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REPUBLIKA E SHQIPËRISË

MINISTRIA E MIRËQENIES SOCIALE DHE RINISË

AGJENCIA KOMBËTARE E ARSIMIT, FORMIMIT PROFESIONAL DHE KUALIFIKIMEVE
 PROGRAM ORIENTUES PËR PROVIMIN PËRFUNDIMTAR
KUALIFIKIMI PROFESIONAL “RECEPSION” (pilot-ERASMUS+),
(Niveli III në KSHK)

(Hartuar në kuadrin e Projektit “Skemat e çirakёrisё për punësimin e të rinjve në Shqipëri”, me mbёshtetjen e ERASMUS+)
TIRANË, 2023
Programi orientues për provimet përfundimtare të profilit mësimor ”Recepsion”, (pilot-ERASMUS+) Niveli III në KSHK, përmban njohuritë dhe kompetencat më të rëndësishme dhe më përfaqësuese për këtë kualifikim, të trajtuara në lëndët profesionale, në modulet e praktikës profesionale të zbatuar në shkollë, si dhe në programin e pёrgjithshёm të praktikёs profesionale nё ndёrmarrje, në klasën e 12-të, që i përket këtij niveli. 

Ky program i ndihmon nxënësit të përqëndrohen në ato njohuri (koncepte, parime, ligjësi, procedura etj.) dhe kompetenca profesionale, që qëndrojnë në themel të profesionit për këtë nivel kualifikimi. Programi ndihmon, gjithashtu, edhe mësimdhënësit për organizimin e punës për përsëritjen dhe kontrollin përfundimtar të arritjeve të nxënësve, duke u bazuar edhe në arritjet e tyre gjatë praktikës në biznes.
Për prindërit, ky program jep informacionin për vëllimin e punës që kërkohet të bëjnë fëmijët e tyre dhe ndihmon në caktimin e një regjimi të përshtatshëm ditor për ta.
Për drejtuesit e arsimit të të gjitha niveleve, këto programe krijojnë mundësinë e verifikimit paraprak të shkallës së përgatitjes përfundimtare të nxënësve brenda dhe jashtë një institucioni të caktuar shkollor, i cili mund të realizohet duke zhvilluar testime përmbledhëse.

Gjatë punës me këto programe kujdes duhet t’i kushtohet përvetësimit të njohurive dhe kompetencave themelore për këtë nivel kualifikimi, të cilat bëjnë të mundur integrimin e nxënësit/es në botën e punës, por edhe që krijojnë vazhdimësinë e shkollimit të tij/saj në nivelin tjetër.

Gjatë përgatitjes së nxënësve për provimet përfundimtare, është e rëndësishme që herë pas here mësuesit/instruktorët të zhvillojnë testime të nxënësve, me teste teorike apo praktike, që mund t’i hartojnë vetë. Gjatë hartimit të përmbajtjes së tyre duhen mbajtur parasysh njohuritë dhe kompetencat e përfshira në këtë program, si edhe udhëzimet për vlerësimin e nxënësve.

Programi orientues përbëhet nga dy pjesë:
· programi orientues për provimin e teorisë profesionale të integruar; 

· programi orientues për provimin e praktikës profesionale të integruar. 
A. Programi orientues për Provimin e Teorisë Profesionale të integruar

Programi orientues për provimin e teorisë profesionale të integruar, në profilin mësimor ”Recepsion”, (pilot-ERASMUS+), Niveli III në KSHK është hartuar duke u mbështetur në synimet e programeve të përgjithshme të lëndëve dhe rezultatet mësimore, të cilat mbulojnë çështje teorike profesionale, që përmban Skelet-kurrikuli përkatës. 
Synimet dhe rezultatet mësimore për njohuritë profesionale të përfshira në programin orientues, janë:

Rezultatet mësimore nga moduli “Etika, komunikimi dhe shitja nё recepsion”, kl.12:

Nxënësi:

