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1. Общие положения 
Дополнительная профессиональная образовательная программа 

«Администратор гостиницы» (далее - Программа) разработана в соответствии с 
требованиями Профессионального стандарта «Работник по приему и размещению 
гостей», утвержденный приказом Минтруда от 05 сентября 2017 г. № 659н»; 
Постановления Правительства Российской Федерации от 27 ноября 2025 г. № 1912  
«Об утверждении Правил предоставления гостиничных услуг и услуг иных средств 
размещения в Российской Федерации»; Федеральным Законом № 132-ФЗ «Об основах 
туристской деятельности»; Приказа Минобрнауки России от 24 марта 2025 г.  
№ 266 «Об утверждении Порядка организации и осуществления образовательной 
деятельности по дополнительным профессиональным программам» и других 
нормативных правовых актов. 

Цель обучения: реализация программы обучения (повышения квалификации) 
направлена на совершенствование теоретических и практических знаний слушателей в 
области нормативно-правового регулирования гостиничной деятельности, 
операционных процессов службы приёма и размещения, стандартов обслуживания и 
коммуникации, технологий продаж и допродаж, цифровых инструментов и личной 
эффективности администратора гостиницы. 

В ходе реализации настоящей дополнительной профессиональной 
образовательной программы, предусматривается изучение слушателями следующих 
вопросов: 
• профессиональный стандарт и должностные обязанности администратора гостиницы; 
• трудовые функции и трудовые действия администратора службы приёма и 
размещения; 
• требования к образованию, опыту работы, знаниям и умениям администратора; 
• связь профессионального стандарта с должностной инструкцией; 
• локальные акты отеля, бренд-стандарты и должностная инструкция администратора; 
• антикоррупционные и этические нормы в работе администратора; 
• правила предоставления гостиничных услуг, обязательная классификация средств 
размещения, единый реестр; 
• права и обязанности гостя, порядок отмены бронирования и возврата денег; 
• информационные обязательства гостиницы перед гостем; 
• традиционная и цифровая идентификация гостей, порядок проверки документов; 
• регистрация иностранных гостей, сроки постановки на миграционный учёт; 
• оформление регистрации: регистрационная карта, договор, кассовый чек; 
• законодательство о персональных данных, согласие на обработку, обработка без 
согласия; 
• хранение, уничтожение и защита персональных данных гостей, ответственность за 
нарушения; 
• меры по защите информации, парольная политика, работа с конфиденциальной 
информацией; 
• действия при инцидентах информационной безопасности, кибербезопасность 
(фишинг, социальная инженерия); 
• санитарные требования к помещениям гостиницы, уборка номеров и общественных 
зон, обработка белья и инвентаря; 
• физическая безопасность в номерах, пожарная безопасность, алгоритм действий при 
пожаре; 
• действия в чрезвычайных ситуациях (затопление, отключение электричества, 
поломка лифта, террористическая угроза, обнаружение подозрительных предметов), 
эвакуация гостей и персонала; 
• ключи и доступ: виды ключей, выдача, блокировка, утеря, безопасность гостей; 
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• практическая эвакуация и учебные тревоги, роль администратора; 
• охрана труда на рабочем месте администратора, профилактика травматизма; 
• оказание первой помощи при неотложных состояниях, вызов экстренных служб; 
• бронирование: виды (гарантированное, негарантированное, групповое), каналы 
(прямые, онлайн-турагентства, телефон, сайт); 
• роль менеджера каналов, управление ограничениями, обработка, отмена и изменение 
бронирований; 
• овербукинг, no-show, поздние отмены и возвраты, политика отеля и действия 
администратора; 
• система управления отелем (PMS): обзор российских PMS, основные функции, работа с 
бронированиями и картотекой гостей; 
• управление статусами номеров, взаимодействие со службой хаускипинга; 
• заселение и выезд: стандартные временные рамки, ранний заезд, поздний выезд, 
досрочный выезд, продление проживания; 
• заселение групп, сохранение брони до расчётного часа, отказ в заселении; 
• заселение несовершеннолетних гостей: требования законодательства, согласие 
родителей, сопровождение; 
• кассовые операции: требования законодательства о ККТ, способы оплаты, открытие и 
закрытие кассовой смены, кассовая документация; 
• материальная ответственность администратора, работа с депозитами, предоплатой, 
счетами и актами; 
• электронный документооборот и электронная подпись, работа с УКЭП; 
• курортный сбор / туристический налог: начисление, взимание, отчётность; 
• chargeback, мошенничество с банковскими картами, фальшивые брони: признаки и 
действия администратора; 
• аналитика и отчётность администратора: отчёты по загрузке и доходам, источники 
бронирований, передача данных руководству; 
• дополнительные сервисы: хранение багажа, парковка, трансфер, размещение гостей с 
домашними животными; 
• взаимодействие дополнительных услуг с PMS; 
• стандарты общения и деловой этикет: приветствие на стойке и по телефону, 
телефонный этикет, деловая переписка; 
• разрешение конфликтов и работа с жалобами: три уровня жалоб, причины 
конфликтов, техники «гашения» конфликта; 
• алгоритм работы с жалобой, типы «трудных» гостей, сервис-восстановление, 
документирование инцидентов; 
• профилактика конфликтов, управление ожиданиями гостя; 
• работа с претензиями и потерянными вещами: приём, регистрация, хранение, выдача; 
• обслуживание VIP-гостей: стандарты, подготовка номера, приветственные наборы, 
персональное сопровождение, интеграция в работу смены; 
• обслуживание гостей с ОВЗ: требования к доступности, адаптация номерного фонда, 
парковочные места, обслуживание нейроотличных гостей; 
• межкультурная коммуникация: культурные различия, деловое общение, языковая 
поддержка, обслуживание гостей из стран СНГ, работа с иностранными гостями в 
контексте миграционного учёта; 
• работа с отзывами: мониторинг, ответ на негативный отзыв, анализ причин, 
внутренний сбор обратной связи; 
• книга отзывов и предложений: порядок ведения, сроки рассмотрения, оформление 
записей и ответов, ответственность; 
• обслуживание семей с детьми: требования к безопасности, детские кроватки, стулья, 
ванночки, детское меню, услуги няни, игровые комнаты, коммуникация с родителями; 
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• техники повышения категории (upsell) и перекрёстных продаж (cross-sell): 
предложение номера выше категории, позднего выезда, улучшенного вида, 
дополнительных услуг; 
• автоматизированные инструменты допродаж, интеграция с PMS; 
• психология допродаж: определение подходящего момента, формулировки, работа с 
возражениями, формирование пакетов, каналы допродаж (сайт, PMS, мобильное 
приложение, стойка), предзаездные, во время проживания и постпродажные 
допродажи; 
• оценка эффективности допродаж: средний чек, конверсия, анализ результатов, 
корректировка техник; 
• цифровизация сервиса: ИИ-консьержи, чат-боты, мобильные ключи, киоски 
самообслуживания, омниканальная коммуникация, интеграция цифровых сервисов; 
• CRM и интеграция с PMS: ценность CRM, принципы интеграции, автоматический обмен 
данными, единый профиль гостя, персонализация обслуживания, программы 
лояльности, анализ источников бизнеса; 
• организация смены и передача смены: процедура передачи, журнал передачи смены, 
функции старшего администратора, процедуры начала смены; 
• работа в команде: мотивация и коммуникация с молодыми администраторами, 
наставничество, распределение задач, разрешение конфликтов внутри команды; 
• тайм-менеджмент и управление стрессом: основные принципы, матрица Эйзенхауэра, 
принцип Парето, метод ABC, техники саморегуляции, профилактика выгорания 

