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PROGRAM OBRAZOVANJA ZA OSPOSOBLJAVANJE 
ZA ZANIMANJE

RECEPCIONER/RECEPCIONERKA

1. NAZIV PROGRAMA OBRAZOVANJA: RECEPCIONER/RECEPCIONERKA 


2. UTEMELJENOST PROGRAMA

Program obrazovanja se bazira na standardu zanimanja Recepcioner/ka, koji je usvojen na IV sjednici Savjeta za stručno obrazovanje 28.07. 2003. godine. Program se radi na zahtjev Zavoda za zapošljavanje Crne Gore, na osnovu iskazanih potreba za prekvalifikacijom i doodbukom nezaposlenog kadra.
3. CILJEVI PROGRAMA:
· Razvijanje sposobnosti i vještina za kavalitetan rad na recepciji;

· Usvajanje teoretskih znanja i praktičnih vještina iz oblasti hotelijerskog poslovanja;

· Osposobljavanje za rad  na recepciji u objektu za smještaj;

· Osposobljavanje za pripremu i davanje informacija i promocijskog materijala;

· Osposobljavanje za prodaju hotelskih usluga na recepciji hotela;

· Osposobljavanje za prijem porudžbi i rezervacija, obračun usluga, upoznavanje gostiju sa turističkom ponudom (komunikacija na dva svjetska jezika);
· Osposobljavanje za pružanje telefonskih usluga i internet usluga;

· Osposobljavanje za izradu izvještaja i statističkih pregleda;

· Osposobljenost za odgovornost obezbjeđivanja kvantiteta i kvaliteta rada pomoćnog osoblja;

· Osposobljenost za vršenje nadzora pomoćnog osoblja na recepciji;

· Osposobljavanje za korišćenje poslovno-tehničke dokumentacije;

· Razvoj pravilnog odnosa prema ljudima i okolini;

· Primjena pravila poslovne komunikacije;

· Osposobljenost za upotrebu informacijske tehnologije u hotelijerstvu.

       POSEBNI ZADACI:
· Razvijanje pozitivne orjentacije prema zanimanju;

· Osposobljavanje polaznika za poslovno komuniciranje sa saradnicima i korisnicima usluga;

· Razvoj osjećaja za timski rad;

· Razvoj nacionalne i vjerske tolerancije i uvažavanja nacionalnih navika i običaja gostiju;

· Razvijanje vještina u prevazilaženju konfliktnih situacija uz poštovanje principa da je gost uvijek u pravu;

· Razvoj odgovornog odnosa prema zadacima i radnom vremenu;

· Spremnost na kompromis, toleranciju i profesionalnost u radu;

· Razvijanje svijesti o važnosti čuvanja i zaštiti  životne sredine.

4. TRAJANJE PROGRAMA

· Šest mjeseci.

5.LIČNI PROFIL POLAZNIKA (USLOVI ZA UKLJUČENJE U PROGRAM OBRAZOVANJA)

Osnovni obrazovni zahtjevi:

· Završen IV stepen stručne spreme i poznavanje dva strana jezika na nivou komunikacije
Poželjni obrazovni zahtjevi:

· Završena ugostiteljska škola , ekonomska škola ili  gimnazija.

Poželjno iskustvo: 

· Prethodni rad u hotelijerstvu;

· Osnovi informatičke pismenosti.

Osnovne osobine koje polaznik treba da posjeduje:

· Psihofizički zdrav.

Poželjne osobine:

· Komunikativnost, strpljivost, snalažljivost, kreativnost, maniri lijepog ponašanja...
· Sposobnost za timski rad.

6. IDENTIFIKACIJA PRIORITETNIH OBLASTI PROGRAMA OBRAZOVANJA:
Polaznik mora da zna:

-    Optimalno organizovanje svog rada na recepciji;

-    Pripremanje radnog mjesta;

· Poslove rezervacije smještaja;
· Načine pripreme izvještaja i statističkih pregleda;

· Načine vođenja hotelskih evidencija;

· Način prijema gosta;

· Informativno - propagandne poslove;

· Pružanje telefonskih usluga i internet usluga;
· Hotelski servis;

· Načine obračuna i naplate usluga;

· Aktivnosti vezane za ispraćaj gosta;
· Nadziranje rada pomoćnog osoblja;
· Siguran i kvalitetan rad prema standardima u ugostiteljstvu;
· Komunikaciju sa gostom na dva svjetska jezika;
· Siguran rad tako da ne ugrožava sebe, gosta, saradnika i okolinu.
Polaznik treba da zna:
· Kategorizaciju hotelskih objekata;

· Sistem rada turističkih agencija;

· Rad sa instrumentima turističkog prometa;

· Način ophođenja prema VIP gostima;

· Vrste ugovora koji definišu odnose između hotela i trećih lica.

Poželjno je da polaznik zna:
· Organizaciju rada u preduzeću (ugostiteljskom objektu);

· Uzanse u ugostiteljstvu.

