Regionalni standard zanimanja

Format standarda sa predloZenim grupama zadataka/funkcija od strane: Albanije, Bosne i Hercegovine,
Kosova¥, Crne Gore, Republike Severne Makedonije i Srbije

Standard zanimanja: Hotelsko-restoranski tehnicar/ka

Zanimanje: Hotelsko-restoranski tehnicar/ka
Sektor: Turizam i ugostiteljstvo

ISCO Nivo: Il

Opis zanimanja

Hotelsko-restoranski tehnicar/ka planira, organizuje, koordinira, nadzire i rukovodi radom osoblja na recepciji,
urestoranu i hotelskom domacdinstvu, i po potrebi ucestvuje u realizaciji zadataka u ugostiteljskim objektima
razli¢itog tipa i veli¢ine za pruzanje usluga smestaja, hrane i pica na socijalno i ekoloski odrziv nacin. Ucestvuje
u definisanju hotelskih usluga, njihovoj promociji i prodaji. Planira i unapreduje rad zaposlenih. Priprema
izveStaje i statisticke preglede koristeci IK tehnologije i odgovaraju¢e softvere u radu i poslovnoj
korespodenciji. Komunicira sa gostima i poslovnim partnerima primenjujuci pravila poslovne komunikacije.
Obavlja komercijalne poslove iz domena poslovanja ugostiteljskog objekta za pruzanje usluga smestaja,
hrane i pica. Obezbeduje primenu normativa i standarda rada u ugostiteljstvu i vodi racuna o zastiti zdravlja
gostiju, saradnika, radne i Zivotne sredine.

Radno okruzenje i uslovi rada:

Hotelsko-restoranski tehnicar/ka radi u ugostiteljskim objektima za pruzanje usluge smestaja, hrane i pi¢a, na
razli¢itim lokacijama koje mogu ukljucivati otvorene i zatvorene prostore.

Po potrebi radi u smenama, vikendima i praznicima, sa promenljivim rasporedom radnog vremena uz
neujednaceni radni ritam u zavisnost od frekvencije gostiju i organizaciji rada u skladu sa vaze¢im propisima.

Najcesce radi u prostorima koji ispunjavaju propisane tehnicke uslove, ali moze biti izloZzen temperaturnim
promenama i uticaju buke.

Odnos sa drugim profesijama:

Hotelsko-restoranskom tehnicaru su bliska zanimanja (imaju zajednicke - genericke stru¢ne kompetencije):
hotelsko-turisticki tehnicar, turisticki tehnicar, organizator dogadaja, recepcionar, tehnicar usluZivanja,
kulinarski tehnicar, kuvar, barmen i konobar.

Zanimanje hotelsko-restoranski tehnicar/ka je takode povezano i sa zanimanjima koja su vezana za radna
mesta: Sef kuhinje, menadZment restorana/hotela, tehnic¢ko osoblje, pomo¢éno osoblje, osoblje na odrzavanju
i sa ostalim zanimanjima iz oblasti ugostiteljstva i turizma.



GRUPA
ZADATAKA KLJUCNI ZADACI AKTIVNOSTI
[FUNKCIJA
1.1 Analiza, planiranje = Za uspesnu realizaciju klju¢nog posla hotelsko-restoranski
i organizacija tehnicar/ka:
sopstvenih radnih 1.1.1 Analizira strukturu i nacin organizacije rada razlicitih
aktivnosti i drugih tipova ugostiteljskih objekata za pruzanje usluga smestaja,
organizacionih hrane i pica
jedinica 1.1.2 Analizira izvesStaje organizacionih jedinica o vrstama i
obimu usluga koje su realizovane, koje su u toku i koje
predstoje u odnosu na tip gostiju, podzastupljene grupe i
; rodne indikatore
1. Analiza, . el e .
L 1.1.3 lzraduje specifikaciju i uskladuje potrebne resurse za
planiranje i

realizaciju radnih zadataka i sprovodenje standarda u
poslovanju u okviru sopstvenih nadleZnosti

