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С Т Е Н О Г Р А М М А

Научно-практическая конференция

"Роль современных информационных технологий в развитии

туристического бизнеса"

25 сентября 2002 г.

ПРЕДСЕДАТЕЛЬСТВУЮЩИЙ (Антон Россихин, директор САМО-Софт)

Добрый день, дамы и господа.

Я считаю, что время начинать конференцию наступило. Прежде всего, хочу поблагодарить организаторов этой конференции, Комитет по туризму Правительства Москвы, в лице  Антюфеева Григория Валентиновича, Московское выставочно-конгрессное агентство в лице Артемьева Александра Борисовича и Ассоциацию содействия туристским технологиям в лице директора Светланы Мамоновой и присутствующих здесь членов Совета АСТТ – Аримова, Ватутина, Галиновского, Крылова и Уманского.

Три года назад, когда мы задумывались о том, создавать или не создавать Ассоциацию содействия туристским технологиям, было очень много споров, различных мнений. Но сейчас, когда мы сидим в этом зале, в таком составе, сомнений в том, что мы на правильном пути, нет. В туристическом бизнесе интерес к информационным технологиям растет день ото дня. В турфирмах начинают работать с каждым годом все больше настоящих профессионалов информационных технологий. Я имею в виду начальников подразделений IT, сотрудников, которые занимаются информационными технологиями внутри турфирм. И это, с другой стороны, задает особый тон нам, разработчикам информационных технологий. И я думаю, что цель этой конференции – не только донести до вас о тех достижениях, которые имеются у разработчиков информационных технологий, но также получить от вас ответную реакцию на то, каким путем надо идти вместе, чтобы достигнуть той цели, которую перед собой ставят и туроператоры, и турагентства, каким образом создать информационное пространство, которое бы удовлетворяло требования всех участников.

И чтобы задать тон, я хотел бы с удовольствием предоставить слово Алексею Крылову, генеральному директору компании UTS. Он расскажет о влиянии информационных технологий на управление турбизнесом и повышение продуктивности и эффективности менеджеров.

А.КРЫЛОВ

Добрый день.

Спасибо большое. Так уж получилось, что я своим выступлением открываю нашу сегодняшнюю конференцию. И я благодарю за это организаторов и всех вас. Приглашаю вас к активному разговору, и мы вместе сможем достигнуть более эффективно тех целей, которые мы поставили перед собой в проведении этой конференции.

Я сделал акцент на эффективности не случайно. Миссия нашей Ассоциации заключается в способствовании развитию туристического рынка путем эффективного использования современных средств ведения бизнеса. Что есть понятие эффективности? Я не сомневаюсь, что каждый из вас ежедневно использует это слово, оно, думаю, прописано в должностных инструкциях руководителей и сотрудников или в планах действий почти всех подразделений турфирмы. Но я сталкиваюсь в своей деятельности с тем, что слово «эффективность» не всегда правильно понимается и уж тем более правильно используется.  

В самом простом понимании эффективность есть, в общем-то, суть человеческой природы. Это стремление к прогрессу, стремление делать что-то лучше, делать более рационально. Есть определение, что эффективность есть рациональное выполнение той или иной работы. Или, с экономической точки зрения, с точки зрения предприятия, насколько рационально предприятие выпускает те или иные продукты или предоставляет те или иные услуги.

Что значит быть эффективным применительно к предприятию? Это значит, делать то, что вы делаете, как следует делать то, что необходимо, делать это в конкретный промежуток времени и делать это теми ресурсами, которые отпущены на произведение этих работ.

Независимо от того, насколько рентабельно, прибыльно ваше предприятие, эффективность, стоит во главе угла деятельности любой компании. У нас существуют стандартные формулы измерения эффективности. Как правило, эффективность измеряется в деятельности предприятия. И это самая часто используемая категория. Но мы сталкиваемся с тем, что эффективность подразделения, особенно непроизводственного подразделения (здесь я сделаю уклон на эффективность работы IT-подразделений, подразделений, занимающихся внедрением и использованием технологических разработок), очень сложно замерить. При самом простом понимании эффективность есть доход, который получается с использованием или внедрением ресурсов, разделенных на затраты, связанные опять же с использованием этих ресурсов. Если у вас коэффициент положительный, т.е. результат положительный, значит, эффективность положительная. Если он отрицательный, – отрицательная. 

Существует 3 аспекта в подходе к эффективности.

1 – это эффективность технологическая. И сегодня на конференции мы в основном о ней и будем говорить. Но я бы хотел обратить ваше внимание еще на 2 аспекта эффективности. Это эффективность использования человеческих ресурсов, или ее еще называют производственная эффективность или производительность труда. И эффективность управления, эффективность менеджмента.

Сегодня мы будем обсуждать, как информационные технологии позволяют сделать предприятие более эффективным, более продуктивным, получать большую прибыль. Но неуделение внимания таким аспектам, как эффективность человеческих ресурсов или эффективность управления подчас сводит все наши с вами усилия на нет, а иногда приводит к отрицательному результату.

Первая вещь, которую я бы хотел подчеркнуть, – это время. Время – один из самых ценных активов, которые есть в нашем распоряжении и которые, видимо, не требуют серьезных инвестиций. Там мы часто используем или говорим такую пословицу, как «Время – деньги». Время действительно деньги, и деньги не только для каждого человека, руководителя, деньги для каждого предприятия. Насколько эффективно мы используем свое время, правильно его распределяем, – настолько получаем результат рациональности работы предприятия.

Отдельный аспект – это эффективность управления. Управление – есть, прежде всего, постановка целей и способов их достижения. Управление есть расстановка приоритетов в деятельности организации, в управлении руководителем своей компании или руководителем подразделения. Эффективность управления есть правильное делегирование, распределение полномочий. Эффективность управления есть вовлечение сотрудников в достижение тех целей, которые вы перед собой ставите. Это, несомненно, командная работа, это планирование встреч, мероприятий, это коммуникационные аспекты.

И третий вид эффективности – это то, о чем мы сегодня будем говорить, это о технологической эффективности. Те, кто в туризме 10 и более лет, наверное, помнят что то, о чем мы сегодня будем говорить, тогда трудно даже было представить. У нас не было компьютеров, не было факсов. В основном использовались, когда я пришел в начале 90-х, телексы. И я не скажу, что мы тогда были неэффективны. Тогда был другой подход к измерению эффективности. Сегодня без использования информационных технологий, Интернета, электронной почты, программ мультимедийных, с помощью которых продвигаются продукты, различных сайтов, конечно, способов построения новых контактов и коммуникаций с вашими партнерами, с клиентами, сегодня без них уже невозможно эффективное движение предприятий. Сегодня это не просто вопрос эффективности, это вопрос конкурентоспособности и подчас вопрос выживаемости предприятия.

Я бы в заключение хотел бы сказать главное, что построение, эффективное использование различных средств информационных технологий невозможно без эффективного использования человеческих ресурсов, эффективного использования менеджмента и управления. И когда вы ставите этот вопрос перед собой, насколько эффективно ваше предприятие, прежде всего надо поставить вопрос, насколько эффективны вы сами, насколько эффективна ваша деятельность, ваши предложения, насколько эффективно вы используете свое время.

Известный американский бизнесмен, один из самых успешных, сказал, что перед тем, как мотивировать и управлять другими людьми, сначала научитесь мотивировать и управлять собой. Я бы перефразировал и сказал: перед тем, как говорить об эффективности использования технологий управления ресурсов, сначала надо посмотреть на себя и посмотреть, насколько мы эффективно работаем на своем рабочем месте и приносим пользу.

Спасибо.

ПРЕДСЕДАТЕЛЬСТВУЮЩИЙ

Спасибо большое, Алексей.

Следующая наша тема – это экономика и использование информационных технологий в туризме на разных ступенях развития туристической компании. Я хочу вспомнить, как несколько лет назад Алексей Крылов, выступая перед студентами университета на тему информационных технологий, сказал, что информационные технологии – это дело десятое. Самое главное – это правильно построенный бизнес. Я тогда, честно говоря, немножечко на него обиделся, потому как вроде должен был рассказывать про информационные технологии, а он опять про свое, про менеджмент, про бизнес. А теперь я должен сказать, и я уверен, что коллеги, которые занимаются внедрением информационных технологий в туристические компании, согласятся со мной, что основой основ является грамотное построение бизнес-процесса внутри фирмы. И только после того, как руководитель компании разложил все по полочкам, когда есть четкое разделение должностных обязанностей, когда есть четкий поток информации, что куда вошло, что откуда вышло, только после этого можно приступать к автоматизации. Иначе в тех случаях, когда фирма строится долго и строится не по принципу некоего механизма для зарабатывания денег, а приспосабливаясь к возможностям тех или иных членов коллектива, то наступает некий хаос. А автоматизировать подобного рода хаос фактически невозможно. И поэтому мне бы не хотелось говорить, что вот, настала пора, когда все фирмы должны быть автоматизированы. Это совершенно не так. 

Маленькие турагентства вполне справятся с помощью Worda  и Excela, для того чтобы вести свой бизнес на начальном этапе. И постепенно, как только объемы начинают расти, агентству необходимо проводить исследования по данному вопросу.

Я не говорю, что в каждом турагентстве есть отдел маркетинга, – чаще всего маркетингом занимаются различные люди. Но задача должна быть поставлена. И когда поставлена задача изучить рынок, то возникает вопрос, какими механизмами для этого пользоваться. На сегодняшний день существует огромное количество Интернет-пейджеров. Одни из них более успешны, другие менее успешны. Одни просят 40 долл. в месяц за ежедневное обновление баз данных, другие 80. И в общем, это достаточно удобный инструмент для того, чтобы турагентство имело возможность оценить состояние рынка и принять какое-то решение. Хотя в данном случае это инструмент, который работает только на уровне отдела маркетинга. Никакой внутриофисной автоматизации при этом не происходит. Т.е. да, мы можем отобрать предложения, которые соответствуют нашим запросам, можем послать заявку туроператору, но что останется в конечном итоге у самого турагентства?  У самого турагентства останется тот же самый бумажный носитель, который и был.

С другой стороны, можно посмотреть на эту вещь по-другому, что турагентства пытаются сейчас распылиться и работать со всеми туроператорами, которые присутствуют на рынке. И ехать, посылать курьера на другой конец Москвы для того, чтобы заявка была на 2 доллара дешевле на тот же отель, чем у того туроператора, с которым привыкли работать.

На мой взгляд, те агентства, которые зарекомендовали себя очень хорошо, выбирают 2, 3, 4 крупных туроператора по направлению, ориентируются на них, проверяя их надежность, качество обслуживания туристов. В этом случае оценку, анализ предложений этих 3-4 туроператоров вполне могут сделать сами сотрудники туристической компании.

Что касается отдела продаж, то здесь опять же на том этапе роста, когда турагентство отправляет 5, 6, 7 человек в неделю, задумываться о том, быстро или не быстро мы оформили документы, есть ли у нас база данных по нашим постоянным клиентам... вопрос автоматизации наверное не стоит. Все это можно легко сделать какими-то очень простыми средствами. Но как только объем переваливает за некий предел, встает острая необходимость в том, чтобы туриста обслужить как можно быстрее. Без автоматизации бизнес процессов этого сделать нельзя.

Первый этап – база данных. Проконтролировать правильность написания всех данных по туристам. И единожды ввести это в базу данных, чтобы потом выдавать все документы туристам – путевку, договор, ваучер, все сопутствующие документы. Не надо все это 10 раз переписывать или вытаскивать из каких-то других файлов, которые имеют место быть в неавтоматизированных фирмах. А дальше смотреть какие процессы уже настолько отлажены, что могут работать в автоматическом режиме.

В материалах АСТТ, которую вы получили при регистрации, вы найдете более подробную информацию на эти темы.  В дополнение хотелось сказать еще об одном пути развития турагентства.

Сейчас создалась такая уникальная ситуация, когда, может быть, лучше турагентству задуматься о том, чтобы войти в некую существующую сеть туристических агентств.  Потому как расходы на маркетинг, на рекламу, на обучение персонала ложатся на единый центр. И более того, ежели у руководителей фирмы есть некие сомнения в своей компетенции, то бизнес-процессы уже отработаны на уровне сетевого агентства.

