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ONSOZ

On Biiro Yoneticisi (Seviye 5) Ulusal Yeterliligi 5544 sayili Mesleki Yeterlilik Kurumu
(MYK) Kanunu ile anilan Kanun uyarinca ¢ikartilan “Mesleki Yeterlilik, Smav ve

Belgelendirme Yonetmeligi” hiikiimlerine gére hazirlanmistir.

Yeterlilik taslagi, 16.12.2011 tarihinde imzalanan isbirligi protokoli ile goérevlendirilen
Alanya Ticaret ve Sanayi Odasi (ALTSO) tarafindan hazirlanmistir. Hazirlanan taslak
hakkinda sektordeki ilgili kurum ve kuruluslarin gorisleri alinmig ve goriisler
degerlendirilerek taslak tizerinde gerekli diizenlemeler yapilmistir. Nihai taslak MYK Turizm
Konaklama Yiyecek-icecek Sektdr Komitesi tarafindan incelenip degerlendirildikten ve
Komitenin uygun goriisii alindiktan sonra, MYK Yonetim Kurulunun 26/09/2012 tarih ve
2012/69 sayil1 karari ile onaylanarak Ulusal Yeterlilik Cergevesine (UYC) yerlestirilmesine

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

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 olgiitler Mesleki Yeterlilik,

Sinav ve Belgelendirme Y 6netmeliginde belirlenmistir.
Ulusal yeterlilikler agagidaki unsurlar1 icermektedir;

a)Yeterliligin ad1 ve seviyesi,

b)Yeterliligin amaci,

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

¢)Yeterlilik sinavina giris i¢in aranan sartlar,

d)Yeterlilik birimleri bazinda 6grenme ¢iktilar1 ve bagarim olgiitleri,

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

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

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

Ulusal yeterlilikler ulusal meslek standartlar1 ve/veya uluslararasi 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 standard1 hazirlamis kuruluslar,

= Meslek kuruluslar ile bunlarin miisterek ¢alismasiyla olusturulur.
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12UY0079-5 On Biiro Yoneticisi

Yayin Tarihi:26/09/2012 Rev. No:00

12UY0079-5 ON BURO YONETICiSi ULUSAL YETERLILIiGi

1 | YETERLILiGIN ADI

On Biiro Yoneticisi

2 | REFERANS KODU 12UY0079-5
3 | SEVIYE 5
4 slill:lgr«slljlslfiipl\\ainlsm YERI ISCO 08: 3341
5 | TOR -
6 | KREDi DEGERI -

A)YAYIN TARIHI 26/09/2012
7 | B)REVIZYON NO 00

C)REVIZYON TARIHi -

Yeterliligin amaci, Konaklama sektoriinde On Biiro
Yoneticisi meslegini yapan/yapmak isteyen adaylarin,
bu meslegi Uluslararasi standartlarda yapabilmek i¢in
sahip olmalar gereken bilgi, beceri ve yetkinlikleri
8 | AMAC belirlemek, giivenilir ve tarafsiz bir sekilde Glgme-
degerlendirme sonucu belgelendirmelerini saglamaktir.
Ayrica bu yeterlilik, bu meslegi yapmak isteyen
kisilere, meslege iliskin egitim ihtiyac1 konusunda
rehberlik etmektedir.

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

On Biiro Yéneticisi (Seviye 5) Ulusal Meslek Standardi - 10UMS0068-5

10 | YETERLILIK SINAVINA GiRiS SART(LAR)I

11 | YETERLILIGIN YAPISI

11-a) Zorunlu Birimler

Al- Is Sagligi ve Giivenligi, Cevre ve Kalite Yonetim Sistemi
A2- On Biiro Organizasyon Yapis1 ve Temel Mesleki Kavramlar
A3- On Biiro Operasyonu

11-b) Se¢meli Birimler

B1- Yabanci Dil

11-¢) Birimlerin Gruplandirilma Alternatifleri ve ilave Ogrenme Ciktilari

Adayn yeterlilik belgesi alabilmesi i¢in zorunlu yeterlilik birimlerinin tamamindan ve segmeli birim
olarak en az bir yabanci dilden basarili olmas1 gerekmektedir.

12 | OLCME VE DEGERLENDIRME

Yeterliligin Olgiilebilmesi i¢in adaya A grubu zorunlu yeterlilik birimlerde tanimlanan tiim basarim &lgiitlerini
karsilayacak sekilde teorik sinav, A3 yeterlilik birimi i¢in uygulamali sinav olmak tizere 2 asamali sinav uygulanir.

Teorik sinav (T1), dlgiilmesi 6ngoriilen tim 6grenme ¢iktilarini ve basarim oSlgiitlerini igeren, 5 segenekli ¢oktan
se¢meli test seklinde uygulanir. Adayin basarisi, ilgili birimin 6l¢me degerlendirme boliimiinde belirtilen 6lgiitlere
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gore degerlendirilir. Her birimin degerlendirmesi ayr1 yapilir.

Uygulama sinavi (P1),(P2); adayin performansi, 6lgiilmesi 6ngoriilen 6grenme ¢iktilarinin basarim olgiitlerini
icerecek sekilde olusturulan senaryolarin uygulatilmasi ve hazirlanan kontrol listesi araciligiyla degerlendirilmesi
yontemiyle Ol¢iiliir. Uygulama esnasinda adayin 6n biiro otomasyon programlarini kullanma becerisi de
Olciilecektir.

Uygulama ger¢ek bir 6n biiro ortaminda veya ger¢ek On biiro kosullarimin olusturuldugu bir ortamda
gergeklestirilir.

