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PROGRAM OBRAZOVANJA ZA OSPOSOBLJAVANJE
 ZA  ZANIMANJE
AGENCIJSKI SLUŽBENIK/

AGENCIJSKA SLUŽBENICA
1. NAZIV PROGRAMA OBRAZOVANJA: AGENCIJSKI SLUŽBENIK/AGENCIJSKA SLUŽBENICA 


2. UTEMELJENOST PROGRAMA

Program obrazovanja se bazira na standardu zanimanja Agencijski službenik/Agencijska službenica, usvojenom na IV sjednici Savjeta za stručno obrazovanje 28.07. 2003. godine.

Obuka se radi na zahtjev Zavoda za zapošljavanje Crne Gore, na osnovu iskazanih potreba za prekvalifikacijom i doodbukom nezaposlenog kadra.
3. CILJEVI PROGRAMA
OPŠTI CILJEVI:

· Razvijanje sposobnosti i vještina za kavalitetan rad u turističkoj agenciji;

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

· Osposobljavanje za rad u turističkim agencijama;

· Osposobljavanje za pripremu i davanje informacija i promocijskog materijala na dva strana jezika;

· Osposobljavanje za prikupljanje ponuda u cilju kreiranja turističkih aranžmana po vrstama;

· Osposobljavanje za bavljenje informativno propagandnom djelatnošću u duhu marketing koncepta;

· Osposobljavanje za prodaju turističkih aranžmana i obavljanje posredničkih poslova turističke agencije;

· Osposobljavanje za korišćenje poslovno-tehničke dokumentacije;

· Pravilan odnos prema ljudima i okolini;

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

· Osposobljavanje za upotrebu informacijske tehnologije u agencijskom poslovanju;

· Osposobljavanje za pravilno obračunavanje i naplaćivanje usluga;

· Osposobljavanje za bezbjedan rad u skladu sa standardima zaštite na radu.

     POSEBNI ZADACI:
· Razvijanje pozitivne orjentacije prema zanimanju;

· Razvoj osjećaja za timski rad;

· Razvoj nacionalne i vjerske tolerancije i uvažavanja nacionalnih navika i običaja korisnika usluga;

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

· Razvoj odgovornog odnosa prema zadacima i radnom vremenu;

· Spremnost na kompromis, toleranciju i profesionalnost u radu;

· Razvijanje svijesti o važnosti čuvanja i zaštiti životne sredine.

4. TRAJANJE PROGRAMA: 600 časova
5. LIČNI PROFIL POLAZNIKA 
     (USLOVI ZA UKLJUČENJE U PROGRAM OBRAZOVANJA)

Osnovni obrazovni zahtjevi:

· Završen IV stepen stručne spreme i poznavanje dva strana jezika, na nivou komunikacije.

Poželjni obrazovni zahtjevi:

· Završena ugostiteljska škola, ekonomska škola ili gimnazija.
Poželjno iskustvo: 

· Prethodni rad u turizmu i hotelijerstvu;
· Osnovi informatičke pismenosti.

Osnovne osobine koje polaznik treba da posjeduje:

· Psihofizički zdrav.

Poželjne osobine koje polaznik treba da posjeduje:

· Komunikativnost, strpljivost, snalažljivost, kreativnost...
· Sposobnost za timski rad.

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

-    Optimalno planiranje, pripremanje i izvođenje radnih zadataka i poslova;

-    Racionalno korišćenje energije, materijala i vremena;

· Pojam i vrste turističkih aranžmana;
· Vrste poslova u turističkoj agenciji;
· Poslovne funkcije u turističkoj agenciji;
· Kadrovsku strukturu u turističkoj agenciji;
· Sredstva turističke agencije;
· Kreiranje turističkog aranžmana;
· Pravilnu poslovnu komunikaciju u agencijskom poslovanju na dva strana jezika;

· Informativno propagandna sredstva turističke agencije;

· Kalkulaciju prodajne cijene i obračun aranžmana;

· Prodaju turističkih aranžmana;

· Rezervacione sisteme u agencijskom poslovanju i način rezervacije usluga;

· Osnovne pojmove o turističkoj berzi.

Polaznik treba da zna:
· Kategorizaciju hotelskih objekata;

· Sistem rada ugostiteljskih objekata;

· Rad sa instrumentima turističkog prometa;

· Način ophođenja prema VIP gostima;

· Vrste ugovora koji definišu odnose između agencija i trećih lica;

· Ekonomske pokazatelje poslovanja u agenciji;

· Mjere zaštite na radu.

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

· Uzanse u ugostiteljstvu.