7. PREDMETNA OBLAST PROGRAMA OBRAZOVANJA
Tehnologija recepcijskog poslovanja sa praktičnom nastavom
· Hotelijerstvo kao komponenta ugostiteljskog poslovanja;
· Organizacija hotela i organizacioni elementi;

· Recepcijsko poslovanje sa tehnolgijom;

· Rezervacioni sistemi u recepcijskom poslovanju;

· Naplata usluga i ispostavljanje hotelskih računa;

· Funkcionalna povezanost hotelskih službi;

· Statistički pregledi i izvještaji;

· Mjenjački i bankarski poslovi (transfer novca) u hotelu vezanih za naplatu;

    -     Poslovna komunikacija;

·  Obligacioni odnosi.

8. Broj časova za realizaciju programa obrazovanja:

	Mjesec
	Teorija
	Praksa
	UKUPNO

	I
	30
	70
	100

	II
	25
	75
	100

	III
	20
	80
	100

	IV
	20
	80
	100

	V
	40
	60
	100

	VI
	Stažiranje
	100
	100

	Ukupno:
	135
	465
	600


9. Sadržaj  predmetnih oblasti:

Prvi mjesec

1. Upoznavanje sa hotelijerstvom kao komponentom ugostiteljskog poslovanja
· Pojam i vrste ugostiteljskih objekata za smještaj;

· Pojam i vrste hotela;

· Kategorizacija smještajnih objekata;

· Osnovni i izborni elementi za kategorizaciju.

2. Upoznavanje sa organizacijom hotela i organizacionim elementima

· Pojam savremene organizacije hotela;

· Pojam hotelskih usluga;

· Pojam i vrste hotelskih službi i odjeljenja za vršenje usluga.

3. Upoznavanje sa načinom poslovanja recepcijske službe

· Pojam i značaj recepcijske službe;

· Hotelski dnevnik i hotelski račun;

· Vrste rezervacija;

· Knjiga rezervacija;

· Prijava boravišta gosta;

· Knjiga zaboravljenih stvari; 

· Knjiga telefonskih razgovora;

· Knjiga utisaka (samoevaluacija)

· Kalkulacija cijene smještaja.

Teorija:
30

Praktično:
70
Ukupno:
100

Drugi mjesec

4. Tehnologija recepcijskog poslovanja

· Potvrđivanje individualne rezervacije;

· Potvrđivanje grupne rezervacije;

· Vođenje knjige rezervacija;

· Upisivanje turista u hotelski dnevnik;

· Otvaranje hotelskog računa;

· Ispostavljanje hotelskog računa;

· Popunjavanje prijave boravišta gosta;

· Vođenje knjige zaboravljenih stvari;

· Evidentiranje telefonskih razgovora;

· Izrada kalkulacije smještaja;

· Ugovaranje korišćenja raznih hotelskih usluga;

· Informisanje gostiju;

· Organizacija dočeka i prijema gosta na recepciji;

· Organizacija  dočeka gostiju na saobraćanim terminalima;

· Organizacija službe „konsijerža“ u službi dočeka gostiju.

5. Upoznavanje sa rezervacionim sistemima u recepcijskom poslovanju

· Primjena opcije „room status“ prilikom prijema gosta;

· Primjena opcije „Check in“ prilikom rezervacije smještaja;

· Primjena opcije „Current status“ za dobijanje trenutnog stanja zauzetih soba u hotelu;

· Primjena opcije „Guest history“ za dobijanje informacija o gostu.

Teorija:
25

Praktično:
75
Ukupno:
100

Treći mjesec

6. Osposobljavanje za naplatu usluga i ispostavljanje hotelskih računa

· Naplata pansionskih usluga;

· Ispostavljanje računa za vanpansionske usluge;

· Ispostavljanje računa gostima za boravak u pansionskom hotelu;

· Ispostavljanje računa za boravak gosta u tranzitnom hotelu;

· Obračun telefonskih usluga i ispostavljanje računa za pružene usluge.

7. Upoznavanje sa funkcionalnom povezanošću hotelskih službi

· Poslovanja službe na spratovima (etažni servis) i povezanost sa recepcijskom službom;

· Poslovanja službe ishrane;

· Poslovanje room servisa;

· Poslovanje komercijalne službe;

· Poslovanje finansijsko-računovodstvene službe;

· Poslovanje tehničke službe;

· Poslovanje marketing službe.

Teorija:
20

Praktično:
80
Ukupno:
100

Četvrti mjesec

8. Sastavljanje statističkih pregleda i izvještaja

· Sastavljanje izvještaje za ostale službe u hotelu;

· Sastavljanje izvještaja za domaćicu hotela;

· Sastavljanje izvještaja o broju doručaka;

· Sastavljanje finansijskog izvještaja;

· Sastavljanje izvještaja o dnevnom pazaru;

· Sastavljanje izvještaja o dnevnoj evidenciji gostiju;

· Sastavljanje izvještaja za MUP;

· Popunjavanje knjige kvarova;

· Popunjavanje statističkih pregleda.

9. Mjenjački poslovi u hotelu

· Pojam i tehnologija mjenjačkih poslova;

· Otkup efektivne;

· Mijenjanje putničkog čeka;

· Trebovanje mjenjačkih blokova od poslovne banke;

· Rekapitulacija inostranih sredstava plaćanja.

Teorija:
20

Praktično:
80
Ukupno:
100

Peti mjesec

10. Poslovna komunikacija


· Tipovi gostiju;

· Pojam i podjela poslovne komunikacije;

· Pravila poslovne komunikacije;

· Verbalna i neverbalna komunikacija;

· Prevazilaženje konfliktnih situacija.