On Biiro Gorevlisi (Seviye 4) Yeterlilik Belgesine sahip olan adaylar, (P1) Uygulama Sinavindan muaf
olacaklardir.

Sinav sonuclarinin gegerlilik siiresi sinav tarihinden itibaren 1 yildir. Herhangi bir birimden basarisiz olan aday bu
stire igerisinde basarisiz oldugu birimlerin sinavina yeniden girme hakkina sahiptir.

B1 yeterlilik biriminin 6lgme ve degerlendirmesi, ilgili birimde belirtilen 6lgme ve degerlendirme yontemiyle
gercgeklestirilir.

Alternatif olarak B1 yeterlilik birimi ilgili yabanci dilde MYK tarafindan yetkilendirilen veya belgeleri taninan
bagka bir kurulustan son iki yil iginde alinmig belge ile de ispatlanabilir.

Diizenlenen Mesleki Yeterlilik Belgelerinin belge kapsaminda adayin basarisim1 belgeledigi yabanci dil/diller
belirtilir.

. ) ) Yeterlilik belgesi, verildigi tarihten itibaren 5 yil siireyle
13 | BELGE GECERLILIK SURESI gecerlidir.

Kisinin yeterliliginin devam ettigini izlemek amaciyla,
belgenin gegerlilik siiresinin 3. yilindan itibaren, kisi,
belgelendirme  kurulusu  tarafindan  hazirlanan
performans degerlendirme formu araciligiyla
gbzetime tabi tutulur

14 | GOZETIM SIKLIGI

Gozetimde performans degerlendirmesi olumlu olan
aday, belge siiresi sona erdiginde, en az 3 ay1 1.gozetim
sonrast olmak kaydiyla toplamdaen az12 ay bu

meslekte fiilen calistigini belgelendirmesi
halinde, belgelendirme kurulusu tarafindan bir
BELGE YENILEMEDE kez daha gozetime tabi tutulur. Performans

degerlendirmesinin yine olumlu olmasi durumunda,
sinava gerek kalmaksizin belgesi 5 yilligina yenilenir.
Ikinci 5 y1lin sonunda ise belgesini yenilemek igin tekrar
teorik ve pratik sinava girmesi gerekmektedir.
Performans degerlendirmelerinden biri olumsuz olan
veya caligma siirelerini belgeleyemeyen kisi, belge
yenilemede tekrar teorik ve pratik sinava alinir.

15 |UYGULANACAK OLCME-
DEGERLENDIRME YONTEMIi

YETERLILiGi GELISTIREN

16 KURULUS(LAR) ALTSO

17 YETERLILiGi DOGRULAYAN Turizm, Konaklama, Yiyecek-igecek Hizmetleri Sektor
SEKTOR KOMITESI Komitesi

15 | MYK YONETIM KURULU ONAY 26/09/2012 — 2012/69

TARIHi VE SAYISI
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12UY0079-5/A1 On Biiroda Is Saglig1 ve Giivenligi, Cevre Yayin Tarihi:26/09/2012 Rev. No:00
ve Kalite Yonetim Sistemi

12UY0079-5/A1 ON BURODA i$ SAGLIGI VE GUVENLIiGIi, CEVRE VE KALIiTE YONETIM SiSTEMi

YETERLILIK BIRIMi

1 | YETERLILIK BiRiMI ADI | On Biiroda Is Sagligi ve Giivenligi, Cevre ve Kalite Yonetim Sistemi
2 | REFERANS KODU 12UY0079-5 /Al
3 | SEVIYE 5
4 | KREDi DEGERI -

A)YAYIN TARIHI 26/09/2012
5 | B)REVIZYON NO 00

C)REVIZYON TARIHI -

6 | YETERLILIK BIRIMINE KAYNAK TESKiL EDEN MESLEK STANDARDI

On Biiro Yéneticisi (Seviye 5) Ulusal Meslek Standard: - 10UMS0068-5

7 | OGRENME CIKTILARI

Ogrenme Ciktis1 1: Is Saghg ve Giivenligi 6nlemlerini aciklar.

Basarim Olgiitleri:

1.1: Meslek hastaliklarin1 ve korunma yontemlerini agiklar.

1.2: Is kazalarma yonelik korunma ydntemlerini aciklar.

1.3: Giivenlik ve Saglik Isaretlerinin anlamlarini aciklar .

1.4: Risk faktorlerinin azaltilmasina yonelik ¢alismalar1 agiklar.

1.5: Olagandis1 durumlarda yapilmasi gerekenleri agiklar.

1.6: Miidahalesi miimkiin olmayan durumlarda yapilacak uygulamalar1 agiklar.

Baglam 1:

1.5: Olagandis1 durumlar: Hastalik, zehirlenme, alerjik rahatsizliklar, bogulmalar, kirik ve ¢ikiklar,
elektrik ¢carpmasi, yaniklar, intihar, slipheli kisiler ve paketler, 6liimler, hirsizlik, kavga, yangin vb.”1.6:
Miidahalesi Miimkiin Olmayan Durumlar: Sel, Deprem, Kasirga vb. dogal afetler

Ogrenme Ciktis1 2: Cevre koruma yéntemlerini aciklar.

Basarim Olgiitleri:

2.1: Isletme kaynaklarini verimli kullanma ve israfi dnleme ydntemlerini aciklar.
2.2: Atiklarin geri doniisiimiine iliskin yapilmasi gerekenleri belirtir.

2.3: Cevre yonetim sistemleri ve araglarinin isletmeye faydalarini agiklar.