7. PREDMETNA OBLAST PROGRAMA OBRAZOVANJA
  Tehnologija agencijskog poslovanja sa praktičnom nastavom
· Pojam, vrste i značaj turističkih agencija na turističkom tržištu;
· Podjela poslova u turističkoj agenciji;
· Poslovi na kreiranju turističkog aranžmana;
· Posrednički poslovi turističke agencije;
· Operativni poslovi u realizaciji turističkog aranžmana;
· Rezervacioni sitemi u turističkoj agenciji;
· Informativno-propagandna sredstva u turističkoj agenciji;
· Obligacioni odnosi u turističkoj agenciji;
· Planiranje u turističkoj agenciji;
· Kalkulacija i obračun turističkog aranžmana;
· Ekonomski pokazatelji poslovanja u turističkoj agenciji;
· Poslovna komunikacija;
· Sredstva turističkog i platnog prometa;
· Sredstva turističke agencije;
· Zaštita na radu.
8. Broj časova za realizaciju programa obrazovanja:

	Mjesec
	Teorija
	Praksa
	UKUPNO

	I
	40
	60
	100

	II
	30
	70
	100

	III
	30
	70
	100

	IV
	30
	70
	100

	V
	30
	70
	100

	VI
	stažiranje
	100
	100

	Ukupno:
	160
	440
	600


9. Sadržaj predmetnih oblasti:

Prvi mjesec

1. Pojam, vrste i značaj turističkih agencija na turističkom tržištu
· Turistička agencija- pojam i značaj;

· Nastanak turističkih agencija- istorijat razvoja;

· Agencijska djelatnost u sistemu privrednih djelatnosti;

· Vrste turističkih agencija;

· Funkcije turističkih agencija na turističkom tržištu.

2. Podjela poslova u turističkoj agenciji
· Organizatorski poslovi u turističkoj agenciji- poslovi na kreiranju aranžmana;

· Posrednički poslovi turističke agencije;

· Agencijski poslovi (u užem i širem smislu);

· Turističke usluge;

· Ostali poslovi turističke agencije.

3. Poslovi na kreiranju turističkog aranžmana
· Postavljanje turističkog aranžmana;

· Kalkulacija turističkog aranžmana;

· Utvrđivanje uslova turističkog aranžmana;

· Izvođenje turističkog aranžmana;

· Obračun turističkog aranžmana;

· Analiza uspješnosti.

Teorija 40

Praktično  60

Ukupno 100

Drugi mjesec

4. Posrednički poslovi turističke agencije
· Mjenjački poslovi;

· Poslovi osiguranja;

· Renta-car poslovi;

· Prodaja karata;

· Rezervacija usluga smještaja;

· Poslovi na obezbjeđenju putnih isprava;

· Pribavljanje odobrenja i dozvola;

· Ostali posrednički poslovi.

5. Operativni poslovi u realizaciji turističkog aranžmana
· Itinerer i uslovi aranžmana;

· „Booking lista“ i naplata akontacije;

· „Rooming lista“;

· „Flight lista“;

· Odabir izletničkih destinacija;

· Sadržaj izleta;

· Kalkulacija cijena izleta;

· Određivanje izvođača izleta;

· Organizacija transfera;

· Popunjavanje evidencione kartice za transfer;

· Kalkulacija transfera;

· Organizacija razgledanja grada;

· Organizacija posjete raznim kulturno-istorijskim ustanovama.

6. Rezervacioni sitemi u turističkoj agenciji
· Individualne rezervacije smještaja;

· Grupne rezervacije smještaja;

· Potvrda za tražene rezervacije;

· Otkaz rezervacije;

· Rezervacije smještaja putem interneta;

· Globalni rezervacioni sistemi (Amadeus, Galileo, Apolon...).

Teorija      30

Praktično   70

Ukupno   100

Treći mjesec

7. Informativno-propagandna sredstva u turističkoj agenciji
· Informator turističke agencije; 

· Katalog kao oblik prezentiranja ponude; 

· Prospekt ponude konkretnog  grada (mjesta);

· Idejno rješenje propagandne poruke;

· Internet prezentacija ponude turističke agencije;

· Načini prezentiranja ponude turističke agencije;

· Međuagencijske (povjerljive) tarife.

8. Obligacioni odnosi u turističkoj agenciji
· Ugovor o prodaji karata; 

· Ugovor o iznajmljivanju autobusa po auto danu i kilometraži;

· Ugovor o zakupu dijela ili cijelog aviona;

· Ugovor o zakupu dijela ili cijelog broda;

· Ugovor o renta-car uslugama;

· Ugovor o „alotmanu“;

· Opšti ugovor o poslovnoj saradnji turističkih agencija; 

· Ugovor o organizovanju putovanja;

· Ugovor o fiksnom zakupu;

· Ugovor o zatraženoj i potvrđenoj rezervaciji;

· Ugovor o poslovnoj saradnji.

9. Planiranje u turističkoj agenciji
· Pojam i značaj planiranja u agencijskom poslovanju;

· Integralni pristup procesu planiranja;

· Dnevni plan rada po fazama;

· Dnevni plan rada po službama;
Teorija      30

Praktično   70

Ukupno   100

Četvrti mjesec

10. Kalkulacija i obračun turističkog aranžmana
· Predkalkulaciju pretpostavljenog aranžmana; 

· Kalkulaciju troškova pretpostavljenog aranžmana; 

· Formiranje nabavne cijene aranžmana;

· Obračun troškova zakupa prevoznih sredstava;

· Obračun provizije subagenata;

· Obračun neto troškova aranžmana;

· Obračun fiksnih troškova i bruto troškova; 

· Obračun agencijske marže;

· Izračunavanje prodajne cijene aranžmana po učesniku; 

· Obračun poslovnih prihoda u agenciji;

· Obračun prihoda od finansiranja i ostalih prihoda; 

· Obračun poslovnih rashoda;

· Obračun rashoda od finansiranja i vanrednih rashoda; 

· Dobit (gubitak) agencije.

