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ONSOZ

On Biiro Gorevlisi (Seviye 4) Ulusal Yeterliligi 5544 sayili Mesleki Yeterlilik Kurumu
(MYK) Kanunu ile anilan Kanun uyarinca ¢ikartilan “Mesleki Yeterlilik, Sinav ve

~ 19

Belgelendirme Yonetmeligi” hiikiimlerine gére hazirlanmistir.

Yeterlilik taslagi, 16.12.2011 tarihinde imzalanan isbirligi protokolii ile goérevlendirilen
Alanya Ticaret ve Sanayi Odasi (ALTSO) tarafindan hazirlanmistir. Hazirlanan taslak
hakkinda sektordeki ilgili kurum ve kuruluslarin goriigleri alimmig ve goriisler
degerlendirilerek taslak iizerinde gerekli diizenlemeler yapilmistir. Nihai taslak MYK Turizm
Konaklama  Yiyecek-Igecek  Hizmetleri  Sektér Komitesi tarafindan  incelenip
degerlendirildikten ve Komitenin uygun goriisii alindiktan sonra, MYK Yonetim Kurulunun
.../.../2012 tarih ve .... sayili karar1 ile onaylanarak Ulusal Yeterlilik Cercevesine (UYC)

yerlestirilmesine karar verilmistir.
Yeterliligin hazirlanmasi, goriis bildirilmesi, incelenmesi ve dogrulanmasinda katki saglayan
kisi, kurum ve kuruluslara goriis ve katkilart icin tesekkiir eder, yararlanabilecek tiim

taraflarin bilgisine sunariz.

Mesleki Yeterlilik Kurumu
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GIRIS

Ulusal yeterliligin hazirlanmasinda, sektdr komitelerinde incelenmesinde ve MYK Yonetim
Kurulu tarafindan onaylanarak yiiriirliige konulmasinda temel Olciitler Mesleki Yeterlilik,

Sinav ve Belgelendirme Y 6netmeliginde belirlenmistir.
Ulusal yeterlilikler asagidaki unsurlari icermektedir;

a)Yeterliligin ad1 ve seviyesi,

b)Yeterliligin amaci,

c)Yeterlilige kaynak teskil eden meslek standardi, meslek standardi birimleri/gorevleri
veya yeterlilik birimleri,

¢)Yeterlilik sinavina giris i¢in aranan sartlar,

d)Yeterlilik birimleri bazinda 6grenme ¢iktilar1 ve basarim 6lgiitleri,

e)Yeterliligin kazanilmasinda uygulanacak 6lgme, degerlendirme ve degerlendirici
Olgiitleri

f)Yeterlilik belgesinin gegerlilik siiresi, yenilenme sartlari, belge sahibinin gdzetimine
iliskin sartlar,

g)Yeterliligi gelistiren kurum/kurulus ve dogrulayan Sektor Komitesi.

Ulusal yeterlilikler ulusal meslek standartlar1 ve/veya uluslararast meslek standartlari esas

alinarak olusturulur.

Ulusal yeterlilikler;
»  Orgiin ve yaygin egitim ve dgretim kurumlari,
= Yetkilendirilmis belgelendirme kuruluslari,
=  Kuruma yetkilendirme 6n bagvurusunda bulunmus kuruluslar,
=  Ulusal meslek standardi hazirlamis kuruluslar,

= Meslek kuruluslar ile bunlarin miisterek ¢alismasiyla olusturulur.

©Mesleki Yeterlilik Kurumu, 2012 ULUSAL YETERLILIK i1
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1 | YETERLILiGiN ADI

On Biiro Gorevlisi

SINIFLANDIRMADAKI YERI

2 | REFERANS KODU 12UY00..-4
3 | SEVIYE 4
4 UL L b L ISCO 08: 4224

5 | TUOR

6 | KREDi DEGERI

A)YAYIN TARIHI

7 | BRREVIZYON NO

00

C)REVIZYON TARIHI

8 | AMAC

Yeterliligin amaci, Konaklama sektdriinde On Biiro
Gorevlisi meslegini yapan/yapmak isteyen adaylarm,
bu meslegi Uluslararasi standartlarda yapabilmek igin
sahip olmalar1 gereken bilgi, beceri ve yetkinlikleri
belirlemek, gilivenilir ve tarafsiz bir sekilde O6lgme-
degerlendirme sonucu belgelendirmelerini saglamaktir.
Ayrica bu vyeterlilik, bu meslegi yapmak isteyen
kisilere, meslege iliskin egitim ihtiyac1 konusunda

rehberlik etmektedir.

9 | YETERLILIGE KAYNAK TESKIiL EDEN MESLEK STANDART(LAR)I

On Biiro Gérevlisi (Seviye 4) Ulusal Meslek Standardi - 10UMS0067-4

10 | YETERLILiK SINAVINA GiRiS SART(LAR)I

11 | YETERLILIGIN YAPISI

11-a) Zorunlu Birimler

A3- On Biiro Faaliyetleri

Al- Is Saglig1 ve Giivenligi, Cevre ve Kalite YoOnetim Sistemi
A2- On Biiro Organizasyon Yapisi ve Temel Mesleki Kavramlar

11-b) Secmeli Birimler

B1- Yabanci Dil

11-c) Birimlerin Gruplandirilma Alternatifleri ve Ilave Ogrenme Ciktilar

se¢meli birimden basarili olmasi1 gerekmektedir

Adayin yeterlilik belgesi alabilmesi i¢in zorunlu yeterlilik birimlerinin tamamindan ve yabanci dile iligkin en az bir
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12 | OLCME VE DEGERLENDIRME

Yeterliligin Slciilebilmesi i¢in adaya A grubu zorunlu yeterlilik birimlerde tamimlanan tiim basarim olgiitlerini
karsilayacak sekilde teorik sinav, A3 yeterlilik birimi i¢in uygulamali sinav olmak {izere 2 agamali sinav uygulanir.