11. Obligacioni odnosi

· Pojam i elementi ugovora o zatraženoj i potvrđenoj rezervaciji;

· Pojam i elementi ugovora o „alotmanu“.

12. Konvencije i uzanse u hotelijerstvu

· Uzanse između agencija i hotela;

· Uzanse vezane za usluge smještaja.

13. Ekologija i zaštita na radu

· Primjena mjera zaštite na radu i protivpožarne zaštite;

· Propisi zaštite na radu;

· Propisi protivpožarne zaštite;

· Osnove pružanja prve pomoći;
· Poznavanje i organizacija pomoći u kriznim situacijama.
14. Nadzor rada pomoćnog osoblja
· Podjela rada u okviru službe hotelskog domaćinstva;

· Nadzor rada portira, vratara, „bagažiste“ i ostalog pomoćnog osoblja iz službe

hotelskog domaćinstva.

Teorija:
40

Praktično:
60
Ukupno:
100

Šesti mjesec

· U cilju primjene stečenih zananja, vještina i rada u realnim uslovima, šesti mjesec obuke je predviđen za obavljanje staža u hotelu ili drugom objektu za pružanje usluga smještaja.

10. ZNANJA I VJEŠTINE KOJE SE OČEKUJU OD POLAZNIKA NA KRAJU PROGRAMA OBRAZOVANJA:
· Da optimalno organizuje svoj rad; 

· Da vrši pripremu radnog mjesta u skladu sa potrebama;

· Da vrši poslove rezervacije smještaja;

· Da vrši prijem gosta u skladu sa bon-tonom i manirima lijepog ponašanja;

· Da informiše gosta o turističkoj ponudi i uslugama;

· Da vrši obračun i naplatu usluga u skladu sa Zakonom;

· Da pruža i naplaćuje telefonske usluge;

· Da ispraća gosta;

· Da priprema izvještaje i statističke preglede;

· Da pravi kalkulaciju i prodaju smještajnih kapaciteta na recepciji;

· Da nadzire rad pomoćnog osoblja;

· Da kontroliše kvalitet i kvantitet rada;

· Da komunicira sa gostima na dva strana jezika;

· Da se sporazumjeva sa saradnicima koristeći stručnu terminologiju;

· Da obavlja poslove tako da ne ugrožava sebe, gosta i saradnike.

11. AUDIO-VIZUELNA SREDSTVA I OPREMA:
Poželjno je, kad je god to moguće, koristiti audio-vizuelna sredstva i opremu.

12. Katalog znanja za predmetnu oblast:
	Znanje
	Vještine

	Pojam, značaj i razvoj hotelijerstva

· Razumije osnovne pojmove u hotelijerstvu
	

	· Upoznaje se sa hotelijerstvom kao komponentom ugostiteljskog poslovanja
	

	· Nabraja i opisuje vrste objekata za smještaj
	· Šematski prikazuje objekte za smještaj

· Razlikuje različite vrste objekata za smještaj

	· Upoznaje značaj hotelijerstva za razvoj turizma
	

	· Definiše hotel i vrste hotela
	· Razlikuje hotele po vrsti i sadržaju

	Kategorizacija objekata za smještaj

· Razumije pojam kategorizacije smještajnih objekata u svijetu i kod nas
	· Pravi razliku među elementima kategorizacije

	· Nabraja osnovne i izborne elemente kategorizacije
	· Popunjava obrazac za kategorizaciju
Vježba:

· Popunjavanje obrazaca za kategorizaciju

	Organizacija rada u hotelu

· Razumije organizaciju hotela

· Zna organizacione elemente hotela

· Poznaje organizaciju i tehniku poslovanja hotelskih službi
	· Pravi organizacionu šemu rada u hotelu

Vježba:

· Izrađuje šemu funkcionalne povezanosti hotelskih službi

	Recepcijsko poslovanje


· Opisuje način poslovanja recepcijske službe
	· Šematski prikazuje rad recepcijske službe

	-
Detaljno objašnjava tehnologiju rada recepcije
	· Potvrđuje individualnu rezervaciju

· Potvrđuje grupnu rezervaciju

· Vodi knjigu rezervacije

· Upisuje gosta u hotelski dnevnik

· Otvara hotelski račun

· Ispostavlja hotelski račun

· Piše prijavu boravka za domaćeg i stranog gosta

· Vodi knjigu zaboravljenih stvari

· Pravi kalkulaciju za smještaj grupe gostiju

· Ugovara korišćenje raznih hotelskih usluga

· Pruža informacije gostima u vezi sa boravkom u hotelu

· Pruža informacije gostima u vezi sa okruženjem

· Pruža informacije o mogućnosti korišćenja sefa

· Sastavlja listu dolazaka grupe turista

· Obavlja klasiranje dokumentacije

Vježbe:

