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1. TEKNIK BILGILER

Meslek Otel On Biiro Gérevlisi

Meslegin Avrupa Yeterlilik Cercevesindeki Seviyesi | Seviye 4’

Standardin durumu Uyarlanmis

Standardin alindigi kurum ve referans numarasi T.C. Mesleki VYeterlilik Kurumu (MYK)
Referans Kodu: 10UMS0067-4

Revizyon tarihi Temmuz 2017

Standardi dogrulayan Dogrulama bekliyor

Standardi onaylayan kurum Onay bekliyor

Onay tarihi Onay bekliyor

Versiyon numarasi 1

ilgili yasalar e Mesleki-Teknik Odgretim Dairesi Yasasi

(Kurulus, Gérev ve Calisma Esaslari)

e Talim ve Terbiye Dairesi Yasasi (Kurulus,
Gorev ve Calisma Esaslari)

e (Ciraklik ve Meslek Egitimi Yasasi

Bir sonraki revizyon tarihi Temmuz 2022

Meslegin yeterlilik seviyesi, EQF (Avrupa Yeterlilik Cergevesi) sekizli (8) seviye matrisinde seviye dort (4)
olarak belirlenmistir.



2. MESLEGE GENEL BAKIS

2.1 Meslegin Tanimi

Otel On Biiro Gérevlisi (Seviye 4), 6zel ya da kamuya ait konaklama isletmelerinde giinliik oda
islemlerini ve giris-cikis islemlerini yapma, rezervasyon ve santral hizmetlerini yerine getirme,
kasa ve gece raporlama islemlerini yerine getirme, konuklara otel ici ve disi faaliyetler hakkinda
bilgi verme, konuk istek ve sikayetleri ile ilgilenme islemlerini ylritme bilgi ve becerisine sahip
kisidir.

2.2 Meslegin Uluslararasi Standart Meslek Sinifi (ISCO)
ISCO 08: 4224 (Otel resepsiyonistleri)

2.3 Meslekile ilgili Yasal Diizenlemeler

Calisma hayatini diizenleyen yirurlikteki mevzuat

is Sagligi ve Giivenligi Yasasi

Cevre Yasasi

Kibris Tirk Otelciler Birligi TGzugu

Ayrica, meslek ile ilgili yiriarlikte olan kanun, tizik, yonetmelik ve diger mevzuata uyulmasi esastir.

2.4 Calisma Ortami ve Kosullar:

Otel On Biiro Gorevlisi (Seviye 4) 6zel ya da kamuya ait konaklama isletmelerinin 6n biiro
hizmetlerinin verildigi birimlerde calisir. On Biiro, Teknik Servis, Kat Hizmetleri, Camasirhane, Yiyecek-
icecek Servisi, Bahce, Muhasebe, insan Kaynaklari, Giivenlik, Mutfak, Satin Alma gibi béliimlerle
iletisim ve ishirligi icinde calismalidir. Calisma ortami oteldeki misafirlerin sayisina, isteklerine ve
sikayetlerine bagli olarak yogun ve stresli olabilir. Tatil glinlerinde ¢alisma, vardiya usulii ve ek ¢alisma
s6z konusu olabilir.



3. MESLEK PROFILI

3.1 Gorev Alanlar; Gorevler; Performans Standartlari; Bilgi ve Beceriler;
Kullanilan Arag, Gere¢ ve EKipman

Gorev Alan A: Is Saghg ve Giivenligi (ISG) ve Cevre Koruma faaliyetlerini yiiriitiir

Gorevler

A1l

Kisisel giivenlik ve
giivenli calisma
yontemlerini uygular

A.2

ISG risk ve
tehlikelerine karsi
o6nlem alir

A3
Acil durum
prosediirlerini uygular

A4

Cevre koruma
standart ve
yontemlerini uygular

Gerekli bilgi ve beceriler

Performans Standartlari

A.1.1 On biiroda calisirken uzun siire ayakta durarak bilgisayarlari
kullanmak gereklidir, bu sebeple beden ve goz saghgini koruyacak
tedbirler alarak galigir.

A.1.2 Calisma ortaminin tehlikelerden uzak tutulmasina katki saglar.
A.1.3 is sagligi ve giivenligini tehlikeye dusiirebilecek durumlara karsi
ilgili mevzuat ve standartlara gore gerekli dnlemlerin alinmasini saglar.

A.2.1 Risk degerlendirme ¢alismalarina katkida bulunur.

A.2.2 Karsilastigi risk etmenlerini veya karsilasabilecegi olasi riskleri
belirleyerek gerekli nlemleri kendisi alir veya ilgili kisilere bildirir ve
onlem alinmasina katki koyar.

A.3.1 Acil durumlarda isyerinin Acil Durum Plani’'na uygun hareket eder.
A.3.2 Calisma ortaminda meydana gelen is kazasi gibi acil durumlarda
temel ilk yardim 6nlemlerinin alinmasini saglar.

A.4.1 Calistig alanda ortaya ¢ikan gevresel atiklarin ve déndsttralebilir
malzemelerin dogru yere iletilmesini saglar.

A.4.2 Cahstigi alanda kullandigi malzemeleri tasarruflu ve verimli bir
sekilde kullanir.

A.4.3 Cevre kalitesinin korunmasi ve iyilestirilmesine yonelik yapilan
egitimlere veya ¢alismalara katki saglar.

