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Otel Telefon Operatorii (Seviye 3) / Yonetim Kurulu Onay Tarihi/00
Ulusal Meslek Standardi Referans Kodu / Onay Tarihi / Rev. No

TERIMLER, SIMGELER VE KISALTMALAR
ADISYON: Harcama pusulasini,
ARAC: Bir isi yapmakta veya sonuglandirmakta giiciinden yararlanilan nesneyi,

BURO HIZMETLERI BOLUMU(BUSINESS CENTER): Otellerde ve toplant1
merkezlerinde konuklarin kullanimina agik biiro hizmeti saglayan bolimii,

CHECK IN (C/IN): Konugun giris islemlerinin yapilarak odasinin verilmesi iglemini,
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,
DEMO: Tanitim amagl gosterileri,

FOLIO: Misafirlerin konaklamalar1 siiresince harcamalarmin kaydedildigi hesap cetvelini,
HOUSE CALL: Otel yoneticilerin is i¢in yaptiklari telefon gériismelerini,
HOUSEKEEPING: Kat hizmetleri b6 Liimiinii,

ISCO: Uluslararas1 meslek smniflandirma standardini,

ISG: Is saglig1 ve giivenligini,

IZLEK: Prosediiri,

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,

KKD: Kisisel koruyucu donanimu,
MANUEL: El ile yapilan veya idare edileni,

MANUEL SISTEM: Biitiin islemlerin herhangi bir otomasyon programi kullanmadan yapildig:
sistemi,

MESAJ ALMA FORMU: Konuklara birakilan mesajlarin kaydedildigi formu,
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Otel Telefon Operatorii (Seviye 3) / Yonetim Kurulu Onay Tarihi/00
Ulusal Meslek Standardi Referans Kodu / Onay Tarihi / Rev. No

MEMORANDUM: Otel yonetimi tarafindan ¢ikarilan, uyulmasi zorunlu olan yazili bildirimi
/Konuk veya otel adina 6n kasadan onay sart1 ile yapilan harcamay,

NEREDE OLDUGUNU BIiLDIRME FORMU: Ozellikle iiniteleri fazla olan bir otelde konugu
odasinin disinda bir yerde aramamak ve zaman kaybina neden olmamak i¢in konugun nerede
oldugunu belirten formlari,

SHIFT: Calisma zaman araligini,

VARDIYA ARASI ILETISIM DEFTERI (LOOG BOOK): On biiroda vardiyalar arasi
mesaj aktarimi saglayan defteri,

VERY IMPORTANT PERSON (VIP ): Cok 6nemli kisiyi,
UYANDIRMA (WAKE-UP CALL): Konugu telefonla arayarak uyandirma iglemini,
UYANDIRMA LISTESI (WAKE UP FORM): Giinliik uyandirma formunu

ifade eder.
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Otel Telefon Operatorii (Seviye 3) / Yonetim Kurulu Onay Tarihi/00

Ulusal Meslek Standardi Referans Kodu / Onay Tarihi / Rev. No
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Otel Telefon Operatorii (Seviye 3) / Yonetim Kurulu Onay Tarihi/00
Ulusal Meslek Standardi Referans Kodu / Onay Tarihi / Rev. No

1. GIRIS

Otel Telefon Operatorii (Santralist) (Seviye 3) ulusal meslek standardi 5544 sayili Mesleki
Yeterlilik Kurumu (MYK) Kanunu ile anilan Kanun uyarinca ¢ikartilan “Ulusal Meslek
Standartlarinin Hazirlanmas1 Hakkinda Yonetmelik” ve “Mesleki Yeterlilik Kurumu Sektor
Komitelerinin Kurulus, Gorev, Calisma Usul ve Esaslar1 Hakkinda Yo6netmelik” hiikiimlerine
gore MYK’nin gorevlendirdigi T.C. Kiiltiir Ve Turizm Bakanligi, Turistik Otelciler,
Isletmeciler Ve Yatwmmcilar Birligi (TUROB), Akdeniz Turistik Otelciler Ve Isletmeciler
Birligi (AKTOB) tarafindan hazirlanmagtir.

