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«…Приходит время руководителей, готовых, кроме всего прочего, делиться вла-
стью, — и для которых это естественно; умеющих выявлять у обычных людей 
необычные таланты; способных в своих решениях находить золотую середину 

между идеализмом и прагматизмом», - Линда Хилл 

 
ЗАКОНОДАТЕЛЬСТВО 
 

Основные документы, регламентирующие гостиничные услу-
ги на территории РФ и обязательные к выполнению: 

 
Классификация гостиниц проходит по Приказу Министер-

ства культуры РФ от 11 июля 2014 г. N 1215 
"Об утверждении порядка классификации объектов турист-
ской индустрии, включающих гостиницы и иные средства 
размещения, горнолыжные трассы и пляжи, осуществляемой 
аккредитованными организациями". Обязательную класси-
фикацию на категорию «звезд» должны пройти все сред-
ства размещения Самарской области. 



 

 

• Постановление Правительства Российской Федерации от 
14.04.2017 № 447 "Об утверждении требований к антитер-
рористической защищенности гостиниц и иных средств 
размещения и формы паспорта безопасности этих объек-
тов" 

• Федеральный закон от 27.07.2006 № 152-ФЗ «О персо-
нальных данных»  

• Постановление Главного государственного санитарного 
врача по Самарской области от 4 мая 2016 г. N 4-П "О про-
ведении дополнительной иммунизации контингентов, 
принимающих участие в обслуживании и питании участни-
ков и гостей Чемпионата мира по футболу 2018 года" 

• Федеральный закон от 30 марта 1999 г. N 52-ФЗ "О сани-
тарно-эпидемиологическом благополучии населения"  

• Постановление Правительства РФ от 25 апреля 2012 г. № 
390 "О противопожарном режиме" 

• Федеральный закон от 21 декабря 1994 г. N 69-ФЗ "О по-
жарной безопасности" 

• Федеральный закон от 22 июля 2008 г. N 123-ФЗ "Техниче-
ский регламент о требованиях пожарной безопасности"  

• Приказ МЧС РФ от 24 февраля 2009 г. N 91 "Об утвержде-
нии формы и порядка регистрации декларации пожарной 
безопасности" 

• Постановление Правительства РФ от 15 июля 1999 г. N 825 
"Об утверждении перечня работ, выполнение которых свя-
зано с высоким риском заболевания инфекционными бо-
лезнями и требует обязательного проведения профилакти-
ческих прививок"  
(Размещено и доступно для скачивания в электронном 

виде на сайте: www.dt.samregion.ru) 

http://www.dt.samregion.ru/


 

 
РЕГИСТРАЦИЯ ИНОСТРАННЫХ ГРАЖДАН 
 

Гостиница обязана уведомить о факте прибытия иностран-
ных граждан орган миграционного учета.  

Уведомление о прибытии иностранного гражданина 
должно быть представлено администрацией гостиницы в ор-
ган миграционного учета в течение одних суток со дня его 
прибытия в место пребывания.  

 
Администрация гостиницы должна уведомить подразде-

ление по вопросам миграции и об убытии иностранца. Сде-
лать это надо не позднее 12 часов дня, следующего за днем 
убытия названного лица, путем направления отрывной части 
бланка уведомления о прибытии для снятия с учета по месту 
пребывания.  

 
Уведомление о прибытии, а также об убытии (с приложе-

нием необходимых документов) может быть передано в 
орган миграционного учета следующими способами:  

- с использованием входящих в состав сети электросвязи 
средств связи (Правила передачи сведений о прибытии в ме-
сто пребывания и убытии из места пребывания ИГ и ЛБГ с ис-
пользованием входящих в состав сети электросвязи средств 
связи утверждены Постановлением Правительства РФ от 
10.05.2010 № 310);  

- непосредственно в подразделение по вопросам мигра-
ции (Отдел разрешительно-визовой работы УВМ ГУ МВД Рос-
сии по Самарской области) по адресу: г.Самара, 
ул.Кабельная, д.13 А, 3 подъезд, 2 этаж, телефон консульта-
ций 8(846) 250-04-48 (! только для предприятий г.о. Самара) 

 

consultantplus://offline/ref=A953139EF9A87483CC410E07966CD16F7B773614509F327054879A68BB1F07237E8EAF54FC6520AEj2B6K
consultantplus://offline/ref=A953139EF9A87483CC410E07966CD16F7B7334145F9F327054879A68BB1F07237E8EAF54FC6520A6j2BBK


 

 
КАЧЕСТВО ГОСТИНИЧНЫХ УСЛУГ  

 
Ряд критериев качества гостиничных услуг:  

• компетентность - выражается в том, что персонал отеля 
обладает необходимыми знаниями и навыками и достаточ-
ным уровнем профессионализма для оказания тех или иных 
услуг; 

• надежность - определяется стабильностью работы оте-
ля, а также длительностью его существования на рынке; 

• отзывчивость - персонал отеля стремится по возможно-
сти удовлетворить все пожелания своих клиентов, предостав-
ляя нетипичные для данного отеля услуги; 

