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PROGRAM | KURSIT TE VECANTE

“RECEPSION”
(R-20)
I. Profili Profesional i recepsionistit/es

a) Karakteristikat e recepsionistit/es

Recepsionisti/ja éshté i/e afté té kryejé detyra profesionale si i/e punésuar né njé gendér té
hoteleri - turizmit (hotel, bujting, kamping, etj), apo né gendra té tjera shérbimi (estetike,
shéndetésore, etj.), pér té ofruar shérbime té ndryshme né recepsion.

Pér realizimin me sukses té kétyre detyrave, recepsionisti/ja duhet té zotérojé njohuri
profesionale qé kané té béjné me konceptet dhe procedurat bazé, si dhe shprehi profesionale
gé lidhen me veprimtariné profesionale té recepsionistit/es.

Suksesi i recepsionistit/es éshté i lidhur ngushté edhe me sjellje (géndrime) té tilla si:
gjakftohtésia, shkathtésia, qetésia, kujdesi, pérgéndrimi, mospérdorimi i pijeve alkoolike,
korrektésia, disiplina etj., sjellje qé e ndihmojné até, té plotésojé kérkesat dhe pérballojé
Véshtirésité e punés.

b) Mundésité e punésimit dhe karriera profesionale e recepsionistit/es

Profesioni i recepsionit éshté i lidhur ngushté me procedurat e punés pér pritjen dhe pércjelljen
e klientéve, si dhe ofrimin e asistencés dhe informimit gjaté géndrimit té tyre né strukturén
akomoduese apo né njé gendér ofrim shérbimi té recepsionit. Ai/ajo mund té punésohet ose
vetpunésohet né industriné e mikpritjes (resort, hotel, bujtina, shtépi pritése, motel, gendér
kurative, restorante, bare, etj), gendér shéndetésore, si dhe veprimtari té tjera qé ushtrohen né
kété drejtim. Me pérvojé pune dhe me kualifikime shtesé mund té pérparojé profesionalisht né
nivelin e recepsionistit/es. Mé pas, népérmjet kualifikimit té métejshém né shkollat
profesionale apo trajnimit népérmjet punés, njé recepsionist/e mund té ndérmarré disa
funksione mbikqgyrése, duke ngritur shkallét e karrierés si punonjés i kualifikuar pér recepsion.
Ndjekja e shkollés sé larté, con né diplomimin e specialistéve té kétij profesioni né nivelin
menaxherial.

Ky kurs i pérgatit kursantét me kompetenca profesionale pér té ushtruar veprimtari profesionale
té pérfshira né njésiné “Recepsionist”, me kod 4226.08, referuar Listés Kombétare té
Profesioneve.

Il. Kompetencat gé fitojné kursantét né pérfundim té Kursit “Recepsion”

Né perfundlm té Kursit pér Recepsion, kursantét do té jené té afté té:
zbatojné standardet e profesionit;
sistemojné vendin e punés, mjetet, pajisjet, materialet dhe dokumentacionin pérkatés
né mjedisin e recepsionit;
plotésojné dhe té ruajné dokumentacionin g€ lidhet me veprimtarin€ né€ vendin e punés;
pérdorin programet software sipas veprimtarive né recepsion;
kryejné procedurat e marrjes sé kérkesés pér rezervimin né strukturén akomoduese;
kryejné procedurat e regjistrimit (check-in) té klientéve/individéve (familje apo grup)
né strukturén akomoduese;
kryejné procedurat e ¢’regjistrimit (check-out) té klientéve/individéve (familje apo
grup) né strukturén akomoduese;
pércaktojné dhe pérmbushin nevojat dhe kérkesat e klientéve/individéve (familje apo

grup);



trajtojné ankesat e klientéve/individéve (familje apo grup) né recepsionin e strukturés
akomoduese/gendrés sé ofrimit té shérbimit té recepsionit;

asistojné klientét/individét (familje apo grup) pér zgjidhjen e kérkesave dhe ankesave
té tyre;

informojné klientét/individét (familje apo grup) pér atraksionet e zonés, si dhe gendrat
e tjera té shérbimeve;

té kryejné procedurat pér sendet e humbura dhe té gjetura né strukturén akomoduese
/gendrén e ofrimit té shérbimit;

kryejné procedurat pér postén dhe pakot;

kryejné veprime té thjeshta financiare né recepsion;

pérgatitin dhe kryejné kontrollin e listés sé mbérritjeve té dités;

kryejné kontrollin dhe inventarizimin e gelésave té dhomave;

kryejné verifikimin e regjistrimit té té gjitha shpenzimeve;

komunikojné né telefon;

kryejné veprimet pér ndérrimin e turnit né recepsion;

kryejné raportimet mbi problematikat né mbarévajtjen e dhomave, prenotimet dhe
kérkesat specifike té klientéve/individéve (familje apo grup) gjaté ndérrimit té turnit né
recepsion;

zbatojné elementet e mikpritjes né gendrén e ofrimit té shérbimit té recepsionit;
zbatojné rregullat e paragitjes, géndrimit né vendin e punés;

zbatojné rregullat e komunikimit me etiké profesionale;

zbatojné legjislacionin e punés;

zbatojné procedurat e komunikimit me sektorét e tjeré;

zbatojné rregullat e higjienés, sigurisé dhe ruajtjes sé mjedisit né vendin e punés.