Происходит развитие турагентств на базе туроператоров. Т.е. туроператор создает свою сеть – сеть продаж.  Основная задача туроператора, при создании собственной сети агентств – это проконтролировать сами эти агентства. И ничто, кроме технологий, не даст возможность туроператору создать систему жесткого контроля.

 Другой вариант – это когда один собственник создает собственную сеть. Здесь ситуация гораздо проще, потому как есть централизованная база данных, откуда черпается информация.

Мое время истекло, и я с удовольствием предоставляю слово генеральному директору компании «Мегатек» Александру Галиновскому. Он расскажет нам об автоматизированных системах управления турбизнесом, разработке своих или использовании готовых решений.

А.ГАЛИНОВСКИЙ

Добрый день, уважаемые дамы и господа, коллеги, друзья,

Тему моего выступления Антон уже объявил. Я попытаюсь продолжить то, о чем говорили предыдущие выступающие.

Итак, мы пришли к тому, что прежде чем автоматизироваться или принимать решение об автоматизации, вы должны грамотно выстроить внутреннее управление. Пока не будет эффективно построенного механизма внутри вашей фирмы, как правильно совершенно сказал Антон, автоматизировать хаос – это еще хуже и дороже, чем его не автоматизировать. Но допустим, у вас все получилось, все замечательно, вы поняли, что без компьютерных технологий дальнейшей рост вашей компании невозможен. И вы твердо решили автоматизироваться. На этом этапе у вас в принципе есть 3 подхода, 3 решения, которые вы можете выбрать:

1 решение, самое понятное всем руководителям турфирм, от агентства до туроператора, самое близкое, – это разрабатывать собственные;

2 решение – покупать на стороне. Опять – на какой стороне? За рубежом все, конечно, и молоко молочней, и масло масляней. Соответственно и софт там тоже лучше, конечно.

3 решение – покупать софт у нас, российских разработчиков.

Поскольку я являюсь директором компании, которая разрабатывает туристический софт, поскольку наша компания входит в Ассоциацию содействия туристским технологиям, члены которой занимаются тем же самым, понятно, что я буду убеждать вас в эффективности и правильности последнего решения, покупать софт у нас. Понятно, что это выгодно нам, нашим компаниям-разработчикам. Но я все-таки попытаюсь уверить вас в том, что в первую очередь это выгодно для вас.

Попробуем обратиться к экономике вопроса.

Итак, 1 путь. Начинаем разрабатывать свой собственный софт. Притягательность этого решения заключается в том, что у руководителя любой компании существует иллюзия, что он сможет грамотно поставить, сделать постановку задачи каким-то программистам, пусть даже талантливым, пусть даже умным, профессиональным, замечательным, без изъянов. Так вот, первая ошибка  состоит в том, что руководитель считает, что он сможет сделать эту постановку задачи. Вторая ошибка состоит в том, что один человек сможет это дело все написать.

По нашим оценкам, для того, чтобы написать полноценный софт, требуются следующие ресурсы.

1 – это 3-4 человека команды, которая будет писать этот софт. Умножим это на зарплату от 500 до 1000 в месяц. Мы получаем цифру от 25 до 50 тыс.долл. в год.

Дальше. Самый главный ресурс, невосполнимый, это время. Опять-таки мы считаем, что для разработки полноценного софта первая версия, на которой можно попытаться что-то сделать, это время – это год. Может быть, у кого-то получится меньше, у кого-то больше. Но в среднем с этой цифрой, я думаю, с ней все согласятся. Так вот, подумайте о том, что этот год ваш офис не будет развиваться. Вернее, вы ставите ограничение границы по развитию из-за того, что ваш офис не будет автоматизирован. Не теряйте год, в то время как ваши партнеры, конкуренты семимильными шагами идут вперед. Тем, кто опаздывает на год, фактически уже догнать своих конкурентов практически невозможно. Это моя точка зрения. Наверное, она спорная, но я думаю, что вы с ней согласитесь.

Дальше. Когда вы принимаете решение писать софт самим, вы недооцениваете следующие аспекты.

1 – это технологичность решений, которые готовы предложить вам ваши программисты. Как правило, софт пишется на том продукте, которым владеет программист или команда, которую вы нанимаете. И опять-таки, как правило, это не всегда правильное решение. Потому что, допустим, когда мы выбирали программный продукт, на котором мы будем создавать наш «Мастер-тур», примерно 3-4 месяца мы обкатывали разные софта и делали выбор между ними. Команда, которая набирается местечковым способом, таких исследований не будет проводить, потому что им нечего терять. Они понимают, что у них нет конкуренции.

Дальше. Никто не принимает во внимание, что процесс разработки любого программного продукта – это очень творческий процесс сродни написанию стихов, романов. Он очень захватывающий, очень интересный. Поэтому достаточно много молодых людей идут в программирование. Но мало кто помнит о том, что когда проходит этот год чисто творческой работы, начинается поддержка уже существующих решений. И это совершенно рутинная, неинтересная работа, которая потихонечку отбивает интерес вашего персонала к разработке. Таким образом, вы изначально как бы закладываете такую мину замедленного действия. Я уже не говорю о том, что вы некоторым образом становитесь заложником ваших программистов, и я знаю несколько примеров, когда, допустим, уход основного разработчика из команды останавливал всю разработку примерно на полгода-год. Прибавьте это опять-таки к первому году, который вы затратили  на разработку софта. Уже у нас получается довольно ощутимый временной ресурс.

Я думаю, что таким образом, написание собственного софта – это в принципе тупиковый вариант, потому что рано или поздно вам придется все равно уходить с него в силу тех или иных обстоятельств либо в силу неэффективности решения, которое предложили вам ваши программисты, либо в силу того, что они нашли более теплое место, либо в силу того, что... все мы смертны, мало ли что бывает. Несчастные случаи тоже не исключены. Т.е. таким образом, мы вам сильно не советуем делать свой софт. Весь опыт существующих решений, несмотря на кажущуюся их успешность, если глубже копнуть все наши крупные туроператорские фирмы, которые работают на собственном софте, обнаружится целая куча проблем. Я не побоюсь сказать, неразрешимых проблем. 

Таким образом, у нас остается в принципе два решения: покупать зарубежный какой-то софт или покупать наш, российский. При покупке зарубежного софта вы сразу должны понимать, что стоимость этого софта начинается с десятков тысяч долларов. Это первое. И второе, стоимость поддержки этого софта, а мы не забываем о том, что любой софт специализированный, каковым является туристический софт, требует какой-то поддержки ежемесячной, начинается с нескольких тысяч долларов. Считайте, есть ли у вас эти деньги. По моим оценкам, экономика этого вопроса примерно  совпадает с первым решением. Т.е. опять вы вначале выкладываете от 10 тыс.долл. и выше, и дальше каждый год это влетает вам примерно в 50 тыс.долл. Поэтому мне кажется очевидным решение покупать существующий софт у нас, тем более, что большинство наших российских успешных на рынке туроператорских фирм и небольших турагентских фирм работают на наших решениях, и я уверяю вас, что по функционалу наши софты не уступают зарубежным, во всяком случае, были некоторые показы зарубежным гостям, и их очень удивила функциональность наших решений.

И в заключение своего выступления я хочу остановиться на следующем аспекте, что когда вы принимаете решение, неважно, о покупке софта или разработке своего софта, почему-то в первую очередь руководитель думает о том, насколько это ускорит процесс работы его персонала, насколько это упростит выдачу документов и т.д. Я думаю, что сегодня уже пришло время, когда надо сместить несколько аспекты. Т.е. в первую очередь руководитель должен думать о том, что автоматизация и тот софт, который будет внедряться в его компании,  – это прежде всего инструмент управления и контроля. И он прежде всего нужен не персоналу, а самому руководителю. И оценка функциональности этого софта должна происходить именно с этой точки зрения. Т.е. насколько этот механизм сможет помочь данному руководителю управлять и контролировать его компанию.

На этом все.

ПРЕДСЕДАТЕЛЬСТВУЮЩИЙ

Спасибо большое, Александр.

Сейчас я с удовольствием предоставляю слово Наталье Ивановне Плотниковой, декану факультета информационных технологий Академии туризма, с которой Ассоциация содействия туристским технологиям давно и плодотворно сотрудничает.

Н.ПЛОТНИКОВА

Добрый день. Я бы хотела для начала вспомнить замечательную фразу очень мудрую: кадры решают все. Российская международная академия туризма осознала это достаточно давно. И несколько лет тому назад мы пригласили Сергея Аримова к нам в гости, он привез первую программу для автоматизации туристского бизнеса, свою программу «Тurwin». Именно с нее наши студенты начали осваивать программное обеспечение для автоматизации турфирм. Сегодня наша Академия, имея многочисленные филиалы – от Воскресенска до Красноярска – практически везде имеет программные продукты компаний-членов Ассоциации содействия туристским технологиям. Наши студенты изучают и «Турвин», и «Самотур», и «Мастер-тур». Вернее, мы пытаемся это сделать. Что же мешает эффективности этого процесса? Мой опыт преподавания в Академии, примерно 10 лет, показывает, что в принципе, если нарисовать треугольник качества в обучении, он имеет такие вершины: это администрация, студент и преподаватель. Администрация и студент – примерно у всех одинаково у нас в России. А вот преподаватели – именно они, на мой взгляд, являются тем связующим звеном. И почему же не получается эффективности обучения? На мой взгляд, туристский бизнес развивается очень быстро. Еще стремительнее развиваются информационные технологии. И преподавателю очень трудно поспеть за тем и за другим. И мы использовали два варианта. Сначала предложили преподавателям, читающим основные бизнес-процессы в туризме, присоединить и информационные технологии. Преподаватели наотрез отказались, сказали, что вы, это так сложно. Пошли другим путем. И обнаружили, что информатики наши тоже не очень стремятся к чтению этих курсов. Почему? Потому что реальные бизнес-процессы в туризме они тоже не очень хорошо ощущают. Значит, возникает дилемма, что и рады бы учить, и стоят программные продукты, а эффективного обучения пока, к сожалению, не получается. Поэтому я бы хотела здесь такую мысль заронить, что, на мой взгляд, было бы неплохо иметь учебно-методические материалы. Я почему так говорю – у меня сейчас заявки на столе из 7 разных регионов нашей России. Все просят: приезжайте, прочитайте, расскажите, как вы там живете в Москве. Мы будем пропагандировать эти знания дальше.

Но приехать и просто рассказать – это один вариант. А приехать и оставить какую-то разработку, причем разработку, опирающуюся, повторяю, на реальные бизнес-процессы, реальные турфирмы, это очень непросто.

Сегодня мы попробуем пойти по другому пути. Мы вышли на крупных туроператоров, в частности, «Ланта-Тур-Вояж» и турфирму «Афон». И предложили им создать пробные учебные группы под их корпоративный стандарт. Разработали учебные планы, пытаемся этих студентов учить. Т.е., с одной стороны, мы квалифицированные более или менее преподаватели, а с другой стороны, реальный бизнес. Я надеюсь, что это, может быть, будет оптимальным вариантом.

И в заключение я хотела бы сказать, что всех заинтересованных я приглашаю к дискуссии. Тут сидят представители учебных вузов. Мы с радостью обсудим все эти вопросы.

И последнее, что я хотела бы сказать. Вспомните слова Александра Македонского. Он сказал своему отцу Филиппу: «Спасибо, отец, что я живу». И сказал своему учителю: «Спасибо, учитель, что я живу достойно».

Вот на этой оптимистичной ноте мне бы хотелось закончить.

Спасибо.

ПРЕДСЕДАТЕЛЬСТВУЮЩИЙ

Спасибо большое, Наталья Ивановна.

А сейчас очень интересная тема «АСП-технологии в туризме, их прошлое, настоящее и будущее». Об этом расскажет Эльдар Мусин, директор компании «Интехноком».

Э.МУСИН

Добрый день.

Пользуясь случаем, хочу поздравить вас всех с наступающим Днем туризма, который будет достаточно скоро. Это праздник всей отрасли. И пожелать вам всего хорошего на данном поприще.

Технологии туризма – о них и господин Крылов достаточно хорошо рассказал, и господин Галиновский. Но все, что касается туризма как такового и технологий туризма, наверное, все прекрасно знают и их софт, и зарубежный софт, потому что каждый руководитель предприятия рано или поздно сталкивается с проблемой, как учитывать и как контролировать свое предприятие. 
Что такое ASP? ASP для многих в настоящий момент в России достаточно загадочная аббревиатура. Application Service Provider, это новая модель бизнеса, позволяющая облегчить существование клиента и основательно загрузить черной работой Провайдера.

