PO - Recepcioner/ Recepcionerka

PROGRAM OBRAZOVANJA ZA STICANJE 
STRUČNE KVALIFIKACIJE 



SADRŽAJ
1. OPŠTE INFORMACIJE O PROGRAMU OBRAZOVANJA	2
2. STRUKTURA PROGRAMA OBRAZOVANJA	5
3. JEDINICE KVALIFIKACIJE	6
3.1. ANALIZA, PLANIRANJE I ORGANIZACIJA SOPSTVENOG RADA I RADNIH ZADATAKA NA RECEPCIJI UGOSTITELJSKOG OBJEKTA ZA PRUŽANJE USLUGA SMJEŠTAJA, HRANE I PIĆA	6
3.2. PRODAJA I REZERVACIJA SMJEŠTAJA I DODATNIH USLUGA U UGOSTITELJSKOM OBJEKTU ZA PRUŽANJE USLUGA SMJEŠTAJA, HRANE I PIĆA, U SKLADU SA ADEKVATNOM KOMUNIKACIJOM I ODGOVARAJUĆOM PISANOM I ELEKTRONSKOM DOKUMENTACIJOM	18
3.3. PRIJEM I ODJAVA GOSTIJU U UGOSTITELJSKOM OBJEKTU ZA PRUŽANJE USLUGA SMJEŠTAJA, HRANE I PIĆA, U SKLADU SA ADEKVATNOM KOMUNIKACIJOM I ODGOVARAJUĆOM PISANOM I ELEKTRONSKOM DOKUMENTACIJOM	27
3.4. KOMERCIJALNI POSLOVI NA RECEPCIJI UGOSTITELJSKOG OBJEKTA ZA PRUŽANJE USLUGA SMJEŠTAJA, HRANE I PIĆA	39
3.5. POSLOVNA KOMUNIKACIJA	46
4. USLOVI ZA IZVOĐENJE PROGRAMA OBRAZOVANJA	55
4.1. BROJ POLAZNIKA PROGRAMA	55
4.2. PROSTOR, OKVIRNI SPISAK OPREME I NASTAVNIH SREDSTAVA ZA REALIZACIJU PROGRAMA	55
4.3. IZVOĐAČI PROGRAMA OBRAZOVANJA	57
5. REFERENTNI PODACI	59








Napomena:
Svi izrazi koji se u ovom dokumentu koriste u muškom rodu, obuhvataju iste izraze u ženskom rodu.  


[bookmark: _Toc185499267][bookmark: _Toc510006423]1. OPŠTE INFORMACIJE O PROGRAMU OBRAZOVANJA  
NAZIV PROGRAMA OBRAZOVANJA ZA STICANJE STRUČNE KVALIFIKACIJE: Recepcioner/ Recepcionerka 
SEKTOR/ PODSEKTOR PREMA NOK – u: Trgovina, turizam i ugostiteljstvo / Ugostiteljstvo
STANDARD ZANIMANJA NA KOJEM SE PROGRAM OBRAZOVANJA ZASNIVA / NIVO:
Standard zanimanja Recepcioner/ Recepcionerka / IV1 
NIVO KVALIFIKACIJE: IV1 
TRAJANJE PROGRAMA OBRAZOVANJA: 300 časova
KREDITNA VRIJEDNOST PROGRAMA OBRAZOVANJA: 14
USLOVI ZA UPIS, ODNOSNO UKLJUČIVANJE U PROGRAM OBRAZOVANJA: 
Osnovni obrazovni zahtjevi:
· Stečena kvalifikacija obrazovanja nivo IV1
CILJ PROGRAMA OBRAZOVNJA: 
Osposobljavanje za planiranje i organizaciju rada na recepciji, prodaju i rezervaciju smještaja i dodatnih usluga, prijem, doček i smještaj gostiju, davanje informacija gostima o ponudi osnovnih i dodatnih usluga u toku boravka gostiju, pružanje osnovnih i dodatnih usluga u toku boravka gostiju, odjavu i ispraćaj gosta, korišćenje informaciono-komunikacionih tehnologija i uspješno vođenje poslovne komunikacije.
USLOVI ZA NAPREDOVANJE I ZAVRŠETAK PROGRAMA OBRAZOVANJA: 
Savladavanje jednostavnih vještina je uslov za prelazak na usvajanje složenijih vještina. 
NAČIN PROVJERE:
· Provjera ishoda učenja predviđenih programom obrazovanja vrši se na osnovu ispitnog kataloga. Provjera se sprovodi u skladu sa zakonom.
POVEZANOST SA DRUGIM KVALIFIKACIJAMA/ DRUGIM PROGRAMIMA I MOGUĆNOST NAPREDOVANJA:
Program obrazovanja za sticanje stručne kvalifikacije Recepcioner/ Recepcionerka povezan je sa stručnim kvalifikacijama Sobar/ Sobarica, Agencijski službenik/ Agencijska službenica, Hotelsko-restoranski tehničar/ Hotelsko-restoranska tehničarka koje se mogu steći i u okviru Obrazovnog programa Hotelsko-turistički tehničar/ Hotelsko-turistička tehničarka.
ISHODI UČENJA
Po završetku programa obrazovanja, polaznik će biti sposoban da:
· Izvrši analizu organizacione strukture i način organizacije rada različitih tipova ugostiteljskih objekata za pružanje usluga smještaja, hrane i pića
· Izvrši pripremne aktivnosti za rad na recepciji i pripremu radnog mjesta, u skladu sa zadacima i standardima u ugostiteljstvu
· Izvrši pripremu i analizu izvještaja organizacionih jedinica o vrstama i obimu usluga koje su realizovane i koje se realizuju
· Izvrši unos potrebnih podataka iz različitih organizacionih jedinica u odgovarajuću poslovnu dokumentaciju
· Izvrši kontrolu kvaliteta rada i primjene propisanih standarda i procedura u radu
· Primijeni standarde zaštite na radu i zaštite radne i životne sredine, u skladu sa standardima
· Izvrši prodaju smještaja i dodatnih usluga u direktnoj komunikaciji i na recepciji ugostiteljskog objekta za smještaj
· Izvrši prodaju smještaja i dodatnih usluga putem interneta
· Izvrši prijem i unos rezervacija u hotelsko-informacioni sistem ili drugu vrstu evidencije i prosljeđivanje relevantnih informacija drugim organizacionim jedinicama
· Izda potvrdu o izvršenoj ili otkazanoj rezervaciji smještaja i dodatnih usluga u ugostiteljskom objektu za smještaj
· Izvrši organizaciju dočeka gostiju, u skladu s procedurama i zahtjevima gostiju
· Izvrši prijem i prijavu gostiju na recepciji, u skladu s procedurama i uputstvima poslodavca
· Izvrši informisanje, davanje preporuka i pružanje dodatnih usluga gostima za vrijeme boravka u ugostiteljskom objektu za pružanje usluga smještaja, hrane i pića
· Izvrši obračun i naplatu usluga u ugostiteljskom objektu za pružanje usluga smještaja, hrane i pića, u skladu s procedurama i uputstvima poslodavca
· Izvrši odjavu i ispraćaj gosta iz ugostiteljskog objekta za pružanje usluga smještaja, hrane i pića, u skladu s procedurama i uputstvima poslodavca
· Utvrdi stepen zadovoljstva gostiju tokom boravka u ugostiteljskom objektu za pružanje usluga smještaja, hrane i pića
· Izradi ponudu ugostiteljskog objekta za pružanje usluge smještaja, hrane i pića, u skladu sa trendovima i potrebama potrošača
· Izradi kalkulaciju cijena usluga ugostiteljskog objekta za pružanje usluge smještaja, hrane i pića
· Pripremi stanje materijala, opreme i uređaja i odgovarajuću porudžbinu u pisanoj ili elektronskoj formi, u skladu sa procedurama
· Vodi usmenu komunikaciju sa pomoćnim osobljem, nadređenima, saradnicima i korisnicima usluga, u skladu sa pravilima poslovne komunikacije i bontona
· Vodi pisanu komunikaciju sa pomoćnim osobljem, nadređenima, saradnicima i korisnicima usluga, u skladu sa pravilima poslovne komunikacije i bontona
· Koristi komunikacijske vještine i pravila rješavanja konfliktnih situacija u komunikaciji sa pomoćnim osobljem, saradnicima, nadređenima i korisnicima usluga
· Primijeni osnovna pravila timskog rada u zajedničkom obavljanju radnih zadataka sa saradnicima i korisnicima usluga
· Pripremi i organizuje poslovne sastanke, u skladu sa pravilima i procedurama u organizovanju sastanaka
· 
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	REDNI BROJ
	JEDINICA KVALIFIKACIJE
	BROJ ČASOVA PO OBLICIMA NASTAVE I KREDITNA VRIJEDNOST

	
	
	T
	V
	P
	∑
	KV

	1. 
	Analiza, planiranje i organizacija sopstvenog rada i radnih zadataka na recepciji ugostiteljskog objekta za pružanje usluga smještaja, hrane i pića
	15
	/
	40
	55
	3

	2. 
	Prodaja i rezervacija smještaja i dodatnih usluga u ugostiteljskom objektu za pružanje usluga smještaja, hrane i pića, u skladu sa adekvatnom komunikacijom i odgovarajućom pisanom i elektronskom dokumentacijom
	15
	/
	50
	65
	3

	3. 
	Prijem i odjava gostiju u ugostiteljskom objektu za pružanje usluga smještaja, hrane i pića, u skladu sa adekvatnom komunikacijom i odgovarajućom pisanom i elektronskom dokumentacijom
	20
	/
	90
	110
	4

	4. 
	Komercijalni poslovi na recepciji ugostiteljskog objekta za pružanje usluga smještaja, hrane i pića
	10
	/
	30
	40
	2

	5. 
	Poslovna komunikacija
	10
	/
	20
	30
	2

	UKUPAN BROJ ČASOVA
	70
	/
	230
	300
	14


T – Teorijska nastava
V – Vježbe
P – Praktična nastava
∑ – Suma (Ukupan broj časova)
KV – Kreditna vrijednost


[bookmark: _Toc185499269]3. JEDINICE KVALIFIKACIJE
3.1. ANALIZA, PLANIRANJE I ORGANIZACIJA SOPSTVENOG RADA I RADNIH ZADATAKA NA RECEPCIJI UGOSTITELJSKOG OBJEKTA ZA PRUŽANJE USLUGA SMJEŠTAJA, HRANE I PIĆA
1. Broj časova i kreditna vrijednost:  
	Oblici nastave
	Ukupno
	Kreditna vrijednost

	Teorijska nastava
	Vježbe
	Praktična nastava
	
	

	15
	/
	40
	55
	3


2. Cilj jedinice kvalifikacije:
Cilj jedinice kvalifikacije je osposobljavanje polaznika za planiranje i organizaciju sopstvenog rada i radnih zadataka na recepciji, kontrolu kvaliteta pruženih usluga, sprovođenje postupaka i mjera za zaštitu zdravlja na radu u ugostiteljskom objektu za pružanje usluga smještaja, hrane i pića i očuvanje okoline od negativnih uticaja materijala i sredstava za rad u skladu sa standardima.
3. Ishodi učenja
Po završetku ove jedinice kvalifikacije polaznik će biti sposoban da: 
1. Izvrši analizu organizacione strukture i način organizacije rada različitih tipova ugostiteljskih objekata za pružanje usluga smještaja, hrane i pića
2. Izvrši pripremne aktivnosti za rad na recepciji i pripremu radnog mjesta, u skladu sa zadacima i standardima u ugostiteljstvu
3. Izvrši pripremu i analizu izvještaja organizacionih jedinica o vrstama i obimu usluga koje su realizovane i koje se realizuju
4. Izvrši unos potrebnih podataka iz različitih organizacionih jedinica u odgovarajuću poslovnu dokumentaciju
5. Izvrši kontrolu kvaliteta rada i primjene propisanih standarda i procedura u radu
6. Primijeni standarde zaštite na radu i zaštite radne i životne sredine, u skladu sa standardima



















	Ishod 1 - 
Izvrši analizu organizacione strukture i način organizacije rada različitih tipova ugostiteljskih objekata za pružanje usluga smještaja, hrane i pića

	Kriterijumi za dostizanje ishoda učenja
U cilju dostizanja ishoda učenja, polaznik treba da:
	Kontekst 
(Pojašnjenje označenih pojmova)

	1. Objasni razlike između ugostiteljskih objekata za pružanje usluga smještaja, hrane i pića i njihovu kategorizaciju u skladu sa obaveznim i izbornim (fakultativnim) elementima
	Ugostiteljski objekti: ugostiteljski objekti za pružanje
usluga smještaja i ugostiteljski objekti za pružanje
usluga hrane i pića
Obavezni elementi: opremljenost objekta u pogledu uređenja, opreme i kvalitetu usluga
Izborni (fakultativni) elementi: položaj i izgled objekta, pogodnosti kojima on raspolaže za provođenje slobodnog vremena i dr.

	2. Opiše osnovne i komplementarne ugostiteljske objekte za smještaj, s osvrtom na podjelu po vrstama i tipovima
	Osnovni: hotel, motel, turističko naselje i dr.
Komplementarni: kamp, kuća i stan za odmor, soba za iznajmljivanje, omladinski hostel, planinski i lovački domovi i dr.
Vrste: hoteli, moteli, turistička naselja, turistički rizorti,
turističke vile, kampovi, turistički apartmani i dr.
Tipovi: garni hotel, butik hotel, mali hotel, apart hotel i dr.

	3. Opiše hotel kao osnovni ugostiteljski objekat za
pružanje usluga smještaja, hrane i pića
	

	4. Opiše organizacione jedinice ugostiteljskih objekata za pružanje usluga smještaja, hrane i pića kroz, njihov pojam, značaj, proces rada, nosioce poslova i cilj poslovanja
	Organizacione jedinice: prijemni sektor (Front Office), sektor ishrane i pića (F&B sektor), hotelsko domaćinstvo (housekeeping), tehnički sektor, sektor prodaje i marketinga, kontroling, sektor nabavke, sektor zabave i rekreacije i dr.

	5. Opiše osnovnu strukturu radnog osoblja organizacionih jedinica, njihove nadležnosti i način funkcionisanja u ugostiteljskom objektu za pružanje usluga smještaja, hrane i pića
	

	6. Opiše vrste smještajnih jedinica u ugostiteljskom objektu za pružanje usluga smještaja, hrane i pića
	Vrste smještajnih jedinica: standardne sobe, superior sobe, apartmani, junior apartmani, lux apartmani, studio apartmani i dr.

	7. Utvrdi razlike u organizacionoj strukturi i organizaciji rada na osnovu analize različitih vrsta i tipova ugostiteljskih objekata za pružanje usluga smještaja, hrane i pića, na zadatom primjeru
	

	Način provjeravanja dostignutosti ishoda učenja

	Kriterijumi od 1 do 6 mogu se provjeravati usmenim ili pisanim putem. Kriterijum 7 može se provjeravati kroz praktičan zadatak/rad sa usmenim obrazloženjem.

