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1. Общие положения 
Дополнительная профессиональная образовательная программа «Управляющий 

гостиницы» (далее - Программа) разработана в соответствии с требованиями 
Профессионального стандарта 33.007 «Руководитель/управляющий гостиничного 
комплекса/сети гостиниц» (утв. приказом Министерства труда и социальной защиты 
РФ от 7 мая 2015 г. N 282н); Постановление Правительства РФ от 27 ноября 2025 г.  
№ 1912 «Об утверждении Правил предоставления гостиничных услуг и услуг иных 
средств размещения в Российской Федерации»;  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 управления гостиничным комплексом, включая нормативно-правовое 
регулирование гостиничной деятельности, стратегическое планирование и анализ, 
маркетинг и продвижение, управление доходом и тарифную политику, каналы продаж 
и управление репутацией, управление ресурсами департаментов, цифровизацию и  
IT-системы, контроль эффективности и аудит, работу с жалобами и претензиями, 
кризис-менеджмент и безопасность, а также устойчивое развитие и ESG-практики. 

В ходе реализации настоящей дополнительной профессиональной 
образовательной программы, предусматривается изучение слушателями следующих 
вопросов: 
• Профстандарт 33.007: трудовые функции и уровни квалификации управляющего 
гостиницы. 
• Правовое регулирование гостиничной деятельности, включая новые Правила 
предоставления гостиничных услуг (Постановление Правительства РФ от 27.11.2025  
№ 1912). 
• Классификация гостиниц и требования к средствам размещения. 
• Анализ деятельности и стратегическое планирование (SWOT-анализ, анализ 
конкурентов, финансовое состояние, удовлетворённость гостей). 
• Управление проектами и изменениями (разработка стратегии, программы развития, 
внедрение изменений, планирование реновации). 
• Маркетинговая стратегия гостиницы (анализ рынка, позиционирование, УТП, бюджет, 
связь с Revenue Management). 
• Продвижение, соцсети и работа с блогерами (каналы продвижения, контент-
маркетинг, email-маркетинг, кризисные коммуникации). 
• Прогнозирование спроса и управление загрузкой (методы прогнозирования, 
овербукинг, работа с группами, pick-up отчёты). 
• Тарифная политика и ценообразование (виды тарифов, тарифная сетка, сегментация, 
ценовые войны, эластичность спроса). 
• Основы Revenue Management (показатели ADR, RevPAR, TRevPAR, GOPPAR, 
ограничения, инструменты автоматизации). 
• Каналы продаж: прямые и онлайн (преимущества прямых продаж, работа с 
туроператорами, ОТА, развитие прямых продаж). 
• Управление ОТА, отзывами и репутацией (настройка профиля, мониторинг отзывов, 
ответы на отзывы, стимулирование положительных отзывов, обучение персонала). 
• Кадровое планирование и подбор персонала (штатное расписание, методы подбора, 
графики работы, адаптация, наставничество, кадровый резерв). 
• Мотивация, оценка и удержание персонала (системы мотивации, KPI, текучесть кадров, 
аттестация, конфликты, контроль работы). 
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• Управление службой housekeeping (функции, нормативы уборки, стандарты чистоты, 
работа с бельём и расходными материалами, контроль качества). 
• Управление службой питания (организация завтраков, калькуляция, food cost, 
поставщики, обслуживание в ресторане, банкеты, оценка эффективности). 
• Финансовые и материальные ресурсы департаментов (бюджетирование, контроль 
расходов, закупки, инвентаризация, оптимизация затрат). 
• Управление дополнительными услугами (spa, фитнес, бассейн, конференц-залы, 
расчёт рентабельности, интеграция в тарифы). 
• PMS-системы: функции и работа (модули бронирования, регистрации, выезда, 
housekeeping, отчёты, обучение персонала, выбор PMS). 
• Channel Manager, CRM и автоматизация (настройка Channel Manager, синхронизация 
тарифов, CRM, автоматизация коммуникации, защита персональных данных по 152-ФЗ). 
• KPI гостиничного комплекса (основные показатели, расчёт, сравнение с конкурентами, 
связь с целями, мотивация, анализ отклонений). 
• Контроль качества и технологический аудит (методы контроля, «Тайный гость», чек-
листы, выборочный контроль, система PDCA). 
• Отчётность и документооборот (виды отчётности, отчётность в госорганы, 
внутренний документооборот, документы в службах, учёт загрузки и доходов). 
• Система работы с жалобами и претензиями (виды жалоб, приём и регистрация, сроки 
рассмотрения, разговор с недовольным гостем, компенсации, отличие обоснованной 
претензии от мошенничества, анализ повторяющихся жалоб). 
• Управление кризисными ситуациями (виды кризисов, план действий при ЧС, 
эвакуация, коммуникация с гостями и экстренными службами, восстановление работы, 
обучение персонала). 
• Безопасность гостей и персонала (виды безопасности, пропускной режим, 
предотвращение краж, безопасность персонала, работа с камерами и охраной, 
инструктажи, реагирование на инциденты). 
• Основы ESG в гостиничном бизнесе (понятие ESG, экологические практики, 
сокращение потребления ресурсов, управление отходами, социальные практики, 
прозрачное управление, влияние на привлекательность). 
• Экологические и социальные практики (программы экономии воды и энергии, 
раздельный сбор отходов, работа с локальными поставщиками, инклюзивность, 
обучение персонала, измерение эффекта, коммуникация ESG-инициатив). 