· Potvrda individualne rezervacije

· Potvrda grupne rezervacije

· Vođenje knjige rezervacija

· Upis gostiju u hotelski dnevnik

· Otvaranje hotelskog računa

· Ispostavljanje hotelskih računa

· Pisanje prijave boravka za domaćeg i stranog gosta

· Vođenje knjige zaboravljenih stvari

· Izrada kalkulacija za smještaj grupe gostiju

· Prodaja hotelskih usluga

· Informisanje gostiju u vezi sa ponudom hotela

· Informisanje gostiju u vezi sa turističkom ponudom u okruženju

· Davanje uputstava za korišćenje sefa

· Sastavljanje liste za dolazak grupe turista

· Klasiranje dokumentacije

	· Opisuje način organizacije dočeka gosta
	· Organizuje doček i prijem gostiju

· Dočekuje gosta na recepciji

· Demonstrira način ophođenja prema VIP gostima u tri nivoa

· Organizuje doček za goste na saobraćajnim terminalima

· Organizuje službu „konsijerža“ u službi dočeka gosta

Vježbe:

· Doček i prijem gostiju

· Doček gosta na recepciji

· Ophođenje prema VIP gostima

· Doček za goste na saobraćajnim terminalima

· Organizacija rada službe „konsijerža“

	· 0pisuje realizaciju mjenjačkih poslova na recepciji
	· Otkupljuje efektivnu valutu od turista 

· Demonstrira način mijenjanja putničkog čeka

· Pravi trebovanje mjenjačkih blokova od poslovne banke

· Pravi rekapitulaciju stranih sredstava plaćanja 

Vježbe:

· Otkup efektivne valute 

· Mijenjanje putničkog čeka

· Trebovanje mjenjačkih blokova

· Rekapitulacija stranih sredstava plaćanja 

	· Opisuje odgovarajuće rezervacione sisteme koji se koriste na recepciji
	· Primjenjuje opciju „room status“ prilikom prijema gosta

· Primjenjuje opciju „check in“ prilikom rezervacije smještaja

· Primjenjuje opciju „current status“ za dobijanje trenutnog stanja zauzetih soba u hotelu 

· Primjenjuje opciju „guest history“ za dobijanje informacija o gostu

Vježbe:

· Primjena opcije „room status“ prilikom prijema gosta

· Primjena opcije „check in“ prilikom rezervacije smještaja

· Primjena opcije „current status“ za dobijanje trenutnog stanja zauzetih soba u hotelu 

· Primjena opcije „guest history“ za dobijanje informacija o gostu

	· Razlikuje načine ispostavljanja hotelskih računa
	· Naplaćuje pansionske usluge

· Ispostavlja račun za vanpansionske usluge

· Ispostavlja račun za boravak gosta u pansionskom hotelu

· Ispostavlja račun za boravak gosta u tranzitnom hotelu

Vježbe:

· Naplata pansionskih usluga

· Ispostavljanje računa za vanpansionske usluge

· Ispostavljanje računa za boravak gosta u pansionskom hotelu

· Ispostavljanje računa za boravak gosta u tranzitnom hotelu

	· Opisuje način poslovanja telefonske centrale u okviru recepcijske službe
	· Pravi obračun telefonskih usluga i ispostavlja račun za pružene usluge

· Sastavlja listu buđenja gostiju

· Uspostavlja vezu prema zahtjevima sagovornika

· Prima i evidentira razne poruke za goste

Vježbe:

· Obračun telefonskih usluga i ispostavljanje računa za pružene usluge

· Sastavljanje liste buđenja gostiju

· Uspostavljanje telefonske veze prema zahtjevu gosta

· Primanje i evidentiranje raznih poruka za gosta

	· Opisuje rad ostalih službi u hotelu

· Navodi način poslovanja službe na spratovima i njenu povezanost sa recepcijskom službom
	· Sastavlja izvještaje za ostale službe u hotelu

Vježbe:

· Sastavljanje izvještaja za ostale službe u hotelu

	
	· Sastavlja izvještaj za domaćicu hotela

Vježbe:

· Sastavljanje izvještaja za domaćicu hotela

	· Objašnjava poslovanje službe ishrane

· Definiše hladan bife, banket, čajanku, „koktel party“

· Objašnjava sistem poslovanja room servisa
	· Sastavlja izvještaj o broju doručaka

Vježbe:

· Sastavljanje izvještaja o doručku

	· Opisuje tehnologiju procesa rada komercijalne službe i finansijsko računovodstvene službe
	· Sastavlja finansijski izvještaj

· Sastavlja izvještaj o dnevnom pazaru

· Sastavlja izvještaj o dnevnoj evidenciji gostiju

· Sastavlja izvještaj za MUP

Vježbe:

· Sastavljanje finansijskog izvještaja

· Sastavljanje izvještaja o dnevnom pazaru

· Sastavljanje izvještaja o dnevnoj evidenciji gostiju

· Sastavljanje izvještaja za MUP

	· Objašnjava značaj tehničke službe za hotelsko poslovanje
	· Popunjava Knjigu kvarova

Vježba:

· Popunjavanje knjige kvarova

	· Objašnjava način komuniciranja recepcijske i tehničke službe

· Objašnjava marketing službu i njeno poslovanje u okviru hotelskog preduzeća

· Poznaje način sastavljanja statističkih pregleda i izvještaja za odgovarajuće hotelske službe
	· Popunjava Statistički pregled

Vježba:

· Popunjavanje statističkih pregleda

	Povezanost turističke agencije i hotela

· Poznaje načine povezivanja agencija sa hotelom

· Nabraja i opisuje vrste ugovora koji definišu odnose između agencija i hotela

· Definiše ugovor o zatraženoj i potvrđenoj rezervaciji

· Definiše ugovor o „alotmanu“ 
	· Popunjava ugovore

Vježbe:

· Popunjavanje različitih vrsta ugovora (ugovor o zatraženoj i potvrđenoj rezervaciji, „alotmanu“...)

