ULUSAL MESLEK STANDARDI

UCUS REZERVASYON VE BIiLET SATIS MEMURU
SEVIYE 4

REFERANS KODU /

RESMI GAZETE TARIH-SAYI /

© Mesleki Yeterlilik Kurumu, 2012 Sayfa 1



Ucus Rezervasyon Ve Bilet Satis Memuru (Seviye 4)
Ulusal Meslek Standard:

.............. [eoroeene 100
Referans Kodu / Onay Tarihi / Rev. No

UCUS REZERVASYON VE BILET SATIS MEMURU

Standard: Hazirlayan Kurulus(lar):

Meslek :
Seviye : SEVIYE 4'
Referans Kodu:
TURK HAVA YOLLARI A.O.

Standardi Dogrulayan Sektor Komitesi:

MYK Ulastirma, Lojistik ve Haberlesme Sektor
Komitesi

MYK Yonetim Kurulu Onay Tarih/Say:

....... Tarih ve ....... Sayih Karar

Resmi Gazete Tarih/Sayu:

Revizyon No:

00

" Meslegin yeterlilik seviyesi, sekizli (8) seviye matrisinde seviye dort (4) olarak belirlenmistir.

© Mesleki Yeterlilik Kurumu, 2012

Sayfa 2



Ucus Rezervasyon Ve Bilet Satis Memuru (Seviye4) ... [ /00
Ulusal Meslek Standard: Referans Kodu / Onay Tarihi / Rev. No

TERIMLER, SIMGELER VE KISALTMALAR

BILET: Havayolu tarafindan veya havayolu adina diizenlenebilen, hava tagimaciligi ile ilgili sozlesme sartlarini, muhasebe,
acente, ucus ve yolcu kuponlarini iceren kiymetli dokiimani,

BILETLEME (TICKETING): Yolcu talebi dogrultusunda belirlenen parkur ve tarihte yapilacak seyahat icin, tasiyici ve
IATA kurallar gercevesinde bilet diizenleme iglemini,

CHECK-IN: Miisterinin ucaga binis islemlerinin yapilmasini,

FLOWN STATU: Uculmus ya da kullanilmis bilet kuponunu,

HANDLING FIRMASI: Havaalanlarinda, havayolu tastyici yer hizmeti veren sirketi,

HIZMET SINIFI: Ugak icerisindeki konfor, ikram v.b. hizmet standartlarini belirleyen farkli kabinleri,

JATA (INTERNATIONAL AIR TRANSPORT ASSOCIATION): Uluslararast Hava Tagimacilig1 Birligi'ni,
ISCO: Uluslararasi Standart Meslek Siniflamasi'ni,

ISG: is saglig1 ve giivenligini,

MCO (MISCELLANEOUS CHARGES ORDER): Yolcu bileti ve bagaj makbuzuna bagl olarak tasimayla ilgili olusan
hizmetler adina tasiyici veya acente tarafindan diizenlenen dokiimani,

MIL HESABI: Havayolu isletmesinin 6zel yolcu programi dahilinde yolcunun hesabinda biriken puant,

NO SHOW: Yolcunun rezervasyonlu yeri olmasina ragmen ugusa gelmemesi halini,

OPEN STATU: Kullanilmamus bilet kuponunu,

OPSIYON: Rezervasyonu teyidli olan yolcuya biletini almasi i¢in taninan siireyi,

ODUL BILET: Ozel yolcu programu dahilinde yolcunun hesabinda biriken puanlar ile vergileri 6denerek satin alinan bileti,

PARKUR: iki nokta arasinda gergeklestirilen bir seyahatte, tasiyici ve/veya sehir ve/veya hizmet sinifi ve/veya ugak tipi, ugus
rotasint,

PNR (PASSENGER NAME RECORD): Ucakla seyahat edecek yolcunun rezervasyon kaydini,
PROMOSYON: Havayollarinin belirli donemler icin hizmetlerinde ve iicretlerinde sagladi§1 avantajlari,
TASIYICI: Yurtici ya da yurtdisi ucug operasyonu gerceklestiren havayolu igletmesini,