Teorik sinav (T1), olglilmesi 6ngoriilen tiim 6grenme ¢iktilarii ve basarim olgiitlerini igeren, 5 segenekli ¢coktan
secmeli test seklinde uygulanir. Adayin basarisi, ilgili birimin 6lgme degerlendirme bolimiinde belirtilen Slgiitlere
gore degerlendirilir. Her birimin degerlendirmesi ayr1 yapilir.

Uygulama sinavi (P1), 6l¢iilmesi ongoriilen 6grenme ¢iktilarinin basarim Olgiitlerini igerecek sekilde hazirlanan
kontrol listesi ve 6rnek olay yontemi ile yapilir.

Uygulama gergcek bir 6n biiro ortaminda veya gergek on biiro kosullarinin olusturuldugu bir ortamda
gergeklestirilir.

Sinav sonuglarinin gecerlilik siiresi sinav tarihinden itibaren 1 yildir. Herhangi bir birimden basarisiz olan aday bu
siire igerisinde basarisiz oldugu birimlerin sinavina yeniden girme hakkina sahiptir.

B1 yeterlilik biriminin 6lgme ve degerlendirmesi, ilgili birimde belirtilen 6l¢me ve degerlendirme yontemiyle
gergeklestirilir.

B1 yeterlilik birimi MYK tarafindan taninan/yetkilendirilen baska bir kurulustan son iki yil i¢inde alimus olan
yeterlilik birimi bagar1 belgesi ile ispatlanabilir.B1 yeterlilik birimine iliskin bagar1 belgesini ibraz eden adaylara
tiim zorunlu birimlerden basarili olmalar1 kaydiyla mesleki yeterlilik belgesi diizenlenecektir.

Yabanci dil yeterlilik biriminden basarili olan adaylarin belge kapsaminda ilgili yabanci dile iliskin yeterlilik
birimi belirtilecektir.

Yeterlilik belgesi, verildigi tarihten itibaren 5 yil siireyle

13 | BELGE GECERLILIiK SURESI —
gecerlidir.

Belgenin gegerlilik siiresi igerisinde en az bir (1) kez
mesleki yetkinlik basarim raporu istenecektir.

14 | GOZETIM SIKLIGI

BELGE YENiLEM.]_EDE Belgenin gecerlilik siiresi sona erdiginde, belge sahibine
15 | UYGULANACAK OLCME- giincel bilgileri igeren bir belge yenileme sinavi
DEGERLENDIRME YONTEMI uygulanir.

YETERLILiGI GELISTIREN

16 KURULUS(LAR) Alanya Ticaret ve Sanayi Odas1
17 YETERLILiGi DOGRULAYAN
SEKTOR KOMITESI

MYK YONETIM KURULU ONAY

18 TARIHIi VE SAYISI
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EKLER

EK 1
Yeterlilik Birimleri

a) Zorunlu Birimler

Al- On Biiroda Is Saghig1 ve Giivenligi, Cevre ve Kalite Yonetim Sistemi
A2- On Biiro Organizasyonu ve Temel Mesleki Kavramlar

A3- On Biiro Faaliyetleri

b) Se¢meli Birimler
B1- Yabanci Dil

EK 2
Terimler, Simgeler ve Kisaltmalar

ACENTA: A grubu, B grubu, C grubu olarak, konaklama, ulasim, rehberlik, ¢evre gezileri
gibi hizmetleri paket olarak hazirlayan ve tiiketiciye uygun fiyatlarla sunan turizm
kurulusglarini,

ADISYON: Harcama pusulasini,

BULUNMUS ESYA FORMU: Konuk tarafindan unutulmus ya da kaybedilmis konuk sahsi
esyalarinin bulunmasi durumunda esyanin genel durumu ile ilgili bilgilerin islendigi formu,

COMPLEMENTARY (COMP): Bedelsiz konaklayan konugu,
CIKIS (CHECK OUT)(C/OUT): Konugun otelden ayriligini,
DEMO: Tanitim amagh gosterileri,

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 adini,
HESAP KARTI (FOLIO): Konuklarin harcamalariin kaydedildigi hesap cetvelini,

FOLIO HAVUZU: Konuk adina agilan hesap kartlar1 ve adisyonlar1 bir arada tutmak i¢in
kullanilan hazneyi,

GIRIS (CHECK IN)(C/IN): Konugun giris islemlerinin yapilarak odasinin verilmesi
islemini,

GUN SONU ISLEMLERI: On biiroda giinii kapatmay1 ve kapattiktan sonra alinan raporlari,

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

ISCO: Uluslararasi Standart Meslek Siniflamasi’ni,

ISG: Is saglhig1 ve giivenligini,

©Mesleki Yeterlilik Kurumu, 2012 3
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INFO: Bilgiyi,