Ogrenme Ciktisi 3: Kalite Yonetim Sisteminin isleyisini aciklar.

Basarim Olciitleri:

3.1: Kalite yonetim sisteminin araglarini belirtir..

3.2: Kalite yonetim sisteminin yiiriitiilmesine yonelik faaliyetleri aciklar.

3.3: Geri bildirim sisteminin igleyisini agiklar.

3.4: Uygun olmayan hizmetlerin tespit ve takibinde izlenecek adimlar1 belirtir.
3.5: Kalite Yonetim Sisteminin isletmeye sagladig1 faydalart aciklar.
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12UY0079-5/A1 On Biiroda Is Saglig1 ve Giivenligi, Cevre Yayin Tarihi:26/09/2012 Rev. No:00
ve Kalite Yonetim Sistemi

8 | OLCME VE DEGERLENDIRME

8 a) Teorik Simnav

(T1) 5 Secenekli Coktan Secmeli Test: Adaylara bu birimle ilgili en az 15 soru yoneltilir. Soru bagina 1-1.5
dakikalik siire uygun goriilmektedir. Adaylarin en az %80 basar1 saglamasi beklenmektedir.

8 b) Performansa Dayah Sinav

Bu birimle ilgili performansa dayali sinav uygulanmayacaktir.

8 ¢) Olcme ve Degerlendirmeye Iliskin Diger Kosullar

YETERLILIK BiRiMiNi GELIiSTIREN . .
9 KURUM/KURULUS(LAR) Alanya Ticaret ve Sanayi Odast (ALTSO)
10 YETERLILIK BIRIMINi DOGRULAYAN Turizm, Konaklama, Yiyecek-igecek
SEKTOR KOMITESI Hizmetleri Sektér Komitesi
1 g?:(lfsﬁl{ONETIM KURULU ONAY TARIHI ve 26/09/2012 — 2012/69

EKLER

EK 12UY0079-5/A1-1: Yeterlilik Biriminin Kazandirilmas: igin Tavsiye Edilen Egitime Iligkin
Bilgiler

1. Is Saghgi Mevzuat ve Is Giivenligi

a. Yasal Zorunluluklar

b. Is Giivenligi tanimu

c. Kisisel Koruyucu donanimlar
d. Giivenlik ve Saglik isaretleri

e. Yangn Yonetmeligi
[k Yardim
Olagan Dis1 Durum ve Olaylar
Cevre Mevzuati
a. Cevre Kirliligi
b. Cevre Koruma
c. Geri Kazanim
d. Dogal Kaynaklarin Verimli Kullanimi
e. Geri Doniisiim
Cevre Yonetim Sistemi Siireci ve Temel kavramlari
Eko Etiketleme
Toplam Kalite Y&netimi Temel ilkeleri
Kalite Yonetim Sistemi Siireci, Temel Kavramlari ve Tanimlari

Mo

o No O

Bu yeterliligi almak iizere bagvuran adayin asagidaki 6grenim ve deneyimlerinden herhangi birini
edinmesi tavsiye edilir.

1-Meslek liselerinin Konaklama ve Seyahat Hizmetleri Alan1 On Biiro Dali’'ndan mezun olmak,
2-Universitelerin Turizm Béliimlerinden mezun olmak,

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

12UY0079-5/A2 ON BURO ORGANIZASYONU VE TEMEL MESLEKi KAVRAMLAR

YETERLILIK BIRIMi

1 | YETERLILIK BiRiMi ADI | On Biiro Organizasyonu ve Temel Mesleki Kavramlar
2 | REFERANS KODU 12UY0079-5 /A2
3 | SEVIYE 5
4 | KREDI DEGERI -

A)YAYIN TARIHI 26/09/2012
5 | B)REVIZYON NO 00

C)REVIZYON TARIiHI -

6 | YETERLILIK BIRIMINE KAYNAK TESKIiL EDEN MESLEK STANDARDI

On Biiro Yéneticisi (Seviye 5) Ulusal Meslek Standardi - 10UMS0068-5

7 | OGRENME CIKTILARI

Ogrenme Ciktisi 1: On biironun organizasyon yapisini ve calisma esaslarimi aciklar
Basarim Olgiitleri

1.1: On biiro biriminin alt birimlerini belirtir.

1.2: On biiro alt birimlerinin temel fonksiyonlarini belirtir.

1.3: On biiro personelinde bulunmas: gereken dzellikleri siralar.

1.4: On biironun organizasyon yapisinda yer alan pozisyonlar1 ve gorevlerini agiklar.

1.5: On biironun diger departmanlarla iliskilerini aciklar.

1.6: On biiro hizmet birimlerinin vardiyalarini ve vardiyalarin igerik ve esaslarmi agiklar.
Baglam:

1.3: Kisisel ozellikler, fiziksel 6zellikler

Ogrenme Ciktis1 2: Meslegivle ilgili temel bilgileri aciklar.

Basarim Olgiitleri

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 donanimlarini ve islevlerini agiklar.

2.5: On biiroda kullanilan formlar1 ve kullanim amaglarini agiklar.

Ogrenme Ciktisi 3: Mesleki gelisime iliskin faalivetleri belirtir.
Basarim Olgiitleri

3.1: Mesleki bilgilerini gelistirme yollarini belirtir.

3.2: Kisisel gelisimine katki saglayacak etkinlikleri belirtir.

3.3: Astlarinin mesleki bilgi ve becerilerini gelistirme faaliyetlerini agiklar.

Ogrenme Ciktisi 4: On biiroda is organizasyonunu aciklar.