1. Acil durum bilgisi ve uygulama becerisi 12. Mesleki terim bilgisi
2. Analitik diisiinme becerisi 13. Meslek igin gegerli mevzuat bilgisi
3. Atiklarin ayristinlmasi bilgisi 14. Ogrenme ve kendini gelistirme becerisi
4. Cevre koruma uygulamalari ve dnlemleri 15. Problem ¢ézme becerisi
bilgisi 16. Temel ilk yardim bilgi ve becerisi
5. Ekip ¢alismasi becerisi 17. Uyari, tehlike ve yon isaretleri bilgisi
6. iletisim becerisi 18. Yangin dnlemleri ve yanginla micadele bilgisi
7. I Saghgi ve Guvenligi bilgisi 19. Yangin séndiirme cihazlari kullanma becerisi
8. Geri donlusimli atik bilgisi 20. Zamani iyi kullanma becerisi
9. Kayit tutma ve raporlama bilgisi 21. Arag, gereg ve donanim bilgisi

10. Dosyalama bilgisi

11. Kisisel hijyen bilgisi

22. Yabanci dil bilgisi
23. isyeri calisma izlekleri bilgisi

Kullanilan arag, gereg, ekipman ve malzeme

iletisim araglari

Ofis malzemeleri

ok wWwNE

iSG ile ilgili donanimlar
Yangin sondiirme ekipmani

Ecza dolabi ve ilkyardim malzemeleri

Vardiyalar arasi iletisim defteri



Gorev Alani B: Kalite yonetim prensiplerini uygular

Gorevler

B.1

isyerinde kalite
yonetim sisteminin
olusturulmasina
katki koyar

B.2

Yiurattagi is
siireglerinin
iyilestirilmesine ve
gelistirilmesine
katki koyar

B.3

Yapilan ¢alismalarin
ve siireglerin
kalitesini denetler

B.4

isle ilgili kalite
standartlarini
uygular

B.5
iletisim ve
geribildirimi saglar

B.6

Mesleki gelisim
faaliyetlerinde
bulunur

Performans Standartlari

B.1.1 isletmenin hizmet kalite standartlarina uygun sekilde 6n biiro ile ilgili
talimatlarin olusturulmasinda amirine yardimci olur.

B.1.2 Kalite yonetim konusunda egitim faaliyetlerine ve iletisim
toplantilarina katilir; bilgilerini glincel tutar.

B.1.3 Takim arkadaslarini meslegin kalite gerekleri konusunda bilgilendirir.

B.2.1 Kendi alanindaki yenilikleri, kaliteli uygulamalari (iyi 6rnekleri) ve
rakiplerin calismalarini arastirip takip eder ve yapilan isin kalitesini artirmak
icin yenilikci ve yaratici calisir.

B.2.2 Miisterilerden ve takim arkadaslarindan alinan geribildirimleri
(memnuniyet, sikayet, 6neri, vs.) isin kalitesini gelistirmek icin degerlendirir.
B.2.3 is siireclerinde kalitenin gelistirilmesine yonelik gériis ve dnerilerini
takim arkadaslarina iletir.

B.3.1 is siireclerinin akisi ve islerin durumu ile ilgili kontrol ve tespitlerini
dogru ve tam olarak kayit altina alir.

B.3.2 is siireclerinde ortaya cikan aksakliklari tespit eder ve ilgili kisilere
aktarir.

B.3.3 Aracg-gereclerin calisirhigini denetler ve kullanimlarini 6grenir.

B.3.4 Sorumlu oldugu alanlarda saptanan hata ve arizalari yetkili kisilere
isletme izleklerine uygun olarak bildirir ve ilgili birimlerle isbirligi icerisinde
giderilmesini saglar.

B.4.1 Otel On Biiro islemlerini standartlarina, ydntemlerine, ve mevzuata
uygun olacak sekilde gerceklestirir.
B.4.2 isin niteligine gore kalite gerekliliklerini uygular.

B.5.1 isyeri ve is alani calisma sistemi, prosediirleri ve kurallari ile ilgili
bilgileri takim arkadaslarina aktarir; ekibe yeni katilanlara oryantasyon
yapar.

B.5.2 iletisim toplantilari yapar, yapilan toplantilara katilir ve takim
arkadaslarinin da katilmasini saglar.

B.5.3 Takim arkadaslarinin motivasyonunu artirmak icin onlarla etkili
iletisim kurar ve ayni hedefler dogrultusunda karsilikl saygi cercevesinde
ekip olarak calisilmasini saglar.

B.5.4 Yapilan ¢alismalar hakkinda ilgili kisileri/kurumlari bilgilendirir.
B.5.5 Konuklardan ve takim arkadaslarindan alinan geribildirimleri
(memnuniyet, sikayet, 6neri, vs.) isin kalitesini gelistirmek icin degerlendirir.
B.5.6 Konuklardan gelen dneri ve sikayetleri Ustlerine bildirir, sikayetlerin
sebeplerini arastirir, kendi inisiyatifi dahilindekileri ¢ozer.

B.6.1 Kisisel ve kurumsal hedefler dogrultusunda kisisel ve mesleki gelisimi
icin arastirma yapar; meslekle ilgili yayinlari, yeni teknolojileri ve gelismeleri
takip eder; ilgili egitimlere ve etkinliklere katilir.

B.6.2 Yeni bilgi ve becerilerini isinde uygulayarak yapilan isin gelistiriimesine
katki koyar.

B.6.3 Bilgi ve deneyimlerini birlikte ¢alistigi kisilere aktarir.

B.6.4 Yeni gelen personele isletme prensiplerini 6gretir. Yardim isteyen
personele isi ile ilgili yardimda bulunur.



Gerekli bilgi ve beceriler

1.
2.
3.

o w

Kullanilan arag, gereg, ekipman ve malzeme

ok wnNE

Analitik diisinme becerisi

Arastirma ve 6grenme becerisi

Takim arkadaslarina isbasinda yardimci
olma bilgi ve becerisi

Bilgi ve degerlendirme formlarini
doldurma bilgisi

Calisma ve kontrol prosediirleri bilgisi
Donanim ve araglarin kullanimi bilgi ve
becerisi

Ekip galismasi becerisi

ikna becerisi

Kalite glivence sistemleri bilgisi

. Kalite standartlari ve uygulamalari bilgisi
. Malzeme tanimlari bilgisi

. Matematiksel beceri

. Kayit tutma ve raporlama becerisi

14.
15.
16.
17.

18.
19.
20.
21.
22.
23.
24,
. Dosyalama bilgisi
26.
27.
28.

