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/\* " MiLLi EGiTiM BAKANLIGI
MESLEKI VE TEKNIK EGITIM GENEL MUDURLUGU
KONAKLAMA VE SEYAHAT HiZMETLERi ALANI
ON BURO DALI
(Kalfalik Beceri Sinavi Degerlendirme Kriterleri)

Adayin Adi ve Soyadi: Sinav Tarihi:

T.C. Kimlik No: Sinav Siiresi: En fazla 2 saat

Adayin Kayith Oldugu Merkez: Sinav Baglama Saati:

Olgme ve Degerlendirme Yeri: Revizyon Tarihi: 01.08.2021 REV.01

Uygulama Sorusu Sinavda verilecek olan is ve islemleri; proje-cizim-detay, standartlar, teknik sartnameler, iSG Kurallari, degerlendirme kriterleri ve sinav
degerlendiricilerinin talimatlarina uygun sekilde yapiniz. (Sinav sorusu, sinavi yapan komisyon tarafindan belirlenecektir.)
» Adaylar B boliimiindeki kriterlerden segctigi bir tanesinden sinav olacaktir.

Degerlendirme Aldigi Puan
Puani

(10 Puan)
1

A. ON HAZIRLIK
Kisisel temizlik ve bakimini yapar.

Yapilan ise uygun is elbisesini ve KKD kullanir.

isimligini takar.

Calisma ortaminda is sagligi ve glivenligi konusundaki mevzuata ve isyerine ait kurallara uyar.

Acil durumda ne yapilacagini soyler.
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B grubuna ait islemleri is sirasini gore agiklar.

is icin gerekli arag-gerecleri hazirlar.

B. UYGULAMA

B1. Danisma (Concierge) islemlerini Yapiniz. (80 Puan)

Vardiyalar arasi iletisim defterini okur ve takip edilmesi gereken olaylari kayit eder. 4

Otel girisinin ve otoparkin diizenini saglar.

Otel kapi 6ni arag trafigini yonetir.

Konugu glinlin saatine gore selamlar.

Konugun girisinde bagaj islemlerini yapar.

Konuga resepsiyondan oda anahtari/karti alarak odasina kadar eslik eder.

Konuga oda hakkinda bilgi verir.

Otel, gevresi ve bolge hakkinda isletme izlekleri dogrultusunda glincel bilgi verir.

Grup bagaj islemlerini yapar.

Stipheli gortinen kisileri ve bagajlari ilgili birimlere bildirir.

Konugun taksi ihtiyacini karsilamak igin anlagsmali taksi duraklarindan taksi ¢agirir.

Otele gelen evrak ve posta dagitimini yapar.

Konuga birakilan mesajlari iletir.

Uyandirmaya cevap vermeyen konuklari uyandirir.
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Konugun otel disindan isteklerini isletme izlekleri dogrultusunda yerine getirir.

w

Konuk istek-sikayetleri ile ilgilenir, giderebilecegi istek-sikayetleri giderir, gideremeyeceklerini not alir ve

ilgili birimlere bilgi verir.

Oda degisim islemini isletme izlekleri dogrultusunda yapar.

Lobi diizenini saglar. Ariza, kir, leke gibi durumlarda ilgili bolimlere bilgi verir.

Emanete alinacak esyalarin islemlerini isletme izleklerine gore yiratr.

Cikis yapacak konugun bagaj islemlerini yuratir.

Grup cikisini yapar.

Konugu ugurlar.

Kayip ve bulunmus esya ile ilgili isletme izleklerini uygular.
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Konuk tarafindan verilen hediyeleri izleklere uygun kabul eder.

Bagaj odalarinin temizlik ve diizenini saglar. 3

B2. Rezervasyon islemlerini Yapiniz. (80 Puan)

Vardiyalar arasi iletisim defterini okur ve takip edilmesi gereken olaylari kayit eder. 6

5

Gelen aramalari glinlin saatine gore yanitlar.
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Rezervasyon talebini alir. 7
Rezervasyon talebinde bulunan konuk adaylarini bilgilendirir. 5
Rezervasyon durumunun uygunlugunu denetler. 7
Rezervasyon formunu konugun istekleri dogrultusunda doldurur. 5
On 6deme talep eder ve gerceklestiginde rezervasyon teyit islemini yapar. 5
Alinan rezervasyonlari sisteme isler. 5
Rezervasyon degisikligi ve iptalini yapar. 5
Rezervasyon formlarini resepsiyona gonderir. 5
Acente rezervasyon islemlerini takip eder. 5
Rezervasyon istatistiklerini hazirlar. 5
Onemli konuklar veya konaklama iicreti 6demeyecek odalarin takibini yapar. 5
Kayip ve bulunmus esya ile ilgili isletme izleklerini uygular. 5
Konuk tarafindan verilen hediyeleri isletme izleklerine uygun kabul eder. 5
B3. Santral islemlerini Yapiniz. (80 Puan)
Vardiyalar arasi iletisim defterini okur ve takip edilmesi gereken olaylari kayit eder. 5
Otel ici ve disi telefon gérismelerini isletme izleklerine gére yapar. 10
Konuklar igin gelen aramalari yanitlar. 7
Konuga birakilan mesajlari alir ve ilgili birimlere iletir. 7
7