Basarim Olgiitleri

4.1: Kisisel bakimin esaslarini ve 6nemini agiklar.

4.2: Astlarinin is hazirliklarina dair denetimleri agiklar.

4.3: Giinliik 1s programinin hazirlanmasinda dikkate alinacak temel unsurlar1 agiklar.
4.4: Astlan ile tistleri arasindaki iletisim siirecini aciklar.

4.5: Boliimiiyle ilgili mentorluk uygulamalarin agiklar.

4.6: Ise yeni baslayan personelin béliime uyum siirecini agiklar

4.7: Personel vardiye diizenleme, takip ve denetim islemlerini agiklar.
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Mesleki Kavramlar

8 | OLCME VE DEGERLENDIRME

8 a) Teorik Simnav

(T1) Coktan se¢meli 5 Secenekli Test Sinavi: Adaylara bu birimle ilgili en az 30 soru yoneltilir. Soru bagina 1-
1.5 dakikalik siire uygun goriilmektedir. Adaylarin en az %80 basar1 saglamasi beklenmektedir.

8 b) Performansa Dayal Sinav

Bu birimle ilgili performansa dayali sinav uygulanmayacaktir.

8 ¢) Ol¢me ve Degerlendirmeye Iliskin Diger Kosullar

9 E%TR%%%[IIIEI?I{%ISI\(/IEE:{?ELISTIREN Alanya Ticaret ve Sanayi Odasi (ALTSO)
10 YETERLILIiK BIiRIMINi DOGRULAYAN Turizm, Konaklama, Yiyecek-igecek
SEKTOR KOMITESI Hizmetleri Sektor Komitesi
MYK YONETIM KURULU ONAY TARIHI ve
L savis ]

EKLER

EK 12UY0079-5/A2-1: Yeterlilik Biriminin Kazandirilmas: igin Tavsiye Edilen Egitime Iliskin
Bilgiler

1. On biiro Organizasyonu
a. On Biironun Tanimu,
b. On Biironun Gérevleri
c. On Biironun Béliimleri
d. Departmanlar Arasi 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 Donamimlari ve Formlari
5. On Biiro Hizmetleri Otomasyonu
a. Programlar ile ilgili temel kavramlar
b. Program Isletim Y&ntemleri, Kullanimi ve Teknikleri
6. Genel Turizm
a.Turizm Hareketleri
b.Turizm Isletmeleri
¢.Turizm Kavramlari
7. Turizm Hukuku
a. Turizm hukuku ve mevzuati ile ilgili temel kavramlar
b. Tiirkiye’de Turizme iliskin Yasal Diizenlemeler (Dogrudan ve dolayl olarak
turizmi ilgilendiren yasa, tiiziik ve yonetmelikler)
8. Mesleki Gelisim
a. Kisisel Gelisim
b. Meslek Etigi
c. Is Hayatinda iletisim
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12UY0079-5/A2 On Biiro Organizasyonu Ve Temel Yayin Tarihi:26/09/2012 Rev. No:00
Mesleki Kavramlar

d. Sosyal Hayatta iletisim
e. Arastirma Teknikleri

f. Girisimcilik

g. Kocluk ve Mentorliik

Bu yeterliligi almak iizere bagvuran adayin asagidaki 6grenim ve deneyimlerden herhangi birini
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 Kurumlarimin Mesleki Egitim Programlarindan On Biiro ile ilgili sertifika sahibi
olmak ve sektdrde en az 2 y11 On Biiro Yéneticisi olarak ¢alismis olmak

(*): Bu ekler, yeterlilik taslaklarinin degerlendirilmesi ve/veya yetkilendirilmis kuruluslar icin
saklanacak olup yeterliliklerin kamuya acik olan niishalarinda yaymlanmayacaktir
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12UY0079-5/A3 ON BURO OPERASYONU YETERLILIK BiRiMi

1 | YETERLILIK BiRIiMI ADI | On Biiro Operasyonu
2 | REFERANS KODU 12UY0079-5/A3
3 | SEVIYE 5
4 | KREDi DEGERI -
A)YAYIN TARIHI 26/09/2012
5 | B)REVIZYON NO 00
C)REVIZYON TARIiHI -

6 | YETERLILIK BIRIMINE KAYNAK TESKIL EDEN MESLEK STANDARDI

On Biiro Yéneticisi (Seviye 5) Ulusal Meslek Standard: - 10UMS0068-5

7 | OGRENME CIKTILARI

Ogrenme Ciktisi 1: Oda satis islemlerini gerceklestirir.

Basarim Olgiitleri:

1.1: Konuklar1 kargilarken nezaket ve gorgii kurallarini uygular.

1.2: Oda taleplerinin uygunlugunu degerlendirir.

1.3: Oda satis islemlerini uygular.

1.4: Konuk giris iglemlerini uygular.

1.5: Konuklara otel i¢i ve dis1 faaliyetler hakkinda verilmesi gereken bilgileri aktarir.
1.6: Konugu odaya uygun sekilde ugurlar.

Baglam:
1.4: Giris islemleri: Konaklama belgesinin doldurulmasi, 6n 6deme alinmasi

Ogrenme Ciktis1 2: Resepsiyon operasyonunu viiriitiir.
2.1: Rezervasyon gesitlerine gore giris 6ncesi hazirliklart kontrol eder.
2.2: Blokaj islemlerinin uygunlugunu denetler.

2.3: Giris kayit islemlerinin takibini yapar.