I11. Kérkesat e pranimit né Kursin pér “Recepsion”

Pjesémarrésit né Kursin pér “Recepsion” duhet té jené mbi 18 vjeg, si dhe té kené pérfunduar
arsimin e mesém.

V. Kohézgjatja e Kursit pér “Recepsion”

200 oré mésimore, ku

1 oré mésimore = 45 minuta

V. Modulet e Kursit pér “Recepsion*

Nr. | Titullii Modulit | Kodi Kohézgjatja Rezultatet Mésimore
1. Hyrje né 30 oré mésimore Kursanti pérshkruan vecorité e
profesionin e profesionit té recepsionit.
recepsionit Rekomandohet: Kursanti  pérshkruan  mjedisin,
50% Teori mjetet, pajisjet dhe organizimin e
40% Praktiké PUNés né recepsion.
o 10% Vlerésime Kursanti pérdor pajisjet bazé té
o recepsionit.
< Kursanti pérdor paketén MS Office
o sipas veprimtarive né recepsion.
Kursanti  zbaton  rregullat e
komunikimit, sigurisé, higjienés
dhe mbrojtjes sé mijedisit né
recepsion.




Veprimet 35 oré mésimore
financiare né
recepsion I Rekomandohet:
g' 20% Teori
o | 70% Praktiké

10% Vlerésime

Kursanti  pérshkruan  veprimet
financiare né recepsion.

Kursanti kryen veprime financiare
né recepsion.

Shérbime pritjeje 95 oré mésimore
dhe pércjelljeje
Rekomandohet:
10% Teori
80% Praktiké

10% Vlerésime

Kursanti pérshkruan shérbimet e
pritjeve dhe pércjelljeve té klientéve
né recepsion.

Kursanti  kryen rezervimin e
Klientéve né recepsion.

Kursanti kryen regjistrimin (check-
in) e klientéve né recepsion.
Kursanti trajton ankesat e klientéve
né recepsion.

Kursanti asiston Kklientét gjaté
géndrimit né strukturén
akomoduese/gendrén e ofrimit té
shérbimit té recepsionit.

Kursanti informon Klientét pér
atraksionet e zonés, si dhe gendrat e
tjera té ofrimit té shérbimeve.
Kursanti  kryen  ¢’regjistrimin
(check-out) e  klientéve né
recepsion.

o
AN
o
Q
g
Ndérrimi i turnit 40 oré mésimore
né recepsion
Rekomandohet:
10% Teori
80% Praktikeé
o 10% Vlerésime
N
<
<
x

Kursanti pérshkruan
dokumentacionin bazé  gjaté
ndérrimit té turnit né recepsion.
Kursanti kryen procedurat pér
ndérrimin e turnit né recepsion.
Kursanti raporton mbi
problematikat né mbarévajtjen e
dhomave gjaté ndérrimit té turnit né
recepsion.

Kursanti raporton né lidhje me
prenotimet dhe kérkesat specifike té
klientéve/individéve (familje apo
grup).

V1. Vlerésimi dhe Certifikimi

Kursantét vlerésohen nga instruktorét e Kursit pér té gjitha Rezultatet Mésimore (RM-té) gé
pérmbajné té gjitha Modulet e Kursit dhe nése vlerésohen pozitivisht, futen né Provimin

pérfundimtar teoriko-praktik.

Nése vlerésohen pozitivisht edhe né Provimin pérfundimtar teoriko-praktik, kursantét fitojné

Certifikatén pérkatése g€ njihet nga MFE.




VI1. Pérshkruesit e Moduleve té Kursit pér Recepsion:

1. Moduli “Hyrje né profesionin e recepsionit”

PERSHKRUESI | MODULIT

Titulli dhe kodi | HYRJE NE PROFESIONIN E RECEPSIONIT R-01-20
Qéllimi i Njé modul gé i njeh kursantét me karakteristikat kryesore té punés né
modulit recepsion, me funksionet dhe detyrat gé kryhen né t&, me mjedisin dhe
pajisjet e punés, si dhe i aftéson ato té pérdorin pajisjet kryesore qé
pérdoren né recepsion, si dhe paketén MS Office sipas veprimtarive.
Kohézgjatja e 30 oré mésimore
modulit Rekomandohet: 50% Teori; 40% Praktiké; 10% Vlerésime.
Niveli i Kursantét duhet té kené pérfunduar arsimin e mesém dhe té jené mbi 18
parapélqyer Vjeg.
PEr pranim
Rezultatet e té RM 1 Kursanti pérshkruan vecorité e profesionit té recepsionit.
mésuarit (RM) Kriteret e vlerésimit:
dhe procedurat Kursanti duhet té jeté i afté:
e vlerésimit - té argumentojé qéllimin, réndésiné e shérbimeve té
recepsionit;
- té pérshkruajé klasifikimin e strukturave, té cilat ofrojné
shérbimin e recepsionit;
- té pérshkruajé ndértimin, organizimin dhe funksionin e
strukturés sé recepsionit;
- té pérshkruajé funksionet, detyrat dhe veprimtarité kryesore
té punés sé recepsionistit;
- té pérshkruajé mjedisin, ményrén e organizimit dhe kushtet
€ punés sé recepsionistit;
- té pérshkruajé proceset bazé té veprimtarisé sé
recepsionistit;
- té tregojé mundésité e punésimit dhe té& Karrierés
profesionale té recepsionistit;
- té zbatojé rregulla té paraqitjes, géndrimit né recepsion;
- té pérshkruajé kuadrin ligjor té veprimtarisé sé
recepsionistit.
Instrumentet e vlerésimit:
- Pyetje - pérgjigje me gojé
- Pyetje - pérgjigje me shkrim
RM 2 Kursanti pérshkruan mjedisin, mjetet, pajisjet dhe

organizimin e punés né recepsion.