Otel Telefon Operatorii (Santralist) (Seviye 3) ulusal meslek standardi, sektdrdeki ilgili kurum
ve kuruluglarin goriisleri alinarak degerlendirilmis, MYK ....................... Sektor Komitesi
tarafindan incelendikten sonra MYK Yonetim Kurulunca onaylanmistir
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Otel Telefon Operatorii (Seviye 3) / Yonetim Kurulu Onay Tarihi/00
Ulusal Meslek Standardi Referans Kodu / Onay Tarihi / Rev. No

2. MESLEK TANITIMI

2.1. Meslek Tanim

Otel Telefon Operatorii (Santralist) (Seviye 3) 0zel ya da kamuya ait konaklama
isletmelerinde isletme ici ve dis1 haberlesmeyi en iyi ve hizli sekilde idare etme, mesajlari
alma ve ilgili kisilere ulagtirma bilgi ve becerisine sahip kisidir.

2.2, Meslegin Uluslararasi Simiflandirma Sistemlerindeki Yeri

ISCO 08: 4223 (Telefon santrali operatorleri)

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 Saglig1 ve Giivenligi Kurullar: Hakkinda Y 6netmelik

27417 Sayili Is Saglig1 ve Giivenligine Iliskin Tehlike Siniflar1 Listesi Tebligi
Giirtiltii Yonetmeligi

Sendikalar Kanunu

KKD Yonetmeligi

*Ayrica; is sagligi ve glivenligi ve c¢evre ile ilgili yiiriirlikte olan kanun, tiiziik ve
yonetmeliklere uyulmasi ve konu ile ilgili risk analizi yapilmasi esastur.

2.4.  Meslek ile Ilgili Diger Mevzuat

3308 Sayil1 Mesleki Egitim Kanunu
Is Kanununa liskin Fazla Calisma ve Fazla Siirelerle Calisma Y 6netmeligi
Mesleki ve Teknik Egitim YOnetmeligi

*Ayrica; meslek ile ilgili yiiriirliikte olan kanun, tiiziik ve yonetmeliklere uyulmasi esastir.
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Otel Telefon Operatorii (Seviye 3) / Yonetim Kurulu Onay Tarihi/00
Ulusal Meslek Standardi Referans Kodu / Onay Tarihi / Rev. No

2.5. Cahsma Ortami ve Kosullar:

Otel Telefon Operatorii (Santralist) (Seviye 3) 0zel ya da kamuya ait konaklama
isletmelerinin santral hizmetlerinin verildigi birimlerde gorev yapar. On biiro, Kat
Hizmetleri, Muhasebe, Teknik servis, Insan Kaynaklari, Giivenlik, Ambar, Servis,
Mutfak, Saglik Kuliibli gibi boliimlerle igbirligi i¢inde ¢alisir. Calisma ortami yogun ve

streslidir. Tatil giinlerinde ¢alisma, vardiya usulii ve fazla ¢alisma s6z konusu olabilir.

2.6.  Meslege lliskin Diger Gereklilikler

Meslege iliskin diger gereklilik bulunmamaktadir.
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Otel Telefon Operatorii (Seviye 3)
Ulusal Meslek Standardi