11. Ekonomski pokazatelji poslovanja u turističkoj agenciji
· Produktivnost rada turističke agencije; 

· Ekonomičnost poslovanja agencije;

· Rentabilnost poslovanja.

Teorija      30

Praktično   70

Ukupno   100

Peti mjesec

12. Poslovna komunikacija
· Tipovi gostiju;

· Pojam i vrste turističkih motiva;

· Pojam i podjela poslovne komunikacije;

· Pravila poslovne komunikacije;

· Verbalna i neverbalna komunikacija;

· Prevazilaženje konfliktnih situacija.

13. Sredstva turističkog i platnog prometa
· Pojam i upotreba „vaučera“;

· Pojam i upotreba putničkog čeka;

· Sredstva plaćanja u turističkoj agenciji;

· Instrumenti platnog prometa;

· Oblici plaćanja.

14. Sredstva turističke agencije
· Pojam i podjela sredstava;

· Osnovna sredstva turističke agencije (sa posebnim osvrtom na poslovni prostor i prevozna sredstva);

· Obrtna sredstva turističke agencije.

15. Poslovne funkcije turističke agencije

1. Finansijska;

2. Nabavna;

3. Proizvodna;

4. Prodajna;

5. Marketing;

6. Kadrovska;

7. Ostale.

16. Zaštita na radu
· Primjena mjera zaštite na radu i protivpožarne zaštite;

· Propisi zaštite na radu;

· Propisi protivpožarne zaštite;

· Osnove pružanja prve pomoći.
Teorija      30

Praktično   70

Ukupno   100

Šesti mjesec

U cilju primjene stečenih zananja, vještina i rada u realnim uslovima, šesti mjesec obuke je predviđen za obavljanje staža u turističkoj agenciji.

10. ZNANJA I VJEŠTINE KOJE SE OČEKUJU OD POLAZNIKA NA KRAJU PROGRAMA OBRAZOVANJA:
· Da planira, priprema i izvodi radne zadatke;

· Da racionalno koristi energiju, materijal i vrijeme;

· Da komunicira sa korisnicima usluga na dva strana jezika;

· Da komunicira sa saradnicima koristeći stručnu terminologiju;

· Da vrši prodaju svojih i aranžmana drugih agencija;

· Da vrši rezervaciju i prodaju smještaja;

· Da vrši rezervaciju, obračun i prodaju karata za sve vidove saobraćaja;

· Da daje korisnicima svojih usluga tražene informacije;

· Da obračunava i naplaćuje usluge;

· Da priprema izvještaj i turističke preglede;

· Da obavlja poslove tako da ne ugrožava sebe saradnike i korisnike usluga.

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

12. Katalog znanja za predmetnu oblast

	Znanja
	Vještine

	Pojam, vrste i značaj tuirstičkih agencija

· Definicija turističke agencije
	· Komparacija pojmova inicijative i receptive u okviru agencijskog poslovanja

	· Razumije agencijsku djelatnost u sistemu privrednih djelatnosti
	· Izrađuje šemu i predstavlja organizaciju turističke agencije

	· Pojašnjava razloge nastanka turističkih agencija
	

	· Opisuje istorijski razvoj turističke agencije
	

	· Poznaje vrste turističkih agencija
	· Uočava razliku među tipovima agencija

	· Poznaje funkcije turističkih agencija
	· Izrađuje propagandno sredstvo agencije

Vježbe:

· Kreiranje i izrađivanje propagandnih sredstava

	Kalkulacija putnih karata

· Definiše način izrade kalkulacija za različite vrste prevoznih sredstava

· Opisuje strukturu izvještaja o prodatim kartama te način njegovog popunjavanja

· Opisuje način sastavljanja rekapitulacije obračuna karata

· Pojašnjava način obračuna povlastica za grupna putovanja

· Opisuje strukturu liste za trebovanje putnih karata i način njene popune

· Opisuje strukturu agencijskog spiska putnika za dobijanje avio karata i način popune
	· Izrađuje kalkulaciju autobuskih karata 

· Izrađuje kalkulaciju željezničkih karata

· Izrađuje kalkulaciju brodskih karata

· Izrađuje kalkulaciju avionskih karata

· Sačinjava izvještaj o prodatim kartama

· Sastavlja rekapitulaciju obračuna karata

· Ispunjava povlasticu za grupna putovanja željeznicom

· Popunjava trebovanje za putne karte 

· Sačinjava i popunjava agencijski spisak putnika za dobijanje avio karata kod avio prevoznika

Vježbe:

· Izrada kalkulacija karata za sve vrste prevoza

· Sastavljanje izvještaja o prodatim kartama

· Sastavljanje rekapitulacije obračuna karata

· Ispunjavanje povlastica za grupna putovanja

· Popunjavanje trebovanja za putne karte

	Provizija od prodaje karata

· Nabraja vrste provizija i pojašnjava način obračuna
	· Obračunava linearne provizije 

· Obračunava stimulativne provizije

Vježbe:

· Obračun linearnih i stimulativnih provizija

	Propagandna sredstva turističke agencije

· Nabraja oblike i sredstva u propagandi turističke ponude i definiše njihov značaj


	· Kreira informator turističke agencije 

· Kreira katalog kao oblik prezentiranja ponude 

· Izrađuje prospekt ponude konkretnog grada (mjesta)