Форма обучения: Программа повышения квалификации «Управляющий 
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. 
 
 

https://www.consultant.ru/document/cons_doc_LAW_140174/
https://www.consultant.ru/document/cons_doc_LAW_140174/
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2. Цель и планируемые результаты обучения 
Квалификация, полученная в результате обучения, позволит сформировать 

компетентности, необходимые для профессиональной деятельности в качестве 
управляющего гостиницы, обеспечивая эффективное руководство всеми аспектами 
работы средства размещения — от нормативно-правового обеспечения и 
стратегического управления до маркетинга, управления доходами, персоналом, 
качеством, цифровизации, безопасности и ESG-практик. 

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

• профстандарт 33.007, трудовые функции и уровни квалификации управляющего 
гостиницы; 
• нормативно-правовую базу гостиничной деятельности, включая Правила 
предоставления гостиничных услуг (Постановление Правительства РФ от 27.11.2025  
№ 1912); 
• правила классификации гостиниц и требования к средствам размещения; 
• методы анализа деятельности гостиницы, SWOT-анализ, анализ конкурентов, оценку 
финансового состояния и удовлетворённости гостей; 
• принципы стратегического планирования, управления проектами и изменениями, 
разработки программы развития; 
• основы маркетинговой стратегии, анализа рынка, позиционирования, УТП, 
маркетингового бюджета и связи с Revenue Management; 
• каналы продвижения, работу с соцсетями, блогерами, контент-маркетинг, email-
маркетинг, кризисные коммуникации; 
• методы прогнозирования спроса, управления загрузкой, овербукингом, работы с 
группами и pick-up отчёты; 
• виды тарифов, принципы разработки тарифной сетки, сегментации, ценовых 
экспериментов и эластичности спроса; 
• основы Revenue Management, показатели ADR, RevPAR, TRevPAR, GOPPAR, управление 
ограничениями и инструменты автоматизации; 
• каналы продаж, преимущества прямых продаж, работу с туроператорами, ОТА и 
развитие прямых продаж; 
• управление ОТА, отзывами и репутацией, мониторинг отзывов, ответы на отзывы, 
стимулирование положительных отзывов; 
• кадровое планирование, подбор персонала, штатное расписание, графики работы, 
адаптацию, наставничество и кадровый резерв; 
• системы мотивации, KPI, аттестацию, снижение текучести кадров, управление 
конфликтами и контроль работы; 
• функции службы housekeeping, нормативы уборки, стандарты чистоты, работу с 
бельём и расходными материалами; 
• организацию службы питания, калькуляцию блюд, food cost, работу с поставщиками и 
банкетное обслуживание; 
• бюджетирование департаментов, контроль расходов, закупки, инвентаризацию и 
оптимизацию затрат; 
• управление дополнительными услугами (spa, фитнес, бассейн, конференц-залы), 
расчёт рентабельности и интеграцию в тарифы; 
• PMS-системы, их функции, модули, отчёты, обучение персонала и выбор PMS; 
• Channel Manager, CRM, автоматизацию коммуникации и защиту персональных данных 
по 152-ФЗ; 
• KPI гостиничного комплекса, их расчёт, сравнение с конкурентами, связь с целями и 
мотивацию; 
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• методы контроля качества, «Тайный гость», чек-листы, выборочный контроль и 
систему PDCA; 
• виды отчётности, отчётность в госорганы, внутренний документооборот, учёт 
загрузки и доходов; 
• систему работы с жалобами и претензиями, сроки рассмотрения, компенсации, 
отличие обоснованной претензии от мошенничества; 
• управление кризисными ситуациями, план действий при ЧС, эвакуацию, 
коммуникацию с гостями и экстренными службами; 
• виды безопасности, пропускной режим, предотвращение краж, безопасность 
персонала, работу с камерами и охраной; 
• основы ESG, экологические практики, сокращение потребления ресурсов, управление 
отходами, социальные практики и прозрачное управление; 
• экологические и социальные практики, программы экономии, раздельный сбор 
отходов, работу с локальными поставщиками, инклюзивность и обучение персонала 
ESG-практикам 

