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RECEPSIONIST

té pranimit:

Emértimi i Kodi
kualifikimit G3-111-24
Kohézgjatja | 900-1100 oré® | Niveli III né KSHK, referuar
nivelit I1I té¢ KEK
Qéllimi 1 kualifikimit profesional “Recepsion” niveli III-t€ né¢ KSHK, referuar
. nivelit III t&¢ KEK, é&shté té pérgatis€ punonjés t€ kualifikuar pér t’u punésuar né
Qéllimi: veprimtarité profesionale gé lidhen drejtpérdrejt me Recepsionin né Industriné e
Shérbimit Hotelier, si dhe t€ zhvillojé personalitetin e individéve né pérshtatje me
zhvillimin bashkékohor pér njé¢ komunikim efektiv né marrédhénie me klientin.
NE¢ institucionet e arsimit profesional g€ ofrojné kualifikim profesional né
“Recepsion” t& nivelit III né KSHK, referuar nivelit III t&€ KEK, kané té drejté t&
Kriteret e regjistrohen té gjithé individét qé:
pérgjithshme | 1.5ns mbaruar arsimin profesional né “Hoteleri-Turizém”, niveli I né KSHK,

referuar nivelit II té€ KEK;
jané né gjendje shéndetésore q¢ t&€ pérballojné kérkesat e kétij niveli té arsimit
profesional.

Mundésité e
Kualifikimit
té métejshém
dhe té

Pérfundimi me sukses i kualifikimit profesional “Recepsion”, niveli III né
KSHK, referuar nivelit III t&€ KEK, e pajis individin me Certifikatén Profesionale
dhe Suplementin pérkatés t€ punonjésit t€ kualifikuar né kété fushé profesional.
Ky arsimim i jep mundési individit t’i drejtohet tregut t€ punés né industrin€ e
mikpritjes.

Me pérfundimin e kétij niveli, individi ka mundési pér vazhdimin e arsimimit né

punésimit: nivelin IV né KSHK, referuar nivelit IV t¢ KEK, (menaxherial) té arsimit
profesional (njévjecar), pér t€ fituar té drejtén e Diplomés s€ “Maturés Shtetérore
Profesionale”, me mundési pér vazhdimin e studimeve pas t€ mesém dhe
universitare

Ofruesit Ky kualifikim duhet té ofrohet nga ofrues té akredituar né zbatim t€ kuadrit ligjor
né€ fuqi pér arsimin dhe formimin profesional.

Data e

validimit

Data e

miratimit

Variantet e G-11-03-14, G3-111I-16

méparshme

3 Oré mésimore 45 minuta
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STRUKTURA E KUALIFIKIMIT

Né pérfundim té kualifikimit profesional “Recepsion”, niveli III né KSHK, referuar nivelit I11
té KEK, individi duhet té zotéroj€ njohurité, shprehité profesionale dhe kompetencat e
pérgjithshme té ndara sipas fushave t€ méposhtme:

KOMPETENCA TE PERGJITHSHME

Rezultatet e té nxénit té kompetencave té pérgjithshme jané té viefshme pér té gjitha njésité e té
nxenit.

1. Té komunikojé né ményré korrekte me shkrim e me gojé pér t€ shprehur mendimet e
ndjenjat e tij dhe pér té argumentuar opinionet pér ¢éshtje té ndryshme.

2. Té pérdoré burime dhe teknika t€ ndryshme t€ mbledhjes dhe t€ shfrytézimit té
informacioneve t€ nevojshme pér zhvillimin e tij personal dhe profesional.

3. Té nxisé€ potencialin e tij t& brendshém né kérkim t€ vazhdueshém pér zgjidhje té reja
mé efektive dhe mé eficienté.

4. Te& angazhohet fizikisht, mendérisht dhe emocionalisht né kryerjen e detyrave té
ndryshme né kontekstin profesional, personal dhe shogéror.

5. Té respektojé rregullat dhe parimet e nj€ bashkéjetese demokratike né kontekstin e
integrimeve lokale, rajonale.

6. Té manifestojé guxim dhe aftési sipérmarrése pér t€ ardhmen e tij.

7. T& tregoj€ vetékontroll gjaté ushtrimit t€ veprimtarive té tij.

8. Té& organizojé drejt, procesin e t€ nxénit té tij dhe té€ shfaqé gatishmériné dhe vullnetin
pér t€ nxéné gjaté gjithé jetés.

9. Té& respektojé parimet e punés né€ grup dhe t€ bashképunojé aktivisht né arritjen e
objektivave t€ pranuara.

10. T€ vlerésojé dhe vetévlerésojé nisur nga kritere té€ drejta si baz€ pér t€ pérmirésuar dhe
cuar mé tej arritjet e tij.