	Predložene teme

	Ugostiteljski objekti za pružanje usluga smještaja, hrane i pića
Organizacija rada i organizacione struktutre u ugostiteljskim objektima




	Ishod 2 - 
Izvrši pripremne aktivnosti za rad na recepciji i pripremu radnog mjesta, u skladu sa zadacima i standardima u ugostiteljstvu

	Kriterijumi za dostizanje ishoda učenja
U cilju dostizanja ishoda učenja, polaznik treba da:
	Kontekst 
(Pojašnjenje označenih pojmova)

	1. Opiše pripremne aktivnosti za pripremu za rad i pripremu radnog mjesta
	Pripremne aktivnosti: lična priprema za rad i priprema radnog mjesta (provjera inventara za rad i funkcionalnosti opreme, razmjena informacija sa saradnicima, provjera dolazaka i odlazaka, provjera pazara i depozita, provjera rezervacija i dr.) 

	2. Objasni ličnu pripremu za rad i kodeks oblačenja i ponašanja na radnom mjestu
	Lična priprema za rad: fizička, psihička i profesionalna

	3. Objasni pripremu radnog mjesta
	Priprema radnog mjesta: priprema ljudskog redursa, materijalnog (sredstva za obavljanje radnih zadataka, provjera funkcionalnosti opreme i inventara za rad, razmjena informacija sa saradnicima i dr.) i finansijskog (provjera pazara i depozita i dr.)

	4. Objasni značaj i ulogu ljudskih resursa za rad na recepciji
	

	5. Objasni postupak provjere funkcionalnog stanja tehničkih i komunikacionih uređaja
	Tehnički i komunikacioni uređaji: računar, štampač,
fotokopir aparat, skener, aparat za pravljenje ključeva,
POS terminal, kalkulator, telefon, telefaks, mašina za
bušenje papira i dr.

	6. Objasni postupak provjere dolazaka i odlazaka
	

	7. Objasni provjeru rezervacija iz više različitih komunikacionih kanala
	

	8. Demonstrira ličnu pripremu za rad, u skladu sa kodeksom oblačenja i ponašanja na radnom mjestu, na zadatom primjeru
	

	9. Demonstrira provjeru funkcionalnosti tehničkih i komunikacionih kanala, opreme i inventara, na zadatom primjeru
	

	10. Demonstrira postupak razmjene informacija sa saradnicima i provjeru pazara i depozita, na zadatom primjeru
	

	11. Demonstrira provjeru rezervacija iz više kanala komunikacije, na zadatom primjeru
	

	Način provjeravanja dostignutosti ishoda učenja

	Kriterijumi od 1 do 6 mogu se provjeravati usmenim ili pisanim putem. Kriterijumi od 8 do 11 mogu se provjeravati kroz praktičan zadatak/rad sa usmenim obrazloženjem.

	Predložene teme

	Pripremne aktivnosti za rad na recepciji
Sredstva za rad na recepciji ugostiteljskog objekta za pružanje usluga smještaja, hrane i pića




	Ishod 3 – 
Izvrši pripremu i analizu izvještaja organizacionih jedinica o vrstama i obimu usluga koje su realizovane i koje se realizuju

	Kriterijumi za dostizanje ishoda učenja
U cilju dostizanja ishoda učenja, polaznik treba da:
	Kontekst 
(Pojašnjenje označenih pojmova)

	1. Navede moguće izvore prikupljanja relevantnih informacija za planiranje i organizaciju rada
	Izvori prikupljanja: ostale organizacione jedinice, izvještaji ostalih organizacionih jedinica, recepcija, izvještaji i evidencija recepcije, hotelski kompjuterski sistem i dr.

	2. Opiše namjenu izvještaja i statističkih pregleda ostalih organizacionih jedinica ugostiteljskog objekta za smještaj, hranu i piće, relevantnih za praćenje radnih aktivnosti
	Izvještaji i statistički pregledi za ostale organizacione jedinice: status soba (slobodne, zauzete, u dolasku, u odlasku, kvarovi u sobi, izgubljeno-nađeno u sobama, VIP sobe i dr.); broj i struktura gostiju (dolasci i odlasci, popunjenost i dr.); broj obroka po tipovima pansionskih usluga, dnevni pazar, finansijski izvještaj, izvještaj za MUP i dr.

	3. Objasni strukturu i značaj razmjene informacija između organizacionih jedinica u cilju bolje pripreme za rad
	

	4. Sastavi izvještaje organizacionih jedinica, na zadatom primjeru
	

	5. Izvrši analizu različitih izvještaja i statističkih pregleda, na zadatom primjeru
	

	Način provjeravanja dostignutosti ishoda učenja

	Kriterijumi od 1 do 3 mogu se provjeravati usmenim ili pisanim putem. Kriterijumi 4 i 5 mogu se provjeravati kroz praktičan zadatak/rad sa usmenim obrazloženjem.

	Predložene teme

	Izvještaji u ugostiteljskom poslovanju




	Ishod 4 - 
Izvrši unos potrebnih podataka iz različitih organizacionih jedinica u odgovarajuću poslovnu dokumentaciju

	Kriterijumi za dostizanje ishoda učenja
U cilju dostizanja ishoda učenja, polaznik treba da:
	Kontekst 
(Pojašnjenje označenih pojmova)

	1. Opisuje načine vođenja evidencije
	Načini: pisano i elektronski (softverski)

	2. Opiše vrste evidencija i izvještaja neophodnih za kvaliteno planiranje i praćenje radnih zadataka na recepciji ugostiteljskog objekta za pružanje usluga smještaja, hrane i pića
	Vrste evidencije: knjiga gositiju, knjiga recepcije, evidencija o kvarovima, evidencija o zaboravljenim
stvarima, evidencija o stanju osnovnih sredstava, evidencija o sprovedenim nabavkama, stanju
zaliha i utrošku materijala i sredstava za rad na recepciji i dr.

Vrste izvještaja: statistički izvještaji, izvještaj o dolascima, izvještaj o odlascima, izvještaj o broju gostiju, izvještaj o strukturi gostiju, izvještaj o slobodnim sobama, izvještaj o broju obroka, izvještaj o popunjenosti smještajnih i ostalih kapaciteta, izvještaj o pruženim osnovnim i dodatnim uslugama i dr.

	3. Izvrši unos podataka u informacioni sistem ili na drugi način, na zadatom primjeru
	

	4. Sastavi izvještaj iz domena recepcije, na zadatom primjeru
	

	5. Koordinira rad recepcije sa ostalim organizacionim jedinicama u ugostiteljskom objektu za pružanje usluga smještaja, hrane i pića uz odgovarajuće izvještaje i statističke preglede, na zadatom primjeru
	

	Način provjeravanja dostignutosti ishoda učenja

	Kriterijumi 1 i 2 mogu se provjeravati usmenim ili pisanim putem. Kriterijumi od 3 do 5 mogu se provjeravati kroz praktičan zadatak/rad sa usmenim obrazloženjem.

	Predložene teme

	Izvještaji u ugostiteljskom poslovanju
Evidencija na recepciji




	Ishod 5 - 
Izvrši kontrolu kvaliteta rada i primjene propisanih standarda i procedura u radu

	Kriterijumi za dostizanje ishoda učenja
U cilju dostizanja ishoda učenja, polaznik treba da:
	Kontekst 
(Pojašnjenje označenih pojmova)

	1. Navede internu dokumentaciju i propise koji uređuju osiguranje i praćenje kvaliteta rada i standarde u radu ugostiteljskog objekta za pružanje usluga smještaja, hrane i pića
	Interna dokumentacija: procedure u radu, uputstva za
realizaciju zadataka i dr.
Propisi: zakoni, pravilnici, uredbe, standardi (HACCP,
KOŠER, HALAL i ISO) i dr.

	2. Navede radne aktivnosti iz procedura u radu recepcije
	

	3. Izvrši odabir odgovarajuće dokumentacije i propisa u skladu sa radnim aktivnostima, na zadatom primjeru
	

	4. Objasni potrebu prilagođavanja usluga i proizvoda zahtjevima različitih tipova gostiju kao vid brige o gostu i poštovanje ljudskih prava, sloboda i specifičnih potreba
	Ljudska prava i slobode: kulturološka, religijska, socijalna, ekonomska i dr.
Specifične potrebe: zdravstvene (režim ishrane, hendikep i dr.), religijski, kulturološki i dr.

	5. Predloži način prilagođavanja usluga i proizvoda zahtjevima različitih tipova gostiju poštujući ljudska prava i slobode i specifične potrebe, na zadatom primjeru
	

	6. Izvrši kontrolu primjene procedura ili standarda rada na recepciji ugostiteljskog objekta za pružanje usluga smještaja, hrane i pića, na zadatom primjeru
	

	7. Procjenjuje sopstveni rad i rad saradnika radi unaprjeđenja kvaliteta rada, na zadatom primjeru
	

	8. Otklanja nedostatke prilikom pružanja usluga i preduzima korektivne mjere u cilju podizanja kvaliteta, na zadatom primjeru
	

	Način provjeravanja dostignutosti ishoda učenja

	Kriterijumi 1, 2 i 4 mogu se provjeravati usmenim ili pisanim putem. Kriterijumi od 3, 5, 6, 7 i 8 mogu se provjeravati kroz praktičan zadatak/rad sa usmenim obrazloženjem.

	Predložene teme

	Standardi u ugostiteljstvu




	Ishod 6 - 
Primijeni standarde zaštite na radu i zaštite radne i životne sredine, u skladu sa standardima

	Kriterijumi za dostizanje ishoda učenja
U cilju dostizanja ishoda učenja, polaznik treba da:
	Kontekst 
(Pojašnjenje označenih pojmova)

	1. Objasni sanitarno-higijenske standarde i propise u ugostiteljstvu
	

	2. Objasni značaj primjene mjera zaštite zdravlja na radu, protivpožarne zaštite i propisa o djelovanju u kriznim situacijama
	

	3. Demonstrira pružanje prve pomoći, primjenu mjera protivpožarne zaštite i djelovanje u kriznim situacijama, u skladu sa standardima, na zadatom primjeru
	

	4. Objasni ispravan način postupanja sa kancelarijskim materijalom i drugim sredstvima za rad na način koji ne ugrožava životnu sredinu
	

	5. Objasni ispravan način sortiranja i odlaganja otpadnih materijala u procesu rada, u skladu sa propisima i standardima
	

	6. Demonstrira pravilno sortiranje i odlaganje otpada u procesu rada, na zadatom primjeru
	

	7. Objasni značaj poslovanja zasnovan na održivom razvoju
	

	8. Objasni uticaj racionalnog korišćenja energije i materijala u obavljanju djelatnosti za održivi razvoj
	

	9. Predloži plan uštede resursa u cilju smanjenja štetnih efekata na održivi razvoj, na zadatom primjeru
	

	Način provjeravanja dostignutosti ishoda učenja

	Kriterijumi od 1, 2, 4, 5, 7 i 8 mogu se provjeravati usmenim ili pisanim putem. Kriterijumi 3, 6 i 9 mogu se provjeravati kroz praktičan zadatak/rad sa usmenim obrazloženjem.

	Predložene teme

	Zaštita na radu
Zaštita životne sredine
Održivi razvoj




4. Andragoške didaktičke preporuke za realizaciju jedinice kvalifikacije
Organizaciju izvođenja jedinice kvalifikacije prilagoditi polaznicima, njihovim potrebama, predznanjima, očekivanjima i interesovanjima, te u skladu s tim grupi prilagoditi i tempo rada, kontinuitet izvođenja, metode i oblike rada, a određene sadržaje moguće je detaljnije obraditi ukoliko grupa za to pokaže interesovanje ili potrebu.
Sadržaje je potrebno obrađivati i realizovati uz visok stepen angažovanosti i aktivnosti polaznika.
Naglasak je potrebno staviti na razmjenu iskustava, potreba i znanja između nastavnika/instruktora i polaznika i među samim polaznicima, kao i na povezivanje sa vlastitim iskustvom i praksom.
U toku nastave koristiti demonstraciju i primjenu raznovrsnih oblika i metoda rada: radionice, prezentacije, diskusije, timski rad, analize primjera iz prakse, individualni i grupni rad, rad u parovima, simulaciju situacije i dr.
Praktične vježbe raditi u kabinetu i u što većem obimu na recepciji ugostiteljskog objekta za smještaj.
5. Okvirni spisak literature i drugih izvora
· Milićević R., Ugostiteljsko poslovanje za I razred srednjih stručnih škola, Centar za stručno obrazovanje,
Podgorica, 2000.
· Bakić O.; Nikolić M.; Osnove turizma i ugostiteljstva, Zavod za udžbenike i nastavna sredstva, Beograd, 2007.
· Bakić, O.; Popesku, J.; Nikolić, M.; Zečević B., Agencijsko i hotelijersko poslovanje za I i II razred ugostiteljsko-turističke škole, Zavod za udžbenike i nastavna sredstva, Beograd, 1995.
· Nikolić, M.; Bakić, M.; Kapor, B.; Stojanović, Lj., Praktikum za agencijsko i hotelijersko poslovanje za I i II razred ugostiteljsko-turističke škole, Zavod za udžbenike i nastavna sredstva, Beograd, 1999.
· Galičić, V., Poslovanje hotelskoga odjela smještaja, Fakultet za menadžment u turizmu i hotelijerstvu, Opatija, 2017.
· Hayes, K., D.; Ninemeier, D., J., Upravljanje hotelskim poslovanjem, M plus, Zagreb, 2005.
· Grupa autora, Hotelska in receptorska dela učbenik za modul hotelska in receptorska dela ter prakticni pouk turizma, Trauner Verlag, Linc, Austrija, 2008.
·  Lukačević Lj.; Lacmanović D., Osnove turizma udžbenik za prvi razred za srednje stručno obrazovanje, Zavod za udžbenike i nastavna sredstva, Podgorica, 2015.
· Županović I., Osnove turizma i ugostiteljstva, udžbenik za I razred srednjih stručnih škola, Centar za stručno
obrazovanje, Podgorica, 2008.
· Pravilnik o upotrebi hotelskog informacionog sistema


6. Prostor, okvirni spisak opreme i nastavnih sredstava za realizaciju jedinice kvalifikacije
	Redni broj
	Opis – alati, instrumenti i uređaji
	Kom.

