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TERIMLER, SIMGELER VE KISALTMALAR
ACENTE: A grubu, B grubu, C grubu olarak, konaklama, ulagim, rehberlik, ¢cevre gezileri
gibi hizmetleri paket olarak hazirlayan ve tiiketiciye uygun fiyatlarla sunan turizm
kuruluslarini,
ADISYON: Harcama pusulasini,
ARAQC: Bir isi yapmakta veya sonuclandirmakta giiciinden yararlanilan nesneyi,

BAGAJ GOREVLISI (Seviye 2): Bellboy’u,

BULUNMUS ESYA FORMU: Konuk tarafindan unutulmus ya da kaybedilmis konuk sahsi
esyalarinin bulunmasi durumunda esyanin genel durumu ile ilgili bilgileri i¢eren formu,

COMPLEMENTARY (COMP): Bedelsiz konaklayan konugu,

CHECK IN (C/IN): Konugun giris islemlerinin yapilarak odasinin verilmesi islemini,
CHECK OUT (C/OUT): Konugun otelden ayriligini,

DEMO: Tanitim amacl gosterileri,

DEPOZIT (ON KASA ALINDISI): Konuklardan otele giriste veya diger zamanlar deme
alindig1 zaman kullanilan formu,

DOViZ ALIM BORDROSU: Konuk hesaplarini kapatirken veya &6zel harcamalarinda
kullanmak {izere dovizlerini Tiirk Lirasi’na ¢evirmek istediklerinde kullanilan formu,

EKSTRA: Konugun otel i¢inde yaptig1 harcamalarin genel adin,

ERKEN AYRILMA (EARLY CHECK-OUT): Konugun rezervasyonunda veya otele
kabuliinde belirttigi C/O tarihinden 6nce otelden ayrilmasini,

ESYA CIKIS FORMU: Konuk tarafindan personele verilen hediyelerin kabulii i¢in diizenlenen
formu,

FOLIO: Misafirlerin konaklamalar siiresince harcamalarinin kaydedildigi hesap cetvelini,

FOLIO HAVUZU: Konuk adina agilan folyolarin ve adisyonlar1 bir arada tutmak icin
kullanilan hazneyi,

GEREC: Belirli bir 151 yapmak i¢in kullanilmas1 gereken maddeleri, materyali,
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GUNLUK MUSTERI LISTESIi: Konaklama isletmeleri tiim konuklarin ismini, oda
numarasi, fiyat1 ve kisi sayisini gosteren resmi onayli ve sira numarali glinlilk konuklar
listesini,

GUN SONU ISLEMLERI: Resepsiyonda giinii kapatma ve kapattiktan sonra alinan
raporlari,

GRUP MEMORANDUMU: Gruplarin gelis tarihinden 6nce gelecek kisilere ait konaklama
bilgilerinin ilgili boliimlere iletmek i¢in kullanilan formu,

HOUSEKEEPING (H/K): Kat hizmetleri boliimiinii,

IKRAM KARTI: Konuklar otele geldikleri zaman otel yonetimi tarafindan iicretsiz olarak
icki, kokteyl veya kahvalt1 gibi bazi ikramlar verilebilirliligini gosteren formu,

INFO: Bilgiyi,
ISCO: Uluslararasi Standart Meslek Siniflamasi’ni,
ISG: Is saglig1 ve giivenligini,

KAT HiZMETLERI SORUMLUSU RAPORU: Oteldeki tiim odalarin durumunu (dolu,
bos, mesgul, arizali) gosteren periyodik olarak her giin iki kez H/K tarafindan “Oda
Temizleme ve Diizenleme Gorevlisi Raporu” denilen formdan alinan bilgilere gore hazirlanan
raporu,

KAPI GOREVLISI (Seviye 2): Doorman’i,

KARA LISTE (BLACK LIST): Hesabin1 6demeden giden veya isletmeye alinmasi sakincali
gorilen kisiler i¢in tutulan listeyi,

KBS: Kisi bildirim sistemini,

KiSISEL KORUYUCU DONANIM (KKD): Calisani, yiiriitiilen isten kaynaklanan, saglik
ve glivenligi etkileyen bir veya birden fazla riske karsi koruyan, ¢alisan tarafindan giyilen,
takilan veya tutulan, bu amaca uygun olarak tasarimi yapilmis tiim alet, arag, gere¢ ve
cihazlari,

KONAKLAMA BELGESI ( REGISTRATION CARD ): Konuk ile otel arasinda sdzlesme
niteligini tasiyan karti,

KONAKLAMA TESISI GIRiS VE GECELEME FORMU: Otelde konaklayan konuklarin
uyruk ve ikamet ettikleri iilke bilgilerini iceren ve T.C Kiiltiir ve Turizm Bakanlifi’nca
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belirtilen siireler i¢erisinde ve rutin olarak bu kuruma iletilen biilteni,

KONUK ANKET FORMLARI: Konuklarin otelden memnun olup olmadiklarinin
bilinmesi, sikayetlerin neler oldugunun tespit edilmesi i¢in kullanilan formlari,

KONUK AVANS FORMU (PAID OUT FORMU): Konuk adina 6n kasadan onay sart1 ile
yapilan harcamalar karsilig1 i¢in diizenlenen formu,

MESAJ ALMA FORMU: Konuklara birakilan mesajlarin kaydedildigi formu,
MUTABAKAT: Anlasma, uzlagsmayi,

NO SHOW: Rezervasyon kesinlesmesine ragmen otele (hi¢ bilgi vermeden ya da geg bilgi vererek)
gidilmedigi takdirde bir gece ile kalis siiresinin tamami kadar olan siire i¢in otel tarafindan 6demenin
talep edilmesi islemini,

ODA ANAHTAR KARTI: Konugun oday1 agmak i¢in anahtar yerine kullandig karti,

ODA BLOKAJIl: Rezervasyonlu konuklara oda tahsis islemini ve odalarin satisa
kapatilmasini,

ODA VE FiYAT DEGIiSiM FORMU: Konuk odasinda herhangi bir ariza nedeniyle
degisiklik isterse, oda ticreti veya odadaki kisi sayisinda bir degisiklik olmugsa diizenlenen
formu,

OTOMASYON PROGRAMI: Bilgisayar iizerinden, rezervasyondan faturalamaya kadar
tim konuk agirlama siirecinin takip edildigi, her tiirlii konaklama tesisinin ¢aligma tarzina
uyum saglayabilen yonetim sistemini,