Bilgisayar, ilgili yazilimlar ve donanim elemanlari

iletisim araglari

Kontrol ve bilgi formlari
Kullanim kilavuzlari

Ofis malzemeleri

Vardiyalar arasi iletisim defteri

Mesleki teknolojik gelismelere iligskin bilgi
Meslekle ilgili mevzuat bilgisi

Misteri memnuniyeti bilgisi ve becerisi
Ogrenme ve 6grendigini aktarabilme
becerisi

Problem ¢6zme becerisi

Sirec akisglarini gozlemleme becerisi
Temel ¢alisma mevzuati bilgisi

Toplanti becerisi

Yazil ve sozli iletisim becerisi

Zaman yonetimi becerisi

Arag, gerecg ve donanim bilgisi

isyeri calisma izlekleri bilgisi
Otel otomasyon paket programlari bilgisi
Yabanci dil bilgisi



Gorev Alan C: Is Organizasyonu yapar

Gorevler

C1

Kisisel hazirlik yapar

C.2
is icin gerekli arag-
geregleri hazirlar

C3
Is Oncesi gorev
talimatlarini alir

C4
On kasayi devralir

Cc.5
Malzeme talebi ve
sayim islemi yapar

C.6

On biiroda dosyalama

islemlerini yapar

Gerekli bilgi ve beceriler
Analitik diisinme becerisi
Arag, gereg ve donanim bilgisi
Dokiiman ve dosyalama bilgisi

Hijyen bilgisi

Lo N RWNPRE

Performans Standartlari

C.1.1 Kisisel bakim ve hijyen kurallarini uygular.
C.1.2 isletmenin kilik kiyafet standartlarini uygular.

C.2.1 Vardiyasinda kullanacagi arag-gere¢ ve malzemelerini (anahtar
kartlari, yazici, kagit, kayit formlarini, vb.) kontrol ederek eksiklerini
tamamlar.

C.2.2 Arag ve gereglerin kullanima uygunlugunu inceler ve
¢alismayanlarin tamiri icin teknik servis veya amirleri ile iletisime gecer.

C.3.1 Vardiya boyunca bilinmesi gereken énemli olaylar veya
sikayetlerden haberdar olmak icin vardiyalar arasi iletisim defterini okur
ve paraflar.

C.3.2 Farkh departmanlardan ve otel disindan gelen emaillerin giinliik
kontroli ve takibini yapar

C.3.3 Giinluk is programini 6grenir, giris-cikis yapacak konuklarin listesini
ve giin icinde ihtiyac duyacagi acil durum raporlarini alir.

C.3.4 Otel dolulugu; arizali, bakima alinmis, temiz ve kirli odalar hakkinda
bilgi edinir.

C.3.5 Transfer ihtiyaci olan konuklarin transfer ayarlamalarinin takibini
yapar.

C.3.6 Otelde gerceklesecek glnlik aktiviteleri 6grenir ve takim
arkadaslarini bilgilendirir.

C.4.1 Sistemden “On Kasa Raporu”nun dékimiinii alir.

C.4.2 Kasa hareketlerini (nakit, kredi karti, doviz, kasa ¢iktisi, vs.) sayar.
C.4.3 Kasa eksik veya fazla ¢iktigl takdirde, giin icinde yapilan hesaplari
inceler ve bahsedilen eksiklik veya fazlalig tespit eder.

C.4.4 Kasay! teslim aldigina dair raporunu imzalar.

C.5.1 ihtiyac duyulan malzemeyi ve miktarini belirler.

C.5.2 “Malzeme Talep Formu” doldurur ve amirine imzalatir.

C.5.3 “Malzeme Talep Formu”nun satin alma bélimine iletilmesini saglar.
C.5.4 Malzemelerin alinmasini ve departmana aktariimasini saglar.

C.6.1 Dosyalama yapilacak evrak ve raporlari belirledikten sonra tarih
sirasina veya alfabetik siraya gore dizer.
C.6.2 Dosya kapagina eklenen belgelerin neler oldugunu yazar.

isyeri calisma izlekleri bilgisi

Kayit tutma ve raporlama bilgisi

Mesleki terim bilgisi

Otel otomasyon paket programlari bilgisi
Yabanci dil bilgisi



10. Yoreye ve isletmeye ait bilgi
11. Zamani iyi kullanma becerisi

Kullanilan arag, gereg, ekipman ve malzeme
Bilgisayar, ilgili yazihmlar ve donanim elemanlari
iletisim araglar

Ofis malzemeleri

Vardiyalar arasi iletisim defteri

Fatura

Glinluk konuk listesi

Maktu formlar ve tutanaklar

Pas anahtari imza defteri

ONU A WNE



Gorev Alani D: Giinliik oda islemlerini yiiritiir

Gorevler

D.1
Kat hizmetleri
raporunu denetler

D.2

Giinliik
rezervasyonlari
inceler

D.3
Rezervasyonlara oda
tahsis eder

D.4

Onemli konuklarin
odalarinin
hazirhiklarini denetler

D.5
Kalis siiresi icerisinde

hesap limitlerini agsmis

konuklardan 6deme
alir

D.6
Gece islemlerini
ylirutiir

Performans Standartlari

D.1.1 Kat hizmetleri bélimiinden gelen rapor ile 6n biiroda bulunan oda
durum raporlarini karsilastirir; uyusmazlik varsa tespit eder, boliim amirine
bilgi verir.

D.1.2 isletme izleklerine gére uyusmazlik durumunu sonuglandirir

D.2.1 Bilgisayardan rezervasyon raporunu ve rezervasyon dosyasindan
glnlik giris yapacak konuklarin rezervasyon fislerini alir ve bu iki veride yer
alan giris-cikis tarihlerini, oda fiyatlarini ve rezervasyon bilgilerini kontrol
amacl karsilastirir.

D.2.2 Bir glin 6nceden gelmemis konuk var ise rezervasyon goérevlisini no-
show uygulamasi icin bilgilendirir.

D.3.1 Otelin doluluk durumuna ve konuklarin oda tercihleri ile ilgili 6zel
isteklerine gore en uygun odalari belirler ve konuk adina ayirir.

D.3.2 Gruplar i¢in ayrilan odalari belirlerken musaitlik ve talep
dogrultusunda ayni katta, yan yana ve ayni standartta odalar ayirmaya
dikkat eder.

D.3.3 Otelin uygunluk durumuna gore bir Ust kategoriye gecirilecek odalari
belirler, nedenlerini yazil olarak amirine bildirir.

D.4.1 Onemli konuklar icin ayrilan odalari sistemden denetler ve
kategorisine gore kat hizmetleri boliimine bildirir. ]
D.4.2 Onemli konuklar igin hazirlanacak 6zel istek ve ikramlarin takibini

yapar.