3. MESLEK PROFILi

3.1. Gorevler, islemler ve Basarim Olgiitleri

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

Gorevler islemler Basarim Olgiitleri
Kod | Ad1 Kod Ad1 Kod Aciklama
A.1.1 | ISG konusunda isyerinin ve isyeri disindaki kurumlarin egitimlerine katilir.
A.1.2 | Egitimlerde 6grendiklerini isinde uygular.
Egitimlere ve tatbikatlara e~ 1 i1 1e g die: i1 - o .
A.l Katilmak A.1.3 | ISG ileilgili edindigi bilgi ve becerileri giinceller.
_ A.1.4 | Risk faktorlerinin belirlenmesi ve azaltilmasina yonelik yapilan ¢alismalara katilir.
Is saghgi ve giivenligi
A (ISG) faaliyetlerini A.1.5 | Yangn, sel, deprem gibi dogal afetlerde isletme izleklerine uygun olarak gorev alir.
yiirtitmek
A.2.1 | ISG koruma ve miidahale araglarini uygun ve ¢alisir sekilde bulundurur.
Yasal ve igyerine ait kurallara Yapilan ¢aligmaya uygun is elbisesini ve KKD’yi giyer ve ¢alismayla ilgili uyar1
A2 A22 |. ) -
uymak isaret ve levhalarini talimatlar dogrultusunda kullanir.
A.2.3 | Tehlikeli durumlar1 saptayip giderilmesi i¢in 6nlemler alir ve amirine bildirir.
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Otel Telefon Operatorii (Seviye 3)
Ulusal Meslek Standardi

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

Gorevler islemler

Basarim Olgiitleri

Kod | Ad1 Kod

Ad1

Kod

Aciklama

Cevre koruma yontemleri konusunda isyerinin ve isyeri disindaki kurumlarin

B.1.1 egitimlerine katilir.
B.1 Cevre koruma yontemlerini . N h B .
. 6grenmek B.1.2 | Egitimlerde 6grendiklerini isinde uygular.
B.1.3 | Egitimlerde edindigi bilgi ve becerileri giinceller.
B Cevre koruma mevzuatina B.2.1 | Risk faktorlerinin belirlenmesi ve azaltilmasina yonelik yapilan ¢aligmalara katilir.
uygun caligmak
B.2.2 | Dogal kaynaklari verimli ve tasarruflu bir sekilde kullanir.
B.2 Cevresel risklerin azaltilmasi
. icin caba gostermek B.2.3 Calisirken yaptigi uygulamalarn ¢evresel etkilerini gozlemler ve zararh
- sonuglarmin dnlenmesi ¢aligmalarina katilir.
B4 Sorumlulugu altindaki alanlarda bulunan doniistiiriilebilen malzemelerin dogru yere

iletilmesini saglar.
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Otel Telefon Operatorii (Seviye 3)
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 | Kisisel bakim ve hijyen kurallarmi uygular.
A S C.1.2 | Alyans ve saat hari¢ miicevherat ve takilarmi ¢ikarir.
C.1 Is oncesi kisisel hazirhik
" | yapmak . L ,
C.1.3 | Isletmenin belirledigi tiniformay giyer.
C.1.4 | Isimligini ve varsa isletme logosunu iiniformasma takar.
C.2.1 | Is programini dgrenir.
C.2.2 | Vardiyalar arasu iletisim defterini okur.
C Is organizasyonu yapmak is & o :
C.2 ashgzlieSI gorev talimatlarint C.2.3 | Kendi vardiyasinda yapmasi ve takip etmesi gereken islemler hakkinda bilgi edinir.
C.2.4 | Bilgi edindigine dair parafini atar.
C.2.5 | Onemli konuklarla amirinden aldig: talimatlar dogrultusunda ilgilenir.
C.3.1 | Vardiyasinda kullanacag arag-gereci denetleyerek eksiklerini tamamlar.
C3 Gerekli arag-gereg ve
: malzemeyi hazirlamak C.3.2 | Arag ve gereglerin kullanima uygunlugunu inceler.
C.3.3 | Eksik ya da azalan formlar1 “Malzeme Talep Formu” ile amirine iletir.

