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PROGRAMI I KURSIT TË UNIFIKUAR

“RECEPSION”

(PK-G-9-24)

I. Profili Profesional i recepsionistit
a)
Karakteristikat e recepsionistit
Recepsionisti është i aftë të kryejë detyra profesionale si i punësuar apo i vetpunësuar në sektorin e mikpritjes.

Për realizimin me sukses të këtyre detyrave, recepsionisti duhet që të zotërojë njohuri profesionale, që kanë të bëjnë me konceptet dhe procedurat bazë, si dhe shprehi praktike që lidhen me veprimtarinë profesionale të recepsionistit. 

Suksesi i recepsionistit është i lidhur ngushtë dhe me sjellje (qëndrime) të tilla si: gjakftohtësia, shkathtësia, kujdesi, përqëndrimi, mospërdorimi i pijeve alkoolike, saktësia, korrektësia,  disiplina, etj., sjellje qё e ndihmojnë atë të plotësojë kërkesat dhe përballojë vështirësitë e punës. 

b)
Mundësitë e punësimit dhe karriera profesionale e recepsionistit.
Profesioni i recepsionistit është i lidhur ngushtë me procedurat e punës për kryerjen e rezervimeve, regjistrimin dhe ç'regjistrimin e klientit në hotel si dhe ofrimin e asistencës gjatë qëndrimit në hotel si dhe informimin dhe orientimin në zonë. Ai mund të punësohet ose vetpunësohet nё hotele dhe struktura të tjera gastronomike që ofrojnë shërbimin e pritjes/ recepsionit.

Me përvojë pune dhe me kualifikime shtesë mund të përparojë profesionalisht në nivelin e recepsionistit të kualifikuar. Më pas, nëpërmjet kualifikimit të mëtejshëm në shkollat profesionale apo trajnimit nëpërmjet punës, recepsionisti mund të ndërmarrë disa funksione mbikëqyrëse, duke ngritur shkallët e karrierës si recepsionisti i kualifikuar. Ndjekja e shkollës së lartë, çon në diplomimin e specialistëve të këtij profesioni në nivelin e menaxherit të hotelit.  
Për të zhvilluar aktivitet privat dhe për vetëpunësim, në veprimtarinë e recepsionit duhet regjistrimi për ushtrim aktiviteti si person fizik apo juridik, sipas rastit. 

Ky kurs i përgatit kursantët me kompetenca profesionale për të ushtruar veprimtari profesionale të përfshira në njësinë “Recepsionist në hotele”, me kod 4222, referuar Listës Kombëtare të Profesioneve.
II. Kompetencat që fitojnë kursantët në përfundim të Kursit “Recepsion”
Në përfundim të Kursit për recepsionist, kursantët do të jenë të aftë të:

· përshkruajnë veçoritë e profesionit të recepsionistit.
· përshkruajnë mjedisin, mjetet, pajisjet e punës dhe përdorimin e tyre në recepsion.
· përshkruajnë rregullat e komunikimit me etikë profesionale në recepsion.
· përshkruajnë teknikat e shitjes.
· kryejnë rezervime me telefon.

· kryejnë rezervime me postë elektronike (e-mail)

· kryejnë rezervime për klientë Walk In.

· kryejnë rezervime për grupe klientësh.
· kryejnë veprimet para mbёrritjes sё klientёve.
· kryejnë regjistrimin e klientёve.

· kryejnë veprimet para mbёrritjes sё grupeve.

· kryejnë regjistrimin e grupeve.
· trajtojnë kёrkesat e klientёve gjatё qёndrimit nё hotel.

· trajtojnë ankesat e klientёve.

· informojnë dhe udhёzojnë klientёt.
· kryejnë veprimet para largimit tё klientёve/grupeve.

· kryejnë ҫ'regjistrimin e klientёve.
· kryejnë kryen ç'regjistrimin e grupit.
· kryejnë veprime financiare.
· kryejnë raportime.

· përgatisin statistika të thjeshta.
III. Kërkesat e pranimit në Kursin për “Recepsion”.

Pjesmarrësit në Kursin për “Recepsion” duhet të jenё mbi 16 vjeç dhe të kenë përfunduar arsimin e detyruar. 

IV. Kohëzgjatja e Kursit për “Recepsion”
360 orë mësimore, ku

1 orë mësimore = 45 minuta 

V. Modulet e Kursit për “Recepsion”

	Nr
	Titulli i Modulit
	Kodi
	Kohëzgjatja
	Rezultatet Mesimore

	1
	Hyrje në profesionin e recepsionistit.
	MK-13-360-24
	32 orë mësimore 

Rekomandohet:

80% Teori

10% Praktikë

10% Vlerësime


	1. Kursanti përshkruan veçoritë e profesionit të recepsionistit.
2. Kursanti realizon përshkrimin e mjedisit, mjeteve, pajisjeve të punës dhe përdorimin e tyre në recepsion.
3. Kursanti komunikon me etikë profesionale në recepsion.

	2
	Kryerja e rezervimeve në hotel.
	MK-13-361-24
	80 orë mësimore 

Rekomandohet:

10% Teori

80% Praktikë

10% Vlerësime
	1. Kursanti përshkruan teknikat e shitjes.

2. Kursanti kryen rezervime me telefon.

3. Kursanti kryen rezervime me postë elektronike (e-mail).

4. Kursanti kryen rezervime për klientë “Walk In”.

5. Kursanti kryen rezervime për grupe klientësh.

	3
	Regjistrimi i klientit në hotel.
	MK-13-362-24
	72 orë mësimore 

Rekomandohet:

10% Teori

80% Praktikë

10% Vlerësime 


	1. Kursanti kryen veprimet para mbёrritjes sё klientёve.
2. Kursanti kryen regjistrimin e klientёve.

3. Kursanti kryen veprimet para mbёrritjes sё grupeve.

4. Kursanti kryen regjistrimin e grupeve.

	4
	Asistenca për klientët gjatë qëndrimit në hotel.
	MK-13-363-24
	72 orë mësimore
Rekomandohet:

10% Teori

80% Praktikë

10% Vlerësime
	1. Kursanti trajton kёrkesat e klientёve gjatё qёndrimit nё hotel.

2. Kursanti trajton dhe zgjidh ankesat e klientёve.

3. Kursanti shoqëron klientin në dhomë.
4. Kursanti informon dhe udhёzon klientёt.

	5
	Ç'regjistrimi i klientit në hotel.
	MK-13-364-24
	72 orë mësimore

Rekomandohet:

10% Teori

80% Praktikë

10% Vlerësime
	1. Kursanti kryen veprimet para largimit tё klientёve dhe grupeve nga hoteli.
2. Kursanti kryen ҫ'regjistrimin e klientёve.
3. Kursanti kryen ç'regjistrimin e grupit.

	6
	Kryerja e veprimeve financiare dhe raportimeve të ndryshme.
	MK-13-365-24
	32 orë mësimore

Rekomandohet:

10% Teori

80% Praktikë

10% Vlerësime
	1. Kursanti kryen veprime financiare.

2. Kursanti kryen raportime të ndryshme.

3. Kursanti përgatit statistika të thjeshta.


VI. Vlerësimi dhe Çertifikimi

Kursantёt vlerësohen nga instruktorët e Kursit për të gjitha Rezultatet Mësimore që përmbajnë të gjitha Modulet e Kursit dhe nëse vlerësohen pozitivisht, futen nё Provimin pёrfundimtar teoriko-praktik. 