D.5.1 Amirinden ya da isletim sisteminden aldigi konuk oda ve hesap limit
bilgilerini, konuklardan isletme izleklerine gore alinan depozitin asilip ¢
asllmadig1 hususunda sistemden denetimini yapar.

D.5.2 Konugun ne zaman ayrilacagini isletim sisteminden kontrol eder.
D.5.3 Konuklardan isletme izlekleri dogrultusunda 6deme talep eder.
D.5.4 Odeme yapan konuklar icin makbuz/ bilgisayar dokiimi diizenler.
D.5.5 Odeme yapmayan konuklarin durumlarini amirine bildirir.

D.6.1 Giris yapmis odalarin kisi sayilarini, fiyatlarini ve kalis surelerini
“Konaklama Belgesi”nden/Voucher/Rezervasyon faksindan ve sistemden
karsilastirarak bahsedilen kaynaklarda uyusmazlik olmamasi igin denetler.
D.6.2 Muhasebe’den aldigi talimatlar dogrultusunda déviz kurlarinin
sisteme girisini yapar.

D.6.3 Bolimlerden gelen “Hasilat Raporlari”ni ve faturalari denetler.
D.6.4 Bolimlerden gelen adisyonlari islenmemis hesap olup olmadigini
kontrol etmek icin oda hesaplari ile karsilastirir.

D.6.5 Hatali yapilmis islemlerde yetkisi dogrultusunda diizeltme yapar.
Yetkisini asan diizeltmelerle ilgili amirini bilgilendirir.

D.6.6 isletme muhasebesi ve otomasyon programi icin giin sonu islemlerini
yaparak raporlarini alir.

D.6.7 Muhasebe ve ilgili bolimlere dagitilacak, otelin bir gece 6nceki
istatistiklerini iceren, gece raporlarini hazirlar.

D.6.8 Uyandirma listesinden ve sistemden uyandirma taleplerinin
gerceklesip gerceklesmedigini takip eder.

D.6.9 Erken giris yapacak odalarin gerekli hazirliklarinin yapilmasi icin
rezervasyon formlarindaki bilgileri inceleyerek detaylari gerekli bolimlerle

paylasir.



Gorevler Performans Standartlari

D.6 D.6.10 Erken kahvalti alacak konuklarin taleplerinin karsilanmasini saglar.
Gece islemlerini D.6.11 Vardiyasindaki konuk giris ve ¢ikis islemlerini yapar. '
yiiriitiir (devam) D.6.12 Pos cihazlarindan glin sonu raporlarini alir.
D.7 D.7.1 Oda degisim talep ve gerekgelerini 6grenir.
Oda degisikligi ile ilgili D.7.2 Talep ve gerekgeler gegerli ise uygun oda olup olmadigini sistemden
izlekleri uygular belirler.
D.7.3 Uygun oda varsa degisikligi gerceklestirmek icin ilgili bolimlere haber
verir.
D.7.4 Oda degisiklik formu dizenler, degisiklik nedeni ariza ise ilgili birime
bilgi verir.

D.7.5 Bilgisayardan oda degisikligi islemini yapar.

D.7.6 Folyo havuzundan konuga ait Konaklama Belgesi ve adisyonlari yeni
oda folyo havuzuna tasir.

D.7.7 Uygun oda yoksa degisikligin yapilabilecegi tarihler hakkinda konuga
bilgi verir.

Gerekli bilgi ve beceriler

Analitik diisinme becerisi

Arag, gereg ve donanim bilgisi
Dokiiman ve dosyalama bilgisi
isyeri calisma izlekleri bilgisi

Kayit tutma ve raporlama bilgisi
Meslek icin gecerli mevzuat bilgisi
Mesleki terim bilgisi

Otel otomasyon paket programlari bilgisi ve kullanma becerisi
. Yabanci dil bilgisi

10. Yoreye ve isletmeye ait bilgi

11. Zamani iyi kullanma becerisi

©oONDUAWN R

Kullanilan arag, gereg ve ekipman

Bilgisayar, ilgili yazihmlar ve donanim elemanlari
iletisim araglari

Ofis malzemeleri

Vardiyalar arasi iletisim defteri

Fatura ve proforma fatura

Giinlik konuk listesi

Maktu formlar ve tutanaklar

Pas anahtari imza defteri

N A BN R
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Gorev Alani E: Oda satis ve giris islemlerini yapar

Gorevler

E.1
ileriki tarihe
rezervasyon alir

E.2
Rezervasyonu olan
konugu karsilar

E.3

Rezervasyonsuz gelen
konugun oda talebiyle
ilgilenir (walk-in)

E.4
Konuga konaklama
belgesini doldurtur

E.5
On 6deme talebinde
bulunur

Performans Standartlari

E.1.1 Rezervasyon igin arayan, gelen, faks ya da e-posta ile ulasan konuk
adaylarini fiyat, uygun tarih ve paketler konusunda bilgilendirir.

E.1.2 Rezervasyon talebinin istenilen tarih igin uygun olup olmadigini 6n
biro otomasyon programindan denetler. Eger kendi yetkisini asan bir
rezervasyon talebi var ise isletme izlekleri dogrultusunda hareket eder.
E.1.3 “Rezervasyon Formu”ndaki bilgileri doldurur.

E.1.4 Rezervasyon yaptiran misteriden 6n 6deme talep eder.

E.1.5 Rezervasyonla ilgili bilgileri misteriye tekrarlayarak teyit alir.

E.2.1 Konugu isletme izleklerine gore selamlayarak karsilar.

E.2.2 ismini &grenir ve ismiyle hitap ederek rezervasyonu olup olmadigin
Ogrenir. E
E.2.3 Rezervasyonu varsa “Rezervasyon Fisi” / “Voucher”| veya sadece
rezervasyon numarasini misteriden alir sistemden karsilastirir ve misteriye
rezervasyon talebine gore yardimci olur.

E.3.1 Rezervasyonu yoksa ve konugun ismi istenmeyen konuk listesinde yer
almiyorsa oda satis islemlerine gecer.
E.3.2 Konuktan konaklamak istedigi tarih talebini alir ve sistemden
uygunlugunu denetler.

E.3.3 Talep edilen tarihlerde yer olmamasi durumunda alternatif tarihler
onerir.

E.3.4 Tarihler uygun ise istenilen oda tipi talebini alir.