• доступность - персонал отеля должен быть контактным и 
доступным, клиент не должен искать работника соответству-
ющей службы по всему отелю; 

• коммуникация - персонал отеля должен быть макси-
мально открытым для клиента и предоставлять доступ к не-
обходимой ему информации; 

• доверие - показатель качества, выражающийся в том, 
что удовлетворенный обслуживанием клиент предпочтет этот 
отель в будущем, предлагая его услуги своим близким; 

• безопасность - основное свойство гостиничной услуги, 
отражающее главную потребность любого клиента - потреб-
ность в моральной и физической безопасности; 

• обходительность - персонал отеля должен быть вежли-
вым, доброжелательным, дружелюбным, внимательным; 

• осязаемость - клиент должен не только потреблять, но и 
осязать предоставляемые услуги, что достигается за счет 
оформления помещений и здания отеля, а также униформы 
персонала. 



 

 
Характеристики, влияющие на выбор отеля: 
1) качественные характеристики продукта (интерьер гости-

ницы, техническое оснащение общественных и гостевых по-
мещений, техническое оснащение бизнес-центра, качество 
блюд и многое другое); 

2) эстетические характеристики (класс и вид здания отеля, 
стиль общественных и гостевых помещений, декор интерье-
ров, дизайн блюд и т. д.); 

3) символические характеристики (престиж данного отеля, 
социальный статус останавливающихся в нем людей); 

4) дополнительные характеристики (возможность заказа 
дополнительных услуг в отеле). 

 
 

СОСТАВЛЯЮЩИЕ КОМФОРТА В ОТЕЛЕ:  
Информационный комфорт. Полная информация об 

отеле, предприятии питания и других объектах гостиничной 
сферы, которую гость может получить еще до их посещения. 
Информация была абсолютно доступна гостю. 

 
В понятие информационного комфорта входят также два 

других основных параметра:  

• информированность персонала, готового ответить на 
любой вопрос гостя об отеле и о стране пребывания; 

•  система пиктограмм, призванная помочь гостю ориен-
тироваться в стенах отеля, не зная языка.  

 
ВАЖНО! Пиктограммы должны быть хорошо узнава-
емыми, соответствовать международной системе . 

 
 



 

Экономический комфорт. Система дисконтов, бонусов, 
клубных карт и другие меры, призванные мотивировать гостя 
в повторном выборе средства размещения.  

Эстетический комфорт.  

• все помещения должны быть выполнены в едином сти-
ле, и соответствовать направленности предприятия, цветовая 
гамма не должна раздражать гостя; 

• материалы, используемые для оформления, должны со-
ответствовать стандартам безопасности и гигиены и иметь 
соответствующие сертификаты 

 
Бытовой комфорт. Подразумевает создание нормальных 

условий для проживания гостя (оптимальные температура, 
влажность воздуха, атмосферное давление, удобство мебе-
ли). Для достижения бытового комфорта используются кон-
диционеры, очистители воздуха, удобная мебель. 

 

Психологический комфорт. Понятие психологического 
комфорта охватывает все перечисленные выше параметры 
комфорта, так как при отсутствии хотя бы одной из перечис-
ленных составляющих настроение гостя будет испорчено. 
Выполнение этих требований целиком зависит от персонала - 
это уважение и гостеприимство по отношению к гостю. 

 
Необходимо также учитывать национальные и рели-
гиозные традиции при приеме крупных международ-

ных мероприятий. Например, жители стран Средиземномо-
рья, Латинской Америки подойдут к собеседнику ближе, чем 
жители Скандинавии или Северной Европы.  
 

Испанцы. Стиль общения более динамичен, чем у 
американских гостей. Испанцы любят много гово-



 

рить. Большое значение придают тому, чтобы разговоры ве-
лись между людьми, занимающими равное социальное по-
ложение и т.п.  

 
Европейцы. Особое внимание обращают на каче-
ство оборудования номерного фонда и санузлов, а 
также разнообразие предприятий питания. В об-

щении демонстрируют демократичность. 
 

Японцы. Важна возможность своевременного по-
лучения информации, система пиктограмм (спе-
циальных значков, рисунков), позволяющая хоро-

шо ориентироваться в отеле. Наличие ресторана с восточной 
кухней. Избегать прямого взгляда в глаза. 

 
СТАНДАРТИЗАЦИЯ ГОСТИНИЧНЫХ УСЛУГ  

 
Для повышения качества обслуживания в гостиницах раз-

рабатываются внутренние профессиональные стандарты. 
Стандарты могут охватывать различные области: Стан-

дарт внешнего вида сотрудников, стандарт внутрифирменно-
го поведения сотрудников, стандарт проведения уборочных 
работ, стандарт ведения телефонных переговоров и т.п. 

Стандарт определяет критерии, по которым оценивается 
уровень обслуживания клиентов и деятельность персонала 
любой службы гостиничного предприятия. К таким критериям 
в большинстве случаев относят следующие: 

• время ответа на звонок о получении информации или 
бронировании (15, 20, 30 секунд); 

• время оформления в службе размещения. Независимо 
от массовости заезда клиенты не должны стоять в оче-
реди более установленного на конкретном гостиничном 



 

предприятии времени (5, 10, 15 минут); 
• время, затрачиваемое на оказание конкретной услуги. 