KAPI GOREVLISI (DOORMAN) (Seviye 2): Isletmeye gelen konuklari karsilamak ve yol
gostermek, araclariyla ilgilenmek ve otel 6ntlindeki arag trafigini diizenlemekle gorevli kisiyi,

KARA LISTE (BLACK LIST): Otele alinmamasi gereken konuklarin bulundugu listeyi,
KAT HIZMETLERI (HOUSEKEEPING) (H/K): Kat hizmetleri béliimiinii,
KBS: Kisi bildirim sistemini,

KiSISEL KORUYUCU DONANIM (KKD): Calisani, yiiriitiilen isten kaynaklanan, saglik
ve giivenligi 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
cihazlarn,

KONAKLAMA BELGESI (REGISTRATION CARD): Isletme ile konuk arasinda yapilan
bir tiir kiralama sozlesmesini,

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

MUTABAKAT: Anlagmay1, uzlagmayi,
ODA ANAHTAR KARTI: Konugun oday1 agmak i¢in anahtar yerine kullandig: karti,
ODA BLOKAJI: Odalarin satisa kapatilmasini,

ODA DAGILIM LiSTESI (ROOMING LIST): Gelecek gruptaki kisilere ait bilgilerin
bulundugu listeyi,

ODA DEGISIMi (ROOM CHANGE) (R/C): Oda degisim islemini,

ONKASA ALINDISI: Genellikle konuktan alinan 6n &demeyi belgelendirmek amaciyla
kullanilan formu,

ODEME BELGESI (VOUCHER): Tur operatdrii ya da seyahat acentesi tarafindan
hazirlanip, yemek, konaklama, transfer vb. hizmetlerin saglanmasi karsiliginda bunlar1
saglayanlara para yerine verilen ve operatdriin sz konusu hizmet bedelini 6deme taahhiidiinii
tasiyan belgeleri,

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

PASAPORT: Yabanci bir iilkeye gidecek olanlarin kimliklerini ibraz etmelerini saglayan,
Ingilizce ve/veya bir baska yabanci dille birlikte hazirlanan ve sahibinin kimlik bilgilerini
iceren uluslararasi bir kimlik belgesini,

POLIS RAPORU: Otelde konaklayan konuklarin listesinin gece vardiyasinda emniyete

gonderilmesi islemini,

©Mesleki Yeterlilik Kurumu, 2012 4



12UY00..-4 On Biiro Gérevlisi Yayin Tarihi:../../20.. Rev. No:00

POS CIHAZI: Kredi kart1 iireten her bankanin miisterilerine kolaylik olmasi amaciyla iiye
igyerleri araciligiyla yaygin olarak kullanilan kredi kartlar1 ve banka kartlarinin islem
yapabilmesi i¢in kullanilan cihazi,

PROFORMA FATURA: Ticari fatura ile ayn1 igerige sahip olmakla beraber, malin/hizmetin
kesin satis1 Oncesi fiyatini ve niteliklerini gostermek tizere diizenlenen belgeyi,

REZERVASYON: Konugun isletmeye gelmeden kendisi i¢in oda ayirtmasi islemini,

SEYAHAT CEKI (TRAVELLERS CHECK): Bankalar ve uluslararas1 seyahat acentalari
veya tur operatorleri tarafindan belli kurallara gore hazirlanmis ve karsiligr pesin olarak
Odenerek alinan tlizerinde miktar1 yazili olan ve para yerine gegen uluslararasi 6deme 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
konaklama tinitesinden terminale mahalli tasima araclari ile taginmasini,

UYANDIRMA LISTESI (WAKE UP LIST): Konugun uyandirilmak istedigi saat ve oda
numarasinin kayit edildigi ¢izelgeyi,

VARDIYA (SHIFT): Calisma araligini,

VARDIYALAR ARASI ILETiSIM DEFTERI (LOG BOOK): On biiroda vardiyalar
arasinda mesaj, bilgi aktarimin1 saglayan defteri,

VIP (VERY IMPORTANT PERSON): Cok 6nemli kisiyi
ifade eder.

EK3
Meslekte Yatay ve Dikey Ilerleme Yollari

©Mesleki Yeterlilik Kurumu, 2012 5



12UY00..-4 On Biiro Gérevlisi Yayin Tarihi:../../20.. Rev. No:00

[REFERANS KODU] [BiRiM ADI] YETERLILIK BIRIMi

YETERLILIK BIRIMi ADI | On Biiroda is Saghgi ve Giivenligi, Cevre ve Kalite Yonetim Sistemi

REFERANS KODU

SEVIYE 4

B W N -

KREDIi DEGERI

A)YAYIN TARIHI
5 | B)REVIZYON NO
C)REVIZYON TARIHI

6 | YETERLILIK BIRIMINE KAYNAK TESKIiL EDEN MESLEK STANDARDI

On Biiro Gérevlisi (Seviye 4) Ulusal Meslek Standardi - 10UMS0067-4

7 | OGRENME CIKTILARI

Ogrenme Ciktisi 1: is Saghd ve Giivenlidi 6nlemlerini aciklar

Basarim Olciitleri

1.1: Meslek hastaliklarin1 ve korunma yontemlerini agiklar.

1.2: Is kazalarma yonelik korunma ydntemlerini agiklar.