Форма обучения: Программа повышения квалификации «Администратор 
гостиницы» реализуется посредством следующих форм обучения: 

дистанционная форма обучения. 
Обучение проводится с применением дистанционных образовательных 

технологий, которые содержат электронные учебно - методические материалы, 
нормативные документы, вебинары и реализуются с применением информационно – 
телекоммуникационных сетей при опосредованном (на расстоянии) взаимодействии 
обучающихся и педагогических работников.  

При реализации образовательной программы с применением дистанционных 
образовательных технологий местом осуществления образовательной деятельности 
является место нахождения организации, осуществляющей образовательную 
деятельность, или ее филиала независимо от места нахождения обучающихся (п.4. ст.16 
Федерального закона № 273-ФЗ от 29 декабря 2012 г. «Об образовании в Российской 
Федерации»). 

Срок обучения: 72 аудиторных часа; 1 академический час – 45 минут. 
 
 

2. Цель и планируемые результаты обучения 
Квалификация, полученная в результате обучения, позволит сформировать 

компетентности, необходимые для эффективного выполнения профессиональных 
обязанностей администратора гостиницы в части нормативно-правового обеспечения, 
операционного управления службой приёма и размещения, коммуникации и гостевого 
сервиса, продаж и допродаж, использования цифровых инструментов, а также личной 
эффективности и работы в команде. 

Перечень профессиональных компетенций в рамках имеющейся квалификации: 
В результате обучения по данной программе слушатели должны 
знать: 

• Нормативно-правовые основы деятельности администратора гостиницы: 
профессиональный стандарт, должностные обязанности, локальные акты, бренд-
стандарты, антикоррупционные и этические нормы; правила предоставления 

https://www.consultant.ru/document/cons_doc_LAW_140174/
https://www.consultant.ru/document/cons_doc_LAW_140174/
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гостиничных услуг, классификацию средств размещения, права и обязанности гостя, 
порядок отмены бронирования и возврата денег, информационные обязательства 
гостиницы. 
• Идентификацию и регистрацию гостей: традиционную и цифровую идентификацию, 
проверку документов, регистрацию иностранных гостей, сроки миграционного учёта, 
оформление регистрационной карты, договора и кассового чека. 
• Законодательство о персональных данных и информационную безопасность: согласие 
на обработку и случаи обработки без согласия, хранение, уничтожение и защиту данных, 
ответственность за нарушения, парольную политику, работу с конфиденциальной 
информацией, действия при инцидентах, кибербезопасность (фишинг, социальная 
инженерия). 
• Санитарные нормы, безопасность и действия в чрезвычайных ситуациях: санитарные 
требования, уборку номеров и общественных зон, обработку белья, физическую 
безопасность в номерах, пожарную безопасность, алгоритмы действий при пожаре и 
иных ЧС, эвакуацию, виды ключей и доступ, учебные тревоги. 
• Охрану труда и первую помощь: требования охраны труда на рабочем месте, 
безопасную организацию пространства, профилактику травматизма, оказание первой 
помощи при неотложных состояниях, вызов экстренных служб. 
• Бронирование и PMS: виды и каналы бронирования, роль менеджера каналов, 
управление ограничениями, обработку, отмену и изменение броней, овербукинг, no-
show, возвраты; обзор российских PMS, их функции, работу с бронированиями, 
картотекой гостей, статусами номеров, взаимодействие с хаускипингом. 
• Заселение и выезд: стандартные сроки, ранний заезд, поздний выезд, досрочный 
выезд, продление, заселение групп, сохранение брони, отказ в заселении, заселение 
несовершеннолетних. 
• Кассовые операции и финансы: требования ККТ, способы оплаты, открытие и 
закрытие кассовой смены, документацию, материальную ответственность, депозиты, 
предоплату, счета и акты, ЭДО и УКЭП, курортный сбор / туристический налог, 
chargeback, мошенничество с картами. 
• Аналитику и дополнительные сервисы: отчёты по загрузке и доходам, источники 
бронирований, передачу данных руководству; организацию хранения багажа, парковки, 
трансфера, размещения с животными, взаимодействие доп. услуг с PMS. 
• Коммуникацию и этикет: стандарты приветствия на стойке и по телефону, 
телефонный этикет, структуру деловой переписки. 
• Разрешение конфликтов и работу с жалобами: уровни жалоб, причины конфликтов, 
техники «гашения», алгоритм работы с жалобой, типы «трудных» гостей, сервис-
восстановление, документирование, профилактику, работу с претензиями и 
потерянными вещами. 
• Обслуживание особых категорий гостей: VIP-гостей, гостей с ОВЗ, нейроотличных 
гостей; межкультурную коммуникацию, языковую поддержку, обслуживание гостей из 
стран СНГ и иностранных гостей; работу с отзывами, книгу отзывов и предложений; 
обслуживание семей с детьми. 
• Продажи и допродажи: техники upsell и cross-sell, дополнительные услуги, 
автоматизированные инструменты, психологию допродаж, формирование пакетов, 
каналы допродаж, работу с возражениями, оценку эффективности. 
• Цифровые инструменты: чат-боты, ИИ-консьержи, мобильные ключи, киоски 
самообслуживания, омниканальную коммуникацию, интеграцию цифровых сервисов; 
CRM, её интеграцию с PMS, единый профиль гостя, персонализацию, программы 
лояльности, анализ источников бизнеса. 
• Личную эффективность и работу в команде: процедуру передачи смены, журнал 
передачи, функции старшего администратора, начало смены; мотивацию и 