· pёrshkruan standardin e profesionit tё recepsionistit
· pёrshkruan rregullat e etikës së komunikimit me klientin në recepsion në gjuhën amtare dhe nё gjuhёn angleze
· shpjegon teknikat e shitjes në recepsion.
c) Rezultatet mësimore nga moduli “Rezervimi në hotel”, kl.12: 
    Nxënësi:
· shpjegon procedurat e marrjes së kërkesës së rezervimit me telefon
· shpjegon procedurat e marrjes së kërkesës së rezervimit me postё elektronike

· shpjegon procedurat e marrjes së kërkesës së rezervimit pёr klientё “walk-in

· shpjegon procedurat e marrjes së kërkesës së rezervimit pёr grupe klientёsh
d) Rezultatet mësimore nga moduli “Regjistrimi i klientëve nё hotel”, kl.12: 

    Nxënësi:
· shpjegon veprimet qё kryhen para mbёrritjes sё klientёve 

· shpjegon procedurat e regjistrimit tё klientёve

· shpjegon si kryhen veprimet para mbёrritjes sё grupeve

· shpjegon procedurat e regjistrimit tё grupeve
e) Rezultatet mësimore nga moduli “Asistenca për klientët gjatë qëndrimit nё hotel”, kl.12:

    Nxënësi:

· shpjegon mёnyrat e trajtimit tё kërkesave të klientëve gjatë qëndrimit në hotel
· shpjegon mёnyrat e trajtimit tё ankesave të klientëve
· shpjegon mёnyrat e informimit dhe udhëzimit të klientëve 
e) Rezultatet mësimore nga moduli “Çregjistrimi i klientëve nё hotel”, kl.12:

    Nxënësi:
· shpjegon veprimet qё kryhen para largimit tё klientёve
· shpjegon procedurat pёr ç‘regjistrimin e klientёve
· shpjegon procedurat pёr ç‘regjistrimin e grupeve
· shpjegon mënyrën se si kryen veprimet financiare në recepsion
f) Rezultatet mësimore nga moduli “Raportimi dhe statistikat nё recepsion”, kl.12: 

    Nxënësi:

· shpjegon mënyrat e hartimit të raporteve në recepsion
· shpjegon mënyrën se si përgatiten statistikat
Udhëzime për vlerësimin:
Provimi i teorisë profesionale të integruar do të jetë me shkrim. Rekomandohet që provimi të kryhet me anë të një testi të parapërgatitur nga vetë shkolla. Testi duhet të mbulojë rreth 80% të synimeve dhe rezultateve mësimore të listuara më sipër.  Gjithashtu, rekomandohet që 50% e njësive të testit të jenë me zgjedhje të shumëfishtë (deri në 4 alternativa) dhe pjesa tjetër të jenë njësi testi në formën e pyetjeve me përgjigje të hapur (nxënësi duhet të japë edhe argumentet për përgjigjen e dhënë nga ana e tij/saj), pyetje me përgjigje të kufizuar etj.
Njësitë e testit duhet të jenë të niveleve të ndryshme të vështirësisë, duke ndjekur skemën me tri nivele, si më poshtë:

Niveli I: 
Rikujtimi / Të kuptuarit

Niveli II: 
Zbatimi / Analiza

Niveli III:
Sinteza/ Vlerësimi 

Shkolla përcakton numrin maksimal të pikëve të testit dhe harton skemën përkatëse të vlerësimit. Në tabelën në vijim, rekomandohet që numri maksimal i pikëve të jetë 50 dhe shpërndarja e pikëve të bëhet në raport me nivelet e vështirësisë.
Tabela 1: Ndarja e pikëve sipas niveleve të vështirësisë
	Pikët Totale
	Ndarja e pikëve sipas niveleve të vështirësisë

	
	Niveli I 

40% e pikëve
	Niveli II 

40% e pikëve
	Niveli III 

20% e pikëve

	50 pikë
	20 pikë
	20 pikë
	10 pikë


Përcaktimi i pikëve për çdo njësi testi bëhet duke pasur parasysh tipin e njësisë së testit. Kështu, njësitë e testit me zgjedhje të shumëfishtë marrin 1 (një) pikë përkundrejt përgjigjes së paracaktuar të saktë, por mund të marrin edhe 2 (dy) pikë në se përmbajnë jo thjesht rikujtim por edhe analizë dhe llogaritje; njësitë me përgjigje të hapur marrin aq pikë sa kërkesa kanë brenda për brenda tyre (duke mbajtur parasysh edhe argumentimin nga nxënësi); njësitë me përgjigje të kufizuar dhe llojet e tjera të njësive të përfshira në test, marrin aq pikë sa gjykohet nga grupi hartues dhe kjo lidhet me kërkesat që parashtrohen në pyetje dhe niveli i vështirësisë.

