уровень 
доступа по управлению замком номера — оперативная 
блокировка и разблокировка ключа гостя, разовый допуск в 
номер персональной карточки носильщика багажа или 
сантехника. Этажная служба — наряд на уборку номеров, 
допуск в комнату, контроль за временем уборки и отметка об 
уборке номера. Служба безопасности имеет наивысший 
приоритет, и при чрезвычайных ситуациях может 
централизованно открыть группу дверей или все двери сразу, 
заблокировав любой ключ в системе или доступ в любое 
помещение, а также получить сигнал для управления 
видеонаблюдением. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

И все же мне придется вернуться к уже описанному в 
предыдущих статьях вопросу персонального кода карточки и 
его владельца (см. «Отель» №N. 5, б, 2001). Коды ключей в 
системе КЕI Biser не повторяются, не имеют закона 
формирования, носят случайный характер и имеют своего 
персонального владельца. Разграничение доступа в номерной 
фонд гостиницы и служебные помещения производится 
централизовано с центрального компьютера, что делает 
возможным вести централизованный учета рабочего времени 
сотрудников и поиск персонала на предприятии. Не буду всту-
пать в полемику о сложности вычисления мастер-кода для 
автономных замков, но «первая ласточка» по взлому 
автономных электронных замков уже поймана в Санкт-
Петербурге. В обзоре прессы от 18 октября 2000 года сообщает-
ся, что питерский наркоман с компьютерным образованием 
изготовил универсальный электронный ключ, открывающий 
автономные замки, и был задержан совершенно случайно в 
ходе рейда милиции. Дело в том, что импортная система, 
установленная в гостинице, сработала только с третьего раза. А 
с телефонными переговорами вас уже обманывали ваши гости? 
Об этом в следующем номере. 

   Михаил НУЖДИН,  
генеральный директор KEI Company 

 


