4 Dilli Cagrn Merkezi Haftalik Vardiya Plani (v1.0)

Asset Amaci: Bu sablon, 4 dilli gagri merkezinde ¢agri hacmi tahmini (forecast) ve SLA
hedeflerine gére TR-EN-DE-RU dil bazli seat plan (koltuk plani) ¢ikarip haftalik vardiya
matrisine donustirmek igin tasarlanmistir. Mola, egitim ve QA (kalite kontrol) bloklarini pik
saatleri bozmadan yerlestirerek hem yanit surelerini hem de temsilci memnuniyetini
korumay! hedefler.

Kim Kullanir?: Cagri Merkezi Yodneticileri, Operasyon Planlama Uzmanlari, Rezervasyon
Liderleri ve QA/Egitim Sorumlulari.
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“Haftalik vardiya matrisini ve mola/egitim zaman ¢izelgesini gosteren 1:1 formath
tablo gorseli.”

Nasil Kullanilir? (3 Adim)

1. Hacim Analizi: Gegmis 4—-8 haftalik verileri kullanarak saatlik gagri/mesaj hacmini
citkarin ve kampanya dénemlerini gozeterek forecast olusturun.

2. Kapasite Planlama: Dil bazli minimum temsilci sayilarini ve kanal bazli
(Sesli/WhatsApp) SLA hedeflerini matrise igleyerek vardiya slotlarini doldurun.



3. Varyans Takibi: 14 gunluk pilot uygulama siresince "Planlanan vs. Gergeklesen"
farklarini 6lgerek vardiya dizenini gincelleyin.

Template (Sablon) icerik Yapisi

A) Forecast & Hedef Seti

e Pik Saat Analizi: Gunlik 09-12 / 12-17 / 17-23 / 23-09 slotlari bazinda yogunluk
tahmini ve kanal (Call/WA/OTA) payi dagilimi.

e Servis Seviyesi (SLA): Telefon icin ilk yanit stresi, WhatsApp icin mesaj karsilama
hizi ve kabul edilebilir "¢agn terk" esigi.

B) Dil Bazli Seat Plan & Matris

e Minimum Temsilci Giicii: Her dilde (TR/EN/DE/RU) ayni anda hazir bulunmasi
gereken minimum kisi sayisi.

e Vardiya Matrisi: Haftalik glin/saat bazli personel dagilimi ve yedekleme (back-up)
plani.

C) Operasyonel Blok Yonetimi

e Mola Dalgalan: Hizmet sirekliligini bozmayacak sekilde kademelendirilmis dinlenme
sureleri.

e Egitim & QA: Pik saatlerin disinda, operasyonel yukin disuk oldugu zaman
dilimlerine yerlestiriimis mikro-egitim ve ¢agri dinleme bloklari.

Planlama Kurallar & Ornek

e Veriye Dayali Vardiya: Asla forecast yapmadan vardiya yazmayin; saatlik
dalgalanmalari (Orn: Belek bolgesi igin yaz sezonu 12-17 pik saati) mutlaka g6z
ondnde bulundurun.

e Kanal Ayrimi: WhatsApp SLA'leri genellikle daha sikidir; aksam slotlarinda mesaj
kuyrugu takviyesi planlayin.

e Egitim Zamanlamasi: Egitim bloklarini asla en yogun saatlere koymayin; kisa ve
etkili bloklari sakin saatlere dagitin.

Deliverables

Forecast Grafigi Sablonu, Dil Bazli Seat Plan Diyagrami, Haftalik Vardiya Matrisi,
Mola/Egitim Timeline Gorseli.



Otel Cagri Merkezi Workforce Paneli
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Haftalik Trend: Stabil

1 gun 2 gun 3 glin 4 gun 5 glin 6 gln

“SLA uyumu, yanit siiresi, terk orani ve doluluk (occupancy) trendlerini yansitan 1:1
KPI kart1.”



il

“Doldurulmus 6rnek vardiya planini ve plan-gergeklesen rapor formatini igceren 1:1
tanitim karti.”
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