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On Biiro Sorumlusu (Seviye 6 ) / Yonetim Kurulu Onay Tarihi/00
Ulusal Meslek Standardi Referans Kodu / Onay Tarihi / Rev. No

TERIMLER, SIMGELER VE KISALTMALAR

ACENTE: A grubu, B grubu, C grubu olarak, konaklama, ulagim, rehberlik, cevre gezileri
gibi hizmetleri paket olarak hazirlayan ve tiiketiciye uygun fiyatlarla sunan turizm
kuruluslarini,

ADISYON: Harcama pusulasin,

ARAC: Bir isi yapmakta veya sonuglandirmakta giiciinden yararlanilan nesneyi,
CHECK IN (C/IN): Konugun giris islemlerinin yapilarak odasmnin verilmesi islemini,
CHECK OUT (C/ OUT): Konugun otelden ayriligini,

CONCIERGE: Konuklarn karsilandig1, bagajlarin diizenli bir sekilde siralandig1 odalara
cikarildigi, danigsma hizmetlerinin verildigi, konuk araclari ile ilgilenildigi bolimii,

DEPARTMAN: Bolimii,

DEMO: Tanitim amagli gosterileri,

FOLIO: Misafirlerin konaklamalar1 siiresince harcamalarmin kaydedildigi hesap cetvelini,
GEREC: Belirli bir isi yapmak i¢in kullanilmas1 gereken maddeleri, materyali,

GUNSONU ISLEMLERI: On biiroda giinii kapatmay1 ve kapattiktan sonra alman raporlari,

H/K: Kat hizmetleri boiimiind,

ISCO: Uluslararasi meslek smiflandirma standardini,
ISG: Is saglig1 ve giivenligini,

INFO: Bilgiyi,

KAPI KONUK KARSILAMA VE BAGAJ HIZMETLERI GOREVLISI
(Seviye2):Bellboyu,

KAPI KONUK KARSILAMA VE BAGAJ HIZMETLERI GOREVLISI
(Seviye3):Doormani,

KAPI KONUK KARSILAMA VE BAGAJ HIZMETLERI GOREVLISI
(Seviyed4):Bellcaptaini,

KARA LISTE: Otele alinmamas1 gereken konuklarin bulundugu listeyi,
MUTABAKAT: Anlagmayi, uzlagmay,

ODA BLOKAJI: Odalarn satiga kapatilmasi, oda ayirma islemini,

PARAF: Kisa imzay1,

REZERVASYON: Konugun isletmeye gelmeden kendisi i¢in oda, yer ayirtmasi igslemini,
R/C (ROOM CHANGE): Oda degigimini,
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On Biiro Sorumlusu (Seviye 6 ) / Yonetim Kurulu Onay Tarihi/00
Ulusal Meslek Standardi Referans Kodu / Onay Tarihi / Rev. No

VARDIYA (SHIFT) :Calisma arahgm,

VARDIYALAR ARASI ILETiSIM DEFTERI (LOGG BOOK): On biiroda vardiyalar
arasinda mesaj, bilgi aktarimini saglayan defterini,

VIP ( VERY IMPORTANT PERSON) : Cok 6nemli kisiyi

ifade eder.
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On Biiro Sorumlusu (Seviye 6 ) / Yonetim Kurulu Onay Tarihi/00
Ulusal Meslek Standardi Referans Kodu / Onay Tarihi / Rev. No

1. GIRIS

On Biiro Sorumlusu (Front Office Manager) (Seviye 6) ulusal meslek standardi 5544 sayili
Mesleki Yeterlilik Kurumu (MYK) Kanunu ile anilan Kanun uyarinca ¢ikartilan “Ulusal
Meslek Standartlarinin Hazirlanmasi Hakkinda Yonetmelik” ve “Mesleki Yeterlilik Kurumu
Sektor Komitelerinin Kurulus, Goérev, Calisma Usul ve Esaslari Hakkinda Yonetmelik”
hiikiimlerine gére MYK’nin gorevlendirdigi T.C. Kiiltiir Ve Turizm Bakanligi, Akdeniz
Turistik Otelciler ve Isletmeciler Birligi (AKTOB ) Turistik Otelciler, Isletmeciler ve
Yatirimeilar Birligi (TUROB) tarafindan hazirlanmistir.

On Biiro Sorumlusu (Front Office Manager ) (Seviye 6) ulusal meslek standard1, sektdrdeki
ilgili kurum ve kuruluglarin goriisleri almarak degerlendirilmis, MYK .......................
Sektor Komitesi tarafindan incelendikten sonra MYK Y 6netim Kurulunca onaylanmustir.
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On Biiro Sorumlusu (Seviye 6 ) / Yonetim Kurulu Onay Tarihi/00
Ulusal Meslek Standardi Referans Kodu / Onay Tarihi / Rev. No

2. MESLEK TANITIMI
2.1. Meslek Tanimi

On Biiro Sorumlusu (Front Office Manager) (Seviye 6) 6zel ya da kamuya ait konaklama
isletmelerinin 6n biiro boliimiinde sunulan hizmetlerin isletme izleklerine uygun, eksiksiz
ve zamaninda verilmesini saglayan, on biiro personelinin ¢aligmalarmi yonlendiren ve
denetleyen, yonetme bilgi ve becerisine sahip kisidir.