Kriteret e vlerésimit:

Kursanti duhet té jeté i afté :

- té pérshkruajé mjedisin e punés né recepsion;

- té tregojé mjetet dhe pajisjet bazé té recepsionit;

- té pérshkruajé funksionin dhe pérdorimin e mjeteve dhe
pajisjeve té recepsionit;
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RM 3

RM 4

RM 5

- té mirémbajé mjetet dhe pajisjet né recepsion;

- té pérshkruajé dokumentacionin bazé né recepsion.
Instrumentet e vlerésimit:

- Pyetje - pérgjigje me gojé

- Pyetje - pérgjigje me shkrim

Kursanti pérdor pajisjet bazé té recepsionit.

Kriteret e vlerésimit:

Kursanti duhet té jeté i afté:

- té pérdoré telefonin fiks dhe celularin pér komunikim;

- té pérdoré skanerin;

- té pérdoré printerin;

- té pérdoré fotokopjen;

- té pérdoré POS (pajisja pér pérdorimin e kartave bankare);

- té pérshkruajé dhe zbatojé rregullat e ruajtjes dhe
pérdorimit té mjeteve dhe pajisjeve té recepsionit.

Instrumentet e vlerésimit:

- Pyetje - pérgjigje me gojé

- Vézhgim me listé kontrolli

Kursanti pérdor paketén MS Office sipas veprimtarive né

recepsion.

Kriteret e vlerésimit:

Kursanti duhet té jeté i afté:

- té pérdoré e-mail-in;

- té formulojé njé mesazh té sakté;

- té kthejé pérgjigje korrekte;

- té japé mesazhe té shpejta (telefon, e-mail);

- té presé telefonatat dhe t’i transferojé thirrjet tek personat
pérkatés.

Instrumentet e vlerésimit:

- Pyetje - pérgjigje me gojé

- Vézhgim me listé kontrolli

Kursanti zbaton rregullat e komunikimit, sigurisé,
higjienés dhe mbrojtjes sé mjedisit né recepsion.
Kriteret e vlerésimit:

Kursanti duhet té jeté i afté:

- té pérshkruajé parimet kryesore té etikés profesionale né
puné (konfidencialiteti, besueshméria, etj);

- té zbatojé rregullat e prezantimit dhe té shérbimit;

- té zbatojé format e ndryshme té komunikimit verbal dhe
jo-verbal (gjuhén e trupit, tonin e zérit, mimikén etj.);

- té zbatojé teknikat e duhura (frymémarrja, getésimi,
shtendosja gjaté komunikimit, tonaliteti i zérit, modulimi,
artikulimi) pér njé komunikim sa mé efektiv;

- té dégjojé né ményré aktive dhe me vemendje gjaté
komunikimit;

- té dallojé tipet e ndryshme té klientéve/individéve (familje

apo grup);



- té dallojé sinjalet dhe reagimet e Klientit/personit té
interesuar, referuar vecgorive té tij sipas moshés, gjinisé,
prejardhjes etj;

- té krijojé besueshmeéri tek klienti;

- té zbatoj¢ forma té ndryshme bindése pér
bashkébiseduesin népérmjet argumentimit;

- té zbatojé procedurat, rregullat dhe etikén e komunikimit
né telefon dhe né formé elektronike (posté elektronike);

- té zbatojé rregullat e komunikimit me etiké profesionale
me eprorét, kolegét, klientét, etj.;

- té zbatojé rregullat e higjienés né recepsion dhe ruajtjes sé
mjedisit;

- té zbatojé rregullat e sigurisé né puné;

- té zbatojé rregullat e ruajtjes dhe pérdorimit té mjeteve dhe
pajisjeve té recepsionit.

Instrumentet e vlerésimit:

- Pyetje - pérgjigje me gojé

- Vézhgim me listé kontrolli

Udhézime pér
zbatimin e modulit

Ky modul duhet té trajtohet né klasé mésimore dhe né mjediset e
recepsionit. Rekomandohen vizita dhe praktika né mjedise pune
té ndryshme recepsioni.

Instruktori duhet té pérdoré sa mé shumé té jeté e mundur
shpjegime té ilustruara me materiale pamore dhe me objekte
konkrete.

Kursantét duhet té angazhohen né veprimtari konkrete né
mjediset e punés. Atyre duhet t’u jepen detyra: t€ pérshkruajné
vecorité e profesionit té recepsionit, té dallojné dhe té pérdorin
mjetet dhe pajisjet e punés, té pérdorin paketén MS Office sipas
veprimtarive né recepsion, té pérshkruajné organizimin e punés
né recepsion, rregullat e komunikimit, sigurisé, higjienés né
recepsion. Kursantét duhet té nxiten gé té diskutojné né lidhje me
detyrat qé kryejné dhe proceset e punés gé vézhgojné.

Gjaté vlerésimit té kursantéve duhet té vihet theksi te verifikimi i
shkallés sé arritjes sé njohurive teorike dhe shprehive praktike gé
parashikohen né kété modul.