уметь: 
• применять профстандарт 33.007, нормативно-правовую базу гостиничной 
деятельности (включая Постановление № 1912) и правила классификации в 
практической работе; 
• анализировать деятельность гостиницы (SWOT, конкуренты, финансы, 
удовлетворённость гостей), разрабатывать стратегию, программы развития и 
управлять проектами и изменениями; 
• разрабатывать маркетинговую стратегию, позиционирование и УТП, выбирать каналы 
продвижения, вести соцсети, работать с блогерами, организовывать рекламные 
кампании и кризисные коммуникации; 
• прогнозировать спрос, управлять загрузкой и овербукингом, работать с группами, 
разрабатывать тарифную сетку, проводить ценовые эксперименты и применять 
инструменты Revenue Management (ADR, RevPAR, TRevPAR, GOPPAR); 
• управлять прямыми и онлайн-каналами продаж, работать с туроператорами и ОТА, 
настраивать профиль на ОТА, управлять отзывами и репутацией; 
• планировать персонал, составлять штатное расписание и графики, подбирать, 
адаптировать, мотивировать, оценивать и удерживать сотрудников, управлять 
конфликтами; 
• управлять службами housekeeping и питания, контролировать качество уборки, food 
cost, работу с поставщиками и банкетное обслуживание; 
• составлять бюджеты департаментов, контролировать расходы, организовывать 
закупки, инвентаризацию и управлять дополнительными услугами (spa, фитнес, 
конференц-залы); 
• работать с PMS, Channel Manager, CRM, автоматизировать коммуникации и 
обеспечивать защиту персональных данных по 152-ФЗ; 
• рассчитывать и анализировать KPI, организовывать контроль качества («Тайный 
гость», чек-листы, PDCA) и вести отчётность и документооборот; 
• работать с жалобами и претензиями, соблюдать сроки рассмотрения, вести 
переговоры с недовольными гостями и отличать обоснованные претензии от 
мошенничества; 
• разрабатывать планы действий при ЧС, организовывать эвакуацию, коммуницировать 
с гостями и экстренными службами, обеспечивать безопасность гостей и персонала; 
• внедрять ESG-практики, программы экономии ресурсов, раздельный сбор отходов, 
работать с локальными поставщиками и разрабатывать программы лояльности с ESG-
компонентом 
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3. Содержание программы. Учебный план 
УЧЕБНЫЙ ПЛАН 

№ 
п/п 

Наименование компонентов программы 
Продолжительность, 

час. 