Достаточно много мнений. Одни готовы отнести сюда аренду инфраструктуры, такие, как web-хостинг. Другие говорят, что это бесплатные почтовые ящики на Яndex, mail.ru и на множестве других серверов. Третьи относят к этому передачу просто IT-услуг неким другим компаниям.

Вы знаете, что IT-индустрия – это некое подобие человечества, все развивается по спирали. И если взять IT-индустрию лет 15 назад, это большие машины, терминальный доступ. То, с чего, по крайней мере, я начинал – была прекрасная большая машина. Я не знал, где она находится. У меня был терминал, и было время машинное, которое было мне выделено. Потом была эра персональных компьютеров, все стали понимать, что информацию, которую они где-то хранили, можно хранить у себя на столе, и каждый начал хранить ее у себя. Потом эра сетей. И в настоящий момент все опять приходит к тому же самому первозданному виду, к большим машинам, только теперь предложения совершенно новых технологий с использованием Интернета. Появилась возможность хранить данные опять централизованно и получать к ним удаленный доступ независимо от того, где находится клиент сам.

Очевидно, что ASP – это не магическое какое-то слово. Это вообще новая модель бизнеса, позволяющая облегчить существование как клиента, так и в принципе основательно загрузить достаточно неблагодарной и черной работой самого провайдера этих услуг.

С точки зрения клиента у модели АСП есть достаточно много преимуществ. Во-первых, выравнивание возможностей в бизнесе, потому что, обладая достаточно любым гибким инструментом, любая компания за небольшие деньги получает очень хорошие продукты, плюс к этому снижаются затраты на сопровождение этих продуктов, т.е. фактически вы платите только абонентскую плату.

Не будем сейчас брать туристический бизнес. Взять тот mail.ru – создавать у себя почтовые службы достаточно дорого. Ни одна компания не будет этого делать целенаправленно, чтобы сделать нечто подобное.

Если брать IT-технологии в туризме, то самым классическим примером является GDS – это «Амадеус», «Галилео».  Великие авиакомпании создавали это для себя изначально для того, чтобы просто нормализовать свою работу.

В итоге к чему это привело? Это порядка 500 терминалов по всему миру, каждый из которых подключен к центрам в Атланте, Франкфурте, и никто на сегодняшний день не задумывается о том, что, пользуясь габриэлевским терминалом, вы работаете с базой данных в Атланте. При этом эволюция всех этих решений привела к тому, что в настоящий момент Аэрофлот просто отказался от подключения Х-25, перешел на более дешевое подключение через Интернет по IT-каналам.

Это чистый вид такого глобального достаточного распределения ресурсов.

Еще одно преимущество это то, что услуги предоставляются достаточно квалифицированным  персоналом, т.е. Александр говорил, что своих программистов содержать достаточно тяжело и накладно. Они уходят, приходят. Здесь в этом случае на себя эту функцию берет другая компания, которая отвечает за сопровождение данного софта, за наращивание его функционала и за его полную поддержку. Вам не нужно задумываться фактически о своем будущем.

Плюс ко всему, вы  с точки зрения финансового планирования не обременены такими вещами, как достаточно тяжеловесные сервера, некие базы данных, т.е. с этой точки зрения ваш бюджет достаточно прозрачен. У вас просто нет этих расходов.

Оппоненты подобных подходов, особенно в России, говорят, как же так, бухгалтерию хранить где-то там у кого-то, это очень страшно. Да, это страшно, опасно ввиду того, что бизнес зачастую достаточно серый на сегодняшний день.

Поэтому на рынке бухгалтерского учета на сегодняшний день ASP-технология только-только начинает зарождаться в России. Этим начала заниматься компания «Парус», этим начинает заниматься компания «Галактика», т.е. если кто-то знает срез бухгалтерских программ, начинают с 1С, «Парус» и «Галактика», то «Галактика» – это одна из крупных программных компаний, которая создает тяжеловесные программные продукты. Они сейчас собираются выйти на рынок 1С и фактически потеснить 1С в этом рынке.

Про ASP-приложение можно много говорить. Ни одна из компаний, представляющих подобного рода услуги, не может на сегодняшний день сказать, что она на одной площадке сможет объединить многих операторов. О чем как раз будет речь в докладе Сергея Аримова по тревел XML. Это та проблема, которой страдает офисный софт. Это отсутствие единых стандартов не только на рынке туристическом, но и на рынке с точки зрения программирования.

Поэтому есть много подходов и к программированию, есть много подходов к автоматизации, есть множество технологий, но я занимаюсь автоматизацией туристического бизнеса уже больше десяти лет и я могу совершенно четко сказать, что в туризме ничего нового придумать нельзя. Я выходец из компании «Интурист». Технология, которая отработана годами. Во многих компаниях России работают сотрудники «Интуриста». Это те технологии, которые были и остаются.

Новые информационные технологии, новые возможности коммуникаций этого бизнеса просто расширяют возможности, но вопросов квотирования ресурсов, вопросов учета пока еще, на мой взгляд, никому не удалось изменить. Это просматривается и в международной системе бронирования и в тех подходах, которые присутствуют на рынке и западных систем бронирования, и российских.

Здесь как бы вопрос выбора остается только за компанией, за тем менеджментом, который хочет использовать ту или иную систему. Во главу угла, конечно, ставится финансовая составляющая, потому что в одном случае можно платить больше, в другом – меньше. Каждая выбирает для себя и удобства использования, и те механизмы, которыми он хочет владеть.

У меня все. Если какие-то вопросы будут, я готов на них ответить.

ПРЕДСЕДАТЕЛЬСТВУЮЩИЙ

Спасибо.

Я думаю, что вопросы у нас будут в конце и дискуссия. Потому что действительно, тема очень интересная. Лично у меня вопросов очень много.

А сейчас, пожалуй, с самым большим удовольствием хочу предоставить слово Людмиле Николаевне Стариковой «Услуги «Комстар» для туристических фирм».

Л.СТАРИКОВА

Спасибо.

Добрый день, уважаемые господа,

Я, может быть, очень традиционно начну, но я хотела бы поблагодарить организаторов этого прекрасного мероприятия за то, что они пригласили нас в качестве соорганизаторов. Все, о чем говорили выступающие, относится абсолютно ко всем областям бизнеса и телекоммуникациям, в которых я работаю.

Вопросы повышения эффективности производства, вопросы организации бизнес-процессов в компаниях – это все такое животрепещущее, с чем мы сталкиваемся в своей повседневной работе. И сказать, что у нас какие-то другие проблемы – нет, у нас все те же самые проблемы. Немножечко область деятельности другая.

Итак, наша область деятельности – это область связи, и говоря про информационные технологии, нельзя, конечно, забывать о той среде, на которую эти технологии накладываются.

Поэтому без телекоммуникаций в общем-то представить себе современные технологии невозможно. Не удивительно, что сейчас даже уже, наверное, третью осень будет проводиться достаточно крупная выставка. Пытаются постоянно статус ее увеличить. Выставка называется «Инфоком» – инфокоммуникации, т.е. настолько происходит конвергенция телекоммуникационных, информационных технологий, что уже некоторые адепты этих процессов пытаются это представить как нечто единое.

Если коснуться конкретно моего выступления, я хотела бы несколько слов сказать про нашу компанию. Наверное, компания «Комстар» достаточно всем известна. Я с большим удовольствием открываю различные справочники, журналы, нахожу телефонные номера в контактных данных туристических компаний, которые начинаются с цифиры 956-232-234-7З7 – это все индексы «Комстар», т.е. приятно чувствовать, что наши услуги востребованы, что вы нас за эти услуги не ругаете, а благодарите.

Безусловно, компания «Комстар», операторы которой работают уже почти 14 лет на московском рынке, который инвестировал более 75 миллионов долларов в развитие современной телекоммуникационной инфраструктуры в Москве, известна прежде всего как оператор телефонной связи.

Да, мы начали предлагать еще в начале 90-х годов практически впервые качественную телефонную связь – то, что необходимо было для бизнеса, причем автоматическую. Не знаю, помнит ли кто-нибудь, не помнит, но международные переговоры велись через телефонистку. И понятия автоматической телефонной связи – это все-таки определенное достижение современной России.

Автоматическая качественная телефонная связь: быстро проходят факсы, хорошая слышимость, быстрота установления соединений, отсутствие разрывов соединений, хороший качественный бизнес телефонии. И многие компании, я не буду их перечислять, это есть в ваших материалах, которые раздали, некоторые из этих компаний перечислены, пользуются нашими услугами.

Наши услуги предоставляются на базе достаточно мощной сети. Про сеть все написано, даже есть всякие красивые картинки на нашем сайте. Если кому-то интересно узнать о нас поближе, можно зайти на сайт «Comstar.ru». Мы сейчас его изменили и сделали  максимально адаптированным, на наш взгляд, под клиента.

Итак, телефонные операторы в 96 году становятся Интернет-сервис-провайдероми, причем занимая достаточно интересную нишу. Дело в том, что в отличие от просто специализированных Интернет-сервис-провайдеров,  у оператора существенное преимущество: свои каналы связи и Интернет-бизнес – это вторичный фактически бизнес, который может инвестироваться, скажем, так, от первичного – основные доходы от услуг телефонной связи.

В результате мы предлагаем,  безусловно, в первую очередь корпоративным клиентам хороший качественный Интернет по выделенным каналам, различные другие услуги, которые необходимы для развития бизнеса.

И отдельно мне бы хотелось сказать про услуги, которые, на мой взгляд, востребованы как ни странно не в туристическом бизнесе, а в других областях.

Я хотела бы сказать об относительно нашем новом направлении, но которое нам кажется перспективным, это направление телефонной карты. Вы все при регистрации получили такие маленькие тестовые телефонные карты. Это наши международные телефонные карты.

Если говорить про всю нашу деятельность, все-таки наша деятельность нацелена на конечного потребителя. Мы хотим, чтобы туристическими услугами воспользовался конечный пользователь, получил пакет предложений хороших, был полностью удовлетворен предоставленными ему услугами и желательно обратился в туристическую компанию впоследствии.

Поэтому наши телефонные карты, которые позволяют туристу, приехав, например, в какую-либо страну, практически не тратить много денег на связь, иметь возможность позвонить из любого телефонного автомата из гостиницы бесплатно, причем этот звонок не автоматизированный, несмотря на то, что мы говорим про информационные и коммуникационные технологии. Этот звонок может быть осуществлен как в автоматическом режиме, так и может переключиться на русскоговорящего оператора.

На самом деле компания «Комстар» предлагает массу всяких услуг, которые могут быть востребованы туристическими компаниями, развивающими свои сайты. Это, например, услуги хостинга. Для того, чтобы «Комстар» сумел запустить эту  услугу, нам пришлось бороться длительное время с Госсвязьнадзором, потому что достаточно крупному оператору предъявляются совсем иные требования, нежели к маленькой компании.

Все условия по технике безопасности, по пожаробезопасности, какие-то электро и прочее-прочее – все это соблюдено. Стоят какие-то мощнейшие системы резервирования, квалифицированный персонал. Это в плане развития информационных технологий, «хоститься» у нас милости просим.

Можно дальше петь дифирамбы «Комстар», говорить, какой у нас исчерпывающий диапазон услуг, но в общем и в целом цель моей встречи, моего выступления не совсем это.

Я хотела бы сегодня здесь, в этой аудитории, анонсировать новую услугу, с которой «Комстар» выходит на рынок в октябре месяце. Мы говорили с самого начала про эффективность организации туристического бизнеса. Я специально записывала все, что говорил господин Крылов, и хотела бы дальнейшие свои как бы слова соизмерять с тем, что было уже сказано. Элементарно совершенно мы можем эффективность оценить как доход, поделенный на затраты.

Безусловно, телекоммуникационные компании ищут пути для предоставления услуг, которые нужны всем пользователям рынка, но услуг, которые будут предоставляться таким образом, чтобы максимально снизить затраты.

И, кажется, сейчас, с октября месяца, мы начнем предоставлять услуги, которые позволят повысить эффективность в туристическом бизнесе. Это услуги телефонии, услуги доступа в Интернет.

Я их назову: услуги виртуальных частных сетей, по каждой из них я скажу подробнее несколько слов, которые организуются на базе сети передачи данных. Это не совсем традиционные для «Комстар» услуги. Информация о них  в журналах компании, которые вы получили при регистрации.