	1. 
	Kabinet za recepcijsko poslovanje / glavna hotelska recepcija
	1 po grupi

	2. 
	Literatura (udžbenici, priručnici, radni listovi, dokumentacija neophodna za rad u hotelskom poslovanju, ostali pokazni materijal)
	po polazniku

	3. 
	Osnovna sredstva za rad na recepciji hotela (pult/ sto, stolica)
	po polazniku

	4. 
	Računari s internet konekcijom
	po polazniku

	5. 
	Hotelski kompjuterski program/ softver (Diventa, Fidelio i dr.)
	po računaru

	6. 
	Projektor/ pametna tabla
	1 po grupi

	7. 
	Projekciono platno
	1 po grupi

	8. 
	Štampač
	1 po grupi

	9. 
	Ostali materijal neophodan za realizaciju jedinice kvalifikacije (hemijska olovka, blok, papir i dr.)
	prema potrebi


7. Uslovi za prohodnost i završetak jedinice kvalifikacije
Jedinica kvalifikacije se provjerava tokom realizacije kroz praktične zadatke/rad i na kraju programa u skladu sa Ispitnim katalogom.
8. Ključne kompetencije koje se razvijaju ovom jedinicom kvalifikacije
Kompetencija pismenosti - Upotreba stručne terminologije u usmenom i pisanom obliku pravilnim formulisanjem pojmova i činjenica iz oblasti turizma, izražavanjem argumenata i kritičkog mišljenja na uvjerljiv način primjeren kontekstu i dr.
Kompetencija višejezičnosti - Razumijevanje i upotreba stručne terminologije iz oblasti turizma na stranom jeziku, kao i korišćenje različitih izvora informacija i literature iz oblasti turizma na stranom jeziku i dr.
Matematička kompetencija i kompetencija u prirodnim naukama, tehnologiji i inženjerstvu (STEM) - Razvijanje logičkog načina razmišljanja u rješavanju zadataka i praktičnih problema, donošenje logičnih zaključaka prilikom obrade podataka; korišćenje grafikona, tabela i šema i dr.
Digitalna kompetencija - Korišćenje informaciono-komunikacionih tehnologija radi pretrage, prikupljanja i upotrebe podataka iz oblasti turizma, prepoznavanjem relevantnih stručnih tekstova i video zapisa; upotreba softverskih alata; razvijanje svijesti o značaju elektronskog učenja; korišćenje foruma i društvenih mreža, u cilju razmjene stručnih informacija, poštovanjem pravila bezbjednosti i etike prilikom korišćenja interneta i dr.
Lična i socijalna kompetencija i kompetencija učenja kako učiti - Razvijanje tehnika samostalnog učenja, kao i učenja u timu, kroz međusobnu edukaciju i diskusiju između polaznika; razvijanje sposobnosti izražavanja sopstvenog mišljenja učešćem u konstruktivnoj diskusiji sa uvažavanjem drugačijih stavova; razvijanje tolerancije, kulture dijaloga i poštovanja tuđeg integriteta, u skladu sa etičkim pravilima; razvijanje sposobnosti učenja na sopstvenim greškama kroz samoprocjenu i samoevaluaciju i dr.
Građanska kompetencija - Angažovanje u zajedničkom ili javnom interesu kroz različite društveno odgovorne aktivnosti; poštovanje prava, jednakosti, slobode izražavanja i mišljenja kroz debate, diskusije i podjelu na grupe; razvijanje svijesti o značaju održivog razvoja i odgovornog ponašanja prema prirodi i životnoj sredini, racionalnom primjenom odgovarajućih materijala i alata u radu, pravilnim odlaganjem otpada nakon izvedenih viježbi i zadataka; poštovanje pravila bezbjednosti i zaštite na radu prilikom izvođenja praktičnih vježbi i dr.
Preduzetnička kompetencija - Podsticanje polaznika da ideje pretvore u djelo; razvijanje sposobnosti davanja inicijative; razvijanje kreativnosti, kao i vještina planiranja i upravljanja vremenom prilikom rješavanja različitih zadataka, samostalno ili u timu, kroz izradu i upravljanje projektima iz stručne ili društveno odgovorne oblasti; planiranje i organizacija resursa i materijala za izvođenje praktičnih zadataka i dr.
Kompetencija kulturne svijesti i izražavanja - Razvijanje svijesti o značaju poznavanja i poštovanja lokalnih, nacionalnih, regionalnih, evropskih i globalnih kultura kroz povezivanje sa primjerima iz oblasti turizma i dr.


3.2. PRODAJA I REZERVACIJA SMJEŠTAJA I DODATNIH USLUGA U UGOSTITELJSKOM OBJEKTU ZA PRUŽANJE USLUGA SMJEŠTAJA, HRANE I PIĆA, U SKLADU SA ADEKVATNOM KOMUNIKACIJOM I ODGOVARAJUĆOM PISANOM I ELEKTRONSKOM DOKUMENTACIJOM
1. Broj časova i kreditna vrijednost:  
	Oblici nastave
	Ukupno
	Kreditna vrijednost

	Teorijska nastava
	Vježbe
	Praktična nastava
	
	

	15
	/
	50
	65
	3


2. Cilj jedinice kvalifikacije:
Cilj jedinice kvalifikacije je da se polaznik osposobljava za prodaju i rezervaciju smještaja i dodatnih usluga u ugostiteljskom objektu za pružanje usluga smještaja, hrane i pića, u skladu sa adekvatnom komunikacijom i odgovarajućom pisanom i elektronskom dokumentacijom.
3. Ishodi učenja
Po završetku ove jedinice kvalifikacije polaznik će biti sposoban da: 
1. Izvrši prodaju smještaja i dodatnih usluga u direktnoj komunikaciji i na recepciji ugostiteljskog objekta za smještaj
2. Izvrši prodaju smještaja i dodatnih usluga putem interneta
3. Izvrši prijem i unos rezervacija u hotelsko-informacioni sistem ili drugu vrstu evidencije i prosljeđivanje relevantnih informacija drugim organizacionim jedinicama
4. Izda potvrdu o izvršenoj ili otkazanoj rezervaciji smještaja i dodatnih usluga u ugostiteljskom objektu za smještaj

	Ishod 1 - 
Izvrši prodaju smještaja i dodatnih usluga u direktnoj komunikaciji i na recepciji ugostiteljskog objekta za smještaj

	Kriterijumi za dostizanje ishoda učenja
U cilju dostizanja ishoda učenja, polaznik treba da:
	Kontekst 
(Pojašnjenje označenih pojmova)

	1. Definiše faktore koji utiču na kvalitet i efikasnost
prodaje smještaja i dodatnih usluga u direktnoj
komunikaciji i na recepciji
	Faktori koji utiču na kvalitet i efikasnost prodaje:
komunikacijske vještine (vještine govora, slušanja,
pisanja, telefoniranja), socijalne vještine, vještina
prezentovanja, vještina upselling-a i dr.

	2. Opiše značaj, ulogu i poželjne osobine osobe koja vrši prodaju smještaja i dodatnih usluga u direktnoj komunikaciji i na recepciji
	

	3. Navede obim i strukturu informacija od značaja za
uspješnu prodaju smještaja i dodatnih usluga u
ugostiteljskom objektu u direktnoj komunikaciji i na
recepciji i razloge zbog kojih ih osoba koja vrši
prodaju mora posjedovati
	Informacije od značaja za uspješnu prodaju:
informacije o ponudi hotela, o turističkoj destinaciji, o
segmentu turističke tražnje i dr.

	4. Demonstrira prodaju smještaja i dodatnih usluga u
direktnoj komunikaciji koristeći komunikacijske
vještine i informacije od značaja za uspješnu
prodaju, na zadatom primjeru
	

	5. Demonstrira prodaju smještaja i dodatnih usluga na
recepciji koristeći komunikacijske vještine i
informacije od značaja za uspješnu prodaju, na
zadatom primjeru
	

	Način provjeravanja dostignutosti ishoda učenja

	Kriterijumi od 1 do 3 mogu se provjeravati usmenim ili pisanim putem. Kriterijumi 4 i 5 mogu se provjeravati kroz praktičan zadatak/rad sa usmenim obrazloženjem.

	Predložene teme

	Prodaja smještaja i dodatnih usluga na recepciji




	Ishod 2 - 
Izvrši prodaju smještaja i dodatnih usluga putem interneta

	Kriterijumi za dostizanje ishoda učenja
U cilju dostizanja ishoda učenja, polaznik treba da:
	Kontekst 
(Pojašnjenje označenih pojmova)

	1. Opiše kanale prodaje putem interneta
	Kanali prodaje putem interneta: vebsajt,
specijalizovani sajtovi, društvene mreže, rezervacioni
sistemi (OTA Online Travel Agency kanali - Booking.com i dr.), mejling liste i dr.

	2. Objasni faktore koji utiču na kvalitet i efikasnost
prodaje putem interneta
	Faktori koji utiču na kvalitet i efikasnost prodaje
putem interneta: digitalne vještine, komunikativne
vještine, primjena IKT alata, web dizajn i dr.

	3. Objasni obim i strukturu informacija od značaja za uspješnu prodaju smještaja i dodatnih usluga u ugostiteljskom objektu za pružanje usluga smještaja, hrane i pića putem interneta
	

	4. Objasni prodaju smještaja i dodatnih usluga putem OTA kanala
	

	5. Osmisli sadržinu mejla upućenu određenim
grupama gostiju koji su ranije dolazili u kontakt
s ugostiteljskim objektom i preduzećima od
značaja za bolju prodaju, u cilju unapređenja
prodaje smještaja i dodatnih usluga u
ugostiteljskom objektu, na zadatom primjeru
	Određene grupe gostiju koji su ranije dolazili u
kontakt s ugostiteljskim objektom i preduzeća od
značaja za bolju prodaju: gosti koji su boravili u
hotelu prethodnih godina, gosti koji su slali upite
prethodnih godina, gosti koji su otkazivali rezervacije
prethodnih godina, gosti čija se imena dobijaju od
stalnih gostiju, prevoznici, tursitičke agencije,
organizatori kongresa i seminara, sportska društva i dr.

	6. Demonstrira prodaju smještaja i dodatnih usluga putem različitih internet kanala prodaje, na zadatim primjerima
	

	Način provjeravanja dostignutosti ishoda učenja

	Kriterijumi od 1 do 4 mogu se provjeravati usmenim ili pisanim putem. Kriterijumi 5 i 6 mogu se provjeravati kroz praktičan zadatak/rad sa usmenim obrazloženjem.

	Predložene teme

	Prodaja smještaja i dodatnih usluga putem interneta




	Ishod 3 - 
Izvrši prijem i unos rezervacija u hotelsko-informacioni sistem ili drugu vrstu evidencije i prosljeđivanje relevantnih informacija drugim organizacionim jedinicama

	Kriterijumi za dostizanje ishoda učenja
U cilju dostizanja ishoda učenja, polaznik treba da:
	Kontekst 
(Pojašnjenje označenih pojmova)

	1. Definiše rezervaciju, status i vrste rezervacija prema određenim kriterijumima
	Status rezervacija: privremena rezervacija, rezervacija
na čekanju i potvrđena rezervacija (garantovana i
negarantovana)
Vrste rezervacija: prema predmetu poslovanja
(rezervacije usluga smještaja, rezervacije usluga
ishrane i pića, rezervacije dopunskih usluga kao što su
sport, rekreacija, kongresne usluge i dr.), prema
vremenu kada se rezervacija vrši (dugoročne,
srednjoročne i kratkoročne), prema broju korisnika
usluga (individualne i grupne), prema kanalima prodaje
(direktne i indirektne), prema načinu rezervisanja (lično
telefonski, pisanim putem, telefaksom i putem
interneta) i dr.

	2. Opiše načine prijema rezervacija
	Načini prijema rezervacija: direktno, telefonski, putem interneta, putem telefaksa, pisanim putem i dr.

	3. Poređa hronološki faze u procesu rezervisanja
smještaja i dodatnih usluga u ugostiteljskom
objektu za smještaj
	Faze u procesu rezervisanja: upit, provjera
raspoloživosti soba, ponuda, opcija (prelazak iz
nepotvrđene u potvrđenu rezervaciju), potvrda
rezervacije, popunjavanje obrasca za rezervaciju,
kreiranje i unos rezervacije u HIS, sastavljanje rooming
liste za grupne rezervacije, određivanje sobe i cijene,
izdavanje potvrde o izvršenoj rezervaciji, kreiranje
rezervacijskih izvještaja, praćenje rezervacija i
promjene u vezi rezervacije (otkazana rezervacija,
promjene nekog elementa rezervacije i dr.)

	4. Opiše načine unosa rezervacija smještaja i
dodatnih usluga u ugostiteljskom objektu za
smještaj
	Načini unosa rezervacija: pisano i elektronski (softverski)

	5. Opiše najzastupljenije hotelsko-informacione sisteme koji se koriste u ugostiteljskom poslovanju
	

	6. Opiše informacije od značaja za unos
rezervacija u pisanu i elektronsku evidenciju i
propise o zaštiti ličnih podataka i načinu njihove
upotrebe
	Informacije od značaja za unos rezervacije: lični
podaci (ime i prezime gosta ili naziv grupe i dr.), datum
dolaska i odlaska gosta, vrsta usluge, vrsta smještajne
jedinice, broj osoba, uzrast osoba, posebni zahtjevi
gostiju, cijena i dr.

	7. Objasni propise o zaštiti ličnih podataka i načinu njihove upotrebe
	

	8. Poređa hronološki tok aktivnosti prilikom prijema, unosa rezervacije i informisanja ostalih službi, na zadatom primjeru
	

	9. Demonstrira ispravan prijem i unos individualne i
grupne rezervacije u pisanu i elektronsku evidenciju i prosljeđivanje informacija o rezervacijama ostalim organizacionim jedinicama i relevantnim službama, na zadatom primjeru
	

	Način provjeravanja dostignutosti ishoda učenja

	Kriterijumi od 1 do 7 mogu se provjeravati usmenim ili pisanim putem. Kriterijumi 8 i 9 mogu se provjeravati kroz praktičan zadatak/rad sa usmenim obrazloženjem.

	Predložene teme

	Rezervacija
Hotelsko-informacioni sistem




	Ishod 4 - 
Izda potvrdu o izvršenoj ili otkazanoj rezervaciji smještaja i dodatnih usluga u ugostiteljskom objektu za smještaj

	Kriterijumi za dostizanje ishoda učenja
U cilju dostizanja ishoda učenja, polaznik treba da:
	Kontekst 
(Pojašnjenje označenih pojmova)

	1. Objasni rezervacionu politiku ugostiteljskog objekta
za pružanje usluga smještaja, hrane i pića
	

	2. Objasni otkaznu politiku ugostiteljskog objekta za pružanje usluga smještaja, hrane i pića
	

	3. Opiše osnovne elemente potvrde o rezervaciji
smještaja i dodatnih usluga u ugostiteljskom
objektu za smještaj
	Elementi potvrde o rezervaciji: lični podaci (ime i
prezime gosta ili naziv grupe i dr.), datum dolaska i
odlaska gosta, vrsta usluge, vrsta smještajne jedinice,
broj osoba, uzrast osoba, posebni zahtjevi gostiju,
cijena, datum rezervisanja i dr.