Nёse vlerёsohen pozitivisht edhe nё Provimin pёrfundimtar teoriko-praktik, kursantёt fitojnё Çertifikatën pёrkatёse qё njihet nga MEKI. 
VII. Përshkruesit e Moduleve të Kursit për Recepsionist:
1. Moduli “Hyrje në profesionin e recepsionistit"
	PERSHKRUESI I MODULIT

	Titulli dhe kodi
	HYRJE NË PROFESIONIN E RECEPSIONISTIT

	MK-13-360-24

	Qëllimi i modulit


	
	Një modul që i aftëson kursantët të përshkruajnë veçoritë e profesionit të recepsionistit, përdorimin e mjeteve, materialeve dhe pajisjeve, rregullat e higjienës personale dhe vendit të punës, si dhe teknikat bazë të komunikimit me etikë profesionale në recepsion.


	Kohëzgjatja e modulit


	
	32 orë mësimore

Rekomandohet: 80% Teori; 10% Praktikë; 10% Vlerësime


	Niveli i parapëlqyer 

për pranim


	
	Kursantët duhet të kenë përfunduar arsimin e detyruar dhe të jenë mbi 16 vjeç.

	Rezultatet e të nxënit (RN) dhe proçedurat e vlerësimit
	
	RN 1
	Kursanti përshkruan veçoritë e profesionit të recepsionistit.

Kriteret e vlerësimit: 

Kursanti duhet të jetë i aftë:

· të përshkruajë rëndësinë ekonomike dhe sociale të industrisë së mikpritjes; 

· të përshkruajë llojet e strukturave të industrisë së mikpritjes. 

· të përshkruajë strukturën organizative të departamentit të recepsionit;
· të zbatojë detyrat e personelit në recepsion sipas hierarkisë së organizimit;
· të pëshkruajë funksionet, detyrat dhe veprimtaritë kryesore të punës në recepsion;
· të përshkruajë kërkesat profesionale për punonjësit e recepsionit;
· të përshkruajë rëndësinë e zbatimit të rregullores së brëndshme të hotelit/strukturës; 
· të shpjegojë mundësitë e karrierës profesionale të punjonjësit të recepsionit;
· të tregojë rëndësinë e zbatimit të detyrave në recepsion.

· të përshkruajë rregullat për garantimin e cilësisë së shërbimit ndaj klientëve; 

· të përshkruajë rëndësinë e zbatimit të legjislacionit në industrinë e mikpritjes, Kodit të Punës si dhe Ligjit për sigurinë dhe shëndetin në punë;
· të zbatojë parimet kryesore të etikës profesionale në punë; 

· të zbatojë rregullat për mbrojtjen e të dhënave personale dhe ruatjen e privatësisë së klientit;
· të punojë në ekip duke bashkëpunuar me departamentet e tjera të hotelit;
· të dallojë pjesët përbërëse të uniformës së recepsionistit;
· të zbatojë rregullat e veshjes dhe mirëmbajtjes të uniformës së shërbimit në recepsion;
· të përshkruajë rëndësinë e zbatimit të rregullave të sigurimit teknik në recepsion; 

· të zbatojë procedurat e sigurisë në punë, në lidhje me situatat emergjente të mundshme në hotel (zjarr, bombë, terrorizëm, tërmet, përmbytje, emergjenca mjekësore, etj,.) duke marrë dhe masat përkatëse;
· të përshkruajë rregullat për dhënien ndihmës së parë në recepsion; 

· të përshkruajë rregullat e sigurisë, të higjienës personale dhe të vendit të punës dhe të ruajtjes së mjedisit në recepsion.     

Instrumentet e vlerësimit:

· Pyetje përgjigje me gojë.

· Pyetje - përgjigje me shkrim.


	RN 2 
	Kursanti realizon përshkrimin e mjedisit, mjeteve, pajisjeve të punës dhe përdorimin e tyre në recepsion.
Kriteret e vlerësimit:

Kursanti duhet të jetë i aftë :

· të përshkruajë mjediset, mënyrën e organizimit dhe kushtet e punës në recepsion;
· të dallojë veçoritë e mjediseve të punës në recepsion “front office” dhe “back office”;
· të përshkruajë mjetet e pajisjet që përdoren në recepsion;
· të tregojë rëndësinë e kujdesit gjatë përdorimit të    mjeteve, pajisjeve dhe materialeve në recepsion;
· të shpjegojë rëndësinë e përdorimit të programeve kompjuterike (PMS/software) në recepsion;
· të veshë uniformën profesionale në vendin e punë;
· të përdorë kompjuterin në recepsion;
· të përdorë faksin në recepsion; 

· të përdorë telefonin në recepsion;
· të përdorë fotokopjen në recepsion;
· të sistemojë vendin e punës;
· të përdorë dhe mirëmbajë mjetet, pajisjet dhe materialet e punës në recepsion;
· të dallojë mënyrat e vendosjes së pajisjeve në recepsion;
· të zbatojë rregullat e higjienës, të mbrojtjes në punë dhe të ruajtjes së mjedisit gjatë punës në recepsion. 
Instrumentet e vlerësimit:
· Pyetje përgjigje me gojë.

· Vëzhgim me listë kontrolli.


	RN 3
	Kursanti komunikon me etikë profesionale në recepsion.
Kriteret e vlerësimit:

Kursanti duhet të jetë i aftë :

· të veshë dhe mirëmbajë uniformën profesionale të shërbimit;
· të zbatojë rregullat e higjienës personale në recepsion;
· të zbatojë rregullat e qëndrimit në recepsion;
· të zbatojë rregullat e përdorimit të gjuhës së trupit në recepsion;
· të zbatojë rregullat e prezantimit në recepsion;
· të zbatojë rregullat e komunikimit verbal dhe jo verbal;
· të përdorë teknikat e frymëmarrjes, qetësimit, shtendosjes gjatë komunikimit duke eleminuar frymëmarrjen e gabuar (blackout);
· të komunikojë duke eleminuar gabimet retorike, stresin dhe tensionet;
· të përdorë tonalitetin e zërit, mënyrën e të folurit, modulimin, artikulimin për një komunikim efektiv;
· të interpretojë sinjalet e gjuhës së trupit në komunikim;
· të zbatojë teknikat e të dëgjuarit aktiv;
· të kryejë biseda sqaruese dhe argumentuese;
· të bindë bashkëbiseduesit duke përdorur teknika të argumentimit;
· të marrë dhe të përcjellë mesazhe të qarta në një komunikim;
· të zbatojë rregullat dhe etikën e komunikimit me klientin në recepsion;
· të zbatojë elementët e mikpritjes në recepsion;
· të zbatojë rregullat e higjienës, të mbrojtjes në punë dhe të ruajtjes së mjedisit gjatë punës në recepsion.

Instrumentet e vlerësimit:

· Pyetje - përgjigje me gojë.

· Vlerësim me listë kontrolli.


	Udhëzime për zbatimin e modulit
	
	· Ky modul duhet të trajtohet në klasë mësimore dhe në mjediset e punës në recepsion.

· Instruktori i praktikës duhet të përdorë sa më shumë të jetë e mundur shpjegimet të ilustruara me materiale pamore dhe me objekte konkrete.  

