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REPUBLIKA E SHQIPËRISË
MINISTRIA E FINANCAVE DHE EKONOMISË

AGJENCIA KOMBËTARE E ARSIMIT, FORMIMIT PROFESIONAL DHE KUALIFIKIMEVE
PROGRAM ORIENTUES PËR PROVIMIN PËRFUNDIMTAR
KUALIFIKIMI PROFESIONAL “RECEPSION”
(Niveli III në KSHK)
Tiranë, 2023
Programi orientues për provimet përfundimtare të kualifikimit profesional ”Recepsion”, Niveli III në KSHK, përmban temat dhe kompetencat më të rëndësishme dhe më përfaqësuese për këtë kualifikim, të trajtuara në lëndët profesionale dhe në modulet e detyruara të praktikës profesionale në klasën e këtij niveli, të cilat do të shërbejnë si bazë për të konceptuar provimet  teorike dhe praktike përkatëse.  

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 mësuesit për organizimin e punës në përgatitjen për kontrollin përfundimtar të arritjeve të nxënësve. 

Për drejtuesit e shkollave profesionale, këto programe krijojnë mundësinë për planifikimin dhe realizimin e Provimeve Përfundimtare në nivel shkolle. 

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 të niveleve, është e rëndësishme që paraprakisht mësimdhënësit të zhvillojnë testime të nxënësve, me teste teorike apo praktike, të cilat mund t’i hartojnë vetë, duke përdorur instrumente vlerësimi në përputhje me kërkesat e këtij dokumenti. Gjatë hartimit të përmbajtjes së tyre duhen mbajtur parasysh njohuritë dhe kompetencat e përfshira në këtë program, kriteret e vlerësimit të përcaktuara në modulet përkatëse 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 kualifikimn profesional ”Recepsion”, Niveli III në KSHK është hartuar duke u mbështetur në temat më të rëndësishme të programeve të lëndëve profesionale më përfaqësuese dhe më thelbësore, të cilat përbëjnë 35% të vëllimit të përgjithshëm të lëndëve profesionale, që përmban Skeletkurrikuli përkatës.
Lënda profesionale e përzgjedhur për t`u përfshirë në provimin e teorisë profesionale dhe temat e përzgjedhura,  janë si më poshtë.
Tabela 1. Lëndët dhe peshat përkatëse në programin orientues: 

	Nr.
	Lënda
	Vëllimi i orëve për  lëndën 
	Peshat

në %

	1
	Shërbime në recepsion
	72
	100

	
	TOTALI
	72
	   100%


Temat sipas lëndëve janë:

Temat nga lënda “Shërbime në recepsion”, kl. 12:                               Gjithsej 72  orë
	Tema 3
	Teknikat e shitjes në recepsion
	8 orë

	Tema 5
	Përgjegjësitë për mbrojtjen dhe kujdesin për klientin             
	8 orë

	Tema 6
	Procedurat e rezervimit në hotel

	10 orë

	Tema 7
	Procedurat e regjistrimit në hotel                          
	8 orë

	Tema 9
	Trajtimi dhe zgjidhja e ankesave të klientëve në recepsion
	10 orë

	Tema 10
	Metodat e pagesave
	8 orë

	Tema 11
	Procedurat e ç'regjistrimit në hotel                           
	10 orë

	Tema 15
	Marketingu në ndërmarrjet hoteliere
	2 orë

	Tema 16
	Çmimet dhe ofertat
	2 orë

	Tema 20
	Produkti turistik
	2 orë

	Tema 23
	Marketingu nëpërmjet internetit
	4 orë


Udhëzime për përgatitjen e testit të provimit të teorisë profesionale:
Provimi i teorisë profesionale të integruar do të jetë me test me shkrim, i cili zgjat  1.5 (një presje pesë) orë dhe përgatitet nga Komisioni i Provimit Përfundimtar i drejtimit/profilit të nivelit përkatës. Për hartimin e testit komisioni mund të mbështetet edhe tek banka e testeve e përgatitur nga AKAFPK-ja. Në hartimin e testit komisioni duhet të mbajë parasysh  rregullat, parimet dhe formatet, për ndërtimin e testit.  