1 Нормативно-правовая база и профстандарт 6 

2 Стратегическое управление и анализ деятельности 8 
3 Маркетинг и продвижение гостиницы 6 
4 Управление доходом и тарифная политика 6 
5 Каналы продаж и управление репутацией 6 
6 Управление ресурсами департаментов 14 
7 Цифровизация и IT-системы гостиницы 6 
8 Контроль эффективности и аудит 7 
9 Работа с гостями: жалобы и претензии 3 

10 Кризис-менеджмент и безопасность гостей 4 
11 Устойчивое развитие и ESG 4 

Итоговое тестирование 2 

ИТОГО 72 

 
УЧЕБНО-ТЕМАТИЧЕСКИЙ ПЛАН 

№ п/п Наименование дисциплин 
Всего 
часов 

Лекции 

Раздел 1 Нормативно-правовая база и профстандарт 6 6 

1.1. 
Профстандарт 33.007: трудовые функции и уровни 
квалификации 

2 2 

1.2. Правовое регулирование гостиничной деятельности 2 2 

1.3. 
Классификация гостиниц и требования к средствам 
размещения 

2 2 

Раздел 2 Стратегическое управление и анализ деятельности 8 8 
2.1. Анализ деятельности и стратегическое планирование 4 4 
2.2. Управление проектами и изменениями 4 4 

Раздел 3 Маркетинг и продвижение гостиницы 6 6 
3.1. Маркетинговая стратегия гостиницы 3 3 
3.2. Продвижение, соцсети и работа с блогерами 3 3 

Раздел 4 Управление доходом и тарифная политика 6 6 
4.1. Прогнозирование спроса и управление загрузкой 2 2 
4.2. Тарифная политика и ценообразование 2 2 
4.3. Основы Revenue Management 2 2 

Раздел 5 Каналы продаж и управление репутацией 6 6 
5.1. Каналы продаж: прямые и онлайн 3 3 
5.2. Управление ОТА, отзывами и репутацией 3 3 

Раздел 6 Управление ресурсами департаментов 14 14 
6.1. Кадровое планирование и подбор персонала 3 3 
6.2. Мотивация, оценка и удержание персонала 3 3 
6.3. Управление службой гостиничного фонда (housekeeping) 2 2 
6.4. Управление службой питания 2 2 
6.5. Финансовые и материальные ресурсы департаментов 2 2 
6.6. Управление дополнительными услугами 2 2 

Раздел 7 Цифровизация и IT-системы гостиницы 6 6 
7.1. PMS-системы: функции и работа 3 3 
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7.2. Channel Manager, CRM и автоматизация 3 3 
Раздел 8 Контроль эффективности и аудит 7 7 

8.1. KPI гостиничного комплекса 2 2 
8.2. Контроль качества и технологический аудит 3 3 
8.3. Отчётность и документооборот 2 2 

Раздел 9 Работа с гостями: жалобы и претензии 3 3 
9.1. Система работы с жалобами и претензиями 3 3 

Раздел 10 Кризис-менеджмент и безопасность гостей 4 4 
10.1. Управление кризисными ситуациями 2 2 
10.2. Безопасность гостей и персонала 2 2 

Раздел 11 Устойчивое развитие и ESG 4 4 
11.1. Основы ESG в гостиничном бизнесе 2 2 
11.2. Экологические и социальные практики 2 2 

 

Раздел 1. Нормативно-правовая база и профстандарт 
Тема 1.1. Профстандарт 33.007: трудовые функции и уровни квалификации 

• Что такое профессиональный стандарт и как он применяется в гостиничной отрасли 
• Какие обобщённые трудовые функции и уровни квалификации выделены в 
профстандарте 33.007 
• Какие требования предъявляет профстандарт к образованию, опыту и трудовым 
функциям управляющего 
• Как профстандарт связан с должностной инструкцией, подбором, оценкой и 
аттестацией персонала 
• Какие трудовые функции управляющего могут быть переданы на аутсорсинг и как это 
оформить 

Тема 1.2. Правовое регулирование гостиничной деятельности 
• Какие основные нормативные акты регулируют гостиничную деятельность 
• Каковы права и обязанности гостиницы и гостя по договору 
• Какие правила предоставления гостиничных услуг действуют (Постановление  
№ 1912) 
• Какие требования предъявляют Роспотребнадзор и пожарная безопасность 
• Как оформить трудовые отношения с персоналом и какие административные 
наказания грозят гостинице 
• Практический кейс: «Спор с гостем». Гость утверждает, что ему был предоставлен 
номер более низкой категории, чем оплачено, и требует компенсацию. Разобрать 
ситуацию с точки зрения договора, правил предоставления услуг и правовых 
последствий для гостиницы. 