Realizimi i pranueshém i modulit do té konsiderohet arritja e
kénagshme e té gjitha kritereve té realizimit té specifikuara pér
¢do rezultat té té mésuarit.

Kushtet e
domosdoshme pér
realizimin e
modulit

Pér realizimin si duhet té modulit éshté e domosdoshme té sigurohen
mjediset, mjetet, pajisjet dhe materialet e méposhtme:

Klasé mésimore e pajisur me mjete dhe materiale pamore.
Mjedise reale té punés, ku ofrohet shérbimi i recepsionit.
Kompleti i materialeve, mjeteve dhe pajisjeve té punés né
recepsion.

Katalogé, rregullore, manuale, udhézuesa, materiale té shkruara
né mbéshtetje té céshtjeve gé trajtohen né modul.




2. Moduli “Veprimet financiare né recepsion”

PERSHKRUESI | MODULIT

Titulli dhe kodi | VEPRIMET FINANCIARE NE RECEPSION R-02-20

Qéllimi i Njé modul gé i njeh kursantét me veprimet e ndryshme financiare gé

modulit kryhen né recepsion dhe i aftéson ata gé té kryejné veprime financiare
té thjeshta.

Kohézgjatja e 35 oré mésimore

modulit Rekomandohet: 20% Teori; 70% Praktiké; 10% Vlerésime.

Niveli i Kursantét duhet té kené pérfunduar arsimin e mesém, té jené mbi 18

parapélqyer vjeg, si dhe té kené kryer modulin “Hyrje né profesionin e recepsionit”.

Pér pranim

Rezultatet e té
mésuarit (RM)
dhe procedurat
e vlerésimit

RM 1

RM 2

Kursanti pérshkruan veprimet financiare né recepsion.

Kriteret e vlerésimit:

Kursanti duhet té jeté i afté:

- téargumentojé réndésiné e kryerjes sé veprimeve financiare
né recepsion;

- té tregojé veprimet kryesore financiare né recepsion;

- té pérshkruajé marrédhéniet financiare té recepsionit me
zyrén e financés dhe strukturat e tjera;

- té tregojé dokumentacionin gé pérdoret pér pasqyrimin e
veprimeve financiare né recepsion;

- té tregojé detyrimet ligjore pér veprimet financiare té
recepsionit;

- té argumentojé réndésiné e etikés sé komunikimit gjaté
kryerjes sé veprimeve financiare.

Instrumentet e vlerésimit:

- Pyetje - pérgjigje me gojé

- Pyetje - pérgjigje me shkrim

Kursanti kryen veprime financiare né recepsion.
Kriteret e vlerésimit:
Kursanti duhet té jeté i afté:
té pérshkruajé rregullat e ruajtjes sé vlerave monetare né
recepsion;
- té kryejé kémbimet valutore;
- té kryejé nxjerrjen e gjendjes sé arkés né recepsion;
- té kryejé dorézimin e xhiros ditore né zyrén e finances;
- té dorézojé pagesa paradhénie (nése ka) te zyra e financés;
- té kryejé dorézimin e gjendjes sé arkés te kolegu;
- té plotésojé dokumentacionin pér procedurat financiare né
recepsion;
- té organizojé arkén e parave té recepsionit;
- té zbatojé rregullat e etikés sé komunikimit;
- té zbatojé rregullat e higjienés dhe sigurisé né puné.
Instrumentet e vlerésimit:
- Pyetje - pérgjigje me gojé
- Vézhgim me listé kontrolli
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Udhézime pér

- Ky modul duhet té trajtohet né klasé mésimore dhe né mjediset e

zbatimin e modulit recepsionit. Rekomandohen vizita dhe praktika né mjedise pune

té ndryshme recepsioni.

- Instruktori duhet té pérdoré sa mé shumé té jeté e mundur
shpjegime té ilustruara me materiale pamore dhe me objekte
konkrete.

- Kursantét duhet té angazhohen né veprimtari konkrete né
mjediset e punés. Atyre duhet t’iu jepen detyra: té kryejné
veprime financiare té ndryshme né recepsion, té plotésojné
dokumentacionin pér procedurat financiare, té organizojné arkén
e parave té recepsionit, etj.

- Kursantét duhet té nxiten gé té diskutojné né lidhje me detyrat gé
kryejné dhe proceset e punés gé vézhgojné.

- Gjaté vlerésimit té kursantéve duhet té vihet theksi te verifikimi i
shkallés sé arritjes sé shprehive praktike qé parashikohen né kété
modul.

- Realizimi i pranueshém i modulit do té& konsiderohet arritja e
kénagshme e té gjitha kritereve té realizimit té specifikuara pér
¢do rezultat té té mésuarit.

Kushtet e
domosdoshme pér
realizimin e
modulit

Pér realizimin si duhet té modulit éshté e domosdoshme té sigurohen

mjediset, mjetet, pajisjet dhe materialet e méposhtme:

- Klasé mésimore e pajisur me mjete dhe materiale pamore.

- Mijedise reale té punés, ku ofrohet shérbimi i recepsionit.

- Kompleti i materialeve, mjeteve dhe pajisjeve té punés né
recepsion, i instrumenteve té punés té nevojshme pér kryerjen e
veprimeve financiare.

- Katalogé, rregullore, manuale, udhézuesa, materiale té shkruara
né mbéshtetje té céshtjeve gé trajtohen né modul.