Testi duhet të përmbajë 20 njësi testi me një total prej 40 pikë. Nga këto, 10 njësi testi të jenë me zgjedhje të shumëfishtë (4 alternativa) dhe 10 të tjerat të jenë njësi testi  me përgjigje të kufizuara/të mbyllura (me PO/JO; me e Vërtetë e Gabuar; me plotësim të fjalës që mungon; etj.) Testi duhet të shmang pyetjet e hapura. 

Njësitë e testit duhet të jenë të niveleve të ndryshme të vështirësisë, duke ndjekur skemën me tri nivele, si më poshtë:

Model i shpërndarjes së pikëve për pyetje të niveleve të ndryshme në test

	Niveli I (i ulët)
	Niveli II (mesatar)
	Niveli III (i lartë)

	Aftësia për të rikujtuar/kuptuar/
identifikuar

dhe për të përshkruar...
	Aftësia për të zbatuar/argumentuar/
shpjeguar/krahasuar
dhe për të analizuar...
	Aftësia për të vlerësuar dhe për të nxjerrë përfundime...


Ndarja e pikëve sipas peshës së çdo lënde dhe niveleve

	Nr.
	Lënda
	Peshat e lëndëve në %
	Pikët për çdo lëndë
	Ndarja e pikëve sipas niveleve të vështirësisë

	
	
	
	
	Niveli I

40%

e pikëve
	Niveli II

40%

e pikëve
	Niveli III

20%

e pikëve

	1
	Shërbime në recepsion
	100
	40
	16
	16
	8

	
	TOTALI
	100%
	40 pikë
	16 pikë
	16 pikë
	8 pikë


Përcaktimi i pikëve për çdo njësi testi bëhet duke pasur parasysh tipin e njësisë së testit. Për shembull: njësitë e testit me zgjedhje të shumëfishtë marrin gjithmonë 1 (një) pikë përkundrejt përgjigjes së paracaktuar të saktë; njësitë me përgjigje të hapur marrin aq pikë sa kërkesa kanë brenda tyre (duke mbajtur parasysh edhe argumentimin nga nxënësi); njësitë me përgjigje të kufizuar 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 përcaktohet nga grupi hartues i testit. Në vijim, jepet një model i skemës së vlerësimit me nota:

	Pikët e fituara
	Notat

	  0 – 10
	4

	11 – 15
	5

	16 – 20
	6

	21 – 55
	7

	26 – 30
	8

	31 – 35
	9

	36 – 40 
	10


B) Programi orientues për Provimin e Praktikës Profesionale të integruar

Programi orientues për provimin e praktikës profesionale të integruar, në profilin mësimor “Recepsion”, është hartuar duke u mbështetur në listën e kompetencave profesionale dhe në modulet e detyruara të praktikës profesionale, që përmban Skeletkurrikuli përkatës. 
Lista e kompetencave profesionale për të cilat duhet të vlerësohen nxënësit, detyrat e punës dhe pikët për secilën kompetencë janë si më poshtë:
	Nr
	Kompetencat profesionale
	Detyrat  e punës
	Pikët



	1.
	Nxënësi kryen rezervime në hotel për klientë dhe grupe 
	Detyra 1: Kryerja e rezervimeve sipas nevojave të klientit, tipit të dhomave, tarifave dhe paketave të ndryshme, duke shkruar dhe komunikuar edhe në gjuhën angleze.
	30

	2.