· Osmišljava idejno rješenje propagandne poruke

· Kreira internet prezentaciju ponude turističke agencije (šematski prikaz sajta)

· Prezentira ponudu turističke agencije potencijalnim kupcima 

· Sačinjava međuagencijske (povjerljive) tarife

Vježbe:

· Kreiranje informatora turističke agencije 

· Kreiranje kataloga sa ciljem prezentiranja ponude 

· Izrada prospekta ponude (konkretnog grada, mjesta)

· Osmišljavanje idejnog rješenja propagandne poruke

· Kreiranje internet prezentacije ponude turističke agencije (izrada šeme sajta)

· Prezentiranje ponude turističke agencije potencijalnim kupcima 

· Sačinjavanje međuagencijskih tarifa (povjerljivih)

	Obligacioni odnosi u turističkoj agenciji

· Nabraja vrste obligacionih odnosa u turizmu, opisuje strukturu pojedinih ugovora i definiše njihov značaj


	· Popunjava ugovor o prodaji karata 

· Popunjava ugovor o iznajmljivanju autobusa po auto danu i kilometraži

· Popunjava ugovor o zakupu dijela ili cijelog aviona 

· Popunjava ugovor o zakupu dijela ili cijelog broda

· Popunjava ugovor o renta-car uslugama 

· Popunjava ugovor o „alotmanu“

· Popunjava opšti ugovor o poslovnoj saradnji turističkih agencija 

· Popunjava ugovor o organizovanju putovanja 

· Popunjava ugovor o fiksnom zakupu 

· Popunjava ugovor o zatraženoj i potvrđenoj rezervaciji

· Popunjava ugovor o poslovnoj saradnji

Vježbe:

· Popunjavanje različitih vrsta ugovora u agencijskom poslovanju



	Planiranje u turističkoj agenciji

· Pojašnjava značaj planiranja rada u dostizanju kvaliteta i kvantiteta usluga


	· Izrađuje dnevni plan rada po fazama 

· Izrađuje dnevni plan rada po službama

Vježbe:

· Izrada dnevnog plana rada po fazama i službama

	Sredstva turističkog prometa u turističkoj agenciji 

· Nabraja sredstva turističkog prometa i definiše njihove specifičnosti
	· Popunjava „vaučer“

· Popunjava turistički ček

Vježbe:

· Popunjavanje „vaučera“ i turističkog čeka

	Kalkulacija turističkih aranžmana

· Opisuje elemente i metode u kalkulaciji cijena turističkih aranžmana 
	· Sačinjava predkalkulaciju pretpostavljenog aranžmana 

· Obračunava kalkulaciju troškova pretpostavljenog aranžmana 

· Formira nabavnu cijenu aranžmana 

· Obračunava troškove zakupa prevoznih sredstava

· Obračunava proviziju subagenata 

· Obračunava neto troškove aranžmana

· Obračunava fiksne troškove i bruto troškove 

· Obračunava agencijsku maržu 

· Izračunava prodajnu cijenu aranžmana po jednom učesniku 

· Sastavlja uslove turističkog aranžmana

Vježbe:

· Kalkulacija turističkih aranžmana sa svim elementima

	Obračun turističkih aranžmana

· Nabraja i opisuje  elemente koji utiču na cijenu turističkog aranžmana 

· Opisuje strukturu blagajničkog naloga


	· Obračunava poslovni prihod agencije 

· Obračunava prihode od finansiranja i ostale prihode 

· Obračunava poslovne rashode

· Obračunava poslovne rashode, rashode od finansiranja i vanredne rashode 

· Izračunava dobit (gubitak) agencije

· Popunjava blagajnički nalog

Vježbe:

· Obračun turističkog aranžmana

	Posrednički poslovi turističkih agencija 

· Nabraja posredničke poslove turističkih agencija i opisuje postupak njihove realizacije


	· Popunjava zahtjev za izdavanje dozvole za obavljanje mjenjačkih poslova 

· Popunjava trebovanje za blokove za mjenjačke poslove

· Popunjava zahtjev za rezervaciju usluga smještaja u ugostiteljskim objektima i domaćoj radinosti

· Svodi rekapitulaciju stranih sredstava plaćanja 

· Popunjava posrednički ugovor o putovanju 

· Ispisuje zahtjev za viziranje pasoša u dnevniku viza 

· Popunjava zahtjev za izdavanje dozvola za lov i ribolov

· Popunjava obrazac za osiguravajuće društvo

· Popunjava ugovor o osiguranju i polisu osiguranja 

· Popunjava slip za kreditnu karticu 

· Pravi dnevni plan rada agencija

Vježbe:

· Mjenjački poslovi

· Popunjavanje zahtjeva, obrazaca, ugovora...