Дело в том, что очень большое количество услуг может предоставляться за счет ресурсов сети передачи данных. Ресурсы сетей передачи данных мощнейшие, которыми в общем сейчас Москва у нас насыщена, не могут быть востребованы в полном объеме. Это связано с тем, что высокие скорости передачи данных по сетям большой возможности сетей практически нивелируются на последнем участке – участке от пользователей до сети, т.е. той самой пресловутой последней мили, которую мы постоянно пытаемся сделать высокоскоростной, т.е. пытаемся ее цифролизовать. И с октября месяца «Комстар» включается в проект цифровизации последней мили.

Самая простая последняя миля, которая существовала, существует и будет еще существовать долгие годы, я думаю, десятилетия, это обычный медный телефонный провод, к которому присоединен ваш самый такой обычный телефон с московским номером.

Суть услуги будет заключаться в том, что ваша телефонная линия с существующим московским номером будет переключаться на другую технологию. И трафик по этой линии будет как бы разделяться. Телефонная линия не потеряет всех своих возможностей этого телефонного номера, номер останется, функции городской телефонии останутся, но возможности этой линии расширятся. По ней можно будет передавать информацию на высокой скорости, причем любые виды информации. Произойдет цифровизация этой линии, используются технологии ассиметричной цифровой телефонной линии. Можно будет по этой линии организовывать несколько альтернативных телефонных линий, широкополосный канал доступа в Интернет. Также мы будем предоставлять услуги виртуальных частных сетей.

Что такое для туристического бизнеса дополнительные телефонные линии, вы отлично знаете. Причем все линии, которые можно организовать достаточно экономичным путем. Пока про ценообразование мы не говорим, но просто я хочу сделать замечание, что, безусловно, экономическая эффективность появится при заказе, я так думаю, более чем двух телефонных линий.

Эта информация достаточно новая. Может быть, она несколько сыровата в моем изложении, потому что это первое публичное выступление нашей компании по данной технологии, но, собственно, моя задача, знаете говорят, информирован – значит вооружен, вооружить вас этой информацией, чтобы при планировании своего бизнеса, при разработке каких-то идей вы учитывали новые появляющиеся технологические возможности, которые подготовили связисты.

Причем ситуация такая, что практически не будет, мы надеемся, отказов никакому заказчику в этой услуге. Любой владеющий телефонной линией с номером Московской городской телефонной сети сможет получить дополнительные телефоны в комплексе – пакет услуг, доступ в Интернет высокоскоростной, а также виртуальную частную сеть.

Опять-таки виртуальная частная сеть. Все, наверное, знают ее преимущества. Виртуальная частная сеть от оператора. Мы говорим об эффективности бизнеса. Мы говорили: время, эффективность управления, технологическая эффективность. Виртуальная частная сеть, снижение времени принятия решения, универсализация использования сетевых приложений.

Это коллективное использование ресурсов. Виртуальная частная сеть на высокоскоростной сети передачи данных – это и другие совершенно скорости передачи данных, но, безусловно, это повлияет существенным образом на технологическую эффективность работы туристического бизнеса.

Я думаю, что в октябре месяце, когда я не могу сказать точно, планируем,  числа 10 октября на нашем сайте появится полная информация о пакете услуг, которые мы предлагаем. Я думаю, что, безусловно, с ценами, и она будет полезна, наверное, многим из участников туристического бизнеса, если не сказать, всем, и будет востребована.

Пожалуй, все. Спасибо за внимание.

ПРЕДСЕДАТЕЛЬСТВУЮЩИЙ

Спасибо большое.

Хотел бы предоставить слово Сергею Ватутину, Бюро Интернет маркетинга.

С.ВАТУТИН

Добрый день.

Я хотел бы подойти к теме, которая здесь еще практически не звучала, хотя мне кажется, что это достаточно важная тема, важный аспект использования информационных технологий. Я говорю об использовании в туризме Интернет-технологий.

Я думаю, что никого уже не нужно убеждать, что эффективная работа туристической фирмы без Интернета сейчас практически невозможна. Практически все фирмы пользуются электронной почтой. У многих есть собственные сайты. Для туроператора сайт – это очень удобная возможность быстро донести большой объем своей информации до турагентов.

А для турагентства это, во-первых, источник информации, который можно получить от оператора, и, во-вторых, это, естественно, важный источник притока клиентов. То есть Интернет  дает очень большие возможности для рекламы.

Не открою большого секрета, если скажу, что этот сезон стал годом бурного роста Интернет-рекламы. Все больше турфирмы используют эти технологии, убеждаясь в их эффективности, и растут бюджеты тех фирм, которые используют Интернет.

При этом самые эффективные рекламные площадки (на многих порталах уже в марте-апреле) оказались раскупленными на весь летний сезон, а летом уже пошло активное бронирование мест новогодних разделов.

Этим летом посещаемость основных туристических порталов самых популярных составила где-то от 70 до 100 тысяч человек в месяц, а это уже вполне сравнимо с тиражами многих известных туристических журналов.

Пожалуй, в этом сезоне впервые стало совершенно ясно, что Интернет-реклама действительно эффективна. Хотел бы привести несколько цифр: сеть магазинов «горящих путевок» за прошлый год благодаря Интернету оформила около 6 тысяч туристов. В Москве это где-то 12% от их общего объема. И фактически получается 500 туристов в месяц, привлеченных именно благодаря Интернету.

Конечно, для небольшого агентства такие цифры вряд ли достижимы, но привлечь 50-100 туристов в месяц с помощью Интернета вполне реально, не используя никаких экстраординарных  возможностей.

Существует немало фирм, которые полностью отказались от рекламы в  прессе в пользу Интернета.

Естественно, важный вопрос: сколько стоит привлечение туриста через Интернет?  Конечно, однозначно сказать сложно. Туры бывают очень разные. Конечно, привлечь туриста в Турцию проще, чем в какой-то дорогой тур на острова, но тем не менее по отзывам наших клиентов по основным массовым направлениям где-то диапазон цены привлечения одного туриста составляет от 5 до 25 долларов.

Не такие плохие цифры, учитывая, что кто-то из этих клиентов станет вашим постоянным клиентом, кто-то порекомендует вас друзьям и соответственно эти затраты у вас наверняка окупятся.

Прежде чем задумываться об использовании Интернет-рекламы, нужно критически посмотреть на ваш сайт, который вы хотите рекламировать. Если на сайте всего одна страничка общей информации о вашей фирме и все предложения, более точные данные получаете по телефону, то вряд ли это будет интересно посетителям. И деньги, потраченные на рекламу, будут выброшены на ветер.

То же самое, если сайт регулярно не обновляется. Допустим, сейчас турист, зайдя на сайт, увидит рекламу майских предложений. Конечно, пользы от этого не будет никакой.

Если же вы считаете, что ваш сайт готов к притоку заинтересованных посетителей и там есть интересная информация, которая может привлечь будущих ваших туристов, то самое время приступать к рекламе.

Самой доступной формой Интернет-рекламы в туризме является размещение туров на популярных туристических порталах.

Преимущество этой формы в первую очередь в том, что ее могут использовать даже те фирмы, у которых пока что нет собственного сайта. Тогда клиент, получив информацию, о  туре с турпортала, сразу же обращается в фирму по телефону или по электронной почте и соответственно уже отдел менеджмента турфирмы доводит дело до продажи.

Диапазон цен на такие услуги на основных турпорталах  составляет  где-то от 15 до 50-100 долларов и зависит от количества размещаемых туров. Как правило, на турпорталах предложений очень много и здесь возникает большая проблема, как ваш тур может выделиться из общей массы.

Во-первых, естественно, очень важно его грамотно составить. Не стоит писать абстрактное предложение, скажем, Турция – от двух до пяти звезд от 199 долларов. Лучше расписать это более подробно, более красиво и более конкретные предложения, чтобы человек лучше представлял, что его ждет.

Второй важный вопрос – каким образом сортируются туры на портале? На многих порталах самыми верхними результатами поиска оказываются туры, которые обновлялись совсем недавно. В этом случае, естественно, вам стоит чаще заходить и обновлять ваши туры.

Здесь же на самом деле кроется достаточно большая проблема для туристических фирм, которые пользуются такими услугами на многих порталах. Потому что реально постоянно обновлять туры на многих порталах это достаточно большой труд и отнимает много сил у сотрудников.

Мы придумали решение, которое позволяет несколько упростить этот процесс. Для этого мы открыли сайт «Тургид.ру», который обновляется автоматически благодаря Интернет-пейджерам, о которых уже немножко говорил Антон Васильевич.

Интернет-пейджер – это программа, которая позволяет турагентству на своем компьютере получить оперативную информацию о туроператоре. У турагентства имеется удобная форма, с помощью которой он по заявке клиента отбирает те туры, которые подходят клиенту, и соответственно может быстро сравнить цены предложений разных операторов.

Мы пошли несколько дальше. И эту дорожку от туроператора к турагентству продлили еще от турагентства до клиента. То есть благодаря Интернет-пейджеру компании «Форос» сайт «Тургид.ру» постоянно пополняется предложениями турагентства, которое хотело бы рекламировать на сайте «Тургид.ру» уже не нужно самим  заполнять свои туры, а просто достаточно отобрать через интерфейс сайта тех операторов и тех стран, которые они хотели бы рекламировать.

При этом на сайте показываются  цены операторов и под каждой ценой операторов показываются названия, телефоны и адреса агентств, которые предлагают данные туры.

Таким образом, уже не нужно заниматься обновлением постоянным и сайт будет обновляться самостоятельно.

На туристических порталах существуют другие возможности рекламы, в первую очередь это, конечно, баннерная реклама, которую можно размещать и на главных страницах сайтов, куда заходит огромное количество человек. Это будет реклама на самую широкую аудиторию, либо, если вы предлагаете какие-то конкретные направления, то баннерную рекламу можно размещать более прицельно на каких-то конкретных разделах сайта. Доспутим, вы продаете только автобусные туры или вы предлагаете Турцию, тогда можно рекламу нарисовать более точно.

На турпорталах много других возможностей эффективной рекламы. В отличие от журналов сайты не ограничены размерами рекламных модулей и всегда можно подобрать что-то эффективное: какой-то оригинальный модуль, какой-то блок, какой-то анимационный ролик, который привлечет клиентов именно к вашим турам.

Но нужно сказать, что возможность рекламы в Интернете не ограничивается туристическими порталами. Есть еще очень важная рекламная площадка для туристических фирм – это поисковые системы.

Конечно, идеальная ситуация для туристической фирмы – это чтобы по всем запросам интересов турфирм в первых рядах показывалась ссылка именно на сайт этой турфирмы. Но достичь этого, конечно, сложно. Турфирм много, конкуренция между ними в Интернете высока. Поэтому чтобы добиться действительно хороших результатов,  стоит приложить немалые усилия. Если такие усилия прилагать не очень хочется, то можно просто разместить платную рекламу на этих поисковых системах и тогда под все нужные вам запросы будет показываться ваш рекламный блок, ваш текстовый блок или баннер.

Цена такого размещения где-то от 20 до 40 долларов за тысячу показов. Если здесь эффективно подобрать слова, которые действительно отражают ваши предложения, то эффект от этой рекламы очень хороший.

В Интернете существуют некоторые возможности бесплатной рекламы. Если вы не уверены еще в перспективах, в возможностях Интернета, то вы можете попробовать. Допустим, некоторые турпорталы предлагают определенное количество туров разместить бесплатно.

Еще важная возможность – это система обмена баннерами, т.е. на вашем сайте крутится реклама других компаний, других участников этой системы, а ваша реклама крутится у них. Если вам уже другими способами удалось достичь определенной посещаемости сайта, то такая баннерная реклама окажется достаточно полезной.

В заключение я хотел бы сказать, что время сомнений в Интернет-рекламе уже действительно прошло. Мой к вам призыв – не опоздайте, потому что реально эффективных рекламных площадок в Интернете не так уж и много в туризме.

Этим летом были реальные ситуации, когда клиент приходил к нам с достаточно серьезным бюджетом, но что-то очень эффективное предложить было сложно. Поэтому могу вам только посоветовать планировать вашу Интернет-рекламу заранее. Спасибо.

ПРЕДСЕДАТЕЛЬСТВУЮЩИЙ

Спасибо большое.