E.3.5 Talep edilen odanin uygunlugunu sistemden tespit eder.

E.3.6 Uygun oda yok ise alternatif odalar dnerir.

E.3.7 Oda fiyati, Ucretli ve lcretsiz aktiviteler, otel ve oda hakkinda konuga
bilgi verir.

E.3.8 Kararsiz kalan konuklara 6rnek oda gésterme 6nerisinde bulunur.
E.3.9 Oda gormek isteyen konuklara eslik eder ya da bagaj gorevlisi esliginde
odayi gérmelerini saglar.

E.3.10 Oda fiyati konusunda indirim isteyen konuklara yetkisi dogrultusunda
indirim yapar ya da amirini bilgilendirir.

E.4.1 Odemeyi konuk yapiyor ise deme seklini sorarak, giris ve ¢ikis
tarihlerini, konaklama tipini, oda fiyatini, kisi sayisini, ve oda tiriini :
konaklama belgesine konugun gorebilecegi sekilde yazar.

E.4.2 Kayit islemleri igin gegerli kimlik belgelerinden birisini ister.

E.4.3 isletme izleklerine gore, fotokopisini ceker, “Konaklama Belgesi”nin
arkasina zimbalar ya da elle konuk kimlik bilgilerini doldurur ve kimligini
konuga iade eder.

E.4.4 Konuktan adres ve iletisim bilgileri bolimlerini doldurmasini ve
imzalamasini ister.

E.4.5 Konuga isletme izleklerine gore kiralik kasa/kasalar hakkinda bilgi verir.
E.4.6 Konuk taleplerine gore kiralik kasa formlarini doldurarak/doldurtarak
tahsisi gerceklestirir.

E.5.1 Konuktan kalacagi glin sayisina gore isletme izlekleri dogrultusunda 6n
6deme talebinde bulunur.

E.5.2 On 6deme icin “Depozit” ya da “On Kasa Alindisi Makbuzu” keser ve
sisteme girisini yapar.

E.5.3 Bir niishasini konuga verir, diger nishasini bilgisayara isleyerek kasaya
koyar.
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Gorevler

E.6
Konugu odasina
ugurlar

E.7

Konuk bilgilerini ve
belgelerini sisteme
girer

E.8
Grup giris islemlerini
yapar

Gerekli bilgi ve beceriler

Analitik diisinme becerisi

Arag, gereg ve donanim bilgisi

Dokiiman ve dosyalama bilgisi

isyeri calisma izlekleri bilgisi

Kayit tutma ve raporlama bilgisi

Meslek icin gegerli mevzuat bilgisi

Mesleki terim bilgisi

Otel otomasyon paket programlari bilgisi ve kullanma becerisi
. Pazarlama ve satis teknikleri bilgisi

©oONOU A WN R

10. Yabanci dil bilgisi

Performans Standartlari

E.6.1 Kayit islemlerini tamamlar, oda numarasini sadece konugun
duyabilecegi sekilde soyleyerek oda anahtarini/kartini bagaj gérevlisine
verir.

E.6.2 Konugu gller yizle, iyi istirahatlar ya da iyi tatiller dileyerek odasina
ugurlar.

E.7.1 “Konaklama Belgesi”nin tam ve eksiksiz bir sekilde doldurulup
doldurulmadigini denetler ve sisteme giris kaydini yapar.

E.7.2 Konuga ait “Konaklama Belgesi”ni odaya ait “Folyo Havuzu”na
yerlestirir.

E.8.1 Grup girisinden 6nce isletme izlekleri dogrultusunda yapmasi gereken
on hazirliklan (isim listesi, oda blokajlari, anahtarlari, kayit formlari, vs)
tamamlar.

E.8.2 Grup girisinde rehberden aldigi liste ile kendi “Grup Listesi”’ni
karsilastirir, degisiklikler var ise kat hizmetleri bélimiine ve rezervasyon
ofisine bildirir.

E.8.3 Konaklama belgelerini konuklara imzalatir.

E.8.4 Kayit islemleri icin konuklarin gecerli kimlik belgelerinden birisini ister.
isletme izleklerine gére fotokopisini ¢ceker, “Konaklama Belgesi”nin arkasina
zimbalar ve elle “Konaklama Belgesi” konuk kimlik bilgilerini doldurur.

E.8.5 Gruba, otel, odalar ve genel alanlar hakkinda tanitim bilgileri verir.
E.8.6 Oda kartlarini/anahtarlarini konuklara veya rehbere verir.

E.8.7 Grup lideri ile yemek, uyandirma, ¢ikis, bagajlarin alinis saatlerinin
mutabakatini yaparak ilgili bolimleri bilgilendirir.

E.8.8 “Konaklama Belgeleri”nin tam ve eksiksiz bir sekilde sisteme kaydini

yapar.

11. Yoreye ve isletmeye ait bilgi
12. Zamani iyi kullanma becerisi

Kullanilan arag, gereg ve ekipman

iletisim araglar
Ofis malzemeleri

WO NOWURAWNRE

Bilgisayar, ilgili yazihmlar ve donanim elemanlari

Vardiyalar arasi iletisim defteri

Gunlik konuk listesi

Maktu formlar ve tutanaklar

Pas anahtari imza defteri

Kat hizmetleri sorumlusu raporu

Kat hizmetleri sorumlusu uyusmazlik raporu
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Gorev Alan1 F: On biiro hizmetlerini yiiriitiir

Gorevler

F.1
Déviz ve seyahat ¢eki
bozma islemleri yapar

F.2
Konuklarin sikayet ve
sorunlari ile ilgilenir

F.3
Konuk mesajlarini alir
ve iletir

F.4

Konuklarin uyandirma
isteklerini alir ve
uyandiriima
islemlerini
gerceklestirir

Performans Standartlari

F.1.1 Konuga isletmede uygulanan déviz kurunu séyledikten sonra dovizin
veya seyahat ¢ekinin sahte olup olmadigini uygun yontemle denetler ve
dovizin veya seyahat ¢ekinin TL degerini hesaplayarak konuga soyler.

F.1.2 Seyahat ¢ekinin Gzerinde bulunan ikinci imza kisminin ve tarih
boliminin ¢ekin bozdurulmasi esnasinda doldurulmasina dikkat edip konuk
oda, pasaport numarasini, vb. Gerekli bilgileri seyahat ¢ekinin arkasina
yazar.