	Rezervacioni sistemi

· Poznaje rezervacione sisteme koji se koriste u agencijskom poslovanju
	· Rezerviše smještaj u nekom hotelu koristeći internet

· Pravi individualnu rezervaciju koristeći rezervacioni sistem

· Pravi otkaz rezervacije

Vježbe:

· Rezervacija i otkaz rezervacija putem interneta i na poziv klijenta

	Kreiranje turističkih aranžmana 

· Definiše strukturu turističkog aranžmana i opisuje njegovu pripremu po fazama
	· Postavlja turistički aranžman po fazama

· Odabira destinaciju i kreira izlet po fazama 

· Izrađuje kalkulaciju cijene izleta 

· Kreira ekskurziju u zemlji (po fazama)

· Kreira ekskurzije u inostranstvu (po fazama)

· Kreira ljetovanja na Crnogorskom primorju

· Kreira ljetovanja u odabranoj inostranoj destinaciji 

· Kreira turistički aranžman prema afinitetima turista 

· Osmišljava „itinerer“ za akcioni turistički aranžman

· Osmišljava „itinerer“ za   boravišni turistički aranžman 

· Osmišljava način organizovanja skupova 

· Osmišljava predmet posjete objektima i institucijama 

· Kreira studijska putovanja 

· Kreira podsticajne aranžmane 

· Kreira aranžmane po narudžbi

· Formira i popunjava buking liste 

· Formira aranžman sa specifičnim sadržajem (rafting, paraglajding,...)

Vježba:

· Kreriranje turističkog aranžmana po fazama i elementima

	Propaganda turističkog aranžmana 

· Opisuje značaj propagande u promociji turističkih aranžmana


	· Predstavlja aranžmane turističke agencije potencijalnim kupcima 

· Upoznaje turiste sa ponudom grada (turističkog mjesta)

· Sastavlja programe ponude turističkog aranžmana 

· Sastavlja uputstvo za rad turističkog vodiča 

· Kreira internet prezentaciju ponude agencije 

· Osmišljava idejno rješenje reklame (propagandne poruke)

Vježbe:

· Osmišljavanje informativno- propagandnih sredstava u promociji turističkog aranžmana

	Ekonomski pokazatelji poslovanja u agenciji 

· Definiše pokazatelje uspješnog poslovanja i opisuje način njihovog izračunavanja


	· Izračunava produktivnost rada turističke agencije 

· Izračunava ekonomičnost poslovanja agencije

· Izračunava rentabilnost poslovanja 

Vježbe:

· Definisanje pokazatelja uspješnosti poslovanja

	Poslovna komunikacija

· Pojašnjava značaj komunikacije u turizmu

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

· Uvježbava interakciju klijent-agencijski službenik

Vježbe:

· Interakcija službenik-klijent


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

· Kombinacija metode predavanja sa razgovorom i diskusijom;

· Metoda ilustracije i demonstracije;

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

· samostalan rad kandidata);

· Simulacija situacija;

· Igranje uloga;

· Praktične vježbe u kabinetu i turističkoj agenciji.

14. Ispitni katalog za predmetnu oblast:

14.1. Tehnologija rada sa praktičnom nastavom za Agencijskog službenika/Agencijsku službenicu

14.2. Na ispitu se provjerava:

· Primjena teoretskih znanja u praktičnom radu;

· Organizacije rada na radnom mjestu;

· Korišćenje opreme i inventara;

· Kreativnost;

· Komunikacije sa saradnicima i korisnicima usluga;

· Korišćenje stručne terminologije u radu;

· Znanje stranih jezika.

14.3. Znanja i vještine koje se provjeravaju:

ISPITNI KATALOG

	Znanja
	Vještine
	Nastavna sredstva, pribor, uređaji



	Pojam, vrste i značaj turističkih agencija

· Definiciju turističke agencije
	· Upoređuje pojam inicijative i „receptive“ u okviru agencijskog poslovanja
	PC, LCD projektor, projekciono platno, grafoskop, časopisi, literatura, prospekti, informatori...


	· Razumije agencijsku djelatnost u sistemu privrednih djelatnosti
	· Izrađuje šemu i predstavlja organizaciju turističke agencije
	

	· Pojašnjava razloge nastanka turističkih agencija
	
	

	· Opisuje istorijski razvoj turističke agencije
	
	

	· Poznaje vrste turističkih agencija
	· Uočava razliku među tipovima agencija
	

	· Poznaje funkcije turističkih agencija
	· Izrađuje propagandno sredstvo agencije


	

	Kalkulacija putnih karata

· Definiše način izrade kalkulacija za različite vrste prevoznih sredstava

· Opisuje strukturu izvještaja o prodatim kartama te način njegovog popunjavanja

· Opisuje način sastavljanja rekapitulacije obračuna karata

· Pojašnjava način obračuna povlastica za grupna putovanja

· Opisuje strukturu liste za trebovanje putnih karata i način njene popune

· Opisuje strukturu agencijskog spiska putnika za dobijanje avio karata i način popune
	· Izrađuje kalkulaciju autobuskih karata 

· Izrađuje kalkulaciju željezničkih karata

· Izrađuje kalkulaciju brodskih karata

· Izrađuje kalkulaciju avionskih karata

· Sačinjava izvještaj o prodatim kartama

· Sastavlja rekapitulaciju obračuna karata

· Ispunjava povlasticu za grupna putovanja željeznicom

· Popunjava trebovanje za putne karte 

· Sačinjava i popunjava agencijski spisak putnika za dobijanje avio karata kod avio prevoznika
	Agencijski pult, PC, formulari, kalkulator, odgovarajući softver...

	Provizija od prodaje karata

· Nabraja vrste provizija i pojašnjava način obračuna
	· Obračunava linearne provizije 

· Obračunava stimulativne provizije


	PC, formulari, kalkulator...