ONKASA ALINDISI: Genellikle konuktan alinan én ddemeyi belgelendirmek amaciyla
kullanilan formu,

ONKASA DEVIR RAPORU/TUTANAGI: Her vardiya sonunda ve ya basinda 6n kasa
gerceklesen islemlere ait sayimlarin ve denetimlerin yapilmasi esnasinda diizenlenen formu,

PASAPORT: Pasaport, yabanci bir iilkeye gidecek olanlarin kimliklerini ibraz etmelerini
saglayan, Ingilizce ve/veya bir baska yabanci dille birlikte hazirlanmis olan ve sahibinin

kimlik bilgilerini iceren uluslararasi bir kimlik belgesini,

POLIS RAPORU: Otelde konaklayan konuklarin listesinin gece vardiyasinda emniyete
gonderilmesi islemini,

REZERVASYON: Konugun isletmeye gelmeden kendisi i¢in oda, yer ayirtmasi islemini,
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ROOMING LIST: Gelecek gruptaki kisilere ait oda ve bilgilerin (grup misafirlerinin
isimlerini, oda numaralarin1 gosterir liste) bulundugu listeyi,

SEYAHAT CEKI (TRAVEL CHECK): Bankalar ve uluslararasi seyahat acenteleri veya tur
operatorleri tarafindan belli kurallara gore hazirlanmis ve karsiligi pesin olarak ddenerek
alinan iizerinde miktar1 yazili olan ve para yerine gecen uluslararast ddeme aracini,

TASHIH/DUZELTME/FORMU (CORRECTION FORM): Folyolarda yapilmis hatalarin
tashih edilmesinde, konuktan eksik veya fazla para alindiginin tespit edilmesinde kullanilan
formu,

TEKNIK ARIZA BiLDIRIM FORMU: Otel teknik donanimlarinin ariza durumunu teknik
servise bildirmek i¢in kullanilan formu,

TRANSFER: Yolcunun ve esyanin bir tasit araci terminalinden konaklama iinitesine veya
geri mahalli tasima araglari ile taginmasin,

UYANDIRMA LISTESiI (WAKE UP CALL): Konuklarin istemis oldugu belirli saatteki
uyandirma taleplerinin kayitlarinin yapildigi ¢izelgeyi,

UZATMA (EXTENSION/STAY OVER): Konugun otelde kalis siiresini uzatmasini,
VARDIYA (SHIFT): Calisma araligini,

VARDIYALAR ARASI iLETiSIM DEFTERI (LOG BOOK): Resepsiyonda vardiyalar
arasinda mesaj, bilgi aktarimini saglayan defterini,

VIP (VERY IMPORTANT PERSON): Cok 6nemli kisiyi,

VIP TALIMAT FORMU: VIP konuklarin nasil karsilanmasi gerektigi veya konugun
odasina gonderilmesi diisiiniilen ikramlar i¢in doldurulan formlari,

VOUCHER: Tur operatdrii ya da seyahat acentesi tarafindan hazirlanip, yemek, konaklama,
transfer vb. hizmetlerin saglanmasi karsiliginda bunlar saglayanlara para yerine verilen ve
operatdriin s6z konusu hizmet bedelini 6deme taahhiidiinii tagiyan belgeleri,

WALK-IN: Rezervasyonsuz konugu

ifade eder.
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1. GIRIS

On Biiro Yoneticisi (Seviye 5) ulusal meslek standard1 5544 sayili Mesleki Yeterlilik Kurumu
(MYK) Kanunu ile anilan Kanun uyarinca c¢ikartilan “Ulusal Meslek Standartlarinin
Hazirlanmasi1 Hakkinda Yonetmelik” ve “Mesleki Yeterlilik Kurumu Sektdr Komitelerinin
Kurulus, Gorev, Calisma Usul ve Esaslar1 Hakkinda Yonetmelik™ hiikiimlerine gére MYK nin
gorevlendirdigi T.C. Kiiltir ve Turizm Bakanligi, Turistik Otelciler, Isletmeciler ve
Yatirimeilar Birligi (TUROB), Akdeniz Turistik Otelciler ve Isletmeciler Birligi (AKTOB)
tarafindan hazirlanmistir.

On Biiro Yoneticisi (Seviye 5) ulusal meslek standardi, sektordeki ilgili kurum ve
kuruluslarin gériisleri aliarak degerlendirilmis, MYK Turizm, Konaklama, Yiyecek-i¢ecek
Hizmetleri Sektor Komitesi tarafindan incelendikten sonra MYK Yonetim Kurulunca
onaylanmustir.
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2. MESLEK TANITIMI

2.1. Meslek Tanimi

On Biiro Yoneticisi (Seviye 5) 6zel ya da kamuya ait konaklama isletmelerinde on biiro
alanindaki hizmetlerin (rezervasyon, kapi, bagaj hizmetleri ve otel santral hizmetleri)
planlamasini ve koordinasyonunu yapma, oda islemlerini organize etme, verdigi gorevler ve
sorumluluklar dogrultusunda astlarim1 denetleyip yonlendirerek hizmetlerin isletme
standartlarina uygun sunulmasimi saglama ve konuk istek ve sikayetlerine ¢oziimler bulma
bilgi ve becerisine sahip kisidir.

2.2. Meslegin Uluslararasi Siniflandirma Sistemlerindeki Yeri
ISCO 08: 3341 (Biiro stipervizorleri)
2.3. Saglik, Giivenlik ve Cevre ile Tlgili Diizenlemeler

2821 Sayili Sendikalar Kanunu

2822 Sayili Toplu Is Sézlesmesi, Grev ve Lokavt Kanunu

2872 Sayil1 Cevre Kanunu

4857 Sayili Is Kanunu

5510 Sayil1 Sosyal Sigortalar ve Genel Saglik Sigortas1 Kanunu
Girilti Yonetmeligi

Is Saglig1 ve Giivenligi Kurullar1 Hakkinda Y®6netmelik

Is Saglig1 ve Giivenligine Iliskin Tehlike Siiflar1 Listesi Tebligi
KKD Yonetmeligi

*Ayrica; is saglhigr ve givenligi ve cevre ile ilgili yiirlirliikte olan kanun, tiiziik ve
yonetmeliklere uyulmasi ve konu ile ilgili risk analizi yapilmasi esastir.

