	Струка (назив):
	УГОСТИТЕЉСТВО И ТУРИЗАМ

	Занимање (назив):
	ТУРИСТИЧКИ ТЕХНИЧАР

	Предмет (назив):
	АГЕНЦИЈСКО И ХОТЕЛИЈЕРСКО ПОСЛОВАЊЕ ( вјежбе)

	Опис (предмета):
	Стручни предмет

	Модул (наслов):
	АГЕНЦИЈСКО ПОСЛОВАЊЕ

	Датум: 
	август, 2020. године
	Шифра:
	 
	Редни број: 
	01

	Сврха 

	Повезивање основних теоријских  знања и практичних вјештина с подручја агенцијског пословања у циљу оспособљавања за рад у туристичким агенцијама и другим организацијама које се баве посредовањем у туризму, те развијање позитивног односа према дјелатности, послу, сарадницима и корисницима услуга.


	Специјални захтјеви / Предуслови

	Усвојена теоријска знања из предмета Агенцијско и хотелијерско пословање, модул  01 и 02 
Основна информатичка знања.


	Циљеви

	
· упознавање са условима и процедуром оснивања туристичких агенција
· упознавање ученика са структуром и карактеристикама пословних средстава туристичких агенција
· упознавање ученика са структуром радних мјеста и карактеристикама особља у туристичким агенцијама
· овладавање стручним знањима о пословним процесима и технологији њиховог обављања у туристичким агенцијама
· упознавање специфичности организационе структуре туристичких агенција



	Теме 

	1. Оснивање туристичких агенција 
2. Средства туристичких агенција
3. Особље туристичких агенција
4. Техника пословања у туристичким агенцијама
5. Организациона структура туристичких агенција



	Тема 
	Исходи учења
	Смјернице за наставнике

	
	Знања 
	Вјештине 
	Личне компетенције
	

	
	Ученик је способан да:
	

	1. Оснивање 
    туристичких 
    агенција
	· познаје законске и подзаконске прописе којима се регулише оснивање туристичке агенције
· објасни процедуру оснивања туристичке агенције
· наведе услове за оснивање и рад туристичке агенције
	· анализира формално правне услове за оснивање и рад туристичких агенција користећи  Закон о туризму




	
· ефикасно планира и организује вријеме
· савјесно, одговорно, уредно и прецизно обавља повјерене послове
· испољи позитиван однос према професионално - етичким нормама и вриједностима
· испољи толерантност, љубазност, комуникативност и флексибилност у односу према сарадницима и клијентима
· прихвата кодекс понашања, одијевања и опхођења у струци
· испољи позитиван однос према примјени прописа и важећих стандарда у туристичкој дјелатности
· користи опрему и уређаје и брине о њиховој техничкој исправности
· користи информационе технологије
· проналази и користи поуздане изворе информација и знања
· овлада употребом стручне терминологије
· испољи комуникацијске и презентацијске вјештине
· буде прилагодљив на промјене у раду и да рјешава проблеме у раду
· испољи аналитичност, самокритичност и објективност при обављању посла
· испољи креативност, предузимљивост и организационе способности
· развија  самосталност, али и  склоност  ка тимском раду
· испољава способност за разумијевање појава и процеса
· исказује интерес за сталним стручним усавршавањем
	· користити законске и подзаконске акте којима се одређују услови за оснивње и обављање дјелатности туристичких агенција
(Закон о туризму, Правилник о условима за опремање пословног простора агенције)

	2. Средства 
    туристичких 
    агенција
	· опише и разврста средстава за пословање у туристичким агенцијама

· наведе основна и обртна средства 
туристичких агенција

· опише пословни простор туристичке агенције (локација, екстеријер и ентеријер, естетски изглед и уређење)

· наведе и објасни карактеристике опреме за рад у туристичким агенцијама

· наброји туристичко-
информативна средства и обрасце за 
             пословање

	· анализира разлике у структури средстава зависно од врсте и величине туристичке агенције
· илуструје и анализира значај избора локације за пословање туристичких агенција на конкретним примјерима
· прикаже пословни простор и његову опремљеност  на примјеру конкретне агенције 
· укаже на значај примјене савремених техничких и технолошких рјешења у опремању туристичких агенција 
· разликује туристичко-
информативну  и пословну документацију 
	