© Mesleki Yeterlilik Kurumu, 2010

Sayfa 10




Otel Telefon Operatorii (Seviye 3) / Yonetim Kurulu Onay Tarihi/00

Ulusal Meslek Standardi Referans Kodu / Onay Tarihi / Rev. No
Gorevler islemler Basarim Olgiitleri
Kod | Ad1 Kod Ad1 Kod Aciklama
D.1.1 | En geg tiglincii galiginda cevap tusuna basarak hatti alir.
D.1.2 Hatt1 aldiktan sonra bir saniye (yarim nefes) bekleyerek isletme izleklerine uygun
o bir sekilde telefonu cevaplandirir.
D.1.3 Arayanin ismini 6grenir ve konusma siiresince arayana en az iki kez ismi ile hitap
o eder.
D.1.4 Aranan konugun oda numarasini, ismini ve soy ismini arayandan 6grenir ve
o o sistemden denetler.
D.1 Konuklar i¢in gelen aramalar1
yanitlamak D.1.5 | Arayan kisiyi beklemeye almadan 6nce karsi tarafin iznini ister ve cevabi bekler.
D.1.6 | Arayan bekletiliyorsa zaman zaman bekleyene doniip beklettigi igin 6ziir diler.
KHOI'I.Uk santral hizmetlerini D.17 Beklemeye aldiktan sonra konuga ulasir ve ¢agriya cevap vermek isteyip
D | yliriitmek o istemedigini sorar. Goriismeyi kabul ediyorsa telefon baglantisini yapar.
(Devamu var)
D.1.8 Konuk mahremiyetinin saglanmasi i¢in tigiincii sahislara otel idaresinin izni
- olmadan ve yasal yollarla istenmedigi takdirde kesinlikle bilgi vermez.
D2.1 Konuk odasinda bulunamadiginda veya hatti mesgul oldugunda arayanin mesajini
> alir.
D22 Isletme izlekleri dogrultusunda “Mesaj Formu” iizerinde bulunan tiim bilgileri
- cksiksiz bir sekilde doldurur.
Konuga birakilan mesaji e e .
D.2 iletmek D.2.3 | Arayandan aldig: tiim bilgileri tekrarlayarak teyit eder.
D.2.4 | Mesajin aciliyet durumunu not alir.
D.2.5 | Konuga ulagmasi i¢in 6n biiroya veya bagaj hizmetleri gérevlisine bilgi verir.
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Otel Telefon Operatorii (Seviye 3)

Ulusal Meslek Standard:

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

Gorevler islemler Basarim Olgiitleri
Kod | Ad1 Kod Ad1 Kod Aciklama
D31 Telefon veya ziyaret¢i bekleyen konugun mesajini alir ve “Nerede Oldugunu
D3 Konugun biraktig1 mesaji - Bildirme Formu”nu doldurur veya doldurtur.

Konuk santral hizmetlerini
D yiirtitmek
(Devamu var)

almak

Beklenen telefon veya ziyaret¢i geldiginde telefonla ya da bagaj hizmetleri

D.3.2 N . o
gorevlisi araciligiyla konuga ulagir.
o .. | D.41 | Gonderilecek faks mesajini ve numarayi teyit ederek not alir.
Faks mesaj1 gonderme talebini
D.4 yerine getirmek D.4.2 Mesajin yollandigina dair “Faks Raporu”nu mesaj kagidinin arkasina ilistirerek
*Biiro hizmetleri boliimii gonderene teslim eder.
olmayan otellerde D.4.3 Faks gondericisi konuk ise gonderi bedelini isletme izleklerine gére konuk hesabina
o isler.
D.5.1 Gelen faks mesajini denetleyerek kime ait oldugu (konuk veya isletme) ve ne
Gelen Faks mesajlari ile N zaman geldigi bilgilerini not alir.
ilgilenmek
D.5S D.5.2 | Mesaji alicisina ulagtirilmasi i¢in 6n biiroya veya bagaj hizmetleri gorevlisine iletir.
*Biiro hizmetleri boltimil
olmayan otellerde D.5.3 Mesaj1 “Posta ve Mesaj Kayit Defter”ine kayit ettikten sonra alicisina iletildigi tarih
h ve saati deftere not alir.
D.6.1 Konuklar tarafindan santrale veya 6n biiroya bildirilen uyandirma taleplerini
o “Uyandirma Formu”na kayit eder.
Uyandirma kayit islemini
D.6 ge};g:eklestirme}llcl ¥ D.6.2 | Telefon Santralinin otomatik uyandirma 6zelligi varsa uyandirmalari sisteme girer.
D.6.3 | Yazicidan girilen uyandirma saatini ve oda numarasini denetler.
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Otel Telefon Operatorii (Seviye 3) / Yonetim Kurulu Onay Tarihi/00

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

Telefon santrali otomatik ise yazicmin dokiimiinden uyandirmalarin yapilip

D.7.1 .
yapilmadigini denetler.