2.2, Meslegin Uluslararasi Simiflandirma Sistemlerindeki Yeri
ISCO 08: 1411 (Otel Miidiirleri)

2.3. Saghk, Giivenlik ve Cevre ile ilgili Diizenlemeler

2872 Sayil1 Cevre Kanunu

4857 Sayili Is Kanunu

506 Sayili Sosyal Sigortalar Kanunu

5510 Sayili Sosyal Sigortalar ve Genel Saglik Sigortas1 Kanunu

Is Saghg: ve Giivenligi Kurullari Hakkinda Y 6netmelik

27417 Sayil Is Saglig1 ve Giivenligine Iliskin Tehlike Siniflar1 Listesi Tebligi
Giirtltii Yonetmeligi

Sendikalar Kanunu

KKD Yo6netmeligi

*Ayrica; is sagligi ve gilivenligi ve c¢evre ile ilgili yiiriirlikte olan kanun, tiizik ve
yonetmeliklere uyulmasi ve konu ile ilgili risk analizi yapilmasi esastir.

2.4.  Meslek ile Tlgili Diger Mevzuat

3308 Sayil1 Mesleki Egitim Kanunu
Is Kanununa liskin Fazla Calisma ve Fazla Siirelerle Calisma Y onetmeligi
Mesleki ve Teknik Egitim Yonetmeligi

*Ayrica; meslek ile ilgili yiiriirliikte olan kanun, tiiziik ve yonetmeliklere uyulmasi esastir.
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On Biiro Sorumlusu (Seviye 6 ) / Yonetim Kurulu Onay Tarihi/00
Ulusal Meslek Standardi Referans Kodu / Onay Tarihi / Rev. No

2.5. Cahsma Ortami ve Kosullar:

On Biiro Sorumlusu ( Front Office Manager ) (Seviye 6) 6zel ya da kamuya ait konaklama
isletmelerinin 6n biiro hizmetlerinin verildigi birimlerden sorumlu olan kisidir. Genel
Miidiir, Genel Midir Yardimcisi, Teknik Servis Midiirii, Camasirhane Miidiird,
Yiyecek&igecek Operasyonu Sorumlusu, Bahge Miidiirii, Muhasebe Miidiirii, Insan
Kaynaklar1 Miidiiri, Giivenlik Miidiiri, Mutfak Miidiirii, Satin Alma Miidiirii gibi boliim
yoneticileriyle iletisim ve igbirligi i¢inde ¢aligmalidir. Tatil glinlerinde ¢alisma, vardiya
usulii ve fazla calisma, gece miidiirliigii s6z konusu olabilir.

2.6.  Meslege lliskin Diger Gereklilikler

Meslege iliskin diger gereklilik bulunmamaktadir.
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On Biiro Sorumlusu (Seviye 6 )
Ulusal Meslek Standardi

3. MESLEK PROFILi

Yonetim Kurulu Onay Tarihi/00
Referans Kodu / Onay Tarihi / Rev. No

3.1. Gorevler, islemler ve Basarim Olgiitleri
Gorevler Islemler Basarim Olgiitleri
Kod Ad1 Kod Ad1 Kod Aciklama
ALl ISG konusunda isyerinin ve isyeri disindaki kurumlarim egitimlerine katilir. ISG
o hukuku ile ilgili bilgi edinir ve astlarini bilgilendirir.
A.1.2 | Egitimlerde 6grendiklerini isinde uygular ve astlarma ogretir.
Egitimlere ve tatbikatlara
Al katilmak A.1.3 | ISG ileilgili edindigi bilgi ve becerileri giinceller ve yenilikleri astlarina aktarir.
A.1.4 | Risk faktorlerinin belirlenmesi ve azaltilmasina yonelik ¢alismalar yapar.
s saglig1 ve giivenligi A.1.5 | Yangn, sel, deprem gibi dogal afetlerde isletme izleklerine uygun olarak gorev alir.
A (ISG ) faaliyetlerini
yuriitmek A2.1 ISG koruma ve miidahale araglarmin uygun ve calisir sekilde bulundurulmasmi
- denetler.
A.2.2 | Astlarmin yapilan ¢alismaya uygun is elbisesini ve KKD’yi giymesini denetler.
A2 Yasal ve igyerine ait kurallara
) uymak A23 Astlarinin uyar1 isaret ve levhalarini talimatlar dogrultusunda kullanmalarini
- denetler.
Kendisinin veya astlarinin belirledigi tehlikeli durumlar1 hizh bir sekilde yok etmek
A.2.4 | lzereilgili birimlerle igbirligi iginde gerekli 6nlemleri alir ve/veya aldirir ve

takibini yapar.
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On Biiro Sorumlusu (Seviye 6 )
Ulusal Meslek Standardi

Yonetim Kurulu Onay Tarihi/00
Referans Kodu / Onay Tarihi / Rev. No

Gorevler islemler Basarim Olgiitleri
Kod Ad1 Kod Ad1 Kod Aciklama
B.L.1 Cevre koruma yontemleri konusunda isyerinin ve isyeri disindaki kurumlarin
o egitimlerine katilir.
B.1.2 | Egitimlerde 6grendiklerini isinde uygular ve astlarina dgretir.
B.1 Cevre koruma yontemlerini
) ogrenmek B.1.3 | Egitimlerde edindigi bilgi ve becerileri giinceller ve yenilikleri astlarina aktarir.
B.1.4 | Risk faktorlerinin belirlenmesi ve azaltilmasina yonelik yapilan ¢alismalara katilir.
B Cevre koruma mevzuatina B.1.5 | Astlarinin dogal kaynaklar1 verimli ve tasarruflu bir sekilde kullanmalarin1 denetler.
uygun caligmak
B.2.1 | Risk faktorlerinin belirlenmesi ve azaltilmasina yonelik yapilan ¢alismalara katilir.
B.2.2 | Astlarinin dogal kaynaklar1 verimli ve tasarruflu bir sekilde kullanmalarini denetler.
evresel risklerin
B.2 ¢ . Astlarinin ¢alisirken yaptig1 uygulamalarin gevresel etkilerini gozlemler ve zararli
azaltilmasini saglamak B.2.3 N .
sonuglarmin dnlenmesi ¢aligmalarina katilir.
B.2.4 Sorumlulugu altindaki alanlarda bulunan donistiiriilebilen malzemelerin dogru yere

iletilmesini saglar.
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On Biiro Sorumlusu (Seviye 6 )
Ulusal Meslek Standardi