7  

коммуникацию с молодыми администраторами, наставничество, распределение задач, 
разрешение конфликтов в команде; тайм-менеджмент (матрица Эйзенхауэра, принцип 
Парето, метод ABC), управление стрессом, техники саморегуляции, профилактику 
выгорания. 

уметь: 
• Применять нормативно-правовые акты, профессиональный стандарт, должностную 
инструкцию, локальные акты и бренд-стандарты, соблюдать антикоррупционные и 
этические нормы. 
• Разъяснять гостю права и обязанности, порядок отмены бронирования и возврата 
денег, выполнять информационные обязательства гостиницы. 
• Проверять документы, идентифицировать гостей (традиционно и цифрово), 
регистрировать иностранных гостей с соблюдением сроков миграционного учёта, 
оформлять регистрационную карту, договор и кассовый чек. 
• Работать с персональными данными: получать согласие, обрабатывать без согласия в 
предусмотренных случаях, обеспечивать хранение, уничтожение и защиту, действовать 
при отзыве согласия и нарушениях, соблюдать парольную политику и 
конфиденциальность, распознавать фишинг и социальную инженерию. 
• Соблюдать санитарные требования, проводить уборку, обрабатывать бельё и 
инвентарь, проверять физическую безопасность в номерах, действовать при пожаре и 
иных ЧС, организовывать эвакуацию, работать с ключами, участвовать в учебных 
тревогах. 
• Организовывать безопасное рабочее пространство, оказывать первую помощь при 
неотложных состояниях, вызывать экстренные службы и действовать до прибытия 
медиков. 
• Работать с бронированиями: оформлять различные виды, использовать каналы, 
управлять ограничениями, обрабатывать, отменять и изменять брони, действовать при 
овербукинге, no-show, поздних отменах и возвратах. 
• Работать в PMS: вести бронирования, картотеку гостей, номерной фонд и тарифы, 
управлять статусами номеров, взаимодействовать со службой хаускипинга. 
• Оформлять заселение и выезд в стандартных и нестандартных ситуациях (ранний 
заезд, поздний выезд, досрочный выезд, продление), заселять группы, сохранять бронь, 
корректно отказывать в заселении, заселять несовершеннолетних с соблюдением 
закона. 
• Вести кассовые операции: открывать и закрывать смену, принимать оплату, вести 
документацию, работать с депозитами, предоплатой, счетами и актами, применять ЭДО 
и УКЭП, начислять курортный сбор / туристический налог, распознавать chargeback и 
мошенничество. 
• Составлять отчёты по загрузке и доходам, определять эффективные источники 
бронирований, передавать аналитические данные руководству. 
• Организовывать дополнительные сервисы: хранение багажа, парковку, трансфер, 
размещение с животными, взаимодействовать с PMS. 
• Приветствовать гостя на стойке и по телефону, вести телефонный этикет и деловую 
переписку. 
• Работать с жалобами и конфликтами: определять уровень, применять техники 
«гашения», действовать по алгоритму, выявлять «трудных» гостей, применять сервис-
восстановление, документировать инциденты, профилактировать конфликты, 
работать с претензиями и потерянными вещами. 
• Обслуживать VIP-гостей, гостей с ОВЗ и нейроотличных гостей, учитывать 
межкультурные различия, преодолевать языковой барьер, обслуживать гостей из стран 
СНГ и иностранцев, работать с отзывами и книгой отзывов, обслуживать семьи с детьми. 
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• Применять техники upsell и cross-sell, предлагать дополнительные услуги, 
использовать автоматизированные инструменты, определять момент допродажи, 
формировать пакеты, работать с возражениями, оценивать эффективность по среднему 
чеку и конверсии. 
• Использовать цифровые сервисы: чат-боты, ИИ-консьержи, мобильные ключи, киоски 
самообслуживания, омниканальную коммуникацию; работать в CRM, интегрированной 
с PMS, вести единый профиль гостя, персонализировать обслуживание, использовать 
программы лояльности и анализировать источники бизнеса. 
• Передавать смену, вести журнал, выполнять функции старшего администратора и 
процедуры начала смены. 
• Мотивировать и коммуницировать с молодыми администраторами, организовывать 
наставничество, распределять задачи, разрешать конфликты в команде. 
• Применять тайм-менеджмент (матрица Эйзенхауэра, принцип Парето, метод ABC), 
управлять стрессом, использовать техники саморегуляции, профилактировать 
выгорание, планировать рабочий день и оценивать личную эффективность. 
• Решать практические кейсы и выполнять практикумы: эвакуация, первая помощь, 
двойное бронирование, ранний заезд, конфликт из-за шума, гость с ОВЗ, негативный 
отзыв, семья с ребёнком, отказ от подпродажи; работать с демо-PMS, полный цикл 
заселения/выезда, кассовая смена, телефонный разговор, ролевая игра, обслуживание 
VIP и ОВЗ, разрешение конфликтов, upsell/cross-sell, возражения, оценка допродаж, 
цифровые сервисы, демо-CRM, тайм-менеджмент и стресс. 
 