У нас два докладчика: начнет Владимир Окороков директор Департамента продаж компании UTS о развитии современных систем бронирования туроператоров.

Уважаемые дамы и господа,

Сегодня хотел бы обратить ваше внимание на систему бронирования туроператоров. Цель доклада показать свое видение как специалиста в области бронирования туруслуг по всему миру, в основном отелей, средств размещения, свое видение по развитию систем и технологии он-лайн бронирования в России.

Компания UTS специализируется как раз на системах резервирования в режиме реального времени с 94 года, собственно, она создавалась на базе специалистов от туризма именно в области индивидуального бронирования.

Еще несколько лет назад владельцами рынка он-лайн технологии в мире  были системы GDS, крупнейшие из которых всем известны, «Амадеус», «Галилео». С развитием Интернета система GDS избавиться от своих основных недостатков – это достаточная дороговизна в установке, обучении персонала турагентств, тем не менее она приобрела основных, наверное, на сегодняшний день конкурентов в лице туроператоров – крупнейших мировых гостиничных брокеров.

Безусловно, первыми в Интернете с развитием распространения Интернета появились крупнейшие мировые гостиничные брокеры, которые в силу величины своих объемов первыми подошли к необходимости создания внутриофисных систем администрирования, которые впоследствии с распространением Интернета могли выложить именно в Интернет и дать доступ к своим ресурсам своим агентствам.

Основные преимущества туроператоров, достаточно резко развившихся за последние 2-З года в Интеренете в области он-лайн резервирования, являются по сравнению с GDS предоставление визовой поддержки, больше мобильности каких-то изменений к  дополнению услуг, это, безусловно, поддержка туристов непосредственно на месте пребывания. Это удобство и достаточная мобильность в платежах. 

Особенно это актуально для России, где у нас, всем известно, нет еще развитой системы и доверия к оплате кредитными картами через Интернет. И, безусловно, визовая поддержка по всем направлениям – это еще большая проблема для GDS, которую в ближайшее время они, безусловно, не решат.

Другим основным преимуществом на сегодняшний день у туроператоров по отношению к системе резервирования является принцип ценообразования. Если GDS изначально как бы являлись системами внутреннего бронирования авиакомпаний, а потом это маркетинговая сеть, в итоге они превратились в своеобразную маркетинговую сеть по распространению услуг, средств размещения, объединяя все средства размещения по всему миру и идя от их официальной стоимости, т.е. все знают, что бронирование происходит в основе по своей официальной стоимости. Во всяком случае, это еще год назад по официальной стоимости гостиниц и оттуда уже идет какая-то минимальная комиссия иногда от 6 до 12%, в то же время операторы идут совсем другим путем.

Они идут от абсолютного нуля, т.е. каждый контракт, который они заключали и отрабатывали годами с гостиницами, налаживали связи,  идет как бы от абсолютного нуля. Скажем, эти скидки могут достигать даже иногда 70-90 % от официальной стоимости гостиницы.

В итоге с интересом оператора, с интересом даже 1-2 посредников и с учетом интереса конечного агента-продавца стоимость конечная гостиницы для клиента зачастую все-таки является значительно ниже, чем можно забронировать, найти через любую систему GDS.

Таким образом, на сегодняшний день туроператоры все-таки выглядят более интересно, во всяком случае, что касается российского рынка по отношению к GDS. То есть всеми системами GDS, их возможностями по резервированию в режиме реального времени как бы  пользуются реально в редких случаях, когда соответственно нет необходимости в визовой поддержке. Либо это какие-то крупные корпорации, имеющие представительства здесь, которые пользуются на основе контрактов, имеющихся у головных офисов системами  распределительными.  Наш рынок – рынок основной, к которому мы привыкли – туроператор – турагент –  в ближайшие годы все-таки будет базироваться на стандартных взаимоотношений, к которым мы привыкли. Как раз система он-лайн резервирования будет полностью зависеть от туроператоров, от этого пути, по которому пойдут они.

Как бы там ни было сегодня, по прошествии З-4 лет, после появления первых систем онлайн резервирования,  нет уже вопросов ни у агентов, ни у операторов в их удобстве, в их необходимости. Таким образом, система он-лайн резервирования на сегодняшний день является своеобразным инструментом, что называется обоюдовыгодным контрактом, обоюдовыгодной целью как для агентств, так и для операторов, в итоге для конечных пользователей.

В конечном итоге это выгодно всем участникам рынка. И на сегодняшний день никто не ставит это под сомнение. В принципе можно представить, как будет выглядеть рынок буквально через 2-З года, особенно благодаря появлению и активному распространению в последний год нового формата передачи данных XML. Это гибкий формат, т.е. это новое поколение абсолютной передачи информации, которая позволяет на выходе конечному потребителю получать ту информацию, которую он хочет видеть. Представляя интересы крупнейших английских гостиничных брокеров, благодаря XML  мы, единожды программируя те информационные ресурсы, которые они имеют, получаем на нашем интерфейсе соответственно то, что мы можем предоставить нашим агентам, то, что мы хотим видеть, от русифицированного формата – форм заявок, описания отелей с учетом наших интересов, с учетом интересов агентств. В общем, это очень удобно и, безусловно, это прорыв.

Туроператор благодаря технологии XML, в том числе, будет стремиться соответственно к полной автоматизации работ, к полной автоматизации бронирования, когда туроператор по сути будет заинтересован в содержании  только следующих служб: это контрактный отдел, отдел содержания, поддержания баз данных, соответственно отдел, который занимается заключением договоров, обработкой цен и занесением информации в базу данных.

Эта база данных благодаря XML будет поддерживать в режиме он-лайн автоматически обновленную информацию по всем терминалам, по всем сайтам турагентств по всей территории России. Плюс соответственно бухгалтерия, администрирование и, собственно, роль менеджеров по бронированию, которые сейчас есть у каждого оператора, сводится только к отслеживанию своевременности платежей. В общем-то на себя это может взять бухгалтерия. 

Туроператоры в этом, безусловно, будут заинтересованы, поскольку всем понятно, каждый человек сможет обрабатывать значительно большее количество информации, значительно большее количество заявок, т.е. цель туроператора дать агенту максимальный продукт, чтобы исключить собственные ресурсы на пути турагента – конечного поставщика услуги.

В свою очередь турагентство будет стремиться к получению полного доступа ко всем возможным ресурсам абсолютно благодаря тому же XML. То есть благодаря XML на одном по сути экране турагентство в ближайшем будущем сможет иметь доступ ко всем возможным ресурсам, существующим на рынке, в первую очередь это самая низкая цена на одном экране от всех возможных поставщиков на рынке, наличие мест.

Являясь представителями четырех крупнейших брокеров мировых в России, мы задались целью объединить все ресурсы брокеров в одно целое. Благодаря  XML сегодня это возможно. По сути, благодаря XML  наш ресурс получается единым, будучи агентами всех крупнейших брокеров, мы становимся  сильнее наших же поставщиков, т.е. наш ресурс становится в 2 раза больше по количеству отелей, чем у каждого из них отдельно взятых, т.е. у кого-то закончились места, из них отдельно взятых, у нас они еще есть. У нас цены ниже часто на некоторые отели, чем у кого-то из поставщиков, т.е. всегда мы можем предложить лучшую альтернативу.

Опять же, не было бы  XML, мы не могли бы даже об этом мечтать.  Вот, собственно, и все. Я бы еще раз хотел обратить внимание на XML как новую информацию, стандарт передачи информации, на возможности дальнейшего развития использования именно этой технологии.

ПРЕДСЕДАТЕЛЬСТВУЮЩИЙ

Спасибо большое.

Илья Уманский, Группа компаний  «РВБ-Алеан»

И.УМАНСКИЙ

Добрый день.

Я тоже хотел бы присоединиться к поздравлению всех с наступающим праздником. Переходя к докладу, хотел бы сказать, что наша компания является туроператором по внутреннему туризму.

Компания, помимо туроператорской деятельности, продвигает на рынке свою систему бронирования в режиме он-лайн, с помощью которой мы реализуем свои туры.

В 1997 г., когда мы вышли на рынок с этой системой бронирования, сталкивались с разными мнениями, немного не понимали нас, но наше руководство видело линию, по которой надо было двигаться. В течение времени по прошествии этих лет система позволяет бронировать в режиме реального времени туры через Интернет, через наш сайт.

В течение некоторого времени, когда Интернет стал более доступен для турагентств, когда иметь компьютер с Интернетом в офисе вошло в правило, когда агентства поняли эффективность работы через Интернет, поняли эффективность работы через он-лайн, произошел перелом в работе.

В настоящее время на сайтах турфирм можно встретить различные системы бронирования мест в отелях. И это уже никого не удивляет, и это уже привычно. Системы бронирования туров встречаются как на сайтах туроператоров, так и на сайтах турагентств. Как правило, после словосочетания «система бронирования» стоит громкое слово «он-лайн». К сожалению, за редким исключением подобная система бронирования работает в реальном времени лишь формально. 

С чем связано такое мнение? В первую очередь с тем, что на рынке не развиты различные платежные системы, в частности, такие, как пластиковые платежные карты и т.д., которые позволяют внести какую-то предоплату за выбранный тур. Без этого пользователь, сделавший бронь, по сути, не несет никакой ответственности за это бронирование. А вы понимаете, что держать бронь, без каких-либо гарантий, в пик сезона – это довольно-таки накладно и рискованно. И получается то, что подобные системы, которые встречаются на этих сайтах, работают в такой форме заявки, когда человек на сайте заполняет какую-то форму, отсылается эта форма менеджеру по электронной почте, обычно она представлена в виде электронного письма. И менеджер уже обрабатывает. Т.е. условно назвать это он-лайн бронированием, конечно же, нельзя.

Что касается систем бронирования, представляемых туроператорами. К сожалению, тоже встречаются псевдо-он-лайн системы. Они больше работают в режиме офф-лайн. Офф-лайн бронирование, по сути, ничем не отличается от бронирования по факсу, так как заявка на бронирование приходит в виде электронного письма также на почту туроператору, и также менеджер обрабатывает эту заявку. Единственным отличием является то, что эта заявка оформлена по определенному шаблону, заполнены все графы, и это удобно для обработки уже менеджером туроператорской фирмы. Минус здесь тот, что срок обработки такой заявки не будет чем-то отличаться, нежели такая заявка придет по факсу и будет также обработана. 

Наиболее продвинутые операторы предлагают турагентам использовать их системы он-лайн бронирования. Данные системы могут себе позволить только крупные туроператорские компании. Связано это только с тем, что разработка таких систем требует серьезных инвестиций денежных, о чем как раз и говорилось.

Основное отличие, в чем плюс этих систем он-лайн бронирования? Они понятны, но еще раз хотел бы акцентировать внимание. В первую очередь это бронирование 24 часа в сутки. Особенно это актуально для турагентств, которые располагаются в других часовых поясах. Мы работаем по внутреннему туризму. И основная масса таких агентств, которые реально через нас бронируют, они располагаются действительно в регионах. И им это удобно, потому что вы сами понимаете, что здесь сокращаются различные затраты на телефонную связь, а отправка факсом – это значительно. Важно то, что подобные системы позволяют предоставлять наиболее точную и наиболее оперативную информацию, во-первых, о самих объектах размещения. И самое главное, в чем особенность, это то, что информация о наличии мест наиболее точная и наиболее быстро обновляемая.

Также работа через систему он-лайн агентству позволяет получать подтверждение бронирования моментально. И что еще интересно при работе с подобными системами, это оперативная работа с клиентом. Здесь можно представить, как клиент приходит в офис, и на экране компьютера показываются предложения туроператора, затем в течение 5-10 минут показывается наличие мест, показываются фотографии. В течение 5-10 минут вносятся паспортные данные, реквизиты туриста, и места в течение минуты забронированы. Остается последний штрих – это распечатать на принтере у себя же в офисе ваучер, вручить его туристу, получить с него деньги, и все. И весь процесс реализации тура закончен. Остается только распечатать счет в этой же системе и оплатить по нему туроператору.

Вот по такой схеме работает наша компания.

ПРЕДСЕДАТЕЛЬСТВУЮЩИЙ

Спасибо.

На мой взгляд, сейчас очень животрепещущая тема для многих участников туристического рынка. Так или иначе, об этом говорится. Сергей Аримов, президент АСТТ, генеральный директор компании «Аримсофт» и создатель известного туристического портала «100 дорог», по вопросу «Тревел-ХML», стандарт обмена информацией между туристическими компаниями. 