2.4, Meslek ile Tlgili Diger Mevzuat

3308 Sayili Mesleki Egitim Kanunu

Is Kanununa iliskin Fazla Calisma ve Fazla Siirelerle Calisma Yonetmeligi

Mesleki ve Teknik Egitim Y onetmeligi

*Ayrica; meslek ile ilgili yiiriirlikte olan kanun, tiiziik ve yonetmeliklere uyulmasi esastir.

2.5. Calisma Ortam ve Kosullar

On Biiro Yoneticisi (Seviye 5) 6zel ya da kamuya ait konaklama isletmelerinin 6n biiro
hizmetlerinin verildigi birimlerinden ikinci derecede sorumlu olan kisidir. Genel Miidiir,

Genel Miidiir Yardimcisi, Teknik Servis Miidiirii, Camasirhane Miidiirii, Yiyecek-Igecek
Operasyon Yoneticisi, Bahge Miidiirii, Muhasebe Miidiirii, Insan Kaynaklar1 Miidiirii,
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Giivenlik Mudirti, Mutfak Miidiirii, Satin Alma Miidiirii gibi boliim yoneticileriyle iletisim
ve isbirligi icinde ¢alismalidir. Calisma ortami yogun ve streslidir. Tatil giinlerinde ¢alisma,
vardiya usulii ve fazla ¢alisma, gece miidiirliigii s6z konusu olabilir.

2.6. Meslege iliskin Diger Gereklilikler

Meslege iliskin diger gereklilik bulunmamaktadir.
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MESLEK PROFILi

3.1. Gorevler, islemler ve Basarim Olgiitleri

Gorevler islemler Basarim Olciitleri
Kod | Adi Kod Adi Kod Ag¢iklama

ISG konusunda isyerinin ve isyeri disindaki kurumlarin egitimlerine katilir. ISG

ALl 1 kuku ile ilgili bilgi edinir ve astlarin bilgilendirir,
A.1.2 | Egitimlerde 6grendiklerini isinde uygular ve astlariin da uygulamasini denetler.
A1 Egitimlere ve tatbikatlara ]
' katilmak A.1.3 | ISG ile ilgili edindigi bilgi ve becerileri giinceller ve yenilikleri astlarina aktarir.
A.1.4 | Risk faktorlerinin belirlenmesi ve azaltilmasina yonelik ¢aligmalar yapar.
Is saghgi ve gﬁve'nl'igi A.1.5 | Yangin, sel, deprem gibi dogal afetlerde isletme izleklerine uygun olarak gorev alir.
A (ISG ) faaliyetlerini
ylirlitmek A21 ISG koruma ve miidahale araclarmin uygun ve calisir sekilde bulundurulmasini
- denetler.
A.2.2 | Astlarmin yapilan ¢alismaya uygun is elbisesini ve KKD’yi giymesini denetler.
A2 Yasal ve igyerine ait kurallara
uymak A.2.3 | Astlarinin uyari isaret ve levhalarimi talimatlar dogrultusunda kullanmalarini denetler.
Kendisinin veya astlarinin belirledigi tehlikeli durumlari hizli bir sekilde yok etmek
A.2.4 | lizere ilgili birimlerle isbirligi i¢inde gerekli onlemleri alir ve/veya aldirir ve takibini

yapar.

© Mesleki Yeterlilik Kurumu, 2010

Sayfa 11




On Biiro Yoneticisi (Seviye 5)
Ulusal Meslek Standardi

10UMS0068-5/ 25.05.2010/00
Referans Kodu / Onay Tarihi / Rev. No

Gorevler islemler Basarim Olgiitleri
Kod | Adi Kod | Adr Kod Aciklama
B.11 Cevre koruma yontemleri konusunda isyerinin ve isyeri disindaki kurumlarin
- egitimlerine katilir.
k ontemlerini . o .
B.1 ggrvefm;iuma yontetierint B.1.2 | Egitimlerde 6grendiklerini isinde uygular ve astlarina dgretir.
B.1.3 | Egitimlerde edindigi bilgi ve becerileri giinceller ve yenilikleri astlarina aktarir.
B Cevre koruma mevzuatina B.2.1 | Risk faktorlerinin belirlenmesi ve azaltilmasina yonelik yapilan ¢aligmalara katilir.
uygun c¢alismak
B.22 Astlarinin dogal kaynaklar1 verimli ve tasarruflu bir sekilde kullanmalarini denetler.
B.2 Cevresel risklerin —
) azaltilmasini saglamak Astlarinin ¢alisirken yaptigi uygulamalarin ¢evresel etkilerini gézlemler ve zararl
B.2.3 sonuglarinin 6nlenmesi ¢aligmalarina katilir.
B24 Sorumlulugu altindaki alanlarda bulunan doéniistiiriilebilen malzemelerin dogru yere