 

3. Содержание программы. Учебный план 
УЧЕБНЫЙ ПЛАН 

№ 
п/п 

Наименование компонентов программы 
Продолжительность, 

час. 

1 
Нормативно-правовые основы и стандарты 
обслуживания 

15 

2 Операционные процессы службы приёма и размещения 18 
3 Коммуникация и гостевой сервис 18 
4 Продажи и подпродажи в работе администратора 6 
5 Цифровые инструменты в работе администратора 4 
6 Личная эффективность и работа в команде 9 

Итоговое тестирование 2 

ИТОГО 72 

 
 

УЧЕБНО-ТЕМАТИЧЕСКИЙ ПЛАН 

№ п/п Наименование дисциплин 
Всего 
часов 

Лекции 

Раздел 1 
Нормативно-правовые основы и стандарты 
обслуживания 

15 15 

1.1. 
Профессиональный стандарт и должностные обязанности 
администратора 

2 2 

1.2. 
Правила предоставления гостиничных услуг. 
Классификация. Права и обязанности гостя 

2 2 

1.3. Идентификация гостей: традиционная и цифровая 2 2 

1.4.  
Защита персональных данных и информационная 
безопасность 

3 3 
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1.5. 
Санитарные нормы, безопасность в номерах и действия в 
чрезвычайных ситуациях 

4 4 

1.6. Охрана труда и оказание первой помощи 2 2 

Раздел 2 
Операционные процессы службы приёма и 
размещения 

18 18 

2.1. 
Бронирование: виды, каналы, работа с онлайн-
турагентствами и менеджером каналов 

4 4 

2.2. 
Система управления отелем (PMS): работа с 
бронированиями и номерным фондом 

3 3 

2.3. Заселение и выезд: стандарты и нестандартные ситуации 4 4 
2.4. Кассовые операции, финансовая отчётность и ЭДО 3 3 
2.5. Аналитика и отчётность администратора 2 2 
2.6. Дополнительные сервисы: багаж, парковка, трансфер 2 2 

Раздел 3 Коммуникация и гостевой сервис 18 18 
3.1. Стандарты общения и деловой этикет 3 3 
3.2. Разрешение конфликтов и работа с жалобами 3 3 
3.3. Обслуживание VIP-гостей 3 3 
3.4. Обслуживание гостей с ОВЗ 3 3 
3.5. Межкультурная коммуникация 2 2 
3.6. Работа с отзывами. Книга отзывов и предложений 2 2 
3.7. Обслуживание семей с детьми 2 2 

Раздел 4 Продажи и подпродажи в работе администратора 6 6 

4.1. 
Техники повышения категории (upsell) и перекрёстных 
продаж (cross-sell) 

2 2 

4.2. 
Психология допродаж. Формирование пакетов. Каналы 
допродаж 

2 2 

4.3. Оценка эффективности допродаж 2 2 
Раздел 5 Цифровые инструменты в работе администратора 4 4 

5.1. 
Цифровизация сервиса: чат-боты, мобильные ключи, 
киоски самообслуживания 

2 2 

5.2. CRM и интеграция с PMS: единый профиль гостя 2 2 
Раздел 6 Личная эффективность и работа в команде 9 9 

6.1. Организация смены и передача смены 3 3 
6.2. Работа в команде 3 3 

6.3. 
Тайм-менеджмент и управление стрессом. Профилактика 
выгорания 

3 3 

 

Раздел 1. Нормативно-правовые основы и стандарты обслуживания 
Тема 1.1. Профессиональный стандарт и должностные обязанности 

администратора 
• Общая характеристика профессионального стандарта: структура, сфера применения. 
• Трудовые функции и трудовые действия администратора службы приёма и 
размещения. 
• Требования к образованию, опыту работы, знаниям и умениям. 
• Связь профессионального стандарта с должностной инструкцией. 
• Локальные акты отеля, бренд-стандарты и должностная инструкция администратора. 
• Антикоррупционные и этические нормы в работе администратора. 

Тема 1.2. Правила предоставления гостиничных услуг. Классификация. 
Права и обязанности гостя 
• Правила предоставления гостиничных услуг: ключевые положения. 
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• Обязательная классификация средств размещения. Единый реестр. 
• Права и обязанности гостя. Порядок отмены бронирования и возврата денег. 
• Информационные обязательства гостиницы перед гостем. 

Тема 1.3. Идентификация гостей: традиционная и цифровая 
• Традиционная идентификация: документы, порядок проверки. 
• Цифровые сервисы идентификации: общий обзор, принципы работы. 
• Регистрация иностранных гостей: особенности и сроки постановки на миграционный 
учёт. 
• Оформление регистрации: регистрационная карта, договор, кассовый чек. 

Тема 1.4. Защита персональных данных и информационная безопасность 
• Основные понятия законодательства о персональных данных. 
• Согласие на обработку персональных данных: когда обязательно, когда нет. 
• Обработка данных без согласия: случаи, предусмотренные законом. 
• Хранение, уничтожение и защита персональных данных гостей. 
• Ответственность за нарушения. Действия при отзыве согласия. 
• Меры по защите информации: пароли, доступ к системам, защита от утечек. 
• Работа с конфиденциальной информацией. Парольная политика. 
• Действия при инцидентах информационной безопасности. 
• Кибербезопасность: фишинг, социальная инженерия, подозрительные письма и 
звонки. 