	4. Napiše potvrdu o izvršenoj, izmijenjenoj ili
otkazanoj rezervaciji, na zadatom primjeru
	

	5. Demonstrira informisanje gosta o uslovima
rezervisanja i otkazivanja rezervacija, na zadatom
primjeru
	

	6. Demonstrira izdavanje potvrde o izvršenoj,
izmijenjenoj ili otkazanoj rezervaciji, na zadatom
primjeru
	

	Način provjeravanja dostignutosti ishoda učenja

	Kriterijumi od 1 do 3 mogu se provjeravati usmenim ili pisanim putem. Kriterijumi od 4 do 6 mogu se provjeravati kroz praktičan zadatak/rad sa usmenim obrazloženjem.

	Predložene teme

	Rezervaciona politika ugostiteljskog objekta za smještaj
Otkazna politika ugostiteljskog objekta za smještaj
Potvrda o rezervaciji
Hotelsko-informacioni sistem




4. Andragoške didaktičke preporuke za realizaciju jedinice kvalifikacije
Organizaciju izvođenja jedinice kvalifikacije prilagoditi polaznicima, njihovim potrebama, predznanjima, očekivanjima i interesovanjima, te u skladu s tim grupi prilagoditi i tempo rada, kontinuitet izvođenja, metode i oblike rada, a određene sadržaje moguće je detaljnije obraditi ukoliko grupa za to pokaže interesovanje ili potrebu.
Sadržaje je potrebno obrađivati i realizovati uz visok stepen angažovanosti i aktivnosti polaznika.
Naglasak je potrebno staviti na razmjenu iskustava, potreba i znanja između nastavnika/instruktora i polaznika i među samim polaznicima, kao i na povezivanje sa vlastitim iskustvom i praksom.
U toku nastave koristiti demonstraciju i primjenu raznovrsnih oblika i metoda rada: radionice, prezentacije, diskusije, timski rad, analize primjera iz prakse, individualni i grupni rad, rad u parovima, simulaciju situacije i dr.
Praktične vježbe raditi u kabinetu i u što većem obimu na recepciji ugostiteljskog objekta za smještaj. monološka metoda (predavanje/izlaganje)

5. Okvirni spisak literature i drugih izvora
· Milićević R., Ugostiteljsko poslovanje za I razred srednjih stručnih škola, Centar za stručno obrazovanje,
Podgorica, 2000.
· Bakić O.; Nikolić M.; Osnove turizma i ugostiteljstva, Zavod za udžbenike i nastavna sredstva, Beograd, 2007.
· Bakić, O.; Popesku, J.; Nikolić, M.; Zečević B., Agencijsko i hotelijersko poslovanje za I i II razred ugostiteljsko-turističke škole, Zavod za udžbenike i nastavna sredstva, Beograd, 1995.
· Nikolić, M.; Bakić, M.; Kapor, B.; Stojanović, Lj., Praktikum za agencijsko i hotelijersko poslovanje za I i II razred ugostiteljsko-turističke škole, Zavod za udžbenike i nastavna sredstva, Beograd, 1999.
· Galičić, V., Poslovanje hotelskoga odjela smještaja, Fakultet za menadžment u turizmu i hotelijerstvu, Opatija, 2017.
· Hayes, K., D.; Ninemeier, D., J., Upravljanje hotelskim poslovanjem, M plus, Zagreb, 2005.
· Grupa autora, Hotelska in receptorska dela učbenik za modul hotelska in receptorska dela ter prakticni pouk turizma, Trauner Verlag, Linc, Austrija, 2008.
·  Lukačević Lj.; Lacmanović D., Osnove turizma udžbenik za prvi razred za srednje stručno obrazovanje, Zavod za udžbenike i nastavna sredstva, Podgorica, 2015.
· Županović I., Osnove turizma i ugostiteljstva, udžbenik za I razred srednjih stručnih škola, Centar za stručno
obrazovanje, Podgorica, 2008.
· Pravilnik o upotrebi hotelskog informacionog sistema


6. Prostor, okvirni spisak opreme i nastavnih sredstava za realizaciju jedinice kvalifikacije
	Redni broj
	Opis – alati, instrumenti i uređaji
	Kom.

	1. 
	Kabinet za recepcijsko poslovanje / glavna hotelska recepcija
	1 po grupi

	2. 
	Literatura (udžbenici, priručnici, radni listovi, dokumentacija neophodna za rad u hotelskom poslovanju, ostali pokazni materijal)
	po polazniku

	3. 
	Osnovna sredstva za rad na recepciji hotela (pult/ sto, stolica)
	po polazniku

	4. 
	Računari s internet konekcijom
	po polazniku

	5. 
	Hotelski kompjuterski program/ softver (Diventa, Fidelio i dr.)
	po računaru

	6. 
	Projektor/ pametna tabla
	1 po grupi

	7. 
	Projekciono platno
	1 po grupi

	8. 
	Štampač
	1 po grupi

	9. 
	Ostali materijal neophodan za realizaciju jedinice kvalifikacije (hemijska olovka, blok, papir i dr.)
	prema potrebi


7. Uslovi za prohodnost i završetak jedinice kvalifikacije
Jedinica kvalifikacije se provjerava tokom realizacije kroz praktične zadatke/rad i na kraju programa u skladu sa Ispitnim katalogom.
8. Ključne kompetencije koje se razvijaju ovom jedinicom kvalifikacije
Kompetencija pismenosti - Upotreba stručne terminologije u usmenom i pisanom obliku pravilnim formulisanjem pojmova i činjenica iz oblasti turizma, izražavanjem argumenata i kritičkog mišljenja na uvjerljiv način primjeren kontekstu i dr.
Kompetencija višejezičnosti - Razumijevanje i upotreba stručne terminologije iz oblasti turizma na stranom jeziku, kao i korišćenje različitih izvora informacija i literature iz oblasti turizma na stranom jeziku i dr.
Matematička kompetencija i kompetencija u prirodnim naukama, tehnologiji i inženjerstvu (STEM) - Razvijanje logičkog načina razmišljanja u rješavanju zadataka i praktičnih problema, donošenje logičnih zaključaka prilikom obrade podataka; korišćenje grafikona, tabela i šema i dr.
Digitalna kompetencija - Korišćenje informaciono-komunikacionih tehnologija radi pretrage, prikupljanja i upotrebe podataka iz oblasti turizma, prepoznavanjem relevantnih stručnih tekstova i video zapisa; upotreba softverskih alata; razvijanje svijesti o značaju elektronskog učenja; korišćenje foruma i društvenih mreža, u cilju razmjene stručnih informacija, poštovanjem pravila bezbjednosti i etike prilikom korišćenja interneta i dr.
Lična i socijalna kompetencija i kompetencija učenja kako učiti - Razvijanje tehnika samostalnog učenja, kao i učenja u timu, kroz međusobnu edukaciju i diskusiju između polaznika; razvijanje sposobnosti izražavanja sopstvenog mišljenja učešćem u konstruktivnoj diskusiji sa uvažavanjem drugačijih stavova; razvijanje tolerancije, kulture dijaloga i poštovanja tuđeg integriteta, u skladu sa etičkim pravilima; razvijanje sposobnosti učenja na sopstvenim greškama kroz samoprocjenu i samoevaluaciju i dr.
Građanska kompetencija - Angažovanje u zajedničkom ili javnom interesu kroz različite društveno odgovorne aktivnosti; poštovanje prava, jednakosti, slobode izražavanja i mišljenja kroz debate, diskusije i podjelu na grupe; razvijanje svijesti o značaju održivog razvoja i odgovornog ponašanja prema prirodi i životnoj sredini, racionalnom primjenom odgovarajućih materijala i alata u radu, pravilnim odlaganjem otpada nakon izvedenih viježbi i zadataka; poštovanje pravila bezbjednosti i zaštite na radu prilikom izvođenja praktičnih vježbi i dr.
Preduzetnička kompetencija - Podsticanje polaznika da ideje pretvore u djelo; razvijanje sposobnosti davanja inicijative; razvijanje kreativnosti, kao i vještina planiranja i upravljanja vremenom prilikom rješavanja različitih zadataka, samostalno ili u timu, kroz izradu i upravljanje projektima iz stručne ili društveno odgovorne oblasti; planiranje i organizacija resursa i materijala za izvođenje praktičnih zadataka i dr.
Kompetencija kulturne svijesti i izražavanja - Razvijanje svijesti o značaju poznavanja i poštovanja lokalnih, nacionalnih, regionalnih, evropskih i globalnih kultura kroz povezivanje sa primjerima iz oblasti turizma i dr.


3.3. PRIJEM I ODJAVA GOSTIJU U UGOSTITELJSKOM OBJEKTU ZA PRUŽANJE USLUGA SMJEŠTAJA, HRANE I PIĆA, U SKLADU SA ADEKVATNOM KOMUNIKACIJOM I ODGOVARAJUĆOM PISANOM I ELEKTRONSKOM DOKUMENTACIJOM
1. Broj časova i kreditna vrijednost:  
	Oblici nastave
	Ukupno
	Kreditna vrijednost

	Teorijska nastava
	Vježbe
	Praktična nastava
	
	

	20
	/
	90
	110
	4


2. Cilj jedinice kvalifikacije:
Cilj jedinice kvalifikacije je osposobljavanje polaznika za prijem i smještaj gostiju, pružanje usluga u toku boravka gostiju, naplatu hotelskog računa i odjavu gosta, u skladu sa adekvatnom komunikacijom sa ostalim organizacionim jedinicama i pomoćnim osobljem na recepciji i odgovarajućom pisanom i elektronskom dokumentacijom.
3. Ishodi učenja
Po završetku ove jedinice kvalifikacije polaznik će biti sposoban da: 
1. Izvrši organizaciju dočeka gostiju, u skladu s procedurama i zahtjevima gostiju
2. Izvrši prijem i prijavu gostiju na recepciji, u skladu s procedurama i uputstvima poslodavca
3. Izvrši informisanje, davanje preporuka i pružanje dodatnih usluga gostima za vrijeme boravka u ugostiteljskom objektu za pružanje usluga smještaja, hrane i pića
4. Izvrši obračun i naplatu usluga u ugostiteljskom objektu za pružanje usluga smještaja, hrane i pića, u skladu s procedurama i uputstvima poslodavca
5. Izvrši odjavu i ispraćaj gosta iz ugostiteljskog objekta za pružanje usluga smještaja, hrane i pića, u skladu s procedurama i uputstvima poslodavca
6. Utvrdi stepen zadovoljstva gostiju tokom boravka u ugostiteljskom objektu za pružanje usluga smještaja, hrane i pića

	Ishod 1 - 
Izvrši organizaciju dočeka gostiju, u skladu s procedurama i zahtjevima gostiju

	Kriterijumi za dostizanje ishoda učenja
U cilju dostizanja ishoda učenja, polaznik treba da:
	Kontekst 
(Pojašnjenje označenih pojmova)

	1. Opiše aktivnosti dočeka individualnih i grupe (agencijskih) gostiju na recepciji
	Aktivnosti dočeka gostiju: priprema liste transfera,
provjera usluga koje treba pružiti, provjera ispravnosti
smještajnih jedinica i dr.

	2. Objasni postupak angažovanja odgovarajućih lica
ili saradnika za doček gostiju
	Odgovarajuća lica ili saradnici za doček gostiju:
turističke agencije, turistički vodič, turistički pratilac,
taksi udruženje, rent a car i dr.

	3. Opiše potrebnu dokumentaciju za doček gostiju
	Dokumentacija: lista dolazaka, iskaznica soba,
ključ/kartica, izvještaj domaćice, rooming lista i dr.

	4. Pripremi potrebnu dokumentaciju za doček gostiju, na zadatom primjeru 
	

	5. Demonstrira organizaciju dočeka gostiju, u skladu s adekvatnom komunikacijom sa ostalim organizacionim jedinicama i pomoćnim osobljem na recepciji i odgovarajućom dokumentacijom, na zadatom primjeru
	

	Način provjeravanja dostignutosti ishoda učenja

	Kriterijumi od 1 do 3 mogu se provjeravati usmenim ili pisanim putem. Kriterijumi 4 i 5 mogu se provjeravati kroz praktičan zadatak/rad sa usmenim obrazloženjem.

	Predložene teme

	Organizacija dočeka gosta
Hotelsko-informacioni sistem




	Ishod 2 - 
Izvrši prijem i prijavu gostiju na recepciji, u skladu s procedurama i uputstvima poslodavca

	Kriterijumi za dostizanje ishoda učenja
U cilju dostizanja ishoda učenja, polaznik treba da:
	Kontekst 
(Pojašnjenje označenih pojmova)

	1. Opiše postupak, aktivnosti i procedure prilikom prijema i prijave individualnih i grupe (agencijskih) gostiju na recepciji, uz adekvatnu komunikaciju s pomoćnim osobljem na recepciji (check in)
	Aktivnosti: dobrodošlica, prihvat gosta, registracija
gosta, dodjela sobe, ispraćaj i smještaj gosta u
smještajnu jedinicu i dr.
Pomoćno osoblje na recepciji: parking boj, portir, vratar, nosač prtljaga, lift boj, bel boj i dr.

	2. Objasni postupak samostalne prijave gosta, uz odgovarajuću pomoć gostima
	

	3. Demonstrira pružanje pomoći gostima prilikom samostalne prijave, na zadatom primjeru
	

	4. Objasni postupak evidentiranja gostiju prilikom prijema i prijave putem HIS-a ili na drugi način
	

	5. Demonstrira prijavu gosta i unos podataka u HIS ili na drugi odgovarajući način, na zadatom primjeru
	

	6. Davanje osnovnih informacija gostima o uslovima korišćenja usluga za vrijeme boravka u ugostiteljskim objektima za pružanje usluga smještaja, hrane i pića, na zadatom primjeru
	Osnovne nformacije: o ugostiteljskom objektu, o smještajnoj jedinici, dodatne usluge uključene u cijenu boravka, dodatne usluge koje nisu uključene u cijenu boravka, gratisi, popusti, put do restorana i ostalih hotelskih prostora, radno vrijeme bara i restorana, vrijeme početka i završetka obroka, pristup plaži/ skijalištu i dr.

	7. Demonstrira postupak informisanja gosta o uslovima korišćenja usluga za vrijeme boravka, na zadatom primjeru
	

	8. Objasni postupak upućivanja gostiju do smještajnih jedinica uz adekvatnu komunikaciju s pomoćnim osobljem na recepciji
	

	9. Demonstrira postupak upućivanja ili ispraćaja gosta do smještajne jedinice u skladu sa odgovarajućim procedurama, na zadatom primjeru
	

	10. Demonstrira prijavu individualnog i grupe gostiju na recepciji, unos podataka u HIS ili na drugi način, informisanje gostiju i upućivanje do smještajne jedinice, u skladu s adekvatnom komunikacijom sa ostalim organizacionim jedinicama i pomoćnim osobljem na recepciji i odgovarajućom dokumentacijom, na zadatom primjeru
	

	Način provjeravanja dostignutosti ishoda učenja

	Kriterijumi od 1, 2, 4, 6 i 8 mogu se provjeravati usmenim ili pisanim putem. Kriterijumi 3, 5, 7, 9 i 10 mogu se provjeravati kroz praktičan zadatak/rad sa usmenim obrazloženjem.