	· припремити презентацију о туристичким агенцијама (приказати локације, екстеријер, ентеријер, уређаје и опрему за рад)
· упутити ученике да пронађу и анализирају примјере из пословне пословне праксе

· посјетити туристичку агенцију с циљем упознавања структуре средстава за рад
· користити „Правилник о условима за опремање пословног простора агенције“


	3. Особље 
    туристичких 
    агенција
	· објасни структуру особља у туристичким 
агенцијама
· наведе радна мјеста и опише послове који се обављају на тим радним мјестима
· опише карактеристике особља у туристичким агенцијама (опште образовање и култура, стручност и квалификованост, лични изглед и карактерне особине, култура понашања и опхођења са клијентима)

	· протумачи важност личних особина, познавања културе понашања и опхођења  са клијентима 
· демонстрира љубазно понашање и културно опхођење са клијентима


	
	· припремити презентацију, фотографије, видео презентације о особљу туристичких агенција
· разговарати о различитим пословима који се обављају у тристичким агенцијама и стручности особља које обавља те послове
· припремити ученике да демонстрирају  рад са клијентима у различитим  пословним ситуацијама (рад у паровима и групама)


	4. Техника пословања
    у туристичким
    агенцијама

	· разликује посредничке, сопствене и мјешовите послове туристичких агенција
· објасни технику обављања одређених посредничких послова (продаја услуга превоза, резервација и продаја услуга
смјештаја, мјењачки послови, послови 
визирања пасоша, посредовање у осигурању путника и пртљага, прибављање дозвола за лов и риболов и др.)
· наведе и опише сопствене послове 
туристичких агенција (продаја сопствених 
смјештајних и превозних капацитета, 
изнајмљивање аутомобила, водичке услуге)
· објасни технику организаторских послова туристичких агенција
	· на основу усвојених теоријских знања анализира и разврстава послове туристичких агенција

	
	· методом „мождана олуја“ набројати што више различитих агенцијских послова 

· упутити ученике да посјете званичне веб-сајтове туристичких агенција и да на основу понуде услуга, препознају врсте агенцијских послова



	5. Организациона 
    структура 
    туристичких 
    агенција
	
· дефинише појмове организациона структура и организациона јединица туристичке агенције
· разликује принципе организовања туристичких агенција
· објасни улогу тржишта у формирању организационе структуре туристичких агенција

	
· илуструје специфичности организационе структуре туристичких агенција и туроператора на примјерима из праксе
· упоређује различита организациона рјешења туристичких агенција


	
	· користити шематске приказе организационе структуре различитих туристичких агенција

За све теме:
· користити специјално опремљен кабинет у којем је могућа симулација пословања у туристичкој агенцији
· користити савремена техничка средства за обављање одређених послова (компјутер, видео технику
· користити фотографије, филмове, шеме
· користити туристичко-информативну 
документацију
· користити интернет, стручну литературу
· демонстрирати рад са клијентима у различитим пословним ситуацијама (у паровима и по групама)


	Интеграција

	Модул је у корелацији са модулима/предметима:
· Агецијско и хотелијерско пословање
· Основе туризма и угоститељства
· Основе предузетништва
· Економика туризма
· Маркетинг у туризму
· Практична настава

	Извори

	-Уџбеник одобрен од стране Министартва просвјете и културе Републике Српке;
- Друга стручна и теоријска литература;
- Стручни часописи, јавни медији, интернет, информативно-пропагандне публикације туристичких субјеката, уџбеници из наставних предмета с којима је овај наставни садржај у корелацији.
 

	Оцјењивање

	 Оцјењивање се врши у складу са Законом о средњем образовању и васпитању и Правилником о оцјењивању ученика у настави и полагању испита у средњој школи. Са начином и техникама оцјењивања ученици требају бити упознати прије почетка изучавања модула





	Струка (назив):
	УГОСТИТЕЉСТВО И ТУРИЗАМ

	Занимање (назив):
	ТУРИСТИЧКИ ТЕХНИЧАР

	Предмет (назив):
	АГЕНЦИЈСКО И ХОТЕЛИЈЕРСКО ПОСЛОВАЊЕ (вјежбе)

	Опис (предмета):
	Стручни предмет

	Модул (наслов):
	ХОТЕЛИЈЕРСКО ПОСЛОВАЊЕ

	Датум: 
	август, 2020. године
	Шифра:
	 
	Редни број: 
	02

	Сврха  

	Повезивање основних теоријских знања и практичних вјештина с подручја хотелијерскогг пословања у циљу оспособљавања за рад у хотелијерству, те развијање позитивног односа према дјелатности, послу, сарадницима и корисницима услуга.

