Departmanlararasi Akisg & Ticket Sablonu (v1.0)

Asset Amaci: Bu sablon; satis sonrasi destek ekibi ile saha operasyonu (Resepsiyon,
Housekeeping, Teknik Servis) arasindaki iletisimi "Tek Ticket + Tek Owner + SLA"
modeliyle standardize eder. Taleplerin operasyonel bosluklarda kaybolmasini énlerken,
onceliklendirme ve eskalasyon sureglerini géranur kilarak ¢ézum hizini artirmayi hedefler.

Kim Kullanir?: Operasyon Mudirleri, On Biiro Amirleri, Cagri Merkezi Siipervizérleri ve
Saha Birim Amirleri.

iC ILETiSIM AKISI: TICKET, OWNER & SLA MODELI
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“Talebin alinmasindan departman atamasina, ¢6ziimden misafir teyidine ve
raporlamaya kadar uzanan ugtan uca operasyonel akis semasi.”

Nasil Kullanilir? (3 Adim)

1. Ticket Agilisi: Gelen her talebi kanal bazl kaydedin; kategori, 6ncelik (P1/P2/P3) ve
sorumlu departmani (Owner) net bir SLA suresiyle tanimlayin.

2. Yonlendirme & Gozum: Akig diyagramini takip ederek talebi dogru birime iletin;
"Cozuldu" (Teknik ¢oziim) ve "Kapatildi" (Misafir teyidi) asamalarini ayri ayri
raporlayin.



3. Koordinasyon Ritmi: GUnluk 10 dakikalik stand-up toplantilariyla acik ticket'lar ve
SLA risklerini temizleyerek sireg iyilestirmeyi surekli kilin.

Ticket Yonetim & Eskalasyon Modeli

1) Ticket Alanlari (Minimum Zorunlu Veri)

e Kanal: Telefon, WhatsApp, Resepsiyon, OTA veya Sosyal Medya.
e Oncelik Seviyesi: P1 (Acil/Kritik), P2 (Standart), P3 (Bilgi/DlsuKk).
e Durum Yonetimi: Acik [ Beklemede ] Coéziildii £ Kapandi (Misafir Onayiyla).

2) Owner & Eskalasyon Kurallar

e P1 Gecikmesi: Belirlenen SLA asilirsa talep otomatik olarak Sipervizor ve
Operasyon Muduri'ne eskalasyon (uyari) olarak diser.

e Tekrar A¢cilma (Re-open): Ayni konu 2'den fazla kez acilirsa sistem otomatik olarak
"Kok Neden Analizi" ve ilgili personel igin "Egitim" gorevi olusturur.

Operasyonel Ritim: 10 Dakikalik Stand-up
Her sabah ekipler arasi senkronizasyon igin su 4 maddeye odaklanilir:

Kritik Talepler: Henliz ¢oztlmemis tim P1 seviyesindeki ticket'lar.
SLA Riskleri: Suresi dolmak tzere olan veya geciken gorevler.
Tekrarlar: Misafirin ¢6zimden memnun kalmayip tekrar actigi vakalar.
Kapasite: Gunlik yogunluga goére personel/owner kaydirmalari.
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Kontrol Listesi (i¢ iletisim Disiplini)

[ 1 Her talebin bir "Owner"I (sahibi) ve "SLA" slrresi var mi?.

[1"Coz0IdU" statisu sonrasi misafirden teyit alinip "Kapandi'ya gekiliyor mu?.
[ ] Eskalasyon hiyerarsisi (Amir £ Miidiir) tim ekiplerce biliniyor mu?

[ 1 GUnluk stand-up seanslari aksatiimadan yapiliyor mu?.

Deliverables

Ticket Alanlari Rehberi, SLA Uygulama Tablosu, Eskalasyon Kural Seti, Rapor Mockup'i.
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“Standart bir ticket ekrani lizerinde zorunlu alanlar, oncelik etiketleri ve kapanis notu
disiplinini gosteren arayuz érnegi.”
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