1.1.4 Planira, organizuje i kontroliSe aktivnosti iz delokruga
svog poslovanja na nedeljnom i mese¢nom nivou

1.1.5 Priprema i prosleduje dnevne planove i naloge zarad u
okviru sopstvenih nadleZnosti

1.1.6 Koordinira svoje aktivnosti sa aktivhostima saradnika i
poslovnih partnera

1.1.7 Organizuje radne aktivnosti koristeci odgovarajudi

organizacija rada

softver
2.1 Priprema radnih Za uspesnu realizaciju klju¢nog posla hotelsko-restoranski
aktivnostiiradnog tehnicar/ka:
mesta 2.1.1 Li¢no primenijuje i proverava kodeks oblacenja, li¢ne i

radne higijene zaposlenih

2.1.2 Utvrduje funkcionalno stanje tehnickih i komunikacionih
uredaja

2.1.3 Proverava rezervacije i ostvarenu komunikaciju preko e -
poste i socijalnih mreza

2.1.4 Proverava opremu i inventar za tekuce radne aktivnosti

2. Priprema
radnog mesta

3.1 Prodajai Za uspesnu realizaciju klju¢nog posla hotelsko-restoranski
rezervacija smestajai tehnicar/ka:
dodatnih usluga u 3.1.1 UCestvuje u definisanju ponude usluga sa odgovornim
ugostiteljskom osobama uklju¢ujudi online informacije o uslugama za
3. Operativni objektu za |:v>ru.ianje razliéit? tipO\{e hend?kgpa,.zdra\‘/stvenih i.re?igijskih Potreba
Sadaci usluga smestaja, 3.1.2 Ucestvuje u definisanju oblika prodaje i promotivnih
hrane i pi¢a sredstava prilagodenih razli¢itim tipovima zahteva gostiju

(gosti sa hendikepom, zdravstveni zahtevi, putnici seniori,
predstavnici podzastupljenih grupa itd.)

3.1.3 Vrdi/kontroliSe prodaju smestaja i ostalih usluga u
direktnoj komunikaciji, putem interneta i na recepciji




3.2 Docek, prijem i
smestaj gostiju u
ugostiteljskom
objektu za pruzanje
usluga smestaja,
hrane i pi¢a

3.3 Informisanje
gostiju i davanje
preporuka za
pruzanje dodatih
usluga za vreme
boravka u
ugostiteljskom
objektu

3.1.4 Vr3i/kontroliSe prijem, unos rezervacija u hotelsko
informacioni sistem (HIS) ili drugu vrstu evidencije i izdaje
potvrdu o izvrSenoj rezervaciji

3.1.5 InformiSe goste o uslovima rezervisanja i otkazivanja
rezervacije

3.1.6 Prosleduje relevantne informacije u skladu sa
Generalnom regulativom o zastiti podataka (GDPR) i/ili
nacionalnim regulativima o zastiti podataka drugim
organizacionim jedinicama o izvrSenim rezervacijama i
prodatim dodatnim uslugama

3.2.1 Organizuje aktivnosti vezane za docek gostiju u skladu
sa odgovarajucim procedurama i vrstom zahteva gostiju
(gosti sa hendikepom, zdravstveni zahtevi, putnici seniori,
predstavnici podzastupljenih grupa itd.)