Së fundi, skema e vendosjes së notës kundrejt pikëve të fituara rekomandohet të jetë si më poshtë:

	Pikët e fituara
	Notat

	0 - 10
	4

	11 - 20
	5

	21 - 30
	6

	31 – 35
	7

	36 - 40
	8

	41 - 45
	9

	46 - 50
	10


B. Programi orientues për Provimin e Praktikës Profesionale të integruar

Programi orientues për provimin e praktikës profesionale të integruar, në kualifikimin profesional ”Recepsion (pilot-ERASMUS+)”, Niveli III në KSHK, është hartuar duke u mbështetur në listën e kompetencave profesionale, në modulet e praktikës profesionale të zbatura në shkollë, si dhe në programin e pёrgjithshёm të praktikёs profesionale nё ndёrmarrje, që përmban Skeletkurrikuli përkatës. 

a) Lista e kompetencave profesionale për të cilat duhet të vlerësohen nxënësit, detyrat e punës dhe pikët për secilën kompetencë:
	Nr.
	Kompetencat profesionale
	Detyrat e punës
	Pikët

	1
	Kryerja e rezervimit në hotel duke përdorur teknikat e shitjes

	1- Të kryejë lloje të ndryshme rezervimesh sipas nevojave të veçanta të klientit, tipit të dhomave, tarifave dhe paketave të ndryshme duke zbatuar teknikat e shitjes në recepsion si dhe duke komunikuar edhe në gjuhën angleze.
	20

	2
	Kryerja e regjistrimit të klientëve dhe grupeve në recepsion

	2- Të kryejë procedurat për regjistrimin e

e klientëve dhe grupeve nё hotel dhe të informojë klientët për shërbimet e hotelit duke komunikuar 
edhe në gjuhën angleze.
	20

	3
	Trajtimi dhe zgjidhja e ankesave të klientëve në hotel

	3- Të trajtojë kёrkesat dhe ankesat e klientёve gjatё qёndrimit nё hotel, deri në zgjidhjen e tyre. 
Të informojë dhe udhëzojë klientët për guidat dhe veprimtaritë kulturore e artistike të qytetit, atraksionet turistike, etj. duke komunikuar edhe në gjuhën angleze.
	20

	4
	Kryerja e ç’rregjistrimit të klientëve dhe grupeve nё hotel

	4- Të kryejë procedurat për çrregjistrimin e klientёve dhe grupeve duke shkruar dhe komunikuar edhe në gjuhën angleze.
Të kryejë veprime me arkën (cash, me kartë krediti, voucher) dhe për llogaritjen e shpenzimeve të klientit në momentin e largimit nga hoteli.
	20

	5
	Përgatitja e raporteve dhe statistikave të thjeshta në hotel

	5- Të përgatisë raporte dhe statistika të thjeshta në hotel duke shkruar edhe komunikuar në gjuhën angleze. Të hartojë raporte (mbylljes ditore, listën e klientëve për mëngjes, listën e klientëve në mbërritje, listën e klientëve që ndodhen në hotel ose që do të largohen etj), ose statistikë (parashikimin e rezervimeve, statistikat e përqindjes së zënies së dhomave, statistikat e përqindjes së të ardhurave nga zënia e hotelit,  për çmimin mesatar të shitjes së dhomave, statistikat e përqindjes së të ardhurave për secilin shërbim të hotelit etj.) me përdorimin e mjeteve dhe pajisjeve të punës në recepsion.
	20

	
	Shuma
	100


b) Skema e vlerësimit me nota:

	Pikët e fituara
	Notat

	0 - 40
	4

	41 - 50
	5

	51 - 60
	6

	61 - 70
	7

	71 - 80
	8

	81 - 90
	9

	91 - 100
	10


Shënime:
· Provimi praktik do të realizohet me anë të metodës së vlerësimit të nxënësve me “detyra pune”, në mjedise të simuluara të recepsionit të shkollës.