Тема 1.3. Классификация гостиниц и требования к средствам размещения 
• Какие виды средств размещения существуют и чем они отличаются 
• Как проводится классификация гостиниц в РФ: этапы, сроки, обязательность 
• Какие требования предъявляются к разным категориям («звёздам»), номерному 
фонду и оснащению 
• Как классификация влияет на ценообразование, привлекательность и требования к 
персоналу 
• Как подготовить гостиницу к классификации и что происходит при несоответствии 
заявленной категории 
• Практический кейс: «Подготовка гостиницы к классификации». Гостиница планирует 
пройти классификацию на категорию «4 звезды». Проанализировать текущее 
состояние, выявить несоответствие требованиям и разработать план подготовки. 
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Раздел 2. Стратегическое управление и анализ деятельности 
Тема 2.1. Анализ деятельности и стратегическое планирование 

• Какие методы анализа деятельности гостиницы существуют 
• Как провести SWOT-анализ и анализ конкурентов 
• Как оценить финансовое состояние и удовлетворённость гостей 
• Как выявить сильные и слабые стороны департаментов 
• Как подготовить аналитический отчёт для собственника и использовать результаты 
для стратегии 

Тема 2.2. Управление проектами и изменениями 
• Что такое стратегия развития гостиницы и как определить миссию, цели и задачи 
• Как разработать программу развития на 1–2 года и какие направления актуальны 
• Как внедрять изменения без потери качества и преодолевать сопротивление 
персонала 
• Как оценить эффективность изменений и корректировать стратегию при изменениях 
рынка 
• Как планировать капитальный ремонт, реновацию и управлять жизненным циклом 
номеров и основных средств 
• Практический кейс: «Реновация отеля». Гостиница планирует реконструкцию без 
закрытия. Разобрать проект изменений: этапы, ресурсы, коммуникацию с персоналом и 
гостями, оценку эффективности. 
 

Раздел 3. Маркетинг и продвижение гостиницы 
Тема 3.1. Маркетинговая стратегия гостиницы 

• Что такое маркетинговая стратегия гостиницы 
• Как провести анализ рынка, конкурентов и определить целевые сегменты 
• Как разработать позиционирование и уникальное торговое предложение 
• Как оценить эффективность маркетинга и рассчитать маркетинговый бюджет 
• Как связать маркетинг с Revenue Management 
• Практический кейс: «Запуск нового отеля». Открывается новый отель на 120 номеров. 
Разобрать маркетинговую стратегию: целевые сегменты, позиционирование, УТП и 
бюджет продвижения. 

Тема 3.2. Продвижение, соцсети и работа с блогерами 
• Какие каналы продвижения наиболее эффективны 
• Как вести соцсети гостиницы и работать с блогерами и инфлюенсерами 
• Как организовать рекламные кампании и использовать контент-маркетинг 
• Как проводить email-маркетинг и оценить эффективность продвижения 
• Как работать с кризисными коммуникациями в соцсетях 
• Практический кейс: «Вирусный пост». В соцсетях распространяется негативный пост 
гостя о плохом сервисе. Разобрать план кризисных коммуникаций и действий по 
восстановлению репутации. 
 

Раздел 4. Управление доходом и тарифная политика 
Тема 4.1. Прогнозирование спроса и управление загрузкой 

• Как прогнозировать загрузку на месяц, квартал, год 
• Какие методы прогнозирования применяются 
• Как управлять овербукингом 
• Как работать с группами и корпоративными клиентами 
• Как использовать pick-up отчёты и корректировать тарифы в зависимости от загрузки 
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• Практический кейс: «Низкий сезон: прогноз и загрузка». Гостиница сталкивается с 
резким падением загрузки в межсезонье. Разобрать прогноз, план работы с группами и 
корректируют тарифную политику. 