	Специјални захтјеви / Предуслови

	Усвојена теоријска знања из модула  03  предмета Агенцијско и хотелијерско пословање и модула 02 предмета Основе туризма и угоститељства.
Основна информатичка знања.

	Циљеви

	
· упознавање ученика са структуром и карактеристикама пословних средстава хотела
· упознавање са карактеристикама хотелског особља и оспособљавање  ученика за правилно  опхођење са гостима
· упознавање са функцијама појединих организационих дијелова хотела
· упознавање ученика са структуром радних мјеста, врстама послова и технологијом њиховог обављања у хотелијерству
· упознавање ученика са садржајем кућног реда и стручним терминима у хотелијерству


	Теме 

	1. Средства хотела 
2. Значај и улога људских ресурса у хотелијерству - особље хотела
3. Организациона структура хотела
4. Техника пословања хотела
5. Кућни ред хотела
6. Стручна терминологија у хотелијерству



	Тема 
	Исходи учења
	Смјернице за наставнике

	
	Знања 
	Вјештине 
	Личне компетенције
	

	
	Ученик је способан да:
	

	1. Средства хотела
	· наведе структуру средстава пословања хотела
· наведе и опише намјештај и опрему рецепцијске службе
· наведе и објасни средства услужних 
одјељења у домену смјештаја (опрема 
хотелских соба и апартмана)
· наведе и објасни опрему производних 
одјељења - кухиње и посластичарнице
· наведе и објасни средства услужних 
одјељења у домену исхране и пића (аперитив бар, ресторан, кафана и др.)
· наброји и  опише средства других одјељења у хотелу

	· прикаже опрему  и уређење рецепцијске службе на примјеру конкретног хотела
· упоређује и анализира уређеност и опремљеност хотелских соба 
· установи сличности и разлике у структури средстава на примјеру конкретних хотела

	· ефикасно планира и организује вријеме
· савјесно, одговорно, уредно и прецизно обавља повјерене послове
· испољи позитиван однос према професионално - етичким нормама и вриједностима
· испољи толерантност, љубазност, комуникативност и флексибилност у односу према сарадницима и клијентима
· прихвата кодекс понашања, одијевања и опхођења у струци
· испољи позитиван однос према примјени прописа и важећих стандарда у туристичкој дјелатности
· користи опрему и уређаје и брине о њиховој техничкој исправности
· користи информационе технологије
· проналази и користи поуздане изворе информација и знања
· овлада употребом стручне терминологије
· испољи комуникацијске и презентацијске вјештине
· буде прилагодљив на промјене у раду и да рјешава проблеме у раду
· испољи аналитичност, самокритичност и објективност при обављању посла
· испољи креативност, предузимљивост и организационе способности
· развија  самосталност, али и  склоност  ка тимском раду

· испољава способност за разумијевање појава и процеса
· исказује интерес за сталним стручним усавршавањем
	· припремити видео и PPT презентације са приказом неколико различитих врста хотела у циљу представљања материјалне опремљености појединих хотелских простора

	2. Значај и улога 
    људских ресурса у
    хотелијерству
    –  особље хотела
	· објасни структуру хотелског особља
· објасни улогу и карактеристике менаџерског особља
· наведе радна мјеста и опише послове 
техничко-технолошког, тј производно-
             услужног особља
             (рецепцијско
             особље, особље 
             хотелског домаћинства, 
             особље службе исхране,
             финансијско-
             комерцијално и 
             техничко особље)
· наведе особине које треба да посједује
             хотелско особље
             (образовање и
             општа култура, 
             личне карактеристике, 
             компетенције
             специфичне за 
             туризам и  
             угоститељство)
· протумачи кодекс понашања и облачења хотелског особља 
· објасни однос особља према гостима 
             (комуникација, став 
             и опхођење према 
             госту, правила 
             понашања и 
             пословни бонтон)