UP-GRADE: Seyahat sinifinin yiikseltilmesi iglemini,

VALIDATOR: Tasiyici tarafindan, resmi olarak yolcu biletinin/MCO "nun diizenlendigini veya degistirildigini
gosteren/kanitlayan yetkili damgay: basmak icin kullanilan cihazi,

ifade eder.
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1. GIRIS

Ucus Rezervasyon Ve Bilet Satig Memuru (Seviye 4) 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 Sektdr Komitelerinin Kurulug, Gorev, Calisma Usul ve Esaslar1 Hakkinda Yonetmelik" hiikiimlerine gore
MYK'nin gorevlendirdigi Tiirk Hava Yollart A.O. tarafindan hazirlanmustir.

Ucus Rezervasyon Ve Bilet Satis Memuru (Seviye 4) ulusal meslek standardi, sektordeki ilgili kurum ve kuruluglarin
goriigleri alinarak degerlendirilmis, MYK Ulagtirma, Lojistik ve Haberlesme Sektor Komitesi tarafindan incelendikten sonra
MYK Yonetim Kurulunca onaylanmustir.
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2. MESLEK TANITIMI

2.1. Meslek Tanim

Ucus Rezervasyonu ve Bilet Satis Memuru (Seviye 4), satig ve rezervasyon iglemlerini IATA kurallarina uygun olarak faal bir
sistem iizerinden gerceklestirebilen nitelikli kigidir.

2.2. Meslegin Uluslararasi Smiflandirma Sistemlerindeki Yeri

ISCO 08:: 4221 (Seyahat ile ilgili danismanlar ve seyahat biiro elemanlar1)

2.3. Saghk, Giivenlik ve Cevre ile ilgili Diizenlemeler

4857 sayih Is Kanunu

5510 say1l1 Sosyal Sigortalar ve Genel Saglik Sigortast Kanunu

Parlayici, Patlayici, Tehlikeli ve Zararli Maddelerle Calisilan isyerlerinde ve Islerde Alinacak Tedbirler Hakkinda Tiiziik
Calisanlarin Is Saglig1 ve Giivenligi Egitimlerinin Usul ve Esaslar1 Hakkinda Yo6netmelik

Giivenlik ve Saglik Isaretleri Yonetmeligi

Giiriilti Yonetmeligi

Ilkyardim Yonetmeligi

Is Ekipmanlarmin Kullaniminda Saglik ve Giivenlik Sartlar1 Yonetmeligi

Ayrica; is saglhig1 ve giivenligi ve cevre ile ilgili yiiriirlitkte olan kanun, tiiziik ve yonetmeliklere uyulmas: ve konu ile ilgili risk
analizi yapilmasi esastir.

2.4. Meslek ile ilgili Diger Mevzuat

3308 sayilt Mesleki Egitim Kanunu

Is Kanununa liskin Calisma Siireleri Yonetmeligi

Is Kanununa iliskin Fazla Calisma ve Fazla Siirelerle Calisma Yonetmeligi
Yillik Ucretli Izin Yonetmeligi

Ayrica meslek ile ilgili yiiriirliikte olan diger mevzuat, kanun, tiiziik ve yonetmeliklere uyulmas: esastir.

2.5. Calisma Ortamu ve Kosullar

Ucus Rezervasyonu ve Bilet Satis Memuru, gorevini satig ofisinde veya cagri merkezinde icra eder. Ucug Rezervasyonu ve
Bilet Satis Memuru, yogun sezonlarda ya da yogun is dilimlerinde ¢ok fazla sayida miisteriye hizmet verme durumu ile karsi
karsiya kalabilmektedir. Ugus Rezervasyonu ve Bilet Satis Memuru, miisteri kitlesi yoniiyle giinliik is siire¢lerinde ¢ok farkli
profildeki insanlarla iletisim halinde olmay1 gerektiren bir is koludur.Bu meslegi icra eden kisiler, ¢alisma sartlarindan
kaynaklanan strese bagh rahatsizliklara maruz kalabilmektedir. Ugus Rezervasyonu ve Bilet Satig Memuru, ofis sartlarinda
sabit konumda ¢alisma sartlarindan kaynakl fizyolojik rahatsizliklar yasayabilmektedir.