· Kursantët duhet të angazhohen në veprimtari konkrete në mjediset e punës në recepsion. Atyre duhet ti jepen detyra të përshkruajnë veçoritë e profesionit të recepsionistit, me funksionet, detyrat dhe veprimtaritë ku mbështetet puna e recepsionistit. Ata duhet të nxiten që të diskutojnë në lidhje me detyrat që kryejnë dhe proceset e punës që vëzhgojnë.
· Gjatë vlerësimit të kursantëve duhet të vihet theksi te verifikimi i shkallës së arritjes së shprehive teorike dhe praktike që parashikohen në këtë modul., për përshkruimin e veçorive të profesionit të recepsionistit, përdorimit të mjeteve, materialeve dhe pajisjeve, rregullave të higjienës personale dhe vendit të punës, si dhe teknikave bazë të komunikimit me etikë profesionale në recepsion.
· Realizimi i pranueshëm i modulit do të konsiderohet arritja e kënaqshme e të gjitha kritereve të realizimit, të specifikuara për çdo rezultat të të mësuarit.


	Kushtet e

e domosdoshme për realizimin e modulit
	
	Për realizimin si duhet të modulit është e domosdoshme të sigurohen mjediset, mjetet, pajisjet dhe materialet e mëposhtme:

· Klasë mësimore e pajisur me mjete dhe materiale pamore.

· Mjedise reale të punës në ambientet e recepsionit.

· Kompleti i materialeve, mjeteve dhe pajisjeve të punës për përdorim në recepsion.

· Katalogë, rregullore, manuale, udhëzuesa, materiale të shkruara, kompjuter, telefon, fax, fotokopje etj.  në mbështetje të çështjeve që trajtohen në modul.



2. Moduli “Kryerja e rezervimeve në hotel.”
	PËRSHKRUESI I MODULIT

	Titulli dhe kodi
	KRYERJA E REZERVIMEVE NË HOTEL

	MK-13-361-24

	Qëllimi i modulit


	
	Një modul që i aftëson kursantët të përshkruajë teknikat e shitjes, të 
kryejë rezervime me telefon, me postë elektronike (e-mail), për klientë “Walk In” dhe pёr grupe klientёsh.



	Kohëzgjatja e modulit


	
	80 orë mësimore

Rekomandohet: 10% Teori; 80% Praktikë; 10% Vlerësime


	Niveli i parapëlqyer 

për pranim


	
	Kursantët duhet të kenë përfunduar arsimin e detyruar, të jenë mbi 16 vjeç dhe të kenë kryer modulin “Hyrje në profesionin e recepsionistit”.


	Rezultatet e të nxënit (RN) dhe proçedurat e vlerësimit
	
	RN 1
	Kursanti përshkruan teknikat e shitjes.

Kriteret e vlerësimit: 

Kursanti duhet të jetë i aftë:

· të përshëndesë klientin sipas standardit të hotelit përkatës; 

· të identifikojë llojin dhe statusin e klientit;
· të identifikojë qëllimin e udhëtimit të klientit;
· të identifikojë nevojat e klientëve;
· të prezantojë karakteristikat e dhomave të hotelit duke përdorur fjalë përshkruese;
· të përdorë termat ndërkombëtare për tipet dhe kategoritë e dhomave dhe të shtretërve;
· të prezantojë paketat dhe tarifat e ndryshme të ofruara nga hoteli duke përmendur dobitë dhe avantazhet;
· të përdorë teknika për të promovuar shërbime unike që ka hoteli;
· të promovojë shërbimet të tjera të hotelit (ushqim dhe pije, argëtime, shërbime, organizime eventesh etj.);
· të informojë klientin për shërbimet (lehtёsirat) e tjera që ofron hoteli (qendra e argëtimit, pishina, sauna, palestra, qendra e biznesit, Internet, free ëi-fi etj.);
· të zbatojë teknika të paraqitjes dhe të negocimit të çmimit te klienti;
· të trajtojë sipas rregullave kundërshtimet dhe negocimet e çmimit nga klienti;
· të komunikojë si partner dhe jo si kundërshtar me klientin;
· të ndikojë në vendimet e blerjes së klientit pa krijuar presion;
· të përdorë teknikën Upselling për shitjen e dhomave me çmime më të larta;
· të përdorë teknikën e shitjes Cross-selling;
· të përfundojë me sukses shitjen. 
Instrumentet e vlerësimit:

· Pyetje përgjigje me gojë.

· Vëzhgim me listë kontrolli.


	RN 2 
	Kursanti kryen rezervime me telefon.

Kriteret e vlerësimit:

Kursanti duhet të jetë i aftë :

· të zbatojë rregullat e komunikimit me telefon;
· të marrë kërkesën për rezervim, me telefon;
· të kontrollojë grafikun e disponueshmërisë së dhomave;
· të marrë informacionin minimal të nevojshëm për

· rezervim (kohëzgjatjen e qëndrimit, tipin e dhomës, numrin e personave etj);
· të komunikojë ofertën për çmimin dhe mënyrën e pagesës me telefon;
· të negociojë çmimin me klientin në rast kundërshtimi;
· të marrë e informacionit tjetër shtesë për rezervim (koha e mbërritjes, ofrimi i shërbimit të transportit, kërkesat e veçanta);
· të plotësojë dokumentacionin për rezervim paraprak;
· të komunikojë me klientin për konfirmimin e rezervimit;
· të kryejë anullimin e rezervimit (në rast mos-konfirmimi);
· të kërkojë garantimin e rezervimit (parapagimi);
· të sqarojë detajet rreth dërgimit të letrës së konfirmimit;
· të plotësojë grafikun e rezervimit përfundimtar;
· të ruajë dokumentacionin e rezervimit. 
Instrumentet e vlerësimit:

· Pyetje përgjigje me gojë.

· Vëzhgim me listë kontrolli.


          
	RN 3
	Kursanti kryen rezervime me postë elektronike (e-mail).
Kriteret e vlerësimit:

Kursanti duhet të jetë i aftë :

· të zbatojë rregullat e prenotimit me postë elektronike;
· të përgatisë strukturën e shkrimit të një letre apo postë

elektronike në gjuhën amtare/ gjuhë të huaj;
· tё pёrgatisё strukturёn e shkrimit tё njё pёrgjigje tё kёrkesёs pёr rezervimin në gjuhën amtare/ gjuhë të huaj;
· të zbatojë procedurat e konfirmimit, garantimit, anullimit dhe kryerjes së rezervimit me postë elektronike;
· të zbatojë procedurat e punës në rast të një situate Overbooking (rezervime mbi kapacitetin e hotelit);
· tё lexojё kёrkesёn pёr rezervim me e-mail;
· të kontrollojë grafikun e disponueshmërisë së dhomave;
· të përpilojë ofertën me shkrim;
· të konfirmojë ҫmimin e dhomës dhe mënyrën e pagesës;
· të saktësojë të dhënat e klientit, duke i’u referuar

· kërkesave dhe preferencave të klientit;
· të informojë për penalitetet në rast anullimi të rezervimit të dhomës;
· të përgatisë letrën e konfirmimit;
· të regjistrojë rezervimin përfundimtar në system;
· të ruajë dokumentacionin e rezervimit.                   
      Instrumentet e vlerësimit:

· Pyetje përgjigje me gojë.
· Vëzhgim me listë kontrolli.


	RN 4
	Kursanti kryen rezervime për klientë “Walk In”.