1.3: Is Saghg ve Giivenligi ile ilgili uyari isaret ve levhalarinin anlamlarini agiklar.
1.4: Calisma alaninda ortaya ¢ikabilecek tehlikeli durumlart siralar.

1.5: Olagandis1 durumlarda miidahale yontemlerini agiklar.

1.6: Miidahalesi miimkiin olmayan durumlarda yapilacak uygulamalar1 agiklar.

Baglam 1

1.5: Olagandis1 durumlar: Konugun hastalanmasi, zehirlenmesi, alerjik rahatsizliklar, bogulmalar, kirik
ve cikiklar, elektrik ¢arpmasi, yaniklar, intihar, stipheli kisiler ve paketler, 6liimler, hirsizlik, kavga,
yangin

1.6: Miidahalesi Miimkiin Olmayan Durumlar: Sel, Deprem, Kasirga vb. dogal afetler

Ogrenme Ciktisi 2: Cevre koruma yéntemlerini aciklar

Basarim Olciitleri

2.1: Isletme kaynaklarmi verimli kullanma ve israfi 5nleme ydntemlerini agiklar.
2.2: Atiklarin geri doniisiimiine iliskin yapilmasi gerekenleri belirtir.

Ogrenme Ciktisi 3: Kalite Yonetim Sisteminin isleyisini aciklar.
Basarim Olciitleri

3.1: Kalite standartlarina uygun ¢aligma yontemlerini agiklar.

3.2: Kalite yonetim sisteminin yliriitiilmesine yonelik faaliyetleri aciklar.
3.3: Geri bildirim sisteminin isleyisini agiklar.

3.4: Kalite Yonetim Sisteminin isletmeye sagladigi faydalar siralar.

8 | OLCME VE DEGERLENDIRME

8 a) Teorik Sinav

(T1)5 Secenekli Coktan Secmeli Test: Adaylara bu birimle ilgili 15 soru yoneltilir. Soru bagina 1.5-2 dakikalik
stire uygun goriilmektedir. Adaylarin en az %70 bagar1 saglamasi1 beklenmektedir.
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8 b) Performansa Dayal Sinav

Bu birimle ilgili performansa dayali sinav uygulanmayacaktir.

8 ¢) Ol¢me ve Degerlendirmeye iliskin Diger Kosullar

9 E%%%l;b%éﬁg{%lsl\(’gi{l?ELISTlREN Alanya Ticaret ve Sanayi Odas1 (ALTSO)
10 YETEI}LiLiK BjRil\HNi DOGRULAYAN

SEKTOR KOMITESI
11 | MYK YONETIM KURULU ONAY TARIHI ve

SAYISI

EKLER
EK [...]-1: Yeterlilik Biriminin Kazandirilmas: i¢in Tavsiye Edilen Egitime Iligkin Bilgiler

1. Is Sagligi Mevzuati ve Is Giivenligi
a. Yasal Zorunluluklar
b. Is Giivenligi tanimi
c. Kisisel Koruyucu donanimlar
d. Uyarn ikazlar1 ve isaretler
e. Yangin Yonetmeligi
Ik Yardim
Olagan Dis1 Durum ve Olaylar
Cevre Mevzuati
a. Cevre Kirliligi
b. Cevre Koruma
c. Geri Kazanim
d. Dogal Kaynaklarin Verimli Kullanimi
e. Atiklarin (ambalaj, pil vb.) Ayristirilmasi ve Toplanmasi
5. Toplam Kalite Yonetimi Temel Ilkeleri
6. Kalite Yonetim Sistemi Stireci, Temel Kavramlar: ve Tanimlari

bl

Bu yeterliligi almak iizere bagvuran adaymn asagidaki 6grenim ve deneyimleri edinmesi
tavsiye edilir.

1-Meslek liselerinin Konaklama ve Seyahat Hizmetleri Alan1 On Biiro Dali’ndan mezun
olmak,

2-Universitelerin Turizm Boliimlerinden mezun olmak,

3-Yaygin Egitim Kurumlarmin Mesleki Egitim Programlarindan On Biiro ile ilgili sertifika
sahibi olmak ve sektdrde en az 2 y1l On Biiro Gorevlisi olarak ¢alismis olmak

©Mesleki Yeterlilik Kurumu, 2012 7
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[REFERANS KODU] [BIRIM ADI] YETERLILIK BiRiMi

YETERLILIK BIRIMI ADI | On Biiro Organizasyonu ve Temel Mesleki Kavramlar

REFERANS KODU

SEVIYE 4

W || -

KREDI DEGERI

A)YAYIN TARIHI

5 | BREVIZYON NO

C)REVIZYON TARIiHI

6 | YETERLILIK BIRIMINE KAYNAK TESKIL EDEN MESLEK STANDARDI

On Biiro Gérevlisi (Seviye 4) Ulusal Meslek Standardi - 10UMS0067-4

7 | OGRENME CIKTILARI

Ogrenme Ciktis1 1: On biironun organizasyon yapisim ve calisma esaslarimi aciklar
Basarim Olciitleri

1.1: On biironun hizmet birimlerini ve birimlerin fonksiyonlarini belirtir.

1.2. On biiro personelinin genel dzelliklerini siralar.

1.3: On biiro organizasyon yapisinda yer alan pozisyonlar1 ve gérevlerini belirtir.

