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Yeterliligin amaci, Konaklama sektdriinde On Biiro Gérevlisi meslegini yapan/yapmak
isteyen adaylarin, bu meslegi Uluslararas1 standartlarda yapabilmek icin sahip olmalari
gereken bilgi, beceri ve yetkinlikleri belirlemek, giivenilir ve tarafsiz bir sekilde 6lgme-
degerlendirme sonucu belgelendirmelerini saglamaktir. Ayrica bu yeterlilik, bu meslegi
yapmak isteyen kisilere, meslege iliskin egitim ihtiyaci konusunda rehberlik etmektedir.

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

* Kimlik/Pasaport Fotokopisi
* Ucret Dekontu (Bkz. Aday Belgelendirme Ucret Listesi)

* On Biiro Gérevlisi Aday Bagvuru Formu ve Ek.1Belgelendirme Taahhiidii ve Ek.2
Aday Bagvuru Degerlendirme

* Tek Nokta Bagvuru Formu (Miiracaat eden tek nokta ise)

* Birim birlestirme durumunda ise talep ettigi mesleki yeterlilik ile ilgili daha 6nce almis
oldugu birim sertifikasi

A. Zorunlu Birimler

12UY0078-4/A1 On Biiroda Is Sagligi ve Giivenligi, Cevre ve Kalite Y6netim Sistemi
12UY0078-4/A2 On Biiro Organizasyonu ve Temel Mesleki Kavramlar
12UY0078-4/A3 On Biiro Faaliyetleri

Secmeli Birimler
12UY0078-4/B1- Yabanci Dil

Yeterliligin Olciilebilmesi i¢in adaya A grubu zorunlu yeterlilik birimlerde tanimlanan tiim
basarim Olciitlerini karsilayacak sekilde teorik sinav, A3 yeterlilik birimi i¢in uygulamali
sinav olmak lizere 2 asamali sinav uygulanir.

Teorik sinav (T1), dlgiilmesi 6ngoriilen tim 6grenme ¢iktilarini ve basarim Slgiitlerini igeren,
5 secenekli coktan segmeli test seklinde uygulanir. Adaymn basarisi, ilgili birimin Slgme
degerlendirme bolimiinde belirtilen  olgiitlere  gore  degerlendirilir.  Her  birimin
degerlendirmesi ayr1 yapilir.

Uygulama smmavinda (P1) adaymn performansi, olciilmesi ongoriilen 6grenme ¢iktilarinin
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Smav Yeri

Yeterlilik
Birimleri
Basarim

Olciitleri

basarim Olciitlerini icerek sekilde olusturulan senaryolarin uygulatilmasi ve kontrol listesi
araciligryla degerlendirilmesi yontemiyle oOlciiliir. Uygulama esnasinda adayin 6n biiro
otomasyon programlarini kullanma becerisi de Ol¢iilecektir.

Uygulama gercek bir 6n biiro ortaminda veya ger¢ek 6n biiro kosullarinin olusturuldugu bir
ortamda gerceklestirilir.

Smav sonuglarinin gegerlilik siiresi siav tarihinden itibaren 1 yildir. Herhangi bir birimden
basarisiz olan aday bu siire igerisinde basarisiz oldugu birimlerin sinavina yeniden girme
hakkina sahiptir.

Basvurunuz;
Bireysel ise Kiitahya Sinav Merkezlerimizde
Toplu ise (en az 10 kisi) temin edilecek sinav yerinde (gezici birim uygunlugu aranir.)

A1 ON BURODA iS SAGLIGI VE GUVENLIGi, CEVRE VE KALIiTE YONETIM
SISTEMI YETERLILIiK BiRiMI

Ogrenme Ciktis1 1: Is Sagh ve Giivenligi 6nlemlerini aciklar

Basarim Olgiitleri:

1.1: Meslek hastaliklarini ve korunma yontemlerini agiklar.

1.2: Is kazalarma y6nelik korunma ydntemlerini agiklar.

1.3: Giivenlik ve Saglik Isaretlerinin anlamlarini agiklar

1.4: Caligma alaninda ortaya ¢ikabilecek tehlikeli durumlari siralar.