Kriteret e vlerësimit:

· Kursanti duhet të jetë i aftë :

· tё pёrshёndesё klientin me mirёsjellje;
· të zbatojë rregullat e etikës së komunikimit;
· tё dёgjojё kërkesën për rezervim në hotel nëpërmjet kontaktit të drejtpërdrejtë me klientin;
· tё kryejё kontrollin e grafikut tё disponueshmёrisё sё dhomave;
· të kërkojë informacionin minimum të nevojshëm;
· të marrë emrin e saktë dhe të plotë të klientit/kompanisë;
· të saktësojë datën e mbërritjes;
· të saktësojë numrin e netëve të qëndrimit;
· të saktësojë tipin e dhomës;
· të japë ofertën;
· të japë informacionin mbi çmimet;
· të infomojë mbi kushtet e rezervimit të hotelit;
· të kërkojë informacion shtesë;
· të marrë emrin e saktë të klientit/ kompanisë;
· të marrë numrin e tel/fax dhe e-mail;
· të pyesë për qëndrime të mëparshme;
· të saktësojë të dhënat e fluturimit; 

· të saktësojë kombësinë;
· të saktësojë nëse është duhanpirës ose jo;
· të saktësojë të dhënate kartës së kredit;
· tё paraqesё ofertёn paraprake te klienti;
· të shoqërojë klientin për të parë dhomën (në rast se është e nevojshme);
· tё negociojё me klientin. 

· të konfirmojë ҫmimin e dhomës dhe mënyrën e pagesës;
· të saktësojë të dhënat e klientit, duke i’u referuar kërkesave dhe preferencave të klientit;
· të informojë për penalitetet në rast anullimi të rezervimit të dhomës;
· tё kryejё konfirmimin e rezervimit;
· të përgatisë letrën e konfirmimit të rezervimit;
· tё falenderojё dhe tё pёrshёndesё me mirёsjellje klientin;
· tё kryejё regjistrimin e rezervimit përfundimtar nё sistem.

      Instrumentet e vlerësimit:

· Pyetje përgjigje me gojë.
· Vëzhgim me listë kontrolli.

	
	

	RN 5 
	Nxёnёsi kryen rezervime pёr grupe klientёsh.
Kriteret e vlerësimit:

Nxënësi duhet të jetë i aftë:

· të lexojë kërkesën për rezervim;
· të saktësojë datën e ardhjes dhe largimit të grupit;
· të saktësojë emrin e personit të kontaktit, kompanisë apo agjencisë;
· të saktësojë numrin e personave dhe kërkesave të veçanta;
· të kontrollojë disponueshmërinë e dhomave;
· të kontrollojë marrëveshjet kontraktuale (në rast se ka);
· të përgatisë ofertën duke zbatuar marrëveshjen, bazuar në informacionet sipas kërkesёs së grupit:

· numri i kërkuar dhe tipi i dhomave;
· kërkesa për ushqim dhe pije;
· detajet e pagesës;
· sasia e kërkuar për depozitë;
· ҫmimi i kuotuar për grupin;
· detajet për pagesat e shpenzimeve ekstra;
· kufiri kohor për konfirmimin e numrit të nevojshëm të dhomave;
· kufiri kohor për marrjen e listës së grupit;
· detaje për penalitete në rastin e anullimit të dhomave;
· të përgatitë listën e grupit me ndarjen e dhomave;
· të përgatitë letrën e konfirmimit me të gjithë informacionin e marrë për të evituar çdo keqkuptim;
· të marrë konfirmimin e rezervimit nga drejtuesi i grupit; 

· tё kryejё regjistrimin e rezervimit përfundimtar të grupit nё sistemin kompjuterik.

Instrumentet e vlerësimit:

· Pyetje përgjigje me gojë.

· Vëzhgim me listë kontrolli.


	Udhëzime për zbatimin e modulit
	
	· Ky modul duhet të trajtohet në klasë mësimore dhe në mjediset e punës së recepsionit.

· Instruktori i praktikës duhet të përdorë sa më shumë të jetë e mundur shpjegimet të ilustruara me materiale pamore dhe me objekte konkrete.  

· Kursantët duhet të angazhohen në veprimtari konkrete në mjediset e punës në recepsion. Atyre duhet t’u jepen detyra të përshkruajnë teknikat e shitjes, të kryejnë rezervime me telefon, me postë elektronike (e-mail), për klientë “Walk In” dhe pёr grupe klientёsh.
· Ata duhet të nxiten që të diskutojnë në lidhje me detyrat që kryejnë dhe proceset e punës që vëzhgojnë.
· Gjatë vlerësimit të kursantëve duhet të vihet theksi te verifikimi i shkallës së arritjes së shprehive praktike që parashikohen në këtë modul.
· Realizimi i pranueshëm i modulit do të konsiderohet arritja e kënaqshme e të gjitha kritereve të realizimit të specifikuara për çdo rezultat të të mësuarit.


	Kushtet e

e domosdoshme për realizimin e modulit
	
	Për realizimin si duhet të modulit është e domosdoshme të sigurohen mjediset, veglat, pajisjet dhe materialet e mëposhtme:

· Klasë mësimore e pajisur me mjete dhe materiale pamore.

· Mjedise reale të punës në recepsion.

· mjetet dhe pajisjet e punës për të kryer rezervime me telefon, me postë elektronike (e-mail), për klientë “Walk In” dhe pёr grupe klientёsh.
· Katalogë, rregullore, manuale, udhëzuesa, materiale të shkruara,  kompjuter, telefon, fax, fotokopje etj.  në mbështetje të çështjeve që trajtohen në modul. 



3. Moduli “Regjistrimi i klientit në hotel.”
	PËRSHKRUESI I MODULIT

	Titulli dhe kodi
	    REGJISTRIMI I KLIENTIT NË HOTEL 

	MK-13-362-24

	Qëllimi i modulit


	
	Një modul që aftëson kursantët për të kryer veprimet para mbёrritjes sё klientёve dhe grupeve në hotel, si dhe regjistrimin e tyre.

	Kohëzgjatja e modulit
	
	72 orë mësimore

Rekomandohet: 10% Teori; 80% Praktikë; 10% Vlerësime 


	Niveli i parapëlqyer 

për pranim


	
	Kursantët duhet të kenë përfunduar arsimin e detyruar, të jenë mbi 16 vjeç dhe të kenë kryer modulin “Hyrje në profesionin e kuzhinierit”.

	Rezultatet e të nxënit (RN) dhe proçedurat e vlerësimit
	
	RN 1
	Kursanti kryen veprimet para mbёrritjes sё klientёve.

Kriteret e vlerësimit: 

Kursanti duhet të jetë i aftë:

· të përshkruajë opsionet për statusin e dhomave;
· të verifikojë listën e mbërritjeve të klientëve;
· të kontrollojë të dhënat e rezervimeve në sistemin kompjuterik;
· të verifikojë emrin e klientëve;
· të verifikojë datën e largimit të klientëve;
· të verifikojë tipin e dhomës së rezervuar;
· të verifikojë tarifën e dhomës së rezervuar;
· të kontrollojë për kërkesa të tjera të veçanta;
· të kryejë pararegjistrimin (pre-check in) për klientët VIP, grupet;
· të përcaktojë dhomat sipas kërkesave dhe preferencave të veçanta të klientëve (pamja e dhomës, kati, kategoria, vendndodhja);
· të përgatisë kartonçinën e kartës së dhomës;
· të kontrollojë situatën e statusit të dhomave;
· të përpilojë raporte të ndryshme statistikore nëpërmjet sistemit kompjuterik ose manual (ardhje, largime, rezervime për ditët e ardhshme, klientët në hotel);
· të njoftojë sektorët e tjerë përkatës për mbërritjen e klientëve;
· të njoftojë portierin për pritjen e klientëve.
Instrumentet e vlerësimit:

· Pyetje përgjigje me gojë.

