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Весьма широкий спектр актуальных во-
просов, возникающих в процессе эксплу-
атации объекта недвижимости, можно 
решить только с применением бизнес-
процессов и поддержкой информацион-
ных технологий. О внедрении и приме-
нении информационных технологий для 
решения задач facility management и пой-
дет речь в этой статье.

ОБЛАСТИ ПРИМЕНЕНИЯ, ЦЕЛИ И ЗАДАЧИ
У вас большое количество арендных дого-

воров с неуправляемым, просроченным гра-
фиком платежей? Вы не можете оценить опе-
рационные затраты? У вас целый вал жалоб 
от арендаторов на качество обслуживания? 
Вы сомневаетесь в качестве уборочной служ-
бы и технической эксплуатации? Вы не мо-
жете контролировать план выполнения тех-
нического обслуживания? Чем занимаются 
ваши инженеры и аварийные службы для вас 
большой секрет? Вас больше не устраивают 
размеры счетов за коммунальные услуги?

Согласно международной терминоло-
гии, принятой, прежде всего, на европей-
ском рынке фэсилити-менеджмент, выде-
ляют следующие жизненные циклы объ-
екта недвижимости:

• подготовка, проектирование объекта,
• реализация, строительство объекта,
• эксплуатация, управление объектом: 

реконструкция или изменение назначения 
объекта, санация и модернизация объекта, 
снос или утилизация объекта.

В свою очередь эксплуатацию как основ-
ной жизненный цикл объекта недвижимо-
сти разделяют на следующие функциональ-
ные области управления:

• технический фэсилити менеджмент 
(ТФМ) — эксплуатация, обслуживание ин-
женерных систем зданий;

• инфраструктурный фэсилити менед-
жмент (ИФМ) — уборочный сервис, обслужи-
вание инфраструктуры (мебель, двери, окна 
…), вывоз и утилизация мусора, служба прие-
ма, сервис питания, телекоммуникации и пр.;

 • коммерческий фэсилити менеджмент 
(КФМ) — бухгалтерский, налоговый учет, 
управление доходами в части арендного 
бизнеса, расчет с подрядными, энергоснаб-
жающими и коммунальными организация-
ми, администрирование договоров, бюдже-
тирование, управление затратами.

Для наиболее успешного внедрения и при-
менения информационных технологий их ре-
комендуется использовать во всех указанных 
функциональных областях, последовательно 
внедряя комплекс программных продуктов 
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как основу информационной системы. При 
этом цифровые данные об объекте недвижи-
мости как основа построения информацион-
ных систем должны собираться и обрабаты-
ваться на всех этапах его жизненного цикла.

Внедрение информационных систем 
важно для всех сторон, участвующих в 
судьбе объекта недвижимости:

• для собственников, инвесторов, деве-
лоперов (сохранение и повышение доход-
ности инвестиционного объекта недвижи-
мости, контроль затрат);

• для крупных, корпоративных, якор-
ных арендаторов (снижение операцион-
ных затрат, поддержка основных бизнес-
процессов на арендуемых площадях);

• для управляющих, сервисных, компа-
ний фэсилити-менеджмент (обеспечение 
качества предоставляемых услуг на кон-
трактном объекте, организация основных 
бизнес-процессов).

Можно выделить следующие наиболее 
актуальные прикладные задачи для внедре-
ния информационных систем на россий-
ском рынке управления недвижимостью:

• управление арендными отношениями, 
договорами аренды;

• контроль операционных затрат, по-
строение систем типа open-book;

• построение help desk для приема зая-
вок от клиентов, управления нарядами;

• планирование и организация планово-
го технического обслуживания.

Эти и другие задачи можно оперативно, 
качественно и без дополнительных наклад-
ных расходов решить только с использовани-
ем информационных систем. На данный мо-
мент степень автоматизации даже такого кри-
тического процесса, как управление арендны-
ми отношениями, в России остается крайне 
низкой. Даже крупные управляющие компа-
нии в большинстве по-прежнему используют 
Excel-таблицы для построения графика плате-
жей или учета поступлений средств по аренде.  
Таким образом, с учетом кризисного состоя-
ния рынка своевременное, точное управление 
доходами с оперативным, детальным контро-
лем затрат и обеспечением высокого качества 
услуг является сейчас, с учетом кризисного 
состояния рынка, крайне актуальной задачей, 
успешно решаемой только с использованием 
информационных технологий.

ВИДЫ ПРОГРАММНОГО ОБЕСПЕЧЕНИЯ
Для управления недвижимостью суще-

ствуют следующие основные виды про-
граммного обеспечения (ПО): бухгалтер-
ское ПО системы класса ERP, системы для 
фэсилити-менеджмента класса CAFM, 

IWMS, ПО для АСУЗ (BMS). Данные систе-
мы могут представлять собой комплекс вза-
имосвязанных систем, а могут использо-
ваться и автономно, без интерфейсов об-
мена данными.