	Predložene teme

	Prijem i prijava gosta
Hotelsko-informacioni sistem




	Ishod 3 - 
Izvrši informisanje, davanje preporuka i pružanje dodatnih usluga gostima za vrijeme boravka u ugostiteljskom objektu za pružanje usluga smještaja, hrane i pića

	Kriterijumi za dostizanje ishoda učenja
U cilju dostizanja ishoda učenja, polaznik treba da:
	Kontekst 
(Pojašnjenje označenih pojmova)

	1. Opiše aktivnosti recepcije za vrijeme boravka gostiju
	Aktivnosti za vrijeme boravka gostiju: informisanje gostiju o dodatnim uslugama u ugostiteljskom objektu i van njega, davanje preporuka gostima, pružanje dodatnih usluga gostima (kopiranje, štampanje, slanje pošte, telefonske usluge, rezervacija ulaznica, prevoza i drugih aktivnosti van ugostiteljskog objekta), promjena sobe - seljenje, promjene u trajanju boravka, pokazivanje soba, rješavanje pritužbi i dr.

	2. Opiše informacije i preporuke o dodatnim i dopunskim uslugama/djelatnostima u ugostiteljskom objektu i van njega koje su na raspolaganju i njihovoj racionalnoj upotrebi bez predrasuda u odnosu na rod, rasu ili religijsku pripadnost
	Informacije i preporuke o dodatnim uslugama: Wellness&SPA, sport i rekreacija, animacija, kasino, restorani, mjenjačnica, informacije o režimu saobraćaja, izletima, transferima, o lokalnoj turističkoj ponudi, lokalnim kulturno-zabavnim i sportskim aktivnostima, prirodnim resursima, organskoj i tradicionalnoj hrani, kopiranje, štampanje, slanje pošte, telefonske usluge, rezervacija ulaznica, prevoza i drugih aktivnosti unutar i van ugostiteljskog objekta za pružanje usluga smještaja, hrane i pića i dr.
Dopunske usluge/djelatnosti: zanatski poslovi, trgovine, rent a car, kozmetički saloni i dr.

	3. Objasni ulogu dodatnih usluga i djelatnosti u ugostiteljskom objektu za pružanje usluga smještaja, hrane i pića
	

	4. Objasni značaj i ulogu informisanja i davanja preporuka gostima o dodatnim uslugama i djelatnostima u ugostiteljskom objektu za pružanje usluga smještaja, hrane i pića
	

	5. Opiše način prezentovanja i davanja gostima informacija i promotivnog materijala o dodatnim hotelskim uslugama, dešavanjima i destinaciji
	Promotivni materijal: flajeri, brošure, mape, cjenovnici i dr.

	6. Objasni postupak pružanja dodatnih usluga u ugostiteljskom objektu za pružanje usluga smještaja, hrane i pića
	

	7. Objasni postupak evidentiranja ostvarenih dodatnih usluga i unosa u zbirni račun
	

	8. Objasni postupak informisanja gosta i davanja preporuka o režimu saobraćaja, izletima, transferima, lokalnim kulturno-zabavnim i sportskim aktivnostima, prirodnim resursima, organskoj i tradicionalnoj hrani i dr.
	

	9. Opiše ostale aktivnosti recepcije za vrijeme boravka gostiju
	Ostale aktivnosti za vrijeme boravka gostiju: promjena sobe - seljenje, promjene u trajanju boravka, pokazivanje soba, rješavanje pritužbi i dr.

	10. Demonstrira informisanje gostiju i davanje preporuka o dodatnim hotelskim uslugama, uz prezentovanje promotivnog materijala i evidenciju u zbirni račun, na zadatom primjeru
	

	11. Demonstrira postupak informisanja gosta i davanja preporuka o režimu saobraćaja, izletima, transferima, lokalnim kulturno-zabavnim i sportskim aktivnostima, prirodnim resursima, organskoj i tradicionalnoj hrani i dr., na zadatim primjerima
	

	12. Demostrira izvršavanje ostalih aktivnosti recepcije za vrijeme boravka gostiju, na zadatim primjerima
	

	Način provjeravanja dostignutosti ishoda učenja

	Kriterijumi od 1 do 9 mogu se provjeravati usmenim ili pisanim putem. Kriterijumi od 10 do 12 mogu se provjeravati kroz praktičan zadatak/rad sa usmenim obrazloženjem.

	Predložene teme

	Informisanje gostiju za vrijeme boravka u hotelu
Pružanje dodatnih usluga gostima za vrijeme boravka u hotelu




	Ishod 4 - 
Izvrši obračun i naplatu usluga u ugostiteljskom objektu za pružanje usluga smještaja, hrane i pića, u skladu s procedurama i uputstvima poslodavca

	Kriterijumi za dostizanje ishoda učenja
U cilju dostizanja ishoda učenja, polaznik treba da:
	Kontekst 
(Pojašnjenje označenih pojmova)

	1. Definiše hotelski račun i njegove elemente
	Elementi: broj sobe, ime i prezime gosta, vrste i količina usluga, vrijeme korišćenja usluga, cijene usluga pojedinačno, ukupan iznos za plaćanje, podaci o porezu i dr.

	2. Objasni načine evidentiranja ostvarenih hotelskih usluga
	Načini evidentiranja: automatsko/kompjutersko knjiženje osnovnih usluga na račun sobe gosta, poluautomatsko knjiženje dodatnih usluga (restoran, wellness, mini-bar i dr.) samostalnim slanjem računa ostalih organizacionih jedinica na račun sobe gosta, pojedinačno/dnevno knjiženje usluga ostalih organizacionih jedinica na recepciji pojedinačnim unosom iznosa na račun sobe gosta i dr.

	3. Objasni postupak korekcije hotelskog računa
	Korekcija: avansi, gratisi, popusti, provizije, korekcije cijena i dr.

	4. Objasni načine plaćanja hotelskih usluga 
	Načini plaćanja: gotovina, kreditna kartica, virman i dr.

	5. Demonstrira način evidentiranja ostvarenih dodatnih hotelskih usluga i unosa u zbirni račun, na zadatom primjeru
	

	6. Izvrši ažuriranje i korekciju hotelskog računa za pružene usluge, na zadatom primjeru
	

	7. Demonstrira obračun i naplatu pruženih usluga prema utvrđenom cjenovniku ili ugovorenoj ponudi i dogovorenom načinu plaćanja, u skladu s adekvatnom komunikacijom sa ostalim organizacionim jedinicama i odgovarajućom dokumentacijom, na zadatom primjeru
	

	Način provjeravanja dostignutosti ishoda učenja

	Kriterijumi od 1 do 4 mogu se provjeravati usmenim ili pisanim putem. Kriterijumi od 5 do 7 mogu se provjeravati kroz praktičan zadatak/rad sa usmenim obrazloženjem.

	Predložene teme

	Hotelski račun
Obračun i naplata usluga




	Ishod 5 - 
Izvrši odjavu i ispraćaj gosta iz ugostiteljskog objekta za pružanje usluga smještaja, hrane i pića, u skladu s procedurama i uputstvima poslodavca

	Kriterijumi za dostizanje ishoda učenja
U cilju dostizanja ishoda učenja, polaznik treba da:
	Kontekst 
(Pojašnjenje označenih pojmova)

	1. Opiše aktivnosti i procedure prilikom odjave i
ispraćaja individualnih i grupe gostiju na recepciji, uz adekvatnu komunikaciju s pomoćnim osobljem na recepciji
	Aktivnosti: izvještaj sobarice, preuzimanje ključa/kartice i propusnica, anketa, predračun, obračun, komunikacija s pomoćnim osobljem, odjava i ispraćaj gosta

	2. Objasni postupak evidentiranja gosta prilikom
odjave putem HIS-a ili na drugi način
	

	3. Objasni postupak i procedure ispraćaja gosta iz ugostiteljskog objekta, uz adekvatnu komunikaciju s pomoćnim osobljem na recepciji
	

	4. Objasni postupak samostalne odjave gosta, uz pružanje pomoći gostu
	

	5. Demonstrira postupak preuzimanja ključeva (kartica) i ostalih propusnica od gostiju prilikom odjave (check out), na zadatom primjeru
	

	6. Demonstrira postupak pomaganja gostima prilikom samostalne odjave (self-check out) pri korišćenju informaciono-komunikacionih i asistivnih tehnologija, na zadatom primjeru
	

	7. Demonstrira postupak odjave i ispraćaja gosta iz ugostiteljskog objekta, u skladu s adekvatnom komunikacijom sa ostalim organizacionim jedinicama i pomoćnim osobljem na recepciji i odgovarajućom dokumentacijom, na zadatom primjeru
	

	8. Demonstrira odjavu gostiju u hotelsko-informacionom sistemu (HIS) ili na drugi način, na zadatom primjeru
	

	Način provjeravanja dostignutosti ishoda učenja

	Kriterijumi od 1 do 4 mogu se provjeravati usmenim ili pisanim putem. Kriterijumi od 5 do 8 mogu se provjeravati kroz praktičan zadatak/rad sa usmenim obrazloženjem.

	Predložene teme

	Odjava i ispraćaj gosta




	Ishod 6 - 
Utvrdi stepen zadovoljstva gostiju tokom boravka u ugostiteljskom objektu za pružanje usluga smještaja, hrane i pića

	Kriterijumi za dostizanje ishoda učenja
U cilju dostizanja ishoda učenja, polaznik treba da:
	Kontekst 
(Pojašnjenje označenih pojmova)

	1. Objasni značaj utvrđivanja stepena zadovoljstva gostiju o kvalitetu pruženih usluga i uslova boravka
	

	2. Opiše načine utvrđivanja stepena zadovoljstva gostiju
	Načini utvrđivanja stepena zadovoljstva gostiju: usmeno, pisano, elektronski, anketa, knjiga utisaka, knjiga žalbi, komentar na OTA kanalu i dr.

	3. Predstavi načine prikupljanja povratnih informacija o zadovoljstvu gostiju od strane osoblja na recepciji
	

	4. Demonstrira način utvrđivanja stepena zadovoljstva gostiju pruženim informacijama i preporukama u neposrednoj komunikaciji na zadatom primjeru
	

	5. Demonstrira prikupljanje informacija od gostiju putem ankete ili na drugi način po pitanju kvaliteta pruženih usluga, na zadatom primjeru
	

	6. Demonstrira prezentovanje knjige utisaka gostima i davanje uputstava za unošenje utisaka od strane gosta i proceduru procesuiranja unijetih utisaka, na zadatom primjeru
	

	7. Demonstrira načine utvrđivanja stepena zadovoljstva gosta ponuđenim i izvršenim uslugama i korigovanje, u skladu sa iskazanim željama gostiju i mogućnostima uz adekvatnu komunikaciju i odgovarajuću dokumentaciju, na zadatom primjeru
	

	Način provjeravanja dostignutosti ishoda učenja

	Kriterijumi od 1 do 3 mogu se provjeravati usmenim ili pisanim putem. Kriterijumi od 4 do 7 mogu se provjeravati kroz praktičan zadatak/rad sa usmenim obrazloženjem.

	Predložene teme

	Utvrđivanje stepena zadovoljstva gostiju pruženim uslugama




4. Andragoške didaktičke preporuke za realizaciju jedinice kvalifikacije
Organizaciju izvođenja jedinice kvalifikacije prilagoditi polaznicima, njihovim potrebama, predznanjima, očekivanjima i interesovanjima, te u skladu s tim grupi prilagoditi i tempo rada, kontinuitet izvođenja, metode i oblike rada, a određene sadržaje moguće je detaljnije obraditi ukoliko grupa za to pokaže interesovanje ili potrebu.
Sadržaje je potrebno obrađivati i realizovati uz visok stepen angažovanosti i aktivnosti polaznika.
Naglasak je potrebno staviti na razmjenu iskustava, potreba i znanja između nastavnika/instruktora i polaznika i među samim polaznicima, kao i na povezivanje sa vlastitim iskustvom i praksom.
U toku nastave koristiti demonstraciju i primjenu raznovrsnih oblika i metoda rada: radionice, prezentacije, diskusije, timski rad, analize primjera iz prakse, individualni i grupni rad, rad u parovima, simulaciju situacije i dr.
Praktične vježbe raditi u kabinetu i u što većem obimu na recepciji ugostiteljskog objekta za smještaj.
5. Okvirni spisak literature i drugih izvora
· Milićević R., Ugostiteljsko poslovanje za I razred srednjih stručnih škola, Centar za stručno obrazovanje,
Podgorica, 2000.
· Bakić O.; Nikolić M.; Osnove turizma i ugostiteljstva, Zavod za udžbenike i nastavna sredstva, Beograd, 2007.
· Bakić, O.; Popesku, J.; Nikolić, M.; Zečević B., Agencijsko i hotelijersko poslovanje za I i II razred ugostiteljsko-turističke škole, Zavod za udžbenike i nastavna sredstva, Beograd, 1995.
· Nikolić, M.; Bakić, M.; Kapor, B.; Stojanović, Lj., Praktikum za agencijsko i hotelijersko poslovanje za I i II razred ugostiteljsko-turističke škole, Zavod za udžbenike i nastavna sredstva, Beograd, 1999.
· Galičić, V., Poslovanje hotelskoga odjela smještaja, Fakultet za menadžment u turizmu i hotelijerstvu, Opatija, 2017.
· Hayes, K., D.; Ninemeier, D., J., Upravljanje hotelskim poslovanjem, M plus, Zagreb, 2005.
· Grupa autora, Hotelska in receptorska dela učbenik za modul hotelska in receptorska dela ter prakticni pouk turizma, Trauner Verlag, Linc, Austrija, 2008.
·  Lukačević Lj.; Lacmanović D., Osnove turizma udžbenik za prvi razred za srednje stručno obrazovanje, Zavod za udžbenike i nastavna sredstva, Podgorica, 2015.
· Županović I., Osnove turizma i ugostiteljstva, udžbenik za I razred srednjih stručnih škola, Centar za stručno
obrazovanje, Podgorica, 2008.
· Pravilnik o upotrebi hotelskog informacionog sistema


6. Prostor, okvirni spisak opreme i nastavnih sredstava za realizaciju jedinice kvalifikacije
	Redni broj
	Opis – alati, instrumenti i uređaji
	Kom.