Konugun biraktigi mesaji alir ve ilgili birimlere iletir.

Konuklardan kendisine gelen istek- sikayetleri dinler, aninda giderebilecegi istek -sikayetleri giderir, 7
gideremeyecekleri i¢in not alir ve ilgili birimlere iletir.

Gelen giden faks mesajlarini isletme izleklerine gore gergeklestirilir. 6
Uyandirma kayit islemini gergeklestirerek uyandirmalari yapar. 6
Santral rehber kayitlarini glinceller. 6
Arizali telefon takibini yapar. 6
Kayip ve bulunmus esya ile ilgili isletme izleklerini uygular. 6
Konuk tarafindan verilen hediyeleri isletme izleklerine uygun kabul eder. 7
C. UYGULAMA SONRASI (10 Puan)
Calisma ortaminda arag-geregleri tasarruflu ve verimli bir sekilde kullanir. 2
Geri kazanim igin atik malzemeleri ayirir. 2
Arag gereglerin kontrollini yapar. 2
Vardiya defterini doldurur. 2
Uygulama sonrasi olusan evraklari ve dosyalari arsivler. 2
(100 Puan)

TOPLAM

Notlar / Gé‘)rﬂ;ler:

e Bu Form her bir sinav degerlendiricisi tarafindan ayri ayri doldurulur. Verilen puanlar Sinav Sonug Tutanagina yazilarak ortalamasi alinir.
e Sinav sirasinda adayin kendisine, gevresine ve ise zarar verebilecegi durumlarin olusmasi halinde degerlendiriciler tarafindan gerekli
uyarilar yapilarak 6nlem alinmasi saglanir. Bu durumda degerlendiriciler, adayin sinava devam ettirilip ettiriimeyecegine karar verir.

e Aday B.1, B.2 veya B.3 boliimlerinden bir tanesinden sinava alinacaktir.

iSG EKIPMANLARI (Aday tarafindan karsilanacaktir.)

KiSiSEL KORUYUCU DONANIMLAR

[EEN

is Kiyafeti

b

Etiketleme

3. Talimatlar
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B.1 DANISMA (CONCIERGE) iSLEMLER| | °-2- REZERVASYON B.3.SANTRAL iSLEMLERI ORTAK
ISLEMLERI
1. Arizaformu 1. Bilgisayar 1. Bilgisayar 1. Kayip ve bulunmus esya formu
(Lost and found)
2. Grup oda ve isim listesi formu 2. Bilgisayar yazicisi 2. Bilgisayar yazicisi 2. Esyacikis Formu
3. Malzeme talep formu 3. Fotokopi makinesi 3. Faks makinesi 3. Vardiyalar arasi iletisim defteri
(Log book)
4. Meslekiyayinlar 4. On biiro otomasyon 4. Fotokopi makinesi 4. Malzeme talep formu
5. Telefon 5. Rezervasyon formlari 5. Hesap makinesi 5. Ariza Bakim ve Onarim Formu
6. Telsiz veya gagri cihazi 6. Tashih/Dizeltme formu 6. Internet 6. VIP talimat form
7. Mesajformu 7. Folyo havuzu 7. (Grup oda ve isim listesi 7. Ofis malzemeleri
8. Uyandirma formu 8. Grup memorandumu 8. Mesaj formu 8. Telefon
9. Grup oda ve isim listesi formu 9. Hesap makinesi 9. Uyandirma formu
10. Paid-aut fisi(harcama fisi) 10. Proforma fatura 10. Santral otomasyon
11. Oda ve fiyat degisim formu 11. ikram karti 11. Takvim
12. internet 12. Telefon rehberi
13. Telefon santral Konsolu
SINAV SARF MALZEME LIiSTESi * ADET
1- Kirtasiye malzeme grubu
2-  Ajanda
3-  Broslr
4-
5-
e Sarf malzemeler ve miktari bir aday icin beceri sinav komisyonunca belirlenecektir
Sarf malzemeler aday tarafindan karsilanacaktir.