iletilmesini saglar.
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Gorevler islemler Basarim Olciitleri
Kod | Adi Kod | Adi Kod Aciklama
c11 Isletmenin hizmet kalite standartlarna uygun sekilde o6n biiro boliimiiniin
- talimatlarinin olusturulmasinda amirine yardimer olur.
C.1.2 | Isletme kalite ydnetimi ve 6n biiro standartlar1 egitim faaliyetlerine katilir.
c1 Kalite yonetim sistemi ile
' ilgili faaliyetleri yiiriitmek C.1.3 | Egitimde 6grendiklerini isinde uygular ve astlarinin da uygulamasini denetler.
C.1.4 | Egitimde edindigi bilgi ve becerileri giinceller ve yenilikleri astlarina aktarir
C.1.5 | Iletisim toplantilarina katilir ve astlarinin da katilmasini saglar
C.2.1 | Arag gereg ve sistemin kalite gerekliliklerini dgrenir.
c Kalite yonetim sistemini C.2.2 | isletme izlekleri dogrultusunda kalite gerekliliklerini uygulatir.
uygulamak
Yaoil ! i alitesini C23 Yapilan islerin kalite standartlarina gore uygulanip uygulanmadigr ile ilgili kalite
C.2 apilan ¢aligmalarin kalitesini e raporunu doldurur.
denetlemek
C.2.4 | Operasyon bazinda ¢alismalarin kalitesini denetler.
C25 Etkinlik sirasinda saptanan hata ve arizalari yetkili kisilere igletme standartlarina
' uygun olarak bildirir ve ortadan kaldirilmasi i¢in gerekli ¢alismalara katilir.
Geri bildirim (personel- C.3.1 | Astlarindan ve iistlerinden gelen sikdyet ve Onerileri dinler, degerlendirir ve ¢dziimler.
C3 konuktan) sistemini kurmak ve
isletmek C32 Astlarindan ve ilgili birimlerden gelen konuk anket formlarinda belirlenen dneri ve
- sikayetleri ¢oziimlemek i¢in 6nlemler alir.
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Gorevler islemler Basarim Olgiitleri
Kod Adi Kod Adi Kod Aciklama
D.1.1 | Kisisel bakim ve hijyen kurallarin1 uygular.
D.1 | Kisisel hazirlik yapmak
D 1.2 | Isletmenin kilik kiyafet standartlarmni uygular.
D21 Isletmenin doluluk oranini, giris ve ¢ikis yapacak kisi, grup ve énemli kisi sayisini
o ogrenerek denetler.
Onemli /iicretsiz konaklayacak veya gelmesi beklenen konuklara ait odalarin
D.2.2 | ayrilmasi, belirlenmesi ve hazirlik iglemlerinin yapilmasini saglayarak amirine bilgi
D.2 | Isileilgili hazirlik yapmak verir.
D23 Bilgilendirme formlarin1 ve vardiyalar arasi iletisim defterini okur, astlarina ileterek
- boliim ici ve boliimler arasi iletisimin aksamadan yiirlimesini saglar.
[s organizasyonu D.2.4 | Giinliik is programinin hazirlanmasinda amirine goriis ve 6neride bulunur.
D yapmak
(Devam var) D.3.1 | Astlarmin ise gelis-gidis saatlerini, kiyafetlerini ve goriiniimlerini denetler.
D.3.2 | Amirinden aldig1 talimatlar astlarina ileterek onceliklerini belirtir.
D.3.3 | Astlarm isteklerini iistlerine iletir ve sorunlarina ¢oziimler getirir.
D3 Astlart ile ilgilenmek
' (Devamu var) D34 Astlarmin gorevlerini dogru ve zamaninda yapip yapmadiklarini denetleyerek yol
e gosterir.
D35 Isyeri kurallarina, yonetmeliklerine ve disiplin kurallarina uyar ve astlarimn da
e uymasini saglar.
D.3.6 | Astlarinin ¢aligma ve izin gizelgelerini planlayarak amirine sunar.
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Gorevler islemler Basarim Olgiitleri
Kod Adi Kod Adi Kod Aciklama

D.3.7 | Amirine astlarinin performans ve disiplin durumu hakkinda bilgi verir.

D.3 | Astlar ile ilgilenmek
Insan Kaynaklar1 Béliimii ve amiri ile isbirli§i yaparak 6n biiro personelinin ise

D338 alinmasinda goriis bildirir.
D Iioi;]g;ilr(nzasyonu D41 Bolumiindeki tiim makine ve techizatin temininin, bakiminin ve gerektiginde
yap o onariminin yapilmasini denetler.
D4 Gerekli arag gereg ve
' donanimlari hazirlamak D.4.2 | Tim makine ve techizatin kullanma talimatinin goriiniir bir yerde olmasini saglar.

D.4.3 | Makine ve teghizatin dogru kullanilmasini saglar.
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Gorevler

islemler

Basarim Olgiitleri

Kod | Adi

Kod

Ad1

Kod

Aciklama

On biiro operasyonunun
yiritiilmesine katkida
bulunmak

(Devami var)

E.l

Resepsiyon operasyonunu
denetlemek

Konugu karsilama islemlerini igletme izlekleri dogrultusunda eksiksiz yapar veya

El1l 3
yapilmasini saglar.
E12 Konuklar1 otel i¢i ve dis1 faaliyetler hakkinda bilgilendirir veya bilgilendirilmesini
o saglar.
E13 Rezervasyonsuz gelen konuk kabul iglemlerinin igletme izleklerine gore yapilmasini
o saglar.
E.1.4 | Oda satis tekniklerinin igletme izlekleri dogrultusunda uygulanmasini saglar.
E.1.5 | Rezervasyonlu gelen konugun giris islemlerinin yapilmasini saglar.
E.1.6 | Konuk ¢ikis islemlerinin isletme izlekleri dogrultusunda yapilmasini saglar.
Ayni giin ¢ikig yapacak odalarin denetlemesini yaparak acente bazli krediye
E.1.7 | kaldirilan/kaldirilacak oda ticretlerinin dogrulugunu denetler.
E18 Konuk hesap limitlerini denetler ve tahsilat, faturalandirma islemlerinin isletme
o izlekleri dogrultusunda yapilmasini saglar.
E.1.9 | Oda degisikligi isleminin isletme izlekleri dogrultusunda yapilmasini saglar.
E.1.10 | Teknik ariza bildirimlerinin isletme izleklerine gére yanitlanmasini saglar.
E.1.11 | Gece raporlama islemlerinin eksiksiz ytirttiilmesini saglar.
E.1.12 | On kasa islemlerini (doviz islemlerini, kasa devir raporlar1 gibi) denetler.
E.1.13 | Resepsiyon dosyalama ve arsivleme islemlerinin yapilmasini saglar.
E.1.14 | Resmi giinliik konuk listesinin dogru ve diizenli bir sekilde hazirlanmasini takip eder.
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Gorevler islemler Basarim Olgiitleri
Kod | Adi Kod | Adr Kod Aciklama
E21 Santral iglemlerinin isletme izlekleri dogrultusunda yapilip yapilmadigini denetler.
E2 Santral operasyonunu E292 Konuklarin uyandirilma, mesaj alma, iletme islemlerinin dogru ve zamaninda yapilip
' denetlemek o yapilmadigini denetler.
E.2.3 | Santral gelirlerinin takibinin yapilmasim saglayarak denetler.
E3.1 Konuk karsilama hizmetlerinin ¢alisma programini denetler.
E3 Konuk karsilama E 3.2 Konuk giris ve ¢ikislarinda konuk ara¢ ve bagaj iglemlerini, emanet esya kabul
' operasyonunu denetlemek e islemlerini denetleyerek bu hizmetlerin standartlara uygun yapilmasini saglar.
E.3.3 | Konuk karsilama hizmetlerinin isletme izlekleri dogrultusunda yapilmasini saglar.
£ On biiro operasyonunun E41 Otel doluluk oraninda artan ya da azalan kisimlar1 takip eder ve amirine Onerilerde
yiriitiilmesinde katkida bulunur.
bulunmak Rezervasyon kabul ve oda ayirma islemlerinin isletme izlekleri dogrultusunda
(Devami var) E.4.2 1 51
yapilmasini saglar.
E.4.3 | Acente rezervasyon islemlerini kontrat, kontenjan ve aksiyon durumlarina gére inceler.
E 4 Rezervasyon operasyonunu
' denetlemek E44 Opsiyonlu ve garantili rezervasyon islemlerinin isletme izlekleri dogrultusunda yapilip
o yapilmadigim denetler.
E.4.5 | Rezervasyon raporlarini ve istatistiklerini denetler.
E46 Rezervasyon dosyalama ve arsivleme islemlerinin standartlara uygun yapilip
o yapilmadigim denetler.
Yénetsel sorumluluklar E.5.1 | Bolimii ile ilgili teklif ve dneriler iretir ve amirine rapor halinde sunar.
E.5 | yerine getirmek —— - —
(Devami var) E52 Konuk memnuniyetini artiric1 tedbirler almada amirine yardimet olur ve astlarini bu