2.4: Gelmeyen rezervasyonlarla ilgili islemleri takip eder.
2.5: Oda degisiklik islemlerini kontrol eder.

2.6: Cikas tarihi degisikligi islemlerini kontrol eder.

2.7: Teknik ariza bildirimlerinin ¢6ziim siirecini takip eder.
2.8: Resmi raporlar1 ve gece raporlama islemlerini denetler.
2.9: On kasa islemlerini denetler.

2.10: Konuk ¢ikis islemlerini takip eder.

2.11: Konuk hesaplari ile ilgili gerekli kontrolleri yapar.

Ogrenme Ciktis1 3: Rezervasyon islemlerini yiiriitiir.

3.1: Gelen rezervasyon taleplerinin uygunlugunu degerlendirir.

3.2: Rezervasyon garanti ve teyit yontemlerini uygular

3.3: Rezervasyon kabul ve kayit iglemlerini uygular.

3.4: Rezervasyon degisiklik ve iptallerinde gerekli adimlari uygular.

3.5: Konuk ¢esitlerine ve 6zel isteklere gore ilgili departmanlari bilgilendirir.
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Ogrenme Ciktis1 4: Rezervasyon operasyonunun yiiriitiilmesini saglar.
Basarim Olgiitleri:

4.1: Farkli kaynaklardan gelen rezervasyon taleplerinin uygunlugunu degerlendirir
4.2: Rezervasyon kayitlarinin sézlesmelere uygunlugunu inceler.

4.3: Rezervasyon kayitlarina gére rapor ve istatistikleri kontrol eder.

4.4: Otel doluluklarina iligkin tahmin raporlarini analiz eder.

4.5: Otel doluluklar ile ilgili alinmas1 gereken tedbirleri uygular.

4.6: Bekleyen ve opsiyonlu rezervasyonlarin takibine iliskin islemleri uygular.

Baglam4:
4.1: Rezervasyon kaynaklar1: Acenta, Sirket, Kurum ve Kuruluslar vb.

Ogrenme Ciktis1 5: On biiro operasyonu ile ilgili diger faalivetleri aciklar.

Basarim Olciitleri:

5.1: Santral operasyonuna iliskin denetimleri agiklar.

5.2: Konuk karsilama operasyonu ile ilgili denetimleri agiklar.

5.3: Is akisina iligkin diger boliimlerle koordinasyonu agiklar.

5.4: Konuk istek ve sikayetlerinin alinmasinda etkili iletisimin 6nemini belirtir.

5.5: Konuk sikayet ve sorunlarinin takip ve ¢dziimiine iliskin izlenecek adimlari belirtir.
5.6: Arag, gerec ve donanimlarin giivenli kullanim1 ve bakimina iliskin ¢aligmalar1 agiklar.

Baglam:

5.1: 10UMS0068-5 On Biiro Yéneticisi Meslek Standardiin E.2 isleminde yer alan basarim dlgiitleri.
5.2: 10UMS0068-5 On Biiro Yéneticisi Meslek Standardiin E.3 isleminde yer alan basarim &lgiitleri.
5.3: 10UMS0068-5 On Biiro Yéneticisi Meslek Standardinin E.7 isleminde yer alan basarim 6lgiitleri.

Ogrenme Ciktisi 6: Yonetsel sorumluluklari ile ilgili faaliyetleri aciklar.
Basarim Olgiitleri:

6.1: Konuk memnuniyetinin saglanmasina yonelik ¢alismalar1 agiklar.

6.2: Boltimii ile ilgili ihtiyaclarin tespitine yonelik ¢aligmalari belirtir.

6.3: Boliim i¢i ve boliimler arasi koordinasyon ¢alismalarini agiklar.

6.4: Kariyer planlama siirecini agiklar

6.5: Karar verme ve sorun ¢ozme tekniklerini belirtir.

6.6: Performans degerlendirme yontemlerini agiklar.

6.7: Motivasyon araglarini siralar.

6.8: Personel adaylarin1 degerlendirme kriterlerini agiklar.

6.9: Kurum kiiltiiriiniin olusturulmasinin esaslarini agiklar.

6.10: Boliimiiyle ilgili is analizlerinin gergeklestirilmesine ve isgiicli planlamasina katki saglar.

Ogrenme Ciktis1 7 : On biiro ile ilgili periyodik islemleri aciklar.

Basarim Olgiitleri

7.1: Biitce raporlarinin hazirlanmasina katki saglayacak istatistiki ¢calismalari belirtir.

7.2: Oda satiglar1 ve gelirlerin raporlanmasina iliskin ¢aligmalar1 agiklar.

7.3: On biiro faaliyetlerinin boliime ayrilmis biitce limiti dahilinde yiiriitiilmesini saglamaya yonelik
calismalar1 agiklar.

7.4: Acenta performanslar ile ilgili istatistiki ¢aligmalar1 agiklar.

7.5: Giris ve geceleme formunun hazirlanmasina yonelik islemleri belirtir.

7.6: Kara liste (black-list) kayitlarina iliskin islemleri siralar.

7.7: Kayip ve bulunmus esyalarla ilgili islemleri aciklar.
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7.8: Malzeme teminine iliskin islemleri agiklar.

7.9: Vardiya sonunda yapilmasi gereken kontrolleri aciklar.

7.10: Dosyalama ve arsivleme tekniklerini belirtir.

7.11: On biiroya ait ofis ve depolarla ilgili gerekli denetimleri belirtir.

