OTA Degisiklik & iptal Script ve Akis Sablonu
(v1.0)

Asset Amaci: OTA (zerinden gelen rezervasyonlarin degisiklik ve iptal taleplerini standart
bir akisa oturtur. Misafirin otel ve acente arasinda kalmasini engelleyerek, iptal politikalarini
(Cancellation Policy) ve degisiklik sinirlarini net bir dille uygular; vardiyalar arasi iletisim
tutarhihgi saglar.

Kim Kullanir?: Rezervasyon Destek Agent’lari, Takim Liderleri, On Biiro ve Siireg
Sorumlulari.

A) Operasyonel Akis Sablonu
Her ¢agrida bu adimlari sirasiyla takip edin ve bog alanlari doldurun:

e Girig / Empati: "Sizi anliyorum, talebinizi hemen kontrol ediyorum."

e Kayit Dogrulama: OTAKodu: _______ [lsim: _______ / Girig Tarihi: _______
e PMS Kontrol: Plan Tarii: _______ /Kosul: _______ / Ozel Notlar: _______
e Politika Cuimlesi: "Mevcut rezervasyonunuzda _______ kural gecerlidir."
e (Cozum Segenekleri:
o SegenekA: ______________ __ ____________
o SegenekB: ____________________________

e Yazih Teyit Kanali: [ ] OTA Mesaj [ ] E-posta [ ] SMS
e Kapanis Ozeti: "Ozetle . bir sonraki adimimiz olacaktir.

B) Plan Kosuluna Gore Script Cimleleri

lletisimi standartlastirmak icin asadidaki kaliplari kullanin:

e Esnek (Flexible) Plan: "Belirledigimiz tarihe kadar tcretsiz degisiklik veya iptal
isleminiz mUmkUndur; bu tarihten sonraki taleplerde
uygulanacaktir."

e Kati (Non-Refundable) Plan: "Se¢mis oldugunuz planin kurali geregi iptal veya
degisiklik yapilamamaktadir; ancak alternatif olarak size _______ sunabilirim."

e Sorumluluk Dili: "Rezervasyonunuz OTA Uzerinden yapildigi icin teknik islem adimi
kanaliyla ilerler; ben size bu slrecte tek noktadan yardimci olacagim."



C) Rezervasyon Kontrol Listesi

[ ] Dogrulama: OTA kodu alindi ve PMS kaydiyla eslesti mi?

[ 1 Netlik: Plan kosulu (iptal/degisiklik kurali) misafire agikga séylendi mi?
[ 1 Esneklik: Misafire en az 2 ¢6zim seg¢enegi sunuldu mu?

[ 1 Kayit: Yazili teyit gonderildi mi ve PMS notu/takip aksiyonu islendi mi?

D) Deliverables (Teslim Edilecekler)

1. Akig Checklist'i: Agent’lar icin masaustu rehberi.
2. Script Sablonlari: Farkl plan tipleri icin ¢ok dilli (TR-EN-DE-RU) iletisim setleri.
3. izleme Metrikleri: Ping-pong ve tekrar arama oranlarini takip eden rapor formati.
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