/ Yonetim Kurulu Onay Tarihi/00
Referans Kodu / Onay Tarihi / Rev. No

Gorevler islemler Basarim Olgiitleri
Kod Ad1 Kod Ad1 Kod Aciklama
C.1.1 Isletmenin hizmet kalite standartlarma uygun sekilde 6n biiro béliimiiniin

Kalite yonetim sistemini
olusturmak

(Devamu var)

yonetmeliklerini olusturur, gerektiginde diizeltmeleri yapar.

C.1.2 | Isletmenin kalite ydnetim ve iiretim gerekliliklerinin egitim faaliyetlerine katilr.

C.1.3 | Egitimde 6grendiklerini astlarina aktarir ve uygulamalarini denetler.

C.1.4 | Egitimlerde edindigi bilgi ve becerileri giincelleyerek yenilikleri astlarina aktarir.

Kalite yonetim sistemi ile C.15 Genel Miidiiriin ve Isletme Miidiiriiniin hazirladig: iletisim toplantilarina katilir ve
Cl1 ilgili faaliyetleri yiiriitmek astlarinin katilmasini saglar.

C.1.6 Boliimii i¢in diizenledigi iletisim toplantilarina bagkanlik eder.

C.1.7 | Iletisim toplant1 notlarinin kayit altina alinmasini saglayarak ilgili birimlere rapor
eder.

C.1.8 Kurumsal, ilke, politika ve stratejilerin boliimii iginde taninmasi, benimsenmesi ve
yerlesmesi yoniinde calisir.

C.1.9 | Astlarini hizmet kalitesinin artirilmasi ve siirekliligi konularinda yonlendirir ve
denetler.

Cc2.1 Arag-gereg, malzeme ve kullanilan sistemin, igletme kalite standardint 6grenir ve

= mevcut donanimlarin uygunlugunu denetler.

C.2.2 | Isletme standartlarina ve planlara gére kalite gerekliliklerini uygular ve uygulatir.

Yapilan islerle ilgili ¢alismalarin kalitesini denetler. Operasyonel ¢alismalarin
ca2 Yapilan calismalarin C.23 isletme kalite standartlarina uygunlugunu denetleyerek ilgili kalite raporlarini
) kalitesini denetlemek doldurur.
C.2.4 Yapilan islerin kalite standartlarina gore uygulanip uygulanmadigi ile ilgili kalite
- raporlarmi doldurur.

Sorumlu oldugu alanlarda saptanan hata ve arizalar1 yetkili kisilere isletme

C.25 izleklerine uygun olarak bildirir ve ilgili birimlerle isbirligi i¢inde ortadan

kaldirilmasimi saglar.
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On Biiro Sorumlusu (Seviye 6 )

Ulusal Meslek Standard:

/ Yonetim Kurulu Onay Tarihi/00
Referans Kodu / Onay Tarihi / Rev. No

Gorevler islemler Basarim Olgiitleri
Kod Ad1 Kod Ad1 Kod Aciklama
C3.1 Astlarindan ve iistlerinden gelen sikayet ve onerileri dinler, degerlendirir ve
- goziimler.
C3.2 Astlarindan ve ilgili birimlerden gelen konuk anket formlarinda belirlenen 6neri ve
- sikayetleri ¢oziimlemek i¢in onlemler alir.
 bildiri I
c Kalite yonetim sistemini C3 Geri bi dlm.n (per.S(.)I.le
olusturmak konuktan) sistemini isletmek C33 Konuklardan gelen anket formlarmdaki basari durumunu diizenli araliklarla ekibi
e ile paylasir.
C3.4 Konuk memnuniyetinin saglanabilmesi igin gerekli tiim egitim ve denetimleri

yapar.
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On Biiro Sorumlusu (Seviye 6 )

Ulusal Meslek Standard:

Yonetim Kurulu Onay Tarihi/00
Referans Kodu / Onay Tarihi / Rev. No

Gorevler islemler Basarim Olgiitleri
Kod Ad1 Kod Ad1 Kod Aciklama
Is o6ncesi kisisel hazirlik D.1.1 Kilik kiyafetine astlarina 6rnek olacak sekilde 6zen gosterir.
b yapmak D.1.2 | Isimligini ve varsa isletme logosunu takar.
D21 Personelin ise gelis-gidis saatlerini, igyeri kurallarina uyup uymadigini ve genel
goriiniimlerini denetler.
D.2 Astlarini denetlemek D.2.2 Personelin igbasinda tutum ve davranisini izler.
D23 Isyeri kurallarina, yonetmeliklerine ve disiplin kurallarina uyar ve astlarinin da
uymasini saglar.
D.2.3 Kurallara uymayan personele disiplin islemlerini uygular.
D.3.1 Boliimiiniin giinliik oda satis durumunu inceler.
D.3.2 Maliyetleri ve oda satis raporlarini inceler.
D is organizasyonu yapmak D3 Raporlart analiz etmek D.3.3 Aylik reel gelir-giderleri, biit¢e ve tahmin raporlart ile karsilastirir.
D34 Boliimiiniin maliyet raporlar analizi neticesinde maliyet artis ve satis diislislerinin
sebeplerini arastirir. Coziim Onerileri ile {ist yonetime rapor halinde sunar
D.3.5 Satis1 artirici tedbirleri alir ve bu konudaki verimliligi yiiksek tutar.
D41 Isletmenin doluluk oranmni, giris ve ¢ikis yapacak kisi, grup ve 6nemli kisi sayisini
takip eder.
D42 Genel Miidiir, Genel Miidiir Yardimcilar1 ve diger boliim sorumlulari ile
diizenlenen toplantilara katilir.
o D.4.3 | Ust yonetimden gelen kararlari, talepleri astlari ile paylasir, uygular ve uygulatir.
D.4 Isi ile ilgili hazirlik yapmak - — T
D.4.4 Sorumlulugu altindaki tiim gorev alanlarmni denetler. Sorun varsa ilgili birim
sorumlusuyla irtibata geger.
D4.5 Vardiyalar arasi iletisim defterini denetler.
D46 Cok onemli/ licretsiz konaklayacak konuklarla isletmenin izlekleri dogrultusunda
ilgilenir ve astlarinin da talimatlar dogrultusunda ilgilenip ilgilenmedigini denetler.
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On Biiro Sorumlusu (Seviye 6 ) Yonetim Kurulu Onay Tarihi/00