1.4: On biironun diger departmanlarla iliskilerini agiklar.

1.5: On biiro hizmet birimlerinin vardiyalarin1 ve vardiyalarin icerik ve esaslarini belirtir.

Ogrenme Ciktisi 2: Meslegivle ilgili temel bilgileri aciklar.

Basarim Olciitleri

2.1: Turizmle ilgili temel kavramlar1 agiklar.

2.2: Meslege iliskin uluslararasi terimlerin, simgelerin ve kisaltmalarin anlamlarini agiklar.
2.3: Pansiyon tiirlerini, oda ve yatak tiplerini tanimlar.

2.4: On biiro donanimlarim ve islevlerini agiklar.

2.5: On biiroda kullanilan formlar1 ve kullanim amaglarim agiklar.

Ogrenme Ciktis1 3: Mesleki gelisimine iliskin faalivetleri belirtir.
Basarim Olciitleri

3.1: Mesleki bilgilerini gelistirme yollarini belirtir.

3.2: Kisisel gelisimine katki saglayacak etkinlikleri belirtir.

3.3: Bilgi ve deneyimlerini is arkadaslariyla paylasmanin 6nemini agiklar.

Ogrenme Ciktis1 4: is 6ncesi hazirhk islemlerini aciklar.
Basarim Olciitleri

4.1: Kisisel bakimin esaslarini agiklar.

4.2: Vardiyasiyla ilgili gorev talimatlarin1 ve alma yollarimni belirtir.
4.3: On kasa devir tesliminde izlenen adimlari belirtir.

4.4: Arag ve gereclerle ilgili hazirliklar: belirtir.

8 | OLCME VE DEGERLENDIRME

8 a) Teorik Sinav

(T1) Coktan secmeli 5 Secenekli Test Sinavi: Adaylara bu birimle ilgili 20 soru ydneltilir. Soru bagma 1.5-2
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dakikalik siire uygun goriilmektedir. Adaylarin en az %70 basar1 saglamasi beklenmektedir.

8 b) Performansa Dayah Sinav

Bu birimle ilgili performansa dayali sinav uygulanmayacaktir.

8 ¢) Olcme ve Degerlendirmeye Iliskin Diger Kosullar

9 E%%%%%éﬁg{%lsl\&l‘}:{{?ELISTIREN Alanya Ticaret ve Sanayi Odasi (ALTSO)
10 YETEl__{LiLiK B_iRiMiNi DOGRULAYAN

SEKTOR KOMITESI
11 | MYK YONETIM KURULU ONAY TARIiHI ve

SAYISI

EKLER

EK [...]-1: Yeterlilik Biriminin Kazandirilmas: i¢in Tavsiye Edilen Egitime Iliskin Bilgiler

1. Onbiiro Organizasyonu
a. On Biironun Tanimu,
b. On Biironun Gérevleri
c. On Biironun Béliimleri
d. Departmanlar Aras: iliskiler
e. On Biiro Departmaninin Organizasyon Semasi ve Personelin Gorevleri
f. On Biiro Personelinin Genel Ozellikleri
2. Kisisel Bakim
3. On biiroda Vardiya islemleri
a. Sabah ve Aksam Vardiyasi
b. Gece Islemleri
c. Giin Sonu Islemleri
d. Vardiya Devir Islemleri
4. On Biiro Donanimlari ve Formlari
5. Genel Turizm
a.Turizm Hareketleri
b.Turizm Isletmeleri
c.Turizm Kavramlar1
6. Mesleki Gelisim
a. Kisisel Gelisim
b. Meslek Etigi
c. Is Hayatinda Iletisim
d. Sosyal Hayatta iletisim
e. Arastirma Teknikleri
f. Girisimcilik

Bu yeterliligi almak iizere bagvuran adaymn asagidaki 6grenim ve deneyimleri edinmesi
tavsiye edilir.

1-Meslek liselerinin Konaklama ve Seyahat Hizmetleri Alam1 On Biiro Dali’'ndan mezun
olmak,

2-Universitelerin Turizm Boliimlerinden mezun olmak,

3-Yaygin Egitim Kurumlarinin Mesleki Egitim Programlarindan On Biiro ile ilgili sertifika
sahibi olmak ve sektdrde en az 2 y1l On Biiro Gorevlisi olarak ¢alismis olmak
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[REFERANS KODU] [BIRIM ADI] YETERLILIK BiRiMi

YETERLILIK BIRiMi ADI | On Biiro Faaliyetleri

REFERANS KODU

SEVIYE 4

W || -

KREDI DEGERI

A)YAYIN TARIHI

5 | BREVIZYON NO

C)REVIZYON TARIiHI

6 | YETERLILIK BIRIMINE KAYNAK TESKIL EDEN MESLEK STANDARDI

On Biiro Gérevlisi (Seviye 4) Ulusal Meslek Standardi - 10UMS0067-4

7 | OGRENME CIKTILARI

Ogrenme Ciktis1 1: Resepsivona gelen rezervasyon talepleri ile ilgili islemleri gerceklestirir.
Basarim Olciitleri

1.1: Rezervasyonla ilgili form ve donanimlar1 kullanir.

1.2: Rezervasyonla ilgili kavram ve kisaltmalar1 kullanir.

1.3: Gelis sekillerine ve ¢esitlerine gore rezervasyonlari alir.