Тема 1.5. Санитарные нормы, безопасность в номерах и действия в 
чрезвычайных ситуациях 
• Действующие санитарные требования к помещениям гостиницы. 
• Уборка номеров и общественных зон. Обработка белья и инвентаря. 
• Физическая безопасность в номерах: исправность замков, освещение. 
• Пожарная безопасность. Алгоритм действий при пожаре. 
• Действия в иных чрезвычайных ситуациях: затопление, отключение электричества, 
поломка лифта, террористическая угроза, обнаружение подозрительных предметов. 
Эвакуация гостей и персонала. 
• Ключи и доступ: виды ключей, выдача, блокировка, утеря, безопасность гостей. 
• Практическая эвакуация и учебные тревоги: порядок проведения, роль 
администратора. 
• Практический кейс: Эвакуация при пожаре/ЧС. Учебная тревога, маршруты эвакуации, 
роль администратора, взаимодействие с гостями и службами 

Тема 1.6. Охрана труда и оказание первой помощи 
• Основные требования охраны труда на рабочем месте администратора. 
• Безопасная организация рабочего пространства. Профилактика травматизма. 
• Оказание первой помощи при неотложных состояниях: обморок, сердечный приступ, 
кровотечение, ожог, аллергическая реакция. 
• Вызов экстренных служб. Действия до прибытия медиков. 

 
Раздел 2. Операционные процессы службы приёма и размещения 
Тема 2.1. Бронирование: виды, каналы, работа с онлайн-турагентствами и 

менеджером каналов 
• Виды бронирований: гарантированное, негарантированное, групповое. 
• Каналы бронирования: прямые, онлайн-турагентства, телефон, сайт. 
• Роль менеджера каналов: автоматическое обновление цен и доступности. Настройка и 
поддержание синхронизации — зона ответственности revenue-менеджера или 
системного администратора. 
• Управление ограничениями. Обработка, отмена и изменение бронирований. 
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• Овербукинг, no-show, поздние отмены и возвраты: политика отеля и действия 
администратора. 
• Практический кейс: «Двойное бронирование». Из-за сбоя в менеджере каналов номер 
продан дважды. Оба гостя прибыли одновременно. Задача: урегулировать ситуацию, 
предложить альтернативу, оформить компенсацию. 

Тема 2.2. Система управления отелем (PMS): работа с бронированиями и 
номерным фондом 
• Обзор российских PMS-систем: Bnovo, TravelLine, Shelter, «Синимекс: Отель», 
«Отель.Смарт» и др. 
• Основные функции PMS: управление номерным фондом, бронированиями, тарифами. 
• Работа с бронированиями и картотекой гостей в PMS. 
• Управление статусами номеров. Взаимодействие со службой хаускипинга. 

Тема 2.3. Заселение и выезд: стандарты и нестандартные ситуации 
• Стандартные временные рамки заселения и выезда. 
• Ранний заезд и поздний выезд: алгоритмы, расчёт дополнительной платы. 
• Досрочный выезд и продление проживания. 
• Заселение групп. Сохранение брони до расчётного часа. 
• Отказ в заселении: основания и корректное оформление. 
• Заселение несовершеннолетних гостей: требования законодательства, согласие 
родителей, сопровождение. 
• Практический кейс: «Ранний заезд». Гость прибывает до расчётного часа, номер не 
готов. Гость настаивает на немедленном заселении. Задача: предложить варианты 
решения, соблюдая стандарты и не потеряв лояльность гостя. 

Тема 2.4. Кассовые операции, финансовая отчётность и ЭДО 
• Требования законодательства о применении контрольно-кассовой техники. 
• Способы оплаты: наличные, банковские карты, безналичный расчёт. 
• Открытие и закрытие кассовой смены. Ведение кассовой документации. 
• Материальная ответственность администратора. 
• Работа с депозитами, предоплатой, счетами и актами. 
• Электронный документооборот и электронная подпись: базовые принципы, работа с 
УКЭП, отправка и получение документов. 
• Курортный сбор / туристический налог: начисление, взимание, отчётность. 
• Chargeback, мошенничество с банковскими картами, фальшивые брони: признаки и 
действия администратора. 

Тема 2.5. Аналитика и отчётность администратора 
• Базовое понимание отчётов по загрузке и доходам. 
• Источники бронирований: определение эффективных каналов. 
• Передача первичных аналитических данных руководству. 

Тема 2.6. Дополнительные сервисы: багаж, парковка, трансфер 
• Организация хранения багажа: приём, маркировка, выдача, ответственность. 
• Парковка: бронирование мест, пропускной режим, взаимодействие с охраной. 
• Трансфер: заказ, встречи, координация с водителями, информирование гостя. 
• Взаимодействие дополнительных услуг с PMS (без дублирования кассовых операций). 
• Размещение гостей с домашними животными: правила, дополнительные услуги, 
ответственность. 

 
Раздел 3. Коммуникация и гостевой сервис 
Тема 3.1. Стандарты общения и деловой этикет 

• Стандарты приветствия на стойке регистрации и по телефону. 
• Телефонный этикет: время ответа, представление, завершение разговора. 
• Деловая переписка с гостями: структура, обращение, сроки ответа. 
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Тема 3.2. Разрешение конфликтов и работа с жалобами 
• Три уровня жалоб. Типичные причины конфликтов на ресепшене. 
• Техники «гашения» конфликта в первые 30 секунд. 
• Алгоритм работы с жалобой от обращения до разрешения. 
• Типы «трудных» гостей. Ситуация, когда гость объективно не прав. 
• Сервис-восстановление: компенсационные меры. 
• Документирование инцидентов. 
• Профилактика конфликтов. Управление ожиданиями гостя. 
• Работа с претензиями и потерянными вещами: приём, регистрация, хранение, выдача, 
взаимодействие с гостем. 
• Практический кейс: «Конфликт из-за шума». Гость жалуется на шум из соседнего 
номера, требует немедленного выселения соседей. Задача: разрешить конфликт, не 
нарушив права обеих сторон. 