Например, багаж доставляется в номер не позднее 3 
минут после заселения клиента; стирка и чистка личных 
вещей проживающих укладывается в сутки и т.д.; 

• внешний вид и наличие униформы; 
• знание иностранных языков персоналом обслуживания 

и т.д. 
 

ЭЛЕМЕНТЫ УПРАВЛЕНИЯ 
 

Цели, которые ставит руководитель, должны быть: 
• S-Конкретными 
• M-Измеряемыми 
• A-Достигаемыми (цель должна быть трудноватой, раз-

вивающей – слишком легкие цели не могут мотивиро-
вать, но нереальные цели могут демотивировать изна-
чально) 

• R-Соотносящимися с миссией и видением, стратегией 
развития 

• T-С указанием временных рамок. 
Например, если у вас удовлетворенность клиентов 79%, то 

правильная цель будет звучать так: Увеличить Удовлетворен-
ность гостей до 86% к 15.01.2019 г. 

 

Принципы обратной связи с сотрудниками: 
1. Обсуждать поведение, а не личность. 
2. Указывать конкретные аспекты поведения с примерами. 
3. Использовать форму диалога. 
4. Используйте метод сандвича - Желательно сначала ска-

зать о позитивных , а потом о негативных аспектах поведения, 
их последствиях и закройте разговор положительно 

5. Обозначить последствия того или иного вида поведения. 



 

6. В случае негативной обратной связи показывать альтер-
нативные формы поведения. 

Желательно важную обратную связь записывать на бумаге 
и дать сотруднику подписать, хранить в файле сотрудника, 
копию выдать ему/ей. Эффективно обсуждать эти разговоры 
на Оценке Эффективности. 

Если вы отказываете в чем-либо своему сотруднику, важно 
объснить рационально отказа. Это устанавливает партнер-
ские отношения. 

 
Тренинги необходимы для успешного управления. Они 

повышают эффективность работы, мотивацию и развитие со-
трудников. Необходимо планировать мини-тренинги на каж-
дый день ежемесячно. Темы тренингов выбираются по зонам 
развития, т.е. то, что необходимо решить в первую очередь, 
так же повторяются стандарты. 
 

 
 
Сервис – единственное конкурентное преимущество, ко-

торое позволяет привлекать новых и удерживать постоян-
ных посетителей. Возвращающийся гость на 30 % дешевле 
компании, чем новый гость. 

 
 
 
 
 

7- 10% информации заключены в словах; 

30 - 38% выражаются невербально; 

58 - 60% выражаются интонацией, тоном, 
скоростью, голосом



 

ПРЕЗЕНТАЦИЯ ОТЕЛЯ НА АНГЛИЙСКОМ ЯЗЫКЕ 
 

 
 
 

 



 

ПОЛЕЗНЫЕ ТЕЛЕФОНЫ 
 

Список телефонов служб экстренного реагирования 
 

Единый номер вызова служб экстренного реа-
гирования 

112 

ЕДДС городского округа Самара 930-81-12 
Пожарная охрана 101 
Полиция 102 
Скорая помощь 103 
Аварийная служба газа 104 
Главное управление МЧС России по Самарской 
области 

338-99-97 

УФСБ Российской Федерации по Самарской 
области 

339-19-50 

Главное управление МВД России по Самарской 
области 

278-12-26 

ГКУ «Поисково-спасательная служба Самар-
ской области» 

992-99-99 

ГКУ СО «Центр по делам ГО, ПБ и ЧС» 332-04-04 
УФСВ национальной гвардии Российской Фе-
дерации по Самарской области 

263-87-96 

 
Отдел разрешительной визовой работы 

УВМ ГУ МВД России по Самарской области 
 

Начальник: 
Сафоненко Андрей Николаевич, подполковник полиции 
 
Заместитель начальника:  
Вихрева Оксана Анатольевна, подполковник полиции 
Чемирев Олег Александрович, майор  



 

Контактные телефоны:    
8 (846) 250-04-52 (начальник) 
8 (846) 250-04-53 
8 (846) 250-04-49 
8 (846) 250-04-57 (факсы) 
 
Отдел по работе с гражданами РФ 
Заместитель начальника управления, начальник отдела по 
работе с гражданами РФ УВМ ГУ МВД России по Самарской 
области: 
 
Моргачев Андрей Владимирович, подполковник полиции 
Заместитель начальника: 
 
Торунова Нина Михайловна, подполковник полиции 
 
Контактные телефоны: 
8 (846) 264-32-32 (начальник) 
8 (846) 264-32-11 (заместитель начальника) 
8 (846) 264-32-45 (делопроизводитель) 
 

Центр бронирования и размещения при государственном 
бюджетном учреждении Самарской области «Туристский 

информационный центр» 
 

Электронная почта: samara.booking@ya.ru 
Телефон многоканальный: 8 800 333 09 40 (для звонков внут-
ри России) 
Телефон: 8 (846) 211-11-43 (для звонков из-за рубежа) 
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