Hata Tiirii & Onceliklendirme Sablonu (v1.0)

Asset Amaci: Bu asset; SLA dususu, bekleme suresi artisi veya tekrarlayan aramalar
(Repeat Call) gibi negatif KPI sinyallerini sistematik birer iyilestirme projesine dénusturir.
Kok neden analizi (Ishikawa/5 Why) ve etki-gaba matrisi kullanarak, operasyonel
darbogazlari dnceliklendirmenizi ve iyilesmeyi somut rakamlarla (Before/After) takip etmenizi
saglar.

Kim Kullanir?: Call Center Lead, Kalite ve Sure¢ Gelistirme Ekipleri, Operasyon Yoneticileri
ve Satis Sonrasi Destek Liderleri.

Kok Neden ve lyilestirme Dongiisii: Veri - Analiz - Aksiyon -> Takip
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“Hata sinyalinden kalici g6ziime ve KPI takibine uzanan siirekli iyilestirme déngusii.”

Nasil Kullanilir? (3 Adim)

1. Sinyal Kaydi: Negatif sapan KPI'yi ve o anki baglami (Or: Yeni kampanya dénemi,
sistem arizasi vb.) sablona isleyin.

2. Kok Neden Analizi: Sorunu Ishikawa (Balik Kilgigi) ile 6 ana kategoride tarayin ve
"5 Neden" teknigi ile gergek hata kaynagina inin.

3. Aksiyon & Olgiim: C6ziim énerilerini etki-caba matrisiyle énceliklendirin; aksiyon
sonrasi 14-30 gunluk periyotta KPI etkisini 6l¢in.

Audit Sheet: Hata Analiz Modiilleri
1) Ishikawa (Balik Kilgigi) Kok Neden Alanlari

e insan/Egitim: Temsilci yetkinligi veya eksik bilgi.



Sireg¢/Triage: Yanls ydnlendirme veya karmagsik onay mekanizmalari.
Teknoloji/Entegrasyon: Sistem yavasligi veya PMS senkronizasyon hatalari.
Script/igerik: Giincel olmayan konusma metinleri veya kampanya kafa karisiklig.
Kapasite/Vardiya: Hatali forecast veya yetersiz staffing.

Dis Faktor: Beklenmedik regulasyonlar veya rakip hamleleri.

2) Etki x Gaba Onceliklendirme (Quick Wins)

e Diisiik Gaba / Yiiksek Etki: Hemen uygulanacak "Hizli Kazanimlar" (Or: Script
guncellemesi).
Yiiksek Caba / Yiiksek Etki: Stratejik projeler (Or: CRM entegrasyonu).
Diisuik Caba / Diisuik Etki: Opsiyonel iyilestirmeler.
Yiiksek Caba / Dusiik Etki: Efor israfl, kaginilmasi gereken alanlar.

lyilestirme Takip Tablosu (Ornek)

Hata Sinyali Kok Neden Uygulanan Aksiyon Before After
(KPI) (KPI)

Yiiksek Terk Pik saatte yetersiz | Triage kurallan & IVR %12 %4

Orani kadro Self-servis

Diisiik Yanlis satis ikna odakli mikro egitim | %18 %24

Doénusum argumani

Repeat Call Eksik bilgilendirme | Gorisme sonu onay %15 %8

scripti

Deliverables
KPI Trend Grafigi, Ishikawa Sablonu, Etki x Caba Matrisi Karti, Before/After izleme
Cizelgesi.

Etki x Caba Matrisi (Card): C6zUm 6nerilerini gorsel olarak haritalandiran énceliklendirme
kartl.
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