3.2.2 Vrsi/kontrolise prijavu gostiju (check in) u skladu sa
bontonom i odgovarajuc¢im procedurama i tipovima zahteva
3.2.3 Pomaze gostima prilikom samostalne prijave (self-check
in) pri koris¢enju IK i asistivnih tehnologija

3.2.4 InformiSe goste o uslovima koris¢enja usluga za vreme
boravka u ugostiteljskim objektima za pruzanje usluga
smestaja, hrane i pica

3.2.5 Upuduije ili ispraca goste do smeStajne jedinice u skladu
sa odgovaraju¢im procedurama

3.2.6 Utvrduje stepen zadovoljstva gostiju sa ponudenim
uslugama i vrsi korekcije u skladu sa iskazanim Zeljama
gostiju i moguc¢nostima

3.3.1 InformiSe goste i daje preporuke o dodatnim hotelskim
uslugama koje su na raspolaganju i njihovo racionalnoj
upotrebi bez predrasuda u odnosu na rod, rasuiili religijsku
pripadnost

3.3.2 InformiSe goste i daje preporuke o reZimu saobradaja u
gradu, izletima, transferima, dostupnosti (transport za osobe
sa hendikepom, pristup kulturnim ustanovama, dogadajima
itd.)

3.3.3 InformiSe goste i daje preporuke o kulturno-zabavnim i
sportskim aktivnostima, prirodnim resursima, organskoj i
tradicionalnoj hrani na destinaciji

3.3.4 Pruza dodatne usluge gostima za vreme boravka

3.3.5 InformiSe goste o nagradnim programima (sniZzenja u
restoranima i drugim hotelskim uslugama) za u¢esée u
zelenim aktivnostima

3.3.5 Daje promotivne materijale o dodatnim hotelskim
uslugama, deSavanjima i destinacijama

3.3.6 Utvrduje stepen zadovoljstva gostiju pruzenim
informacijama i preporukama u neposrednoj komunikaciji




3.4 Koordiniranje
rada recepcije,
restorana i hotelskog
domacdinstva

3.5 Operacije hrane i
pica

3.6 Organizacija
dogadaja i keteringa

3.7 Obracun i naplata
usluga

3.8 Odjavaiispracaj
gostiju iz
ugostiteljskog
objekta za pruzanje
usluga smestaja,
hrane i pic¢a

3.4.1 Organizuje operativne sastanke sa odgovornim
osobljem recepcije, restorana i hotelskog domacinstva radi
utvrdivanja poslova, prioriteta i dinamike rada

3.4.2 Priprema sredstva ponude (karta pica, vinska karta,
jelovnik, cenovnik, usluge hotelskog domacinstvaidr.)u
saradnji sa odgovornim osobljem recepcije, restorana i
hotelskog domacdinstva

3.4.3 Koordinira rad organizacionih jedinica u saradniji sa
njihovim odgovornim licima

3.5.1 KontroliSe pripremne poslove za prijem gostiju i zavrSne
poslove u restoranu i drugim usluznim prostorima

3.5.2 Koordinira rad usluznog osoblja prilikom dolaska i
smestaja gostiju

3.5.3 KontroliSe tok usluZivanja hrane i pi¢a u restoranu i
drugim usluznim prostorima

3.5.4 Vrsi aktivnu prodaju proizvoda kroz animaciju gostiju
3.5.5 Po potrebi, vrsi usluzivanje gostiju u restoranu, drugim
usluznim prostorima i sobama

3.5.6 Utvrduje stepen zadovoljstva gostiju za pruzene usluge
u neposrednoj komunikaciji na nacin prilagoden svakom
pojedinac¢nom gostu (reflektujuci njegov/njen rod, rasu, tip
hendikepa itd.)

3.6.1 Planira i organizuje ketering aktivnosti

3.6.2 Priprema ponude za organizaciju dogadaja i keteringa
3.6.3 Organizuje rad osoblja i prati pripremu lokacije,
prostora i postupka dekoracije

3.6.4 Resava neplanirane situacije na terenu

3.6.5 KontroliSe proces izdavanja i povratka opreme i
inventara za realizaciju usluga na terenu

3.6.6 Planira i organizuje razlicite vrste prijema i svecanostiu
objektu

3.6.7 Utvrduje stepen zadovoljstva gostiju za pruzene usluge
u neposrednoj komunikaciji na nacin prilagoden svakom
pojedinacnom gostu (reflektujuci njegov/njen rod, rasu, tip
hendikepa itd.)