	Nxënësi kryen rregjistrimin dhe ç’regjistrimin e klientëve  (grupit) në hotel 


	Detyra 2: Pritja e klientëve, rregjistrimi, ç’regjistrimin, kryerja e punëve përgatitore si administrimi i çelsave të dhomave, mirëmbajtja e dokumentacionit, përgatitja e listës për statusin e dhomave dhe kategorisë së klientëve, marketingu në shitje, duke shkruar dhe komunikuar edhe në gjuhën angleze.
	30

	3.
	Nxënësi kryen veprime me arkën dhe përgatit raporte dhe statistika për llogaritjen e shpenzimeve të klientit 
	Detyra 3: Përpunimi i faturave të ardhura nga sektorët e tjerë, kryerja e veprimve të ndryshme financiare, (cash, me kartë krediti, voucher), përmbyllja e llogarisë së klientit në momentin e largimit nga hoteli, këmbime valutore, përgatitja e raporteve dhe statistikave, duke përdoruar edhe terminologjinë në gjuhën angleze.

	   20

	4. 
	Nxënësi trajton dhe zgjidh ankesat e klientëve
	Detyra 4:  Trajtimi i ankesave të klientëve për shërbime apo problematika të ndryshme në hotel, duke i ndjekur ato deri në zgjidhjen përfundimtare të tyre sipas procedurave të punës, duke komunikuar edhe në gjuhën angleze.
	20

	                                                                                     Shuma
	100


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 në “detyra pune”. Provimi praktik do të kryhet në recepsionin e shkollës ose në biznese të hotelerisë.
· Koha për realizimin e të gjitha detyrave duhet të jetë jo më shumë se 3 (tri) orë, në përputhje kjo me Udhëzimin për organizimin dhe zhvillimin e provimeve në AFP.
· Në vlerësimin e kompetencave profesionale, rekomandohet t’i lihet hapësirë për vlerësime edhe bashkëbisedimit profesional ndërmjet komisionit dhe nxënësit, pasi ai është element i rëndësishëm i secilës prej kompetencave të listuara.
· Është e domosdoshme dhe shumë e rëndësishme që për çdo detyrë, qysh në fillim të provimit të praktikës profesionale, nga mësimdhënësit (organizatorët e provimit) t’i kushtohet vëmendje “përcaktimit dhe zbatimit të rregullave të teknikës së sigurimit, të ruajtjes së mjedisit dhe dhënies së ndihmës së shpejtë” gjatë gjithë kryerjes së detyrës  për çdo nxënës.  
· Për çdo detyrë, komisioni i vlerësimit duhet të përgatisë instrumentet përkatëse të vlerësimit sipas kompetencave profesionale. Instrumenti i vlerësimit për secilën detyrë duhet të përfshijë të gjitha hapat e realizimit të saj, duke filluar nga përgatitja e vendit, mjeteve dhe pajisjeve të punës etj.  

· Gjithashtu për çdo detyrë komisioni duhet të përfshijë në vlerësim një element shumë të rëndësishëm, i cili është sistemimi dhe mirëmbajtja e mjeteve dhe pajisjeve të punës, pasi nxënësi ka realizuar dhe përfunduar detyrën.

· Për realizimin e detyrës, nxënësve duhet t’u sigurohen mjete, pajisjet si dhe  materialet për realizimin e këtyre detyrave. 

· Nxënësit duhet t’i realizojë të gjitha detyrat.

· Instrumenti i vlerësimit duhet të përfshijë në përmbajtjen e tij edhe kritere për vlerësimin e kompetencave kyçe profesionale si vetëkontrolli, përgjegjshmëria, manifestimi i guximit, angazhimi fizikisht, mendërisht dhe emocionalisht në kryerjen e detyrave të ndryshme si dhe komunikimi, bashkëpunimi në grup, bashkëveprimi ndërmjet njëri tjetrit etj.

· Gjithashtu, komisioni duhet të hartojë dhe një listë kriteresh vlerësimi për detyrën përfundimtare. 

· Komisioni i provimit për secilën detyrë parapërgatit tezat e provimit ku nxënësi në mënyrë të rastësishme zgjedh njërën prej tyre. Komisioni i provimit duhet të përgatisë paraprakisht instrumentin e vlerësimit me procedurat/hapat/etapat e kryerjes së detyrave. Komisioni nuk duhet të ndërhyjë gjatë zhvillimit të provimit. 