· Koha për realizimin e të pesë detyrave së bashku duhet të jetë jo më shumë se 3 orë, në përputhje kjo me Rregulloren e Zhvillimit të Provimeve Përfundimtare në fuqi
· Në çdo detyrë respektimi i rregullave të sigurimit teknik dhe mbrojtjes së mjedisit duhet të jenë të përfshira në vlerësim.

· Në vlerësimin e çdo kompetence profesionale, rekomandohet t’i lihet hapësirë për vlerësim dhe bashkëbisedimit profesional ndërmjet komisionit dhe nxënësit, pasi ai është element i rëndësishëm i secilës prej kompetencave të listuara. Komisioni i vlerësimit duhet të hartojë paraprakisht pyetjet për bashkëbisedimin profesional. 

· Nxënësit duhet të punojnë në mënyrë të pavarur, pa ndërhyrjen e komisionit.

· Për çdo detyrë, komisioni i vlerësimit duhet të përgatisë instrumentet përkatëse të vlerësimit sipas kompetencave përkatëse.

· Instrumentet e vlerësimit për secilën detyrë duhet të përfshijnë të gjitha hapat e realizimit të saj duke filluar nga përgatitja e vendit dhe mjeteve të punes, higjienizimin e vendit dhe mjeteve të punës, duke përfunduar me (improvizimin) prezantimin e situatës së dhënë. Gjithashtu, komisioni duhet të hartojë dhe një listë kriteresh vlerësimi për shërbimin përfundimtar, në përfundim të çdo detyre.

· Lista e kontrollit duhet të përfshijnë në përmbajtjen e tyre edhe kritere për vlerësimin e kompetencave kyçe  profesionale si vetëkontrolli, manifestimi i guximit, angazhimi fizikisht, mendërisht dhe emocionalisht në kryerjen e detyrave të ndryshme. 

·  Për çdo detyrë komisioni duhet të përgatisë një udhëzues për nxënësit në lidhje me mënyrën e realizimit dhe kryerjes së provimit, në të cilën duhet të jepen edhe hapat për realizimin e detyrave përkatëse.
· Komunikimi me etikë profesionale në gjuhën amtare dhe atë angleze dhe përdorimi i  teknologjisë së informacionit në banakun e recepsionit (telefon, fax, fotokopje, e-mail, etj.) është një kompetencë kros-profesionale dhe verifikohet gjatë kryerjes së proceseve në detyrat e përcaktuara. Në vlerësimin e kompetencave profesionale i është lënë hapësirë për vlerësim edhe bashkëbisedimit profesional, pasi ai është element i rëndësishëm i secilës prej kompetencave të listuara. 
Detyra 1: "Kryerja e rezervimit në hotel duke përdorur teknikat e shitjes.", mund të kryhet nëpërmjet lojës me role, në të cilën nxënësi që do të vlerësohet është në rolin e punonjësit të recepsionit dhe një nxënës tjetër në rolin e klientit, dhe anasjelltas. Nxënësit duhet të angazhohen në veprimtari konkrete pune për plotësimin e formularëve të prenotimit, kryerjen e veprimeve me dokumentet e identifikimit, kryerjen e rezervimit sipas procedurave. Nxënësit duhet të kryejnë procedurat e listuara me sipër nëpërmjet një bashkëbisedimi profesional duke komunikuar në gjuhën amtare dhe atë angleze dhe gjatë këtij procesi ata mbikqyren nga komisioni, i cili më pas mund t’i drejtojë pyetje të parapërgatitura për pikat kyçe të procesit. Nxënësit vlerësohen me listë kontrolli e cila hartohet nga komisioni i provimit dhe duhet të përmbajë të gjitha hapat e procedurës së realizimit të kësaj detyre. Kjo listë kontrolli mund të përmbajë edhe kritere për vlerësimin e kompetencave kyçe profesionale të tilla si zbatimi i rregullave të komunikimit në gjuhën amtare dhe atë angleze, respektimi i parimeve të punës në grup etj. Gjithashtu, kjo listë duhet të përmbajë edhe kritere për cilësinë e shërbimit. 