1.4: Rezervasyon taleplerinin uygunlugunu degerlendirir.

1.5: Rezervasyon kayit islemini gergeklestirir.

1.6: Rezervasyon garanti yontemlerini uygular.

1.7: Rezervasyon teyit yontemlerini uygular.

1.8: Rezervasyon degisiklik taleplerinde izlenecek adimlari takip eder.
1.9: Rezervasyon iptallerinde izlenecek adimlar takip eder.

Ogrenme Ciktisi 2: Oda satis1 ve giris islemlerini yiiriitiir.

Basarim Olciitleri

2.1: Konuklari karsilarken nezaket ve gorgii kurallarini uygular.

2.2: Konugun rezervasyon durumunun kontroliine yonelik islemleri uygular.

2.3: Rezervasyon ¢esidine gore giris kayitlarina iligkin islem basamaklarini uygular.
2.4: Rezervasyonlu konuklara oda verilememesi durumunda gerekli uygulamalar: yapar.
2.5: Rezervasyonsuz konuklarin oda taleplerinin uygunlugunu degerlendirir.

2.6: Oda satis tekniklerini uygular.

2.7: Konaklama belgesini standartta belirtilen adimlara gore diizenler.

2.8: On 6deme ile ilgili islemleri uygular.

2.9: Konugu odasina ugurlamadan 6nce isletme ile ilgili gerekli bilgileri aktarir.
2.10: Konugu odaya uygun sekilde ugurlar.

2.11: Konuk bilgilerinin sisteme giris kaydi ile ilgili islemleri uygular.

2.12: Grup giris islemlerinde gerekli adimlari izler.

Baglam:

2.3: Rezervasyon Cesitleri: Grup, Miinferit, VIP

2.5: Gerekli Adimlar 10UMS0067-4 On biiro Gérevlisi (Seviye 4) Standardi F2 boliimiinde belirtilmistir.
2.7: Gerekli Adimlar 10UMS0067-4 On biiro Gérevlisi (Seviye 4) Standard1 F3 béliimiinde belirtilmistir.
2.8: Gerekli Adimlar 10UMS0067-4 On biiro Gérevlisi (Seviye 4) Standardi F4 béliimiinde belirtilmistir.
2.11:Gerekli Adimlar 10UMS0067-4 On biiro Gorevlisi (Seviye 4) Standardi F6 béliimiinde belirtilmistir
2.12:Gerekli Adimlar 10UMS0067-4 On biiro Gorevlisi (Seviye 4) Standardi F7 béliimiinde belirtilmistir
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Ogrenme Ciktis1 3: On biiro hizmetlerini yiiriitiir.

Basarim Olciitleri

3.1: Konuklarla iliskilerinde etkili iletisim tekniklerini kullanir.

3.2: Konuk tiplerinin 6zelliklerine gore gerekli davraniglari sergiler.

3.3: Ozel durumu olan konuklarin gereksinimlerine uygun hizmet sunar

3.4: Konuk sikayet ve sorunlarinin takibi ve ¢oziimiine iliskin adimlar izler.

3.5: Konuk mesajlarinin alinmasi ve iletilmesinde gerekli adimlar1 takip eder.

3.6: Oda degisikligi taleplerinde gerekli adimlari izler.

3.7: Konuklarin ¢ikis tarihi ve saati degisikligi taleplerinde izlenecek adimlar1 uygular.
3.8: Bildirilen teknik arizalarin ¢6ziim siirecini takip eder.

3.9: Uyandirma taleplerinin kargilanmasinda gerekli adimlari izler.

3.10: Doviz ve seyahat ¢eki bozma igslemlerini standartta belirtildigi sekilde yapar.
3.11: Kredi kart1 islemlerinde gerekli adimlar1 takip eder.

3.12: Emanet kasalarin satis ve takibine iligkin islemleri yiiriitiir.

3.13: On biirodaki iletisim ve bilgi teknolojilerini etkin bir sekilde kullanir.

Baglam:

3.5: Gerekli Adimlar 10UMS0067-4 On biiro Gérevlisi (Seviye 4) Standardi G3 ve G4 boliimlerinde
belirtilmistir.

3.6: Gerekli Adimlar 10UMS0067-4 On biiro Gorevlisi (Seviye 4) Standard1 E7 boliimiinde belirtilmistir.
3.8: Gerekli Adimlar 10UMS0067-4 On biiro Gorevlisi (Seviye 4) Standardi1 G5 béliimiinde belirtilmistir.
3.9: Gerekli Adimlar 10UMS0067-4 On biiro Gérevlisi (Seviye 4) Standardi G6 ve G7 boliimlerinde
belirtilmistir.

3.10:Gerekli Adimlar 10UMS0067-4 On biiro Gorevlisi(Seviye 4) Standardi1 G1 béliimiinde belirtilmistir.
3.11: Gerekli Adimlar 10UMS0067-4 On biiro Gérevlisi (Seviye 4) Standardi H4 béliimiinde
belirtilmistir.

Ogrenme Ciktis1 4: On biiroda viiriitiilen giinliik oda islemlerini aciklar.
Basarim Olciitleri:

4.1: Kat hizmetleri raporunun denetimine dair islemleri agiklar.

4.2: Giinliik giris yapacak rezervasyonlarin takip yollarini belirtir.