2.6. Meslege Iliskin Diger Gereklilikler

Ucus Rezervasyonu ve Bilet Satis Memuru, ilgili havayolunun zorunlu tuttugu mesleki ve periyodik egitimleri tamamlamasi ve
gecer not almas1 gerekmektedir.
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Gorevler Islemler Basarim Olgiitleri
Kod Adi Kod Adi Kod Aciklama
ALl Is saglhig1 ve giivenligi konusundaki diizenlemelerin anlagilmasi icin, igyerinin
7 |diizenledigi egitimlere katilir.
Iy saglig1 ve giivenligi konusundaki Yapilan ise uygun is elbiseleri ve kisisel koruyucu techizat ve ekipmanlari
A.1 |ulusal anlamda yerine getirilmesi A.12
kullanir.
gereken kurallart uygulamak. -
A.1.3 |ISG koruma ve miidahale araclarini uygun, calisir ve diizenli sekilde bulundurur.
A.1.4 | Ozel kargolarm giivenli ve kurallara uygun bir sekilde tutulmasim saglar.
A2.1 Tehlikelerin belirlenmesi, risklerin degerlendirilmesi c¢aligmalarina katkida
A.2  |Risk etmenlerini azaltmak. "~ |bulunur.
A.2.2 |Risk faktorlerinin azaltilmasina yonelik yapilan ¢aligmalara katilir.
A is saglig1 ve giivenligine iligkin A.3.1 |Tehlike durumlarini saptar.
faaliyetleri yiiriitmek. A32 Saptanan tehlikeli durumlar1 en aza indirmek ya da ortadan kaldirmak i¢in 6nlem
T |alr.
A3 Tehhkc.e. dur.ur'nunda acil durum A.3.3 |Tehlike durumunda bir iist amire bilgi vererek haberlesme kanallarini agik tutar.
prosediirlerini uygulamak.
A34 Gereken durumlarda isletme diginda bulunan yetkili ve ilgili kurumlara bil—gi
= | verir.
A.3.5 |Yapilmas: gereken 6zel acil durum prosediirlerini uygular.
A.4.1 | Acil durumlarda prosediirlerde belirtilen ¢ikis kurallarini uygular.
Ad Acil ¢ikis prosediirlerini A.4.2 |[Acil durumlarda belirtilen talimatlara gore ilgili gorevlilere bildirimlerde bulunur.
uygulamak. A4S Acil ¢ikis ile ilgili yagsanmig yada yasanabilecek 6rnekleri paylagsmak iizere yapilan

caligmalara ve tatbikatlara katilir.
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hareket etmek.

Gorevler islemler Basarim Olgiitleri
Kod Adi Kod Adi Kod Aciklama
B.L1 Cevre koruma gereklerine ve uygulamalarina yonelik ulusal ve uluslararas1 yayinlari takip
o eder.
Cevre koruma standart ve yontemlerini
B.1 uygulamak ve risklerin azaltilmasina B2 Operasyon siireclerinin uygulanmasi sirasinda ¢evre etkilerini gozler ve zararli sonug—larin
katkida bulunmak. o onlenmesi calismalarini koordine eder.
B Cevre koruma onlemlerini almak.
B.1.3 | Geri doniisiimii yapilabilecek malzemelerin ayirmasini yaparak istifler.
Isletme kaynaklarmin tasarruflu ve . T . Ce
. . . Isl k kl fl 1 kilde kullanil 1 1 .
B2 verimli olarak tiiketilmesi yéniinde Bl sletme kaynaklarini tasarruflu ve verimli bir sekilde kullanilmast i¢in 6nerilerde bulunur
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Gorevler islemler Basarim Olgiitleri
Kod Adi Kod Adi Kod Aciklama

C.11 Tiim operasyon siireclerini prosediirlerde belirlenen formatlara ve talimatlara gore yapar.