	Konvencije i uzanse u turizmu i hotelijerstvu

· Definiše i pojašnjava konvencije i uzanse u odnosima između agencija i hotelijera

· Definiše uzanse vezane za usluge smještaja
	· Objašnjava gostu po uzansama postupak naplate trećeg kreveta

· Objašnjava po uzansama naplatu dvokrevetne sobe za jednokrevetnu

	Poslovna komunikacija

· Pojašnjava značaj komunikacije u turizmu

· Opisuje vrste verbalne i neverbalne komunikacije
	· Verbalna i neverbalna komunikacija

· Uvježbava interakciju klijent-agencijski službenik

Vježbe:

· Interakcija službenik-klijent


13. METODE I TEHNIKE KOJE TREBA KORISTITI U POJEDINIM DJELOVIMA PROGRAMA OBRAZOVANJA:
· Metoda predavanja (izlaganja);

· Kombinacija metode predavanja sa razgovorom i diskusijom;

· Metoda ilustracije i demonstracije;

· Instruktivna metoda (objasni, demonstriraj, rad uz kontrolu instruktora,

· samostalan rad kandidata);

· Igranje uloga;

· Simulacija situacija;

· Studija primjera;

· Praktične vježbe u kabinetu i na recepciji.

14. Ispitni katalog za predmetnu oblast:

14.1. Tehnologija rada sa praktičnom nastavom za Recepcionera/Recepcionerku

14.2. Na ispitu se provjerava:

· Primjena teoretskih znanja u praktičnom radu;

· Organizacije rada na radnom mjestu;

· Korišćenje opreme i inventara;

· Kreativnost;

· Komunikacije sa saradnicima i korisnicima usluga;

· Korišćenje stručne terminologije u radu;

· Znanje stranih jezika.

14.3. Znanje i vještine koje se provjeravaju:

ISPITNI KATALOG

	Znanja
	Vještine
	Nastavna sredstva, pribor, uređaji



	Pojam, značaj i razvoj hotelijerstva

· Osnovni pojmovi u hotelijerstvu
	
	PC, LCD projektor, projkeciono platno, CD, DVD...

	· Hotelijerstvo kao komponenta ugostiteljskog poslovanja
	
	

	· Nabrojiti i opisati vrste objekata za smještaj
	· Šematski prikazati strukturu objekata za smještaj
	

	· Značaj hotelijerstva za razvoj turizma
	
	

	· Definisati hotel i vrste hotela
	· Komparativna analiza dva hotela: po vrsti i sadržaju
	

	Kategorizacija objekata za smještaj

· Pojam i značaj kategorizacije smještajnih objekata u svijetu i kod nas
	· Definisati razliku među elementima kategorizacije
	Formulari

	· Nabrojiti i opisati osnovne i izborne elemente za kategorizaciju
	· Popuniti obrazac za kategorizaciju

	

	Organizacija rada u hotelu

· Opisati organizaciju rada u  hotelu

· Nabrojiti i opisati organizacione elemente hotela

· Opisati organizaciju i tehniku poslovanja hotelskih službi
	· Napraviti organizacionu šemu rada u hotelu


	

	Recepcijsko poslovanje


· Opisati način poslovanja recepcijske službe
	· Šematski prikazati rad recepcijske službe
	

	-
Detaljno objasniti tehnologiju rada na recepciji
	· Potvrditi individualnu rezervaciju

· Potvrditi grupnu rezervaciju

· Upisati rezervaciju u knjigu

· Upisati gosta u hotelski dnevnik

· Otvoriti hotelski račun

· Ispostaviti hotelski račun

· Napisati prijavu boravka za domaćeg i stranog gosta

· Evidentirati zaboravljene stvari u knjigu zaboravljenih stvari

· Napraviti kalkulaciju za smještaj grupe gostiju

· Ugovoriti korišćenje raznih hotelskih usluga

· Pružiti informacije gostima u vezi sa boravkom u hotelu

· Pružiti informacije gostima u vezi sa okruženjem

· Pružiti informacije o mogućnosti korišćenja sefa

· Sastaviti listu dolazaka grupe turista

· Obaviti klasiranje dokumentacije
	Recepcijski pult, PC, CD, DVD, softver za recepcijsko poslovanje, formulari, recepcijske knjige...

	· Opisati način organizacije dočeka gosta
	· Organizovati doček i prijem gostiju

· Dočekati gosta na recepciji

· Demonstrirati način ophođenja prema VIP gostima u tri nivoa

· Organizovati doček za goste na saobraćajnim terminalima

· Organizovati službu „konsijerža“ u službi dočeka gosta
	

	· 0pisati realizaciju mjenjačkih poslova na recepciji
	· Demonstrirati otkup efektivne valute od turista 

· Demonstrirati način mijenjanja putničkog čeka

· Napraviti trebovanje mjenjačkih blokova od poslovne banke

· Napraviti rekapitulaciju stranih sredstava plaćanja
	PC, formulari, moderacijska sredstva...