4.3: Giinliik rezervasyonlarla ilgili incelenmesi gereken hususlari belirtir.
4 4: Isletme dolulugunun takibinde kullanilan raporlar agiklar.

4.5: Oda blokajinda dikkate alinacak hususlar aciklar.

4.6: Rezervasyon ¢esidine gore giris Oncesi hazirliklar1 agiklar.

4.7: Onemli konuk odalar ile ilgili yapilmasi gereken kontrolleri agiklar.
4.8: On biiroda kullanilan rapor ve listeleri hazirlama ydntemlerini belirtir.
4.9: Dosyalama ve arsivleme tekniklerini siralar.

4.10: Anahtarlarin muhafaza ve kontroliine yonelik islemleri belirtir.

4.11: Konuklarin hesap limitlerinin takip yollarin agiklar.

4.12: Hesap limitini agmis konuklarla ilgili islemleri agiklar.

Baglam

4.1: Gerekli Adimlar 10UMS0067-4 On biiro Gérevlisi (Seviye 4) Standard1 E1 béliimiinde belirtilmistir.
4.5: Gerekli Adimlar 10UMS0067-4 On biiro Gérevlisi (Seviye 4) Standardi E3 boliimiinde belirtilmistir.
4.6: Rezervasyon ¢esitleri: Miinferit, Grup, VIP
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Ogrenme Ciktis1 5: Konuklarin cikis islemlerini yiiriitiir.
Basarim Olgiitleri

5.1: Konuk ¢ikislarinin takibine iliskin islemleri yiiriitiir.

5.2: Konuk hesabinin hazirlanmasina yonelik islemleri uygular.
5.3: Konugun 6n 6demesi ile ilgili kontrolleri yapar

5.4: Hesaplarin tahsilinde ¢esitli 6deme araglarini kullanir.

5.5: Odeme araglarii kabul ederken uygunlugunu kontrol eder.
5.6: Tahsilat islemlerinde gerekli form ve evraklari kullanir.
5.7: Faturay1 esaslarina uygun sekilde diizenler.

5.8: Konuklar1 ugurlarken uygun davranislar sergiler.

5.9: Hesap cesitlerine gore yapilmasi gereken ¢ikis kayit islemlerini uygular.
5.10: Grup cikis islemlerinde gerekli adimlar takip eder.

Baglam
5.7: Gerekli Adimlar 10UMS0067-4 On biiro Gérevlisi (Seviye 4) Standard1 HS béliimiinde belirtilmistir
5.10:Gerekli Adimlar 10UMS0067-4 On biiro Gérevlisi (Seviye 4) Standardi H7 béliimiinde belirtilmistir

Ogrenme Ciktis1 6: On biiroda gece islemlerini aciklar.

Basarim Olciitleri

6.1: Giin icerisindeki giris ve ¢ikislarla ilgili kontrolleri agiklar.

6.2: Gelmeyen rezervasyonlu konuklarla ilgili islemleri belirtir.

6.3: Doviz kurlarinin sisteme girisi ve kontroliine yonelik islemleri belirtir.
6.4: Departman raporlariyla ilgili gerekli kontrolleri aciklar.

6.5: Giin igerisinde yapilan hatalarin diizeltilmesine yonelik iglemleri agiklar.
6.6: Yasal olarak tutulmasi zorunlu liste ve evraklarin hazirliginda dikkat edilecek hususlari agiklar.
6.7: On kasanin muhasebeye devri igin gerekli hazirliklari siralar.

6.8: Gece vardiyasinda konuklarla ilgili takip islemlerini agiklar.

6.9: Otomasyon programinda giiniin kapatilmasina yonelik islemleri agiklar.
6.10: Departmanlara gondermek {izere hazirlanmasi gereken raporlari siralar.
6.11: Uyandirmalarin takibine iligkin adimlar1 siralar.

6.12: Erken kahvalt1 taleplerini karsilama yollarini belirtir.

6.13: Erken giris yapacak odalarla ilgili hazirliklar1 belirtir.

Ogrenme Ciktis1 7: Giin sonu islemlerini aciklar.

Basarim Olciitleri

7.1: Giin igerisinde giris-¢ikis yapmis odalarla ilgili kontrolleri belirtir.

7.2: On kasanin devrine iliskin islemleri siralar.

7.3: Malzeme ihtiyaglarinin tespiti ve talebine iligskin islemleri belirtir.

7.4: Kayip ve bulunmus esyalarla ilgili islemleri agiklar.

7.5: Konuk tarafindan verilen hediyelerin kabuliinde izlenecek adimlar1 belirtir.
7.6: Arag ve gereclerin tesliminde dikkat edilecek hususlari belirtir.

7.7: Vardiyalar aras1 bilgi akigini saglama yontemlerini belirtir

Baglam
7.2:Gerekli Adimlar 10UMS0067-4 On biiro Gérevlisi (Seviye 4) Standard: 11 béliimiinde belirtilmistir
7.3:Gerekli Adimlar 10UMS0067-4 On biiro Gérevlisi (Seviye 4) Standardi 15 béliimiinde belirtilmistir
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8 | OLCME VE DEGERLENDIRME

8 a) Teorik Sinav

(T1) Coktan secmeli 5 Secenekli Test Sinavi: Adaylara bu birimle ilgili tiim basarim Ol¢iitlerini kapsayacak
sekilde 50 soru yoneltilir. Soru bagina 1.5-2 dakikalik siire uygun goriilmektedir. Adaylarin en az %70 basari
saglamasi beklenmektedir.