Për realizimin e kësaj detyre është e domosdoshme të sigurohen mjediset, pajisjet dhe materialet e nevojshme si: recepsioni i simular i  shkollës, pajisje të recepsionit (kompjuter, faks, telefon, fotokopje, printer), kancelari, formularë prenotimi, listë e dhomave, regjistër prenotimi, kancelari, çelësa ose karta të dyerve, etj.

Detyra 2: ”Kryerja e regjistrimit të klientëve dhe grupeve në recepsion", duhet të kryhet nëpërmjet lojës me role, në të cilën nxënësi që do të vlerësohet është në rolin e punonjësit të recepsionit dhe një nxënës tjetër në rolin e klientit, dhe anasjelltas. Nxënësit duhet të angazhohen në veprimtari konkrete pune për plotësimin e formularëve të regjistrimit, kryerjen e veprimeve me dokumentet e identifikimit, regjistrimin e klientit në regjistrin e prenotimit, informimin e klientit për shërbimet e hotelit. Nxënësi duhet të kryejë procedurat e listuara më sipër nëpërmjet një bashkëbisedimi profesional duke shkruar dhe komunikuar edhe në gjuhën angleze dhe gjatë këtij procesi mbikëqyret nga komisioni, i cili më pas mund t’i drejtojë pyetje të parapërgatitura për pikat kyçe të procesit. Nxënësit vlerësohen me listë kontrolli e cila hartohet paraprakisht nga komisioni i provimit. Kjo listë kontrolli duhet të përmbajë edhe kritere për vlerësimin e kompetencave kyçe profesionale të tilla si zbatimi i rregullave të komunikimit, respektimi i parimeve të punës në grup etj. 

Për realizimin e kësaj detyre është e domosdoshme të sigurohen mjediset, pajisjet dhe materialet e nevojshme: recepsioni i simular i  shkollës, pajisje të recepsionit (kompjuter, faks, telefon, fotokopje, printer), kancelari, formularë prenotimi, listë e dhomave, regjistër prenotimi, kancelari, çelësa ose karta të dyerve, etj.

Detyra 3: ”Trajtimi dhe zgjidhja e ankesave të klientëve në hotel", duhet të kryhet nëpërmjet lojës me role, në të cilën nxënësi që do të vlerësohet është në rolin e punonjësit të recepsionit dhe një nxënës tjetër në rolin e klientit, dhe anasjelltas. Nxënësit duhet të angazhohen në veprimtari konkrete pune për trajtimin e kërkesave dhe ankesave të klientëve, informimin dhe udhëzimin e klientëve për guidat dhe veprimtaritë kulturore e artistike të qytetit, atraksionet turistike etj. Nxënësi duhet të kryejë procedurat e listuara me sipër nëpërmjet një bashkëbisedimi profesional duke shkruar dhe komunikuar edhe në gjuhën angleze dhe gjatë këtij procesi mbikëqyret nga komisioni, i cili më pas mund t’i drejtojë pyetje të parapërgatitura për pikat kyçe të procesit. Nxënësit vlerësohen me anë të listës së kontrollit, e cila hartohet nga komisioni i provimit dhe duhet të përmbajë të gjitha hapat e procedurës së realizimit të kësaj detyre. Kjo listë kontrolli mund të përmbajë edhe kritere për vlerësimin e kompetencave kyçe profesionale të tilla si zbatimi i rregullave të komunikimit, në gjuhën amtare dhe atë angleze, respektimi i parimeve të punës në grup etj. 

Për realizimin e kësaj detyre është e domosdoshme të sigurohen mjediset, pajisjet dhe materialet e mëposhtme: Recepsioni i simular i  shkollës, pajisje të recepsionit (kompjuter, faks, telefon, fotokopje, printer), kancelari, formularë prenotimi, listë e dhomave, regjistër prenotimi, kancelari, çelësa ose karta të dyerve.