· Vlerësimi i të gjitha detyrave bëhet me listë kontrolli në bazë të instrumenteve përkatëse të vlerësimit.

Udhëzime për  realizimin e Detyrës 1, “Kryerja e rezervimeve në hotel për klientë dhe grupe”.
Kjo detyrë do të realizohet në ambientin e recepsionit dhe nxënësi duhet të kryejë procesin e marrjes, konfirmimit të rezervimit, anullimin, garantimin e rezervimit sipas formave të rezervimeve (me telefon, postë elektronike apo agjensive turistike online) duke komunikuar me klientët në gjuhën shqipe dhe angleze, si dhe hartimin e grafikut të rezervimeve, disponueshmërinë e dhomave, nevojave të klientëve, llojit të dhomave, tarifave dhe paketave të ndryshme të  përcaktuara në tezë.
Komisioni i provimit paraprakisht ka përgatitur tezat të cilat përmbajnë kryerjen e procesit të marrjes, konfirmimit të rezervimit, anullimin, garantimin e rezervimit, hartimin e grafikut të rezervimeve, disponueshmërinë e dhomave rezervimit duke përdorur teknikat e shitjes dhe aftësitë në komunikim.
Nxënësit në mënyrë individuale realizojnë etapat e procesit të rezervimit, bazuar ne nevojat e klientëve, tipit të dhomave, tarifave për paketat, me  përdorimin e mjeteve, pajisjeve dhe materialeve të punës në recepsion dhe përdorimit edhe të gjuhës angleze, duke zbatuar mënyrat e marrjes se rezervimeve (me postë elektronike, me telefon, pёr klientё “walk-in”, për grupe klientësh).

Për realizimin e detyrës, nxënësve duhet t’u sigurohen: 

· Mjete, pajisje dhe materiale pune të nevojshme për realizimin e detyrës.

· Programe kompjuterike për rezervime në hotel.

Secili nga postet e punës së lartpërmendura të ketë listë vlerësimi më vehte dhe në fund të realizimit të detyrave të parashikuara, të bëhet tabela përmbledhëse e pikëve dhe të hidhet nota përkatëse.

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 dhe atyre të komunikimit në gjuhën amtare dhe angleze. Gjatë vlerësimit të nxënësve, duhet të vihet theksi te verifikimi i shkallës së arritjes së shprehive praktike për realizimin e proceseve të punës.    Realizimi i pranueshëm i detyrës do të konsiderohet arritja e kënaqshme e të gjitha kritereve të realizimit të specifikuara për çdo rezultat të të mësuarit.
Udhëzime për  realizimin e Detyrës 2, “Rregjistrimi dhe ç’regjistrimi i klientëve në hotel”. Kjo detyrë do të realizohet në ambientin e recepsionit dhe nxënësi duhet të kryejë kryejë punë përgatitore, veprimet për rregjistrim dhe ç’rregjistrim të klientëve/grupeve në hotel dhe të komunikojë me etikë profesionale, edhe në gjuhën angleze.
Komisioni i provimit paraprakisht ka përgatitur tezat të cilat përmbajnë llojin e veprimit që do të kryejë nxënësi në recepsion. 
Nxënësit në mënyrë individuale realizojnë etapat e përgatitjes së vendit të punës (administrimi i çelsave të dhomave, përgatitja e listës për statusin e  dhomave dhe kategorisë së klientëve, disponueshmëria e dhomave) dhe veprimet për rregjistrim, ç’rregjistrimit të klientëve/grupeve në hotel, me përdorimin   e    mjeteve, pajisjeve dhe dokumentacioneve të punës, duke komunikuar me etikë edhe në gjuhën angleze me klientët dhe kolegët, si dhe të informojë klientët për shërbimet që ofrohen në hotel.
   Për realizimin e detyrës, nxënësve duhet t’u sigurohen: 

· Mjete, pajisje dhe materiale pune të nevojshme për realizimin e detyrës.
· Programe kompjuterike për rregjistrimin dhe ç’rregjistrimine klientëve në hotel.
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 si dhe aftësive në komunikim në gjuhën amtare dhe atë angleze. Gjatë vlerësimit të nxënësve, duhet të vihet the
ksi te verifikimi i shkallës së arritjes së shprehive praktike për realizimin e proceseve të punës. Realizimi i pranueshëm i detyrës do të konsiderohet arritja e kënaqshme e të gjitha kritereve të realizimit të specifikuara për çdo rezultat të të mësuarit.