8 b) Performansa Dayah Sinav

(P1) On biiro faaliyetlerinin yiiriitiilmesi ile ilgili bir uygulama siav:
Uygulama sinavi, 6n biiroda yiiriitiilen faaliyetlerle ilgili 6grenme ¢iktilarinin basarim 6lciitlerini i¢erecek

sekilde hazirlanan kontrol listesi yontemi ile yapilir. Kontrol listesindeki her bir adim i¢in belirtilen tam
puanlar iizerinden degerlendirme yapilir. Adayim basarili sayilmast igin her bir kontrol adiminda gereken asgari
performansi gostermesi ve toplamda 100 tam puan iizerinden en az 80 puan almasi gerekir.

8 ¢) Ol¢me ve Degerlendirmeye iliskin Diger Kosullar

9 E%%%%%[Iﬁig{%g\&l‘i{{?ELlsTlREN Alanya Ticaret ve Sanayi Odasi (ALTSO)
10 YETEl__{LiLiK B_iRiMiNi DOGRULAYAN

SEKTOR KOMITESI
11 | MYK YONETIM KURULU ONAY TARIiHI ve

SAYISI

EKLER

EK [...]-1: Yeterlilik Biriminin Kazandirilmas i¢in Tavsiye Edilen Egitime Iliskin Bilgiler

1. On Biiroda Rezervasyon
a. Rezervasyon Alma
b. Rezervasyon Kayit Islemleri
c. Rezervasyon Durum Analizleri
2. Konuk Giris Cikis Islemleri
a. Giris Islemleri,
b. Oda Satis Teknikleri,
c. Konuk Kayit islemleri,
d. Konuk Cikis islemleri
3. On Biiro Hizmetleri
a. Konuk Karsilama
b. Konuk Bagaj Hizmetleri
c. Telefon Hizmetleri
4. Konuk Iliskileri
a. Etkili Iletisim Teknikleri
b. Olagan Dis1 Durumlar ve Olaylar
c. Gorgii ve Protokol Kurallari
d. Konuk Tipleri ve Davraniglari
5. Dosyalama ve Arsivleme
a. Belge Akist
b. Dosyalama Sistemi
c. Arsivleme Sistemi
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6. Muhasebe
a. Genel Muhasebe
b. On Biiroda Muhasebe Islemleri
7. Bilgisayar
a. Bilgisayarda Otomasyon Programlari
b. Bilgisayarda Dokiiman Hazirlig
c. Bilgisayar Ofis Programlari
8. On Biiro Donanimlari ve Formlar
9. On Biiroda Vardiya islemleri
a. Sabah ve Aksam Vardiyasi
b. Gece Islemleri
c. Giin Sonu Islemleri
d. Vardiya Devir Islemleri

Bu yeterliligi almak {izere bagvuran adayin asagidaki 6grenim ve deneyimleri edinmesi
tavsiye edilir.

1-Meslek liselerinin Konaklama ve Seyahat Hizmetleri Alan1 On Biiro Dali’ndan mezun
olmak,

2-Universitelerin Turizm Boliimlerinden mezun olmak,

3-Yaygin Egitim Kurumlarinin Mesleki Egitim Programlarindan On Biiro ile ilgili sertifika
sahibi olmak ve sektdrde en az 2 y1l On Biiro Gorevlisi olarak ¢alismis olmak
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[REFERANS KODU] YABANCI DiL YETERLILIK BiRiMi

YETERLILIK BiRiMi ADI | Yabanci Dil

REFERANS KODU

SEVIYE 2

W || -

KREDI DEGERI

A)YAYIN TARIHI

5 | BREVIZYON NO

C)REVIZYON TARIiHI

6 | YETERLILIK BIRIMINE KAYNAK TESKIiL EDEN MESLEK STANDARDI

7 | OGRENME CIKTILARI

Osrenme Ciktisi 1: Yabanci dilde A2 diizeyinde dinleme becerisine sahip olmak.

Osrenme Ciktisi 2: Yabanc dilde A2 diizeyinde okuma becerisine sahip olmak.

Ogrenme Ciktisi 3: Yabana dilde A2 diizeyinde karsihkh konusma becerisine sahip olmak.

Ogrenme Ciktis1 4: Yabanci dilde A2 diizeyinde sozlii anlatim becerisine sahip olmak.

Ogrenme Ciktisi 5: Yabana dilde A2 diizeyinde yazih anlatim becerisine sahip olmak.

8 | OLCME VE DEGERLENDIRME

Olgme ve degerlendirme, yabanci dil yeterliligindeki 5 grenme ¢iktisimin seviyesine gore belirlenmis ayri ayr
yontemler ile gergeklestirilecektir.

9 Ega%%%élég{lélsl\(/g}:{{?ELISTlREN Alanya Ticaret ve Sanayi Odasi (ALTSO)
10 YETEl__{LiLiK B_iRiMiNi DOGRULAYAN

SEKTOR KOMITESI
11 | MYK YONETIM KURULU ONAY TARIiHI ve

SAYISI

EK [...]-1: Yeterlilik Biriminin Kazandirilmas: i¢in Tavsiye Edilen Egitime Iliskin Bilgiler
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