konuda yonlendirir.
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Gorevler islemler Basarim Olciitleri
Kod | Adi Kod Adi Kod Aciklama
E53 Cok onemli konuklar igin uygulanacak isletme agirlama izleklerini uygular ve

On biiro operasyonunun
yiriitilmesine katkida
bulunmak

(Devami var)

astlariin da uygulamasini saglar.

Kurumsal ilke, politika ve stratejilerin bdlim ic¢inde taninmasi, benimsenmesi ve

E54 yerlesmesi yoniinde amiriyle birlikte ¢alisir.
E55 Bolimiinde ¢alisan personelin performans degerlendirmelerini yapar, personelin puan,
e terfi, izin durumlarinin diizenlenmesinde amirine goris bildirir.
Vonetsel sorumluluklart E.5.6 | Raporlama ve dosyalama islemlerini yapar veya yapilmasini saglar.
ES erine getirmek
y g E57 Boliimiindeki her pozisyon i¢in gdrev tanimlarinin olusturulmasinda ve mevcutlarinin
e revize edilmesinde amirine yardime1 olur.
E58 Konuk anket formlarinin doldurulmasin saglar, elde edilen sonuglara gore boliimii ile
e ilgili yapilmasi gereken diizenlemelerde amirine yardimei olur.
E.5.9 | On biironun béliimleri arasinda koordinasyonu saglar.
E.5.10 | Olaganiistii durumlan ilgililere bildirir ve konu ile ilgili veri tabani olusturur.
E6.1 Konuklarin istek ve sik@yetlerini kabul ederken sozlerini kesmeden ve notlar alarak
e dinler, 6ziir diler ve aninda giderebilecegi sikayetleri giderir.
Konuk istek ve sikayetleriyle E.6.2 | Kendi yetkisini asan durumlarda amirine bilgi verir.
E.6 | ilgilenmek T S ——
E 6.3 Sorunun ¢6ziimii i¢in ilgili bolimlerle iletisime geger ve sorunun ¢oziimi ile ilgili
e konugu bilgilendirir.
E6.4 Sorumlulugu altindaki tiim alanlarda hizmet kalitesini gozeterek konuk