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
cikiklar, elektrik ¢arpmasi, yaniklar, intihar, siipheli kisiler ve paketler, oliimler, hirsizlik,
kavga, yangin vb.

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

(")grenme Ciktis1 2: Cevre koruma yontemlerini aciklar

Basarim Olgiitleri :

2.1: Isletme kaynaklarin1 verimli kullanma ve israfi 5nleme yontemlerini agiklar.
2.2: Atiklarin geri doniisiimiine iligskin yapilmasi gerekenleri belirtir.

Ogrenme Ciktis1 3: Kalite Yonetim Sisteminin isleyisini aciklar.
Basarim Olgiitleri :

3.1: Kalite yonetim sisteminin araglarini belirtir..

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

3.4: Kalite Yonetim Sisteminin isletmeye sagladig1 faydalar siralar.

A2 ON BURO ORGANIiZASYONU VE TEMEL MESLEKi KAVRAMLAR
YETERLILIK BiRiMi

(")grenme Ciktis1 1: On biironun organizasyon yapisini ve ¢calisma esaslarim 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 bulunmasi gereken 6zellikleri siralar.
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1.4: On biiro organizasyon yapisinda yer alan pozisyonlari ve gorevlerini belirtir.
1.5: On biironun diger departmanlarla iligkilerini aciklar.
1.6: On biiro hizmet birimlerinin vardiyalarii ve vardiyalarm igerik ve esaslarmm belirtir.

Baglam 1.3: Kisisel 6zellikler, fiziksel 6zellikler

Ogrenme Ciktis1 2: Meslegiyle 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 donanimlarimi ve islevlerini agiklar.

2.5: On biiroda kullanilan formlar1 ve kullanim amagclarim agiklar.

Ogrenme Ciktis1 3: Mesleki gelisimine iliskin faaliyetleri belirtir.
Basarim Olgiitleri:

3.1: Mesleki bilgilerini gelistirme yollarini belirtir.

3.2: Kisisel gelisimine katki saglayacak etkinlikleri belirtir.

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

Ogrenme Ciktis1 4: Is 6ncesi hazirhk islemlerini aciklar.
Basarim Olgiitleri:

4.1: Kisisel bakimin esaslarini agiklar.

4.2: Vardiyasiyla ilgili gérev talimatlarini ve alma yollarini belirtir.
4.3: On kasa devir tesliminde izlenen adimlar1 belirtir.

4.4: Arag ve gereglerle ilgili hazirliklari belirtir.

Ogrenme Ciktisi 1: Resepsiyona gelen rezervasyon talepleri ile ilgili islemleri
gerceklestirir. Basarim Olciitleri

1.1: Gelis sekillerine ve gesitlerine gore rezervasyonlart yanitlar.

1.2: Rezervasyon taleplerinin uygunlugunu degerlendirir.

1.3: Rezervasyon talebinde bulunan kisiyi bilgilendirir.

1.4: Rezervasyon kayit islemini gergeklestirir.

1.5: Rezervasyon garanti yontemlerini uygular.

1.6: Rezervasyon teyit yontemlerini uygular.

1.7: Rezervasyon degisiklik ve iptal taleplerinde izlenecek adimlar1 takip eder.
1.8: Rezervasyonla ilgili form ve donanimlari kullanir.

1.9: Rezervasyonla ilgili kavram ve kisaltmalar1 kullanir.

Baglam: 1.1: Gelis sekilleri: Telefon, fax ve e-mail

Ogrenme Ciktis1 2: Oda satisi ve giris islemlerini yiiriitiir.

Basarim Olgiitleri

2.1: Konuklar1 karsilarken nezaket ve gorgii kurallarin1 uygular.

2.2: Konugun rezervasyon durumunun kontroliine yonelik iglemleri uygular.

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

2.6: Oda sat1s islemlerini standardta belirtildigi sekilde uygular.
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2.7: Konaklama belgesini standartta belirtilen adimlara goére 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 adimlar1 izler.

Baglam:

2.3: Rezervasyon Cesitleri: Acenta, Sirket, Miinferit, VIP

2.5, 2.6: Gerekli Adimlar 10UMS0067-4 On biiro Gorevlisi (Seviye 4) Standardi F2
boliimiinde belirtilmistir.