Тема 3.3. Обслуживание VIP-гостей 
• Стандарты обслуживания VIP-гостей. 
• Подготовка номера, приветственные наборы, персональное сопровождение. 
• Интеграция VIP-сервиса в работу смены. 
• Взаимодействие с другими службами отеля. 

Тема 3.4. Обслуживание гостей с ОВЗ 
• Требования к доступности для гостей с инвалидностью. 
• Обученный сотрудник по сопровождению. Адаптация номерного фонда. 
• Парковочные места для гостей с ОВЗ. Схемы доступности. 
• Обслуживание нейроотличных гостей. 
• Практический кейс: «Гость с ОВЗ». Гость на инвалидной коляске бронирует номер, но 
при заселении выясняется, что ширина двери не позволяет проехать. Задача: найти 
решение в рамках отеля, предложить альтернативу, оформить документы. 

Тема 3.5. Межкультурная коммуникация 
• Культурные различия в коммуникации: дистанция, язык тела, обращение. 
• Особенности делового общения с представителями разных культур. 
• Языковая поддержка: инструменты преодоления языкового барьера. 
• Обслуживание гостей из стран СНГ. Толерантность и уважение. 
• Работа с иностранными гостями в контексте миграционного учёта. 

Тема 3.6. Работа с отзывами. Книга отзывов и предложений 
• Связь конфликтов на ресепшене с негативными отзывами. 
• Мониторинг отзывов на ключевых платформах. 
• Ответ на негативный отзыв. Анализ причин негатива. 
• Внутренний сбор обратной связи. 
• Книга отзывов и предложений: порядок ведения, сроки рассмотрения, оформление 
записей и ответов, ответственность. 
• Практический кейс: «Негативный отзыв». После выезда гость оставил отзыв с низкой 
оценкой, указав на грубость администратора (ситуация спорная). Задача: подготовить 
ответ, проанализировать причины, предложить меры профилактики. 

Тема 3.7. Обслуживание семей с детьми 
• Требования к безопасности: окна, розетки, лестницы, игровые зоны. 
• Предоставление детских кроваток, стульев, ванночек. 
• Детское меню, услуги няни, игровые комнаты. 
• Коммуникация с родителями. Учёт возрастных особенностей. 
• Практический кейс: «Семья с ребёнком». Семья просит детскую кроватку, но свободных 
нет. Задача: предложить альтернативу, сохранить лояльность, соблюсти безопасность. 
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Раздел 4. Продажи и подпродажи в работе администратора 
Тема 4.1. Техники повышения категории (upsell) и перекрёстных продаж 

(cross-sell) 
• Сущность повышения категории и перекрёстных продаж. 
• Конкретные техники: предложение номера выше категории, позднего выезда, 
улучшенного вида. 
• Дополнительные услуги: завтрак, трансфер, SPA, экскурсии. 
• Автоматизированные инструменты допродаж. Интеграция с PMS. 
• Практический кейс: «Отказ от подпродажи». При заселении администратор предлагает 
улучшенный номер, гость резко отказывается, называя предложение навязчивым. 
Задача: проанализировать ошибки, отработать корректную формулировку. 

Тема 4.2. Психология допродаж. Формирование пакетов. Каналы допродаж 
• Определение подходящего момента и формулировки предложения. 
• Повышение категории без давления на гостя. 
• Формирование привлекательных пакетов. 
• Каналы допродаж: сайт, PMS, мобильное приложение, стойка регистрации. 
• Предзаездные допродажи, допродажи во время проживания, постпродажное 
сопровождение. 
• Работа с возражениями. 

Тема 4.3. Оценка эффективности допродаж 
• Показатели эффективности: средний чек, конверсия. 
• Анализ результатов допродаж. 
• Корректировка техник на основе обратной связи. 

 
Раздел 5. Цифровые инструменты в работе администратора 
Тема 5.1. Цифровизация сервиса: чат-боты, мобильные ключи, киоски 

самообслуживания 
• ИИ-консьержи: возможности и каналы взаимодействия. 
• Мобильные ключи: принцип работы. 
• Киоски самообслуживания для заселения и выезда. 
• Омниканальная коммуникация. Интеграция цифровых сервисов. 

Тема 5.2. CRM и интеграция с PMS: единый профиль гостя 
• Ценность CRM для гостиницы. 
• Принципы интеграции и CRM. 
• Автоматический обмен данными. Единый профиль гостя. 
• Персонализация обслуживания на основе данных. 
• Программы лояльности. Анализ источников бизнеса. 

 
Раздел 6. Личная эффективность и работа в команде 
Тема 6.1. Организация смены и передача смены 

• Процедура передачи смены: открытые вопросы, незавершённые задачи, пометки по 
гостям. 
• Журнал передачи смены. 
• Функции старшего администратора. 
• Процедуры начала смены. 

Тема 6.2. Работа в команде 
• Особенности мотивации и коммуникации с молодыми администраторами. 
• Организация наставничества для новых сотрудников. 
• Мотивация команды. Распределение задач. 
• Разрешение конфликтов внутри команды. 
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Тема 6.3. Тайм-менеджмент и управление стрессом. Профилактика 
выгорания 
• Основные принципы тайм-менеджмента. 
• Матрица Эйзенхауэра. Принцип Парето. Метод АВС. 
• Управление стрессом. Техники саморегуляции. Профилактика выгорания. 

 
 

4. Организационно-педагогические условия 
4.1. Материально-технические условия реализации программы 
Программа повышения квалификации «Администратор гостиницы» 

обеспечивается учебно-методической документацией и материалами по всем темам. 
Для проведения дистанционных лекционных и практических занятий имеются 

аудитории, оснащенные современным оборудованием (компьютером, 
мультимедийным проектором для презентаций, экраном, доской, средствами 
звуковоспроизведения, NV, DVD т.п., удаленной системой видеосвязи). 

Для всех видов занятий академический час устанавливается 
продолжительностью 45 минут. 