С.АРИМОВ

Уважаемые коллеги, друзья,

Так получилось, что всю основную бизнес-составляющую жизни мне приходилось заниматься тем, чтобы думать о том, что бы такого интересного придумать для турфирм, чтобы им было полезно, и нам заработать какую-то денежку. И вы знаете, чем дальше, тем сложнее. Рынок становится все более ровный. Т.е. трудно найти те ниши, те закорючки, за которые можно зацепиться и что-либо вытянуть. И живя в таких условиях, тем не менее, и наша компания, и члены Ассоциации продолжают работать, и мы надеемся, мы все больше и больше сделаем для вас приятного,  неожиданного и интересного.

Рассматривая вопросы о взаимодействии на рынке туристическом, мы обратили внимание на то, что... Не совсем верно сказано, что “обратили внимание”, это и так всем ясно, что рынок этот - по сути информационный. Т.е. по большому счету любая туристическая компания – это всего лишь информационный посредник между клиентом и объектом размещения или перевозчиком. В туризме ходят очень большие информационные потоки, которыми необходимо управлять, которыми необходимо как-то пользоваться.

Мои коллеги говорили об автоматизации туристической организации. Что происходит на этапе автоматизации? Данные вводятся в систему, они как-то обрабатываются, контролируются. В итоге надо эти данные передать очередному посреднику. Или турагентством – туроператору, или туроператору – объекту размещения. И данные при этом чаще всего принимают форму, не готовую для машинной обработки, т.е.  факс, электронное письмо посылается очередному посреднику, который его разбирает, контролирует и опять, чаще всего, используется ручной ввод, вводит в какую-то свою систему, если она у него есть. Т.е. получается даже не двойная,  а тройная, четвертная обработка одних и тех же данных. При этом на самом деле всем понятно, было бы хорошо иметь такую вещь, которая позволяла бы эти данные вводить в таком формате, который потом можно использовать при машинной обработке. Причем, что это будет за формат - не очень важно. Важно то, чтобы он был всеми принят и всеми использовался.

Так мы и стали говорить о «Travel XML». Причем мы не были какими-то новаторами. По этому пути движется весь мир. 
Почему XML. Сам формат, в некотором плане, скажем так, избыточен. Т.е. данные, передаваемые  в XML формате, имеют больший размер, чем какие-то другие сжатые форматы. Но при этом надо помнить, что есть очень много средств для обработки  XML. Т.е. на этапе получения информации, обработать ее легко, так как уже сделано много приложений, которые на 80% умеют ее использовать, и разработчику остается только вложить свои 20% и сделать бизнес-составляющие, которые предоставят возможность использовать эти данные. Кроме того,  XML – это сейчас модное слово, которое легко продвигать, легко об этом говорить, и все где-то уже это слышали, понимают, что «правильной дорогой идем товарищи». Поэтому появился «Travel  XML». 
На сегодняшнем этапе загвоздка в рамках российского туристического рынка идет на уровне, скажем, больше идеи. Cмысл разработки был в чем – создать ряд документов, которые описаны в этом стандарте, и предложить рынку их использовать. Т.е., допустим, документ, прайс-лист от туроператора до турагента. Т.е. посмотрели туроператоры, сказали, да, хороший документ, мы готовы свою систему отстроить так, чтобы она выдавала в этом формате прайс-листы. Дальше, если агент имеет программу, которая понимает этот документ, он, получив документ, просто вставляет его туда и уже там использует и т.д. Столкнулись мы с тем, что возникает целый ряд противоречий между участниками рынка, связанными, прежде всего, с боязнью потерять своих контрагентов. Т.е. туроператор думает, ну, сейчас я сделаю прайс-лист в формате «Travel  XML», разошлю своим клиентам, и тут же, скажем, мой конкурент может получить и более легко будет анализировать мою ценовую информацию, изменить свои цены на пару долларов и разослать теми же агентам. При состоянии рынка, когда турпродукт у меня и у конкурента, практически, ничем не отличается, мои агенты могут уйти к моему конкуренту. Такого плана вещи случаются, и это является на сегодняшний день, мне кажется, основным препятствием. Плюс еще не все разработчики до конца оценили важность или даже не важность, а сиюминутность этого решения, т.е. что сейчас уже пора этим заниматься. Все знают и понимают, что это когда-то будет и каким-то образом будет. Но приложить руку сегодня к этому, не каждый стремится. Тем не менее, я думаю, надеюсь на это, что это придет, и от этого никуда не деться.  Я просто призываю всех зайти на сайт www.travelxml.ru. посмотреть,  что описано, ознакомиться с документацией и вместе с нами продолжать движение.

В принципе по поводу «Travel  XML» особо мне говорить больше нечего. Я думаю, вы все согласитесь со мной, что вещь нужная, и это является тем клеем, который связывает все те решения, о которых говорили сейчас все практические участники, включая и представителей «Комстар». Потому что это то, что связывает эти кирпичики.

Пользуясь случаем, разрешите я расскажу еще об одной технологии, которой мы тоже занимаемся. Разрабатывая в своей компании сайты туристическим компаниям, мы столкнулись с определенной сложностью при разработке. С одной стороны, если сайт делать очень простым, то он не позволяет часто меняющуюся информацию оперативно обновлять на сайте. С другой стороны, если делать сайт сложным и продвинутым, то разработка получается достаточно дорогой, и небольшие турагентства не готовы оплачивать такую сложную работу. Мы подумали, почему бы не сделать готовые решения, которые предложить как наборы специализированных туристических модулей, которые при разработке сайта можно просто включить, и они будут по уже 1 раз запрограммированными алгоритмами выдавать для каждого агентства необходимую информацию. Назвали мы эту технологию «TourEngine». Она, практически, еще не началась рекламироваться. Но я думаю, в ближайшее время вы увидите информацию, почитаете о ней. Т.е. смысл ее в чем – что вы получаете хостинг сайта от известной на туристическом рынке компании, причем, стоимость хостинга такая же, как, практически, у любого провайдера, т.е. не принципиально дороже. Но,… в дополнение к хостингу вы получаете целый набор модулей, который позволяет вам буквально в течение дня сделать сайт, на котором нажатием одной кнопочки у вас получаются целые разделы, такие например как «Страноведение», который просто берется из базы. Описания стран одинаковы для всех. Причем если вы хотите добавить свою статью о стране, вы можете дописать ее, и она появится там. Вы получите нажатием кнопочки раздел по новостям, который будет каждый день обновляться, и туристические новости, собираемые со всего Интернета, будут на вашей странице. И т.д. Раздел по турам, авиабилетам, в которые вы можете заходить каждый день, обновлять. Вот такая интересная штука.

И в итоге я еще раз хочу сказать, надейтесь на нас, на разработчиков, и мы постараемся ваши надежды оправдать.

Спасибо.

ПРЕДСЕДАТЕЛЬСТВУЮЩИЙ

Спасибо большое, Сергей.

А сейчас с особым удовольствием я хочу предоставить слово Григорию Валентиновичу Антюфееву, председателю Комитета по туризму Правительства Москвы.

Г.АНТЮФЕЕВ

Добрый вечер, уважаемые коллеги.

Во-первых, приятно, что угадали тему, так много собралось участников. Это у нас 4-я конференция в году, завершающая. Она оказалась такой многочисленной.

Я, может быть, начну с того, что нас отличает. Вы в той или иной степени друг по отношению к другу. А наша задача – помогать вам. Т.е. я не конкурент каждому из вас, сидящему здесь в зале. Поэтому, скажем, говоря о современных информационных технологиях в туризме, не могу не сказать о том, что еще года 3-4 назад мы начинали с того, что понимая важность этого вопроса, всерьез занимались развитием этого направления.  Сегодня у нас уже создан и практически действует Туристский информационный центр Москвы. Центр уже нужно сегодня посетить и посмотреть его, и кто-то, наверное, его уже видел. Мы его в мае на выставке МИТФ в Гостином Дворе демонстрировали. Создан первый этап. Еще два этапа предстоит выполнить. Довольно большая работа. Инвестируются значительные средства в развитие Информационного центра. Я, может быть, не буду останавливаться детально на работе собственно Центра, у нас здесь есть представители разработчиков. Они на ваши вопросы могут точно и полно ответить. Но скажу, что получилось солидное предприятие, которое я призывал создавать  на паях совместно года 3 назад крупнейших московских туроператоров. Тогда интерес был, но как-то не все понимали, что зачем. Сегодня можно уже говорить о том, чтобы во второй раз пригласить к сотрудничеству, потому что на каждую отдельно взятую туристическую компанию, сколь бы она велика и солидна на рынке не была, трудно самостоятельно решать ряд таких вопросов, которые можно решить в содружестве. У нас дверь открыта всем желающим, поэтому каждый может пойти и найти ту форму сотрудничества, которая устроит его. Мы не ставим себе целью увеличение прибыли или борьбу за место на рынке. Наша задача – помочь туроператорам развиваться, потому что в этом и состоит задача отраслевого органа власти по туризму – развивать рынок. Развивать, делая его современным, во-первых; во вторых – добиваться прежде всего увеличения въездного туристского потока. У нас в прошлом году было 10-12% роста въездного туристского потока в Москву. В этом году еще рано подводить итоги. Но за 1 полугодие, за 6 месяцев, плюс 13% – это данные Федеральной пограничной службы и Госкомстата России. Поэтому есть где сотрудничать, есть что делать вместе. Поэтому посмотрите, ознакомьтесь с Центром. Может быть, кто-то из вас найдет для себя что-то интересное. Хотя, конечно, прежде всего задача Информационного центра – работать на внешний «промоушен», на рекламу, на пропаганду. Но в нем будет и департамент статистики. У нас сегодня в стране нет фактически статистики в туризме. Настолько разрозненная, настолько неточная, по маленькому количеству параметров. Поэтому тут предстоит много сделать еще. Хорошая статистика – это тоже хороший инструмент при принятии правильных решений. Поэтому, может быть, не в качестве выступления, а в качестве предложения в тему с учетом тематики нашей сегодняшней конференции хочу обратить внимание на Туристский информационный центр, созданный Комитетом по туризму Правительства Москвы.

Сегодня некоторые выступающие начинали свои выступления с того, что поздравляли всех со Всемирным днем туризма. Четвертый год в Государственном центральном концертном зале «Россия» мы празднуем Всемирный день туризма. В этом году исключения не будет. В пятницу в 19 часов вечера начинается вручение премии «Путеводная звезда», бронзовых статуэток авторской работы Зураба Церетели. Приглашены все практически крупные, средние и мелкие участники гостинично-туристского комплекса Москвы. Хотя у нас будут гости не только из Москвы, а из регионов Российской Федерации. Участвуют 22 страны, представляя себя в качестве самостоятельных таких экспозиций в фойе ГЦКЗ «Россия». Приглашены Послы и министры иностранных государств. Поэтому приглашаем всех, кто еще не успел попасть на этот вечер, время есть, мои коллеги предложат  желающим билеты. Это наш профессиональный праздник – праздник отрасли. Это возможность всем собраться вместе, также как есть возможность собраться вместе сегодня и обсудить один из вопросов развития туризма и информационные технологии.

А сейчас мы, наверное, начнем обсуждение по прозвучавшим докладам. Мы обменяемся мнениями. Возможно, какие-то будут вопросы. Мы постараемся на них ответить. По завершении фуршет, который фактически тоже будет продолжением возможности общаться друг с другом. Думаю, что такие встречи нужно делать на регулярной основе. И когда собираются вместе столько профессионалов, то и возникает правильное определение, куда двигаться,  правильное направление движения. Поэтому желаю успехов всем участникам конференции и приглашаю к обсуждению.

ПРЕДСЕДАТЕЛЬСТВУЮЩИЙ

Спасибо большое, Григорий Валентинович. А мы сразу, наверное, я от лица Ассоциации содействия туристским технологиям скажу, что мы готовы всячески участвовать в подобного рода конференциях, потому что для нас живое общение  с профессионалами бизнеса как раз создает то направление, в котором следует двигаться.

Вопросов было много, интересная тема была по поводу заказного софта, иностранного программного обеспечения. Тема ХМL,  ASP-технологии. Я надеюсь, что вопросы есть, и очень хотелось бы их услышать. Или в  качестве ремарок и реплик, пожалуйста.