Ulusal Meslek Standardi Referans Kodu / Onay Tarihi / Rev. No
Gorevler islemler Basarim Olgiitleri
Kod | Ad1 Kod | Adi Kod Aciklama

E.1.1 Kendisine bagli olan birimlerin hizmet standardini belirler.

On biiro, &n kasa, rezervasyon, santral ve bagaj hizmetlerinin isletme standartlarina

E.12 uygunlugunu denetler.

Yonetiminde saglanan hizmetin kalitesine sahip ¢ikar ve bu yonde gelistirici

E.1.3 RN, <
onerilerin tiretilip uygulanmasini saglar.

E.14 Bolimiiniin isletme izleklerinde belirtilen standartlarda ¢alismasini saglar.

E.15 Cok dnemli konuklar i¢in uygulanacak isletme agirlama izleklerini uygular ve
o takibini yapar.

E.1.6 Istenmeyen konuklar listesini denetler ve giincellenmesini saglar.

E Operasyonu yonetmek E.1 Yonetsel sorumluluklari E.1.7 | Rakip analizleri yapar ve 6nerilerini Genel Miidiire sunar.

Devami var erine getirmek >
( ) Y g E.1.8 Is tanimlarmi olusturur ve mevcut tanimlar1 giinceller.

Personel ihtiyacinin belirlenmesi ve personel se¢imi konusunda insan Kaynaklar1

E1X boliimii ile isbirligi yaparak gerekli alimi saglar.

E.1.10 | On biironun béliimleri arasinda koordinasyonu saglar.

Boliimiinde calisan personelin performans degerlendirmelerini yapar, personelin

E.1.11 puan ve terfilerini diizenler.

Boliimiindeki her pozisyon i¢in gorev tanimlarmin olusturulmasmi ve

E.1.12 ; 4 ST
mevcutlarinin revize edilmesini saglar.

E.1.13 | Olaganiistii durumlari ilgililere bildirir ve konu ile ilgili veri taban1 olusturur

On biironun resmi mevzuatlara uygun calismas icin insan Kaynaklari ve Mali Isler

E.L.14 Departmani ile ilgili koordineli olarak ¢alismasini denetler.
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On Biiro Sorumlusu (Seviye 6 ) / Yonetim Kurulu Onay Tarihi/00

Ulusal Meslek Standardi Referans Kodu / Onay Tarihi / Rev. No
Gorevler Islemler Basarim Olgiitleri
Kod | Ad1 Kod | Ad1 Kod Aciklama

E2.1 Diger boliimlere gerekli olan raporlarin isletme standartlarina goére hazirlanarak
- dagitilmasini, mutabakatlarinin yapilmasim saglar.

Diger boliimlerle E.2.2 Kpnpk ihtiyaglarl, .sil.(él'yetleri ve sorunlart ile ilgili olarak diger boliimleri
E.2 koordinasyonu saglamak bilgilendirir ve takibini yapar.

E.2.3 Is akist ile ilgili diger boliimlerden gelen talep ve istekleri degerlendirir.

E.2.4 Is akisindaki aksaklilarin ¢oziimleri icin diger boliim sorumlular ile organize bir
- sekilde galigir.

E.3.1 Astlarmdan kendisine gelen konuk sikayet ve isteklerinin ¢éziimiiyle ilgilenir.

E Operasyonu yonetmek
Konuk sikayet ve istekleriyle E.3.2 Konuklarin memnuniyetini artirict tedbirler alarak astlarini bu konuda yonlendirir.
E3 ilgilenmek . T,
Konuk anket formundan elde edilen sonuglara gére boliimii ile ilgili yapilmasi
E3.2 gerekli degisiklik ve diizenlemeleri yaparak sonuglar hakkinda iist yonetime rapor
sunar.
E4.1 Acenteler ile diyaloglarm kurulmasini saglar.
Satis ve rezervasyon ile ilgili ) 3 ) — )
i isleri koordine etmek E.42 Optimum karlilik saglayacak sekilde rezervasyon politikasini belirleyerek astlari

* Satis ve Pazarlama Boliimii tarafindan bu politikanin uygulanip uygulanmadigmni denetler.

olmadig1 durumlarda . i oo
E.43 Rezervasyonlari ve acente tahmin raporlarini denetler ve {ist yonetime bilgi vererek

takibini yapar.