Самостоятельная и практическая учебная работа обучающихся сопровождается 
методическим обеспечением и обоснованием времени, затрачиваемого на ее 
выполнение. 

При освоении программы используются электронные образовательные 
технологии. На свою электронную почту обучающиеся получают ссылку для 
авторизации и доступа к системе электронного обучения (личный кабинет), 
расположенной в сети Интернет, к учебно-методическим материалам электронного 
курса. Это дает возможность изучать без ограничения по времени интерактивные 
лекции, анализировать необходимую нормативно-правовую документацию, выполнять 
тестовые и (или) практические задания. 

Допускается проведение лекционных занятий по технологии вебинаров 
(интернет- конференций) в режиме реального времени в виртуальной вебинарной 
комнате. 

Вебинар – это интернет - конференция в Интернете, которая проходит в режиме 
реального времени. Вовремя веб - конференции каждый из участников находится у 
своего компьютера и или мобильного устройства, а связь между ними поддерживается 
через Интернет посредством браузера. При запуске виртуального класса его материалы 
открываются в отдельном окне. Участники вебинара заранее получают письмо-
приглашение на свою электронную почту. Для участия в вебинаре необходимо: 

1. Подключить внешние колонки или активировать встроенные, чтобы слышать 
голос ведущего. 

2. За 5 – 10 минут до начала вебинара пройти по указанной ссылке или 
скопировать ее в адресную строку браузера. Ссылка будет доступна только на время 
проведения вебинара. 

Возможности виртуального класса позволяют участникам видеть и слышать 
лекцию преподавателя, задавать вопросы письменно (в чате), обсуждать с участниками 
вебинара проблемные ситуации и обмениваться практическим опытом. 

Вебинары записываются, их можно просмотреть повторно в течение курса, а 
также шести месяцев с момента окончания обучения. 

4.2. Кадровое обеспечение реализации программы 
Реализация программы повышения квалификации обеспечивается научно -

педагогическими кадрами, имеющими, как правило, базовое образование, 
соответствующее профилю преподаваемой дисциплины, и систематически 
занимающимися научной и научно - методической деятельностью. 
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К образовательному процессу привлечены преподаватели из числа специалистов 
профильных организаций, предприятий и учреждений. 

 
4.3. Учебно-методическое обеспечение программы Основные источники: 

1. Конституция Российской Федерации 
2. Трудовой кодекс Российской Федерации (регулирует трудовые отношения 
администратора, включая рабочее время, материальную ответственность, охрану 
труда) 
3. Гражданский кодекс Российской Федерации (части первая, вторая, третья, 
четвёртая) (регулирует договорные отношения, возмещение вреда, оказание услуг) 
4. Кодекс Российской Федерации об административных правонарушениях 
(устанавливает ответственность за нарушения в сфере гостиничной деятельности, 
персональных данных, миграционного учёта). 
5. Закон Российской Федерации от 07 февраля 1992 г. № 2300-1 «О защите прав 
потребителей» (регулирует права гостя как потребителя, ответственность 
исполнителя, штрафы и неустойки) 
6. Федеральный закон от 22 мая 2003 г. № 54-ФЗ «О применении контрольно-кассовой 
техники при осуществлении расчетов в Российской Федерации» 
7. Федеральный закон от 06 апреля 2011 г. № 63-ФЗ «Об электронной подписи» 
8. Федеральный закон от 18 июля 2006 г. № 109-ФЗ «О миграционном учете 
иностранных граждан и лиц без гражданства в Российской Федерации» 
9. Федеральный закон от 24 ноября 1996 г. № 132-ФЗ «Об основах туристской 
деятельности в Российской Федерации» 
10. Федеральный закон от 27 июля 2006 г. № 152-ФЗ «О персональных данных» 
11. Постановление Главного государственного санитарного врача РФ от 02 июня  
2026 г. № 20 «Об утверждении санитарных правил СП 2.1.4284-26 «Санитарно-
эпидемиологические требования к эксплуатации помещений, зданий, сооружений, 
оборудования и транспорта, а также условиям деятельности хозяйствующих субъектов, 
осуществляющих продажу товаров, выполнение работ или оказание услуг» 
12. Постановление Правительства РФ от 27 ноября 2025 г. № 1912 «Об утверждении 
Правил предоставления гостиничных услуг и услуг иных средств размещения в 
Российской Федерации» 
13. Постановление Правительства Российской Федерации от 27 декабря 2024 г. № 1951 
«Об утверждении Положения о классификации средств размещения» 
14. Приказ МЧС России от 30 марта 2020 г. № 225 «Об утверждении свода правил  
СП 8.13130 "Системы противопожарной защиты. Наружное противопожарное 
водоснабжение. Требования пожарной безопасности"» 
15. Приказ Минтруда России от 05 сентября 2017 г. № 659н «Об утверждении 
профессионального стандарта “Работник по приему и размещению гостей”» 
16. ГОСТ Р ЕН 13779-2007. Вентиляция в нежилых зданиях. Технические требования к 
системам вентиляции и кондиционирования 
17. ГОСТ 30494-2011. Здания жилые и общественные. Параметры микроклимата в 
помещениях 
18. ГОСТ Р 56038-2014. Услуги средств размещения. Общие требования к туристским 
услугам 
19. ГОСТ Р 72261-2025. Туризм и сопутствующие услуги. Средства размещения. Общие 
требования 
20. СП 1.13130.2020. Системы противопожарной защиты. Эвакуационные пути и 
выходы 
21. СП 2.13130.2020. Системы противопожарной защиты. Обеспечение огнестойкости 
объектов защиты 
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22. СП 3.13130.2026. Системы противопожарной защиты. Система оповещения и 
управления эвакуацией людей при пожаре. Требования пожарной безопасности 
23. Николенко, П. Г., Гаврильева, Т. Ф. «Администрирование отеля»: Учебник и 
практикум для вузов и СПО, 2026 
24. Николенко, П. Г., Шамин, Е. А., Клюева, Ю. С. «Организация гостиничного дела»: 
Учебник для вузов. 2-е издание. Издательство «Юрайт», 2025 
25. Тимохина, Т. Л. «Гостиничная индустрия»: Учебник для СПО. 3-е издание. 
Издательство «Юрайт», 2025 
26. Тимохина, Т. Л. «Гостиничный сервис»: Учебник для СПО. 2-е издание. Издательство 
«Юрайт», 2025 
27. Козлова-Зубкова, Н. А. «Организация и осуществление приёма и размещения 
гостей»: Учебник из серии ФУМО 43.00.00 «Сервис и туризм». Издательство «КноРус», 
2025 
28. Чередниченко, Ю. П. «Организация и контроль текущей деятельности сотрудников 
службы приема и размещения»: Учебник. Издательство «КноРус», 2024 
29. Ёхина, М. А. «Организация и контроль текущей деятельности работников службы 
приема и размещения»: Учебник. 4-е издание. Издательский центр «Академия», 2024 
30. Макарова, Д. Д. «Организация и осуществление бронирования и продажи 
гостиничных услуг»: Учебник из серии ФУМО 43.00.00 «Сервис и туризм». Издательство 
«КноРус» 
31. Пасько, О. В., Горяинов, К. С., Никольская, Е. Ю. «Организация бронирования и продаж 
гостиничного продукта»: Учебное пособие. Издательство «КноРус» 
32. Косолапов, А. Б. «Технологии продаж в индустрии туризма и гостеприимства»: 
Учебник 
33. Скобкин, С. С. «Маркетинг и продажи в гостиничном бизнесе»: Учебник для вузов.  
2-е издание 
34. Шумакова, Е. В. «Информационные технологии в гостиничном бизнесе»: Учебное 
пособие для бакалавриата по направлению «Гостиничное дело». Издательство 
«КноРус», 2025 
35. Ветитнев, А. М., Коваленко, В. В. «Информационно-коммуникационные технологии в 
туризме и гостеприимстве»: Учебное пособие для СПО 
36. Сахарчук, Е. С. «Психология делового общения и конфликтология в туризме и 
гостеприимстве»: Учебник для СПО. Издательство «КноРус» 
37. Белозерова, Ю. М. «Менеджмент гостеприимства»: Учебное пособие. Издательство 
«ИНФРА-М», 2026 
38. Мальцева, М. В. «Управление гостиничным бизнесом»: Учебное пособие для 
бакалавриата. Издательство «КноРус», 2026 
39. Чудновский, А. Д. «Управление гостиничным бизнесом»: Учебное пособие для 
бакалавриата. Издательство «КноРус», 2026 
40. Киселева, Р. Ф. «Технологии и организация обслуживания на гостиничных 
предприятиях»: Учебник для вузов. Издательство «Лань», 2025 
41. Косорукова, И. В., Волкова, А. А., Языкова, С. В. «Экономика и бухгалтерский учет 
предприятий туризма и гостиничного дела»: Практикум. 2025 
42. «Эмоциональный интеллект в работе персонала службы приема и размещения в 
гостинице»: Учебник, 2024 
43. «Организация обслуживания в сфере гостеприимства»: Учебник для вузов 
(Николенко П. Г., Ефремова М. В.), 2024 
 