Тема 4.2. Тарифная политика и ценообразование 
• Какие виды тарифов существуют в гостинице 
• Как разработать тарифную сетку и учитывать сезонность 
• Как устанавливать цены для разных сегментов 
• Как реагировать на действия конкурентов и избежать ценовых войн 
• Как проводить ценовые эксперименты и оценить эластичность спроса 

Тема 4.3. Основы Revenue Management 
• Что такое Revenue Management и зачем он нужен гостинице 
• Какие показатели используются: ADR, RevPAR, TRevPAR, GOPPAR и как их рассчитать 
• Как управлять ограничениями (min stay, closed to arrival) 
• Как оценить эффективность Revenue Management 
• Какие инструменты автоматизации применяются 
• Практический кейс: «Оптимизация дохода». Гостиница показывает низкий RevPAR при 
высокой загрузке в выходные. Проанализировать показатели и составить меры по 
оптимизации дохода. 
 

Раздел 5. Каналы продаж и управление репутацией 
Тема 5.1. Каналы продаж: прямые и онлайн 

• Какие каналы продаж существуют в гостиничном бизнесе 
• Какие преимущества и недостатки у прямых продаж 
• Как работать с туроператорами и турагентствами 
• Какие ОТА наиболее популярны в России и как рассчитать их комиссию 
• Как развивать прямые продажи через сайт и снизить зависимость от ОТА 

Тема 5.2. Управление ОТА, отзывами и репутацией 
• Как настроить профиль гостиницы на ОТА и управлять тарифами и доступностью 
• Как организовать мониторинг отзывов на всех площадках 
• Как отвечать на положительные и отрицательные отзывы 
• Как стимулировать положительные отзывы и реагировать на несправедливые и 
заказные 
• Как использовать рейтинг для повышения продаж и обучить персонал работе с 
репутацией 
• Практический кейс: «Рейтинг падает». Рейтинг гостиницы на ОТА снизился с 8,7 до 7,9. 
Проанализировать причины, разработать план работы с отзывами и восстановления 
рейтинга. 
 

Раздел 6. Управление ресурсами департаментов 
Тема 6.1. Кадровое планирование и подбор персонала 

• Как составить штатное расписание и рассчитать оптимальную численность персонала 
под загрузку 
• Какие методы подбора персонала наиболее эффективны 
• Как составить график работы с учётом круглосуточного режима 
• Какие требования предъявляются к администраторам, портье, официантам, 
горничным 
• Как адаптировать новых сотрудников, организовать наставничество и сформировать 
кадровый резерв 
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• Практический кейс: «Пиковая загрузка». Гостиница на 200 номеров заселяет группу 80 
человек, одновременно идёт заезд индивидуалов. Не хватает персонала СПиР. 
Разработать план действий. 

Тема 6.2. Мотивация, оценка и удержание персонала 
• Какие системы мотивации применяются в гостиницах 
• Как связать KPI сотрудников с мотивацией 
• Как снизить текучесть кадров и проводить аттестацию персонала 
• Как действовать при конфликте между сотрудниками 
• Как контролировать работу: чек-листы, тайный гость, обучение стандартам сервиса и 
работе с PMS 
• Практический кейс: «Текучесть кадров». В гостинице 40% горничных увольняются в 
первый год. Разработать программу удержания. 

Тема 6.3. Управление службой гостиничного фонда (housekeeping) 
• Какие функции выполняет служба гостиничного фонда 
• Как рассчитать нормативы уборки номеров и организовать работу горничных, прачек, 
техперсонала 
• Какие стандарты чистоты существуют для разных категорий и как контролировать 
качество уборки 
• Как организовать работу с бельём, расходными материалами и действовать при 
поломках в номерах 
• Как контролировать качество уборки и реагировать на жалобы гостей 
• Практический кейс: «Недовольство гостя». Гость 5* отеля жалуется на пыль под 
кроватью и несвежее бельё. Разобрать причины и разработать корректирующие меры. 