11. Té demonstrojé sjellje dhe géndrime etike né veprimtarité shkollore dhe né komunitet;

12. T€ demonstroj€ aftésin€ pér t€ pranuar dhe promovuar ndryshimin dhe inovacionin;

13. T€ demonstroj€ aftésin€ pér t&€ komunikuar dhe negociuar ideté né€ ményré eficiente me
té tjerét;

14. T€ demonstrojé€ aftésin€ pér t€ menduar né ményré krijuese dhe novatore;

15. T€ demonstrojé€ aftésin€ pér t€ kontrolluar cilésiné e veprimtarive t€ punés;

16. T€ demonstrojé€ aftésiné pér té identifikuar dhe pér té zgjidhur né€ ményré krijuese
problemet.

NJESITE E TE NXENIT TE KUALIFIKIMIT PROFESIONAL:
Standardet e kualifikimit hartohen n€ bazg t€ rezultateve t€ t€ nxénit (kompetenca té
pérgjithshme, njohuri dhe shprehi profesionale).
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NjN-07-111-0017-24 Organizimi dhe sistemimi i vendit té punés né recepsion

Rezultatet e té nxénit né njohuri

1.
2.
3.

8.
9.
10.
11.

12.

13.

14.
15.

T€ shpjegoj€ ményrat e organizimit dhe klasifikimit té strukturave akomoduese;

T€ pérshkruajé réndésin€ e organizimit t€ vendit t&€ punés né€ ményré ergonomike;

T€ shpjegojé llojet e mjeteve, materialeve dhe pajisjeve té punés, funksionimi dhe
pérdorimi i tyre;

T€ shpjegojé réndésiné e pérdorimit t€ programeve software né recepsion dhe llojet e
tyre;

T€ shpjegojé ményrén e pérdorimit t€ pajisjes POS pér realizimin e marrje s€ pagesave;
T& shpjegojé réndésiné e pérdorimit t€ manualeve t& mjeteve dhe pajisjeve t€ punés;
T& pérshkruajé rénd€siné e kontrollit té funksionalitetit té mjeteve dhe pajisjeve té
punés;

Té listojé prioritet dhe detyrat né vendin/turnin e punés;

T& shpjegojé ményrén e ndarjes sé detyrave té stafit;

T&€ argumentojé réndésiné dhe domosdoshmériné e punés né grup né€ vendin e punés;
T€ pérshkruajé réndésin€ e shpérndarjes s€ informacionit nga recepsioni tek sektorét e
tjeré;

T€ shpjegojé detyrat e personelit né recepsion (front office) sipas strukturés
organizative;

T€ shpjegojé réndésiné e planifikimit dhe menaxhimit t€ burimeve njerézore né
industrin€ e mikpritjes;

Té& shpjegojé rregullat e paraqitjes sé jashtme dhe uniformés profesionale;

Té shpjegojé rregullat e higjienés personale dhe vendit t& punés.

Rezultatet e té nxénit né shprehi profesionale

1.
2.
3.
4.

T€ organizojé vendin e punés n€ ményre ergonomike;
T€ menaxhojé burimet;

T€ monitorojé realizimin e detyrave sipas procedurave;
T€ raportoj€ realizimin e detyrave sipas procedurave.

Kriteret e vlerésimit

Organizon mjedisin e punés n€ ményré efikase dhe té€ pérshtatshme;

Kontrollon funksionalitetin e mjeteve dhe pajisjeve té€ punés sipas manualeve pérkatése;
Pérdor software-t/PMS-t€ sipas manualit;

Pérdor pajisjen POS sipas manualit, pér kryerjen e pagesave;

Pércakton detyrat dhe prioritetet e planit t&€ punés né pérputhje me objektivat e
departamentit

Siguron mbarévajtjen e turnit sipas prioriteteve ditore;
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Zbaton rregullat e paraqitjes s€ jashtme dhe higjienés sipas rregullores sé brendshme;
Zbaton rregullat e higjienés sé vendit t€ punés, sipas standardeve.

Siguron burimet materiale t€ nevojshme pér kryerjen e detyrave né kohén dhe vendin e
duhur;

Menaxhon burimet materiale pér t€ optimizuar produktivitetin dhe efikasitetin.
Menaxhon burimet financiare t€ departamentit sipas planifikimit financiar;

Menaxhon burimet e nevojshme njerézore sipas planifikimit;

Monitoron progresin € punés né€ bazé té planit ditor, javor dhe mujor;

Raporton sipas hierarkis€ pér realizimin e detyrave.

NjN-07-111-0018-24 Rezervimi

Rezultatet e té nxénit né njohuri

13.
14.
15.
16.
17.

18.
19.

20.

21.
22.

23.

T€ pérshkruajé rregullat e rezervimit elektronik dhe me telefon;

T€ listoj€ agjencité e rezervimit online OTA (Online Travel Agency);

T& pérshkruajé politikat e rezervimeve online;

Té& shpjegojé llojet dhe format e ndryshme té rezervimeve;

T& shpjegojé terminologjiné e akomodimit dhe rezervimit t€ dhomave;

T& listoj€ detyrat e agjentit t€ rezervimeve;

T& shpjegojé strukturén e shkrimit e-mail-i n€ gjuhén amtare dhe n€ gjuhé té huaj;
T€ pérshkruajé ményrén e hartimit me shkrim t€ njé oferte akomodimi;

T€ shpjegojé etapat e marrjes sé€ kérkes€s pér rezervimin me telefon;

. T€ shpjegojé etapat e martjes s€ kérkes€s pér rezervimin me e-mail;
. T€ shpjegojé etapat e regjistrimit pér rezervimin online me OTA;
. T€ shpjegojé etapat e marrjes s€ kérkes€s pér rezervimin pér klienté individuale (Walk

In);

T€ shpjegojé etapat e marrjes sé€ kérkes€s pér rezervimin e grupit;