	· Nabrojiti i opisati odgovarajuće rezervacione sisteme koji se koriste na recepciji
	· Primjeniti opciju „room status“prilikom prijema gosta

· Primjeniti opciju „check in“ prilikom rezervacije smještaja

· Primjeniti opciju „current status“ za dobijanje trenutnog stanja zauzetih soba u hotelu 

· Primjeniti opciju „guest history“ za dobijanje informacija o gostu
	PC, softver, internet konekcija...

	· Nabrojiti i opisati načine ispostavljanja hotelskih računa
	· Izvršiti naplatu pansionskih usluga

· Ispostaviti račun za vanpansionske usluge

· Ispostaviti račun za boravak gosta u pansionskom hotelu

· Ispostaviti račun za boravak gosta u tranzitnom hotelu
	PC, Klakulator, formulari, registar kasa...

	· Opisati način poslovanja telefonske centrale u okviru recepcijske službe
	· Napraviti obračun telefonskih usluga i ispostaviti račun za pružene usluge

· Sastaviti listu buđenja gostiju

· Uspostaviti vezu prema zahtjevima sagovornika

· Primiti i evidentirati razne poruke za goste
	PC, softver, Telefonska centrala, telefonski aparati, konekcija, formulari, registar kasa...

	· Navesti ostale službe u hotelu i opisati njihov rad

· Opisati način poslovanja službe na spratovima i njenu povezanost sa recepcijskom službom
	· Sastaviti izvještaj za ostale službe u hotelu

· Sastaviti izvještaj za domaćicu hotela


	PC, Formulari...

	· Opisati poslovanje službe ishrane

· Definisati hladan bife, banket, čajanku, „koktel party“

· Objasniti sistem poslovanja room servisa
	· Sastaviti izvještaj o broju izdatih doručaka


	

	· Opisuje tehnologiju procesa rada komercijalne službe i finansijsko računovodstvene službe
	· Sastaviti finansijski izvještaj

· Sastaviti izvještaj o dnevnom pazaru

· Sastaviti izvještaj o dnevnoj evidenciji gostiju

· Sastaviti izvještaj za MUP


	PC, softver

	· Objasniti značaj tehničke službe za hotelsko poslovanje
	· Popuniti Knjigu kvarova


	Formulari

	· Opisati način komuniciranja recepcijske i tehničke službe

· Opisati rad marketing službe u okviru hotelskog preduzeća

· Opisati način sastavljanja statističkih pregleda i izvještaja za odgovarajuće hotelske službe
	· Popuniti Statistički pregled


	

	Povezanost turističke agencije i hotela

· Opisati povezanost agencija sa hotelom

· Nabrojiti i opisati vrste ugovora koji definišu odnose između agencija i hotela

· Definisati ugovor o zatraženoj i potvrđenoj rezervaciji

· Definisati ugovor o alotmanu 
	· Struktuirati zadati ugovor


	Formulari

	Konvencije i uzanse u turizmu i hotelijerstvu

· Definisati i pojasniti konvencije i uzanse u odnosima između agencija i hotelijera

· Definisati uzanse vezane za usluge smještaja
	· Objasniti, po uzansama, postupak naplate trećeg kreveta

· Objasniti, po uzansama, naplatu dvokrevetne sobe za jednokrevetnu
	Literatura, zakoni, publikacje

	Poslovna komunikacija

· Definisati značaj komunikacije u turizmu

· Opisati vrste verbalne i neverbalne komunikacije
	· Demonstrirati primjere verbalne i neverbalne komunikacije
	


Preporuka:

Predlaže se izvođenje ispita i na stranim jezicima sa ciljem procjene znanja stranih jezika i korišćenja stručne terminologije u komunikaciji.
15. Plan realizacije programa obrazovanja i preporuke za termine realizacije djelova obuke


Program obrazovanja traje šest mjeseci i sastoji se iz tri dijela:

· teorije u trajanju od 135 časova;

· praktične nastave u trajanju od 365 časova;

· stažiranja u trajanju od 100 časova.


Preporuka:

Obuku, po mogućnosti, realizovati u prijepodnevnim časovima, radi lakšeg održavanja radne atmosfere, koncentracije i motivacije polaznika.

16. Napredovanje.provjeravanje i vrednovanje:

  16.1. Napredovanje:

    Savladavanje jednostavnih vještina je uslov za prelazak na usvajanje složenijih vještina.

 16.2. Provjeravanje 

· U toku programa obrazovanja poslije svake zaokružene cjeline, izvršiti provjeru znanja i vještina;

· Na kraju programa obrazovanja organizuje se završna provjera znanja i praktična osposobljenost polaznika.

16.3. Vrednovanje 

     Uspješnost na provjerama u toku obuke, obavezno, uzeti u obzir prilikom završne provjere.

            Vrednovanje na završnoj provjeri treba vršiti na sledeći način:

· Polaznik je ovladao svim vještinama i znanjima utvrđenim standardom za zanimanje  Recepcioner/ka na visokom nivou;

· Polaznik je ovladao svim vještinama i znanjima utvrđenim standardom za zanimanje  Recepcioner/ka na zadovoljavajućem nivou;

· Polaznik nije ovladao svim vještinama i znanjima utvrđenim standardom za zanimanje Recepcioner/ka na zadovoljavajućem nivou.