3.7.1Vrsi aZuriranje racuna za pruzene usluge

3.7.2 Vr3i korekcije racuna za pruZzene usluge u odredenim
slucajevima

3.7.3 Vrsi obracun i naplatu pruzenih usluga prema
utvrdenom cenovniku ili ugovorenoj ponudi i dogovorenim
nacinom placdanja

3.8.1 Vrsi/kontrolise preuzimanije kljuceva (kartica) i ostalih
propusnica od gostiju prilikom odjave (check out)

3.8.2 Vrsi anketiranje ili na drugi nacin prikuplja informacije
od gostiju po pitanju kvaliteta pruzenih usluga u odnosu na
razlicite tipove gostiju i njihove zahteve




4. Administrativni
zadaci

5. Komercijalni
zadaci

4.1Vodenje radne
dokumentacije u
elektronskoj ili
pisanoj formi

4.2 Izradivanje
izvestaja i statistickih
pregleda

5.1 Izradivanje
ponuda i promocija
usluga

3.8.3 Pomaze gostima prilikom samostalne odjave (self-
check out) pri koris¢enju IK i asistivnih tehnologija

3.8.4 Nudi gostima knjigu utisaka radi upisivanja utisaka za
vreme boravka u ugostiteljskim objektima za pruzanje usluga
smestaja, hranei pica

3.8.5 Organizuje ispracaj i pozdravlja goste u skladu sa
procedurama i vrstom zahteva gostiju

3.8.6 Vrsi/kontroliSe odjavu gostiju u hotelsko
informacionom sistemu (HIS) ili na drugi nacin

Za uspesnu realizaciju klju¢nog posla hotelsko-restoranski
tehnicar/ka:

4.1.1 Vodi/prati vodenje evidencije o popunjenosti smestajnih
i ostalih kapaciteta

4.1.2 Vodi/prati vodenje evidencije o kvarovima,
zaboravljenim stvarima i drugo

4.1.3 Vodi/prati vodenje evidencije o pruzenim osnovnim i
dodatnim uslugama (koris¢enje sefa, peglanje, pranje,
iznajmljivanje sportskih rekvizita i dr.)

4.1.4 Vodi/prati vodenje evidencije o stanju osnovnih
sredstava, opreme i inventara

4.1.5 Vodi/prati vodenje evidencije o provedenim nabavkama,
stanju zaliha i utrosku namirnica, pi¢a, materijala i ostalih
potrepstina.

4.2.1 lzraduje izveStaje o vlastitom radu i radu osoblja
(dnevne/periodi¢ne)

4.2.2 |zraduje izvestaje o dnevnom/periodi¢nom prihodu
prema vrsti usluge i nacinu pladanja

4.2.3 Priprema razlicite izveStaje prema zahtevanim
parametrima (struktura gostiju, pruzene usluge prema
vrstama, popunjenost smestaja prema vremenskim
periodimaidr.)

Za uspesnu realizaciju klju¢nog posla hotelsko-restoranski
tehnicar/ka:

5.1.1 Prati trendove ponude i potraznje na trzistu u cilju
utvrdivanja potreba potencijalnih gostiju i razvija ponude
koje imaju za cilj povedanije razli¢itosti tipova gostiju u skladu
sa principima pristupacnog turizma

5.1.2 Izraduje/ucestvuje u izradi standardnih i inovativnih
ponuda koje targetiraju razliCite tipove gostiju

5.1.3 Odabira/koristi kanale distribucije usluga (direktni i
indirektni)

5.1.4 Ucestvuje u izradi promotivnog materijala

5.1.5 Promovise ponude i usluge (direktna promocija -
sajmovi, konferencije i dr, digitalna i promocija na druStvenim
mrezama, prodajne posete, medijski nastupi ...) na nacin koji
je prilagoden razlicitim ciljnim grupama (u kontekstu godina,
boje koZe, nacionalnog porekla, gradanskog statusa, fizi¢ckog




