KPI-Esik—Aksiyon Tablosu & Runbook (v1.0)

Asset Amaci: Bu asset, otel gagri merkezinde KPI sapmalarini (SLA disisU, kuyruk artisi
vb.) 6nceden tanimlanmis bant esikleriyle normalize eder. Sapma aninda ne yapilacagini
adim adim tarif eden tek sayfalik "Runbook"lar (uygulama rehberleri) araciligiyla; hizh
kontrol, eskalasyon ve stabilizasyon surecini standart hale getirir.

Kim Kullanir?: Vardiya Liderleri (Supervisor), Call Center Lead, Kalite/Operasyon Ekipleri
ve Satis Donlisim Sorumlulari.

KPI DEVIATION PLAYBOOK AKISI

HIZLI MUDAHALE ESKALASYON STABILIZASYON

TETIKLEME TRIAJ

/)

KPI Sapmasi Segment & RAuk”t,’OOK Gerekirse Normal Banda
Kanal Analizi Sl Supervisor/IT Donls

Algilandi Adimlari

TRIAJ HIZLI ESKALASYON STABILiZASYON
MUDAHALE

TETIKLEME

“KPI sapmasinin tespitinden aksiyona ve sistemin tekrar stabil hale gelmesine kadar
olan dongiiyu gosteren akis diyagrami.”

Nasil Kullanilir? (3 Adim)
1. Bant Tanimlama: KP'lari se¢in; sezon yogunluguna ve otel tipine (Resort/Sehir)
gore "Sari" (Uyari) ve "Kirmizi" (Kritik) esik degerlerini belirleyin.
2. Rehber Olusturma: Her kritik sapma senaryosu igin hizli kontrol listelerini ve
aksiyon adimlarini iceren Runbook sayfalarini doldurun.
3. Pilot & Kalibrasyon: 14 glnlUk bir sprint ile sistemi canlida test edin; tutulan loglar

Uzerinden esik degerlerini optimize edin.



Runbook Yapisi: Operasyonel Mudahale Rehberi
A) KPI-Esik—Aksiyon Matrisi (Ornek)

KPI Sari Band Kirmizi Band Temel Aksiyon
(Izle) (Mudahale)

SLA (80/20) %75 - %80 < %70 Backoffice destegi / Triage aktif
et

Terk Orani %4 - %6 > %38 Outbound aramayi durdur / IVR
anonsu

Bekleme 30-45sn > 60 sn Mola/Egitim durdurma / Flash

Siresi haberlesme

B) Tek Sayfa Runbook Sablonu (SLA Ornegi)

KPI: Servis Seviyesi (SLA)

Tetik Siiresi: 15 dakika boyunca ardisik kirmizi band ihlali.

Hizl Kontroller: 1) Beklenmedik teknik bir kesinti var mi?

2) Anlik bir kampanya/mailing ¢ikisi oldu mu?

3) Personel oturum durumlari (AUX) normal mi?

Aksiyon Adimlari: 1) Chat/E-posta ekibini gagri kuyruguna gek.

2) Temsilcilere "Kisa Goértisme" moduna gegis anonsu yap.

3) Supervisor'i canli kuyruk yonetimine dahil et.

Eskalasyon: Operasyon Muduri (Kirmizi band 30 dakikayi gegerse).

14 Gunluk Pilot Sprint Plani

Gun 1-4: Kritik KPI secimi ve Runbook sayfalarinin (SLA, Complaint, Conversion)
hazirlanmasi.

Giin 5-6: Vardiya liderleriyle simllasyon walkthrough (canlandirma) ¢calismalari.
Gun 7-10: Pilot kullanim; her sapma aninin loglanmasi ve aksiyon sonuglarinin
takibi.

Gun 11-14: Esiklerin kalibrasyonu, bir vaka tUzerinden "Post-Mortem" (olay sonrasi
analiz) ve v1 yayini.

Kontrol Listesi (Deviation Playbook)

[ ] Esik degerleri yiiksek/dislk sezona gore farkhlastirildi mi?.
[ 1 Runbook'lar karmasadan uzak, tek sayfada ve hizli okunabilir mi?.
[ ] Eskalasyon hiyerarsisi (kim, ne zaman aranacak) net mi?.




e [] Midahale sonrasi 14-30 gunlik takip KPI seti belirlendi mi?.

Deliverables
KPI-Esik—Aksiyon Matrisi, Tek Sayfa Runbook Sablonlari, 14 Glnlik Sprint Takvimi.

e Playbook Karti (Card): Sapma aninda supervisor'in dniine disecek "Hizli Karar"
karti gorinima.
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