Тема 6.4. Управление службой питания 
• Как организовать завтраки: форматы, логистика, себестоимость 
• Как рассчитать калькуляцию блюд и контролировать food cost 
• Как работать с поставщиками продуктов и контролировать качество 
• Как организовать обслуживание в ресторане и банкетное обслуживание 
• Как оценить эффективность службы питания 

Тема 6.5. Финансовые и материальные ресурсы департаментов 
• Как составить бюджет департамента на месяц, квартал, год 
• Какие статьи затрат ключевые для каждого департамента 
• Как контролировать расходы и выявлять перерасход 
• Как рассчитать потребность в материальных ресурсах и организовать закупки 
• Как проводить инвентаризацию и оптимизировать затраты без потери качества 
• Практический кейс: «Перерасход бюджета». Департамент housekeeping превысил 
бюджет на 15% за квартал. Проанализировать причины и разработать решение. 

Тема 6.6. Управление дополнительными услугами 
• Какие дополнительные услуги приносят доход гостинице 
• Как организовать работу spa, фитнеса, бассейна 
• Как управлять конференц-залами и мероприятиями 
• Как рассчитать себестоимость и рентабельность допуслуг 
• Как интегрировать допуслуги в тарифы и пакеты и продвигать их гостям 
• Практический кейс: «Пустующий конференц-зал». Гостиница имеет конференц-зал на 
100 человек, загрузка 20%. Разработать план повышения загрузки. 
 

Раздел 7. Цифровизация и IT-системы гостиницы 
Тема 7.1. PMS-системы: функции и работа 

• Что такое PMS и какие функции она выполняет 
• Какие PMS-системы используются в России 
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• Как работать с модулем бронирования, регистрации и выезда 
• Как работать с модулем housekeeping и формировать отчёты в PMS 
• Как обучать персонал работе с PMS и выбрать PMS для гостиницы 

Тема 7.2. Channel Manager, CRM и автоматизация 
• Что такое Channel Manager и зачем он нужен 
• Как настроить Channel Manager и синхронизировать тарифы и доступность 
• Что такое CRM и как её использовать в гостинице 
• Как автоматизировать коммуникацию с гостями и повысить лояльность 
• Как оценить эффективность IT-систем и обеспечить защиту персональных данных по 
152-ФЗ 
• Практический кейс: «Внедрение Channel Manager». Гостиница теряет бронирования из-
за ручного управления каналами. Разработать план внедрения Channel Manager. 
 

Раздел 8. Контроль эффективности и аудит 
Тема 8.1. KPI гостиничного комплекса 

• Какие основные KPI используются в гостиничном бизнесе 
• Как рассчитать каждый показатель 
• Как сравнивать показатели с конкурентами и устанавливать целевые значения 
• Как связать KPI департаментов с целями гостиницы 
• Как использовать KPI для мотивации и анализировать отклонения 

Тема 8.2. Контроль качества и технологический аудит 
• Какие методы контроля качества существуют 
• Как организовать проверку «Тайный гость» 
• Как разработать чек-листы контроля качества 
• Как проводить выборочный контроль номеров и оценивать качество обслуживания в 
ресторане 
• Как анализировать скорость выполнения заявок и внедрить систему PDCA 
• Практический кейс: «Тайный гость». По результатам проверки «Тайный гость» 
выявлены нарушения стандартов сервиса. Проанализировать отчёт и разработать 
корректирующие меры. 

Тема 8.3. Отчётность и документооборот 
• Какие виды отчётности обязан вести управляющий 
• Какую отчётность гостиница сдаёт в госорганы 
• Как организовать внутренний документооборот 
• Какие документы должны быть в каждой службе 
• Как вести учёт загрузки, доходов и расходов и подготовить отчёт для собственника 
• Практический кейс: «Проверка Роспотребнадзора». В гостиницу пришла проверка 
Роспотребнадзора. Определить, какие документы должны быть подготовлены, и 
разобрать типичные нарушения. 
 

Раздел 9. Работа с гостями: жалобы и претензии 
Тема 9.1. Система работы с жалобами и претензиями 

• Какие виды жалоб и претензий встречаются 
• Как организовать систему приёма и регистрации жалоб 
• Какие сроки и порядок рассмотрения установлены законом 
• Как правильно вести разговор с недовольным гостем и какие методы компенсации 
уместны 
• Как отличить обоснованную претензию от мошенничества и анализировать 
повторяющиеся жалобы 
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• Практический кейс: «Компенсация». Гость требует компенсацию за испорченный 
отдых из-за шума от ремонта на этаже. Разобрать ситуацию, определить правомерность 
требований и разработать варианты решения. 
 

