Bakim Ticketing Kategori/Oncelik & SLA Tasarim
Sablonu — Yazilim / Ticketing & Helpdesk (v1.0)

Asset Amag: Bu sablon, kullandiginiz helpdesk veya destek yazilimindan (Jira, Zendesk,
Freshdesk vb.) bagimsiz olarak ticket alanlarini standardize etmenizi saglar. Ticket turu
(type), kategorisi (category), aciliyet seviyesi (P1-P4), SLA hedefleri ve eskalasyon
(escalation) akiglarini netlestirir. Otel ve B2B projelerinde taleplerin ilk anda dogru ekibe
dismesini, kritik (P1/P2) kesintilere aninda miidahale edilmesini ve kapatilan ticket'larin
surekli iyilestirme backlog'una aktariimasini hedefler.

Kim Kullanir?: Otel ve B2B Bakim/Destek Ekipleri, Dijital Ajans Project Manager'lari (PM),
IT Operasyon Sorumlulari.

Nasil Kullanilir?

1. Type + Category + Queue veri setini doldurup destek surecinizi yonettiginiz
sistemler Uzerinde Kkilitleyin.

2. P1-P4 Oncelik Seviyelerini ve SLA yanit/céziim hedeflerini mesai ici/dis|
kurallariyla eglestirin.

3. Lifecycle Kapi Kriterlerini (Open — In Progress — Resolved — Closed) belirleyin
ve performans takibi i¢in raporlama dashboard'unuza baglayin.

TEMPLATE — Bakim Ticketing & SLA Tasarim Sablonu
1) Zorunlu Ticket Alanlari (Field Set)

Alan Adi (Field Secgenekler / Format Tanim & Zorunluluk Kurallari

Name)

Type Incident / Request / Bildirimin olay, talep, degisiklik veya
Change / Question soru olup olmadigini belirler.

Category Bkz. Tablo 2 (Kategori Hatanin gergeklestigi ana modul
Eslesmesi) veya altyapi bileseni.

Priority P1 (Kritik) / P2 (Yiksek) / s etkisine (Impact) ve gelire

P3 (Orta) / P4 (Dusulk) dogrudan etkisine goére segilir.



SLA Target

Affected
System

Impact

Repro Steps /
Kanit

Owner /
Assignee

Channel

Escalation
(P1/P2)

Response Target /
Resolution Target

PMS / Rezervasyon /
Web / API / Odeme

Etkilenen Kullanici Sayisi
/ Gelir Akigi Durumu

Ekran Goruntust / Hata
Logu / URL

ilgili Ekip / Sorumlu
Mihendis

Web Portal / E-posta /
Telefon / Chatbot

Noébetci Lider / L3 /
Teknik Direktor

2) Kategori — Queue Eslemesi

Category

Website & CMS

Rezervasyon Funnel’l
y

Queue (Ekip)

Web Team

Web + Vendor

Secilen 6ncelik seviyesine gore
sistem tarafindan otomatik
hesaplanir.

Otel: PMS, Booking Engine, Web.
B2B: Portal, API, Odeme Posu.

Kesintiden etkilenen alan ve is hacmi
boyutu.

Hatayi tekrar Uretebilmek icin ekran
goruntlsu, console log veya link
eklenmelidir.

Queue eslesmesine gore ticket'in
atandigi kisi/takim.

Bildirimin geldigi iletisim kanali.

P1/P2 durumlarda bilgilendirilecek
Ust kriz yonetim kanali.

Not

Frontend & Igerik Sorunlari

Odeme & Rezervasyon Adimlari



PMS/OTA Integration Kanal Yoneticisi & PMS

Entegrasyonu Senkronizasyon
Giivenlik Sec/Ops SSL, WAF & Erisim ihlalleri
Portal/API (B2B) Backend B2B Portal & Web Service Kesintileri

3) Priority Kurallan (is Etkisi)

e P1 (Kritik): Sistem tamamen durdu, rezervasyon veya édeme alinamiyor (Orn:

Booking Engine veya Odeme Posu galismiyor).

e P2 (Yuksek): Kritik is fonksiyonlari ciddi sekilde yavagladi veya c¢aligmiyor; alternatif

is akisi (workaround) yok ancak sistem tamamen ¢oékmedi.

e P3 (Orta): Sistem c¢alisiyor ancak belirli bir 6zellik hatali; is akisini engelleyen bir

durum yok veya gegici ¢dzim (workaround) mevcut.

e P4 (Diisiik): is operasyonunu etkilemeyen kiigiik arayliz hatalari, metin

glncellemeleri veya genel gelistirme talepleri.

4) SLA Hedefleri

Priority Response Resolution Mesai igi
(ilk Yanit) (GCdziim) Kurali

P1 15 Dakika 2 Saat 7124
Kesintisiz
Noébet

P2 30 Dakika 4 Saat Mesai ici /
Vardiya

P3 2 Saat 24 Saat Standart
Mesai

Saatleri

Mesai Disi Kurali

Noébetci Dev /
Anhk Cagri
(PagerDuty)

On-Call Acil
Mudahale

Bir Sonraki is
Gund



P4 4 Saat 72 Saat Standart Bir Sonraki is
Mesai Gund
Saatleri

5) Lifecycle Kapi Kriterleri
[Open] —(Triage & Field Set}—WP [In Progress] —(C6zum & Re-Testy—» [Resolved]
—(RCA & Dogrulama)—» [Closed]

e Open — In Progress: Triage asamasi tamamlandi; zorunlu tim alanlar (Category,
Priority, Affected System) eksiksiz secildi ve ilgili Queue'ya atandi.

e In Progress — Resolved: Diizeltme/¢cdzim canliya veya test ortamina uygulandi,
tekrar test adimlari (re-test plan) yazili olarak ticket'a eklendi.

e Resolved — Closed: Musteri/talep sahibi tarafindan ¢éziim dogrulandi; etiketleme,
kisa Kok Neden Analizi (RCA) notu ve gerekiyorsa kalici 6nleyici aksiyon (Preventive
Action) Backlog'a eklendi.