F.1.3 Sistemden ya da formlar araciligiyla “Doviz Alindi Belgesini” diizenler.
Bir nlishasini imzalatarak alir ve diger niishasini konuga verir.

F.2.1 Konuklarin istek ve sikayetlerini dinlerken sézlerini kesmeden ve notlar
alarak dinler, acil durumlarda ilgili kisiye bilgi verir.

F.2.2 Sorunun ¢6zim{ igin ilgili bélimlerle iletisime gecer, bilgi alir ve
konugu bilgilendirir. Sorun halloldugu zaman konuga geri bildirim yapar ve
yasanan aksakliktan dolayi isletme adina 6ziir diler.

F.2.3 Sorumlulugu altindaki tim alanlarda hizmet kalitesini gézeterek konuk
memnuniyetini saglar.

F.2.4 Konuklardan gelen sikayetleri formlar araciligiyla kayit altina alir,
tekrarlanan sikayetlerle ilgili amirini ve personelini bilgilendirir.

F.3.1 Konuk odasinda bulunmadiginda veya hatti mesgul oldugunda
arayanin mesajini alir, isletme izlekleri dogrultusunda diizenlenen “Mesaj
Formu” lzerinde bulunan tim bilgileri eksiksiz doldurur ve arayandan aldigi
tim bilgileri teyit eder.

F.3.2 Konuk mesajlarini konugun odasina ulastirmasi icin bagaj gérevlisine
verir.

F.3.3 Telefon veya ziyaretgi bekleyen konugun isletme icinde nerede
oldugunu bildirmek maksath biraktigi mesaji alir ve “Nerede Oldugunu
Bildirme Formu”nu doldurur veya doldurtur.

F.3.4 Beklenen telefon veya ziyaretgi geldiginde telefonla ya da bagaj
gorevlisi araciligiyla konuga ulasir.

F.4.1 Uyandirma isteyen konugun oda numarasini ve uyandirilacagi saati
Ogrenir, teyit icin oda numarasi ve uyandirma saatini konuga tekrarlar ve
uyandirma saatini “Uyandirma Formu”na yazarak sisteme girisini yapar.
F.4.2 Telefon santrali otomatik ise yazici dokiimiinden uyandirmalarin
yapilip yapiimadigini denetler ve uyandirmasi gerceklesen oda
numaralarinin karsisina “uyandirildi” notunu alr.

F.4.3 Telefon santralindeki uyandirma sistemi otomatik degilse, odalari
manuel olarak arar ve isletme izleklerine uygun olarak repligini soyler.
F.4.4 Konuk aramaya cevap vermemisse uyandirma islemini, istenilen
saatten iki dakikalik farkla 3 kez daha tekrarlar.

F.4.5 Telefonla uyandirma islemleri basarili olmamis ise isletme izlekleri
dogrultusunda (Bagaj gorevlisi ve glivenligi yonlendirerek) konuk uyandirma
isleminin gerceklestirilmesini saglar.
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Gorevler Performans Standartlari

F.5 F.5.1 Bulunan egyalarin cinsleri, renkleri, bulundugu tarih, yer ve bulan
Kayip ve bulunmus kisinin adini belirterek isletme izleklerine gére belirlenmis boliime teslim
esya ile ilgili isletme eder.

izleklerini uygular F.5.2 ilgili bélimiin diizenledigi “Kayip ve Bulunmus Esya Formunu” imzalar.

Gerekli bilgi ve beceriler

Analitik diisinme becerisi

Arag, gereg ve donanim bilgisi

Dokiiman ve dosyalama bilgisi

isyeri calisma izlekleri bilgisi

Kayit tutma ve raporlama bilgisi

Meslek icin gecerli mevzuat bilgisi
Mesleki terim bilgisi

Otel otomasyon paket programlari bilgisi
Pazarlama ve satis teknikleri bilgisi ve becerisi
10 Yabanci dil bilgisi

11. Yoreye ve isletmeye ait bilgi

12. Zamani iyi kullanma becerisi

©ONDU A WNE

Kullanilan arag, gereg ve ekipman

Bilgisayar, ilgili yazihmlar ve donanim elemanlari
iletisim araclari

Ofis malzemeleri

Vardiyalar arasi iletisim defteri

Glinlik konuk listesi

Maktu formlar ve tutanaklar

Pas anahtari imza defteri

Kat hizmetleri sorumlusu raporu

Kat hizmetleri sorumlusu uyusmazlik raporu
10 On kasa devir tutanagi

11. Fatura ve proforma fatura

12. Teknik ariza fisi

©ONOU A WNE
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Gorev Alani G: Konuk cikis islemlerini yiiriitiir

Gorevler

G.1

Cikis yapacak odalarin
¢ikis oncesi islemlerini
takip eder.

G.2

Cikis yapacak
konuklarin gikis
islemlerini yapar

G.3
Konugu ugurlar

G.4
Grup cikis islemlerini

yapar

Gerekli bilgi ve beceriler

Analitik diisinme becerisi

Arag, gereg ve donanim bilgisi

Dokiiman ve dosyalama bilgisi

isyeri calisma izlekleri bilgisi

Kayit tutma ve raporlama bilgisi

Meslek icin gecerli mevzuat bilgisi
Mesleki terim bilgisi

Otel otomasyon paket programlari bilgisi
. Pazarlama ve satis teknikleri bilgisi
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10. Yabanci dil bilgisi

Performans Standartlari

G.1.1 Glnllk gikis yapacak odalarin listesini bilgisayardan alir ve hesaplarini
denetler.
G.1.2 Odemesi yiiksek olan konuklari belirler ve takip eder.

G.2.1 Cikis icin bankoya gelen konuklarin 6nce isim ve oda numaralarini
Ogrenir ve bilgisayardan kontrol eder.

G.2.2 Vale hizmeti olan otellerde konugun aracinin olup olmadigini 6grenir
ve arag varsa ilgili personeli arayip konugun aracinin hazirlanmasini saglar.
G.2.3 Folyo uzerindeki hesap hareketlerini inceler.

G.2.4 Mini bar gorevlisini arayarak ¢ikis yapan oda numarasini bildirir ve
gorevliden gelen bildirime gére oda hesabini hazirlar.