	1. 
	Kabinet za recepcijsko poslovanje / glavna hotelska recepcija
	1 po grupi

	2. 
	Literatura (udžbenici, priručnici, radni listovi, dokumentacija neophodna za rad u hotelskom poslovanju, ostali pokazni materijal)
	po polazniku

	3. 
	Osnovna sredstva za rad na recepciji hotela (pult/ sto, stolica)
	po polazniku

	4. 
	Računari s internet konekcijom
	po polazniku

	5. 
	Hotelski kompjuterski program/ softver (Diventa, Fidelio i dr.)
	po računaru

	6. 
	Projektor/ pametna tabla
	1 po grupi

	7. 
	Projekciono platno
	1 po grupi

	8. 
	Štampač
	1 po grupi

	9. 
	Ostali materijal neophodan za realizaciju jedinice kvalifikacije (hemijska olovka, blok, papir i dr.)
	prema potrebi


7. Uslovi za prohodnost i završetak jedinice kvalifikacije
Jedinica kvalifikacije se provjerava tokom realizacije kroz praktične zadatke/rad i na kraju programa u skladu sa Ispitnim katalogom.
8. Ključne kompetencije koje se razvijaju ovom jedinicom kvalifikacije
Kompetencija pismenosti - Upotreba stručne terminologije u usmenom i pisanom obliku pravilnim formulisanjem pojmova i činjenica iz oblasti turizma, izražavanjem argumenata i kritičkog mišljenja na uvjerljiv način primjeren kontekstu i dr.
Kompetencija višejezičnosti - Razumijevanje i upotreba stručne terminologije iz oblasti turizma na stranom jeziku, kao i korišćenje različitih izvora informacija i literature iz oblasti turizma na stranom jeziku i dr.
Matematička kompetencija i kompetencija u prirodnim naukama, tehnologiji i inženjerstvu (STEM) - Razvijanje logičkog načina razmišljanja u rješavanju zadataka i praktičnih problema, donošenje logičnih zaključaka prilikom obrade podataka; korišćenje grafikona, tabela i šema i dr.
Digitalna kompetencija - Korišćenje informaciono-komunikacionih tehnologija radi pretrage, prikupljanja i upotrebe podataka iz oblasti turizma, prepoznavanjem relevantnih stručnih tekstova i video zapisa; upotreba softverskih alata; razvijanje svijesti o značaju elektronskog učenja; korišćenje foruma i društvenih mreža, u cilju razmjene stručnih informacija, poštovanjem pravila bezbjednosti i etike prilikom korišćenja interneta i dr.
Lična i socijalna kompetencija i kompetencija učenja kako učiti - Razvijanje tehnika samostalnog učenja, kao i učenja u timu, kroz međusobnu edukaciju i diskusiju između polaznika; razvijanje sposobnosti izražavanja sopstvenog mišljenja učešćem u konstruktivnoj diskusiji sa uvažavanjem drugačijih stavova; razvijanje tolerancije, kulture dijaloga i poštovanja tuđeg integriteta, u skladu sa etičkim pravilima; razvijanje sposobnosti učenja na sopstvenim greškama kroz samoprocjenu i samoevaluaciju i dr.
Građanska kompetencija - Angažovanje u zajedničkom ili javnom interesu kroz različite društveno odgovorne aktivnosti; poštovanje prava, jednakosti, slobode izražavanja i mišljenja kroz debate, diskusije i podjelu na grupe; razvijanje svijesti o značaju održivog razvoja i odgovornog ponašanja prema prirodi i životnoj sredini, racionalnom primjenom odgovarajućih materijala i alata u radu, pravilnim odlaganjem otpada nakon izvedenih viježbi i zadataka; poštovanje pravila bezbjednosti i zaštite na radu prilikom izvođenja praktičnih vježbi i dr.
Preduzetnička kompetencija - Podsticanje polaznika da ideje pretvore u djelo; razvijanje sposobnosti davanja inicijative; razvijanje kreativnosti, kao i vještina planiranja i upravljanja vremenom prilikom rješavanja različitih zadataka, samostalno ili u timu, kroz izradu i upravljanje projektima iz stručne ili društveno odgovorne oblasti; planiranje i organizacija resursa i materijala za izvođenje praktičnih zadataka i dr.
Kompetencija kulturne svijesti i izražavanja - Razvijanje svijesti o značaju poznavanja i poštovanja lokalnih, nacionalnih, regionalnih, evropskih i globalnih kultura kroz povezivanje sa primjerima iz oblasti turizma i dr.


3.4. KOMERCIJALNI POSLOVI NA RECEPCIJI UGOSTITELJSKOG OBJEKTA ZA PRUŽANJE USLUGA SMJEŠTAJA, HRANE I PIĆA
1. Broj časova i kreditna vrijednost:  
	Oblici nastave
	Ukupno
	Kreditna vrijednost

	Teorijska nastava
	Vježbe
	Praktična nastava
	
	

	10
	/
	30
	40
	2


2. Cilj jedinice kvalifikacije:
Cilj jedinice kvalifikacije je osposobljavanje polaznika za izradu ponude ugostiteljskog objekta za pružanje usluga smještaja, hrane i pića, određivanje njene cijene i nabavku opreme i materijala za rad na recepciji.
3. Ishodi učenja
Po završetku ove jedinice kvalifikacije polaznik će biti sposoban da: 
1. Izradi ponudu ugostiteljskog objekta za pružanje usluge smještaja, hrane i pića, u skladu sa trendovima i potrebama potrošača
2. Izradi kalkulaciju cijena usluga ugostiteljskog objekta za pružanje usluge smještaja, hrane i pića
3. Pripremi stanje materijala, opreme i uređaja i odgovarajuću porudžbinu u pisanoj ili elektronskoj formi, u skladu sa procedurama

	Ishod 1 - 
Izradi ponudu ugostiteljskog objekta za pružanje usluge smještaja, hrane i pića, u skladu sa trendovima i potrebama potrošača

	Kriterijumi za dostizanje ishoda učenja
U cilju dostizanja ishoda učenja, polaznik treba da:
	Kontekst 
(Pojašnjenje označenih pojmova)

	1. Definiše turističku ponudu ugostiteljskog objekta za pružanje usluga smještaja, hrane i pića i njene elemente
	Elementi ponude usluga ugostiteljskih objekata: osnovna usluga smještaja, hrane i pića
(noćenje, noćenje sa doručkom/Bed and Breakfast/BB,
polupansion/Half Borad/HB, pun pansion/Full Board/FB, All Inclusive), dodatne usluge, opremljenost, stručnost osoblja, nivo kvaliteta usluga, imidž ugostiteljskog objekta, okruženje, lokacija, pristupačnost, cijena, ciljna grupa gostiju, sposobnost diferenciranja ponude usluga za različite tipove gostiju, trend i dr.

	2. Objasni način određivanja ponude ugostiteljskog objekta za pružanje usluga smještaja, hrane i pića u odnosu na faktore koji utiču na njeno formiranje
	Faktori koji utiču na formiranje ponude: potrebe različitih tipova gostiju (različiti su aspekti definisanja tipova gostiju i njihovih potreba: porijeklo/nacionalnost, zdravstveni aspekt, starost, vjerski aspekt, važnost, broj prethodnih posjeta, broj gostiju i dr.), konkurencija, karakteristike samog ugostiteljskog objekta (vrsta ugostiteljskog objekta, kapacitet objekta, kategorija, lokacija, ciljani nivo cijene, ciljani segment turističke tražnje, brojnost i kvalitet dodatnog sadržaja objekta, finansijske mogućnosti, troškovi, kadrovi i dr.), ostali uslovi (sezonski period, vansezonski period, ekonomska kriza, last minute, first minute, posebni uslovi i dr.) i dr.

	3. Opiše različite oblike promocije ponude ugostiteljskog objekta za pružanje usluga smještaja, hrane i pića
	Oblici promocije: turistička propaganda (reklama ili oglašavanje), prodajna promocija (unapređenje prodaje), lična prodaja, odnosi s javnošću, direktni marketing, sponzorstvo i internet marketing

	4. Opiše sredstva turističke propagande
	Sredstva turističke propagande: cjenovnik osnovnih usluga, cjenovnik dodatnih usluga, grafička sredstva propagande (prospekt, flajer, pisani turistički vodič, katalog, informator, plakat i dr.), projekciona sredstva propagande (audio-vizuelni propagandni materijal, spotovi, video snimci, filmovi i dr.), suvenirska sredstva propagande (suveniri, pokloni i dr.) i dr.

	5. Pripremi sredstva turističke propagande, na zadatom primjeru
	

	6. Kreira ponudu ugostiteljskog objekta za pružanje usluga smještaja, hrane i pića prema trendovima i zahtjevima različitih tipova gostiju, na zadatom primjeru
	

	7. Demonstrira prodaju ponude ugostiteljskih objekata za pružanje usluga smještaja, hrane i pića koristeći odgovarajuće oblike promocije i sredstva turističke propagande, na zadatom primjeru
	

	Način provjeravanja dostignutosti ishoda učenja

	Kriterijumi od 1 do 4 mogu se provjeravati usmenim ili pisanim putem. Kriterijumi od 5 do 7 mogu se provjeravati kroz praktičan zadatak/rad sa usmenim obrazloženjem.

	Predložene teme

	Ponuda
Promocija
Sredstva propagande





	Ishod 2 - 
Izradi kalkulaciju cijena usluga ugostiteljskog objekta za pružanje usluge smještaja, hrane i pića

	Kriterijumi za dostizanje ishoda učenja
U cilju dostizanja ishoda učenja, polaznik treba da:
	Kontekst 
(Pojašnjenje označenih pojmova)

	1. Opiše faktore koji utiču na formiranje cijena usluga ugostiteljskog objekta za pružanje usluga smještaja, hrane i pića
	Faktori koji utiču na formiranje cijena: osnovni i dodatni troškovi, sezona, konkurentnost, marža i dr.

	2. Opiše tipove cijena usluga ugostiteljskog objekta za pružanje usluga smještaja, hrane i pića, u zavisnosti od tržišnih segmenata gostiju
	Tipovi cijena: individualna, grupna, alotmanska, sezonska i posebna/specijalna i dr.

	3. Objasni postupak određivanja popusta i provizije, u skladu sa procedurom ugostiteljskog objekta za pružanje usluge smještaja, hrane i pića
	

	4. Izvrši kalkulaciju cijena usluga ugostiteljskog objekta za pružanje usluga smještaja, hrane i pića na zadatom primjeru
	

	Način provjeravanja dostignutosti ishoda učenja

	Kriterijumi od 1 do 3 mogu se provjeravati usmenim ili pisanim putem. Kriterijum 4 može se provjeravati kroz praktičan zadatak/rad sa usmenim obrazloženjem.

	Predložene teme

	Cijena
Kalkulacija





	Ishod 3 - 
Pripremi stanje materijala, opreme i uređaja i odgovarajuću porudžbinu u pisanoj ili elektronskoj formi, u skladu sa procedurama

	Kriterijumi za dostizanje ishoda učenja
U cilju dostizanja ishoda učenja, polaznik treba da:
	Kontekst 
(Pojašnjenje označenih pojmova)

	1. Opiše procedure koji uređuju postupak nabavke, skladištenja i kontrole stanja opreme i materijala za rad na recepciji
	

	2. Objasni kriterijume za izbor dobavljača
	Kriterijumi za izbor dobavljača: kvalitet robe i usluga,
cijena, rokovi plaćanja, kontinuitet u snabdijevanju i
uslugama, transport i dr.

	3. Opiše uslove za ispravno skladištenje opreme i materijala za rad na recepciji
	

	4. Demonstrira postupak evidencije utroška materijala za rad na recepciji, na zadatom primjeru
	

	5. Demonstrira postupak kontrole stanja opreme i zaliha materijala za rad na recepciji, na zadatom primjeru
	

	6. Demonstrira popunjavanje porudžbine u pisanoj ili elektronskoj formi za nabavku materijala, opreme i uređaja za rad na recepciji, u skladu sa propisima, na zadatom primjeru
	

	Način provjeravanja dostignutosti ishoda učenja

	Kriterijumi od 1 do 3 mogu se provjeravati usmenim ili pisanim putem. Kriterijumi od 4 do 6 mogu se provjeravati kroz praktičan zadatak/rad sa usmenim obrazloženjem.

	Predložene teme

	Nabavka, skladištenje i kontrola stanja opreme i materijala za rad na recepciji




4. Andragoške didaktičke preporuke za realizaciju jedinice kvalifikacije
Organizaciju izvođenja jedinice kvalifikacije prilagoditi polaznicima, njihovim potrebama, predznanjima, očekivanjima i interesovanjima, te u skladu s tim grupi prilagoditi i tempo rada, kontinuitet izvođenja, metode i oblike rada, a određene sadržaje moguće je detaljnije obraditi ukoliko grupa za to pokaže interesovanje ili potrebu.
Sadržaje je potrebno obrađivati i realizovati uz visok stepen angažovanosti i aktivnosti polaznika.
Naglasak je potrebno staviti na razmjenu iskustava, potreba i znanja između nastavnika/instruktora i polaznika i među samim polaznicima, kao i na povezivanje sa vlastitim iskustvom i praksom.
U toku nastave koristiti demonstraciju i primjenu raznovrsnih oblika i metoda rada: radionice, prezentacije, diskusije, timski rad, analize primjera iz prakse, individualni i grupni rad, rad u parovima, simulaciju situacije i dr.
Praktične vježbe raditi u kabinetu i u što većem obimu na recepciji ugostiteljskog objekta za smještaj.
5. Okvirni spisak literature i drugih izvora
· Milićević R., Ugostiteljsko poslovanje za I razred srednjih stručnih škola, Centar za stručno obrazovanje,
Podgorica, 2000.
· Bakić O.; Nikolić M.; Osnove turizma i ugostiteljstva, Zavod za udžbenike i nastavna sredstva, Beograd, 2007.
· Bakić, O.; Popesku, J.; Nikolić, M.; Zečević B., Agencijsko i hotelijersko poslovanje za I i II razred ugostiteljsko-turističke škole, Zavod za udžbenike i nastavna sredstva, Beograd, 1995.
· Nikolić, M.; Bakić, M.; Kapor, B.; Stojanović, Lj., Praktikum za agencijsko i hotelijersko poslovanje za I i II razred ugostiteljsko-turističke škole, Zavod za udžbenike i nastavna sredstva, Beograd, 1999.
· Galičić, V., Poslovanje hotelskoga odjela smještaja, Fakultet za menadžment u turizmu i hotelijerstvu, Opatija, 2017.
· Hayes, K., D.; Ninemeier, D., J., Upravljanje hotelskim poslovanjem, M plus, Zagreb, 2005.
· Grupa autora, Hotelska in receptorska dela učbenik za modul hotelska in receptorska dela ter prakticni pouk turizma, Trauner Verlag, Linc, Austrija, 2008.
·  Lukačević Lj.; Lacmanović D., Osnove turizma udžbenik za prvi razred za srednje stručno obrazovanje, Zavod za udžbenike i nastavna sredstva, Podgorica, 2015.
· Županović I., Osnove turizma i ugostiteljstva, udžbenik za I razred srednjih stručnih škola, Centar za stručno
obrazovanje, Podgorica, 2008.
· Pravilnik o upotrebi hotelskog informacionog sistema


6. Prostor, okvirni spisak opreme i nastavnih sredstava za realizaciju jedinice kvalifikacije
	Redni broj
	Opis – alati, instrumenti i uređaji
	Kom.