Nasil Doldurulur? (5 Kritik Kural)

1. Kategori sayisini sigsirmeyin: Ana kategorileri az tutun; detay arayiglar igin etiket
(tag/label) kullanin.

2. Priority'yi is etkisiyle belirleyin: Aciliyeti kisinin duygusal durumu veya unvani
degil, gelire ve operasyona etkisi belirler.

3. P1/P2 eskalasyon kanallarini netlestirin: Kritik durumlarda kimin aranacagi ve
iletisim kanallar (Slack/SMS/Phone) tanimli olmalidir.

4. Resolved ve Closed agamalarini karistirmayin: "Resolved" teknik ¢6zim ve
dogrulamadir; "Closed" raporlama, RCA ve kapanistir.

5. Raporlanmayan alani zorunlu yapmayin: Sistemde raporlanmayan veya analiz
edilmeyen higbir alani formu dolduran kullaniciya zorunlu tutmayin.

Ornek Uygulama

Type: Incident | Category: Rezervasyon Funnel'l | Priority: P1 | SLA: 15 dk
Response / 2 saat Resolution | Kanit: Odeme adimi 500 Server Error ekran
g6rintiist + Console Log | Resolved: Yedek 6deme posuna gegis yapildi
(Workaround) | Closed: Ana pos kitiphanesi glincellendi, RCA dokiimani
olugturuldu (Preventive Action).

Kontrol Listesi (Checklist)

e [] Field Set Tanimlandi: Type, Category, Priority ve SLA alanlari zorunlu hale
getirildi.

e []Queue Matrisi Kuruldu: Kategorilerin hangi teknik ekibe atanacagdi otomatik
kurgulandi.

e [] P1/P2 Escalation Protokolii: Acil durumlarda devreye girecek nébetgci ve
eskalasyon listesi olusturuldu.

e [ ] Kapi Kriterleri Kilitlendi: Open — In Progress — Resolved — Closed asama
sartlari netlestirildi.



e [] Raporlama Dashboard'u Aktif: SLA ihlal oranlari ve ortalama backlog yasi
metrigi dashboard'a baglandi.

Deliverables (Teslim Edilecek Ciktilar)

e Helpdesk Field Set Standart Dokiimani (v1.0): Zorunlu alanlar ve form mimarisi
sarthamesi.
Category & Queue Eslesme Matrisi: Otomatik bilet ydnlendirme tablosu.
SLA & Escalation Target Rehberi: Oncelik bazl yanit ve ¢éziim sireleri ydnergesi.
Ticket Lifecycle & Gate Criteria Prosediirii: Asama gecis kural ve sartlari
dokimani.

e Monthly Support & Backlog Dashboard Taslagi: Aylik performans takip ve
raporlama sablonu.

Ticket Lifecycle (Yasam Dongiisti)

OPEN IN PROGRESS RESOLVED CLOSED

(Agik/Triage) (Atandi/Miidahale) (Cozuldi/ Dog“;rulama (Kapandi/Raporlama)
Kapisi

- P1-P4 Belirlendi - SLA Basladi - Cbziim Uyguland - RCA & Aksiyon

Dogrulama Basarisiz / Re-test

.l I

e

Otel (PMS Icon) B2B (API Icon) U

iyilestirme

B-0-8 88
[Diagram]

Bir ticket'in olugturulma anindan (Open) baglayarak Triage kapisindan gegip In
Progress asamasina, teknik miidahale ve Re-Test sonrasinda Resolved
kapisina ve Kbk Neden Analizi (RCA) ile Closed asamasina ulagmasini
goésteren 16:9 formatinda yliksek ¢ézlinlirliiklii bir Ticket Lifecycle Diyagrami.
Koyu sik zemin (zerinde; yesil, mavi ve turuncu durum akig hatlari, SLA zaman
sayaci simgeleri, P1/P2 acil kriz kapisi ve yetkili queue ydnlendirme digimleri
kurumsal bir helpdesk mimarisi olarak sergileniyor.



STANDART

SUREC
PAKETI -
Otel & B2B
XLSX Uyumlu
Kategori/Oncelik
Matrisi
DOCX
PDF
Ticket Lifecycle SLA Kural Seti Raporlama }“;
Akis Semasi & Eskalasyon Dashboard Taslagi /’

Deliverables >

[Proof Card]

IT operasyon sorumlulari, otel genel miidiirleri ve B2B destek ybneticileri igin
tasarlanmis, 1200x1200px (1:1) kare formatinda yliksek ¢6zlin(irltiklii bir
Maintenance & SLA Proof Card. Koyu karbon gri zemin (zerine yerlestiriimis;
bilet onay rozeti, SLA %99.8 bagari metrigi, P1/P2 miidahale sliresi
kronometresi ve otomatik queue atama ikonu. Kartin lizerinde; "Standardized
Helpdesk Field Set & Auto Queue Mapping", "Strict SLA Enforcement: P1-P4
Escalation Matrix", "Gate-Controlled Ticket Lifecycle: Open to Closed", ve
"Actionable Root Cause Analysis (RCA) Backlog" teslimat kalemi bagliklari,
yanlarinda parlak yegil onay onay roketleriyle scannable ve gliven veren
kurumsal bir proof-card formatinda sergileniyor.
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