	Propagandna sredstva turističke agencije

· Nabraja oblike i sredstva u propagandi turističke ponude i definiše njihov značaj


	· Kreira informator turističke agencije 

· Kreira katalog kao oblik prezentiranja ponude 

· Izrađuje prospekt ponude konkretnog grada (mjesta)

· Osmišljava idejno rješenje propagandne poruke

· Kreira internet prezentaciju ponude turističke agencije 

· Prezentira ponudu turističke agencije potencijalnim kupcima 

· Sačinjava međuagencijske (povjerljive) tarife
	PC, Informatori, katalozi, formulari, odgovarajući softver...

	Obligacioni odnosi u turističkoj agenciji

· Nabraja vrste obligacionih odnosa u turizmu, opisuje strukturu pojedinih ugovora i definiše njihov značaj


	· Popunjava ugovor o prodaji karata 

· Popunjava ugovor o iznajmljivanju autobusa po auto danu i kilometraži

· Popunjava ugovor o zakupu dijela ili cijelog aviona 

· Popunjava ugovor o zakupu dijela ili cijelog broda

· Popunjava ugovor o renta-car uslugama

· Popunjava ugovor o alotmanu

· Popunjava opšti ugovor o poslovnoj saradnji turističkih agencija 

· Popunjava ugovor o organizovanju putovanja 

· Popunjava ugovor o fiksnom zakupu 

· Popunjava ugovor o zatraženoj i potvrđenoj rezervaciji

· Popunjava ugovor o poslovnoj saradnji
	Formulari



	Planiranje u turističkoj agenciji

· Pojašnjava značaj planiranja rada u dostizanju kvaliteta i kvantiteta usluga


	· Izrađuje dnevni plan rada po fazama 

· Izrađuje dnevni plan rada po službama
	PC, formulari



	Sredstva turističkog prometa u turističkoj agenciji 

· Nabraja sredstva turističkog prometa i definiše njihove specifičnosti
	· Popunjava vaučer

· Popunjava turistički ček


	Formulari

	Kalkulacija turističkih aranžmana

· Opisuje elemente i metode u kalkulaciji cijena turističkih aranžmana 
	· Sačinjava predkalkulaciju pretpostavljenog aranžmana 

· Obračunava kalkulaciju troškova pretpostavljenog aranžmana 

· Formira nabavnu cijenu aranžmana 

· Obračunava troškove zakupa prevoznih sredstava

· Obračunava proviziju subagenata 

· Obračunava neto troškove aranžmana

· Obračunava fiksne troškove i bruto troškove 

· Obračunava agencijsku maržu 

· Izračunava prodajnu cijenu aranžmana po jednom učesniku 

· Sastavlja uslove turističkog aranžmana
	PC, odgovarajući softver, formulari...

	Obračun turističkih aranžmana

· Nabraja i opisuje  elemente koji utiču na cijenu turističkog aranžmana 

· Opisuje strukturu blagajničkog naloga


	· Obračunava poslovni prihod agenciji 

· Obračunava prihode od finansiranja i ostale prihode 

· Obračunava poslovne rashode

· Obračunava poslovne rashode, rashode od finansiranja i vanredne rashode 

· Izračunava dobit (gubitak) agenciji

· Popunjava blagajnički nalog
	PC, odgovarajući softver, formulari

	Posrednički poslovi turističkih agencija 

· Nabraja posredničke poslove turističkih agencija i opisuje postupak njihove realizacije


	· Popunjava zahtjev za izdavanje dozvole za obavljanje mjenjačkih poslova 

· Popunjava trebovanje za blokove za mjenjačke poslove

· Popunjava zahtjev za rezervaciju usluga smještaja u ugostiteljskim objektima i domaćoj radinosti

· Svodi rekapitulaciju stranih sredstava plaćanja 

· Popunjava posrednički ugovor o putovanju 

· Ispisuje zahtjev za viziranje pasoša u dnevnik viza 

· Popunjava zahtjev za izdavanje dozvola za lov i ribolov

· Popunjava obrazac za osiguravajuće društvo

· Popunjava ugovor o osiguranju i polisu osiguranja 

· Popunjava slip za kreditnu karticu 

· Pravi dnevni plan rada agencija
	PC, odgovarajući softver, formulari...

	Rezervacioni sistemi

· Poznaje rezervacione sisteme koji se koriste u agencijskom poslovanju


	· Rezerviše smještaj u nekom hotelu koristeći internet

· Pravi individualnu rezervaciju koristeći rezervacioni sistem

· Pravi otkaz rezervacije


	PC, odgovarajući softver, formulari, internet konekcija...

	Kreiranje turističkih aranžmana 

· Definiše strukturu turističkog aranžmana i opisuje njegovu pripremu po fazama
	· Postavlja turistički aranžman po fazama

· Odabira destinaciju i kreira izlet po fazama 

· Izrađuje kalkulaciju cijene izleta 

· Kreira ekskurziju u zemlji (po fazama)

· Kreira ekskurziju u inostranstvu (po fazama)

· Kreira ljetovanja na Crnogorskom primorju

· Kreira ljetovanja u odabranoj inostranoj destinaciji 

· Kreira turistički aranžman prema afinitetima turista 

· Osmišljava itinerer za akcioni turistički aranžman

· Osmišljava itinerer za   boravišni turistički aranžman 

· Osmišljava način organizovanja skupova 

· Osmišljava predmet posjete objektima i institucijama 

· Kreira studijska putovanja 

· Kreira podsticajne aranžmane 

· Kreira aranžmane po narudžbi

· Formira i popunjava buking liste 

· Formira aranžman sa specifičnim sadržajem (rafting, paraglajding,...)
	PC, odgovarajući softver, formulari, internet konekcija...