D.7.2 | Uyandirmas: ger¢eklesen oda numaralarinin karsisina “Uyandirildi” notunu alir.

Zaman gelen uyandirmalari

D.7 Otomatik uyandirma sistemi olmayan isletmelerde uyandirma saati gelen oda

yapmak D.7.3 . . D 4P e
numaralarini arar ve isletme izleklerine gore repligini sdyler.
D.7.4 Konuk aramaya cevap vermemisse uyandirma islemini, istenilen saatten en fazla
o iki dakikalik farkla ii¢ kez tekrarlar.
D81 Uyandirma isleminde cevap vermeyen oda numaralarini not alarak 6n biiroya
b Konuk santral hizmetlerini D.8 Uyanmayan konuklari takip bilgi verir.
yuriitmek etmek . & 5 .
D.8.2 | On biiro aracihig1 ile uyandirmanin yapilip yapilmadigim takip eder.
D.9.1 Konuk tarafindan yapilan telefon goriismelerinin hesaplara islenip islenmedigini
o sistemden denetler.
o “Santral Raporu”yla konuk hesabini karsilastirir, hata varsa diizeltir ve amirine
D.9 Telefon goriismelerini takip D.9.2 bildiric

etmek

D.9.3 | Telefon harcamalar1 otomatik islenmemis ise elle konuk hesabina igler.

Yiiksek tutarli ve sik yapilan konuk telefon goriismeleri hakkinda 6n biiroyu

D.9.4 o .
bilgilendirir.
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Otel Telefon Operatorii (Seviye 3)

Ulusal Meslek Standard:

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

Gorevler islemler Basarim Olgiitleri
Kod | Ad1 Kod Ad1 Kod Aciklama
E.L1 Dahili numaralarindan ulasilamayan boliim amirlerini isletme izleklerine gore

Otel santral hizmetlerini
E Yiiritmek
(Devamu var)

Otel ici ve dis1 telsiz

telsizle anons ederek ilgili dahili hatt1 aramasini ister.

E.1 .
) baglant klestirmek
agtantisint gerveiiestirme E.1.2 Dahili hatt1 bulunmayan ve daha ¢ok genel alanlarda bulunan g¢alisanlara
o telsizlerine anons ederek ulasir.
E21 Kat hizmetleri boliimiinden bildirilen ariza, bakim gibi nedenlerle kullanilmayan
- Bildirilen telefonlarm dig hat odalarm dis hat baglantilarmi kapatir.
) baglant kapatmak . . .. . S
agianiisinl kapatia E.2.2 On biiro tarafindan bildirilen kredisi kapali konuklara ait odalarimn listesini alir ve
- aramaya kapatir.
E31 Isletmenin kullaniminda olup dis hat aramaya kapali olan telefonlara is gériismesi
Otel c¢alisanlarinin § nedeniyle baglanan aramalar1 kayit eder.
E.3 | goriismelerinin takibini
yapmak E3.2 Acil durumlarda personele baglanan dis hatlari isletme izleklerine gore
- iicretlendirir veya kayit eder.
E.4.1 Rehbere yazilacak 6nemli ve acil numaralar ile isletme ¢alisanlarmin ve
E.4 Santral rehber kayitlarini o isletmenin siirekli aradig1 numaralar tespit eder.
) giincellemek
E.4.2 | Belirlenen numaralar1 dogruluk teyidi i¢in arar ve alfabetik siraya gére kayit eder.
Arizali telefon takibini E.S5.1 Konuktan gelen telefon arizalarini not alir.
E.5 | yapmak
(Devamu var) E.5.2 | Telefon arizalari igin “Teknik Servis Ariza Formu”nu doldurur.
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Otel Telefon Operatorii (Seviye 3) / Yonetim Kurulu Onay Tarihi/00