3. Moduli “Shérbime pritjeje dhe pércjelljeje”

PERSHKRUESI | MODULIT

Titulli dhe kodi | SHERBIME PRITJEJE DHE PERCJELLJEJE R-03-20

Qéllimi i Njé modul gé i njeh kursantét me kryerjen e rezervimeve, regjistrimeve

modulit dhe ¢’regjistrimeve té klientéve/individéve (familje apo grup), trajtimin
e ankesave té tyre, asistencén pér zgjidhjen e ankesave, si dhe
informacionin gé u ofrojné atyre gjaté géndrimit né strukturén
akomoduese/gendrén e ofrimit té shérbimit té recepsionit.

Kohézgjatja e 95 oré mésimore

modulit Rekomandohet: 10% Teori; 80% Praktiké; 10% Vlerésime.




Niveli i
parapélqyer
PEr pranim

Kursantét duhet té kené pérfunduar arsimin e mesém, té jené mbi 18
vjeg, si dhe té kené pérfunduar modulet “Hyrje né profesionin e
recepsionit” dhe “Veprimet financiare né recepsion”.

Rezultatet e té
mésuarit (RM)
dhe procedurat
e vlerésimit

RM1

RM 2

Kursanti pérshkruan shérbimet e pritjeve dhe

pércjelljeve té klientéve né recepsion.

Kriteret e vlerésimit:

Kursanti duhet té jeté i afté:

- té pérshkruajé llojet e shérbimeve né recepsion;

- té argumentojé réndésiné e etikés sé komunikimit té
recepsionistit/es gjaté kryerjes sé shérbimeve;

- t€ argumentojé réndésiné e Kryerjes sé shérbimeve té
recepsionit;

- té tregojé llojet e informacioneve gé ofron recepsionisti/ja
pér klientét/individét (familje apo grup);

- té pérshkruajé procedurat pér ofrimin e shérbimeve né
recepsion;

- té pérshkruajé dokumentacionin e nevojshém pér ofrimin e
shérbimeve né recepsion;

- té argumentojé réndésiné e etikés sé komunikimit gjaté
ofrimit té shérbimeve.

Instrumentet e vlerésimit:

- Pyetje - pérgjigje me gojé

- Pyetje - pérgjigje me shkrim

Kursanti kryen rezervimin e klientéve né recepsion.

Kriteret e vlerésimit:

Kursanti duhet té jeté i afté:

- t€ pérshéndeté klientin/individin (familje apo grup) me
mirésjellje;

- t€ dégjojé dhe t€ saktésojé kérkesén e klientit/individit
(familje apo grup);

- t& kryejé kontrollin e grafikut té€ disponueshmérisé sé
dhomave;

- té paraqes€ ofertén paraprake té€ klientit/individit (familje
apo grup);

- téshogérojé klientin/individin (familje apo grup) pér té paré
dhomén (né rast se éshté e nevojshme);

- t€ negocioj€ me klientin/individin (familje apo grup);

- t& kryejé regjistrimin e t&€ dhénave t& sakta té
Klientit/individit (familje apo grup);

- té konfirmojé ¢cmimin e dhomés dhe ményrén e pagesés;

- té saktésojé té dhénat e klientit/individit (familje apo grup),
duke iu referuar kérkesave dhe preferencave té tyre;

- té informojé pér penalitetet né rast anullimi té rezervimit té
dhomés;

- té kryejé konfirmimin e rezervimit;

- té pérgatité letrén e konfirmimit té rezervimit;

- t& falenderojé¢ dhe t& pérshéndeté me mirésjellje
klientin/individin (familje apo grup);

- t€ kryejé regjistrimin e rezervimit pérfundimtar né sistem;

- té zbatojé rregullat e etikés sé komunikimit;
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RM 3

té zbatojé rregullat e higjienés dhe sigurisé né puné.

Instrumentet e vlerésimit:

Pyetje - pérgjigje me gojé
Vézhgim me listé kontrolli

Kursanti kryen regjistrimin (check-in) e klientéve né
recepsion.

Kriteret e vlerésimit:

Kursanti duhet té jeté i afté :

té pérshéndeté klientin/individin (familje apo grup) duke
buzégeshur;

té kontrollojé nése ka regjistrim apo jo;

té kérkojé me mirésjellje dokumentin e identifikimit té
Klientit/individit (familje apo grup;

té komunikojé me klientin/individin (familje apo grup mbi
udhétimin e tij/tyre;

té konfirmojé datén dhe kohén e largimit (kohézgjatjen e
géndrimit);

té konfirmojé me Kklientin/individin (familje apo grup)
numrin e personave dhe fémijéve;

té konfirmojé tipin e dhomés sipas preferencés sé
klientit/individit (familje apo grup);

té konfirmojé ¢cmimin e dhomés dhe ményrén e pageseés;

té sigurojé garantimin e pagesés (autorizim paraprak) pér
totalin e akomodimit dhe shpenzimet ekstra;

té informojé Kklientin/individin (familje apo grup) pér
numrin e dhomés dhe orarin e méngjesit;

té informojé klientin/individin (familje apo grup) pér
lehtésira apo shérbime té€ tjera q€ ofron struktura
akomoduese (palestér, sauna, pishinég, internet, free wi-fi);
té informojé klientin/individin (familje apo grup) pér orarin
e fundit té largimit (check-out);

té asistojé né plotésimin e kartés sé regjistrimit nga
klienti/individi (familje apo grup);

té kontrollojé saktésiné e plotésimit té kartés sé regjistrimit
nga klienti/individi (familje apo grup);

té verifikojé té dhénat me kartén e regjistrimit;

té marré firmén nga klienti/individi (familje apo grup né
kartén e regjistrimit;

té dorézojé celésin e dhomés;

té shogérojé klientin/individin (familje apo grup) né dhomé;
té orientojé pér pozicionin e dhomés dhe pajisjeve né té;

té urojé klientin/individin (familje apo grup) pér géndrim té
kéndshém;

té regjistrojé té dhénat e klientit/individit (familje apo grup)
né regjistér dhe sistemin kompjuterik;

té zbatojé rregullat e etikés sé komunikimit;

té zbatojé rregullat e higjienés dhe sigurisé né puné.