	Propaganda turističkog aranžmana 

· Opisuje značaj propagande u promociji turističkih aranžmana


	· Predstavlja aranžmane turističke agencije potencijalnim kupcima 

· Upoznaje turiste sa ponudom grada (turističkog mjesta)

· Sastavlja programe ponude turističkog aranžmana 

· Sastavlja uputstvo za rad turističkog vodiča 

· Kreira internet prezentaciju ponude agencije (šematski prikaz, idejno rješenje) 

· Osmišljava idejno rješenje reklame (propagandne poruke)
	PC, odgovarajući softver, formulari, moderacijska sredstva...

	Ekonomski pokazatelji poslovanja u agenciji 

· Definiše pokazatelje uspješnog poslovanja i opisuje način njihovog izračunavanja


	· Izračunava produktivnost rada turističke agencije 

· Izračunava ekonomičnost poslovanja agencije

· Izračunava rentabilnost poslovanja 
	PC, odgovarajući softver, formulari, moderacijska sredstva...

	Poslovna komunikacija

· Pojašnjava značaj komunikacije u turizmu

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

· Uvježbava interakciju klijent-agencijski službenik
	PC, Moderacijska sredstva


15. Plan realizacije programa obrazovanja:
Program obrazovanja traje 600 časova i sastoji se iz tri dijela:

· Teorije u trajanju od 160 časova;

· Praktične nastave u trajanju od 340 časova;

· Stažiranja u trajanju od 100 časova.


Preporuka:

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

16. Napredovanje.provjeravanje i vrednovanje:

  16.1. Napredovanje:

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

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

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

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

            Vrednovanje na završnoj provjeri treba vršiti na sledeći način:

· Polaznik je ovladao svim vještinama i znanjima utvrđenim standardom za zanimanje  Agencijski službenik/ca na visokom nivou;

· Polaznik je ovladao svim vještinama i znanjima utvrđenim standardom za zanimanje  Agencijski službenik/ca na zadovoljavajućem nivou;

· Polaznik nije ovladao svim vještinama i znanjima utvrđenim standardom za zanimanje Agencijski službenik/ca na zadovoljavajućem nivou.

17. Stručne kompentencije nastavnog kadra, instruktora obuke

· Teorijski dio obuke može relizovati lice koje ima završen fakultet iz oblasti turizma, hotelijerstva ili ekonomije turističkog smjera (u stručnim kompentencijama nastavnog kadra  navesti da se treneri biraju na osnovu specifičnosti odgovarajućeg modula i trenerskih vještina, ali moraju imati VII stepen stručne spreme).

· Praktični dio obuke može realizovati lice koje ima:

· Završen fakultet iz oblasti turizma, hotelijerstva ili ekonomije turističkog smjera ii najmanje dvije godine radnog iskustva na poslovima u turističkoj agenciji;

· Višu školsku spremu iz oblasti turizma ili hotelijerstva i tri godine radnog iskustva na poslovima u turističkoj agenciji;

· V stepen stručne spreme iz oblasti turizma ili hotelijerstva i pet godina radnog iskustva na poslovima u turističkoj agenciji.

Napomena:

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

18. Kvalifikacija koja se dobija po završetku programa obrazovanja :

Agencijski službenik/Agencijska službenica

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

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

1. Tatjana Šekularac

2. Dušan Bošković

Koordinator:

Dragan Nikolić

Konsultant:

Zoran Duletić
    Predlagač programa: Centar za stručno obrazovanje

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

ZA OBUKU AGENCIJSKI SLUŽBENIK/AGENCIJSKA SLUŽBENICA

Treneri realizuju program obrazovanja kroz sljedeće faze:

1. PRIPREMA ZA REALIZACIJU PROGRAMA OBRAZOVANJA – ODREĐIVANJE NASTAVNOG MATERIJALA (npr. predmeti, alati, materijali, oprema, agencijski pult, softver za agencijsko poslovanje, formulari, propagandna sredstva i ostali oblici turističko-informativne dokumentacije...).

2. UVODNI DIO REALIZOVATI KROZ TEME
· Trenerovo predstavljanje;

· Upoznavanje sa kandidatima– polaznicima;

· Upoznavanje sa predmetnom oblasti u kontekstu zanimanja;

· Uloga i značaj agencijskog poslovanja;

· Ciljevima obuke;

· Očekivanjima polaznika;

· Diskusija i razgovor sa kandidatima.

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

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


3.2. Određivanje profila radnika za ovo zanimanje (psihofizičke sposobnosti, organizacione sposobnosti, komunikativne sposobnosti, poštovanje etičkih principa, urednost, snalažljivost, spremnost za fleksibilno radno vrijeme...) je predmet obrade kroz sve teme (module).

4. DEFINISANJE SVIH MODULA OBUKE NEOPHODNIH ZA OVO ZANIMANJE, pri čemu 

treba voditi računa da obuka bude primjerena osobinama polaznika i njihovim interesima (treba kombinovati teoriju, demonstraciju i praksu).