· Vëzhgim me listë kontrolli.


	RN 2 
	Kursanti kryen regjistrimin e klientёve.

Kriteret e vlerësimit:

Kursanti duhet të jetë i aftë :

· të përshëndesë klientin sipas standardit të hotelit;
· të identifikojë statusin e klientit: grupe, VIP apo klient i rastësishëm (walk in);
· të kontrollojë nëse ka regjistrim apo jo;
· të kërkojë me mirësjellje dokumentin e identifikimit të klientit;
· të komunikojë me klientin mbi udhëtimin e tij; 

· të konfirmojë datën dhe kohën e largimit (kohëzgjatjen e qëndrimit);
· të konfirmojë me klientin numrin e personave dhe fëmijëve;
· të konfirmojë tipin e dhomës sipas preferencës së klientit;
· të konfirmojë çmimin e dhomës dhe mënyrën e pagesës;
· të sigurojë garantimin e pagesës (autorizim paraprak) për totalin e akomodimit dhe shpenzimet ekstra;
· të informojë klientin për numrin e dhomës dhe orarin e mëngjesit;
· të informojë klientin për lehtёsira apo shërbime të tjera që ofron hoteli (palestër, sauna, pishinë, internet, free wi-fi);
· të informojë klientin për orarin e fundit të largimit nga hoteli (check-out);
· të asistojë në plotësimin e kartës së rregjistrimit nga klienti;
· të kontrollojë saktësinë e plotësimit të kartës së regjistrimit nga klienti;
· të verifikojë të dhënat me kartën e rregjistrimit;
· të marrë firmën nga klientët në kartën e regjistrimit;
· të dorëzojë çelësin e dhomës;
· të kontrollojë nëse ka mesazhe për klientin;
· të shoqërojë klientin në dhomë;
· të orientojë për pozicionin e dhomës dhe pajisjeve në të;
· të demonstrojë mënyrat e funksionimit të pajisjeve të veçanta;
· të urojë klientët për qëndrim të këndshëm;
· të regjistrojë të dhënat e klientit në regjistër dhe sistemin kompjuterik;
· të kryejë një telefonate pas akomodimit në dhomë;
· të njoftojë sektorët e tjerë përkatës për mbërritjen e klientit.

Instrumentet e vlerësimit:

· Pyetje - përgjigje me gojë.

· Vëzhgim me listë kontrolli.


	RN 3 
	Kursanti kryen veprimet para mbёrritjes sё grupeve. 

Kriteret e vlerësimit: 
Kursanti duhet të jetë i aftë: 

· të përgatisë planin e ndarjes së dhomave;
· të kontrollojë dokumentat (dosjen e korrespodencave) e grupit mbi kërkesat për tipin e dhomave;
· të kontrollojë drejtshkrimin e emrave në listën e grupit;
· të ndajë dhomat për pjesëtarët e grupit duke i’u referuar kërkesave dhe preferencave të tyre;
· të përgatisë kartat e regjistrimit dhe broshurat e mirëseardhjes;
· të bllokojë dhomat në sistemin kompjuterik;
· të dërgojë formularin e ndarjes së dhomave te shërbimi i kateve (housekeeping);
· të dërgojë formularin me të dhënat specifike të veprimtarive të  grupit te departamenti i pijes dhe ushqimit (për orarin e zgjimit të mëngjesit, datën dhe orën e konsumimit të mëngjesit, orarin e mbledhjes së bagazheve, orarin e largimit të grupit si dhe kërkesa të veçanta në lidhje me ushqimin); 

· të përgatisë çelësat e dhomave për grupin sipas kërkesës (në kartonçinë ose në zarfe individuale);
· të kontrollojë për sigurimin/rezervimin e vendit të parkimit për autobusin e grupit;
· të kontrollojë situatën e statusit të dhomave;
· të njoftojë portierin për orarin e mbërritjes së grupit.
Instrumentet e vlerësimit:
· Pyetje - përgjigje me gojë.

· Vëzhgim me listë kontrolli.


	RN 4 
	Kursanti kryen regjistrimin e grupeve.

Kriteret e vlerësimit: 
Kursanti duhet të jetë i aftë: 

· të përshëndesë grupin dhe drejtuesin e grupit;
· të verifikojë me drejtuesin e grupit, numrin e dokumenteve të identifikimit të klientëve të grumbulluara/dorëzuara prej tij;

· të konfirmojë me drejtuesin e grupit numrin e personave, numrin e dhomave dhe tipin e tyre;
· të konfirmojë me drejtuesin e grupit kohëzgjatjen e qëndrimit dhe largimin nga hoteli;
· të konfirmojë llojin e paketës, me të cilin do të trajtohet grupi;
· të konfirmojë oraret e konsumit të vakteve në restorant;
· të japë informacionin e nevojshëm për shërbimet dhe fasilitetet e tjera të hotelit;
· t’i japë drejtuesit të grupit kartat e regjistrimit dhe broshurat e mirëseardhjes së hotelit;

· të asistojë drejtuesin e grupit në plotësimin e formularit me të dhënat specifike të veprimtarive të grupit;

· t’i dorëzojë drejtuesit të grupit listën e ndarjes së dhomave;
· t’i dorëzojë drejtuesit të grupit çelësat e dhomave për t’i shpërndarë;
· të falenderojë drejtuesin e grupit duke i uruar një qëndrim të këndshëm;  

· të menaxhojë transportimin dhe sistemimin e bagazheve në dhoma;
· të orientojë grupin e klientëve për në dhomat e tyre;
· të shpërndarjë informacionin për grupin te sektorët e tjerë;
· të regjistrojë të dhënat në regjistër dhe në sistemin kompjuterik.    

Instrumentet e vlerësimit:

· Pyetje – përgjigje me gojë.
· Vëzhgim me listë kontrolli. 


	Udhëzime për zbatimin e modulit
	
	· Ky modul duhet të trajtohet në klasë mësimore dhe në mjediset e punës së recepsionit.

· Instruktori i praktikës duhet të përdorë sa më shumë të jetë e mundur shpjegimet të ilustruara me materiale pamore dhe me objekte konkrete.  

· Kursantët duhet të angazhohen në veprimtari konkrete në mjediset e punës në recepsion. Atyre duhet t’u jepen detyra të për të kryer veprimet para mbёrritjes sё klientёve dhe grupeve në hotel, si dhe regjistrimin e tyre në recepsion.
· Ata duhet të nxiten që të diskutojnë në lidhje me detyrat që kryejnë dhe proceset e punës që vëzhgojnë.
· Gjatë vlerësimit të kursantëve duhet të vihet theksi te verifikimi i shkallës së arritjes së shprehive praktike që parashikohen në këtë modul.
· Realizimi i pranueshëm i modulit do të konsiderohet arritja e kënaqshme e të gjitha kritereve të realizimit të specifikuara për çdo rezultat të të mësuarit.


	Kushtet e

e domosdoshme për realizimin e modulit
	
	Për realizimin si duhet të modulit është e domosdoshme të sigurohen mjediset, veglat, pajisjet dhe materialet e mëposhtme:

· Klasë mësimore e pajisur me mjete dhe materiale pamore.

· Mjedise reale të punës në recepsion.