Бухгалтерское ПО, например, от компании 
1С, а также системы класса ERP (Enterprise 
Resource Planing — комплексное управление 
ресурсами предприятия), например, реше-
ния на базе MS Axapta, SAP, ORACLE явля-
ются обязательным системным ПО, верхней 
частью комплекса информационных систем. 
Здесь, как минимум, должны выполняться 
процессы бухгалтерского и налогового уче-
та, формироваться счета, акты, прочие обяза-
тельные по законодательству документы. 

Системы класса ERP закрывают полно-
стью бухгалтерский и налоговый учет, а так-
же прочие задачи в части управления ресур-
сами, бюджетирования, управленческого 
учета и контроля затрат. Необходимо отме-
тить, что крупные ERP системы могут вклю-
чать в свой состав часть функций фэсилити-
менеджмента, непосредственно связанных с 
финансовыми процессами, однако они не мо-
гут полностью решать все задачи по управле-
нию недвижимостью. Непосредственно для 
решения задач по управлению недвижимо-
стью на международном рынке уже более 20 
лет существует и развивается специализи-
рованное ПО класса CAFM (Computer Aided 
Facility Management), которое представле-
но в большом количестве решений от раз-
личных производителей. В последнее время 
можно встретить также аббревиатуру IWMS 
(Integrated Workplace Management System) 
для обозначения класса систем, развиваю-
щихся в направлении комплексного управле-
ния объектами недвижимости как инвести-
ционными объектами. На российском рынке 
уже имеется система класса CAFM visual FM 
от немецкого разработчика компании Loy & 
Hutz AG (www.loyhutz.ru).

Система полностью переведена на рус-
ский язык и адаптирована к российскому 
рынку. Однако пока на рынке предложений 
подобного рода совсем немного.

Последним кирпичиком в комплексе ин-
формационных систем необходимо выде-
лить ПО АСУЗ (автоматизированные си-
стемы управления зданием). Оно устанав-
ливается на диспетчерских станциях для 
контроля и управления инженерными си-
стемами здания.

СИСТЕМЫ КЛАССА CAFM КАК ОСНОВА 
ДЛЯ УПРАВЛЕНИЯ НЕДВИЖИМОСТЬЮ

Основными пользователями системы 
являются управляющие объектами недви-
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жимости, менеджеры по работе с аренда-
торами, руководители административно-
хозяйственных отделов, инженеры и тех-
ники службы эксплуатации и т. д. 

Системы класса CAFM не требуют допол-
нительного персонала для работы с системой 
или постоянной монотонной работы челове-
ка с компьютером, например, как в случае 
с бухгалтерским ПО. Здесь не требуются 
сложные процессы обработки данных, по-
стоянное внимание персонала или привле-
чение квалифицированных IT специалистов 
(программистов), как в случае с системами 
ERP. Главное — регламентированный, пери-
одический процесс работы штатного персо-
нала на рабочих местах с программой.

Современная система класса CAFM име-
ет модульный состав, позволяющий вне-
дрять для клиента определенный набор мо-
дулей, учитывая его специфику и финан-
совые возможности. Как правило, в состав 
системы входят модули, решающие в ком-
плексе все задачи фэсилити-менеджмента. 
Рассмотрим основные.

1. Модуль управления арендными отно-
шениями: формирование и контроль гра-
фика платежей, составляющих оплату в 
части базовой арендной ставки, операци-
онных расходов и дополнительных услуг. 
В отдельных случаях, может использоваться 
для задач управления взаимоотношениями 
с клиентами (аналог систем класса CRM).

2. Модуль управления площадями, 
конференц-комнатами и переговорными: 
контроль занятости помещений, планиро-
вание использования площадей с учетом их 
типа и технических характеристик, распре-
деление площадей по арендаторам и вну-
тренним службам, администрирование об-
щих площадей, резервирование служебных 
помещений общего доступа, расчет площа-
дей для БТИ (по методикам BOMA и др.).

3. Модуль администрирования догово-
ров с контрагентами: администрирование 
договоров с подрядными компаниями, учет 
договорных условий, ведение реестра дого-
воров и управление закупками.

4. Модуль управления заявками, неис-
правностями и нарядами HelpDesk: прием, 
регистрация заявок от клиентов, арендато-
ров и внутреннего персонала о неисправно-
стях и жалобах, заявок на дополнительные 
услуги и внутренние сервисы, формирова-
ние и согласование нарядов, регистрация 
выполненных работ, подготовка исходных 
данных для актов. Модуль может быть реа-
лизован на основе Web-интерфейса.