_________

У меня вопрос к Эльдару Мусину. Эльдар, по АSР-технологиям. Я понял, предлагаются уже какие-то АSР -решения для туристического бизнеса, уже разработанные, или это в плане?

Э.МУСИН

На рынке существует уже год программа «Комтур». Ознакомиться с ее функционалом можно на сайте komtur.ru. Это софт, разработанный совместно с компанией «Комстар» как основным заказчиком данного программного продукта. И в настоящий момент он прошел опытную эксплуатацию и вышел уже на промышленную эксплуатацию. Софт позволяет... То, что он позволяет, вы прочитаете в брошюрах. Практически это полная автоматизация туристической деятельности как туроператора, так и турагента с выпиской документов, и все, что необходимо для рынка, там присутствует. Это и выписка первичных документов, анализ финансовой деятельности, все это есть. И в принципе для как раз такой сетевой деятельности, которой занимается компания «Куда.ru», на мой взгляд, этот софт более чем подходит. Плюс ко всему использование достаточно передовых технологий позволяет включаться в любые протоколы передачи данных, будь то XML. Один из вариантов передачи данных – это работа системы «Галилео», т.е. там есть XML-стандарт. И в подходе к стандартизации мы избрали самый простой путь. Это работа  с GDS-ми, где все стандарты уже давно описаны и стандартизованы. Основная проблема во всех стандартах, данный софт охватывает массовый туризм, т.е. туристический рынок с точки зрения массового туризма, потому что GDSы – в основном индивидуальные туры, если можно так назвать гостиницу, авиаперелет  и какие-то дополнительные услуги, которые можно там заказать.

В массовом туризме все намного сложнее. Т.е. туроператор должен не только ввести, на эту цену рассчитать всю цепочку, но еще и выдать все это агентам, получить заявки по этим агентам, и как уже было сказано, с точки зрения он-лайн бронирования должен сию секунду подтвердить по GDS-овским стандартам это 7 секунд. 7-секундное подтверждение можно получить, только имея статус некоего квотированного ресурса.

Все, что есть, на сегодняшний день работает И дополнительную информацию можете посмотреть на сайте.

_________

Это решение предлагается для туроператоров или для турагентов?

Э.МУСИН

Это решение предлагается для туроператоров, но в принципе турагенты могут им пользоваться. Стоимость достаточно, на мой взгляд, символическая.

_________

Много ли сейчас участников-туроператоров?

Э.МУСИН

На сегодняшний день в системе 4 участника-туроператора. Система только-только начала выходить на рынок.

Вопрос к представителям компании «Авантикс» о платежных системах.

С.Бахтин

Добрый вечер, с праздником всех наступающим.

Прежде чем говорить о платежных системах, вопрос очень трудный, и для всех он очень важный, и одна компания его никогда не решит, как бы она ни хотела, я хотел бы остановиться на двух моментах, которые, может быть, мы не затронули. Частично затронули, частично нет. Мы столкнулись с ними в своей работе. Если мы не обратим все совместно на это внимание, то мы не решим проблему ни эффективной работы, ни автоматизации полной, ничего дальше.

Первая проблема, которая нас взволновала, – некоторая финансовая сторона. Вы знаете, что многие фирмы, в основном мелкие фирмы, работают до сих пор на нашем рынке, как здесь говорили, в сером, в черном, непонятно в каком цвете. Вся автоматизация сейчас сводится практически до информационной автоматизации. Т.е. туроператоры предоставляют информацию агентствам, они выбирают подходящий тур, вкладывают деньги от клиента в карман и несут это туроператору. Автоматизации полной мы таким образом никогда не достигнем. И эффективной работы ни туроператора, ни турагента никогда не будет. Предлагая работу агентствам в белом, нормальном, легализованном виде, мы имеем отрицательный отклик. С частными лицами, проблем у нас нет. Но с субагентами, с маленькими туристическими агентствами – полное недопонимание и отсутствие какого-то бизнеса. Они практически отказываются работать в данном варианте.

Отсюда вопрос платежных систем. Пока будет у нас рынок в основном на 80-90%  вчерную работать, никакой автоматизации и эффективности мы не получим.

Вторая проблема – это, конечно, стандартизация подходов, о которой мы говорили. И спасибо Сергею Гурьевичу, он на этом акцентировал внимание. Даже с одним XML мы вопрос до конца опять же не решим, потому что автоматизация туроператорской деятельности подразумевает не только обмен XML-информацией на уровне управления процессами поставления информации, учета и т.д. Но это и автоматизация, стандартизация этого процесса на уровне, скажем, не дистрибьюторской системы, когда это идет к клиенту, и также на уровне бэк-офиса, т.е. когда нужно учитывать и в бухгалтерию звонить. Все компании пользуются практически равными системами учета, бухгалтерского учета, дистрибьюции. Свести это воедино – практически на рынке этого сделать невозможно. Отсюда также проблема с платежными системами косвенно связана. Не будет единства, стандартов единых в учете, в бухгалтерском учете, во внутреннем учете, в дистрибьюции, не будет тогда работать никакая платежная система.

Что сейчас предпринимает, какие усилия «Авантикс» в этом плане? Мы заключили договор со Сбербанком в плане получения платежей в любой точке России через Сбербанк. Это в виде коммунальных платежей, когда человек распечатывает у себя в Интернете извещение, идет в банк ближайший, сберегательную кассу бывшую, и оплачивает. Единственная проблема в том, что информация приходит с задержкой от самого Сбербанка. В этом есть пока проблема. Здесь банки нам должны помочь в этом плане. Мы развиваем свою собственную систему, так же, как некоторые компании, туроператоры крупные, как «Мир Аэрофлота», свою кредитную карточку. Это не кредитная карточка, это как бы платежная карточка, которую мы выдаем при любом заказе любому клиенту бесплатно. Привлекая, таким образом клиента на бронирование через Интернет и оплату через Интернет по этой карточке. Весь мониторинг этого процесса берет на себя банк. Банк сейчас идет на это.

Кроме того, есть системы карточной оплаты – это «Рапидо», еще ряд систем, которые также мы используем в своей работе.

И то же самое, это Интернет-автоматизация систем платежей с помощью обычных кредитных карт, что на Западе развито, также у нас применяется. Мы все известные способы оплаты применяем полностью, заводя их в Интернете как одну из опций. И клиент сам выбирает эти опции. Наличными, по банку, кредитной картой, через систему «Рапидо», через Сбербанк и т.д. Он сам выбирает, и сам принимает ту систему оплаты, которая его устраивает.

______

Извините. Если не секрет, какие-то статистические данные, как люди платят сейчас?

_________

В основном корпоративный клиент платит по банку, через курьерские компании, частное лицо, которое бронирует через Интернет, платит наличными. Через Сбербанк платежей пока мало. Но это мы только начинаем распространять эту систему.

ПРЕДСЕДАТЕЛЬСТВУЮЩИЙ

Спасибо большое.

Есть еще вопросы какие? Да, пожалуйста.

Вопрос: Вы смотрели международные стандарты?
ПРЕДСЕДАТЕЛЬСТВУЮЩИЙ

Я думаю, что Сергей Аримов ответит на этот вопрос.

С.АРИМОВ

Да, мы рассматривали. Стандарт называется - «Open Ttravel XML». Мы смотрели версию, примерно, годичной давности и поняли для себя, насколько он сложен и сильно оторван от реалий нашего рынка. Мы решили начать с чего-то более простого, и это оказалось тоже не так просто. 

ПРЕДСЕДАТЕЛЬСТВУЮЩИЙ

Я попробую еще сказать. Сначала мы взяли этот «open travel», как Эльдар Мусин говорил, что стандарты на самом деле существуют, но стандарты на самом деле касаются стандартов, описания индивидуальных туров... Мы же пытаемся решить вопросы, которые бы помогли нам описать стандартные предложения по массовым направлениям. Т.е. то, что является самым актуальным для турагентств на сегодяншний день. Т.е. есть Испания, есть Греция, есть Турция, есть Египет. И предложения, которые делаются стандартные, пакетные, очень легко описываются более простым стандартом. И при этом, как Сергей уже говорил в своем докладе, что ХМL, в общем достаточный объем хранения, он большой. Поэтому, если туроператор делает свое спецпредложение; т.е. некоторые туроператоры сейчас так делают, что они берут свое спецпредложение, плюс к этому прицепляют файл в XML-формате, для того, чтобы агентство, которое владеет инструментом, который позволяет закачать к себе в систему этот  XML-формат, имел возможность это сразу же увидеть. И поэтому мы несколько обрубили, при этом вопрос того, каким он должен быть, он открытый. Формат открытый. И к чему хочется призвать,  что он есть. И есть какие-то разработки под этот стандарт. При этом все готовы творчески его осмысливать, добавлять. Т.е. изначально, когда «Гринекс» обсуждал этот вопрос, там были внесены существенные изменения. Сейчас он вроде как стабилизировался, и на его основе делаются какие-то разработки.

Т.е. на сегодняшний день есть решения, которые позволяют из туроператорского программного обеспечения выгрузить предложение в XML-формате, легко загрузить это предложение для турагенства, затем сформировать из турагентского  программного обеспечения заявку в формате XML, и эту же заявку загрузить в базу данных туроператоров.

При этом когда, говорил Илья Уманский об он-лайне – он-лайн хорош чем,  что в он-лайне турагентство моментально взяло из блока нужный пакет или составляющий пакет, перелет, гостиницу, и все получилось.

На самом деле, мне кажется, гораздо удобнее было бы, если бы турагентство  – плюс ко всему, к  он-лайн бронированию это решение тоже существует – имело возможность скачать немедленно эту информацию о том, что ты зарезервировал себе в систему. Так как туроператоров много, то эта информация должна храниться. Если турагентства, то, с чего я начинал говорить, обладают уже неким объемом  продаж, то этот объем надо контролировать. Надо знать, сколько мы должны одному туроператору, с кем удобнее работать, с кем  менее удобно работать. Я имею в виду финансовую составляющую.

Вот такой ответ по поводу «Тревел-XML», изучения опыта международного.

С МЕСТА – НЕ СЛЫШНО

_________

Я скажу так, что идеальных фирм у нас очень мало. Но зная, несколько, на мой взгляд, т.е. возможности информационных технологий, опять же не все это могут позволить, когда партнер зарубежный один, и скажем так, когда это собственность одной компании, то в принципе установив одинаковое программное обеспечение у принимающей стороны и туроператора и соответственно понимающее программное обеспечение для агентств, для сети агентств, получается так, что это реально работающая система,  вот она есть. Но опять же говорю, что она не может работать, когда туроператор работает  с несколькими партнерами, принимающими сторонами. Или с отдельными отелями. Т.е. цены вводятся на отели, но эти цены вводятся принимающей стороной. Затем делается марк-ап для различных направлений. Т.е. работает принимающая сторона, не только с Москвой, но и с Киевом, с Ригой, с Якутском и т.д.

Эти цены приходят, предположим, в один из офисов с марк-апом в Москву, добавляется перелет – виза, формируется пакет, этот пакет в формате, т.е. так как программное обеспечение одинаковое, то на уровне стандартных средств любой профессиональной базы данных: либо Оroсovo, либо Ingres, либо Microsoft-XQL, возможно, реплицировать эти данные в том объеме, в котором это нужно делать.

А далее, когда пакет уже сформирован, когда добавлены составляющие: перелет, страховка и т.д., – этот пакет формируется уже в формате Тravеl-ХML и в формате Тravel-XML становится доступен тем агентствам, которые работают по этой схеме.

Далее. Введя эту информацию, т.е. отправив это агентствам, агентства формируют заявку в своей системе и отправляют. Это все проходит точно так же обратным потоком. То есть попадает сначала к туроператору, потом за счет автоматических систем репликации попадает к принимающей стороне. То есть та проблема, которая актуальна для агентств, решается моментально. Во-первых, скорость прохождения заявки с ее подтверждением.

И второй вопрос. Когда я говорил, если туроператор делает сеть собственных агентств. Если туроператор уполномочивает турагентства в выписке своих собственных документов, так как это его собственная сеть, то это по большому счету мечта туристов. То есть как частное лицо, что прежде всего в работе с агентствами раздражает. Что ты отнес деньги, ты ждешь сначала подтверждения, потом ты ждешь документов. То есть соответственно и турагентство тоже должно ехать к туроператору, везти деньги, получать документы, документы не в тот день, в другой день.