6. Komunikacija i
saradnja sa
drugima

5.2 Izradivanje
kalkulacijai cena
aranzmana/usluga

5.3 Nabavljanje i
pravilno skladistenje
namirnica, opreme,
materijala i ostalih
potrepstina za
restoran, kuhinju i
smestajne kapacitete

6.1 Komunikacija sa
gostima, klijentima i
spoljnim saradnicima

6.2 Interna
komunikacija i
saradnja

ili mentalnog hendikepa, rase, religijske pripadnosti, roda,
pola, seksualne orijentacije, rodnog identiteta i/ili njegove
ekspresije, bra¢nog statusa itd.)

5.2.1 Izraduje/ulestvuje u kreiranju opsega usluga
ugostiteljskog objekta

5.2.2 Izraduje/ucestvuje u kreiranju prilagodene ponude na
zahtev klijenta

5.2.3 Izraduje/ucestvuje u izradi kalkulacija i cena opsega
usluga

5.3.1 UCestvuje u procesu nabavke i pravilnog skladistenja
namirnica, opreme, materijala i ostalih potrepstina za
restoran, kuhinju i smestajne kapacitete u skladu sa
nacionalnom legislativom

5.3.2 Predlaze i uestvuje u procesu nabavke organske
sezonske hrane i drugih dobara od lokalnih dobavljaca kada
je to moguce

5.3.2 Prati utroSak namirnica, materijala i ostalih potrepstina
zarestoran, kuhinju i smeStajne kapacitete

5.3.3 Vrdi/kontroliSe stanje magacina, zaliha i inventara

Za uspesnu realizaciju klju¢nog posla hotelsko-restoranski
tehnicar/ka:

6.1.1 Ostvaruje kvalitetnu komunikaciju (verbalnu, neverbalnu
...) sa gostima/klijentima i spoljnim saradnicima u skladu sa
pravilima poslovne komunikacije na maternjem | stranim
jezicima prilagoden rodnom i socijalnom poreklu gostiju
6.1.2 Primenjuje savremene informaciono - komunikacionu
tehnologije i asistivne tehnologije u komuniciranju

6.1.3 Po potrebi pruza podrsku gostima u primeni IK i
asistivnih tehnologija

6.1.4 Ostvaruje komunikaciju sa konkurencijom u cilju
zadovoljenja potreba klijenata

6.1.5 Ucestvuje u uspostavljanju/uspostavlja kanale
komunikacije sa gostima, klijentima, spoljnim saradnicima |
institucijama (policijom, inspektoratima, poreska upravai dr.)
6.1.6 Anketira goste/klijente i akceptira primedbe i sugestije
6.1.7 Ucestvuje u reSavaniju primedbi i nesporazuma sa
klijentima koristedi primerene tehnike za reSavanje konflikata
6.1.8 Postupa u skladu sa principima rodne, rasne,
nacionalne, kulturne, religiozne i druge ravnopravnosti u
komunikaciji i poslovanju sa gostima, spoljasnjim saradnicima
i drugim licima

6.2.1 Ostvaruje poslovnu saradnju sa nadredenima,
saradnicima i pomo¢nim osobljem koriS¢enjem pravila
poslovne komunikacije, timskog rada, protokola i bontona
6.2.2 Ostvaruje/kontrolise primenu normi interne
komunikacije




7. Osiguranje
kvaliteta

8. Zastita na
radnom mestu i
zastita zivotne
sredine

7.1 Osiguranje
kvaliteta, kontrola
pruzenih uslugai
korektivne mere

8.1 Sprovodenje
postupaka i mera za
zastitu naradu

6.2.3 Ostvaruje internu komunikaciju koristedi stru¢nu
terminologiju, savremene tehnologije i odgovarajuce kanale
komunikacije