Ulusal Meslek Standardi Referans Kodu / Onay Tarihi / Rev. No
Gorevler islemler Basarim Olgiitleri
Kod | Ad1 Kod Ad1 Kod Aciklama
E.5.3 “Teknik Servis Ariza Formu”nun ilgili boliime ulastirilmasi igin 6n biiroya teslim
- eder.
E5 Arizali telefon takibini E.5.4 Teknik servis bolimii ¢alisant ile birlikte arizali telefonu karsilikli arayarak
) yapmak h arizanin giderilip giderilmedigini denetler.
E Otel santral hizmetlerini E.5.5 i . - . .
Yiiriitmek S. Arizanin giderildigine dair not alarak 6n biiroyu bilgilendirir.
F.6.1 Konuklardan kendisine gelen sikayetleri dinler, aninda giderebilecegi sikayetleri
.y Konuk sikayetleri ile e giderir ve gideremeyecekleri ile ilgili not alir.
. ilgilenmek F.6.2 Konuga sikayeti ilettigi i¢in tesekkiir eder ve sikayetlerle ilgili 6n biiroya bilgi
Q verir.
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Otel Telefon Operatorii (Seviye 3)
Ulusal Meslek Standardi

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

Gorevler islemler Basarim Olgiitleri
Kod | Ad1 Kod Ad1 Kod Aciklama
F.1.1 | Vardiyasi esnasinda gergeklesen 6nemli olaylari not alir.
F.1 Vardiyalar arast iletisim F.1.2 | Bir sonraki vardiyada yapilmasi ve takip edilmesi gereken islemleri not alir.
) defterine not yazmak
F.1.3 Not aldig1 islemlerin agiklamalarini vardiyasini devrettigi personele sozli
o olarak da aktarir.
Konuk tarafindan verilen F.2.1 Konugun verdigi hediyeler i¢in amirine “Esya Cikis Formu” diizenletir.
F.2 | hediyeleri isletme izleklerine
uygun kabul etmek F2.2 Isyerinden ayrilmadan dnce ilgililere (kapr gikisi/ giivenlik) “Esya Cikis
- Formu”nu gosterir.
Vardiya bitiminde yapilan
F islemleri yiiritmek F3.l Vardiyast boyunca kullandigi elektronik donanimlari ¢aligir durumda devir alan
(Devamu var) A personele teslim eder.
F3 Kull 1 andigt arag Vekgereg: F3.2 Bozulan donanimlari tespit ederek “Teknik Servis Ariza Formu * doldurarak
teslimatini yapma TN amirine bilgi verir.
F.3.3 | Kullandig: tiniformay1 gerekli ise gamasirhaneye temizlenmesi igin birakir.
F4.1 Giin igerisinde yapilmis tiim gonderilere ait listeyi faks cihazindan alir.
Faks mesaj1 gonderilerini
F4 denetlemeﬂ g F.4.2 | Konuk adina yapilmis gonderi numarasinin karsisina oda numarasi yazar.
F.4.3 | Isletme adina yapilmis génderi numarasinin karsisina agiklamasini yazar.
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Otel Telefon Operatorii (Seviye 3) / Yonetim Kurulu Onay Tarihi/00

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

F.5.1 Faks cihazinin miirekkebinin ve kagidinin olup olmadigini denetler.

Elektronik cihazlarin F.5.2 | Periyodik araliklarla yapilmasi gereken bakim ¢izelgesini denetler.

ES islevselligini denetlemek

F5.3 Bakim zamani geldiginde ilgili teknik servisle baglantiya gegip cihazin bakimmin

F Vardiya bitiminde yapilan yapilmasini saglar.
islemleri yliritmek

F.6.1 Giinliik uyandirma, gelen- giden faks ve igletmeye ait telefon goriisme listesini
Giinliik arsivleme islemlerini e diizenleyerek son denetimlerini yapar.

