Booking/Expedia Cagri Senaryolan & Akis
Sablonu (v1.0)

Asset Amaci: Bu sablon, OTA kaynakli ¢gagrilar "dogrulama — islem yeri — yetki —
kapanig" akisina oturtur. Amaci, operasyonel hizi artirmak, sézlesme disi vaat verilmesini
engellemek ve "kim neye bakacak?" sorusunu ortadan kaldirarak ¢ézim sdresini
kisaltmaktir.

Kim Kullanir?: Rezervasyon/Call Center Middirleri, On Biro Liderleri, OTA Ydneticileri ve
PMS Sorumlulari.

CALL CENTER HIZLI MUDAHALE SETi:
4 Sik OTA Senaryosu & Cozum Karti

SENARYO 1: SENARYO 2:
Tarih Degisikligi iptal/Ucret itirazi

Kosul esitle - Miisaitlik  Kural/Ucret net - Yetkili
- Onay - Teyit devri & PMS Kayit

SENARYO 3: SENARYO 4:
Odeme Modeli Sorusu  Overbooking/Kriz

Odeme modeli agikla Kriz protokolii >
(Prepay/Otel) - Dogru  Alternatif coziim - Yazil
tahsilat adim teyit & Kayit

Nasil Kullanilir? (3 Adim)

1. Siniflandirma: Gelen cagr! tiplerini (iptal, Degisiklik, Odeme vb.) secip her biri igin
"ilk hamle" ve "iglem yerini" (OTA Extraneti mi, PMS mi?) tanimlayin.

2. Yetkilendirme: Hangi islemin kimin onayina tabi oldugunu (Yetki Matrisi) netlestirip
ekibi bu akisa gore egitin.

3. lizleme: 14 giinliik uygulama siiresince SLA (geri déniis hizi) ve tekrar arama
oranlarini takip edin.



B) Template: Akis Sablonu

1) Kapsam ve Sistemler

e Kapsanan Kanallar: [ ] Booking [ ] Expedia [ ] Diger
e Sistemler: PMS: / CRM: / Call Tracking:

2) Karar ve iglem Akisi

Bu tablo, her ¢agdri tipi i¢in ekibin "nereye bakacagini" standartlastirir.

Cagn Tipi Dogrulama islem Yeri SLA (Geri Dénus)
Degisiklik OTA Ref + PMS Ref | [] OTA Extranet [] PMS __ Dakika

iptal / itiraz Rezervasyon No [] Yetkili Devri [] Call-back | Saat
Odeme Sorusu | Sanal Kart/Otel []1Finans Devri [ ] PMS __ Dakika

3) Yetki Matrisi (Kim Onaylar?)

o Tarih Degisikligi (No Penalty): [ ] Call Center [ ] Revenue
o Ucret iadesi / iptal Onay:: [ ] OTA Yéneticisi [ ] Finans
e Sikayet Tazmin / indirim: [ ] GM [ ] Operasyon Mud(irii

Script Bloklari (Anonim & Uyarlanabilir)

e Dogrulama: "Size daha hizli yardimci olabilmek i¢in Booking/Expedia referans
numaranizi rica edebilir miyim?"

e Yonlendirme (Next Step): "Bu isleminiz OTA proseddirleri geregi Booking.com
paneli Uzerinden ilerleyecektir; talebinizi oradan onaylayip size [X] dakika iginde
donus yapacagim."

e Kapanis Ozeti: "Ozetlemek gerekirse; tarih degisikligi talebiniz alinmis olup, yeni
tarihleriniz icin onay e-postasi tarafiniza [X] kanal Gzerinden iletilecektir."



Kontrol Listesi

[1Cagn tipi dogru etiketlendi mi?

[ 1 Hem OTA hem de PMS referans numaralariyla dogrulama yapildi mi?
[ 1 islemin yapilacadi ana sistem (OTA/PMS) dogru segildi mi?

[] Yetki asan durumlarda dogru birime/ydneticiye devir saglandi mi?

[ ] Misafire bekleme siiresi ve ¢dziim kanali hakkinda net bilgi verildi mi?

Deliverables

e Deliverables: Akis Diyagrami, Senaryo Bazli Script Tablolari, Tek Sayfa Yetki
Matrisi.
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