17. Stručne kompentencije nastavnog kadra, instruktora pojedinih djelova programa obrazovanja:
· Teorijski dio programa obrazovanja može relizovati lice koje ima završen fakultet iz oblasti turizma, hotelijerstva ili ekonomije turističkog smjera (u stručnim kompetencijama nastavnog kadra navesti da se treneri biraju na osnovu specifičnosti odgovarajućeg modula i trenerskih vještina, ali moraju posjedovati VII stepen stručne spreme).

· Praktični dio programa obrazovanja može realizovati lice koje ima:

· Završen fakultet iz oblasti turizma, hotelijerstva ili ekonomije turističkog smjera i najmanje dvije godine radnog iskustva na poslovima u hotelu (recepciji);

· Višu školsku spremu iz oblasti turizma ili hotelijerstva i tri godine radnog iskustva na recepciji;

· V stepen stručne spreme iz oblasti turizma ili hotelijerstva i pet godina radnog iskustva na recepciji.

Napomena:

Kadar mora biti didaktičko – andragoško - metodički osposobljen za rad sa odraslim polaznicima (pohađanje odgovarajućeg seminara) prema programu koji je usvojio Savjet za obrazovanje odraslih.

18. Kvalifikacija koja se dobija po završetku programa obrazovanja:

Recepcioner/Recepcionerka

19. Dokument koji se dobija po završetku programa obrazovanja biće regulisano u skladu sa Zakonom.

20. Autori programa, predlagači programa, datum prijema i ko  je odobrio program:

1. Tatjana Šekularac

2. Dušan Bošković

Koordinator:

Dragan Nikolić

Konsultant:

Zoran Duletić

    Predlagač programa: Centar za stručno obrazovanje

    Program je usvojen na XXXII sjednici Savjeta za obrazovanje odraslih 18.05.2006.godine.

                                               UPUTSTVO ZA TRENERA

ZA OBUKU RECPCIONERA/RECEPCIONERKI

Treneri realizuju program obrazovanja kroz sljedeće faze:

1. PRIPREMA ZA REALIZACIJU PROGRAMA OBRAZOVANJA – ODREĐIVANJE NASTAVNOG MATERIJALA (npr. predmeti, alati, materijali, oprema, recepcijski pult, softver za recepcijsko poslovanje, formulari...).

2. UVODNI DIO REALIZOVATI KROZ TEME
· Trenerovo predstavljanje;

· Upoznavanje sa kandidatima– polaznicima;

· Upoznavanje sa predmetnom oblasti u kontekstu zanimanja;

· Uloga i značaj agencijskog poslovanja;

· Ciljevi obuke;

· Očekivanja polaznika;

· Diskusija i razgovor sa kandidatima.

3. DEFINISANJE INDUKCIONOG MODULA (modul čiji se djelovi koriste tokom čitave obuke), koji sadrži:

3.1. Karakteristike zanimanja za koje su se kandidati opredijelili (uslovi rada, radno vrijeme, nagrađivanje, mogućnost napredovanja...).


3.2. Određivanje profila radnika za ovo zanimanje (psihofizičko zdravlje, sposobnost organizacije, sposobnost komunikacije, poslovna etika, urednost, ljubaznost u ophođenju sa ljudima, kultura govora, snalažljivost, spremnost za fleksibilno radno vrijeme...) je predmet obrade kroz sve teme (module).

4. DEFINISANJE SVIH MODULA OBUKE NEOPHODNIH ZA OVO ZANIMANJE
Treba voditi računa da obuka bude primjerena osobinama polaznika i njihovim interesima (treba kombinovati teoriju, demonstraciju i praksu).

4.1. Upoznavanje sa hotelijerstvom kao komponentom ugostiteljskog poslovanja
· Korišćenje video zapisa i fotografija gdje se prezentuju:

· Različiti smještajni kapaciteti; 

· Objekti za smještaj iste vrste ali različitih struktura, kategorija i organizacije rada;

· Oznake za kategorizaciju objekata.

4.2. Upoznavanje sa organizacijom hotela i organizacionim elementima

· Korišćenje video zapisa i fotografija gdje se prezentuju:

· Savremena organizacija rada u hotelu;

· Hotelske službe, odjeljenja.

4.3. Upoznavanje sa načinom poslovanja recepcijske službe

· Upoznati polaznike sa svim materijalima; 

· Pripremiti po jedan primjerak svih evidencionih dokumenata iz domena recepcijskog poslovanja i pojasniti strukturu i način popunjavanja.

4.4. Tehnologija recepcijskog poslovanja

· Metode: instruktivna , simulacija situacija i igranje uloga.

· Potvrđivanje individualne rezervacije;

· Potvrđivanje grupne rezervacije;

· Vođenje knjige rezervacija;

· Upisivanje turista u hotelski dnevnik;

· Otvaranje hotelskog računa;

· Ispostavljanje hotelskog računa;

· Popunjavanje prijave boravišta gosta;

· Vođenje knjige zaboravljenih stvari;

· Evidentiranje telefonskih razgovora;

· Izrada kalkulacije smještaja;

· Ugovaranje korišćenja raznih hotelskih usluga;

· Informisanje gostiju;

· Organizacija dočeka i prijema gosta na recepciji;

· Organizacija  dočeka gostiju na saobraćanim terminalima;

· Organizacija službe „konsijerža“ u službi dočeka gostiju.