F.6 yiiriitmek

F.6.2 [lgili klasorlere tarih sirasma gére yerlestirir.
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Otel Telefon Operatorii (Seviye 3)

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 | Isi ile ilgili her tiirlii yayini, yeniligi ve teknolojik gelismeleri takip eder
Meslegi ile ilgili 1 . . . .
G.1 tal?ji)eiirieil gt yayinian G.1.2 | Isletme igindeki yayinlar: takip eder
G.1.3 | Ogrendigi bilgileri isinde uygular
G.2.1 | Hizmet i¢i egitimlere katilir
G.2.2 | Isi ile ilgili demolari izler
G Mesleki gelisim G2 |k erlere katilmak Ga23 i . ST o .
etkinliklerine katilmak . urs ve seminerlere katilma .2 Isletmenin istedigi ve 6nerdigi kurs ve seminerlere katilir
G.2.4 | Kisisel gelisimini artirici etkinliklere (toplanti, gezi, gozlem, fuar gibi) katilir
G.2.5 | Ogrendigi bilgileri isinde uygular
G.3.1 | Ise yeni alinan personele iginde yardimei olur
Yeni gelen personele yardimet ; S
G3 olmak G.3.2 | Igletme prensiplerini uygulamasinda destek olur
G.3.3 | Isbirligi i¢inde galisir
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Otel Telefon Operatorii (Seviye 3)
Ulusal Meslek Standardi

3.2.

—

A S I AN L S
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Kullanilan Arag, Gere¢ ve EKipman

Ajanda

Bilgisayar

Bilgisayar yazicist

Faks makinesi

Fotokopi makinesi

Grup oda ve isim listesi formu
Hesap makinesi

Internet

Mesaj formu

. Mesleki yayinlar

. Nerede Oldugunu Bildirme Formu
. Ofis malzemeleri

. Santral otomasyon programi
. Takvim

. Telefon

. Telefon rehberi

. Telefon santrali

. Teknik ariza figi

. Telsiz veya Cagr1 Cihazi

. Uyandirma formu/listesi

. Vardiyalar Arasi Iletisim Defteri
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Otel Telefon Operatorii (Seviye 3)
Ulusal Meslek Standardi

3.3.
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Bilgi ve Beceriler

Arag, gere¢ ve donanim bilgisi
Hijyen bilgisi

[letisim becerisi

ISG bilgisi

Isyeri calisma izlekleri bilgisi
Kayit tutma bilgisi

Meslege iliskin yasal diizenlemeler bilgisi

Mesleki terim bilgisi

Ogrenme becerisi

. Problem ¢6zme becerisi
. Raporlama bilgisi

. Yabanci dil bilgisi (Iyi diizeyde)

Tutum ve Davramislar

Cevre korumaya karst duyarli olmak
Detayct olmak

Dikkatli olmak

Diiriist ve giivenilir olmak

Ekip ruhuyla ¢alismak

Enerjik olmak

Giiler yiizlii olmak

Inisiyatif almak

Iyi bir hafizaya sahip olmak

. Kararli olmak

. Kisisel hijyenine dikkat etmek
. Ongoriilii olmak

. Sabirli olmak

. S1r saklamak

. Sogukkanli olmak

. Sorumluluk sahibi olmak
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Otel Telefon Operatorii (Seviye 3) /Yonetim Kurulu Onay Tarihi/00
Ulusal Meslek Standardi / Referans Kodu / Onay Tarihi/ Rev.No

4. OLCME, DEGERLENDIRME ve BELGELENDIiRME

Otel Telefon Operatorii (Santralist) (Seviye 3) meslek standardini esas alan ulusal
yeterliliklere gore belgelendirme amactyla 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 yiiriitiiliir.
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Otel Telefon Operatorii (Seviye 3) /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 Koordinatérii

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-iISTANBUL

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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Otel Telefon Operatorii (Seviye 3)

Ulusal Meslek Standard:

3.