© Mesleki Yeterlilik Kurumu, 2010 Sayfa 15




On Biiro Sorumlusu (Seviye 6 )

Ulusal Meslek Standard:

Yonetim Kurulu Onay Tarihi/00
Referans Kodu / Onay Tarihi / Rev. No

Gorevler islemler Basarim Olgiitleri
Kod | Ad1 Kod Ad1 Kod Aciklama
Oda satis performanslaria gore personel verimliligi konularinda astindan gelen
Fi Isletme oda gelirlerini analiz F-L1 ) verileri degerlendirir.
) etmek
F.1.2 Aylik reel gelir raporlarmi biitge ve tahmin raporlart ile karsilagtirir.
Boliimiiniin bir 6nceki yila ait maliyet biitce listelerini temel alip yeni hazirlanacak
yila/doneme ait diistinceleri karsilagtirarak biit¢esini hazirlar.
Sorumlu oldugu boliimiin karlilik raporlarina gore rakamlar1 karsilagtirir, neden-
F.2.2 sonug iligkisi igerisinde gerekli agiklamalari iist yonetime verir ve ekibini
F.2 Biitge hazirlamak yoriglirir.
o . F.2.3 Gereksinim listesini malzemenin cinsini, kalitesini, sayisin1 belirterek hazirlar ve
Periyodik islemleri R ilgili boliime sunar.
F yiirtitmek
(Devamu var) F.2.4 | Kendisorumlu oldugu alanlar igin yillik tamir ve bakim biitgesini olusturur, ilgili
- birim ve iist yonetime iletir.
F3.1 Boliimiine ait tadilat, bakim ve onarim gereksinimlerini Teknik Servis bolimii ile
- beraber belirler.
F.3.2 Tadilat, balkim ve onarim islemlerinin diger boliimlerle igbirligi i¢cinde yapilmasini
saglar.
Periyodik temizlik ve bakim F3.3
F.3 islemlerini denetlemek . Yapilan tadilat ¢alismalarinin kalite denetimini yapar.
F3.4 Boliimde kullanilan tiim makine ve aletlerin bakim, onarim ve montajlarinin
- zamaninda yapilmasini saglar ve denetler.
F.3.5 | Ariza ve tamiratlarla ilgili {ist yonetime rapor sunar.
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On Biiro Sorumlusu (Seviye 6 )
Ulusal Meslek Standardi

/ Yonetim Kurulu Onay Tarihi/00
Referans Kodu / Onay Tarihi / Rev. No

islemler

Gorevler Basarim Olgiitleri
Kod Adi Kod Adi Kod Aciklama
Konaklama tesisi giris ve F.4.1 | Konaklama yapan konuklarin aylik “Milliyet Raporu”nu ve konaklama
F.4 | geceleme formunu istatistiklerini denetleyerek Kiiltiir ve Turizm il Miidiirliigiine génderir.
hazirlamak . .. S WA .
F.4.2 Gonderdigi dokiimiin bir niishasini arsivler.
F.5.1 -
Haftalik, aylik tahmini doluluk raporlarini yardimcisindan alir.
F.5.2 Yardimcisindan gelen ¢aligma programina, astlarindan gelen izin taleplerine gore
. . uygunlugunu denetler.
F5 Personelin ¢alisma ve izin
) 1 k . .
prografiariil yapma F.5.3 Haftalik/aylik/yillik ¢alisma ve izin programini hazirlar ve bir niishasini
calisanlarin girig ¢ikis mesai saatlerini denetleyen birime gonderir.
F.5.4 Personelin hastalik ve mazeret durumlarini goz 6niinde bulundurarak ¢aligmalarini
B Periyodik islemleri diizenler ve takip eder.
yiirtitmek o .
F.6.1 Haftalik ve aylik toplantilar i¢in uygun giin veya giinleri belirler ve astlarimi
bilgilendirir.
Astlart ile is akist toplantilar:
F.6 diizenlemek F.6.2 Konuklardan, yonetimden gelen sikayet, istek ve oneriler ile kendi gozlemleri
dogrultusunda toplant1 giindemini olusturur ve astlar1 ile paylasir.
F.6.3 | Astlarindan is akisi ile ilgili gelen istek ve onerileri dinler ve uygunluk durumuna
gore ¢oziimler tretir.
F.7.1 Kiiltiir ve Turizm Bakanligi’nin yayinladigi “Tesis Fiyat Forumlarin1 isletme
bilgilerine gore diizenleyerek iist yonetimin onayina sunar.
¥ Yillik afise fiyat listesini ;
: diizenlemek F.7.2 Ust yonetimden onaylanmus olarak aldigi formlart bagh bulundugu meslek
birlik/odasma veya Kiiltiir ve Turizm Il Miidiirliigiine gonderir.
F.7.3 . e e .
Gonderdigi dokiimiin bir niishasini arsivler.
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On Biiro Sorumlusu (Seviye 6 )

Ulusal Meslek Standard:

Yonetim Kurulu Onay Tarihi/00
Referans Kodu / Onay Tarihi / Rev. No

Gorevler Islemler Basarim Olgiitleri
Kod | Ad1 Kod Ad1 Kod Aciklama
G.1.1 Depolardaki malzemenin saglam, ¢alisir durumda ve eksiksiz olmasini saglar.
G.1.2 Depolarin havalandirilip havalandirilmadigini ve periyodik olarak temizlenip
G.1 Boliimiine ait ofis, arsiv ve g7 onmedigin Gl TR
depolarmni denetlemek G.1.3 Ofislerin tertip, diizen ve temizligini denetler.
G.1.4 | On biiroda gergeklestirilen arsivleme islemlerini (konaklama belgesi, makbuzlar)
olusturur/olusturulmasini saglar ve denetler.
Astl di G.2.1 Vardiyalar arasi iletisim defterinin ve vardiya kontrol listelerinin kullanimini
G | Astlarnmn vardiya sonu denetler.
islemlerini denetlemek - - - — - —
G222 Giinliik raporlama ve 6n kasa islemlerinin isletme izlekleri dogrultusunda yapilip
. . - yapilmadigini denetler.
G Giin sonu/Vardiya sonu
islemleri denetlemek G.3.1 Hesap 6demeyen, hesabi eksik olan konuklarin listesini diizenler ve takip eder.
G Hesabin1 6demeden giden G.3.2 | Eksik hesap nedenlerini 6grenir ve takip eder.
) konuklarin takibini yapmak
G.3.3 | Eksik hesap ddeyen konuklara telefonla ulagip 6demeyi talep eder.
G.3.4 | Konuga ulasamiyorsa konuk hesabin1 muhasebeye sunar ve goriis bildirir.
G.4.1 Astlarindan gelen malzeme taleplerini ve miktarini denetler, “Malzeme Talep
o Formu” nu imzalar.
G.4 Malzeme talepleriyle G.4.2 | Isletme izleklerine gore “Malzeme Talep Formu”nu satin almaya iletir.
ilgilenmek
G.4.3 | Gelen malzemelerle ilgili astlarindan bilgi alir ve denetler.
G.4.4 Kullanilan malzemelerle ilgili personelini bilin¢lendirerek malzeme zayiatinin en

makul seviyede tutulabilmesi i¢in yontemler gelistirir.
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On Biiro Sorumlusu (Seviye 6 ) / Yonetim Kurulu Onay Tarihi/00

Ulusal Meslek Standardi Referans Kodu / Onay Tarihi / Rev. No
Gorevler islemler Basarim Olgiitleri
Kod | Ad1 Kod Ad1 Kod Aciklama

H.1.1 | Isi ile ilgili her tiirlii yayini, yeniligi ve teknolojik gelismeleri takip eder.

i Meslesi ile ilgili yaymlari H.1.2 | Isletme icindeki yaymlar1 takip eder.

takip etmek H.13 | Ogrendigi bilgileri isinde uygular.

H.1.4 | Egitim gereksinimlerini saptayarak astlarina egitimler verir.

H.2.1 | Hizmet igi egitimlere katilir.

H.2.2 | Isi ile ilgili demolari izler.

H.2 Kurs ve seminerlere katilmak H.2.3 Isletmenin istedigi ve 6nerdigi kurs ve seminerlere katilir. Astlarinin da seminer ve

H Mesleki gelisim kurslara katilmasin saglar.
faaliyetlerini yiiriitmek H.2.4 | Kigsisel gelisimini artiric1 etkinliklere (toplanti, gezi, gézlem, fuar gibi) katilir.

H.2.5 | Ogrendigi bilgileri isinde uygular ve astlarin1 bu konularda bilgilendirir ve egitir.

H3.1 Ise yeni baslayan personelin boliim igi uyum egitiminin verilmesini saglar.

H3.2 Performanslarini yiikseltmeye yonelik egitim programlari, metotlar1 ve izlekleri

elistirir.
H.3 gey

Personeline egitim vermek . . T . . .
& Hizmet kalitesinin artirilmasi ve siirekliligi konularinda isbast ve kisisel gelisim

H.3.3 o S } o
egitimlerini verir veya verilmesini saglar.

Personelinin Insan Kaynaklari ve/veya Egitim Boliimleri tarafindan verilen
H.3.4 | egitimlere katilmalarini saglar.
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On Biiro Sorumlusu (Seviye 6 )
Ulusal Meslek Standardi

3.2.
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Kullanilan Arag, Gere¢ ve EKipman

Ajanda

Ariza formu
Bilgisayar
Bilgisayar yazicist
Fatura

Fotokopi makinesi
Hesap makinesi
Ikram kart1

Internet

. Is degerlendirme formu

. Kat Hizmetleri Sorumlusu Uyusmazlik Raporu
. Kayip ve bulunan egya formu

. Konuk anket formu

. Mesleki yayinlar

. Ofis malzemeleri

. On biiro otomasyon programi

. Tashih/Diizeltme/Formu (Correction form)
. Performans degerlendirme formu

. Takvim

. Telefon

. Telsiz veya ¢agri cihazi

. Vardiyalar arasi iletisim defteri

. VIP talimat formu

/ Yonetim Kurulu Onay Tarihi/00
Referans Kodu / Onay Tarihi / Rev. No
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On Biiro Sorumlusu (Seviye 6 ) / Yonetim Kurulu Onay Tarihi/00
Ulusal Meslek Standardi Referans Kodu / Onay Tarihi / Rev. No

3.3. Bilgi ve Beceriler

—

Analitik diisiinme yetenegi
Arag, gere¢ ve donanim bilgisi
Cevre diizenlemeleri bilgisi

El becerisi

Gorsel beceri

Hijyen bilgisi

[letisim becerisi

ISG bilgisi

A S I AN L S

Kalite kontrol prensipleri bilgisi

—
=]

. Meslege iliskin yasal diizenleler bilgisi

—
—

. Mesleki terim bilgisi

—
\S]

. Ogretme becerisi

—
(98]

. Problem ¢6zme becerisi

—
AN

. Raporlama bilgisi

. Yabanci dil bilgisi (Cok iyi diizeyde)

—_—
[©) V)]

. Sorumlulugundaki personeli yonetebilme becerisi

—
~J

. Zaman yOnetimi bilgisi
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On Biiro Sorumlusu (Seviye 6 )
Ulusal Meslek Standardi