· mjetet dhe pajisjet e punës për të kryer veprimet para mbёrritjes sё klientёve dhe grupeve në hotel, si dhe regjistrimin e tyre në recepsion.
· Katalogë, rregullore, manuale, udhëzuesa, materiale të shkruara,  kompjuter, telefon, fax, fotokopje etj.  në mbështetje të çështjeve që trajtohen në modul. 




4. Moduli “Asistenca për klientët gjatë qëndrimit nё hotel”
	PËRSHKRUESI I MODULIT

	Titulli dhe kodi
	ASISTENCA PËR KLIENTËT GJATË QËNDRIMIT NЁ HOTEL 

	MK-13-363-24

	Qëllimi i modulit


	
	Një modul që aftëson kursantet për të trajtuar kёrkesat e klientёve gjatё qёndrimit nё hotel, për të zgjidhur ankesat e klientёve, për të shoqëruar klientët në dhomë, si dhe për të informuar dhe udhёzuar ata.


	Kohëzgjatja e modulit


	
	72 orë mësimore

Rekomandohet: 10% Teori; 80% Praktikë; 10% Vlerësime


	Niveli i parapëlqyer 

për pranim


	
	Kursantët duhet të kenë përfunduar arsimin e detyruar, të jenë mbi 16 vjeç dhe të kenë kryer modulin “Hyrje në profesionin e recepsionistit”.

	Rezultatet e të nxënit (RN) dhe proçedurat e vlerësimit
	
	RN 1
	Kursanti trajton kёrkesat e klientёve gjatё qёndrimit nё hotel.

Kriteret e vlerësimit: 

Kursanti duhet të jetë i aftë:

· të asistojë klientin në shërbimet e biznesit (fax, printime, fotokopje);

· të zbatojë rregullat dhe procedurat e zgjimit të mëngjesit sipas standardeve të hotelit (wake up call service);
· të këshillojë klientin për veprimtari kulturore dhe itinerare udhëtimi dhe turistike;

· të informojë klientin për qytetin dhe rajonin (atraksionet turistike, aktivitetet dhe eventet sociale, kulturore, veprimtari kulturore dhe artistike);

· të japë informacione mbi oraret e lëvizjeve të transportit detar, ajror apo urban;

· të interpretojë hartat dhe guidat e qytetit/rajonit;

· të informojë klientin për shërbime shtesë gjatë qëndrimit në hotel;
· të informojë klientin për pozicionin e dhomës;

· të informojë klientin për përdorimin e ashensorit për të mbërritur në dhomë;

· të informojë klientin për orarin e shërbimit të sektorëve të tjerë të hotelit;

· të informojë klientin për përdorimin e telefonit apo internetit.
Instrumentet e vlerësimit:

· Pyetje përgjigje me gojë.

· Vëzhgim me listë kontrolli.


	RN 2 
	Kursanti trajton dhe zgjidh ankesat e klientёve.

Kriteret e vlerësimit:

Kursanti duhet të jetë i aftë:

· të dëgjojë me vëmendje në mënyrë aktive klientin gjatë paraqitjes së ankesave;

· të krijojë klimë pozitive në bisedë me klientin;

· të kërkojë ndjesë sipas standardit;

· të ofrojë një zgjidhje alternative për trajtimin e ankesës;

· të trajtojë mesazhet, kërkesat dhe ankesat e klientëve duke i përcjellë ato deri në zgjidhje, në bashkëpunim me departamentet përkatëse të hotelit;

· të regjistrojë, në portalin elektronik ose në regjistrin manual të hotelit/kompanisë, të gjitha kërkesat, ankesat, defektet, incidentet e klientëve; 

· të komunikojë me klientin për t’u siguruar se ankesa është zgjidhur dhe ai ka mbetur i kënaqur (follow up);
· të raportojë rregullisht te eprorët për të gjitha komentet, kërkesat dhe ankesat e klientëve;
· të zbatojë procedurat e depozitimit dhe ruajtjes së sendeve të humbura dhe të gjetura në zyrën përkatëse (Lost and Found).
Instrumentet e vlerësimit:

· Pyetje përgjigje me gojë.

· Vëzhgim me listë kontrolli.


	RN 3 
	Kursanti shoqëron klientin në dhomë.

Kriteret e vlerësimit:

Kursanti duhet të jetë i aftë :

· të veshë uniformën profesionale në vendin e punës;
· të shoqërojë klientët drejt recepsionit;
· të shoqërojë klientin për të parë dhomën;
· të transportojë bagazhet e klientëve në dhomë;
· të informojë klientët për mjediset dhe shërbimet në hotel;
· të demonstrojë funksionimin e pajisjeve në dhomë;
· të zbatojë rregullat e dërgimit të postës në dhomën e

· klientit ose në departamentet përkatëse të hotelit;
· të sistemojë dhe ruajë bagazhet e klientëve;
· të asistojë në shpërndarjen e rrobave të pastra në dhomën e klientit;
· të bashkëpunojë ngushtë me recepsionin për përmbushjen e të gjitha kërkesave të klientit;
· të zbatojë rregullat e higjienës, të mbrojtjes në punë dhe të ruajtjes së mjedisit gjatë punës në recepsion.
Instrumentet e vlerësimit:

· Pyetje - përgjigje me gojë.

· Vëzhgim me listë kontrolli.


	RN 4 
	Kursanti informon dhe udhёzon klientёt.

Kriteret e vlerësimit:

Kursanti duhet të jetë i aftë :

· të informojë klientin për institucionet kulturore e artistike të qytetit;
· të informojë klientin për guidat dhe veprimtarive kulturore e artistike të qytetit;
· të informojë klientin për objektet sportive të zonës;
· të informojë klientin për objektet e artit-galeritë e zonës;
· të informojë klientin për muzeumet e zonës;
· të informojë klientin për objektet e kultit në qytet;
· të informojë klientin për bibliotekat e zonës;
· të informojë klientin për parqet e lojrave e zonës;
· të informojë klientin për qendrat estetike të zonës;
· të informojë klientin për qendrat tregtare të zonës;
· të informojë klientin për turizmin e zonës;
· të informojë klientin për agjencitë turistike të zonës;
· të informojë klientin për restorantet e zonës;
· të informojë klientin për pub-et, baret, diskotekat.
Instrumentet e vlerësimit:

· Pyetje përgjigje me gojë.

· Vëzhgim me listë kontrolli.


	Udhëzime për zbatimin e modulit
	
	· Ky modul duhet të trajtohet në klasë mësimore dhe në mjediset e punës në recepsion.

· Instruktori i praktikës duhet të përdorë sa më shumë të jetë e mundur shpjegimet të ilustruara me materiale pamore dhe me objekte konkrete.  

· Kursantët duhet të angazhohen në veprimtari konkrete në mjediset e punës në recepsion. Atyre duhet ti jepen detyra për të trajtuar kёrkesat e klientёve gjatё qёndrimit nё hotel, për të zgjidhur ankesat e klientёve, për të shoqëruar klientët në dhomë, si dhe për të informuar dhe udhёzuar ata. Ata duhet të nxiten, që të diskutojnë në lidhje me detyrat që kryejnë dhe proceset e punës që vëzhgojnë.
· Gjatë vlerësimit të kursantëve duhet të vihet theksi te verifikimi i shkallës së arritjes së shprehive praktike që parashikohen në këtë modul.
· Realizimi i pranueshëm i modulit do të konsiderohet arritja e kënaqshme e të gjitha kritereve të realizimit të specifikuara për çdo rezultat të të mësuarit.