Kalite yonetim sistemi prosediirlerine c1 Ise ait kalite gerekliliklerini C.L.2 | Planlanan kalite gerekliliklerini yerine getirir.

uygun ¢aligmak. uygulamak. Tiim operasyon siireclerinde aksayan siirecleri belirler ve ilgili birimlere rapor eder.

C.13

C.1.4 |Siireclerle ilgili iyilestirme ve gelistirme Onerilerinde bulunur.
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Gorevler islemler Basarim Olgiitleri
Kod Adi Kod Adi Kod Aciklama
D.1.1 | Kisisel bakim ve hijyen kurallarini uygular.
. . Havayolu tagtyicisinin ya da hizmet veren handling firmasinin resmi tiniformasini prosediire
D.1 Is emirlerini almak. D.1.2 .
uygun olarak giyer.
D.1.3 | Personel tanitma kartini kurallara uygun bicimde takar.
Gorevinde kullanacag arag-gere¢ ve malzemelerin kullanima uygunlugunu kontrol eder ve
D.2.1 o .
gerektiginde tamiri i¢in ilgili birime haber verir.
- is icin gerekli arag ve gerecleri D22 Ihti.yag halinde arag, gere¢ ve malzemelerin kullanimu ile ilgili calisma arkadaslarina bilgi
D Is organizasyonu yapmak (devami var) ) hazirlamak. venr.
D.2.3 [Sifreleri kullanarak sisteme giris yapar.
D.2.4 | Validator cihazini kullanima hazir hale getirir.
Uzerine zimmetli kiymetli dokiimanlar1 (bilet ve MCO) giivenli bir sekilde muhafaza eder
D.3.1 ve kaybolmamast i¢in gerekli 6nlemleri alir.
Is ?gin gerekli k{y Fnetlivdokiir'nan, tahsil Kigisel kullanimi icin tahsis edilmig sistem ve program sifrelerini giivenli bir sekilde
D.3 edilen Pva.ra. ve vk1§1se1 sifrelerin D.3.2 muhafaza eder ve iiciincii sahislar ile paylagmaz.
giivenlifini saglamak.
D33 Giin icinde yaptig1 satig islemleri sonucu tahsil ettigi nakit para ve diger Onemli