4.5. Upoznavanje sa rezervacionim sistemima u recepcijskom poslovanju

· Metode: četvorostepena.

· Primjena opcije „room status“ prilikom prijema gosta;

· Primjena opcije „Check in“ prilikom rezervacije smještaja;

· Primjena opcije „Current status“ za dobijanje trenutnog stanja zauzetih soba u hotelu;

· Primjena opcije „Guest history“ za dobijanje informacija o gostu.

4.6. Osposobljavanje za naplatu usluga i ispostavljanje hotelskih računa

· Metode: instruktivna , simulacija situacija i igranje uloga.

· Naplata pansionskih usluga;

· Ispostavljanje računa za vanpansionske usluge;

· Ispostavljanje računa gostima za boravak u pansionskom hotelu;

· Ispostavljanje računa za boravak gosta u tranzitnom hotelu;

· Obračun telefonskih usluga i ispostavljanje računa za pružene usluge.
4.7. Upoznavanje sa funkcionalnom povezanošću hotelskih službi

· Metode: instruktivna , simulacija situacija i igranje uloga.

· Korišćenje video zapisa, fotografija i šematskih prikaza gdje se prezentuju.

· Poslovanja službe na spratovima (etažni servis) i povezanost sa recepcijskom službom;

· Poslovanja službe ishrane;

· Poslovanje room servisa;

· Poslovanje komercijalne službe;

· Poslovanje finansijsko-računovodstvene službe;

· Poslovanje tehničke službe;

· Poslovanje marketing službe;

4.8. Sastavljanje statističkih pregleda i izvještaja

· Pokazati i pojasniti sturkturu izvještaja i statističkih pregleda i demonstrirati način sastavljanja; 

· Omogućiti polaznicima da uz nadzor instruktora sami sastave izvještaje i statističke preglede i da obave samostalno sastavljanje bez nadzora instruktora.

· Sastavljanje izvještaja za ostale službe u hotelu;

· Sastavljanje izvještaja za domaćicu hotela;

· Sastavljanje izvještaja o broju doručaka;

· Sastavljanje finansijskog izvještaja;

· Sastavljanje izvještaja o dnevnom pazaru;

· Sastavljanje izvještaja o dnevnoj evidenciji gostiju;

· Sastavljanje izvještaja za MUP;

· Popunjavanje knjige kvarova;

· Popunjavanje statističkih pregleda.

4.9. Mjenjački poslovi u hotelu

· Pokazati, pojasniti i demonstrirati mjenjačke poslove na recepciji. Omogućiti polaznicima da uz nadzor instruktora sami obave mjenjačke poslove na recepciji do spremnosti za samostalan rad. 

· Otkup efektivne;

· Mijenjanje putničkog čeka;

· Trebovanje mjenjačkih blokova od poslovne banke;

· Rekapitulacija inostranih sredstava plaćanja.

4.10. Poslovna komunikacija


· Predavanje, diskusija, simulacija situacija, igranje uloga.

4.11. Obligacioni odnosi

· Pokazati i pojasniti sturkturu različitih vrsta ugovora i demonstrirati način sastavljanja;

· Omogućiti polaznicima da uz nadzor instruktora sami sastave ugovor do spremnosti za samostalan rad.

· Pojam i elementi ugovora o zatraženoj i potvrđenoj rezervaciji;

· Pojam i elementi ugovora o „alotmanu“.

4.12. Konvencije i uzanse u hotelijerstvu

· Predavanje i upoznavanje sa konvencijama i uzansama u turizmu i ugostiteljstvu. Pokazivati na praktičnim primjerima.

4.13. Ekologija i zaštita na radu

· Predavanje i upoznavanje polaznika sa standradima u zaštiti na radu i očuvanju životne sredine u procesu rada.

· Mjere zaštite na radu i protivpožarne zaštite;

· Propisi zaštite na radu;

· Propisi protivpožarne zaštite;

· Osnove pružanja prve pomoći
· Postupak u kriznim situacijama.
4.14. Nadzor rada pomoćnog osoblja
· Predavanje, demonstracija, razgovor.

· Podjela rada u okviru službe hotelskog domaćinstva;

· Nadzor rada portira, vratara, bagažiste i ostalog pomoćnog osoblja iz službe  hotelskog domaćinstva;

5. ODREĐIVANJE VREMENA NEOPHODNOG ZA PRAKTIČNU OBUKU (stvarni uslovi).

6. NAČINI PROVJERE ZNANJA KANDIDATA TOKOM OBUKE I NA KRAJU OBUKE (naznačeni su u programu obuke za recepcionera).

Republika Crna Gora


Centar za stručno obrazovanje


Rimski trg 45, 81000 Podgorica, Crna Gora, Tel./Fax ++381 81 234 736


E-mail: � HYPERLINK "mailto:cvet@cg.yu" ��cvet@cg.yu� � HYPERLINK "mailto:cso@mn.yu" ��cso@mn.yu� 


website: � HYPERLINK "http://www.cso.cg.yu" ��www.cso.cg.yu� 
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