T€ pérshkruajé réndésiné e dérgimit t€ letrés s€ konfirmimit tek klienti;

T€ pérshkruajé politikén e hotelit, né€ rast se klienti nuk paraqitet n€ hotel (No Show);
T€ pérshkruajé politikat e ndryshme té€ anulimit t€ rezervimeve (Cancellation Policy);
T& pérshkruajé detyrimet/penalitetet e klientit kundrejt hotelit g€ rrjedhin pre;j
rezervimit;

T& pérshkruajé réndésiné e identifikimit t€ statusit t€ dhomave;

T€ pérshkruajé llojet e shérbimeve lehtésuese t€ ofruara nga hoteli né varési
preferencave, kérkesave dhe nevojave té klientit;

T€ shpjegojé réndésiné e pérdorimit t€ termave ndérkombétare pér tipet dhe kategorité e
dhomave dhe té shtretérve;

T€ pérshkruajé procedurén Overbooking (mbi kapacitetin prités);

T€ pérshkruajé procedurén e pércjelljes s€ klientit, né rast se hoteli €shté térésisht 1
prenotuar (fullybooked/ sold out)

T€ pérshkruajé dokumentin Voucher dhe elementét pérbérés té tij;
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24. Té argumentojé domosdoshméring e arkivimit dhe ruajtjes t€ dokumentacionit t&

rezervimeve né recepsion;

25. Té shpjegojé politikat e “besnikérisé” (loyalty programms) né strukturat akomoduese.

Rezultatet e té nxénit né shprehi profesionale

1.
2.
3.
4.

T€ zbatojé rregullat e rezervimit;

T& zbatojé etapat e marrjes s€ kérkesés pér rezervim;

T€ pérdoré terminologji profesionale komunikimi;

T& zbatojé politikat e konfirmimit dhe anulimit t€ rezervimit.

Kriteret e vlerésimit

Identifikon statusin e dhomave sipas llojit;

Zbaton rregullat e rezervimit me telefon, sipas standardit;

Zbaton rregullat e rezervimit me e-mail, sipas standardit;

Zbaton rregullat e rezervimit online, sipas standardit;

Zbaton etapat e marrjes s€ kérkesés pér rezervim me telefon, sipas standardit;

Zbaton etapat e marrjes s€ kérkesés pér rezervim me e-mail, sipas standardit;

Zbaton etapat e marrjes s€ kérkes€s pér rezervim online, sipas standardit;

Zbaton etapat e marrjes s€ kérkesés pér rezervim pér klienté individual sipas standardit;
Zbaton etapat e marrjes s€ kérkesés pér rezervim pér grupe sipas standardit;

Merr informacion nga klienti sipas procedurave standarde;

Kontrollon grafikun e disponueshmérisé s€¢ dhomave sipas kérkesés sé klientit;

Merr informacion pér kohézgjatjen e qéndrimit sipas kérkesés s€ klientit;

Merr né ményré té sakté t&€ dhénat personale té klientit, sipas procedurave standarde;
Mban shénim preferencat dhe kérkesat e vecanta té klientit sipas procedurave standarde;
Informon sakté klientin pér ¢gmimin e dhomés;

Merr informacion nga klienti pér ményrén e pagesés;

Informon klientét pér llojet e shérbimeve lehtésuese té ofruara nga hoteli n€ varési té
preferencave, kérkesave dhe nevojave té tyre;

Konfirmon me saktési rezervimin né sistem;

Pérdor rregullisht terminologjiné e akomodimit dhe rezervimit t&€ dhomave;

Pérdor termat ndérkombétare pér tipet dhe kategorité e dhomave dhe té shtretérve sipas
standardit;

Shkruan njé€ e-mail né gjuhén amtare/t€ huaj sipas strukturés sé pércaktuar t€ hotelit;
Harton me shkrim njé oferté akomodimi sipas rregullave;

Zbaton politikén e hotelit, n€ rast se klienti nuk paraqitet né€ hotel (No Show);

Zbaton me rigorozitet politikat e anulimit t€ rezervimeve (Cancellation Policy);

Zbaton procedurat e duhura pér Overbooking (mbi kapacitetin prités);

Zbaton procedurén e pércjelljes s€ klientit, n€ rast se hoteli €shté té€résisht 1 prenotuar
(fullybooked/sold out);
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— Zbaton politikat e “besnikéris€” (loyalty programms) né strukturat akomoduese, né rast
se ka njé té tillg;
— Ruan dhe arkivon me korrektési dokumentacionin e rezervimeve né recepsion.

NjN-07-111-0019-24 Regjistrimi i klientéve (check in)

Rezultatet e té nxénit né njohuri
1. Té shpjegojé rregullat e pritjes s€ klientéve né hotel;
T& shpjegojé veprimtarité qé kryhen para mbérritjes s€ klientit/grupit né hotel,
T€ shpjegojé rregullat pér pércaktimin e dhomave té klientéve/grupeve;
T& shpjegojé etapat e regjistrimit t€ klientit/grupit né hotel (Check In);
T€ shpjegojé detyrat e personeli t€ Porteneris€ (Doorman, Bellman) né hotel;
Té& shpjegojé detyrat e Concierge né hotel,;
T€ shpjegojé ményrén e plotésimit t€ formularit té regjistrimit dhe elementeve pérbérés
sé tij;
8. T& pérshkruajé réndésin€ dhe etapat e pritjes sé€ klientéve VIP né hotel.