Baglam:

7.3: 10UMS0068-5 On Biiro Yoneticisi Meslek Standardinin F.1 isleminde yer alan basarim dl¢iitleri.
7.8: 10UMS0068-5 On Biiro Yoneticisi Meslek Standardinin G.3 isleminde yer alan basarim dl¢iitleri.
7.11: 10UMS0068-5 On Biiro Yéneticisi Meslek Standardinin F.3 isleminde yer alan basarim dlgiitleri.

8 | OLCME VE DEGERLENDIRME

8 a) Teorik Simnav

(T1) Coktan se¢meli 5 Secenekli Test Sinavi: Adaylara bu birimle ilgili tim basarim 6lgiitlerini kapsayacak
sekilde en az 30 soru yoneltilir. Soru bagina 1-1.5 dakikalik siire uygun goriilmektedir. Adaylarin en az % 80 basar1
saglamasi beklenmektedir.

8 b) Performansa Dayal Sinav

(P1) Uygulama smavi: Ogrenme Ciktis1 1 ve Ogrenme Ciktis1 3’e ait Basarim Olgiitlerini icerecek sekilde
olusturulan senaryolarm uygulatilmasi ve hazirlanan kontrol listesi araciligiyla yapilir.

(P2) Uygulama smavi: Ogrenme Ciktis1 2 ve Ogrenme Ciktis1 4’e ait Basarim Olgiitlerini icerecek sekilde
olusturulan senaryolari uygulatilmasi ve hazirlanan kontrol listesi araciligiyla yapilir.

Kontrol listesindeki her bir adim igin belirtilen puanlar tizerinden degerlendirme yapilir. Adayin basarili sayilmasi
icin her bir kontrol adiminda gereken asgari performansi gostermesi ve %80 basar1 saglamas1 beklenmektedir

On Biiro Gérevlisi (Seviye 4) Yeterlilik Belgesine sahip olan adaylar, (P1) Uygulama Sinavindan muaf
olacaklardir.

8 ¢) Oleme ve Degerlendirmeye Iliskin Diger Kosullar

YETERLILIK BiRiMiNi GELIiSTIREN . .
9 KURUM/KURULUS(LAR) Alanya Ticaret ve Sanayi Odasi (ALTSO)
10 YETERLILIK BIRIMINi DOGRULAYAN Turizm, Konaklama, Yiyecek-igecek
SEKTOR KOMITESI Hizmetleri Sektor Komitesi
1 gg(IfSXIKONETIM KURULU ONAY TARIHI ve 26/09/2012 — 2012/69

EKLER
EK 12UY00795/A3-1: Yeterlilik Biriminin Kazandirilmasi icin Tavsiye Edilen Egitime Iliskin

Bilgiler
1. On Biiro Islemleri
2. On Biiro Yénetimi ve Organizasyonu

3. Miisteri Iliskileri Yonetimi
a. Miisteri Iliskileri Iletisim Siireci

b. lletisimi Engelleyen Faktorler

c. Etkili iletisim Sekilleri

d. Miisteri Cesitleri ve Davranis Ozellikleri
e. Gorgii Ve Protokol Kurallari

4. insan. Kaynaklar1 Yonetimi
a. Is Analizi Ve Siiregleri
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Ise Alim Siireci

Miilakat teknikleri

Motivasyon ve Motivasyon Araglari
Performans Degerleme Teknikleri
Kariyer Yonetimi

D 00T

5. Satis ve Pazarlama Yonetimi

a. Etkili Satis Teknikleri
b. Pazar Boliimlendirme
C. Markalasma ve Marka Y onetimi

6. Muhasebe
a. Genel Muhasebe
b. Onbiiro Muhasebe Islemleri
C. Biitceleme

Bu yeterliligi almak tizere bagvuran adayin asagidaki 6grenim ve deneyimlerden herhangi birini

edinmesi tavsiye edilir.
1-Meslek Liselerinin Konaklama ve Seyahat Hizmetleri Alan1 On Biiro Dali’'ndan mezun olmak,

2-Universitelerin Turizm Béliimlerinden mezun olmak, )
3-Yaygin Egitim Kurumlariin Mesleki Egitim Programlarindan On Biiro ile ilgili sertifika sahibi
olmak ve sektorde en az 2 yil On Biiro Yoneticisi olarak ¢aligmis olmak
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12UY0079-5/B1 Yabanci Dil

Yayin Tarihi:26/09/2012 Rev. No:00

12UY0079-5/B1 YABANCI DIL YETERLILIK BIRiMi

YETERLILIK BiRiMi ADI

Yabanci Dil Yeterlilik Birimi

REFERANS KODU

12UY0079-5/B1

SEVIYE

3

AW (IN|PF

KREDI DEGERI -

A)YAYIN TARIHI -

5 | BIREVIZYON NO -

C)REVIZYON TARIHI -

6 | YETERLILIK BIRIMINE KAYNAK TESKIiL EDEN MESLEK STANDARDI

7 | OGRENME CIKTILARI

Ogrenme Ciktis1 1: Yabanci dilde B1 diizevinde dinleme becerisine sahip olmak.

Ogrenme Ciktis1 2: Yabana dilde B1 diizevinde okuma becerisine sahip olmak.

Osrenme Ciktis1 3: Yabanci dilde B1 diizevinde karsilikh konusma becerisine sahip olmak.

Ogrenme Ciktis1 4: Yabanci dilde B1 diizevinde sozlii anlatim becerisine sahip olmak.

Ogrenme Ciktis1 5: Yabanci dilde B1 diizevinde yazili anlatim becerisine sahip olmak.

arasindaki diizeylerdir.