6.2.4 Primenjuje tehnike motivacije za postizanje kvalitetne
komunikacije medu zaposlenima

6.2.5 ReSava interne komunikacijske nesuglasice

6.2.6 Postupa u skladu sa principima rodne, rasne,
nacionalne, kulturne, religiozne i druge ravnopravnosti u
komunikaciji sa zaposlenima unutar objekta

Za uspesnu realizaciju klju¢nog posla hotelsko-restoranski
tehnicar/ka:

7.1.1 KontroliSe pravilnu upotrebu inventara i opreme

7.1.2 Primenjuje/kontroliSe primenu internih procedura,
normativa i propisanih standarda (HACCP, KOSER, HALAL,
ISO, zdravstvenih potreba u vezi sa hranom (alergije,
intolerancije idr.)

7.1.3 KontroliSe kvalitet pruzenih usluga (odnos cene i
kvaliteta)

7.1.4 Otklanja nedostatke prilikom pruzanja usluga i
preduzima mere u cilju podizanja kvaliteta

7.1.5 Procenjuje sopstveni rad i rad saradnika radi
unapredivanja kvaliteta rada

7.1.6 Organizuje edukacije i pravovremeno upoznaje
zaposlene o azuriranju postojecih i implementiranju novih
radnih procedura

7.1.7 Primenijuje pravila i norme o zastiti podataka u skladu sa
nacionalnim i/ili internacionalnim regulativima (Generalna
regulativa o zastiti podataka - GDPR)

7.1.8 Ponasa se u skladu sa razli¢itim tipovima identiteta,
kulturoloskim, religijskim i drugim ljudskim pravima

7.1.9 IzvrSava poslove i radne zadatke u skladu u sa etickim
kodeksom i u skladu sa razlic¢itim zahtevima gostiju (alergije i
drugi zdravstveni zahtevi, religiozni zahtevi idr.)

7.1.10 Prati postojece tehnologije vezane za obnovljive
energije

7.1.11 Uvodi procedure Stednje resursa

Za uspesnu realizaciju klju¢nog posla hotelsko-restoranski
tehnicar/ka:

8.1.1 Primenjuje/kontrolise primenu higijensko tehnickih
mera, mera zastite na radu i mera sanitarne zastite

8.1.2 Identifikuje i izveStava odgovorne osobe o nastalim
nefunkcionalnostima opreme

8.1.3 Primenjuje i nadzire primenu zakonskih i internih
propisa o delovanju u kriznim/ hitnim situacijama

8.1.4 Koristi opremu i uredaje za rad u skladu sa standardima
i uputstvima proizvodaca u cilju zastite na radu




8.1.5 Primenjuje osnovna pravila za pruzanje prve pomodi i
zaStitu od pozara

8.2 Primena
standarda zastite
radnei Zivotne
sredine

8.2.1 Primenjuje/kontrolise primenu sanitarno higijenskih
standardai propisa

8.2.2 Odrzava radni prostor ¢istim i urednim pre pocetka, za
vreme rada i nakon zavrsetka posla

8.2.3 OdlazZe i Cuva kancelarijski materijal i dokumenta na
nacin koji ne ugrozava Zivotnu sredinu

8.2.4 Sortira i odlaze/vrsi kontrolu sortiranja i odlaganja
otpadnih materijala u procesu rada u skladu sa propisima
8.2.5 Racionalno koristi energiju i materijale i primenjuje
principe odrzivog razvoja




Specifi¢ni aspekti ekonomija

Naziv segementa u

Ekonomija standardu zanimanja Opis
Sve Rodno osetljiv jezik Prevodi dokumenta bi¢e uradeni u skladu sa
zakonskim zahtevima svake ekonomije
ISCO nivo Dodati ISCO kod1411
Albanija 3.1 Dodati monitoring

Bosnai Hercegovina

Kosovo*

Crna Gora

Republika Severna
Makedonija

Srbija