Nk wD

Rezultatet e té nxénit né shprehi profesionale
1. Té kryej€ veprimtarité para mbérritjes s€ klientit/grupit n€ hotel,;
2. Té kryejé procesin e regjistrimit t& klientit/grupit né hotel.

Kriteret e vlerésimit

— Pércakton dhomat sipas kérkesave dhe preferencave té€ vecanta t€ klientit/grupit;

— Administron ¢elésat/kartat elektronike t€ hapjes s€ dhomave sipas llojit té hotelit;

— Gjeneron listén e statusit t€ dhomave, listén e t€ mbérriturve dhe té larguarve té dités
sipas kérkesés/udhézimeve;

— Zbaton rregullat e pritjes s€ klientit/grupit né hotel sipas standardit;

— Verifikon rezervimin e klientit/grupit sipas procedurés;

— Konfirmon ¢mimin dhe ményrén e pagesés sipas llojit té rezervimit;

— Orienton n€ ményré t€ sakté klientin né mjediset e hotelit;

— Informon né€ ményré t€ detajuar klientin mbi shérbimet e hotelit;

— Kryen procesin e regjistrimit t€ klientit né sistem sipas procedurés;

— Kryen procesin e regjistrimit té grupit n€ hotel sipas procedurés;

— Kryen procesin e regjistrimit t€ klientit VIP sipas procedurés;

— Merr informacion nga klienti pas akomodimit né dhomé pér plotésimin e pritshmérive
sipas rregullores s€ brendshme.
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NjN-07-111-0020-24 Asistenca gjaté qéndrimit té klientit né hotel

Rezultatet e té nxénit né njohuri

1.
2.
3.

11

12.
13.

14.

15

18.
19.

T€ pérshkruajé€ institucionet kulturore dhe artistike t& qytetit/zonés;

T€ pérshkruajé objektet e artit, muzeté dhe galerité e qytetit/zonés;

T€ pérshkruajé destinacionet kryesore turistike Shqiptare, si dhe llojet e aktiviteteve
turistike g€ mund t€ zhvillohen né to;

T& pérshkruajé llojet e ndryshme t€ aktiviteteve kulturore, sportive apo artistike té
qytetit/zonés;

T€ pérshkruajé objektet e kultit t& qytetit/zonés;

T& listoj€ gendrat tregtare, t€ mirégenies, shéndetit té qytetit/zonés;

T€ pérshkruajé réndésiné€ e orientimit t€ klientit né baret, restorantet, diskotekat afér
zonés sé hotelit;

T& listoj€ vendet hyrése-dalése si portet, acroportet, pikat kufitare tokésore;

T& pérshkruajé format e transportit publik e privat té qytetit/zonés dhe oraret e tyre;

. T€ pérshkruajé rregullat dhe procedurat e zgjimit t€ klientit sipas standardeve té hotelit

(Wake up call service);

. T€ pérshkruajé procedurat e depozitimit dhe ruajtjes s¢ sendeve t&€ humbura dhe té

gjetura (Lost and Found);

Té€ listoj€ llojet e kérkesave/ankesave gjaté qéndrimit té klientéve né hotel;

TE€ argumentojé réndésiné e dégjimit me vémendje t& klientit gjaté paraqitjes sé
ankesave.

Té listojé rregullat e komunikimit me klientin né rast kérkesash/ankesash, né
bashképunim edhe me departamentet e tjera;

. T€ argumentojé réndésiné e krijimit t& njé€ klimé pozitive né bisedé me klientin;
16.
17.

T€ pérshkruajé réndésiné e trajtimit t€ kérkesés/ankesés pér nj€ zgjidhje alternative;
T€ argumentojé réndésiné e regjistrimit té t&€ gjitha kérkesave, ankesave, defekteve,
incidenteve té klientéve;

T€ shpjegojé réndésin€ e ndjekjes sé ankesés deri n€ zgjidhjen e saj (Follow up);

T€ informojé klientin pér shérbimet e tjera qé ofron hoteli (qendra e mirégenies Spa,
pishina, sauna, palestra, gendra e biznesit, internet, free wi-fi, etj.).

Rezultatet e té nxénit né shprehi profesionale

l.
2.
3.

T€ informojé klientét pér shérbimet e tjera q€ ofron hoteli;
T& sigurojé shérbime pér klientin sipas kérkesés;
T& trajtojé kérkesat/ankesat e klientéve.

Kriteret e vlerésimit

Informon klientin pér shérbimet e tjera qé ofron hoteli (qendra e mirégenies Spa,
pishina, sauna, palestra, gqendra e biznesit, internet, free wi-fi, etj.);
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— Asiston klientin me shérbimet e biznesit (printime, fotokopje, skanime etj.) sipas
kérkesés sé tij;

— Jep informacione mbi oraret e 1€vizjeve té transportit detar, ajror, urban etj. sipas
kérkesés sé klientit;

— Informon klientin pér destinacionet kryesore turistike shqiptare, si dhe llojet e
aktiviteteve turistike g€ mund té zhvillohen né to;

— Informon klientin pér veprimtari kulturore dhe itinerare udhétimi dhe turistike, sipas
kérkesés;