	Kushtet e

e domosdoshme për realizimin e modulit
	
	Për realizimin si duhet të modulit është e domosdoshme të sigurohen mjediset, veglat, pajisjet dhe materialet e mëposhtme:

· Klasë mësimore e pajisur me mjete dhe materiale pamore.

· Mjedise reale të punës në recepsion.

· mjetet dhe pajisjet e punës për të trajtuar kёrkesat e klientёve gjatё qёndrimit nё hotel, për të zgjidhur ankesat e klientёve, për të shoqëruar klientët në dhomë, si dhe për të informuar dhe udhёzuar ata.

· Katalogë, rregullore, manuale, udhëzuesa, materiale të shkruara,  kompjuter, telefon, fax, fotokopje etj.  në mbështetje të çështjeve që trajtohen në modul. 




5. Moduli “Ç'regjistrimi i klientit në hotel”
	PËRSHKRUESI I MODULIT

	Titulli dhe kodi
	Ç'REGJISTRIMI I KLIENTIT NË HOTEL 

	MK-13-364-24

	Qëllimi i modulit


	
	Një modul që aftëson kursantet për të kryer veprimet (ҫ'regjistrimin) para largimit tё klientёve dhe grupeve.



	Kohëzgjatja e modulit


	
	72 orë mësimore

Rekomandohet: 10% Teori; 80% Praktikë; 10% Vlerësime


	Niveli i parapëlqyer 

për pranim


	
	Kursantët duhet të kenë përfunduar arsimin e detyruar, të jenë mbi 16 vjeç dhe të kenë kryer modulin “Hyrje në profesionin e recepsionistit”.

	Rezultatet e të nxënit (RN) dhe proçedurat e vlerësimit
	
	RN 1
	Kursanti kryen veprimet para largimit tё klientёve dhe grupeve nga hoteli.

Kriteret e vlerësimit: 

Kursanti duhet të jetë i aftë:

· të kontrollojë listën e largimeve të ditës nga hoteli;
· të kontrollojë fletën e mesazheve për klientët/grupet;
· të kontrollojë fletën e orareve të zgjimit të klientëve/grupeve;
· të verifikojë postimet e kryera në llogaritë e klientëve/grupeve që largohen;
· të kontrollojë mbi mënyrën e pagesës së klientit/grupit, sipas llojit të pagesës;
· të përgatisë paraprakisht faturat, kur kërkohen nga klienti/grupi;
· të njoftojë sektorin e pastrimit për largime të hershme ose të vonuara të klientëve/grupeve. 

Instrumentet e vlerësimit:

· Pyetje përgjigje me gojë.

· Vëzhgim me listë kontrolli.


	RN 2 
	Kursanti kryen ҫ'regjistrimin e klientёve.

Kriteret e vlerësimit:

Kursanti duhet të jetë i aftë :

· të përshëndesë klientin duke e parë në atë në sy; 

· të sigurohet për marrjen e të gjitha bagazheve nga klienti;
· të kontrollojë emrin e klientit dhe numrin e dhomës;
· të marrë prej klientit çelësin e dhomës;
· të kontrollojë për mesazhe të lëna për klientin;.

· të marrë opinionin mbi cilësinë e shërbimit në hotel;
· të verifikojë për shpenzime të minutës së fundit të kryera nga klienti (minibar, bar, telefon etj.);
· të paraqesë informacionin mbi shpenzimet totale te klienti për verifikim; 

· të paraqesë faturat e detajuara në rast se është e nevojshme, sipas kërkesës së klientit;
· të konfirmojë mënyrën e pagesës që do të kryhet nga klienti; 

· të arkëtojë pagesën në rast se kryhet me lek në dorë;
· të përgatisë faturën e shpenzimeve totale për klientin;
· të marrë firmën e klientit në faturën e përgatitur për të;.

· të ofrojë mundësinë për sigurimin e transportit të klientit;
· të falendërojë klientin me urimin për një udhëtim të këndshëm;
· të njoftojë portierin për përcjelljen e klientit;
· të mbyllë llogarinë e klientit dhe të ndryshojë statusin e dhomës;
· të njoftojë sektorin e pastrimit për largime të hershme ose të vonuara;
· të transferojë faturat e paguara dhe të papaguara në financë.
Instrumentet e vlerësimit:

· Pyetje përgjigje me gojë.

· Vëzhgim me listë kontrolli.


	RN 3 
	Kursanti kryen ç'regjistrimin e grupit.

Kriteret e vlerësimit:

Kursanti duhet të jetë i aftë :

· të përshëndesë drejtuesin dhe pjesëtarët e grupit;
· të kontrollojë dosjen e grupit duke përgatitur dokumentat e nevojshme për ç'regjistrim;
· t'i paraqesë dosjen e grupit vetëm drejtuesit të tij për verifikim dhe firmë;
· të realizojë kontrollin e numrit të dhomave dhe netëve të qëndrimit, të hedhura në dosjen e grupit;
· të vendosë voucherin e agjencisë turistike në dosje të bashkëngjitur me listën e dhomave të grupit;
· të marrë në dorëzim çelësat e dhomës së pjesëtarëve të grupit duke kontrolluar individualisht emrat dhe numrat e dhomave të tyre; 

· të marrë opinionin për cilësinë e shërbimeve nga drejtuesi i grupit;
· të verifikojë dhe arkëtojë shpenzimet e regjistruara të akomodimit dhe paketës së ushqimit në adresë të grupit;
· të verifikojë dhe arkëtojë shpenzimet ekstra për secilin klient;
· të dërgojë faturën përmbëdhëse dhe dosjen në financë për ndjekjen e pagesës nga agjenci;
· të informojë portierin për të ndihmuar me transportimin e bagazheve;
· të sigurohet që klientët tё marrin të gjitha bagazhet e tyre;
· të falënderojë drejtuesin dhe pjesëtarët e grupit me urimin për një udhëtim të këndshëm.

Instrumentet e vlerësimit:

· Pyetje përgjigje me gojë.

· Vëzhgim me listë kontrolli.


	Udhëzime për zbatimin e moduli
	
	· Ky modul duhet të trajtohet në klasë mësimore dhe në mjediset e në recepsion.

· Instruktori i praktikës duhet të përdorë sa më shumë të jetë e mundur shpjegimet të ilustruara me materiale pamore dhe me objekte konkrete.  

· Kursantët duhet të angazhohen në veprimtari konkrete në mjediset e punës në recepsion. Atyre duhet ti jepen detyra për të kryer veprimet (ҫ'regjistrimin) para largimit tё klientёve dhe grupeve nga hoteli. Ata duhet të nxiten që të diskutojnë në lidhje me detyrat që kryejnë dhe proceset e punës që vëzhgojnë.
· Gjatë vlerësimit të kursantëve duhet të vihet theksi te verifikimi i shkallës së arritjes së shprehive praktike që parashikohen në këtë modul.
· Realizimi i pranueshëm i modulit do të konsiderohet arritja e kënaqshme e të gjitha kritereve të realizimit të specifikuara për çdo rezultat të të mësuarit.


	Kushtet e

e domosdoshme për realizimin e modulit
	
	Për realizimin si duhet të modulit është e domosdoshme të sigurohen mjediset, veglat, pajisjet dhe materialet e mëposhtme:

· Klasë mësimore e pajisur me mjete dhe materiale pamore.

