Gece Vardiyasi Checklist & Script Paketi (v1.0)

Asset Amaci: Bu paket; gece vardiyasinda karsilasilan iptal, degdisiklik, no-show ve OTA
kaynakli ¢gagrilar tek bir standartla ydnetmek i¢in checklist, kisa script bankasi ve
eskalasyon (st birime iletim) SOP'u sunar. Amaci; yetki sinirlarini koruyarak misafiri
sakinlestirmek, sabah devrini standardize etmek ve 7/24 operasyonun maliyet-fayda
dengesini 6lgcmektir.

Kim Kullanir?: Gece Rezervasyon Temsilcileri, Takim Liderleri, Nébetci Yoneticiler (On-call)
ve IT/Guvenlik Ekipleri.

Gece Vardiyasi Checklist’i

& Kirmizi Cizgiler

2 %)

BASLANGIC & SUREC KIRMIZI GiZGILER
(Checklist) (Asla Yapma)

Q Ndbetci yonetici hatti hazir 9 Politika dis! istisna/indirim
onayi verme!
Q Yetki limitleri gérunir
@ Hassas veriyi glivensiz

Q PMS erisimi rol bazl kanaldan alma!
Q Script bankasi agik 9 Yetkisiz ekran paylagimi
yapma!

Q Kayit dogrulama yapiliyor
Q Nobetciye haber

@ After-call not & sabah vermeden kriz yénetme!
devri tamam

HEDEF: Guivenli Operasyon, Net Sinir, Sorunsuz Devir

“Vardiya basinda agent’in kontrol etmesi gereken kritik maddeleri iceren 1:1 checklist
kart1.”



Nasil Kullanilir? (3 Adim)

1. Vardiya Baslangici: Checklist'i caligtirarak yetki limitlerini, PMS erigimlerini ve
ndbetci yonetici iletisim hattini test edin.

2. Standart Akis: Her cagrida "Dogrula = iki Segenek Sun = Sinir/Eskalasyon Belirle
=> Not Al" akigini tavizsiz uygulayin.

3. Siirekli Giincelleme: 14 glnlik sprintlerle gece SLA uyumu ve eskalasyon
oranlarini izleyerek operasyonel prosedurleri (SOP) gincelleyin.

Gece Operasyonu lyilestirme Analizi
A) Problem = Kok Neden = Cézum Tablosu

Problem Kok Neden Coziim

Gece hat mesgul Pik saat + Az kadro Overflow/Back-up + Geri arama
Yetki karmasasi SOP eksikligi Yetki matrisi + Eskalasyon
Guvenlik riski Rol bazli erisim yok Access + Log + Kontrol

Tekrar arama Not/Teslim yok After-call not + Sabah devri

B) 14 Gunlik Gece Vardiyasi Sprint Plani

e Giin 1-3: Gece ¢agrilarinin senaryo bazl etiketlenmesi ve kisa repliklerden olusan
script bankasinin yayini.

e Giin 4-5: Eskalasyon SOP’u, nébetci yénetici akisi ve sabah devri sablonlarinin
olusturulmasi.
Giin 6-10: Ekip egitimi (OTA/iptal senaryolari), KPI takibi (SLA ve bekleme siireleri).
Gun 11-14: 7/24 vs. Prime-time maliyet analizi ve SOP revizyonlari ile final paketin
teslimi.



Gece Vardiyasi Performans Tablosu (Sablon)

KPI Once | Sonra (Hedef) | Not

Gece SLA uyumu TBD TBD Dashboard tzerinden izlenir
Bekleme / Drop TBD TBD Pik saat yogunlugu
Eskalasyon orani TBD TBD SOP etkisi ve yetki kullanimi
After-call not uyumu TBD TBD QA kontrol ve sabah deuvri

Deliverables

Gece Vardiyasi Checklist'i, Script Bankasi, Eskalasyon SOP, Sabah Devri $Sablonu, Gece
KPI Tanimlari.

Gece Vardiyasi Giivenlik & Eskalasyon Akigi (SOP)

G¢OziUM & NOT
(Sabah Devri)

B &

GECE AGENT N';Ax'iﬁgk GUVENLIK/RiSK NOBETGI YONETCI NiHAI KARAR &
(llk Temas) Politika igi mi2,”” yavir KONTROLU (On-Call Escalation) TAKIP
Kayit Dogrula & (Kirmiz: Cizgi) istisna Onayi &

A/B Secenek Sun Kriz Yonetimi

“Sorunun gece ¢oziillemedigi durumlarda izlenecek 16:9 eskalasyon ve ¢6ziim akis
semasl.”



PDF E-Kitap / Rehber Paketi

GECE VARDIYASI
CHECKLIST & SCRIPT
PAKETI (V1.0)

7/24 Otel Rezervasyon Hatti icin
Operasyon Rehberi

ICINDEKILER: Gece Baslangi¢ Checklist'i,
Kisa Script Bankasi (iptal/No-Show/OTA),
Eskalasyon SOP & Nobetci Akisl,
Eskalasyon SOP & Nobetci Akisi,
After-Call Not & Sabah Devri Sablonu

“Paket icerigini ve gece vardiyasi disiplinini 6zetleyen 1:1 tanitim goérseli.”
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