Instrumentet e vlerésimit:

Pyetje - pérgjigje me gojé
Vézhgim me listé kontrolli
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RM 4

RM 5

RM 6

Kursanti trajton ankesat e klientéve né recepsion.

Kriteret e vlerésimit:

Kursanti duhet té jeté i afté :

- té dégjojé me vémendje gjaté paragitjes sé ankesave;

- té pranojé ankesén nga klienti/individi (familje apo grup),
duke kérkuar ndjesg;

- té zbatojé rregullat e sjelljes me klientin/individin (familje
apo grup) né rast ankesash;

- té krijojé klimé pozitive gjaté bashkébisedimit;

- té pérkujdeset pér klientin/individin (familje apo grup) té
inatosur sipas rregullit;

- téanalizojé ményrén e trajtimit té ankesave dhe shmangieve
té tyre;

- té ofrojé njé zgjidhje alternative pér trajtimin e ankesés;

- té trajtojé  mesazhet, kérkesat dhe ankesat e
Klientéve/individéve (familje apo grup), duke i pércjellé ato
deri né zgjidhje;

- té raportojé rregullisht tek eprorét pér té gjitha komentet,
kérkesat dhe ankesat;

- té zbatojé rregullat e etikés sé komunikimit.

Instrumentet e vlerésimit:

- Pyetje - pérgjigje me gojé

- Vézhgim me listé kontrolli

Kursanti asiston klientét gjaté géndrimit né strukturén
akomoduese/gendrén e ofrimit té shérbimit té recepsionit.
Kriteret e vlerésimit:

Kursanti duhet té jeté i afté:

- téasistojé klientin/individin (familje apo grup) né shérbimet
e ndryshme (printime, fotokopje);

- té informojé pér llojet e shérbimeve qé ofrohen;

- té informojé pér orarin e shérbimit té sektoréve té tjeré té
strukturés akomoduese/gendrés sé ofrimit té shérbimit té
recepsionit;

- té informojé Klientin/individin (familje apo grup) pér
pérdorimin e telefonit apo internetit;

- té informojé Klientin/individin (familje apo grup) pér
pérdorimin e ashensorit pér t& mbérritur né dhomé;

- té informojé Klientin/individin (familje apo grup) pér
pozicionin e dhomés;

- té zbatojé rregullat e komunikimit;

- té zbatojé rregullat e higjienés dhe sigurisé né puné.

Instrumentet e vlerésimit:

- Pyetje - pérgjigje me gojé

- Vézhgim me listé kontrolli

Kursanti informon klientét pér atraksionet e zonés, si dhe

gendrat e tjera té ofrimit té shérbimeve.

Kriteret e vlerésimit:

Kursanti duhet té jeté i afté :

- té informojé Klientin/individin (familje apo grup) pér
veprimtari kulturore dhe itinerare udhétimi dhe turistike;
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RM 7

té informojé Kklientin/individin (familje apo grup) pér
bibliotekat dhe parget e lojrave té qytetit/zonés;

té informojé Kklientin/individin (familje apo grup) pér
atraksionet turistike té qytetit/zonés;

té informojé Kklientin/individin (familje apo grup) pér
aktivitetet dhe eventet sociale, veprimtarité kulturore dhe
artistike té gytetit/ zonés;

té informojé Kklientin/individin (familje apo grup) pér
gendrat tregtare dhe estetike té qytetit/zonés;

té informojé Kklientin/individin (familje apo grup) pér
agjencité turistike té qytetit/zonés;

té informojé Kklientin/individin (familje apo grup) pér
restorantet e zonés, pub-et, baret, diskotekat e qytetit/zonés;
té interpretojé broshurat/fletépalosjet promovuese té
qytetit/zonés;

té japé informacione mbi oraret e l8vizjeve té transportit
detar, ajror apo urban;

té zbatojé rregullat e etikés sé komunikimit;

té zbatojé rregullat e higjienés.

Instrumentet e vlerésimit:

Pyetje - pérgjigje me gojé
Vézhgim me listé kontrolli

Kursanti kryen ¢’regjistrimin (check-out) e klientéve né
recepsion.