Detyra 4: ”Kryerja e ç’rregjistrimit të klientëve dhe grupeve nё hotel", duhet të kryhet nëpërmjet lojës me role, në të cilën nxënësi që do të vlerësohet është në rolin e punonjësit të recepsionit dhe një nxënës tjetër në rolin e klientit, dhe anasjelltas. Nxënësit duhet të angazhohen në veprimtari konkrete pune për të kryer procedurat për ç’ regjistrimin e klientёve dhe grupeve, të kryejë veprime me arkën (cash, me karte krediti, voucher) dhe të përgatisë raporte dhe statistika të thjeshta për llogaritjen e shpenzimeve të klientit në momentin e largimit nga hoteli. Nxënësi duhet të kryejë procedurat e listuara me sipër sipas hapave konkretë të punës duke shkruar dhe komunikuar edhe në gjuhën angleze. I gjithë procesi mbikëqyret nga komisioni i provimit, i cili organizon me nxënësin edhe një bashkëbisedim profesional. Nxënësit vlerësohen me anë të listës së kontrollit e cila hartohet paraprakisht nga komisioni. Ajo duhet të përmbajë të gjitha hapat e procedurës së realizimit të kësaj detyre. Kjo listë kontrolli mund të përmbajë edhe kritere për vlerësimin e kompetencave kyçe profesionale të tilla si zbatimi i rregullave të komunikimit në gjuhën amtare dhe atë angleze, respektimi i parimeve të punës në grup etj. Për realizimin e kësaj detyre është e domosdoshme të sigurohen mjediset, pajisjet dhe materialet e nevojshme: recepsioni i simular i  shkollës, pajisje të recepsionit (kompjuter, faks, telefon, fotokopje, printer), kancelari, formularë prenotimi, listë e dhomave, regjistër prenotimi, kancelari, çelësa ose karta të dyerve, etj.
Detyra 5: ”Përgatitja e raporteve dhe statistikave të thjeshta në hotel", duhet të kryhet nëpërmjet lojës me role, në të cilën nxënësi që do të vlerësohet është në rolin e punonjësit të recepsionit dhe një nxënës tjetër në rolin e klientit, dhe anasjelltas. 
Nxënësit në mënyrë individuale realizojnë etapat e hartimit dhe shkrimit të një raporti (mbylljes ditore, listën e klientëve për mëngjes, listën e klientëve në mbërritje, listën e klientëve që ndodhen në hotel ose që do të largohen etj), ose statistikë (parashikimin e rezervimeve, statistikat e përqindjes së zënies së dhomave, statistikat e përqindjes së të ardhurave nga zënia e hotelit,  për çmimin mesatar të shitjes së dhomave, statistikat e përqindjes së të ardhurave për secilin shërbim të hotelit etj.) me përdorimin e mjeteve dhe pajisjeve të punës në recepsion. 

Nxënësi duhet të kryejë procedurat e listuara mësipër nëpërmjet një bashkëbisedimi profesional duke shkruar dhe komunikuar në gjuhën amtare dhe atë angleze dhe gjatë këtij procesi mbikqyret nga komisioni, i cili më pas mund t’i drejtojë pyetje të parapërgatitura për pikat kyçe të procesit. 
Nxënësit vlerësohen me listë kontrolli e cila hartohet paraprakisht nga komisioni i provimit. Kjo listë kontrolli duhet të përmbajë edhe kritere për vlerësimin e kompetencave kyçe profesionale të tilla si zbatimi i rregullave të shkrimit dhe të komunikimit në gjuhën amtare dhe atë angleze respektimi i parimeve të punës në grup etj. 

Për realizimin e kësaj detyre është e domosdoshme të sigurohen mjediset, pajisjet dhe materialet e nevojshme: recepsioni i simular i  shkollës, pajisje të recepsionit (kompjuter, faks, telefon, fotokopje, printer), kancelari, formularë prenotimi, listë e dhomave, regjistër prenotimi, kancelari, çelësa ose karta të dyerve, etj.

Rekomandohet që secila nga detyrat të ketë listë vlerësimi më vete dhe në fund të realizimit të detyrave të parashikuara në mjediset e punës, të bëhet tabela përmbledhëse e pikëve dhe nota përkatëse.

Nxënësit do të vlerësohen për realizimin e detyrave sipas listës përfundimtare të kontrollit.
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