G.2.5 Hazirlanan son oda hesabini bilgisayardan dokiim alarak konuga verir.
G.2.6 Konuga toplam oda hesabini séyler, 6deme seklini 6grenir ve konugun
belirttigi 6deme sekline gbre oda hesabini tahsil eder.

G.2.7 Gerektigi hallerde amirinden bilgi alir ve gelir iadesi yapar ve formunu
dizenler.

G.2.8 isletme izleklerine gore bilgisayardan fatura yazdirir, kaseler ve
imzalar. Birinci niishasini konuga verir, diger nishalari ilgili bolimlere iletir.
G.2.9 Konuktan oda anahtarini ya da oda kartini alir ve kat hizmetleri
boélimine bilgi verir.

G.3.1 Bekleyecek konugu isletme izleklerine gore lobide agirlar ve isteyen
misafirlerin bagajlarini emanete aldirir.

G.3.2 Konuk ¢ikis yapiyorsa bagajlari icin bagaj gérevlisini yonlendirir ve iyi
yolculuklar diler.

G.4.1 Cikis yapacak grup listesini alir ve hesabi olan oda numaralarini
belirler.

G.4.2 Odalarin 6deme sekillerine gore tahsilatini yapar.

G.4.3 Oda anahtarlarinin/kartlarinin iadelerini denetler ve eksik varsa grup
rehberini bilgilendirir.

G.4.4 Cikis islemleri tamamlandiktan sonra onay bilgisini rehbere verir ve
grubu ugurlar.

G.4.5 Kredi faturalarini ya da “Proforma Fatura”larini diizenleyerek
muhasebeye gonderir.

11. Yoreye ve isletmeye ait bilgi
12. Zamani iyi kullanma becerisi
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Kullanilan arag, gereg ve ekipman

Bilgisayar, ilgili yazihmlar ve donanim elemanlari
iletisim araglar

Ofis malzemeleri

Vardiyalar arasi iletisim defteri

Glnlik konuk listesi

Maktu formlar ve tutanaklar

On kasa devir tutanagi

Fatura ve proforma fatura

. Teknik ariza fisi

10. Pas anahtariimza defteri

11. Kat hizmetleri sorumlusu raporu

12. Kat hizmetleri sorumlusu uyusmazlik raporu

©oONOU A WNE
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Gorev Alan1 H: Vardiya sonu islemlerini yapar

Gorevler

H.1
On kasa devir islemini
yapar

H.2

Vardiyalar arasi
iletisim defterine
bilgileri kaydeder

H.3
Esya cikis formu
diizenler.

H.4

Gunlik giris-cikis
yapmis odalarin
islemlerini denetler

H.5

Kullanilan arag, gereg
ve emanetlerin
teslimatini yapar

Gerekli bilgi ve beceriler
Analitik disiinme becerisi 1. Bilgisayar, ilgili yazilimlar ve donanim
Arag, gereg ve donanim bilgisi elemanlari

Dokiiman ve dosyalama bilgisi
isyeri calisma izlekleri bilgisi

Kayit tutma ve raporlama bilgisi
Meslek icin gecerli mevzuat bilgisi
Mesleki terim bilgisi

Otel otomasyon paket programlari
bilgisiYabanci dil bilgisi

9. Zamani iyi kullanma becerisi

PN WN R

Performans Standartlari

H.1.1 Sistemden 6n kasa raporunun dokiimiini alir ve kasa hareketlerini
inceler.

H.1.2 Vardiyasi esnasinda kesilen faturalari ve diizenlenen makbuzlari
inceler.

H.1.3 Kasayi teslim ettigine dair “On Kasa Devir Raporunu/Tutanagini”
imzalar.

H.2.1 Vardiyasi esnasinda gerceklesen énemli olaylari not alir.

H.2.2 Bir sonraki vardiyada yapilmasi ve takip edilmesi gereken islemleri not
ahr.

H.2.3 Vardiyalar arasi iletisim defterine not aldigi islemlerin agiklamalarini
vardiyayi devrettigi personele sozl( olarak da aktarir.

H.3.1 Konuk tarafindan kendisine verilen hediyeleri “Esya Cikis Formu”nu
eksiksiz ve dogru olarak dizenleyerek kabul eder ve amirine imzalatir.
H.3.2 isyerinden ayrilmadan énce ilgililere “Esya Cikis Formu”nu gosterir.

H.4.1 Giris ve cikis yapmis oda listelerinin dokimina alir.

H.4.2 Giris ve cikis yapmis odalarin islemlerini sistemden ve “Folyo
Havuzlari”ndan denetleyerek eksiklikleri giderir.

H.4.3 Glnluk giris yapan odalarin konaklama kartlarini kontrol eder.

H.5.1 Vardiyasi boyunca kullandigi donanimlari ve emanetleri devir alan
personele temiz, saglam ve dizenli bir sekilde teslim eder.

H.5.2 Arizali donanimlari tespit ederek “Teknik Servis Ariza Formu “ doldurur
ve amirini bilgilendirir.

Kullanilan arag, gereg ve ekipman

iletisim araclari

Ofis malzemeleri

Vardiyalar arasi iletisim defteri
GUlnlik konuk listesi

Maktu formlar ve tutanaklar

On kasa devir tutanagi

Fatura ve proforma fatura

. Teknik ariza fisi

10. Pas anahtari imza defteri

11. Kat hizmetleri sorumlusu raporu
12. Kat hizmetleri sorumlusu uyusmazlik raporu

©ENOUAWN
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3.2 Tutum ve Davranislar

Meslegi uygulayan kisilerde bulunmasi gereken énemli bazi tutum ve davranislar:

1. Calismalarinda planh ve organize olmak

2. Calismalarinin sonuglarini amirine rapor etmek

3. Cevre korumaya karsi duyarh olmak

4. Egitim ve seminerlere katilma konusunda istekli olmak

5. Ekip ruhuyla ¢alismak

6. Glgll bir hafizaya sahip olmak

7. ikna yetenegine sahip olmak

8. lletisim kurdugu kisilere karsi giiler yiizlii ve nazik davranmak
9. Karsilasilan sorunlar karsinda sogukkanli olmak ve sorunlara ¢oéziim tretebilmek
10. Kisisel hijyenine dikkat etmek