— Informon sakté klientin pér qytetin/rajonin (atraksionet turistike, aktivitetet sociale,
kulturore, sportive dhe artistike) sipas réndé€sisé€, distancés dhe kohés;

— Informon klientin pér muzeumet, institucionet kulturore dhe artistike t€ qytetit/zonés,
sipas kérkesés;

— Informon klientin pér objektet e artit dhe galerité e qytetit/zonés, sipas kérkesés;

— Informon pér objektet e kultit t& qytetit/zonés, sipas kérkesés;

— Informon pér baret, restorantet, diskotekat/pub-et, kazinoté, qendrat tregtare etj. té
qytetit/zonés, sipas kérkesés sé€ klientit;

— Interpreton sakté hartat fizike/elektronike;

— Siguron shérbime transporti sipas kérkesés sé klientit;

— Siguron shérbime té mirégenies, sipas kérkesave té klientit;

— Siguron né kohé reale shérbime shéndetésore;

— Siguron shérbime t€ kémbimit valutor sipas politikave t&€ brendshme;

— Zbaton me pérpikméri procedurat e zgjimit t€ klientit sipas standardeve té hotelit (Wake
up call service);

— Zbaton me pérpikméri procedurat e depozitimit dhe ruajtjes s€ sendeve t€ humbura dhe
té gjetura né zyrén pérkatése (Lost and Found);

— Asiston klientin vazhdimisht pér tipet e ndryshme té kérkesave/ankesave gjaté
géndrimit né€ hotel;

— Dégjon me vémendje klientin gjaté paraqitjes sé kérkesave/ankesave té tij;

— Mirépret kérkesat dhe ankesat, sipas kodit té etikés;

— Pérkujdeset pér klientin e pakénaqur sipas standardit;

— Ofron zgjidhje alternative pér kérkesén/ankesén e klientit sipas rregullores sé
brendshme;

— Trajton kérkesat/ankesat e klientéve duke 1 ndjekur ato deri n€ zgjidhje né bashképunim
me departamentet pérkatése t€ hotelit;

— Ndjek me pérpikméri zgjidhjen e kérkesés dhe ankesés sé€ klientit;

— Merr pérshtypjet né€ kohé reale nga klienti pér zgjidhjen e ofruar;

— Regjistron sakté kérkesat, ankesat, defektet, incidentet e klient€ve né portalin
elektronik/regjistrin manual t€ hotelit;

— Raporton rregullisht tek eprorét pér té gjitha komentet, kérkesat dhe ankesat e klientéve.
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NjN-07-111-0021-24 Veprimet financiare né recepsion

Rezultatet e té nxénit né njohuri

1.

NN WD

T€ shpjegojé legjislacionin tatimor pér industrin€ e mikpritjes dhe parimet bazg té
fiskalizimit;

T€ shpjegoj€ ményrat e pagesave q€ pranohen né industriné e mikpritjes;

T€ shpjegojé réndésiné e kontrollit dhe marrjes né dorézim té€ arkés né fillim t€ turnit;
T€ shpjegoj€ ményrat e ofrimit t& shérbimeve me paradhénie né advancg;

Té fté faturés fiskale;

T¢€ argumentojé réndésiné e dorézimit té transaksioneve financiare tek zyra e financés;
T& shpjegojé ményrat pér pérgatitjen e ofertave né€ baz¢ té subjekteve qé€ do ti dérgohen;
Regjistroni shpenzimet e klientit né regjistér/sistemin kompjuterik duke ruajtur
dokumentacionin sipas procedurave pérkatése

T€ shpjegojé réndésiné e regjistrimit t& shpenzimeve té klientéve.

Rezultatet e té nxénit né shprehi profesionale

1.

T€ kryejé veprime financiare n€ recepsion (arkétime, postim faturash né sistemin
kompjuterik, parapagim etj.).

Kriteret e vlerésimit

Realizon pagesat sipas rregullit;

Merr né dorézim arkén sipas rregullores s€ brendshme;

Ofron shérbimin e paradhénies né advancé sipas standardit;

Plotéson dhe gjeneroni faturén fiskale sipas ligjit n€ fuqi;

Dorézon arkétimet tek zyra e financ€s n€ ményré periodike ose sipas rregullit;
Harton ofertat n€ bazé té€ subjekteve qé do t’i dérgohen;

Regjistron shpenzimet e klientit né regjistér/sistemin kompjuterik duke ruajtur
dokumentacionin sipas procedurave pérkatése.

NjN-23-111-0013-24 Sipérmarrje dhe edukim karriere

Rezultatet e té nxénit né njohuri

1. Té pérshkruajé domosdoshmériné e respektimit t€ legjislacionit né industriné e
mikpritjes;
2. Te pérshkruajé domosdoshmériné e respektimit té legjislacionit t€ ruajtjes s€ t€ dhénave
personale té klientéve;
3. Te& shpjegoj€ rénd€siné e departamentit té recepsionit (front Office) né rritjen e té
ardhurave t&€ kompanis€ dhe krijimit t€ marrédhénieve afatgjata me klientét;
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XNk

11.
12.
13.
14.
15.
16.
17.
18.
19.
20.

21.
22.