2.7: Gerekli Adimlar 10UMS0067-4 On biiro Gorevlisi (Seviye 4) Standard1 F3 boliimiinde
belirtilmistir.

2.8: Gerekli Adimlar 10UMS0067-4 On biiro Gorevlisi (Seviye 4) Standardi F4 bliimiinde
belirtilmistir.

2.11:Gerekli Adimlar 10UMS0067-4 On biiro Gorevlisi (Seviye 4) Standard: F6 béliimiinde
belirtilmigtir

2.12:Gerekli Adimlar 10UMS0067-4 On biiro Gorevlisi (Seviye 4) Standard1 F7 boliimiinde
belirtilmistir

Ogrenme Ciktis1 4: On biiroda yiiriitiilen giinliik oda islemlerini aciklar.

Basarim Olgiitleri:

4.1: Kat hizmetleri raporu ile ilgili kontrolleri agiklar

4.2: Giinliik rezervasyonlarin incelenmesine yonelik islemleri agiklar.

4.3: Giinliik satisa hazir odalarin belirlenmesine yonelik islemleri agiklar

4.4: Oda blokajinda dikkate alinacak hususlari agiklar.

4.5: Rezervasyon g¢esidine gore giris oncesi hazirliklari agiklar.

4.6: Konuk ¢esitlerine gore verilecek hizmetleri agiklar.

4.7: Dosyalama ve arsivleme tekniklerini siralar.

4.8: Anahtarlarin muhafaza ve kontroliine yonelik islemleri belirtir.

4.9: Konuk hesaplarinin takibine iligkin islemleri agiklar.

Baglam:

4.1: Gerekli Adimlar 10UMS0067-4 On biiro Gorevlisi (Seviye 4) Standardi E1 boliimiinde
belirtilmigtir.

4.4: Gerekli Adimlar 10UMS0067-4 On biiro Gorevlisi (Seviye 4) Standardi E3 boliimiinde
belirtilmistir.

4.5: Rezervasyon ¢esitleri: Miinferit, Grup, VIP

4.6: V.LP (iist diizey yoneticiler, sanatgilar, devlet protokolii), 6ziirlii konuklar, tesiste sik
konaklayan misafirler, hasta konuklar, yagh konuklar

Ogrenme Ciktis1 5: Konuklarin ¢ikis islemlerini yiiriitiir.
Basarim Olgiitleri:

5.1: Konuk ¢ikislarinin takibine iliskin islemleri yiir{itiir.
5.2:.Cikis yapacak konuklarin kabuliinde gerekli adimlar1 uygular.
5.3: Konuk hesabinin hazirlanmasina yonelik iglemleri uygular
5.4: Hesaplarin tahsilinde ¢esitli 6deme araclarini kullanir.

5.5: Odeme araglarin kabul ederken uygunlugunu kontrol eder.
5.6: Tahsilat islemlerinde gerekli form ve evraklar kullanir.
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5.7: Faturay esaslarina uygun sekilde diizenler.

5.8: Konuklar1 ugurlarken gerekli adimlart sergiler.

5.9: Hesap cesitlerine gore ¢ikis kayit islemlerini uygular.

5.10: Grup ¢ikis islemlerinde gerekli adimlar takip eder.

Baglam

5.7: Gerekli Adimlar 10UMS0067-4 On biiro Gorevlisi (Seviye 4) Standardi H5 béliimiinde
belirtilmigtir

5.8: Gerekli Adimlar 10UMS0067-4 On biiro Gorevlisi (Seviye 4) Standardi H6 bdliimiinde
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 Olgiitleri:

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

6.2: Gelmeyen rezervasyonlu konuklarla ilgili islemleri belirtir.

6.3: Doviz kurlar ile ilgili yapilmasi gereken islemleri belirtir.

6.4: Departmanlardan gelen raporlarla ilgili islemleri agiklar.

6.5: Giin igerisinde hatal1 yapilmis islemleri diizeltme yollarini agiklar.