Раздел 10. Кризис-менеджмент и безопасность гостей 
Тема 10.1. Управление кризисными ситуациями 

• Что такое кризис-менеджмент в гостинице 
• Какие кризисные ситуации возможны 
• Как разработать план действий при ЧС и организовать эвакуацию гостей 
• Как коммуницировать с гостями в кризисе и взаимодействовать с экстренными 
службами 
• Как восстановить работу после кризиса и обучить персонал действиям в ЧС 
• Практический кейс: «Пожар в отеле». В отеле произошло возгорание на 3 этаже. 
Разработать план действий по эвакуации, коммуникации с гостями и восстановлению 
работы. 

Тема 10.2. Безопасность гостей и персонала 
• Какие виды безопасности обеспечивает гостиница 
• Как организовать пропускной режим и обеспечить безопасность в номерах 
• Как предотвратить кражи 
• Как обеспечить безопасность персонала 
• Как работать с камерами и охраной, проводить инструктажи и реагировать на 
инциденты 
• Практический кейс: «Кража в номере». Гость сообщает о пропаже личных вещей из 
номера. Разобрать порядок действий, работу с охраной, камерами и гостем. 
 

Раздел 11. Устойчивое развитие и ESG 
Тема 11.1. Основы ESG в гостиничном бизнесе 

• Что такое ESG и почему это важно 
• Какие экологические практики применяются в гостиницах 
• Как сократить потребление ресурсов и управлять отходами 
• Какие социальные практики важны 
• Как обеспечить прозрачное управление и как ESG влияет на привлекательность 
гостиницы 

Тема 11.2. Экологические и социальные практики 
• Как внедрить программу экономии воды и энергии 
• Как организовать раздельный сбор отходов 
• Как работать с локальными поставщиками и поддерживать местное сообщество 
• Как обеспечить инклюзивность 
• Как обучать персонал ESG-практикам, измерять эффект и коммуницировать ESG-
инициативы 
• Практический кейс: «Программа лояльности и ESG». Гостиница запускает программу 
лояльности с ESG-компонентом. Разработать механику программы и оценить её 
влияние на лояльность гостей. 

 
 

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

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

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) 
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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 24 ноября 1996 г. № 132-ФЗ «Об основах туристской 
деятельности в Российской Федерации» 
9. Федеральный закон от 27 июля 2006 г. № 152-ФЗ «О персональных данных» 
10. 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» 
11. Постановление Правительства РФ от 27 ноября 2025 г. № 1912 «Об утверждении 
Правил предоставления гостиничных услуг и услуг иных средств размещения в 
Российской Федерации» 
12. Постановление Правительства Российской Федерации от 27 декабря 2024 г. № 1951 
«Об утверждении Положения о классификации средств размещения» 
13. Постановление Правительства РФ от 27 декабря 2024 г. № 1952 «Об утверждении 
Правил классификации средств размещения и Правил формирования и ведения единого 
реестра объектов классификации в сфере туристской индустрии» 
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. Приказ Министерства труда и социальной защиты РФ от 7 мая 2015 г. N 282н 
«Руководитель/управляющий гостиничного комплекса/сети гостиниц» 
17. ГОСТ Р 56038-2014. Услуги средств размещения. Общие требования к туристским 
услугам 
18. ГОСТ Р 72261-2025. Туризм и сопутствующие услуги. Средства размещения. Общие 
требования 
19. СП 1.13130.2020. Системы противопожарной защиты. Эвакуационные пути и 
выходы 
20. СП 2.13130.2020. Системы противопожарной защиты. Обеспечение огнестойкости 
объектов защиты 
21. СП 3.13130.2026. Системы противопожарной защиты. Система оповещения и 
управления эвакуацией людей при пожаре. Требования пожарной безопасности 
22. СП 257.1325800.2020. Здания гостиниц. Правила проектирования 
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 
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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 

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 
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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 «Управляющий гостиницы». 