T& shpjegojé réndésiné dhe rolin e personelit administrativ né hotel;

T€ shpjegojé réndésiné e trajnimit t& vazhduar profesional té stafit;

T€ shpjegojé réndésiné e vlerésimit t& performancés sé stafit n€ puné;

T& shpjegojé réndésiné e promovimit dhe orientimit pér karrieré t€ stafit;

T€ shpjegojé réndésiné e transmetimit tek bashképunétorét t€ njohurive dhe aplikimit t&
teknikave té reja n€ puné;

T€ shpjegojé réndésiné e pjes€émarrjes né panaire dhe ekspozita;

. T€ shpjegojé réndésin€ e raporteve dhe pasqyrave statistikore né industring e

mikpritjes;

T& shpjegojé réndésiné e raportimit té t€ dhénave specifike tek autoritetet pérkatése;
T€ pérshkruajé ményrén e hartimit dhe ruajtjes s€ dokumentacionit t€ punés;

T& shpjegojé réndésiné e zbatimit t& Kodit t&€ Punés;

T& shpjegojé réndésiné e planifikimit t€ buxhetit dhe parashikimit té t&€ ardhurave;
T€ shpjegojé réndésiné e géndrueshmérisé sé€ kompanisé né treg;

T€ vlerésojé€ réndésiné e gjenerimit té t€ ardhurave edhe nga burime t€ tjera alternative;
T€ shpjegojé réndésiné e marketingut dhe ndikimin e tij né industrin€ e mikpritjes;
T€ shpjegojé réndésiné e monitorimit t€ tregut pér cmimet dhe cilésing;

T€ shpjegojé réndésiné e politikave t&€ formimit t&€ cmimeve;

T€ shpjegojé réndésiné€ e pjes€marrjes né procesin e hartimit t€ materialeve
promovuese;

T€ pérshkruajé teknika dhe forma t€ marketingut té€ shérbimeve;

T& shpjegojé réndésiné e web-it pér shitjet dhe marketingun.

Rezultatet e té nxénit né shprehi profesionale

l.
2.
3.
4.

T€ zbatojé legjislacionin né fuqi q€ lidhet me fushén;

T€ zbatoj€ procedurat pér menaxhimin e stafit;

T€ zbatoj€ procedurat pér ruajtjen dhe administrimin e dokumentacionit;
T€ zbatoj€ procedurat pér konkurueshméri né treg.

Kriteret e vlerésimit

Zbaton legjislacionin né fuqi dhe standardet n€ industriné e mikpritjes;
Zbaton legjislacionin tatimor;

Zbaton legjislacionin pér ruajtjen e t€ dhénave personale;

Zbaton Kodin e Punés;

Zbaton procedurat pér mbledhjen e nevojave té stafit pér trajnim;
Zbaton procedurat pér trajnimin e stafit me njohuri dhe teknika té reja;
Zbaton procedurat pér promovimin dhe orientimin e stafit pér karrier¢;
Zbaton rregullat pér ruajtjen e dokumentacionit teknik/administrativ;
Zbaton rregullat pér administrimin/delegimin e dokumentacionit teknik/administrativ;
Zbaton procedurat pér raportim;

Zbaton procedurat pér monitorimin e ¢gmimeve té tregut;
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— Zbaton procedurat pér t€ gjeneruar t€ ardhura shtes¢;
— Zbaton procedurat pér promovimin e kompanis¢.

NjN-22-111-0014-24 Komunikimi dhe etika profesionale

Rezultatet e té nxénit né njohuri
1. T& shpjegojé rregullat pér njé komunikim etik dhe profesional;
2. Té shpjegojé rregullat e pérdorimit té gjuhés sé trupit (Body language, toni 1 z€rit,
mimika etj.);
T€ shpjegojé elementét e komunikimit verbal dhe jo verbal;
4. Te& pérshkruajé réndésiné e komunikimit etik dhe profesional me kolegét dhe eprorét;
5. Té pérshkruajé réndésiné e ruajtjes s€ konfidencialitetit té t&€ dhénave personale té
klientit;
6. Té argumentojé rénd€sin€ e dégjimit aktiv dhe t&€ vémendshém né njé komunikim;
7. Té shpjegojé réndésin€ e marrjes dhe pércjelljes s€ mesazheve té€ qarta n€ njé
komunikim;
8. T& pérshkruajé€ teknikat e t€ pyeturit pér t€ mésuar nevojat e klientéve;
9. Té shpjegojé réndésiné e respektimit t& barazisé gjinore, racore, kombétare, kulturore,
fetare etj. né komunikim.

(O8]

Rezultatet e té nxénit né shprehi profesionale
1. Té zbatojé parimet e etikés profesionale gjaté komunikimit né vendin e punés.

Kriteret e vlerésimit
— Zbaton rregullat e komunikimit etik dhe profesional;
— Pérdor gjuhén e trupit gjaté komunikimit sipas rregullave dhe kulturave;
— Ruan konfidencialitetin e t€ dhénave té klientéve né zbatim t€ legjislacionit;
— Dégjon né ményre aktive kérkesat/ankesat e klientéve sipas rregullores sé€ brendshme;
— Respekton baraziné gjinore, racore, kombétare, kulturore, fetare etj. né komunikim.