34.
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Tutum ve Davramislar

Arastirmaci olmak

Cevre korumaya karst duyarl olmak
Detayct olmak

Dikkatli olmak

Diiriist ve giivenilir olmak
Egitimci ve egitime agik olmak
Ekip ruhuyla ¢aligmak

Enerjik olmak

Giiler yiizlii olmak

Inisiyatif almak

Kararli olmak

Kisisel hijyenine dikkat etmek
Ongoriilii olmak

Personeline 6rnek olmak
Sabirlt olmak

Sir saklamak

Sogukkanli olmak

Sorumluluk sahibi olmak
Yaratic1 olmak

Yeniliklere acik olmak
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On Biiro Sorumlusu (Seviye 6 ) / Yonetim Kurulu Onay Tarihi/00
Ulusal Meslek Standardi Referans Kodu / Onay Tarihi / Rev. No

4. OLCME, DEGERLENDIRME VE BELGELENDIiRME

On Biiro Sorumlusu (Front Office Manager) (Seviye 6) meslek standardini esas alan ulusal
yeterliliklere gore belgelendirme amaciyla yapilacak 6lgme ve degerlendirme, gerekli sartlarin
saglandig1 6lgme ve degerlendirme merkezlerinde yazili ve/veya sozlii teorik ve uygulamali
olarak gergeklestirilecektir.

Olgme ve degerlendirme ydntemi ile uygulama esaslar1 bu meslek standardina gore
hazirlanacak ulusal yeterliliklerde detaylandirilir. Olgme ve degerlendirme ile
belgelendirmeye iliskin islemler Mesleki Yeterlilik, Smav ve Belgelendirme Yonetmeligi
cergevesinde yiiritiiliir.

© Mesleki Yeterlilik Kurumu, 2010 Sayfa 23



On Biiro Sorumlusu (Seviye 6 ) / Yonetim Kurulu Onay Tarihi/00
Ulusal Meslek Standardi Referans Kodu / Onay Tarihi / Rev. No

Ek: Meslek Standardi Hazirlama Siirecinde Gorev Alanlar

1. Meslek Standardi Hazirlayan Kurulusun Meslek Standard: EKkibi

Nursin NAMLI, Kiiltiir ve Turizm Bakanligi-Yaygin Egitim Dairesi Sube Miidiirii

Figen KUNT, Kiiltiir ve Turizm Bakanligi-Ogretici

Isa YAYLA, Kiiltiir ve Turizm Bakanligi-Uzman Yardimcisi

Cezzim OZDEMIR, Kiiltiir ve Turizm Bakanligi-Egitici

Yiiksel BASARAN, Kiiltiir ve Turizm Bakanligi-Egitici

Abdullah DURMUS, Akdeniz Turistik Otelciler ve Isletmeciler Birligi-Egitim Koordinatdrii

Ismail TASDEMIR, Turistik Otelciler, Isletmeciler ve Yatirimeilar Birligi-Ofis Miidiirii

2. Teknik Calisma Grubu Uyeleri

Cemal HOSGUL Hilton Hotel-ISTANBUL

K. Ogiin TURANLI Dedeman Hotel-ISTANBUL

Volkan LIMONCULAR Conrad Hotel-ISTANBUL

Mustafa AGGUL Kaya Belek Hotel- ANTALYA

Burak DURMUS Vikingen Quality Resort-ANTALY A
Ceren DALDAL Vikingen Quality Resort-ANTALY A

A. Ozgiir ZULFIKAR ACCOR Mercur Grand Hotel BAHREYN
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On Biiro Sorumlusu (Seviye 6 ) / Yonetim Kurulu Onay Tarihi/00
Ulusal Meslek Standardi Referans Kodu / Onay Tarihi / Rev. No

3. Goriis Istenen Kisi/Kurum ve Kuruluslar

KURUM/KURULUSLAR

—

Devrimci Is¢i Sendikalar1 Konfederasyonu

Hak Isci Sendikalar1 Konfederasyonu

Kiiciik ve Orta Olgekli Isletmeleri Gelistirme ve Destekleme Idaresi Baskanlhigi
T.C.Calisma ve Sosyal Giivenlik Bakanlig:

T.C. Kiiltiir ve Turizm Bakanlig1

T.C. Milli Egitim Bakanlig1 (Ciraklik ve Yaygin Egitim Genel Midiirligii)
T.C. Milli Egitim Bakanlig1 (Projeler Koordinasyon Merkezi Baskanlig1)

T.C. Milli Egitim Bakanhg: (Ticaret ve Turizm Ogretimi Genel Miidiirliigii)

A S A

T.C. Yiiksekégretim Kurulu Bagkanligi

[
=]

. Turk Standartlar1 Enstittsi

[S—
[S—

. Tuirkiye Esnaf ve Sanatkarlar1 Konfederasyonu

p—
[\

. Tiirkiye Is Kurumu

[
(98]

. Tiirkiye Isci Sendikalar1 Konfederasyonu

p—
AN

. Tiirkiye Isveren Sendikalar1 Konfederasyonu

p—
(9]

. Turkiye Odalar ve Borsalar Birligi

p—
[©)

. Tuirkiye Seyahat Acenteleri Birligi

Diger (SENDIKA/STK/BIiRLIK)

1. Ege Bolgesi Sanayi Odast

Otel, Lokanta ve Eglence Yeri Iscileri Sendikas1
Profesyonel Otel Yoneticileri Dernegi

Tiirk Sanayicileri ve isadamlar1 Dernegi

Tiirkiye Otel, Lokanta, Dinlenme Yerleri Iscileri Sendikas1

Tiirkiye Otelciler Federasyonu

A T o

Tiirkiye Turizm Yatirimcilar Dernegi
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On Biiro Sorumlusu (Seviye 6 ) / Yonetim Kurulu Onay Tarihi/00
Ulusal Meslek Standardi Referans Kodu / Onay Tarihi / Rev. No