Yukaridaki 6grenme ¢iktilarinda belirtilen; dinleme, okuma, karsilikli konusma, s6zlii anlatim ve yazili
anlatim becerilerine iliskin diizeyler; 17 Ekim 2000 tarihinde dil yeterliliklerinin belirlenmesi igin
kullanilmas1 kararlagtirilan Avrupa Dil Portfolyosunda yer alan dil yeterliligi olgiitlerindeki (A1-C2)

8 | OLCME VE DEGERLENDIRME

yontemler ile gerceklestirilecektir.

Olgme ve degerlendirme, yabanci dil yeterliligindeki 5 dgrenme ciktisinin seviyesine gore belirlenmis ayr1 ayr

YETERLILIK BiRiMiNi GELIiSTIREN

SAYISI

9 KURUM/KURULUS(LAR) Alanya Ticaret ve Sanayi Odas1 (ALTSO)
10 | YETERLILIK BIRIMINi DOGRULAYAN ]

SEKTOR KOMITESI
11 | MYK YONETIM KURULU ONAY TARIHIve | o000 00000

EK [B1]-1: Yeterlilik Biriminin Kazandirilmas: i¢in Tavsiye Edilen Egitime Iliskin Bilgiler

©Mesleki Yeterlilik Kurumu, 2012
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EKLER

EK 1
Yeterlilik Birimleri

a) Zorunlu Birimler _
12UY0079-5/A1- On Biiroda Is Saghg ve Glivenligi, Cevre ve Kalite Y6netim Sistemi

12UY0079-5/A2- On Biiro Organizasyon Yapisi ve Temel Mesleki Kavramlar
12UY0079-5/A3- On Biiro Operasyonu

b) Secmeli Birimler
12UY0079-5/B1- Yabanci Dil
EK?2

Terimler, Simgeler ve Kisaltmalar
ACENTA: Kéar amaci ile turistlere, turizmle ilgili bilgiler vermeye, paket turlar1 ve turlar1 olusturmaya, turizm
amagli konaklama, ulastirma, gezi, spor ve eglence saglayan hizmetleri gérmeye yetkili olan, olusturdugu {iriinii
kendi veya diger seyahat acentalar1 vasitasiyla pazarlayabilen ticari kurulusu,
ADISYON: Konuklarm satis noktalarinda yapmus olduklar1 harcamalar1 gosteren pusulayi,
AVRUPA DIiL PORTFOLYOSU: Avrupa Konseyi tarafindan Avrupa Dilleri Ortak Cergeve Progranu (The
Common European Framework of Reference for Languages)kapsaminda hazirlanan bireylerin dil becerilerinin,

sertifikalarinin, diplomalarinin ve degisik dillerde edinilmis deneyimlerinin bir kaydidir.

AVANS FORMU (PAID OUT FORM): Konuk adma 6n kasadan onay sarti ile yapilan harcamalar karsilig:
diizenlenen formu,

ARAC: Bir isi yapmakta veya sonuglandirmakta giiciinden yararlanilan nesneyi,

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

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

DOVIZ ALIM BORDROSU: Konuk hesaplarini kapatirken veya 6zel harcamalarinda kullanmak iizere
dovizlerini Tirk Lirasi’na ¢evirmek istediklerinde kullanilan formu,

EKSTRA: Konugun otel i¢cinde yaptig1 harcamalarin genel adini,

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,

FAZLA REZERVASYON (OVERBOOKING): Isletmenin oda sayisindan daha fazla rezervasyonun kabul
edilmesini,

FOLIO HAVUZU: Konuk adina agilan hesap kartlar1 ve adisyonlari bir arada tutmak i¢in kullanilan hazneyi,
GEREC: Belirli bir igi yapmak i¢in kullanilmas1 gereken maddeleri, materyali,
GIRIS (CHECK IN) (C/IN): Konugun giris islemlerinin yapilarak odasmnin verilmesi islemini,

GUNLUK MUSTERI LISTESI (IN HOUSE LIST): Konaklama isletmeleri tiim konuklarin ismini, oda
numarasi, fiyat1 ve kisi sayisini1 gésteren resmi onayli ve sira numaral giinliik konuklar listesini,
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GUN SONU ISLEMI (NIGHT AUDIT): Resepsiyonda giinii kapatma ve kapatilan giine ait raporlarin alinmasi
islemini,

GRUP MEMORANDUMU: Gruplarim gelis tarihinden 6nce gelecek kisilere ait konaklama bilgilerinin ilgili
boliimlere iletmek igin kullanilan formu,

HESAP KARTI (FOLIO): Misafirlerin konaklamalar1 siiresince harcamalarinin kaydedildigi hesap cetvelini,

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

INFO: Konuklara tesis hakkinda bilgi verilmesini,
ISCO: Uluslararasi Standart Meslek Siniflamasi’ni,
ISG: Is saghg1 ve giivenligini,

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

KAPI MUSTERISI (WALK-IN): Rezervasyonsuz konugu,

KARA LISTE (BLACK LIST): Hesabini1 6demeden giden veya isletmeye alinmasi sakincali gériilen kisiler
i¢in tutulan listeyi,

KAT HIZMETLERI (HOUSEKEEPING) (H/K): Kat hizmetleri b8liimiini,

KAT HiZMETLERI RAPORU (H/K 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 gére hazirlanan raporu,

KBS (Kimlik Bildirim Sistemi): Tesis tarafindan miisteri bilgilerinin giinliik olarak Emniyete/ Jandarmaya
gonderilmesini saglayan sistemi,,

KiSiSEL KORUYUCU DONANIM (KKD): Calisan, 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, gereg ve cihazlari,