dokiimanlarin bir {ist amirine teslimine kadar giivenligini saglar.
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Ulusal Meslek Standardi
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Gorevler islemler Basarim Olgiitleri
Kod Adi Kod Adi Kod Aciklama
E.1.1 |Miisterinin seyahat edecegi yer ve tarihler hakkinda bilgi alir.
12 Miisterinin oncelikli olarak tercih ettigi bir havayolu sirketi olup olmadigini 6grenir; yoksa
E.L alternatifleri sunar.
E13 Miisterinin talep ettigi ucusun/uguslarin dolu olmasi halinde, alternatif parkur ve ucuslar
o sunar.
Ucgus ve licret alternatifleri hakkinda - - - - - - ——
E.1 miisteriyi bilgilendirmek. E14 Hizmet sinifi (first, business, ekonomi v.b.), parkur ve ugus saatine gore fiyat alternatiflerini
o sunar.
E15 Eger var ise, promosyonel (6zel kampanya) ticretleri hakkinda miisteriyi bilgilendirir.
ELG Ucretin kisitlamalari (sezon, duraklama, minimum/maksimum kalig siireleri v.s.) ve varsa
o cezalar1 (ucus degisikligi, iptal, no-show) hakkinda miigteriye bilgi verir.
E.2.1 |Ozel miisteri (sadakat) programu iiyeligi olup olmadigim miisteriye sorar.
) o N . Program {iiyesi olmamasi halinde, tiyelik avantajlart hakkinda miisteriyi bilgilendirir ve
E Rezervasyon islemlerini yapmak. E2 Ozel miisteri (sadakat) programi E.2.2 iiyelige tegvik eder.
(devamu var) tanittmini yapmak.
Ilgilenmesi halinde, miisteriye bagvuru formunu verir ve doldurulmus basvuru formunu
E23 isleme alir.
E31 Miisteriye uygun olan parkur ve tarihler icin, en uygun iicretle rezervasyonu gerceklestirir.
Miisterinin talep ettigi ucusun/uguslarin dolu olmasi ve yedek listenin a¢ik olmasi halinde,
E.3.2 |miisteriye yedek kayit alternatifini sunar; talep etmesi halinde yedek kayit alir.
E3 Rezervasyon kaydi (PNR) olusturmak. | | 33 |Rezervasyon yapilacak miisterinin kimlik bilgilerinin kaydin yapar.
(devamut var)
E.3.4 |Misterinin iletigim bilgilerini rezervasyona kaydeder.
E35 Ozel miisteri (sadakat) programu iiyeligi olan miisterinin iiyelik bilgilerini sisteme girer.
E36 Miisterinin 6zel isteklerini (6zel yemek, koltuk rezervasyonu vb.) 6grenir ve rezervasyonda

belirtir.
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Gorevler islemler Basarim Olgiitleri
Kod Adi Kod Adi Kod Aciklama
Miisterinin 6zel hizmet gerektiren talepleri (evcil hayvan, tekerlekli sandalye, sedye vb.) var
E.3.7 |ise, rezervasyon kaydinda gerekli talepleri yapar ve taleplerin karsilanabilmesi igin ilgili
birimlere/havayollarina bildirimde bulunur.
E.3.8 |Eger var ise, 6zel hizmetlerin ticretleri hakkinda miisteriyi bilgilendirir.
E3 R tavdi (PNR) of " Ozel hizmet gerektiren yolcu (refakatsiz cocuk vb.) hasta yolcu veya hamile yolcu
* ezervasyon kayd ( ) olugturmak. E.3.9 |bulunmas: halinde; istenen belge , doktor raporu vb. dokiimanlar ve Onemli bilgiler
hakkinda miisteriyi bilgilendirir.
E Rezervasyon iglemlerini yapmak. £.3.10 Ilgili havayolunun opsiyon kurallgrl ve .i.icret}n. opsiyon .k.lsltlarlm da dikkate alarak,
= rezervasyona uygun bir opsiyon verir ve miisteriyi bilgilendirir.
E.3.11 |Rezervasyon detaylarininin ¢iktisini miisteriye verir.
B4 Talep halinde grup rezervasyonu E.4.1 |Sistem iizerinde gerekli girisleri yaparak grup rezervasyonu olusturur.
islemlerini yapmak. E.4.2 |Olusturulan grup rezervasyonunu isleme almak iizere ilgili birime iletir.
E.5.1 | Miisterinin istegi dogrultusunda ilgili sistem iizerinden rezervasyonu yapar.(1'
E.S Telefonla rezervasyon yapmak.
E.5.2  |Rezervasyon bilgilerini SMS ve e-posta yoluyla miisteriye iletir.(2"

"'1) Cagr1 Merkezi Personeli tarafindanyerine getirilir.