NjN-07-111-0022-24 C‘regjistrimi i klientéve (check out)

Rezultatet e té nxénit né njohuri
1. T& shpjegoj€ veprimtarité para largimit té klientit/grupit nga hoteli;

2. Te shpjegojé etapat pér ¢’regjistrimin e klientit/grupit nga hoteli (Check Out);
3. Te& shpjegoj€ rénd€siné e marrjes s€ informacionit pér shpenzime té tjera né hotel;
4. Te& pérshkruajé réndésin€ e marrjes sé feedback-ut t€ klientit pér géndrimin;
5. T& shpjegojé réndésiné e raportimit t€ largimit té klientit/grupit tek departamenti
pérkatés;
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6.

T€ shpjegojé funksionin e llogarisé Paymaster t&€ hapur né sistemin kompjuterik.

Rezultatet e té nxénit né shprehi profesionale

1.
2.

T& kryej€ veprimtarité para largimit t& klientit/grupit nga hoteli;
T€ zbatoj€ procedurat e ¢’regjistrimit té klientit/grupit nga hoteli duke iu referuar
standardeve t€ hotelit (check out).

Kriteret e vlerésimit

Identifikon me saktési largimet e dités nga hoteli;

Identifikon me sakt€si ményrén e pagesés sé klientit;

Verifikon me saktési shpenzimet e kryera nga klientét para largimit;

Merr pérshtypjet e klientit mbi géndrimin né hotel sipas procedurés;

Merr informacion né kohé reale pér konsumin e minibarit dhe gjendjen e dhomés sipas
inventarit pérkatés;

Mbyll llogariné e klientit sipas procedurés;

Kryen marrjen e pagesés nga klienti sipas procedurés;

Siguron asistencén e klientit pér bagazhet sipas procedurés;

Falénderon klientin pér géndrimin né€ hotel sipas rregullave t&€ komunikimit;
Raporton sakté largime t& hershme ose t€ vonuara t€ klienté€ve tek departamenti
pérkatés.

NjN-07-111-0023-24 Siguria né puné dhe mbrojtja e mjedisit né recepsion

Rezultatet e té nxénit né njohuri

1.

T€ shpjegojé réndésin€ e zbatimit t& Standardit kombétar dhe legjislacionit shqiptar pér
rregullat e sigurimit teknik né fuqi;

2. Té shpjegojé rregullat e sigurimit teknik né vendin e punés;
3. Te& shpjegojé réndésiné e plotésimit t&€ dokumentacionit té sigurimit teknik;
4. Té& shpjegojé rregullat pér parandalimin e aksidenteve dhe mbrojtjen e shéndetit té
punonjésve dhe klientéve;
5. Te& pérshkruajé sinjalistikén qé€ pérdoret n€ industrin€ e mikpritjes;
6. Té& shpjegoj€ procedurat e dhénies s€ ndihmés s€ paré n€ mjedisin e punés;
7. Té pérshkruajé procedurat e evakuimit nga strukturat e mikpritjes né raste té
emergjencave;
8. Té& shpjegoj€ réndésin€ e pérdorimit té pajisjeve t& MZSH;
9. Te& shpjegoj€ rénd€siné e zbatimit t& prioriteteve pér nj€ ekonomi té gjelbér dhe
géndrueshméri;
10. Té€ shpjegojé réndésiné e ruajtjes s€ mjedisit dhe garantimin e zhvillimit té
géndrueshém;
11. T€ shpjegojé réndésiné e ndarjes s€ mbeturinave sipas llojit té tyre;
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12. T€ pérshkruajé rregullat e menaxhimit t€ mbeturinave;
13. T€ shpjegojé réndésiné e zbatimit t€ protokolleve né raste pandemie.

Rezultatet e té nxénit né shprehi profesionale
1. Te& zbatojé standardet e sigurimit teknik n€ puné;
2. Té zbatojé procedurat pér mbrojtjen e shéndetit;
3. Te& zbatoj€ procedurat pér mbrojtjen e mjedisit.

Kriteret e vlerésimit
— Monitoron vlefshmériné e dokumentacionit teknik;
— Monitoron gatishmériné e pajisjeve t&€ MZSH;
— Monitoron vendosjen e sinjalistikés pérkatése dhe materialeve informuese;
— Monitoron zbatimin e rregullave pér parandalimin e aksidenteve;
— Zbaton procedurat pér dhénien e ndihmés s¢€ paré;
— Zbaton procedurat pér evakuim né rast emergjencash,;
— Zbaton protokollet e duhura né raste t& gjendjes sé€ jashtézakonshme;
— Zbaton procedurat e mbrojtjes s€ mjedisit dhe zhvillimit t€ géndrueshém;
— Zbaton rregullat e pérdorimit efikas t€ burimeve;
— Zbaton procedurat pér ndarjen e mbetjeve sipas llojit;
— Zbaton procedurat e ruajtjes dhe grumbullimit t€ mbetjeve.

NjN-07-111-0024-24 Teknikat e shitjes né recepsion

Rezultatet e té nxénit né njohuri
1. T& pérshkruajé teknikat e shitjes n€ recepsion (metoda Upselling - me teknikat e saj Top
Down, Bottom Up dhe Mid Rate Shift);
T& pérshkruajé teknikén e shitjes Crosselling;
T€ pérshkruajé paketat dhe tarifat e ndryshme té ofruara nga hoteli;
Té€ shpjegojé karakteristikat e dhomave té hotelit duke pérdorur fjalé pérshkruese;
T€ pérshkruajé teknikat pér t& promovuar shérbimet unike q¢€ ka hoteli.

nRwD

Rezultatet e té nxénit né shprehi profesionale
1. T& promovojé shérbimet e hotelit;
2. Té zbatojé teknikat e shitjes né€ recepsion.