KONAKLAMA BELGESI ( REGISTRATION CARD ): Otelde konaklamak amaciyla giris yapan her
konugun yasal olarak doldurmak zorunda oldugu ve bir 6lgiide otel ile konuk arasinda hukuki s6zlesme niteligi
tastyan belgeyi,

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

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

MENTORLUK: Yoneticilerine astlarina ve ¢aliganlara is ve 6zel hayatlarinda destek, rehberlik ve danigmanlik
saglamayi,

MESAJ ALMA FORMU: Konuklara birakilan mesajlarin kaydedildigi formu,

MUTABAKAT: Anlasma, uzlagmayi,

NO SHOW: Miisterinin rezervasyon yaptirdigi veya satin almis oldugu hizmetleri belirlenen siireden sonra iptal
etmesi veya haber vermeksizin rezervasyon yaptirdigi1 veya satin almig oldugu hizmetlerden yararlanmamasindan

dolay1 6demesi gereken tutari,

ODA ANAHTAR KARTI: Konugun oday1 agmak i¢in anahtar yerine kullandig1 karti,
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ODA BLOKAJI: Rezervasyonlu misafirin istegine ve tercihine uyan odalarin misafir adina ayrilmasi islemini

ODA DAGILIM LiSTESI (ROOMING LIST): Gelecek gruptaki kisilere ait oda ve bilgilerin (grup
misafirlerinin isimlerini, oda numaralarini gosterir liste) bulundugu listeyi,

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

OTOMASYON PROGRAMI: Bilgisayar ilizerinden, rezervasyondan faturalamaya kadar tiim konuk agirlama
stirecinin takip edildigi, her tiirlii konaklama tesisinin ¢aligma tarzina uyum saglayabilen yonetim sistemini,

ODEME BELGESI (VOUCHER): Tur operatérii ya da seyahat acentesi tarafindan hazirlanip, yemek,
konaklama, transfer vb. hizmetlerin saglanmasi karsiliginda bunlar1 saglayanlara para yerine verilen ve
operatoriin s6z konusu hizmet bedelini 6deme taahhiidiinii tasiyan belgeleri,

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

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

PASAPORT: Pasaport, yabanci bir iilkeye gidecek olanlarin kimliklerini ibraz etmelerini saglayan, ingilizce
ve/veya bir bagka 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 ayirtmasi islemini,

SEYAHAT CEKI (TRAVELLERS CHECK): Bankalar ve uluslararas1 seyahat acenteleri veya tur operatorleri
tarafindan belli kurallara gore hazirlanmis ve karsiligi pesin olarak 6denerek alinan iizerinde miktari yazili olan
ve para yerine gecen uluslararasi 6deme aracint,

SORTA DUSMEK: Iptallerin olabilecegi diisiiniilerek kapasite iistii rezervasyon almmasi sonucu, giris giiniinde
fazladan alinan rezervasyonlarin agikta kalmasini,

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

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

TRANSFER: Yolcunun ve egyanin bir tasit aract terminalinden konaklama tinitesine veya geri mahalli tagima
araglari ile tasinmasini,

UYANDIRMA LIiSTESiI (WAKE UP LIST): Konugun uyandirilmak istedigi saat ve oda numarasmin kayit
edildigi cizelgeyi,

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

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

VIP (VERY IMPORTANT PERSON): isletme icin ¢ok dnem arz eden konugu,

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

ifade eder.

EK3
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Meslekte Yatay ve Dikey ilerleme Yollar

EK 4
Degerlendirici Olgiitleri

Sinav Degerlendiriciler, asagidaki 6zelliklerden en az birine sahip olmalidirlar:

o Tlgili alanda en az 2 yil 6gretim elemani olarak calistyor olmak,

e  Turizm meslek liselerinde 6gretmen olarak en az 5 yil gérev yapmis/yapiyor olmak.

e Universitelerin turizm béliimlerinden lisans mezunu olmak ve turizm sektdriinde en az 3 yil 6n biiro
yOneticisi olarak gérev yapmis/yapiyor olmak,

e  Universitelerin turizm boliimlerinden 6n lisans mezunu olmak ve en az 4 yil 6n biiro yoneticisi olarak gérev
yapmis/yapiyor olmak,

e  Turizm meslek lisesi mezunu olup, en az 6 yil 6n biiro yoneticisi olarak gérev yapmis/yapiyor olmak ve en
az 2 y1l alaninda egiticilik deneyimine sahip olmak,

e  Turizm sektoriinde en az 8 yil 6n biiro yoneticisi olarak gérev yapmis/yapiyor olmak ve en az 2 yil alaninda
egiticilik deneyimine sahip olmak.

-Yabanci dil yeterlilik biriminin dl¢gme ve degerlendirmesi sirasinda gorev alacak degerlendiricilerin en az lisans
mezunu olmasi ve Avrupa dil portfolyosunda yer alan dil yeterliligi 6l¢iitlerine gore ilgili yabanci dilde asagidaki
diizeylerde oldugunu belgelemesi gerekmektedir.

e Al ve A2 seviyelerinin 6l¢gme ve degerlendirmesinde gorev alacak degerlendiricilerin en az B1 diizeyinde
olmasi,

e B1-B2-ClI seviyelerinin 6lgme ve degerlendirmesinde gorev alacak degerlendiricilerin en az C1 diizeyinde
olmasi,

e (2 seviyesinin 6lgme ve degerlendirmesinde gorev alacak degerlendiricilerin en az C2 diizeyinde olmasi.
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