2) Cagr1 Merkezi Personeli tarafindanyerine getirilir.
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Gorevler islemler Basarim Olgiitleri
Kod Adi Kod Adi Kod Aciklama
Miisterinin rezervasyon kaydini gorintiiler ve parkur, tarih, yolcu ismi vb. bilgilerin
F.1.1 dosrulus Lo .
ogrulugunu kontrol ederek miisteriden teyid alir.
Rezervasyon kaydina sistem iizerinden lcreti yiikler ve iicretin kisitlamalar1 (sezon,
F.1.2 |duraklama, minimum/maksimum kalig siireleri v.s.) ve varsa cezalar1 (ugus degisikligi,
iptal, no-show) hakkinda miisteriye bilgi verir.
1 Biletleme icin gerekli olan miisteriye ait zorunlu bilgileri (kimlik/pasaport numarasi,
F.1 Biletlemeyi yapmak. k.13 uyrugu, dogum tarihi, v.b.) rezervasyon sistemine girer.
Miisterinin ozel bir indirimi olmas: halinde (68renci, yash, isci, denizci v.b.), gerekli
F.14 .
belgeleri kontrol eder veya kopyasini alir.
F.1.5 |Misteriden bilet iicretini tahsil eder ve sisteme 6deme girisini yapar.
F.1.6 |Rezervasyonun biletleme islemlerini gerceklestirir.
F Bilet satis islemlerini yapmak. Bilet lektronik bilet o1k . )
(devami var) F.1.7 ileti veya elektronik bilet ¢iktisin1 miisteriye verir.
Miisterinin iiyelik hesabinda yeterli puan olmasi halinde, bu puandan gerekli miktar
F.2.1 dii < P,
iiserek, onay1 dogrultusunda bileti diizenler.
. o . (Qdiil bilet kurallar1 dahilinde, parkur ve tarih degisikliklerini ya da mil iade iglemini yapar.
F.2 Odiil Bilet iglemlerini yapmak. F.2.2
N Miisterinin iiyelik hesabindaki puanlar1 kullanarak, up-grade islemi yapar veya refakatci
2.3 bileti diizenler.
F.3.1 | Kredi kart: ya da EFT sistemi araciligiyla ddemeyi alir ve biletlemeyi yapar.(1'
F3 Telefonla satis yapmak. F.3.2 |Bilet bilgilerini SMS ve e-posta yoluyla miisteriye iletir.(2"
F33 Miisterinin mil hesabindaki puanlar1 kullanarak up-grade iglemi yapar ve refakatgi bileti

diizenler.

"'1) Cagr1 Merkezi Personeli tarafindanyerine getirilir.

2) Cagr1 Merkezi Personeli tarafindanyerine getirilir.
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Gorevler islemler Basarim Olgiitleri
Kod Adi Kod Adi Kod Aciklama

Yolcu ve tastyict sorumluluklarini ve haklarin1 6zetleyen "Yolcu ve bagaj genel tagima

F4.1 sartlar1" n1 iceren bilet kabini1 veya ¢iktiyr miisteriye verir.

F.4.2 |El bagaji ve serbest (iicretsiz) bagaj tastma hakki ile ilgili miisteriyi bilgilendirir.

Tagima kurallar1 hakkinda miuisteriyi

F Bilet satig iglemlerini yapmak. F4 bilgilendirmek. F43 Taginmasina miisade edilen ya da taginmasi kisith maddeler hakkinda miigteriyi
o bilgilendirir.
F44 Check-in iglemleri icin, hangi saatte havaalaninda hazir bulunmas: gerektigi bilgisini

miigteriye iletir.
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Gorevler islemler Basarim Olgiitleri

Kod Adi Kod Adi Kod Aciklama

G.1.1 [Bilet muhasebe niishasini sistemden alir.

Satig1 yapilan bilete ait evraki

G.1 muhafaza etmek. G2 Odeme kaydina ait belgeleri muhasebe niishasina ekler ve kasasinda muhafaza eder.
G Bilet satis1 sonrast islemleri yapmak.
G.2.1 |[Giin sonu raporunu sistemden alir.
G2 Giin sonu hesaplarim kapatmak. Tahsil ettigi nakit para ve diger nemli dokiimanlari raporu ile birlikte bir iist amirine teslim