4.1. Pojam, vrste i značaj turističkih agencija na turističkom tržištu
Predavanje, diskusija, gledanje predmetnih slajdova i video zapisa.

4.2. Podjela poslova u turističkoj agenciji
Predavanje, diskusija, gledanje predmetnih slajdova i video zapisa.

4.3. Poslovi na kreiranju turističkog aranžmana
Pokazati i pojasniti sturkturu turističkog aranžmana i demonstrirati način sastavljanja. Omogućiti polaznicima da uz nadzor instruktora sami sastave turistički aranžman i obave samostalno sastavljanje bez nadzora instruktora.

4.4. Posrednički poslovi turističke agencije
Metode: instruktivna, simulacija situacija i igranje uloga.

4.5. Operativni poslovi u realizaciji turističkog aranžmana
Omogućiti polaznicima da obave navedene poslove uz nadzor instruktora i samostalno. 

Metode: instruktivna metoda, igranje uloga, simulacija situacija.

4.6. Rezervacioni sitemi u turističkoj agenciji
Omogućiti polaznicima da obave navedene poslove uz nadzor instruktora i samostalno. 

Metode: instruktivna metoda, igranje uloga, simulacija situacija.

4.7. Informativno-propagandna sredstva u turističkoj agenciji
Omogućiti polaznicima da obave navedene poslove uz nadzor instruktora i samostalno. 

Metode: brainstorming (moždana oluja), grupna rasprava, sniježna grudva, instruktivna metoda...

4.8. Obligacioni odnosi u turističkoj agenciji
Metode: instruktivna, diskusija, grupna rasprava...

· Ugovor o prodaji karata; 

· Ugovor o iznajmljivanju autobusa po auto danu i kilometraži;

· Ugovor o zakupu dijela ili cijelog aviona; 

· Ugovor o zakupu dijela ili cijelog broda;

· Ugovor o renta-car uslugama; 

· Ugovor o alotmanu;

· Opšti ugovor o poslovnoj saradnji turističkih agencija;

· Ugovor o organizovanju putovanja; 

· Ugovor o fiksnom zakupu;

· Ugovor o zatraženoj i potvrđenoj rezervaciji;

· Ugovor o poslovnoj saradnji.

4.9. Planiranje u turističkoj agenciji
Metode:predavanje, diskusija, grupna rasprava...

4.10. Kalkulacija i obračun turističkog aranžmana
Metode: instruktivna, diskusija...

· Predkalkulaciju pretpostavljenog aranžmana; 

· Kalkulaciju troškova pretpostavljenog aranžmana; 

· Formiranje nabavne cijene aranžmana; 

· Obračun troškova zakupa prevoznih sredstava;

· Obračun provizije subagenata;

· Obračun neto troškova aranžmana;

· Obračun fiksnih troškova i bruto troškova;

· Obračun agencijske marže; 

· Izračunavanje prodajne cijene aranžmana po učesniku;

· Obračun poslovnih prihoda u agenciji;

· Obračun prihoda od finansiranja i ostalih prihoda; 

· Obračun poslovnih rashoda;

· Obračun rashoda od finansiranja i vanrednih rashoda;

· Dobit (gubitak) agencije.

4.11. Ekonomski pokazatelji poslovanja u turističkoj agenciji
Metode: predavanje, instruktivna...

· Produktivnost rada turističke agencije;

· Ekonomičnost poslovanja agencije;

· Rentabilnost poslovanja.

4.12. Poslovna komunikacija
Metode: predavanje, grupna diskusija, diskusija, igranje uloga, simulacija...

· Tipovi gostiju;

· Pojam i vrste turističkih motiva;

· Pojam i podjela poslovne komunikacije;

· Pravila poslovne komunikacije;

· Verbalna i neverbalna komunikacija;

· Prevazilaženje konfliktnih situacija.

4.13. Sredstva turističkog i platnog prometa
Metode: predavanje, instruktivna...

· Pojam i upotreba „vaučera“;

· Pojam i upotreba putničkog čeka;

· Sredstva plaćanja u turističkoj agenciji;

· Instrumenti platnog prometa;

· Oblici plaćanja.

4.14. Sredstva turističke agencije
Metode: predavanje. 

· Pojam i podjela sredstava;

· Osnovna sredstva turističke agencije (sa posebnim osvrtom na poslovni prostor i prevozna sredstva);

· Obrtna sredstva turističke agencije.

4.15. Poslovne funkcije turističke agencije

Metode: predavanje, diskusija, studija primjera...

· Finansijska;

· Nabavna;

· Proizvodna;

· Prodajna;

· Marketing;

· Kadrovska;

· Ostale.

4.16. Zaštita na radu
Metode: predavanje, instruktivna, igranje uloga, simulacija, diskusija...
     5. ODREĐIVANJE VREMENA NEOPHODNOG ZA PRAKTIČNU OBUKU (stvarni uslovi).
6. NAČINI PROVJERE ZNANJA KANDIDATA TOKOM OBUKE I NA KRAJU OBUKE (naznačeni su u programu obuke za Agencijskog službenika/Agencijsku službenicu).
Republika Crna Gora


Centar za stručno obrazovanje


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


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


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