Kriteret e vlerésimit:

Kursanti duhet té jeté i afté :

té pérshéndeté klientin/individin (familje apo grup) duke e
paré né até né sy,

té sigurohet pér marrjen e té gjitha bagazheve nga
klienti/individi (familje apo grup);

té kontrollojé emrin e klientit/individit (familje apo grup)
dhe numrin e dhomés;

té marré prej klientit/individit (familje apo grup) celésin e
dhomés;

té marré opinionin mbi cilésiné e shérbimit né hotel;

té zbatojé procedurat pér sendet e humbura dhe té gjetura;
té kryejé procedurat pér postén dhe pakot;

té verifikojé shpenzimet e minutés sé fundit té kryera nga
Klienti/individi (familje apo grup, té tilla si: minibar,
telefon, etj;

té paragesé informacionin mbi shpenzimet totale té
Klientit/individit (familje apo grup) pér verifikim;

té paragesé faturat e detajuara né rast se éshté e nevojshme,
sipas kérkesés sé klientit/individit (familje apo grup);

té konfirmojé ményrén e pagesés gé do té kryhet nga
klienti/individi (familje apo grup);

té llogarité kostot e vecanta té shérbimeve pér
klientin/individin (familje apo grup);

té pérgatité faturén e shpenzimeve totale pér
klientin/individin (familje apo grup);

té arkétojé pagesén né rast se kryhet me leké né dorég;
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té marré firmén e klientit/individit (familje apo grup) né
faturén e pérgatitur pér té;

té ofrojé mundésiné pér sigurimin e transportit té
Klientit/individit (familje apo grup);

té falenderojé me urimin pér njé udhétim té kéndshém;

té mbyllé llogariné e klientit/individit (familje apo grup)
dhe té ndryshojé statusin e dhomés.

té zbatojé rregullat e etikés sé komunikimit;

té zbatojé rregullat e higjienés dhe sigurisé né puné.

Instrumentet e vlerésimit:

Pyetje - pérgjigje me gojé
Vézhgim me listé kontrolli

Udhézime pér
zbatimin e modulit

Ky modul duhet té trajtohet né klasé mésimore dhe né
mjediset e recepsionit. Rekomandohen vizita dhe praktika
né mjedise pune té ndryshme recepsioni.

Instruktori duhet té pérdoré sa mé shumé té jeté e mundur
shpjegime té ilustruara me materiale pamore dhe me objekte
konkrete.

Kursantét duhet té angazhohen né veprimtari konkrete né
mjediset e punés. Atyre duhet t’u jepen detyra: té kryejné
rezervimin, regjistrimin (check-in) dhe ¢’regjistrimin
(check-out), té trajtojné ankesat dhe té asistojné né
zgjidhjen e tyre, té ofrojné asistencé dhe té japin
informacion gjaté géndrimit né strukturén
akomoduese/gendrén e ofrimit té shérbimit té recepsionit.
Kursantét duhet té nxiten qé té diskutojné né lidhje me
detyrat qé kryejné dhe proceset e punés qé vézhgojné.
Gjaté vlerésimit té kursantéve duhet té vihet theksi te
verifikimi i shkallés sé arritjes sé shprehive praktike gé
parashikohen né kété modul.

Realizimi i pranueshém i modulit do té konsiderohet arritja
e kénagshme e té gjitha kritereve té realizimit té
specifikuara pér ¢do rezultat té té mésuarit.

Kushtet e
domosdoshme pér
realizimin e
modulit

Pér realizimin si duhet t& modulit éshté e domosdoshme té
sigurohen mjediset, mjetet, pajisjet dhe materialet e
méposhtme:

Klasé mésimore e pajisur me mjete dhe materiale pamore.
Mjedise reale té punés, ku ofrohet shérbimi i recepsionit.
Kompleti i materialeve, mjeteve dhe pajisjeve té punés né
recepsion, instrumenteve té punés pér rezervimet,
regjistrimet dhe ¢’regjistrimet e Kklientéve/individéve
(familje apo grup), trajtimin e ankesave té tyre, si dhe
asistencén qé u ofrohet atyre, informimin e tyre gjaté
géndrimit né strukturén akomoduese/gendrén e ofrimit té
shérbimit té recepsionit.

Katalogé, rregullore, manuale, udhézuesa, materiale té
shkruara né mbéshtetje té ¢céshtjeve gé trajtonen né modul.
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4. Moduli “Ndérrimi i turnit né recepsion”

PERSHKRUESI | MODULIT

Titulli dhe kodi | NDERRIMI | TURNIT NE RECEPSION R-04-20

Qéllimi i Njé modul praktik qé 1 njeh kursantét me procedurat dhe

modulit dokumentacionin e nevojshém pér ndérrimin e turnit, si dhe i aftéson ata
gé té kryejné veprimet pér plotésimin e dokumentacionit té nevojshém
pér ndérrimin e turnit né recepsion dhe té raportojné mbi problematikat,
prenotimet apo kérkesat specifike té klientéve/individéve (familje apo
grup).

Kohézgjatja e 40 oré mésimore

modulit Rekomandohet: 10% Teori; 80% Praktiké; 10% Vlerésime.

Niveli i Kursantét duhet té kené pérfunduar arsimin e mesém, té jené mbi 18

parapélqyer vjeg, si dhe té kené pérfunduar modulet “Hyrje né profesionin ¢

PEr pranim recepsionit”, “Veprimet financiare né recepsion” dhe “Shérbime pritjeje

dhe pércjelljeje”.