	1. 
	Kabinet za recepcijsko poslovanje / glavna hotelska recepcija
	1 po grupi

	2. 
	Literatura (udžbenici, priručnici, radni listovi, dokumentacija neophodna za rad u hotelskom poslovanju, ostali pokazni materijal)
	po polazniku

	3. 
	Osnovna sredstva za rad na recepciji hotela (pult/ sto, stolica)
	po polazniku

	4. 
	Računari s internet konekcijom
	po polazniku

	5. 
	Hotelski kompjuterski program/ softver (Diventa, Fidelio i dr.)
	po računaru

	6. 
	Projektor/ pametna tabla
	1 po grupi

	7. 
	Projekciono platno
	1 po grupi

	8. 
	Štampač
	1 po grupi

	9. 
	Ostali materijal neophodan za realizaciju jedinice kvalifikacije (hemijska olovka, blok, papir i dr.)
	prema potrebi


7. Uslovi za prohodnost i završetak jedinice kvalifikacije
Jedinica kvalifikacije se provjerava tokom realizacije kroz praktične zadatke/rad i na kraju programa u skladu sa Ispitnim katalogom.
8. Ključne kompetencije koje se razvijaju ovom jedinicom kvalifikacije
Kompetencija pismenosti - Upotreba stručne terminologije u usmenom i pisanom obliku pravilnim formulisanjem pojmova i činjenica iz oblasti turizma, izražavanjem argumenata i kritičkog mišljenja na uvjerljiv način primjeren kontekstu i dr.
Kompetencija višejezičnosti - Razumijevanje i upotreba stručne terminologije iz oblasti turizma na stranom jeziku, kao i korišćenje različitih izvora informacija i literature iz oblasti turizma na stranom jeziku i dr.
Matematička kompetencija i kompetencija u prirodnim naukama, tehnologiji i inženjerstvu (STEM) - Razvijanje logičkog načina razmišljanja u rješavanju zadataka i praktičnih problema, donošenje logičnih zaključaka prilikom obrade podataka; korišćenje grafikona, tabela i šema i dr.
Digitalna kompetencija - Korišćenje informaciono-komunikacionih tehnologija radi pretrage, prikupljanja i upotrebe podataka iz oblasti turizma, prepoznavanjem relevantnih stručnih tekstova i video zapisa; upotreba softverskih alata; razvijanje svijesti o značaju elektronskog učenja; korišćenje foruma i društvenih mreža, u cilju razmjene stručnih informacija, poštovanjem pravila bezbjednosti i etike prilikom korišćenja interneta i dr.
Lična i socijalna kompetencija i kompetencija učenja kako učiti - Razvijanje tehnika samostalnog učenja, kao i učenja u timu, kroz međusobnu edukaciju i diskusiju između polaznika; razvijanje sposobnosti izražavanja sopstvenog mišljenja učešćem u konstruktivnoj diskusiji sa uvažavanjem drugačijih stavova; razvijanje tolerancije, kulture dijaloga i poštovanja tuđeg integriteta, u skladu sa etičkim pravilima; razvijanje sposobnosti učenja na sopstvenim greškama kroz samoprocjenu i samoevaluaciju i dr.
Građanska kompetencija - Angažovanje u zajedničkom ili javnom interesu kroz različite društveno odgovorne aktivnosti; poštovanje prava, jednakosti, slobode izražavanja i mišljenja kroz debate, diskusije i podjelu na grupe; razvijanje svijesti o značaju održivog razvoja i odgovornog ponašanja prema prirodi i životnoj sredini, racionalnom primjenom odgovarajućih materijala i alata u radu, pravilnim odlaganjem otpada nakon izvedenih viježbi i zadataka; poštovanje pravila bezbjednosti i zaštite na radu prilikom izvođenja praktičnih vježbi i dr.
Preduzetnička kompetencija - Podsticanje polaznika da ideje pretvore u djelo; razvijanje sposobnosti davanja inicijative; razvijanje kreativnosti, kao i vještina planiranja i upravljanja vremenom prilikom rješavanja različitih zadataka, samostalno ili u timu, kroz izradu i upravljanje projektima iz stručne ili društveno odgovorne oblasti; planiranje i organizacija resursa i materijala za izvođenje praktičnih zadataka i dr.
Kompetencija kulturne svijesti i izražavanja - Razvijanje svijesti o značaju poznavanja i poštovanja lokalnih, nacionalnih, regionalnih, evropskih i globalnih kultura kroz povezivanje sa primjerima iz oblasti turizma i dr.


3.5. POSLOVNA KOMUNIKACIJA
1. Broj časova i kreditna vrijednost:  
	Oblici nastave
	Ukupno
	Kreditna vrijednost

	Teorijska nastava
	Vježbe
	Praktična nastava
	
	

	10
	/
	20
	30
	2


2. Cilj jedinice kvalifikacije:
Cilj jedinice kvalifikacije je osposobljavanje polaznika za uspješno i profesionalno vođenje usmene i pisane komunikacije sa pomoćnim osobljem, nadređenima, saradnicima i korisnicima usluga, u skladu sa pravilima poslovne komunikacije i bontona.
3. Ishodi učenja
Po završetku ove jedinice kvalifikacije polaznik će biti sposoban da: 
1. Vodi usmenu komunikaciju sa pomoćnim osobljem, nadređenima, saradnicima i korisnicima usluga, u skladu sa pravilima poslovne komunikacije i bontona
2. Vodi pisanu komunikaciju sa pomoćnim osobljem, nadređenima, saradnicima i korisnicima usluga, u skladu sa pravilima poslovne komunikacije i bontona
3. Koristi komunikacijske vještine i pravila rješavanja konfliktnih situacija u komunikaciji sa pomoćnim osobljem, saradnicima, nadređenima i korisnicima usluga
4. Primijeni osnovna pravila timskog rada u zajedničkom obavljanju radnih zadataka sa saradnicima i korisnicima usluga
5. Pripremi i organizuje poslovne sastanke, u skladu sa pravilima i procedurama u organizovanju sastanaka

	Ishod 1 - 
Vodi usmenu komunikaciju sa pomoćnim osobljem, nadređenima, saradnicima i korisnicima usluga, u skladu sa pravilima poslovne komunikacije i bontona

	Kriterijumi za dostizanje ishoda učenja
U cilju dostizanja ishoda učenja, polaznik treba da:
	Kontekst 
(Pojašnjenje označenih pojmova)

	1. Objasni pojam, značaji i vrste komunikacije
	Vrste komunikacije: usmena i pisana

	2. Opiše pravila vođenja komunikacije sa pomoćnim osobljem, nadređenima, saradnicima i korisnicima usluga
	

	3. Objasni poslovni bonton i kulturu u komunikaciji sa pomoćnim osobljem, nadređenima, saradnicima i korisnicima usluga, u skladu sa principima rodne, rasne, nacionalne, kulturne, religijske i druge ravnopravnosti
	

	4. Demonstrira usmenu komunikaciju sa pomoćnim osobljem, ostalim saradnicima i nadređenima, u skladu sa pravilima komunikacije, poslovnog bontona i kulture
	

	5. Demonstrira usmenu komunikaciju sa korisnicima usluga, u skladu sa pravilima komunikacije, poslovnog bontona i kulture
	

	6. Navede tehnička sredstva za komunikaciju
	Tehnička sredstva za komunikaciju: telefon, računar,
telefaks itd.

	7. Demonstrira primjene savremenih informaciono-komunikacionih i asistivnih tehnologija, u skladu sa pravilima komunikacije, poslovnog bontona i kulture
	

	8. Demonstrira pomoć korisnicima usluga u primjeni savremenih informaciono-komunikacionih i asistivnih tehnologija, u skladu sa pravilima komunikacije, poslovnog bontona i kulture
	

	Način provjeravanja dostignutosti ishoda učenja

	Kriterijumi 1, 2, 3 i 6 mogu se provjeravati usmenim ili pisanim putem. Kriterijumi 4, 5, 7 i 8 mogu se provjeravati kroz praktičan zadatak/rad sa usmenim obrazloženjem.

	Predložene teme

	Pojam, značaj i vrste komunikacije
Poslovni bonton, kultura i pravila vođenja komunikacije sa nadređenima, saradnicima i korisnicima usluga
Tehnička sredstva za komunikaciju





	Ishod 2 - 
Vodi pisanu komunikaciju sa pomoćnim osobljem, nadređenima, saradnicima i korisnicima usluga, u skladu sa pravilima poslovne komunikacije i bontona

	Kriterijumi za dostizanje ishoda učenja
U cilju dostizanja ishoda učenja, polaznik treba da:
	Kontekst 
(Pojašnjenje označenih pojmova)

	1. Objasni elemente i forme poslovnog pisma i faze njegovog pisanja
	Elementi poslovnog pisma: obavezni i neobavezni
Forme poslovnog pisma: blok (američka) i zupčasta
(francuska)

	2. Sastavi poslovno pismo u različitim formama
	

	3. Objasni vrste poslovnih pisama u robnom prometu i njihove karakteristike
	Vrste poslovnih pisama u robnom prometu: upiti, ponude, porudžbine, otpremnice, predfakture, fakture, reklamacija i dr.

	4. Sastavi određene vrste poslovnih pisama u robnom prometu, u odgovarajućoj formi
	

	5. Demonstrira vođenje pisane poslovne komunikacije, u skladu sa pravilima poslovne komunikacije, korišćenjem raspoloživih tehničkih sredstava
	

	Način provjeravanja dostignutosti ishoda učenja

	Kriterijumi 1 i 3 mogu se provjeravati usmenim ili pisanim putem. Kriterijumi 2, 4 i 5 mogu se provjeravati kroz praktičan zadatak/rad sa usmenim obrazloženjem.

	Predložene teme

	Poslovna komunikacija
Poslovni bonton
Elementi i forme poslovnog pisma i faze njegovog pisanja
Vrste poslovnih pisama u robnom prometu i njihove karakteristike





	Ishod 3 - 
Koristi komunikacijske vještine i pravila rješavanja konfliktnih situacija u komunikaciji sa pomoćnim osobljem, saradnicima, nadređenima i korisnicima usluga

	Kriterijumi za dostizanje ishoda učenja
U cilju dostizanja ishoda učenja, polaznik treba da:
	Kontekst 
(Pojašnjenje označenih pojmova)

	1. Opiše komunikacijske vještine potrebne za efikasnije obavljanje radnih zadataka, saradnju sa pomoćnim osobljem, nadređenima, saradnicima i korisnicima usluga
	Komunikacijske vještine: aktivno slušanje, asertivnost, davanje povratnih informacija, „JA“ poruke i dr.

	2. Objasni činioce na koje treba obratiti pažnju u vertikalnoj, horizontalnoj komunikaciji i komunikaciji sa okruženjem, kao i moguće uzroke neadekvatne komunikacije u organizaciji
	

	3. Demonstrira primjenu komunikacijskih vještina u radu sa pomoćnim osobljem, nadređenima, saradnicima i korisnicima usluga
	

	4. Demonstrira konstruktivnu reakciju u situaciji dobijanja kritike
	

	5. Objasni pojam konflikta i preporuke za upotrebu različitih stilova za rješavanje konfliktnih situacija
	Stilovi za rješavanje konfliktnih situacija: takmičenje, saradnja, izbjegavanje, prilagođavanje, kompromis, tolerancija i dr.

	6. Demonstrira upotrebu različitih stilova za rješavanje konfliktnih situacija na primjerima konfliktnih situacija među pomoćnim osobljem, nadređenima, saradnicima i korisnicima usluga
	

	Način provjeravanja dostignutosti ishoda učenja

	Kriterijumi 1, 2 i 5 mogu se provjeravati usmenim ili pisanim putem. Kriterijumi 3, 4 i 6 mogu se provjeravati kroz praktičan zadatak/rad sa usmenim obrazloženjem.

	Predložene teme

	Poslovna komunikacija
Poslovni bonton
Tehnike za rješavanje konfliktnih situacija između nadređenih, saradnika i korisnika usluga




	Ishod 4 - 
Primijeni osnovna pravila timskog rada u zajedničkom obavljanju radnih zadataka sa saradnicima i korisnicima usluga

	Kriterijumi za dostizanje ishoda učenja
U cilju dostizanja ishoda učenja, polaznik treba da:
	Kontekst 
(Pojašnjenje označenih pojmova)

	1. Navede pojam i osnovna pravila timskog rada
	Osnovna pravila timskog rada: postavljanje zajedničkog cilja tima, jasna podjela zadataka u timu, uvažavanje različitosti, međusobno povjerenje i dr.

	2. Navede vrste timova i uloge u timu
	

	3. Objasni najvažnije osobine timskih igrača značajne za uspješno poslovanje i podsticanje timskog rada
	

	4. Navede moguće sukobe unutar tima, strategije za razvijanje povjerenja i faktore koji utiču na efikasnost timskog rada
	Sukobi unutar tima: konflikti interesa, vrijednosti, informacija, strukturalni konflikt, konflikt u odnosima i dr.

	5. Demonstrira primjenu osnovnih pravila timskog rada na primjerima sukoba unutar tima među pomoćnim osobljem, nadređenima i saradnicima
	

	Način provjeravanja dostignutosti ishoda učenja

	Kriterijumi od 1 do 4 mogu se provjeravati usmenim ili pisanim putem. Kriterijum 5 može se provjeravati kroz praktičan zadatak/rad sa usmenim obrazloženjem.

	Predložene teme

	Poslovna komunikacija
Poslovni bonton
Timski rad




	Ishod 5 - 
Pripremi i organizuje poslovne sastanke, u skladu sa pravilima i procedurama u organizovanju sastanaka

	Kriterijumi za dostizanje ishoda učenja
U cilju dostizanja ishoda učenja, polaznik treba da:
	Kontekst 
(Pojašnjenje označenih pojmova)

	1. Objasni pojam, cilj i vrste poslovnih sastanaka
	Vrste poslovnih sastanaka: formalni, neformalni,
poslovna druženja i dr.

	2. Objasni sadržaj poziva i pratećeg materijala za učesnike poslovnog sastanka
	Sadržaj poziva: dnevni red (agenda) sastanka, vrijeme i mjesto održavanja sastanka i dr.
Prateći materijal: spisak učesnika, radni materijal i dr.

	3. Opiše koncept, scenario, pravila i vještine uspješnog vođenja poslovnog sastanka
	

	4. Opiše proces dogovaranja i način donošenja odluke na poslovnom sastanku
	

	5. Demonstrira pripremu i organizaciju poslovnog sastanka za konkretan slučaj
	

	Način provjeravanja dostignutosti ishoda učenja

	Kriterijumi od 1 do 4 mogu se provjeravati usmenim ili pisanim putem. Kriterijum 5 može se provjeravati kroz praktičan zadatak/rad sa usmenim obrazloženjem.