memnuniyetini saglar.
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Gorevler islemler Basarim Olgiitleri
Kod | Adi Kod | Adr Kod Aciklama
E71 Diger boliimlere gerekli olan raporlarin igletme standartlarina gore hazirlanarak
- o dagitilmasini saglar.
On biiro operasyonunun
ylriitiilmesine katkida Diger boliimlerle Konuk ihtiyaclari, sikayetleri ve sorunlar ile ilgili olarak diger boliimleri bilgilendirir
E E.7 . N E.7.2 AN
bulunmak koordinasyonunu saglamak ve takibini saglar.
E.7.3 | Is akist ile ilgili diger boliimlerden gelen talep ve istekleri amirine iletir.
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Gorevler Islemler Basarim Olciitleri
Kod | Adi Kod Adi Kod Ag¢iklama
11 Bir onceki yila ait listeleri biitgenin hazirlandigi yila ait diisiiniilen liste ile
o kargilagtirmaya ve amirinin yillik b6liim biitgesini hazirlamasina yardimci olur.
Biitge hazirlamaya katkida Sorumlu oldugu boliimiin aylik biitge raporlarina gére rakamlar1 denetler, neden-
F.1 bulunmak F.1.2 sonug iliskisi icerisinde gerekli agiklamalari boliim amirine verir ve ekibini
yonlendirir.
F.1.3 | Gereksiz harcamalar1 engellemek i¢in 6nlemler alir.
Fo1 Bolimde kullanilan tim makine ve aletlerin bakim, onarim ve montajlarinin
Béliime ait makine ve o zamaninda yapilmasini saglar.
F.2 aletlerin bakimini yaptirmak F.2.2 | Bilgisayar, otel paket programini ve islemlerini, KBS sistemini denetler.
F.2.3 | Ariza ve tamiratlarla ilgili amirine rapor sunar.
Periyodik islemleri F.3.1 | Depolardaki malzemenin saglam, ¢alisir durumda ve eksiksiz olup olmadigini denetler.
F yll;rutmek F.3 ]dBéh'irInﬁnekalt ofis ve depolart F3.2 Depolarin  havalandirthip havalandirilmadigini  ve periyodik olarak temizlenip
(Devam var) enetleme e temizlenmedigini denetler.
F.3.3 | Ofislerin tertip, diizen ve temizligini denetler.
Fa1 Konaklama yapan konuklarin aylik “Milliyet Raporu”nu ve konaklama istatistiklerini
Konaklama tesisi giris ve iki niisha halinde hazirlayip amirine sunar.
F.4 geceleme formunu F.4.2 | Dokiimiin bir niishasini ilgili dosyaya yerlestirir.
hazirlamak F43 Amirinin olmadig1 durumlarda diger niishay1 bagli bulundugu Kiiltiir ve Turizm il
o Miidiirliigii’ne gonderir.
F.5.1 | Haftalik, aylik “Tahmin Raporlar1”n1 hazirlamada amirine yardime1 olur.
Personelin ¢alisma Haftalik / 2 Haftalik ¢alisma programini, astlarindan gelen izin taleplerini “Tahmin
F.5 . . F.5.2 S y .
cizelgesini ¢ikartmak Raporlari”na gore degerlendirir.
F.5.3 | Calisma programinin taslagini hazirlayip amirine sunar.
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Gorevler islemler Basarim Olciitleri
Kod | Adi Kod Adi Kod Ag¢iklama
£61 Sikayet defterini resepsiyonda doldurmak isteyen konuklar i¢in hazir bulundurulmasini
e saglar.
. F.6.2 | Konuklar tarafindan doldurulan sikayet defterini denetler.
Isletme sikayet defterini
denetlemek
F.6 F.6.3 Sikayette bulunulan konular hakkinda neden-sonug iliskilerini arastirir.
F6.4 Oneri veya sikayette bulunan her konuk icin isletme izleklerine gore geri bildirim
= Periyodik iglemleri e yapar.
yiiriitmek
F.6.5 | Amirine konu ile ilgili yazili ve sozlii bilgilendirmede bulunur.
F.7.1 | Oda satis performanslarina gore personel verimliligi konularinda verileri degerlendirir.
F.7 g},ﬁ?ﬁe oda gelirlerini analiz F.7.2 | Aylik reel gelir raporlarini biitce ve tahmin raporlari ile karsilastirir.
F.7.3 | Hazirladig: raporu amirine sunar.
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Gorevler islemler Basarim Olgiitleri
Kod | Adi Kod | Adr Kod Aciklama
. G.11 Bulunan esyalarin cinsleri, renkleri, bulundugu tarih, yer ve bulan kisinin adini
Kaylp ve buh}nmug e,$¥a ile o belirterek isletme izleklerine gore belirlenmig boliime teslim eder.
G.1 | ilgili isletme izleklerini
uygulamak
G.1.2 | Ilgili béliimiin diizenledigi “Kayip ve Bulunmus Esya Formunu” imzalar.
G21 Vardiyalar arasi iletisim defterine alinmis notlarin ve mesajlarin takibinin yapilip
- yapilmadigini denetler.
G2 Vardiya bitimi islemlerini
’ denetlemek G.2.2 | Giinliik raporlamalarin isletme izlekleri dogrultusunda yapilip yapilmadigini denetler.
G Vardiya/giin sonu G.2.3 | Vardiyada yapilmasi gereken islerin listelerini denetler.
islemlerini takip etmek
G.3.1 | Astlarindan gelen malzeme taleplerini ve miktarini denetler.
Malzeme talepleriyle
G.3 ilgilenmek plerty G.3.2 | “Malzeme Talep Formu” doldurur ve amirine imzalatir.
G.3.3 | “Malzeme Talep Formu’nun satin almaya iletilmesini saglar.
Kullanilan ara¢ ve gereg Astlarinin ve kendisinin vardiyast boyunca kullandigi elektronik donamimlar1 devir
G4 . G4l . N e . . . L
teslimatini yapmak alan personele temiz, saglam ve diizenli bir sekilde teslim edilmesini saglar.
G5.1 Astlarindan giin icerisinde hesap édemeden ayrilan, hesabi eksik 6deyen konuklarin
G5 Hesabini 6demeden giden e oda numaralar1 ve hesap dokiimlerini alir ve otomasyon sisteminden inceler.
' konuklarin listesini hazirlamak . L. . . .
G.5.2 | Eksik hesap nedenlerini 6grenir ve liste halinde amirine sunar.
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Gorevler islemler Basarim Olciitleri
Kod | Adi Kod Adi Kod Ag¢iklama
o H.1.1 | Her tiirlii yayini, yeniligi ve teknolojik ¢aligmalari takip eder.
H.1 Meslegi ile ilgili yayinlar
) takip etmek .
H.1.2 | Ogrendigi bilgileri isinde uygular.
H21 Kisisel gelisimini artirict etkinliklere (toplanti, gezi, gézlem, fuar, demolar, kurs,
H.2 Kurs ve seminerlere katilmak seminer ve egitimler) kathr.
H Mesleki geligime iligkin H.2.2 | Ogrendigi bilgileri isinde uygular ve astlarin1 bu konularda bilgilendirerek egitir.
faaliyetleri yliriitmek
H.3.1 | Ise yeni baslayan personelinin bdliime uyum egitimi konusunda amirine yardimet olur.
H3.2 Elemanlarinin performanslarini yiikseltmeye yonelik egitim programlari, metotlar1 ve
. . e izlekleri gelistirme konusunda amirine yardimci olur.
H.3 Personeline egitim vermek
H.3.3 | Personelin isbasi egitimleri konusunda amirine yardimei olur.
H.3.4 | Egitim gereksinimlerini saptayarak astlarina egitimler verilmesini saglar.
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3.2. Kullanilan Arag, Gere¢ ve EKipman

Ajanda

Bilgisayar

Fatura

Fotokopi makinesi

Kat hizmetleri uyusmazIlik raporu

Hesap makinesi

Internet

Matbu formlar (Ambar talep fisi, Ariza formu, ikram kart;, Kayip ve bulunmus esya formu,
Konuk anket formu, Tashih/diizeltme/formu (correction form), Performans degerlendirme formu,
VIP talimat formu vb.)

9. Mesleki yayinlar

10. Ofis malzemeleri

11. On biiro otomasyon programi

12. Pas anahtar1 imza defteri

13. Takvim

14. Telefon

15. Telsiz veya ¢agri cihazi

N b owDdPE

16. Vardiyalar arasi iletisim defteri

3.3. Bilgi ve Beceriler

1. Arag, gere¢ ve donanim bilgisi

2. Arastirma teknikleri bilgisi

3. Cevre diizenlemeleri bilgisi

4. Farkl kiiltiirlere iligkin bilgi

5.  Genel turizm bilgisi

6. Gorsel beceri

7. Hijyen bilgisi

8. [lletisim becerisi

9. ISG bilgisi

10. Istatistik bilgisi

11. Isyeri galisma izlekleri bilgisi

12. Kalite kontrol prensipleri bilgisi

13. Meslege iliskin yasal diizenlemeler bilgisi
14. Mesleki terim bilgisi

15. Temel muhasebe ve biitce hazirlama bilgisi

[EEN
&

Otel otomasyon paket programlar1 bilgisi
. Pazarlama ve satig teknikleri bilgisi

. Yabanc dil bilgisi (Iyi diizeyde)