Goriis Istenen Kisi/Kurum ve Kuruluslar

KURUM/KURULUSLAR

A SRR S

e e e e T e T S =
AN O B WD = O

Devrimci Is¢i Sendikalar1 Konfederasyonu

Hak Isci Sendikalar1 Konfederasyonu

Kiigiik ve Orta Olgekli Isletmeleri Gelistirme ve Destekleme Idaresi Baskanlig

T.C.Caligma 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 Bakanh: (Ticaret ve Turizm Ogretimi Genel Miidiirliigii)

T.C. Yiiksekogretim Kurulu Bagkanligi

. Turk Standartlar1 Enstitiisii

. Turkiye Esnaf ve Sanatkarlar1 Konfederasyonu
. Tiirkiye Is Kurumu

. Tiirkiye Isci Sendikalar1 Konfederasyonu

. Tiirkiye Isveren Sendikalar1 Konfederasyonu

. Turkiye Odalar ve Borsalar Birligi

. Turkiye Seyahat Acenteleri Birligi

Diger (SENDIKA/STK/BIRLIiK)

AU o

Ege Bolgesi Sanayi Odas1

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

Tiirk Sanayicileri ve isadamlar1 Dernegi

Tiirkiye Otel, Lokanta, Dinlenme Yerleri Iscileri Sendikasi
Tiirkiye Otelciler Federasyonu

Tiirkiye Turizm Yatirimcilar Dernegi
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Otel Telefon Operatorii (Seviye 3) /Yonetim Kurulu Onay Tarihi/00
Ulusal Meslek Standardi / Referans Kodu / Onay Tarihi/ Rev.No

UNIVERSITE VE OKULLAR:

[u—
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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

Ege Universitesi Cesme Turizm ve Otelcilik Yiiksek Okulu

. Erciyes Universitesi Turizm Isletmeciligi ve Otelcilik Yiiksek Okulu

. Eskisehir Anadolu Universitesi Turizm ve Otel Isletmeciligi Yiiksek Okulu
. Gazi Universitesi Ticaret ve Turizm Egitim Fakiiltesi

. Marmara Universitesi Sosyal Bilimler Meslek Yiiksek Okulu

. Mersin Universitesi Turizm Isletmeciligi ve Otelcilik Yiiksek Okulu

15.
16.

Mugla Universitesi Turizm Isletmeciligi ve Otelcilik Yiiksek Okulu
Namik Kemal Universitesi Marmara Ereglisi Meslek Yiiksek Okulu

OTELLER

X 2N bk WD =

—_— = e
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Ankara Dedeman Hotel
Ankara Hilton Hotel
Ankara Sheraton Hotel
Ankara Swiss Hotel
Ankara Metropolitan Hotel
Ankara Hotel 2000

Ankara Ickale Hotel
Ankara Kent Hotel
Kapadokya Peri Tower

. Kapadokya Lykia Lodge
. Izmir Swiss Hotel
. Izmir Balgova Termal Hotel

. Izmir Pir1l Hotel (Cesme)
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Otel Telefon Operatorii (Seviye 3) /Yonetim Kurulu Onay Tarihi/00
Ulusal Meslek Standardi / Referans Kodu / Onay Tarihi/ Rev.No

14. Altinyunus Hotel (Cesme)

15. Izmir Sheraton Hotel

16. Cesme Sheraton Hotel

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

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
45. By Otell

46. Ceylan Intercontinental

47. Crowne Plaza Istanbul Old City
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Otel Telefon Operatorii (Seviye 3) /Yonetim Kurulu Onay Tarihi/00
Ulusal Meslek Standardi / Referans Kodu / Onay Tarihi/ Rev.No

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. Mévenpick 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

79. Swissotel-The Bosphorus

80. Sunset Beach Hotel

81. Taksim International Abant
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Otel Telefon Operatorii (Seviye 3) /Yonetim Kurulu Onay Tarihi/00
Ulusal Meslek Standardi / Referans Kodu / Onay Tarihi/ Rev.No
82. Taksim International Mersin

83. The Green Park Bostanci

84. The Green Park Merter

85. The Marmara Istanbul

86. The Ritz Carlton Hotel

87. The Plaza Hotel
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