6.6: Yasal olarak tutulmasi zorunlu liste ve evraklarin hazirliginda dikkat edilecek hususlar
agiklar.

6.7: On kasanin muhasebeye devri icin gerekli hazirliklar1 siralar.

6.8: Gece geg saatte giris yapacak konuklarla ilgili hazirliklart belirtir.

6.9: Otomasyon programinda giiniin kapatilmasina yonelik islemleri aciklar.
6.10: Departmanlara gondermek iizere hazirlanmasi gereken raporlari siralar.
6.11: Uyandirmalarin takibine iligskin adimlari siralar.

6.12: Erken kahvalt1 taleplerinde yapilacak islemleri agiklar.

6.13: Erken giris yapacak odalarla ilgili hazirliklar belirtir.

Ogrenme Ciktis1 7:Vardiya devir islemlerini agiklar.

Basarim Olgiitleri:

7.1: Vardiyasinda girig-¢ikis yapmus odalarla ilgili kontrolleri belirtir.
7.2: On kasanin devrine iliskin islemleri siralar.

7.3: Malzeme ihtiyaglarinin t

espiti ve talebine iligkin islemleri belirtir.

7.4: Kayip ve bulunmus esyalarla ilgili islemleri agiklar.

7.5: Konuk tarafindan verilen hediyelerin kabuliinde izlenecek adimlari belirtir.

7.6: Arag ve gereclerin tesliminde dikkat edilecek hususlar belirtir.

7.7: Vardiyalar arasi bilgi akisini saglama yontemlerini belirtir

Baglam

7.2:Gerekli Adimlar 10UMS0067-4 On biiro Gérevlisi (Seviye 4) Standard: 11 béliimiinde
belirtilmigtir

7.3:Gerekli Adimlar 10UMS0067-4 On biiro Gérevlisi (Seviye 4) Standardi 15 béliimiinde
belirtilmigtir
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Yeterlilik belgesinin gegerlilik siiresi 5 yildir.

Belge sahibinin;

Mesleki Yeterlilik Belgesi Belge Kullanim Sozlesmesi sartlarini (marka-logo kullanma
dahil) kasti olarak yerine getirmemesi,

Yanulticl, yanlis bilgi-belge sunmasi,
Degisiklik durumlarinda Celik Akademi Belgelendirmeyi bilgilendirmemesi,

Belgesinin askiya alinmasi halinde gerekli olan diizeltici faaliyetleri verilen siirede yerine
getirmemesi,

Dis denetimlerde ve/veya i¢ denetimlerde gergeklestirilen sinavlarin uygun olmadiginin
tespit edilmesi,

Belgede belirtilen yetkinligin kaybedilmesi,

Belge gecerlilik siiresi sonunda belge yenileme yapmamasi.

Bes (5) yillik gecerlilik siiresinin sonunda belge sahibinin performansi asagida tanimlanan
yontemlerden en az biri kullanilarak degerlendirmeye tabi tutulur;

a) 5 yil belge gegerlilik siiresi igerisinde toplamda en az iki y1l veya son alt1 ay boyunca ilgili
alanda calistigin1 gosteren kayitlari (hizmet dokiimii, referans yazisi/mektubu, sézlesme,
fatura, portfolyo, vb.) sunmak,

b) Yeterlilik kapsaminda yer alan yeterlilik birimleri i¢in tanimlanan uygulama sinavlarina
katilmak. Degerlendirme sonucu olumlu olan adaylarin belge gegerlilik siireleri 5 yil daha
uzatilir.

Taraflar web sitesinde yayinlanan Itiraz Ve Sikdyet Bildirim Formu ile yazili olarak
kanitlayici bilgilerle olusturulmus her tiirli itiraz ve sikayet hakkina sahiptir. Celik Akademi
Belgelendirme itiraz ve sikayetleri web sitesinde yayinladigi Itiraz ve Sikdyet Prosediirii usul
ve esaslarina uygun olarak en ge¢ 30 giin igerisinde degerlendirir ve sonuglandirir. Sinav ve
sonuclariyla ilgili itirazlar, sinav sonuglarinin duyurulmasindan sonra 3 is giinii igerisinde
gecerli olacaktir.
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