UNIVERSITE VE OKULLAR:

[um—

Ankara Cankaya IMKB Anadolu Otelcilik ve Turizm Meslek Lisesi

Ankara Yenimahalle Anadolu Otelcilik ve Turizm Meslek Lisesi

Akdeniz Universitesi Turizm Isletmeciligi ve Otelcililik Yiiksek Okulu

Balikesir Universitesi Turizm Isletmeciligi ve Otelcilik Yiiksek Okulu

Baskent Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi Turizm Isletmeciligi B6liimii
Bilkent Universitesi Turizm ve Otelcilik Meslek Yiiksek Okulu

Bogazici Universitesi Turizm Isletmeciligi Boliimii

Bursa Anadolu Otelcilik ve Turizm Meslek Lisesi

o ©® 2 »n bk wD

Ege Universitesi Cesme Turizm ve Otelcilik Yiiksek Okulu

p—
=]

. Erciyes Universitesi Turizm Isletmeciligi ve Otelcilik Yiiksek Okulu

[a—
[a—

. Eskisehir Anadolu Universitesi Turizm ve Otel Isletmeciligi Yiiksek Okulu

p—
[\

. Gazi Universitesi Ticaret ve Turizm Egitim Fakiiltesi

[
(98]

. Marmara Universitesi Sosyal Bilimler Meslek Yiiksek Okulu

p—
AN

. Mersin Universitesi Turizm Isletmeciligi ve Otelcilik Yiiksek Okulu
15. Mugla Universitesi Turizm Isletmeciligi ve Otelcilik Yiiksek Okulu
16. Namik Kemal Universitesi Marmara Ereglisi Meslek Yiiksek Okulu

OTELLER
1. Ankara Dedeman Hotel
2. Ankara Hilton Hotel
3. Ankara Sheraton Hotel
4. Ankara Swiss Hotel
5. Ankara Metropolitan Hotel
6. Ankara Hotel 2000
7. Ankara Ickale Hotel
8. Ankara Kent Hotel
9. Kapadokya Peri Tower

10. Kapadokya Lykia Lodge
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11. Izmir Swiss Hotel

12. Izmir Balgova Termal Hotel
13. Izmir Pir1l Hotel (Cesme)

14. Altinyunus Hotel (Cesme)

15. Izmir Sheraton Hotel

16. Cesme Sheraton Hotel

17. Izmir Tusan beach (Kusadas1)
18. Korumar Hotel (Kusadas1)

19. Aqua Hotel (Marmaris)

20. Antalya Best Western Hotel
21. Antalya Dedeman Hotel

22. Antalya Sampiyon Tatil Koyii
23. Antalya Xanadu Hotel (Belek)
24. Antalya Calista Hotel (Belek)
25. Antalya Letonia Hotel (Belek)
26. Canakkale Akol Hotel

27. Canakkale Colin Hotel

28. Bolu Abant Hotel

29. Diyarbakir Klas Hotel

30. Erzurum Polat Renaissance Hotel
31. Urfa Dedeman Hotel

32. Urfa Cevahir Konukevi

33. Gaziantep Grand Hotel

34. Tugcan Hotel

35. Trabzon Zorlu Grand Hotel
36. Rize Dedeman Hotel

37. Ordu Belde Hotel

38. Fatsa Yal¢in Hotel

39. Istanbul Ciragan Hotel

40. Istanbul Laresse Park Hotel
41. Sapanca Richmand Spa Hotel
42. Sapanca Giiral Hotel

43. Istanbul Akgiin Hotel

44. Barcelo Premium Eresin Topkap1
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45. By Otell

46. Ceylan Intercontinental

47. Crowne Plaza Istanbul Old City
48. Conrad International

49. Ciragan Palace Kempinski

50. Cinar Hotel

51. Eser Premium Hotel & Spa Biiyiikgekmece
52. Dedeman Hotel Istanbul

53. Divan Hotel

54. Four Seasons At The Bosphorus
55. Grand Cevahir Hotel

56. Grand Yiikselis Hotel

57. Holiday Inn Istanbul Airport Hotel
58. Holiday Inn Istanbul City

59. Hyatt Regency

60. Istanbul Marriott Asia Hotel

61. Istanbul Siirmeli Hotel

62. Istanbul Hilton Hotel

63. Sheraton Istanbul Maslak

64. Kaya Ramada Plaza Hotel

65. Klassis Resort Hotel

66. Kumburgaz Princess Hotel

67. Legacy Ottoman Hotel

68. Mdvenpick Hotel Istanbul

69. Ortakoy Princess Hotel

70. Papillon Ayscha Hotel (Belek)
71. Polat Renaissance Hotel

72. Polat Renaissance Erzurum Otel
73. Radisson Sas Confeence & Airport Hotel
74. Radisson Sas Bosphorus Hotel
75. Ramada Plaza Istanbul Hotel
76. Richmond Wellness Sapanca
77. Sarikamus Toprak Hotel

78. Swissotel Ankara
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Ulusal Meslek Standardi

79.
80.
81.
82.
83.
84.
85.
86.
87.

Swissotel-The Bosphorus
Sunset Beach Hotel

Taksim International Abant
Taksim International Mersin
The Green Park Bostanci
The Green Park Merter

The Marmara Istanbul

The Ritz Carlton Hotel

The Plaza Hotel

/ Yonetim Kurulu Onay Tarihi/00
Referans Kodu / Onay Tarihi / Rev. No
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