	· уочава важност рада са гостима
· разликује гостољубивост од професионалности
· примјењује одговарајући приступ у рјешавању конфликтних ситуација
· уважава и примјењује правила комуникације са гостима
· демонстрира рад с гостима у различитим 
ситуацијама 
	
	· посјетити хотел у циљу упознавања особља у свим хотелским секторима

· организовати гостовање неког од хотелског особља у школи

· приремити питања за запослене у појединим хотелским секторима

· демонстрирати рад са гостима у 
различитим пословним ситуацијама 
(рад у паровима и по групама)

	3. Организациона 
    структура хотела
	· објасни организацију хотела и њене основне елементе
· идентификује основне организационе јединице хотела (службе, сектори)
· опише функцију и задатке сваке организационе јединице хотела
	· анализира и графички прикаже примјере различитих организационих рјешења хотела 
· анализира факторе који утичу на организациона рјешења хотела 

	
	· приремити органиграм хотела са приказом хотелских сектора и служби и помоћу њега објаснити међусобну повезаност организционих дијелова
· организовати посјету хотела у циљу упознавања свих хотелских сектора
· приремити питања за запослене у појединим хотелским секторима
· упутити ученике да  самостално пронађу информације и припреме реферате и презентације у циљу приказа организационе структуре конкретних хотела


	4. Техника 
    пословања хотела

	· опише организацију управљања и вођења  хотела (хотелски менаџмент)
· објасни организацију, улогу и задатке сектора смјештаја
· опише услужни процес рада у домену смјештаја
· објасни организацију, улогу и задатке сектора хране и пића
· опише производни процес рада у хотелу
· опише услужни процес рада у домену 
исхране и пића



	· на основу усвојених теоријских знања анализира  и објасни фазе радних процеса у домену услуга смјештаја, исхране и пића

· разликује производни и услужни процес рада


	
	· метода „мождана олуја“ за провјеру предзнања о појму менаџмента
· припремити презентацију о хотелском менаџменту
· припремити видео и PPT презентацију о смјештајном сектору хотела
· припремити видео и PPT презентацију о производном и услужном процесу рада у хотелу
· посјетити хотел у циљу упознавања свих хотелских сектора (индивидуалне и организоване посјете)
· упутити ученике да приреме питања за запослене у појединим хотелским секторима


	5. Кућни ред хотела
	· објасни шта је кућни ред хотела и шта се њиме регулише

	· анализира садржај кућног реда и информише госте о правилима понашања у хотелу
	
	· задати ученицима да набаве или пронађу на интернету неколико примјера хотелског кућног реда и анализирати њихов садржај

	6. Стручна
    терминологија у 
    хотелијерству
	· познаје стандардне термине и скраћенице који се користе у туристичком пословању


	· користи стручну терминологију у циљу бољег разумијевања са гостима,  сарадницима и пословним партнерима
	
	· задати ученицима да, користећи сајтове хотела и хотелских удружења и информативно-пропагандне брошуре, прикупе што више стручних појмова, израза и скраћеница и заједно  анализирати њихово значење


За све теме:
· рад у специјално опремљеној учиоици  за практичну наставу
· користити стручну литературу
· користити савремена техничка средства за обављање одређених послова и приказивање видео прзентација (рачунар, пројектор)
· користити фотографије, филмове, шеме
· користити туристичко-информативну документацију
· користити интернет

	Интеграција

	
Модул је у корелацији са модулима/предметима:
· Агецијско и хотелијерско пословање
· Основе туризма и угоститељства
· Основе предузетништва
· Економика туризма
· Маркетинг у туризму
· Практична настава


	Извори

	· Уџбеник одобрен од стране Министарства просвјете и културе Републике Српске;
· Друга стручна и теоријска литература;
· Стручни часописи, јавни медији, интернет, информативно-пропагандне публикације туристичких субјеката, уџбеници из наставних предмета с којима је овај наставни садржај у корелацији.

	Оцјењивање

	 
Оцјењивање се врши у складу са Законом о средњем образовању и васпитању и Правилником о оцјењивању ученика у настави и полагању испита у средњој школи. Са начином и техникама оцјењивања ученици требају бити упознати прије почетка изучавања модула.