G22 | ger
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Gorevler islemler Basarim Olgiitleri
Kod Adi Kod Adi Kod Aciklama
Hi1 Miisterinin talebi halinde ve tasiyicinin bilet kurallar1 dahilinde tarih ya da parkur
H.1 Miisteri taleplerinden kaynaklanan iade degigikligini yapar.
ve degisiklik islemlerini yapmak. L2 Miisterinin iptal talebi halinde ve tastyicinin bilet kurallar1 dahilinde bilet iade islemlerini
H.L yapar.
21 Olaganiistii hallerde ya da tasiyici kaynakli iptal ve degisiklik gerektiren durumlarda
Olaganiistii hallerde ya da tastyici H.2. miisteriye tarih, parkur ya da bilet iicret iade alternatiflerini sunar.
H.2 kaynakli aksakliklarda iptal ve . . . T
degisiklik islemlerini yapmak. H.2.2 [Miisteri talebi dogrultusunda, tarih ya da parkur degisikligini yapar.
H.2.3 |Miisteri talebi dogrultusunda ticret iade islemlerini yapar.
H.3.1 | Ofisin sorumlulugunda bulunan rezervasyon kayitlarinin takibinden sorumludur.(1'
Rezervasyon ve bilet degisiklik ve . - -
H . . Bu rezervasyonlarda meydana gelen her turli degisiklik (yedek kayit veya 6zel hizmet
iptallerini yapmak. .. RO G Tias " LT
H3.2 taleplerinin onaylanmasi, sefer iptali, tarife degisikligi v.b.) icin, miisteri ile irtibat kurarak
bildirimde bulunur.(2"
Gerekli durumlarda miisteri ile irtibat 33 Havayolu sirketi tarafindan yapilan degisiklikten miisterinin memnun kalmamasi halinde,
H.3 kurarak bilgilendirme ve islem yapmak, - miisteriye diger alternatifleri sunar.(3™
Miisterinin talebine ve kurallara uygun olarak, rezervasyon kaydinda gerekli iglemleri
H.3.4
yapar.(4"
Gerekli durumlarda, miisteri talebine ve kurallara uygun olarak, yukarida bahsedilen
H.3.5 |degisikliklerden kaynaklanan bilet islemlerini gerceklestirir veya uygun opsiyon verir.(5"

''1) Sans sefi veya ekip lideri tarafindan yerine getirilir.

'2) Satis sefi veya ekip lideri tarafindan yerine getirilir.

'3y Satig sefi veya ekip lideri tarafindan yerine getirilir.

V'4) Satis sefi veya ekip lideri tarafindan yerine getirilir.

V' 5) Satis sefi veya ekip lideri tarafindan yerine getirilir.
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Gorevler islemler Basarim Olgiitleri
Kod Adi Kod Adi Kod Aciklama
I11 Havayolu iiriinleri ile ilgili yayinlar: takip eder.
11 |Meslegiileilgili yaymlan takip etmek. -y 5V povavoly iriinlert ile ilgili gelisme ve degigiklikleri izler.
L.1.3 | Ogrendigi bilgileri isinde uygular
| Mesleki gelisime iliskin faaliyetleri .21 Isletmenin istedigi ve dnerdigi kurs ve seminerlere katilir.
ytrtitmek. 1.2 Kurs ve seminerlere katilmak. 1.2.2 | Kisisel gelisimini arttiric etkinliklere (toplanti, gezi, gozlem, fuar v.b.) katilir.
1.2.3 Ogrendigi bilgileri isinde uygular.
3 se yeni baglayan personele yardimei L.3.1 Ise yeni baglayan personele kurum kiiltiiriinii aktarir .
olmak. 1.3.2 |Ise yeni baglayan personele igbagi egitimleri verir.
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. Kullanilan Arac, Gere¢ ve Ekipman

. Ajanda

. Bilet yazicis1 (printer)