Kriteret e vlerésimit
— Prezanton dhomat e hotelit sipas karakteristikave té tyre duke pérdorur fjalé
pérshkruese;
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— Promovon shérbimet t€ tjera t& hotelit (ushqim, pije, argétime, shérbime, organizime
eventesh, etj.) sipas standardit;

— Prezanton paketat dhe tarifat e ndryshme té ofruara nga hoteli sipas standardit;

— Zbaton metodén Upselling me teknikat e saj (Top Down, Bottom Up dhe Mid Rate
Shift) sipas udhézimeve;

— Zbaton teknikén e shitjes Crosselling sipas udhézimeve.

Njésité e té nxénit, peshat dhe kodet pérkatése:

Nr. Njési té nxéni Peshat né Kodet
%
1 | Organizimi dhe sistemimi i vendit t&€ punés 5
né recepsion NjN-07-111-0017-24
2 | Rezervimi 15 NjN-07-111-0018-24
3 | Regjistrimi i klientéve (check in) 15 NjN-07-111-0019-24
4 Asistenca gjaté qéndrimit té klientit né 15
hotel NjN-07-111-0020-24
5 | Veprimet financiare né recepsion 5 NjN-07-111-0021-24
6 | Sipérmarrje dhe edukim karriere 5 NjN-23-111-0013-24
7 | Komunikimi dhe etika profesionale 10 NjN-22-111-0014-24
8 | Cregjistrimi i klientéve (check out) 15 NjN-07-111-0022-24
9 | Siguria n€ puné dhe mbrojtja e mjedisit né 5
recepsion NjN-07-111-0023-24
10 | Teknikat e shitjes n€ recepsion 10 NjN-07-111-0024-24
Total 100%

Modalitetet e vlerésimit

Me vlerésim kuptojmé procesin gjaté té cilit mblidhen té dhéna dhe gjykohet pér vlerén e
arritjes sé€ njé rezultati t& nxéni (RN), mbi bazén e kritereve t€ caktuara.

Pér vlerésimin mund t€ pérdoren njé shuméllojshméri metodash standarde dhe inovatore.
Individi 1 nénshtrohet vlerésimit t€ vazhduar, pérmbledhés dhe vlerésimit pérfundimtar pér
kualifikimet formale qé ofrohen né ofrues t€ akredituar.

Individi vlerésohet pér shkallén e pérvetésimit t€ kompetencave t€ pérgjithshme dhe
profesionale, t€ nevojshme pér t& punuar né€ veprimtari t€ ndryshme profesionale g€ operojné
né fushén pérkatése dhe vihet theksi te verifikimi 1 shkallés s€ arritjes s€ RN pér realizimin e
térésisé s€ proceseve duke mbajtur evidenca pér géllime dokumentimi.

Realizimi 1 pranueshém do té konsiderohet arritja e kénaqshme e t€ gjitha kritereve té
specifikuara.

Dhénia e rezultatit t€ vlerésimit b&éhet sipas kuadrit ligjor né fuqi.
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Kompetencat e pérgjithshme vleré€sohen te integruara si pjesé€ e vlerésimit té njésive té té
nxénit.

Individit i lind e drejta t& certifikohet pér njésité t& nxéni specifike, si njé kualifikim i pjesshém

sipas kuadrit ligjor né€ fuqi.

Informacion shtesé

Kualifikimet e plota ose t€ pjesshme profesionale mund té€ pérftohen népérmjet kétyre formave:

a) ndjekjes s¢ arsimit profesional me bazé shkollén;

b) ndjekjes s€ kurseve profesionale, ku pérfshihen edhe praktikat profesionale né ndérmarrje

apo forma té tjera t&€ mésim nxé&nies praktike;

¢) regjistrimit si nxénés, duke u punésuar né njé ndérmarrje (forma e dyfishté);
¢) njohjes té t€ nxé&nit t&€ méparshém informal dhe joformal;

d) njohjes t€ t€ nxénit t€ pérftuar jashté vendit;

dh) formave té tjera t€ pércaktuara me ligj.

SHENIM
Shpjegime té kodit té kualifikimit: G3-111-24

G - Shkronja qé€ identifikon fushén e kualifikimit

3 - Numri qé identifikon profilin/specializimin e kualifikimit pérkatés
III - Shifra g€ identifikon nivelin sipas KSHK

24 - Shkurtimi 1 vitit kalendarik kur éshté hartuar/rishikuar kualifikimi

Shpjegime té kodit t€ njésisé s€ t& nxénit: NjN-07-111-0017-24

NjN — Shkronjat qé tregojné se kodi 1 referohet Njésive té t&€ Nxénit

07 - Numri g€ identifikon orientimin e Njésis€ s€ t& Nxé&nit

III - Shifra g€ tregon nivelin e Njésisé€ s€ t&€ Nxénit né strukturén e KSHK

0017 - Numri rrités progresiv € tregon gjendjen e Njésive t& t€ Nxénit n€ ditén e hartimit
pérkatés

24 - Shkurtimi 1 vitit kalendarik kur €shté hartuar/rishikuar Njésia e t€ Nxénit
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