Rezultatet e té
mésuarit (RM)
dhe procedurat
e vlerésimit

RM1 Kursanti pérshkruan dokumentacionin bazé gjaté
ndérrimit té turnit né recepsion.
Kriteret e vlerésimit:
Kursanti duhet té jeté i afté :
- tétregojé réndésiné e dokumentacionit bazé gjaté ndérrimit
té turnit né recepsion;
- té pérshkruajé raste t& ndryshme té ndérrimit té turnit né
recepsion;
- té analizojé dokumentacionin e nevojshém pér ndérrimin e
turnit né recepsion.
Instrumentet e vlerésimit:
- Pyetje - pérgjigje me gojé
- Pyetje - pérgjigje me shkrim
RM 2 Kursanti kryen procedurat pér ndérrimin e turnit né
recepsion.
Kriteret e vlerésimit:
Kursanti duhet té jeté i afté :
- té marré informacionet e nevojshme pér ndérrimin e turnit
né recepsion;
- té kryejé dorézimin e dokumentacionit té ndérrimit té turnit
tek recepsionisti gé merr turnin;
- té plotésojé formularin e gjendjes sé dhomave né strukturén
akomoduese;
- té plotésojé listén e klientéve/individéve (familje apo grup)
té ardhur;
- té plotésojé listén e klientéve/individéve (familje apo grup)
té larguar;
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RM 3

RM 4

- té transmetojé informacionin tek recepsionisti gé merr
turnin, né lidhje me veprimtarité e pritshme né recepsion;

- té organizojg, sistemojé dhe mirémbajé mjedisin e punés né
recepsion gjaté ndérrimit té turnit;

- té zbatojé rregullat e etikés sé komunikimit;

- té zbatojé rregullat e higjienés dhe sigurisé né puné.

Instrumentet e vlerésimit:

- Pyetje - pérgjigje me gojé

- Vézhgim me listé kontrolli

Kursanti raporton mbi problematikat né mbarévajtjen e

dhomave gjaté ndérrimit té turnit né recepsion.

Kriteret e vlerésimit:

Kursanti duhet té jeté i afté :

- té japé informacion mbi problemet e ndryshme né lidhje me
dhomat gjaté turnit té tij;

- té listojé problemet e ndryshme té mundshme;

- té raportojé mbi problematikat né mbarévajtjen e dhomave
gjaté ndérrimit té turnit né recepsion;

- té zbatojé rregullat e etikés sé komunikimit gjaté raportimit
té problematikave né mbarévajtien e dhomave gjaté
ndérrimit té turnit né recepsion;

- té zbatojé rregullat e higjienés dhe sigurisé né puné.

Instrumentet e vlerésimit:

- Pyetje - pérgjigje me gojé

- Vézhgim me listé kontrolli

Kursanti raporton né lidhje me prenotimet dhe kérkesat

specifike té klientéve/individéve (familje apo grup).

Kriteret e vlerésimit:

Kursanti duhet té jeté i afté :

- té japé informacion mbi prenotimet dhe kérkesat specifike
té klientéve/individéve (grup apo familje) gjaté turnit té tij;

- té listoje prenotimet dhe kérkesat specifike té
Klientéve/individéve (familje apo grup);

- té raportojé mbi prenotimet dhe kérkesat specifike té
klientéve/individéve (familje apo grup) gjaté ndérrimit té
turnit né recepsion;

- té zbatojé rregullat e etikés sé komunikimit gjaté raportimit
té prenotimeve dhe kérkesave specifike gjaté ndérrimit té
turnit né recepsion;

- té zbatojé rregullat e higjienés dhe sigurisé né puné.

Instrumentet e vlerésimit:

- Pyetje - pérgjigje me gojé

- Vézhgim me listé kontrolli

Udhézime pér
zbatimin e modulit

- Ky modul duhet té trajtohet né klasé mésimore dhe né
mjediset e recepsionit. Rekomandohen vizita dhe praktika
né mjedise pune té ndryshme recepsioni.

- Instruktori duhet t& pérdoré sa mé shumé té jeté e mundur
shpjegime té ilustruara me materiale pamore dhe me objekte
konkrete.
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Kursantét duhet té angazhohen né veprimtari konkrete né
mjediset e punés. Atyre duhet t’u jepen detyra: té
organizojné ose sistemojné mjedisin e punés, té kryejné
dorézimin e dokumentacionit, té plotésojné formularin e
gjendjes sé dhomave ose listén e klientéve té ardhur dhe té
larguar, té raportojné mbi problematikat né mbarévajtjen e
dhomave, si dhe mbi prenotimet dhe kérkesat specifike.
Kursantét duhet té nxiten qé té diskutojné né lidhje me
detyrat qé kryejné dhe proceset e punés qé vézhgojné.
Gjaté vlerésimit té kursantéve duhet té vihet theksi te
verifikimi i shkallés sé arritjes sé shprehive praktike gé
parashikohen né kété modul.

Realizimi i pranueshém i modulit do té konsiderohet arritja
e kénagshme e té gjitha kritereve té realizimit té
specifikuara pér ¢do rezultat té té mésuarit.

Kushtet e
domosdoshme pér
realizimin e
modulit

Pér realizimin si duhet t¢ modulit éshté e domosdoshme té
siguronen mjediset, mjetet, pajisjet dhe materialet e
méposhtme:

Klasé mésimore e pajisur me mjete dhe materiale pamore.
Mijedise reale té punés, ku ofrohet shérbimi i recepsionit.
Kompleti i materialeve, mjeteve dhe pajisjeve té punés né
recepsion, instrumenteve té punés pér kryerjen e ndérrimit
té turnit.

Kataloge, rregullore, manuale, udhézuesa, materiale té
shkruara né mbéshtetje té céshtjeve gé trajtonen né modul.
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