	Predložene teme

	Poslovna komunikacija
Poslovni bonton
Poslovni sastanci




4. Andragoške didaktičke preporuke za realizaciju jedinice kvalifikacije
Organizaciju izvođenja jedinice kvalifikacije prilagoditi polaznicima, njihovim potrebama, predznanjima, očekivanjima i interesovanjima, te u skladu s tim grupi prilagoditi i tempo rada, kontinuitet izvođenja, metode i oblike rada, a određene sadržaje moguće je detaljnije obraditi ukoliko grupa za to pokaže interesovanje ili potrebu.
Sadržaje je potrebno obrađivati i realizovati uz visok stepen angažovanosti i aktivnosti polaznika.
Naglasak je potrebno staviti na razmjenu iskustava, potreba i znanja između nastavnika/instruktora i polaznika i među samim polaznicima, kao i na povezivanje sa vlastitim iskustvom i praksom.
U toku nastave koristiti demonstraciju i primjenu raznovrsnih oblika i metoda rada: radionice, prezentacije, diskusije, timski rad, analize primjera iz prakse, individualni i grupni rad, rad u parovima, simulaciju situacije i dr.
Praktične vježbe raditi u kabinetu i u što većem obimu na recepciji ugostiteljskog objekta za smještaj.
5. Okvirni spisak literature i drugih izvora
· Milićević R., Ugostiteljsko poslovanje za I razred srednjih stručnih škola, Centar za stručno obrazovanje,
Podgorica, 2000.
· Bakić O.; Nikolić M.; Osnove turizma i ugostiteljstva, Zavod za udžbenike i nastavna sredstva, Beograd, 2007.
· Bakić, O.; Popesku, J.; Nikolić, M.; Zečević B., Agencijsko i hotelijersko poslovanje za I i II razred ugostiteljsko-turističke škole, Zavod za udžbenike i nastavna sredstva, Beograd, 1995.
· Nikolić, M.; Bakić, M.; Kapor, B.; Stojanović, Lj., Praktikum za agencijsko i hotelijersko poslovanje za I i II razred ugostiteljsko-turističke škole, Zavod za udžbenike i nastavna sredstva, Beograd, 1999.
· Galičić, V., Poslovanje hotelskoga odjela smještaja, Fakultet za menadžment u turizmu i hotelijerstvu, Opatija, 2017.
· Hayes, K., D.; Ninemeier, D., J., Upravljanje hotelskim poslovanjem, M plus, Zagreb, 2005.
· Grupa autora, Hotelska in receptorska dela učbenik za modul hotelska in receptorska dela ter prakticni pouk turizma, Trauner Verlag, Linc, Austrija, 2008.
·  Lukačević Lj.; Lacmanović D., Osnove turizma udžbenik za prvi razred za srednje stručno obrazovanje, Zavod za udžbenike i nastavna sredstva, Podgorica, 2015.
· Županović I., Osnove turizma i ugostiteljstva, udžbenik za I razred srednjih stručnih škola, Centar za stručno
obrazovanje, Podgorica, 2008.
· Pravilnik o upotrebi hotelskog informacionog sistema


6. Prostor, okvirni spisak opreme i nastavnih sredstava za realizaciju jedinice kvalifikacije
	Redni broj
	Opis – alati, instrumenti i uređaji
	Kom.

	1. 
	Kabinet za recepcijsko poslovanje / glavna hotelska recepcija
	1 po grupi

	2. 
	Literatura (udžbenici, priručnici, radni listovi, dokumentacija neophodna za rad u hotelskom poslovanju, ostali pokazni materijal)
	po polazniku

	3. 
	Osnovna sredstva za rad na recepciji hotela (pult/ sto, stolica)
	po polazniku

	4. 
	Računari s internet konekcijom
	po polazniku

	5. 
	Hotelski kompjuterski program/ softver (Diventa, Fidelio i dr.)
	po računaru

	6. 
	Projektor/ pametna tabla
	1 po grupi

	7. 
	Projekciono platno
	1 po grupi

	8. 
	Štampač
	1 po grupi

	9. 
	Ostali materijal neophodan za realizaciju jedinice kvalifikacije (hemijska olovka, blok, papir i dr.)
	prema potrebi


7. Uslovi za prohodnost i završetak jedinice kvalifikacije
Jedinica kvalifikacije se provjerava tokom realizacije kroz praktične zadatke/rad i na kraju programa u skladu sa Ispitnim katalogom.
8. Ključne kompetencije koje se razvijaju ovom jedinicom kvalifikacije
Kompetencija pismenosti - Upotreba stručne terminologije u usmenom i pisanom obliku pravilnim formulisanjem pojmova i činjenica iz oblasti turizma, izražavanjem argumenata i kritičkog mišljenja na uvjerljiv način primjeren kontekstu i dr.
Kompetencija višejezičnosti - Razumijevanje i upotreba stručne terminologije iz oblasti turizma na stranom jeziku, kao i korišćenje različitih izvora informacija i literature iz oblasti turizma na stranom jeziku i dr.
Matematička kompetencija i kompetencija u prirodnim naukama, tehnologiji i inženjerstvu (STEM) - Razvijanje logičkog načina razmišljanja u rješavanju zadataka i praktičnih problema, donošenje logičnih zaključaka prilikom obrade podataka; korišćenje grafikona, tabela i šema i dr.
Digitalna kompetencija - Korišćenje informaciono-komunikacionih tehnologija radi pretrage, prikupljanja i upotrebe podataka iz oblasti turizma, prepoznavanjem relevantnih stručnih tekstova i video zapisa; upotreba softverskih alata; razvijanje svijesti o značaju elektronskog učenja; korišćenje foruma i društvenih mreža, u cilju razmjene stručnih informacija, poštovanjem pravila bezbjednosti i etike prilikom korišćenja interneta i dr.
Lična i socijalna kompetencija i kompetencija učenja kako učiti - Razvijanje tehnika samostalnog učenja, kao i učenja u timu, kroz međusobnu edukaciju i diskusiju između polaznika; razvijanje sposobnosti izražavanja sopstvenog mišljenja učešćem u konstruktivnoj diskusiji sa uvažavanjem drugačijih stavova; razvijanje tolerancije, kulture dijaloga i poštovanja tuđeg integriteta, u skladu sa etičkim pravilima; razvijanje sposobnosti učenja na sopstvenim greškama kroz samoprocjenu i samoevaluaciju i dr.
Građanska kompetencija - Angažovanje u zajedničkom ili javnom interesu kroz različite društveno odgovorne aktivnosti; poštovanje prava, jednakosti, slobode izražavanja i mišljenja kroz debate, diskusije i podjelu na grupe; razvijanje svijesti o značaju održivog razvoja i odgovornog ponašanja prema prirodi i životnoj sredini, racionalnom primjenom odgovarajućih materijala i alata u radu, pravilnim odlaganjem otpada nakon izvedenih viježbi i zadataka; poštovanje pravila bezbjednosti i zaštite na radu prilikom izvođenja praktičnih vježbi i dr.
Preduzetnička kompetencija - Podsticanje polaznika da ideje pretvore u djelo; razvijanje sposobnosti davanja inicijative; razvijanje kreativnosti, kao i vještina planiranja i upravljanja vremenom prilikom rješavanja različitih zadataka, samostalno ili u timu, kroz izradu i upravljanje projektima iz stručne ili društveno odgovorne oblasti; planiranje i organizacija resursa i materijala za izvođenje praktičnih zadataka i dr.
Kompetencija kulturne svijesti i izražavanja - Razvijanje svijesti o značaju poznavanja i poštovanja lokalnih, nacionalnih, regionalnih, evropskih i globalnih kultura kroz povezivanje sa primjerima iz oblasti turizma i dr.


4. USLOVI ZA IZVOĐENJE PROGRAMA OBRAZOVANJA
[bookmark: _Toc185499276]4.1. BROJ POLAZNIKA PROGRAMA
Preporučeni broj polaznika za uspješnu realizaciju teorijske nastave u cilju postizanja predviđenih ishoda učenja je do 16. Preporučeni broj polaznika za uspješnu realizaciju praktične nastave je do 8.
[bookmark: _Toc185499277]4.2. PROSTOR, OKVIRNI SPISAK OPREME I NASTAVNIH SREDSTAVA ZA REALIZACIJU PROGRAMA
	1. 
	Analiza, planiranje i organizacija sopstvenog rada i radnih zadataka na recepciji ugostiteljskog objekta za pružanje usluga smještaja, hrane i pića
	· Kabinet za recepcijsko poslovanje sa recepcijskim pultom 
	1 po grupi

	1. 
	
	· Računari s internet konekcijom
	po polazniku

	1. 
	
	· Hotelski kompjuterski program/ softver
	po računaru

	1. 
	
	· Projektor/ pametna tabla
	1 po grupi

	1. 
	
	· Projekciono platno
	1 po grupi

	1. 
	
	· Štampač
	1 po grupi

	1. 
	
	
	

	1. 
	Prodaja i rezervacija smještaja i dodatnih usluga u ugostiteljskom objektu za pružanje usluga smještaja, hrane i pića, u skladu sa adekvatnom komunikacijom i odgovarajućom pisanom i elektronskom dokumentacijom
	· Kabinet za recepcijsko poslovanje sa recepcijskim pultom
	1 po grupi

	1. 
	
	· Računari s internet konekcijom
	po polazniku

	1. 
	
	· Hotelski kompjuterski program/ softver
	po računaru

	1. 
	
	· Projektor/ pametna tabla
	1 po grupi

	1. 
	
	· Projekciono platno
	1 po grupi

	1. 
	
	· Štampač
	1 po grupi
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	Prijem i odjava gostiju u ugostiteljskom objektu za pružanje usluga smještaja, hrane i pića, u skladu sa adekvatnom komunikacijom i odgovarajućom pisanom i elektronskom dokumentacijom
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	1. 
	Komercijalni poslovi na recepciji ugostiteljskog objekta za pružanje usluga smještaja, hrane i pića
	· Kabinet za recepcijsko poslovanje sa recepcijskim pultom
	1 po grupi
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	· Računari s internet konekcijom
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	1 po grupi
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	Poslovna komunikacija
	· Kabinet za recepcijsko poslovanje sa recepcijskim pultom
	1 po grupi
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	· Računari s internet konekcijom
	po polazniku
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[bookmark: _Toc185499278]4.3. IZVOĐAČI PROGRAMA OBRAZOVANJA
	1. 
	Analiza, planiranje i organizacija sopstvenog rada i radnih zadataka na recepciji ugostiteljskog objekta za pružanje usluga smještaja, hrane i pića
	· Za teorijsku nastavu:
· Kvalifikacija nivoa obrazovanja VII1 iz oblasti hotelijerstva ili turizma - najmanje 240 CSPK-a, 
· Za praktičnu nastavu:
· Kvalifikacija nivoa obrazovanja VII1 iz oblasti hotelijerstva ili turizma - najmanje 240 CSPK-a
· Kvalifikacija nivoa obrazovanja VI iz oblasti hotelijerstva - 180 CSPK-a, 

	2. 
	Prodaja i rezervacija smještaja i dodatnih usluga u ugostiteljskom objektu za pružanje usluga smještaja, hrane i pića, u skladu sa adekvatnom komunikacijom i odgovarajućom pisanom i elektronskom dokumentacijom
	· Za teorijsku nastavu:
· Kvalifikacija nivoa obrazovanja VII1 iz oblasti hotelijerstva ili turizma - najmanje 240 CSPK-a, 
· Za praktičnu nastavu:
· Kvalifikacija nivoa obrazovanja VII1 iz oblasti hotelijerstva ili turizma - najmanje 240 CSPK-a,
· Kvalifikacija nivoa obrazovanja VI iz oblasti hotelijerstva - 180 CSPK-a

	3. 
	Prijem i odjava gostiju u ugostiteljskom objektu za pružanje usluga smještaja, hrane i pića, u skladu sa adekvatnom komunikacijom i odgovarajućom pisanom i elektronskom dokumentacijom
	· Za teorijsku nastavu:
· Kvalifikacija nivoa obrazovanja VII1 iz oblasti hotelijerstva ili turizma - najmanje 240 CSPK-a, 
· Za praktičnu nastavu:
· Kvalifikacija nivoa obrazovanja VII1 iz oblasti hotelijerstva ili turizma - najmanje 240 CSPK-a, 
· Kvalifikacija nivoa obrazovanja VI iz oblasti hotelijerstva - 180 CSPK-a, 


	4. 
	Komercijalni poslovi na recepciji ugostiteljskog objekta za pružanje usluga smještaja, hrane i pića
	· Za teorijsku nastavu:
· Kvalifikacija nivoa obrazovanja VII1 iz oblasti hotelijerstva ili turizma - najmanje 240 CSPK-a, 
· Za praktičnu nastavu:
· Kvalifikacija nivoa obrazovanja VII1 iz oblasti hotelijerstva ili turizma - najmanje 240 CSPK-a, 
· Kvalifikacija nivoa obrazovanja VI iz oblasti hotelijerstva - 180 CSPK-a

	5. 
	Poslovna komunikacija
	· Za teorijsku nastavu:
· Kvalifikacija nivoa obrazovanja VII1 iz oblasti hotelijerstva ili turizma - najmanje 240 CSPK-a, 
· Za praktičnu nastavu:
· Kvalifikacija nivoa obrazovanja VII1 iz oblasti hotelijerstva ili turizma - najmanje 240 CSPK-a, 
· [bookmark: _GoBack]Kvalifikacija nivoa obrazovanja VI iz oblasti hotelijerstva - 180 CSPK-a, 




5. REFERENTNI PODACI
Naziv dokumenta: Program obrazovanja Recepcioner/ Recepcionerka
Kod dokumenta: 
Datum usvajanja dokumenta: 
Sjednica nadležnog Savjeta na kojoj je dokument usvojen: 
Radna grupa za izradu dokumenta:
1. Jelena Vlahović, JU Srednja ekonomsko-ugostiteljska škola, Bar, član  
2. Nikoleta Bevenja, JU Srednja mješovita  škola „Danilo Kiš“, Budva, član,
3. Tanja Sekulović, Menadžer hotelskog domaćinstva, Hotel „CUE“
4. Milica Mihailović, Šef recepcije, hotel „Porto Palace“
Koordinator:
Ivan Marković, rukovodilac Odjeljenja za obrazovanje odraslih i cjeloživotno učenje, JU Centar za stručno obrazovanje 
Ostale informacije:
Lektura: Magdalena Jovanović, samostalni savjetnik I za odnose sa javnostima i lektorisanje, Centar za stručno obrazovanje
Dizajn i tehnička obrada: Danilo Gogić, samostalni savjetnik II za administriranje i dizajn, Centar za stručno obrazovanje
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