11. Meslegi hakkinda arastirmaci olmak

12. Mesleki bilgilerini gelistirmeye 6nem vermek

13. Sir saklamak

14. Sorumluluklarini bilmek ve yerine getirmek

15. Yapilan is ve islemlerde detaylara dikkat etmek

16. Yapilan is ve islemlerde pratik olmak

17. Yapilan is ve islemler ile ilgili raporlari doldurmak

4. OLCME, DEGERLENDIRME VE BELGELENDIRME

Otel On Biiro Gérevlisi (Seviye 4) meslek standardini esas alan yeterliliklere gére, belgelendirmenin
yapilabilmesi icin 6lgme ve degerlendirmede bircok yontemin kullanilmasi hedeflenmistir. Bu nedenle
yazili ve/veya sozlu, teorik, uygulamali, proje tabanli, dosya degerlendirme vb. yéntemler
kullanilabilecektir. Olgme degerlendirme ydntemiile uygulama esaslari bu meslek standardinda
belirlenen yeterliliklere gére detaylandirilacaktir. Olgme ve degerlendirme ile ilgili belgelendirmeye
ait islemler yasa, tiiziik, genelge ve emirnamelerle diizenlenir.

5. MESLEK ILE ILGILI GELISMELER, EGILIMLER, GORUS VE ONERILER
Otel 6n biiro gorevlilerinin baslica sikayetlerinden biri uzun ¢alisma saatleri ve maaslarinin diisiik
olmasidir. Bu baglamda, bu meslege daha fazla ilgi gosterilmesini saglamak, ¢alisma saatleri ve
odenekleri gozden gecirmek gerekir. Ayrica, bu meslekte ¢alisan kisilere otel 6n biiro departmaninin
olmazsa olmazlarindan olan paket programlar hakkinda profesyonel egitimler verilmelidir.
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6. EKLER

EK A: TERIMLER, SIMGELER VE KISALTMALAR

ADISYON: Harcama pusulasi

BAGAJ GOREVLISI: Bellboy

KAYIP VE BULUNMUS ESYA FORMU: Konuk tarafindan unutulmus ya da kaybedilmis konuk sahsi
esyalarinin bulunmasi durumunda egyanin genel durumui ile ilgili bilgilerin islendigi forum

DEMO: Tanitim amacl gosteriler

FOLYO: Konuklarin harcamalarinin kaydedildigi hesap cetveli

FOLYO HAVUZU: Konuk adina agilan folyolari ve adisyonlari bir arada tutmak igin kullanilan hazne
GUN SONU iSLEMLERI: On biiroda giinii kapatmayi ve kapattiktan sonra alinan raporlar
HOUSEKEEPING (H/K): Kat hizmetleri bolimi

ISCO: Uluslararasi Standart Meslek Siniflamasi

ISG: is sagligi ve giivenligi

INFO: Bilgi

KONAKLAMA BELGESi (REGISTRATION CARD): isletme ile konuk arasinda yapilan bir tiir kiralama
sozlesmesi

ODA BLOKAII: Misafirlerin istek ve tercihlerine uyan odalarin misafire ayrilmasidir

ODA ANAHTAR KARTI: Konugun odayl agmak icin anahtar yerine kullandigi kart

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

PAS ANAHTARI: Kat Hizmetleri bolimiiniin tim otele yayilan islerini aksatmamak ve islerini seri bir
sekilde yapmak i¢in Kat Hizmetleri yoneticisinin ve personelinin kullandigi yedek anahtar

POS CiHAZI: Kredi karti Gireten her bankanin misterilerine kolaylik olmasi amaciyla tye isyerleri
araciligiyla yaygin olarak kullanilan kredi kartlari ve banka kartlarinin islem yapabilmesi icin kullanilan
cihazdir. Bunlar kisaca POS veya diger adi pos aleti olarak da bilinen cihazlardir

PROFORMA FATURA: Ticari fatura ile ayni icerige sahip olmakla beraber, malin/hizmetin kesin satisi
oncesi fiyatini ve niteliklerini gostermek lzere diizenlenen belge

REZERVASYON: Konugun isletmeye gelmeden kendisi icin oda, yer ayirtmasi islemi

SEYAHAT CEKi: Bankalar ve uluslararasi seyahat acenteleri veya tur operatorleri tarafindan belli
kurallara goére hazirlanmis ve karsiligi pesin olarak 6denerek alinan tizerinde miktari yazili olan ve para
yerine gecgen uluslararasi 6deme araci

TEKNIK ARIZA FiSi: Otel teknik donanimlarinin ariza durumunu teknik servise bildirmek igin kullanilan
form

TRANSFER: Yolcunun ve esyanin bir tasit araci terminalinden konaklama nitesine veya konaklama
Ginitesinden terminale mahalli tasima araclari ile tasinmasi

UYANDIRMA FORMU (WAKE UP FORM): Konugun uyandiriimak istedigi saat ve oda numarasinin
kayit edildigi form

VARDIYA (SHIFT): Calisma araligi

VARDIYALAR ARASI iLETiSiM DEFTERI (LOG BOOK): On biiroda vardiyalar arasinda mesaj, bilgi
aktarimini saglayan defter

VOUCHER: Otel ile Seyahat acentesi ya da tur operatori arasindaki 6deme belgesi
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EK B: KATKI KOYANLAR

Standardi revize eden Otel On Biiro Meslek Komitesi {iyeleri

1. Ramazan Akin, On Biiro Midiirii, Salamis Bay Conti Resort and Casino, KTOB (Kibris Tiirk
Otelciler Birligi)
2. Fatma Tanim, On Biiro Midiirii, Port View Hotel, KTOB (Kibris Tiirk Otelciler Birligi)

Goris Bildirenler

1. Yetkin Oskay, On Biiro Mudiirii, Golden Tulip Nicosia Hotel and Casino, KTOB (Kibris Tiirk
Otelciler Birligi)

2. Gokge Abadan, On Biiro Miidiir Yardimcisi, Merit Park Hotel and Casino, KTOB (Kibris Tiirk
Otelciler Birligi)

Volkan $ahin, On Biiro Miidiirii, Merit Lefkosa Hotel and Casino, KTOB (Kibris Tiirk Otelciler Birligi)
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