А при такой схеме турист пришел в агентство и тут же получил все документы. И та же самая система создается, когда работает сеть туристических агентств с одним собственником. Здесь так как масса достаточно серьезная, то я уверен, что «Машина времени», «Магазин горящих путевок» уже в состоянии, если бы это была не франчайзинговая сеть, если бы это была сеть единого собственника, договориться, что вы нам даете бланки строгой отчетности от вашего имени, но мы своим агентством за счет ваших объемов даем возможность печатать ваши ваучеры, ваши авиабилеты на чартерные рейсы и т.д., и т.д.

Так как эта идея давнишняя, все, что мы обсуждаем, уже давно внедрено и давно работает, у нас чуть-чуть, а не у нас – все работает. И никаких сомнений нет, что это заработает и у нас, просто весь вопрос срока, консолидации рынка, консолидации каждого конкретного участника рынка, начиная с агентства, которое использует какое-то программное обеспечение и говорит, что мы знаем, что есть Travel-XML. Да, мы готовы его принимать у себя. Чем больше та критическая масса, которая готова воспринимать этот стандарт, будет это тот стандарт, который разрабатывался тогда, или это будет другой  стандарт, но так или иначе он будет.

Сейчас все идут каким путем, те же самые пейджеры, еще что-то. Договариваются с туроператором, что вы нам только не меняйте формат присваиваемых спецпредложений, т.е. если в Excel, то пусть это будет вот такая таблица, а уж мы тогда конвертируем это  в  тот формат, который понимается нашей системой. 50 – это большая цифра, конечно, пусть 50 туроператоров, и для каждого надо написать конверты. Это берут на себя какие-то компании: Интернет-пейджеры и еще что-то. Но это в любом случае не выход. Все это будет появляться, все это будет двигаться. Программное обеспечение никогда не будет одно. Так или иначе, опять же возвращаясь к тому, хотелось, чтобы работали на нашем программном обеспечении, но жизнь показывает, что и программное обеспечение, разработанное самой фирмой, вполне работоспособно. То есть всегда будут разные продукты, но стандарт нужен один – это факт. Но оттого, что мы декларируем, что это факты, и ничего не делаем, в общем ничего в ближайшее время не изменится.

Пожалуйста, вопросы еще.

МОРОЗОВ Михаил

Я являюсь представителем как раз образовательной структуры, которая занимается подготовкой кадров для туризма, представитель Московского государственного университета экономики и статической информатики и Международного института гостиничного менеджмента и туризма, учредителем которого является этот Университет.

Так вот, у меня в связи с этим вопросы будут, связанные с подготовкой кадров. Во-первых, хотелось бы, конечно, сказать большое спасибо учредителям этой конференции. На мой взгляд, это очень нужная конференция, потому что многие, кто здесь, я смотрю, заканчивали вузы еще в той системе нашей, социалистической. Я помню, когда мы заканчивали институт, приходили на практику, тогда не в бизнес, а экономику, нам говорили: «Забудьте, что вы изучали в институте, сейчас мы вас научим, как это делается».

Сейчас ситуация несколько другая. Сейчас наоборот. Бизнес, и как показывает последнее развитие нашего бизнеса, особенно туристского, что бизнес опережает те проблемы, которые стоят, в частности, говорю о присутствующих вузах, представители которых здесь присутствуют, в общем-то подготовка идет достаточно хорошая в этих вузах, но ситуация сложилась в целом по стране, что как раз сейчас вузы отстают от развития рынка.

В связи с этим у меня такой вопрос к Ассоциации, к президенту уважаемому или к нашему ведущему. Я смотрел, когда вы организовывались, смотрел ваши цели, направления, задачи Ассоциации. Скажем, может быть, сейчас что-то изменилось у вас, какая-то появилась цель. Есть ли такая цель сотрудничества с высшей школой, с подготовкой кадров в той же индустрии? Если такая цель у вас уже появилась или, может быть, в перспективе она появится, то тогда бы хотелось узнать, можно ли на вас рассчитывать, вас теребить не лично, персонально, отдельно или Греценко, или еще кого-то: давайте вместе будем контактировать и т.д.? Может быть у вас в Ассоциации такая проблема возникнет, а с нашей стороны как высшая школа мы, конечно, готовы с удовольствием сотрудничать с вами и совместно вести подготовку кадров, потому что, как правильно сказал наш первый выступающий господин Крылов, он затронул вопрос эффективности. А эффективность как раз особенно сейчас в пору развивающейся экономики решают кадры, которые работают в этом бизнесе.

И очень много вопросов, которые возникают из-за того, что непонимание того, что делается в этом бизнесе, почему это так происходит.

Если мы на ранней стадии подготовки тех же студентов начнем эти вопросы вкладывать в головы наших студентов, то, мне кажется, тогда и турбизнес будет развиваться намного быстрее и лучше. Спасибо большое.

_________

Да, конечно, мы сотрудничаем с вузами. Наши представители читают лекции в учебных заведениях. Кроме того, мы готовим специальные компакт-диски с нашими разработками, скажем так, в академической версии, которые являются частично урезанными, некоммерческий продукт, но готовыми к употреблению для целей обучения.

Плюс материалы. Мы на самом деле не готовили специальных материалов для обучения, хотя давно об этом между собой говорим. Вы не первые, к нам постоянно обращаются с такими вопросами. И мы понимаем, что на самом деле не хватает хороших методических материалов. То есть мы со своей стороны как программисты, не всегда у нас находится время подготовить что-то типа курса, чтобы преподаватель мог не только получить программу, но еще методичку, по которой он мог бы взять и обучить студента. Но тем не менее мы к этому стремимся.  И все-таки, я надеюсь, что у нас когда-то получится что-то более качественное и вы почувствуете нашу пользу для вас. Спасибо.

ПРЕДСЕДАТЕЛЬСТВУЮЩИЙ

Да, пожалуйста.

__________

В рамках того, о чем мы с вами говорили, что МИСИ является ведущим вузом по дистанционному образованию, т.е. через Интернет происходит образование. И, может, в этих рамках мы сможем с вами очень близко сотрудничать. Может быть, не надо будет много бумажных носителей, а в электронном виде это совместно можно производить.

__________

На мой взгляд, что касается дистанционного образования, это самое правильное. Знаете, даже читая лекции в Академии, я должен сказать, что я не профессиональный преподаватель, я не педагог, у меня нет методик, я рассказываю то, что я знаю, то, с чем мы сталкиваемся. То есть всю информацию, которой мы обладаем, надо фильтровать и выдавать в методическом виде. При этом та информация, которой обладаем мы, должна быть дополнена какими-то другими. То есть, наверное, все-таки та старая школа, которая была, начиная от средней, которую заканчивали  мы, и высшей, в ней была какая-то методика и последовательность, которая приводила к конкретной цели.

Сейчас во многих вузах я этого не вижу. Алексей Крылов тоже читал лекции, я говорил, и сказал совершенно крамольную мысль, что менеджеров по туризму можно подготовить за 3 недели интенсивных занятий.

И на самом деле, для того чтобы работать в нижнем звене туризма, вполне достаточно трех недель.  То, что касается дистанционного образования, т.е. образования через Интернет, то здесь, наверное, огромное количество возможностей, есть и демо-версия, которую можно скачать, есть и методички, как работать с этими демо-версиями, есть какие-то материалы, которые мы так или иначе, ассоциация, издает.

Знаниями теми, которыми мы обладаем, мы всегда готовы делиться. Ведь говорится, если оставил у себя, то значит потерял.

ПРЕДСЕДАТЕЛЬСТВУЮЩИЙ

Спасибо большое.

Александр  Галиновский.

А.ГАЛИНОВСКИЙ

Я хочу к этому добавить следующее. Точно так же, как вы просите нас о помощи, точно так же и мы просим вас о помощи. Мы готовы читать лекции, но мы не умеем их читать.

Вы можете поделиться опытом с нами, как читать лекции, а мы поделимся опытом с вами, о чем читать, о предмете обучения. Давайте работать вместе.

__________ИЗ ЗАЛА

Я хотела бы поддержать своих коллег из высших учебных заведений и коллег, работающих с информационными технологиями. Вы знаете, мы испытываем огромнейший кадровый голод менеджеров по туризму, в достаточной, хотя бы в минимальной степени владеющих информационными технологиями. Мы на 99% вынуждены отказывать выпускникам вузов только из-за того, что они не умеют, они не владеют этими информационными технологиями. И мы сами буквально выискиваем по журналам «Турбизнес», «Чук и Гек» и т.п. эту всю информацию, по каплям составляем эти каталоги, лепим, изучаем, штудируем, опять выписываем вопросы и опять возвращаемся, т.е. ходим по кругу. И нам легче взять выпускника компьютерного какого-то вуза, информационного, действительно за три недели накачать его туристическими какими-то технологиями чисто менеджерскими, нежели взять подготовленного менеджера по туризму. И в этом буквально мы ходим по кругу, тупик.

Мы готовы работать с вами технологиями. Мы хотим, мы чувствуем голод, нам это просто необходимо, у нас нет кадров. Поэтому обратите особое внимание туда, если вы хотите, чтобы мы пользовались вашими технологиями более активно.

ПРЕДСЕДАТЕЛЬСТВУЮЩИЙ

Спасибо. Очень ценная ремарка.

Да, пожалуйста.

__________  АСТТ ОТКРЫТАЯ АССОЦИАЦИЯ?

ПРЕДСЕДАТЕЛЬСТВУЮЩИЙ

АСТТ – организация открытая, Некоммерческое партнерство, условия вступления в АСТТ есть на нашем сайте. Недавно, кстати сказать, в Ассоциацию вступило Бюро Интернет Маркетинга. 

И наша главная задача – повышение компьютерной грамотности участников туррынка. Чем выше будет компьютерная грамотность, чем выше будет понимание технологий, тем эффективнее будет турбизнес. На самом деле рынок настолько огромен, и количество задач, которые необходимо решить, настолько необъятно, что силами отдельных компаний решить все эти вопросы просто невозможно.

Поэтому мы просим помощи в этом не только у высших учебных заведений, но и у туроператоров и турагентств.

___________

ПРЕДСЕДАТЕЛЬСТВУЮЩИЙ

Пожалуйста, Александр Борисович.

А.АРТЕМЬЕВ  –  Директор Московского выставочно-конгрессного агентства

Буквально хотел бы несколько слов рассказать о нашей деятельности. Мы созданы по инициативе Комитета по туризму Правительства Москвы. Организуем стенды на туристических выставках, ярмарках и биржах в двадцати странах мира, также в Москве являемся организатором выставки МИТФ в Гостином дворе.

Поэтому тоже хотелось бы, пользуясь случаем, пригласить всех к сотрудничеству, к участию в наших мероприятиях, поблагодарить всех участников за такую активность на сегодняшнем мероприятии. Мы, безусловно, учтем вопрос взаимоотношений учебных заведений, которые работают в области туризма, – а у нас таких порядка 16 факультетов, только в г. Москве  с туристическими организациями при разработке темы следующей нашей очередной конференции. Надеемся, что вы активно примете участие в решении таких вопросов, в обсуждении такой тематике.

И так же, как сегодня многие говорили, поздравить всех с грядущим в пятницу Днем туризма, еще раз пригласить на наш вечер, организаторами которого мы тоже являемся вместе с Комитетом по туризму. Такую информацию вам положили прямо в документы. Поэтому милости просим, будет весело, интересно и будет, собственно, наш такой профессиональный туристический праздник. Билеты здесь в фойе, наши девушки продают, можно приобрести, либо обратиться к нам в офис, на Новом Арбате.

Спасибо еще раз. Надеюсь на скорое и благотворное сотрудничество.

ПРЕДСЕДАТЕЛЬСТВУЮЩИЙ

В заключение я благодарю организаторов конференции по информационным технологиям – Комитет по туризму Правительства Москвы, Московское выставочно-конгрессное агентство, и соорганизаторов – компанию «Комстар» «Интехноком».

И отдельное спасибо хочу сказать исполнительному директору Ассоциации содействия туристским технологиям Светлане Мамоновой, которая взяла на себя мужество отказать очень большому количеству желающих принять участие в этой конференции, но тем не менее, видимо, всегда существуют в середине недели какие-то проблемы, возникающие внезапно, тем не менее, в следующий раз, наверное, пустых мест быть не должно. Спасибо.