. Yoreye ve isletmeye ait bilgi

. Zaman yonetimi bilgisi

N
O © 00
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3.4. Tutum ve Davranislar

©OoN Ok wDdE

NP R R RRERRRR
O © W ~NO® U~ WNRERO

Isi ile ilgili arastirma yapmak

Isi ile ilgili yaratic1 fikirler iiretmek

Calismalarinda analitik diistinme yetenegine sahip olmak
Calismalarinda planli ve organize olmak

Calismalar1 ve davraniglariyla personeline 6rnek olmak
Cevre korumaya kars1 duyarli olmak

Egitim ve seminerlere katilma konusunda istekli olmak
Ekip ruhuyla ¢alismak

Giclii bir hafizaya sahip olmak

. Iletisim kurdugu kisilere ve personele kars1 giiler yiizlii ve nazik davranmak

. Karsilagilan sorunlar karsinda sogukkanli olmak ve sorunlara ¢éziim iiretebilmek
. Karsilagilabilecek sorunlar ve is ve islemlerin yiiriitiilmesinde 6ngoriilii olmak

. Kisisel hijyenine dikkat etmek

Mesleki bilgilerini gelistirmeye 6nem vermek
Sir saklamak
Sorumluluklarini bilmek ve yerine getirmek

. Yapilan is ve islemlerde detaylara dikkat etmek

. Yapilan is ve islemlerde pratik olmak

. Yapilan is ve iglemler ile ilgili raporlar1 doldurmak
. Yonetim becerisine sahip olmak
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4. OLCME, DEGERLENDIRME VE BELGELENDIRME

On Biiro Yéneticisi (Seviye 5) meslek standardina gore belgelendirme amaciyla yapilacak dlgme ve
degerlendirme, gerekli calisma sartlarinin olusturuldugu test ve sertifikasyon merkezlerinde
yazili ve/veya sozlii teorik ve uygulamali sinav seklinde olacaktir.

Olgme ve degerlendirme yontemi ile uygulama esaslar1 bu meslek standardina gére hazirlanacak
ulusal yeterliliklerde detaylandirilir. Olgme ve degerlendirme ile belgelendirmeye iliskin islemler
Mesleki Yeterlilik Kurumu Mesleki Yeterlilik, Sinav ve Belgelendirme Yo6netmeligi
cercevesinde ylriitiiliir.
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Ek: Meslek Standardi Hazirlama Siirecinde Gorev Alanlar

1. Meslek Standard: Hazirlayan Kurulusun Meslek Standard: Ekibi

Nursin NAMLLI, Yaygin Egitim Dairesi Sube Miidiirii, Kiiltiir ve Turizm Bakanlig1

Figen KUNT, Ogretici, Kiiltiir ve Turizm Bakanlig1

Isa YAYLA, Uzman Yardimecisi, Kiiltiir ve Turizm Bakanligi

Cezzim OZDEMIR, Egitici, Kiiltiir ve Turizm Bakanlhi

Yiiksel BASARAN, Egitici, Kiiltiir ve Turizm Bakanlig1

Abdullah DURMUS, Egitim Koordinatorii, Akdeniz Turistik Otelciler ve Isletmeciler
Birligi

[smail TASDEMiR, Ofis Mudiiri, Turistik Otelciler, 1sletmeciler ve Yatirimcilar Birligi

2. Teknik Calisma Grubu Uyeleri

Cemal HOSGUL, On Biiro Yéneticisi, Hilton Hotel-ISTANBUL
K. Ogiin TURANLLI, On Biiro Yéneticisi, Dedeman Hotel-ISTANBUL

Volkan LIMONCULAR, On Biiro Yoneticisi, Conrad Hotel-iSTANBUL

Mustafa AGGUL, On Biiro Yénetici Yardimcisi, Kaya Belek Hote]-ANTALYA
Burak DURMUS, On Biiro Gérevlisi, Vikingen Quality Resort-ANTALYA
Ceren DALDAL, Otel Rezervasyon Gorevlisi, Vikingen Quality Resort-ANTALYA

3. Goriis Istenen Kisi/Kurum ve Kuruluslar

Abant Taksim International

Akdeniz Universitesi Turizm Isletmeciligi ve Otelcililik Yiiksek Okulu
Ankara Cankaya IMKB Anadolu Otelcilik ve Turizm Meslek Lisesi
Ankara Dedeman Hotel

Ankara Hilton Hotel

Ankara Hotel 2000

Ankara Ickale Hotel

Ankara Kent Hotel
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Ankara Metropolitan Hotel

Ankara Sheraton Hotel

Ankara Swiss Hotel

Ankara Yenimahalle Anadolu Otelcilik ve Turizm Meslek Lisesi
Antalya Best Western Hotel

Antalya Calista Hotel (Belek)

Antalya Dedeman Hotel

Antalya Letonia Hotel (Belek)

Antalya Sampiyon Tatil Koyt

Antalya Xanadu Hotel (Belek)

Balikesir Universitesi Turizm Isletmeciligi ve Otelcilik Yiiksek Okulu
Barcelo Premium Eresin Topkap1

Baskent Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi Turizm Isletmeciligi Boliimii
Bilkent Universitesi Turizm ve Otelcilik Meslek Yiiksek Okulu
Bogazici Universitesi Turizm Isletmeciligi Boliimii

Bolu Abant Hotel

Bursa Anadolu Otelcilik ve Turizm Meslek Lisesi

By Otell

Ceylan Intercontinental

Conrad International

Crowne Plaza Istanbul Old City

Canakkale Akol Hotel

Canakkale Colin Hotel

Cinar Hotel

Ciragan Palace Kempinski

Devrimci Is¢i Sendikalar1 Konfederasyonu

Divan Hotel

Diyarbakir Klas Hotel

Ege Bolgesi Sanayi Odasi

Ege Universitesi Cesme Turizm ve Otelcilik Yiiksek Okulu
Erciyes Universitesi Turizm Isletmeciligi ve Otelcilik Yiiksek Okulu
Erzurum Polat Renaissance Hotel

Eser Premium Hotel & Spa Biiylikcekmece

Eskisehir Anadolu Universitesi Turizm ve Otel Isletmeciligi Yiiksek Okulu
Fatsa Yalgin Hotel