5. Модуль технической эксплуатации 
и планового обслуживания: регистрация 
неисправностей по оборудованию, плани-
рование и контроль обходов и инспекций, 
планирование и контроль плановых меро-
приятий в соответствии с графиком, управ-
ление ресурсами.

6. Модуль планирования и контроля энер-
гопотребления: регистрация, распределение 

и контроль показаний счетчиков энергопо-
требления, планирование и организация ме-
роприятий по оптимизации энергопотребле-
ния (первичные показания счетчиков могут 
автоматически считываться из АСУЗ).

7. Модуль управления документацией: 
учет эксплуатационной документации, под-
готовка полного комплекта отчетной доку-
ментации, администрирование электрон-
ных документов.

Кроме этого, системы могут расширять-
ся за счет дополнительных модулей (убо-
рочный сервис, управление парковкой, 
ключами и пр.), а также через интерфей-
сы обмена данными с внешними система-
ми (например, ERP, АСУЗ).

Как правило, системы построены на 
основе информационной базы данных 
(Access, SQL, ORACLE), содержащей рее-
стры следующих учетных объектов: ком-
плексы недвижимости, здания, площади, 
помещения, инженерное оборудование, ин-
фраструктура, договоры и др. Эта инфор-
мация собирается персоналом, в основном, 
на этапе внедрения и дополняется и актуа-
лизируется в процессе работы с системой.

В процессе работы с системой персонал 
может выполнять типовые действия в отно-
шении учетных объектов, в частности: реги-
стрировать заявки, происшествия, неисправ-
ности и показания счетчиков, формировать 
наряды и отчетность, планировать регламент-
ные работы и переезды, резервировать поме-
щения, проводить поиск и анализ необходи-
мой информации, готовить отчетность.

С точки зрения программно-технических 
средств, системы могут быть выполнены в 
любой конфигурации — от отдельных рабо-
чих мест с отдельной базой данных до кон-
фигураций «сервер-клиент» с центральной 
базой данных и доступом в терминальном 
режиме либо по Web-интерфейсу. Web-
интерфейс, как правило, используется для 
организации доступа внешнего персона-
ла (например, арендаторов и клиентов) к 
системе для оформления заявок в режиме 
on-line и контроля статуса заявок, нарядов 
и выполненных работ. 

ВЫБОР 
Прежде чем выбирать, необходимо при-

нять принципиальное решение о необходи-
мости внедрения программной системы. 
Тем более, что в настоящее кризисное вре-
мя капитальные затраты в области ИТ — со-
всем не модная тема. Важно понимать, что 
информационные системы — это не статья 
затрат, а средство их оптимизации.

Как правило, в российских организаци-
ях для решения базовых задач по управле-
нию недвижимостью используется всем 
известный Excel, например, составляется 
план регламентных работ, ведутся реестры 
договоров и графики платежей. Для заявок 
используется почтовая программа. Мно-
гие организации вполне довольны этим ре-

шением и считают напрасными инвести-
ции в дополнительное программное обес-
печение. 

Как определить критическую точку, ког-
да простые и проверенные решения уже не 
помогают?

По нашему опыту, существует ряд чет-
ких критериев, когда использование про-
стой офисной программы становится не-
достаточным и необходимо рассмотреть ва-
рианты с внедрением специализированной 
системы класса CAFM. Пройдите тест, что-
бы понять, нужно ли вам профессиональ-
ное ПО для управления недвижимостью.

При выборе системы и поставщика про-
дуктов класса CAFM с интерфейсом на рус-
ском языке необходимо, прежде всего, об-
ращать внимание на наличие у компании 
опыта в интересующей вас функциональ-
ной зоне (эти зоны мы описывали раньше). 
Для начала необходимо четко определить-
ся с наиболее актуальными для вас задача-
ми, поскольку системы CAFM предлагают 
решение большого количества задач, одно-
временное решение которых может затруд-
нить весь процесс внедрения.

По нашему опыту, можно выделить сле-
дующие, наиболее критичные, задачи по 
различным видам клиентов. 

Владельцы, арендаторы, девелоперы: ад-
министрирование арендных платежей, за-
явок и жалоб от арендаторов, расчет опера-
ционных затрат. Сервисные, управляющие, 
компании фэсилити-менеджмента: организа-
ция ремонтных работ, отработка заявок и жа-
лоб арендаторов, учет расходных материалов, 
контроль и согласование дополнительных ра-
бот с клиентом, планирование технического 
обслуживания, организация эксплуатацион-
ного надзора на строящихся объектах.

Далее необходимо определить, сколько 
рабочих мест с программой необходимо для 
решения этих задач. Здесь потребуется кон-
сультация с поставщиком системы.