Udhëzime për  realizimin e Detyrës 3 “Kryerja e veprimeve me arkën dhe përgatitja e raporteve dhe statistikave”. 
Kjo detyrë do të realizohet në ambientin e recepsionit dhe nxënësi duhet të kryejë veprime me arkën (cash, me kartë krediti, voucher, transfertë bankare përmbyllja e llogarisë së klientit në momentin e largimit nga hoteli, këmbime valutore, komunikim edhe në gjuhën angleze)  si dhe përgatitja e raportit ose statistikës së përcaktuar në tezë.
Komisioni i provimit paraprakisht ka përgatitur tezat të cilat përmbajnë kryerjen e

një veprimi financiar në arkë (arkëtime, postim faturash, parapagim, monitorimin e  gjendjes së arkës, këmbim valutor, si dhe komunikimin etik profesional edhe në gjuhën angleze) dhe përpilojnë një raport ose statistikë. 
Nxënësit në mënyrë individuale realizojnë etapat e veprimit financiar dhe të hartimit 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. 
 Për realizimin e detyrës, nxënësve duhet t’u sigurohen: 
· Mjete, pajisje dhe materiale pune të nevojshme për realizimin e detyrës.
· Pajisje elektronike për pagesat (POS), tabelën e kursit të këmbimit valutor, kompjuter, printer, skaner, fax etj.
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, si dhe aftësive të komunikimit edhe në gjuhën angleze. Gjatë vlerësimit të nxënësve, duhet të vihet theksi te verifikimi i shkallës së arritjes së shprehive praktike për realizimin e proceseve të punës.    Realizimi i pranueshëm i detyrës do të konsiderohet arritja e kënaqshme e të gjitha kritereve të realizimit të specifikuara për çdo rezultat të të mësuarit.

Udhëzime për  realizimin e Detyrës 4 “Nxënësi trajton dhe zgjidh ankesat e klientëve”. 
Kjo detyrë do të realizohet në ambientin e recepsionit dhe nxënësi duhet të dëgjojë me vëmendje ankesat e klientëve për shërbimet e ofruara në hotel, defekte apo problematika të ndryshme duke komunikuar me etikë profesionale në gjuhën amtare dhe  në gjuhën angleze,  si dhe të ndjekë të gjitha procedurat duke u siguruar në zgjidhjen përfundimtare të tyre.

Komisioni i provimit paraprakisht ka përgatitur tezat të cilat përmbajnë një ankesë nga klienti për një shërbim të caktuar si dhe procedurat që do ndiqen për zgjidhjen e saj. 

Nxënësit në mënyrë individuale realizojnë procedurat për zgjidhjen përfundimtare të ankesave të klientit me përdorimin e mjeteve dhe pajisjeve të punës në recepsion.
 Për realizimin e detyrës, nxënësve duhet t’u sigurohen: 

· Mjete, pajisje dhe materiale pune të nevojshme për realizimin e detyrës.
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, si dhe aftësive të komunikimit edhe në gjuhën angleze. Gjatë vlerësimit të nxënësve, duhet të vihet theksi te verifikimi i shkallës së arritjes së shprehive praktike për realizimin e proceseve të punës.    Realizimi i pranueshëm i detyrës do të konsiderohet arritja e kënaqshme e të gjitha kritereve të realizimit të specifikuara për çdo rezultat të të mësuarit.

Secili nga postet e punës së lartpërmendur të ketë listë vlerësimi më vehte dhe në fund të realizimit të detyrave të parashikuara, të bëhet tabela përmbledhëse e pikëve dhe të hidhet nota përkatëse.

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