· Mjedise reale të punës në recepsion.

· mjetet dhe pajisjet e punës për të kryer veprimet (ҫ'regjistrimin) para largimit tё klientёve dhe grupeve nga hoteli.

· Katalogë, rregullore, manuale, udhëzuesa, materiale të shkruara,  kompjuter, telefon, fax, fotokopje etj.  në mbështetje të çështjeve që trajtohen në modul. 




6. Moduli  “Kryerja e veprimeve financiare dhe raportimeve të ndryshme.”
	PËRSHKRUESI I MODULIT

	Titulli dhe kodi
	KRYERJA E VEPRIMEVE FINANCIARE DHE RAPORTIMEVE TË NDRYSHME.

	MK-13-365-24

	Qëllimi i modulit


	
	Një modul që aftëson kursantët për të kryer veprime financiare, raportime, si dhe përgatitur statistika të thjeshta.

	Kohëzgjatja e modulit


	
	32 orë mësimore

Rekomandohet: 10% Teori; 80% Praktikë; 10% Vlerësime


	Niveli i parapëlqyer 

për pranim


	
	Kursantët duhet të kenë përfunduar arsimin e detyruar, të jenë mbi 16 vjeç dhe të kenë kryer modulin “Hyrje në profesionin e recepsionistit”.

	Rezultatet e të nxënit (RN) dhe proçedurat e vlerësimit
	
	RN 1
	Kursanti kryen veprime financiare.

Kriteret e vlerësimit: 

Kursanti duhet të jetë i aftë:
· të shpjegojë procedura për pranimin e pagesave me lekë në dorë, monedhë të huaj apo çeqe;
· të shpjegojë procedurat për pagesat me bankë;
· të shpjegojë ndryshimin midis kartave të kreditit dhe debitit;
· të shpjegojë hapat që kryen me prezantimin e voucherit;
· të shpjegojë funksionin e auditit të natës;
· të marrë në dorëzim gjendjen e arkës;
· të kontrollojë gjendjen e arkës me të ardhurat e arkëtuara dhe pagesat e kryera;
· të dorëzojë gjendjen e arkës në turnin pasardhës ose në financë;
· të kryejë veprime të thjeshta financiare në recepsion (arkëtime, postim faturash në sistemin kompjuterik, parapagim etj.);
· të transferojë llogarinë e klientit tek një llogari tjetër kur është e nevojshme;
· të kryejë marrjen e pagesës së faturave duke kryer veprime në “kesh” (me para në dorë, në monedhën vendase dhe të huaj); 

· të identifikojë llojet e kartave të kreditit; 

· të kryejë marrjen e pagesës me kartë krediti;
· të kryejë marrjen e pagesës me voucher për grupet;
· të kryejë procedurat e duhura për pagesat me bankë (transfertë bankare);
· të kryejë lëshimin e faturës fiskale;
· të kryejë këmbimin e monedhave të huaja sipas kursit ditor të këmbimit valutor;
· të përgatitë fatura për të tretë (kompani/agjensi turistike).

· të kryejë mbylljen ditore të hotelit gjatë auditit të natës.

Instrumentet e vlerësimit:

· Pyetje përgjigje me gojë.

· Vëzhgim me listë kontrolli.


	RN 2 
	Kursanti kryen raportime të ndryshme.

Kriteret e vlerësimit:

Kursanti duhet të jetë i aftë :

· të shpjegojë rëndësinë dhe mënyrat e kryerjes së raportimeve në recepsion;
· të raportojë sipas procedurave përkatëse për njësinë akomoduese tek eprori dhe kolegët;
· të përgatisë dokumentet përkatëse të raportimit me shkrim;
· të shpjegojë raportet operacionale kryesore të recepsionit;
· të gjenerojë raportet operacionale kryesore të recepsionit;
· të përgatisë raportin e mbylljes ditore;
· të përgatisë listën e klientëve për mëngjes;
· të përgatisë listën e klientëve në mbërritje;
· të përgatisë listën e klientëve që ndodhen në hotel;
· të përgatisë listën e klientëve që do të largohen nga hoteli;
· të përgatisë listën e gjendjes/statusit së dhomave;
· të përgatisë listën e ndarjes së dhomave të grupit;
· të përgatisë listën e mbërritjes së grupit;
· të përgatisë listën e largimit të grupit;
· të përgatisë listën e orareve të zgjimit të mëngjesit;
· të përgatisë raportet e zënies së hotelit për muajt e ardhshëm.

Instrumentet e vlerësimit:

· Pyetje përgjigje me gojë.

· Vëzhgim me listë kontrolli.


	RN 3 
	Kursanti përgatit statistika të thjeshta.

Kriteret e vlerësimit:

Kursanti duhet të jetë i aftë :

· të shpjegojë statistikat të lidhura me aktivitetin e biznesit të hotelit;
· të përgatisë parashikimin 5 ose 10 ditor të rezervimeve;
· të përgatisë grafikun mujor të rezervimeve;
· të nxjerrë statistikat e përqindjes së zënies së dhomave;
· të nxjerrë statistikat e përqindjes së zënies së shtretërve;
· të nxjerrë statistikat e përqindjes së të ardhurave nga zënia e hotelit;
· të nxjerrë statistikat për çmimin mesatar të shitjes së dhomave;
· të nxjerrë statistikat për kohëzgjatjen e qëndrimit të klientit në hotel;
· të nxjerrë statistikat mbi kombësinë e klientëve;
· të nxjerrë statistikat e arkëtimit mesatar vjetor për shtrat;
· të nxjerrë statistikat e përqindjes së të ardhurave për secilin shërbim të hotelit. 

Instrumentet e vlerësimit:

· Pyetje - përgjigje me gojë.

· Vëzhgim me listë kontrolli.


	Udhëzime për zbatimin e moduli
	
	· Ky modul duhet të trajtohet në klasë mësimore dhe në mjediset e  recepsionit.

· Instruktori i praktikës duhet të përdorë sa më shumë të jetë e mundur shpjegimet të ilustruara me materiale pamore dhe me objekte konkrete.  

· Kursantët duhet të angazhohen në veprimtari konkrete në mjediset e punës në recepsion. Atyre duhet ti jepen detyra për të kryer veprime financiare, raportime, si dhe përgatitur statistika të thjeshta. Ata duhet të nxiten që të diskutojnë në lidhje me detyrat që kryejnë dhe proceset e punës që vëzhgojnë.
· Gjatë vlerësimit të kursantëve duhet të vihet theksi te verifikimi i shkallës së arritjes së shprehive praktike që parashikohen në këtë modul.
· Realizimi i pranueshëm i modulit do të konsiderohet arritja e kënaqshme e të gjitha kritereve të realizimit të specifikuara për çdo rezultat të të mësuarit.


	Kushtet e

e domosdoshme për realizimin e modulit
	
	Për realizimin si duhet të modulit është e domosdoshme të sigurohen mjediset, veglat, pajisjet dhe materialet e mëposhtme:

· Klasë mësimore e pajisur me mjete dhe materiale pamore.

· Mjedise reale të punës në recepsion.

· mjetet dhe pajisjet e punës për të kryer veprime financiare, raportime, si dhe përgatitur statistika të thjeshta.

· Katalogë, rregullore, manuale, udhëzuesa, materiale të shkruara,  kompjuter, telefon, fax, fotokopje etj.  në mbështetje të çështjeve që trajtohen në modul. 
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