Важно помнить, что количество рабочих 
мест во многом определяет стоимость про-
екта внедрения, а также, что количество 
рабочих мест не равно количеству вашего 
персонала. На одно рабочее место может 
приходиться несколько ваших сотрудни-
ков, работающих с системой в разное ре-
гламентированное время. После этого мож-
но смело обсуждать с поставщиком цено-
вой вопрос.

СТОИМОСТЬ
Стоимость систем класса CAFM скла-

дывается из стоимости лицензии ПО, сто-
имости работ по внедрению поставщика и 
консультанта и стоимости технического об-
служивания. Нельзя забывать о внутренних 
расходах на трудозатраты ИТ персонала и 
персонала бизнес-подразделений при вне-
дрении и обслуживании системы.

Мы можем привести приблизительную 
оценку инвестиций в проект CAFM, напри-
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мер, для задач технической эксплуатации 
на объекте недвижимости класса А.

В Москве стоимость комплексной техни-
ческой эксплуатации можно оценить в сред-
нем как 20$ на кв. м в год. Инвестиции по 
проекту внедрения системы CAFM прибли-
зительно оцениваются нами до 5% от годовой 
стоимости комплексной технической экс-
плуатации. Конечно, стоимость может суще-
ственно варьироваться в зависимости от объ-
ема решаемых функциональных задач. Даже 
техническую эксплуатацию можно автома-
тизировать в различном объеме и разной це-
новой категории. Не говоря о функциональ-
ной области арендных отношений.

СРОКИ ОКУПАЕМОСТИ
Расчет сроков окупаемости для подоб-

ных программных систем является всегда 
вопросом достаточно сложным. Это скорее 
вопрос по выбору критериев оценки эконо-
мической эффективности самих автомати-
зируемых процессов. 

По оценкам международного рынка, 
срок окупаемости систем класса CAFM со-
ставляет 2 года, что является рекордным 
временем для корпоративных информаци-
онных систем. Эффект окупаемости оцени-
вается в отдельности для различных функ-
циональных модулей CAFM. Часть функций 
относится к оптимизации доходных статей, 
часть — к затратным. По нашим оценкам, 
наилучший результат достигается в обла-

сти оптимизации ресурсов при техниче-
ской эксплуатации, сокращении затрат на 
ремонтные работы и экономию энергоре-
сурсов, а также в области оптимального ис-
пользования площадей и при построении 
открытой и гибкой системы арендных отно-
шений. Часть эффекта окупаемости прихо-
дится также на косвенные факторы, кото-
рые с трудом поддаются оценке, например: 
оптимизация качества сервисов, повыше-
ние удовлетворенности внутреннего пер-
сонала и клиентов, сокращение времени на 
поиск информации и принятие решений.

ПРОБЛЕМЫ ПРИ ВНЕДРЕНИИ
Не секрет, что при внедрении корпора-

тивных информационных систем часто воз-
никают прецеденты незавершенных или 
недостаточно эффективных проектов. При-
чины здесь могут быть как общие, напри-
мер, неготовность бизнеса клиента для ав-
томатизации, низкая квалификация кон-
сультантов, неправильно выбранная стра-
тегия внедрения, так и специфические для 
каждого типа программного продукта.

Для систем класса CAFM в качестве про-
блем для внедрения можно выделить сле-
дующие.

1. Отсутствие формализованных бизнес-
процессов у компаний. Например, у многих 
компаний отсутствуют детальные планы-
графики регламентных работ, не разрабо-
таны процедуры приема заявок и ведения 

оперативных журналов. При относитель-
ной простоте данных бизнес-процессов 
консультанты вынуждены заниматься их 
организацией практически с нуля.

2. Текучка кадров у клиентов. Обучен-
ные люди могут в течение года покинуть 
компанию, а в результате снова необходи-
мы консультации и обучение. Важно отме-
тить, что информационные системы, в свою 
очередь, являются и средством борьбы с те-
кучкой кадров. С одной стороны, они хра-
нят информацию независимо от персонала, 
с другой — при работе с эффективными си-
стемами у персонала повышается степень 
удовлетворения от работы в целом. 

3. Отсутствие исходных данных в элек-
тронном виде. Например, отсутствуют деталь-
ные списки оборудования и помещений, пла-
ны этажей. Все эти данные должны собирать 
консультанты на этапе внедрения (за счет 
этого увеличивается стоимость проекта).

В следующем номере мы продолжим 
разговор о системах управления для рын-
ка фасилити-менеджмента: расскажем об 
опыте внедрения программы visual FM от 
Loy & Hutz AG на конкретном объекте не-
движимости, остановимся на проблемах, 
с которыми пришлось столкнуться в рам-
ках инсталляции, и преференциях, которые 
удалось получить в результате  внедрения 
этой системы.  

Виктор ИЛЬИН, исполнительный 
директор ООО «Лой энд Хутц Рус»