 

5. Контроль и оценивание результатов освоения образовательной программы 
В соответствии с Законом Российской Федерации № 273-ФЗ «Об образовании в 
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Российской Федерации», с учетом Приказ Минобрнауки Российской Федерации от  
24 марта 2025 г. № 266 «Об утверждении Порядка организации и осуществления 
образовательной деятельности по дополнительным профессиональным программам»,  
итоговая аттестация обучающихся, завершающих обучение по дополнительной 
профессиональной программе профессиональной переподготовке, является 
обязательной. 

Целью итоговой аттестации является установление уровня подготовки и 
освоения новых компетенций слушателя по дополнительной профессиональной 
программе профессиональной переподготовке. 

Итоговая аттестация позволяет выявить и объективно оценить теоретическую и 
практическую подготовку слушателя. 

Порядок проведения аттестационных испытаний определяется настоящей 
Программой и доводится до сведения слушателей перед началом курсов повышения 
квалификации. 

Промежуточная аттестация проводится с целью выявления уровня освоения 
новых компетенций слушателя в процессе обучения по дополнительной 
профессиональной программе повышения квалификации. 

Итоговая и промежуточная аттестация проводится в форме тестирования с 
использованием электронных образовательных технологий по принципу «зачет»/«не 
зачет». 

Критерии оценки знаний слушателей: 
- «Зачет»: 80% -100% -слушатель показал глубокие и всесторонние знания по 

выносимому на тестирование материалу в соответствии с учебной программой, владеет 
требованиями нормативных документов; 

- «Незачет»: от 0% до 79% - слушатель показал незнание основных положений 
выносимого на тестирование материала; не знание требований нормативных 
документов; не в состоянии дать самостоятельный ответ на вопросы. 

Прием итоговой и промежуточной аттестации может осуществляться одним 
преподавателем, имеющим соответствующую квалификацию. 

После завершения промежуточной аттестации результаты вносятся в протокол 
аттестационной комиссии по обучению обучающихся. 

После завершения итоговой тестирования результаты вносятся в протокол 
аттестационной комиссии по выпуску обучающихся. 

Повторная сдача итоговой аттестации с целью повышения положительной 
оценки не допускается. 

Обучающимся, не проходившим аттестационных испытаний по уважительной 
причине (по медицинским показаниям или в других исключительных случаях, 
документально подтвержденных), а также обучающимся получившим «незачет», 
предоставляется возможность пройти итоговую аттестацию повторно. 

 
 

6. Форма документа, выдаваемого по результатам освоения программы 
На основании решения аттестационной комиссии лицам, прошедшим  

итоговую аттестацию, выдается удостоверение о повышении квалификации 
установленного образца по программе «Администратор гостиницы». 