Four Seasons At The Bosphorus

Gazi Universitesi Ticaret ve Turizm Egitim Fakiiltesi

Gaziantep Grand Hotel

Grand Cevahir Hotel

Grand Yiikselis Hotel

Hak Isci Sendikalar1 Konfederasyonu

Holiday Inn Istanbul Airport Hotel

Holiday Inn Istanbul City

Hyatt Regency
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Istanbul Akgiin Hotel

Istanbul Ciragan Hotel

Istanbul Dedeman Hotel

Istanbul Hilton Hotel

Istanbul Laresse Park Hotel

Istanbul Marriott Asia Hotel

Istanbul Sheraton Maslak

Istanbul Siirmeli Hotel

Istanbul The Marmara

Cesme Altinyunus Hotel (Cesme)

Izmir Balgova Termal Hotel

Izmir Korumar Hotel (Kusadas1)

[zmir Pir1l Hotel (Cesme)

Izmir Sheraton Hotel

[zmir Sheraton Hotel (Cesme)

Izmir Swiss Hotel

Izmir Tusan Beach (Kusadas1)

Kapadokya Lykia Lodge

Kapadokya Peri Tower

Kaya Ramada Plaza Hotel

Klassis Resort Hotel

Kumburgaz Princess Hotel

Kiigiik ve Orta Olgekli Isletmeleri Gelistirme ve Destekleme Idaresi Baskanlig
Legacy Ottoman Hotel

Marmara Universitesi Sosyal Bilimler Meslek Yiiksek Okulu
Marmaris Agua Hotel

Mersin Taksim International

Mersin Universitesi Turizm Isletmeciligi ve Otelcilik Yiiksek Okulu
Mévenpick Hotel Istanbul

Mugla Universitesi Turizm Isletmeciligi ve Otelcilik Yiiksek Okulu
Namik Kemal Universitesi Marmara Ereglisi Meslek Yiiksek Okulu
Ordu Belde Hotel

Ortakoy Princess Hotel

Otel, Lokanta ve Eglence Yeri Iscileri Sendikas1

Papillon Ayscha Hotel (Belek)

Polat Renaissance Hotel

Polat Renaissance Erzurum Otel

Profesyonel Otel Yoneticileri Dernegi

Radisson Sas Conference & Airport Hotel

Radisson Sas Bosphorus Hotel

Ramada Plaza Istanbul Hotel

Richmond Wellness Sapanca

Rize Dedeman Hotel

Sapanca Richmand Spa Hotel
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Sapanca Giiral Hotel

Sarikamis Toprak Hotel

Sunset Beach Hotel

Swissotel-The Bosphorus

T.C.Calisma ve Sosyal Giivenlik Bakanligi

T.C. Kiiltiir ve Turizm Bakanlig1

T.C. Milli Egitim Bakanlig1 (Ciraklik ve Yaygin Egitim Genel Miidiirligii)
T.C. Milli Egitim Bakanlig1 (Erkek Teknik Ogretim Genel Miidiirliigii)
T.C. Milli Egitim Bakanlig1 (Kiz Teknik Ogretim Genel Miidiirliigii)
T.C. Milli Egitim Bakanlig1 (Projeler Koordinasyon Merkezi Baskanlig)
T.C. Milli Egitim Bakanlig1 (Ticaret ve Turizm Ogretimi Genel Miidiirliigii)
T.C. Yiiksekogretim Kurulu Bagkanligi

The Green Park Bostanci

The Green Park Merter

The Plaza Hotel

The Ritz Carlton Hotel

Trabzon Zorlu Grand Hotel

Tugcan Hotel

Tiirk Sanayicileri ve isadamlari Dernegi

Tiirk Standartlar1 Enstitiisii

Tiirkiye Esnaf ve Sanatkarlar1 Konfederasyonu

Tiirkiye Is Kurumu

Tiirkiye Is¢i Sendikalar1 Konfederasyonu

Tiirkiye Isveren Sendikalar1 Konfederasyonu

Tiirkiye Odalar ve Borsalar Birligi

Tiirkiye Otelciler Federasyonu

Tiirkiye Otel, Lokanta, Dinlenme Yerleri Iscileri Sendikas1

Tiirkiye Seyahat Acenteleri Birligi

Tiirkiye Turizm Yatirimcilar Dernegi

Urfa Cevahir Konukevi

Urfa Dedeman Hotel

4. MYK Sektor Komitesi Uyeleri ve Uzmanlar

Sahap YILMAZ, Bagkan (Milli Egitim Bakanlig1)

Agah TURAL, Baskan Vekili (Tiirkiye Isveren Sendikalar
Konfederasyonu)

Dr. Biilent SIMSEK, Uye (Calisma ve Sosyal Giivenlik Bakanlig:)

Ferda CAKMAKLIOGLU, Uye (Kiiltiir ve Turizm Bakanlig)

Prof. Dr. Dogan TUNCER, Uye (Yiiksekdgretim Kurulu)

Se¢im AYDIN, Uye (Tiirkiye Odalar ve Borsalar Birligi)

Murat CAKIR, Uye (Tiirkiye Esnaf ve Sanatkarlar1 Konfederasyonu)

Ali RENDAN, Uye (Tiirkiye Seyahat Acentalar1 Birligi)

Mahsun TURAN, Uye (Devrimci Is¢i Sendikalar1 Konfederasyonu)
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Mustafa PACAL, Uye (Hak Isci Sendikalar1 Konfederasyonu)
Firuzan SILAHSOR, Uye (Mesleki Yeterlilik Kurumu)

H.Merve ILKKUTLU AYHAN,  Sektor Sorumlusu (Mesleki Yeterlilik Kurumu)
Sinan GERGIN, Sektdr Komitesi Temsilcisi (Oziirliiler Idaresi Baskanligr)

5. MYK Yénetim Kurulu Uyeleri

Bayram AKBAS, Baskan (Calisma ve Sosyal Giivenlik Bakanlig1 Temsilcisi)
Prof. Dr. Oguz BORAT, Baskan Vekili (Milli Egitim Bakanlig1 Temsilcisi)

Yrd. Dog. Dr. Omer ACIKGOZ, Uye (Yiiksekogretim Kurulu Baskanligi Temsilcisi)

Prof. Dr. Yiicel ALTUNBASAK, Uye (Meslek Kuruluslar: Temsilcisi)

Dr. Osman YILDIZ, Uye (Isci Sendikalar1 Konfederasyonlar: Temsilcisi)

Celal KOLOGLU, Uye (Isveren Sendikalar1 Konfederasyonu Temsilcisi)
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