. Bilgisayar

Faks

. Fotokopi makinesi

. Harita

. Havayolu Satig Bilgileri El Kitab1

. Hesap makinesi

. IATA Passenger Air Tariff Kitaplar

. IATA Passenger Fare Construction Handbook
. IATA Reservations Interline Message Procedures-Passenger (AIRIMP)
. Kulaklik (Telefonla rezervasyon personeli i¢in)
. Miscellaneous Charges Order (MCO)

. Para sayma makinesi

. POS cihazi

. Sahte para kontrol cihazi

. Tarife

. Telefon

. Telefon rehberi

. Teleks cihazi

. Validator

N DD = = e e e e e e = \D
— O 00NN W= O

@
i

. Bilgi ve Beceriler

. Bilgisayar bilgisi

. Ekip icinde ¢aligma yetenegi

. Empati kurma becerisi

. Genel sektorel bilgi

. Havayolu iiriin bilgisi

. Is saglig1 ve giivenligi bilgisi

. Mesleki harita bilgisi

. Mesleki terminoloji bilgisi

. Miisteri iligkileri yonetimi becerisi
10. Orta diizey yabanci dil bilgisi
11. Sayisal islem becerisi

12. Sozlii ve yazili iletisim yetenegi
13. Stres yonetimi becerisi

14. Temel ¢alisma kurallar1 bilgisi
15. Zaman yonetimi bilgisi

16. Zor durumlar1 ¢6zme becerisi

O 0 1O L AW~

3.4. Tutum ve Davramslar

1. Caligmalarinda planli, organize ve disiplinli olmak

2. Cevre korumaya kars1 duyarl olmak

3. Isletmeye ait arac, gerec ve donanimin kullaniminda 6zen gostermek
4. Kigsisel gelisime ag¢ik olmak

5. Kurumsal kiiltiir bilincinde olmak

6. Meslegi ile alakali yayinlan takip etmek

7. Meslek ahlakina sahip olmak

8. Mesleki geligsime agik olmak

9. Miisteriler ve caligma arkadaglar ile iligkilerinde giiler yiizlii ve ilgili davranmak
10. Miisterilerden gelen sikayetlere ¢oziim iiretmek

11. Stres yonetimi becerisi
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4. OLCME, DEGERLENDIRME VE BELGELENDIRME

Ucus Rezervasyon Ve Bilet Satig Memuru (Seviye 4) meslek standardini esas alan ulusal yeterliliklere gore belgelendirme amaciyla
yapilacak Olgme ve degerlendirme, gerekli sartlarin saglandigir 6lgme ve degerlendirme merkezlerinde yazili ve/veya sozlii teorik ve

uygulamali olarak gerceklestirilecektir.

Olgme ve degerlendirme yontemi ile uygulama esaslar1 bu meslek standardina gore hazirlanacak ulusal yeterliliklerde detaylandirilir. Olgme
ve degerlendirme ile belgelendirmeye iligkin islemler Mesleki Yeterlilik, Sinav ve Belgelendirme Yonetmeligi ¢ergevesinde yiiriitiiliir.
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Ek: Meslek Standardi1 Hazirlama Siirecinde Gorev Alanlar

1. Meslek Standardi Hazirlayan Kurulusun Meslek Standard: Ekibi

Muammer OZTURK, Tiirk Hava Yollar1 A.O. - Yonetim Egitimleri Sefi

Samet BILIM, Tiirk Hava Yollar1 A.O. - Memur

Biinyamin Cifci, Tiirk Hava Yollar1 A.O. - Memur

2. Teknik Calisma Grubu Uyeleri

Fatma AKKUS KILINCER, Tiirk Hava Yollar1 A.O. - Egitim Arastirma Gelistirme Sefi

Can GULES, Tiirk Hava Yollar1 A.O. - Satis Sefi
Melike Ecmel CELIKKOL, Tiirk Hava Yollar1 A.O. - Satig Memuru

3. Goriis Istenen Kisi, Kurum ve Kuruluslar

4. MYK Sektor Komitesi Uyeleri ve Uzmanlar

- -(-)

5. MYK Yonetim Kurulu
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