QA Skor Karti & KPI Korelasyon Sablonu (v1.0)

Asset Amaci: Bu asset, QA (Kalite Glvence) sureglerini standartlasgtirarak dinleme
sonuglarini operasyonel KPI'larla iligkilendiren bir "audit sheet" sunar. QA alt skorlari ile ilk
Cagrida Coézum (FCR), Sikayet Orani ve Satis Dénusimu gibi metrikler arasindaki bagi tek
tabloda gérmenizi saglar. Temel hedef; kalite bulgularini somut egitim ve kogluk planlarina

donustlirmektir.

Kim Kullanir?: QA Sorumlulari, Cagri Merkezi Supervisor’lari, iK/Operasyon Yéneticileri ve
Raporlama/Bl ekipleri.

/

Korelasyon i¢goriisii:
Empati & Sikayet

QA Empati Skoru Complaint Rate
(Sikayet Orani)

Yiiksek

KRITiK BULGU: Diisiik empati puanlari,
sikayet oranini dogrudan artiriyor.
Aksiyon: Acil empati egitimi planla.

“QA bulgularinin kogluk lizerinden nasil KPI iyilesmesine doniistiigiinii gosteren
dongiisel diyagram.”

Nasil Kullanilir? (3 Adim)

1. Puanlama: Ozellestirilebilir QA Scorecard kriterlerini kullanarak érnek goriismeleri
(ses veya chat) 0-5 skalasinda puanlayin.

2. Korelasyon Analizi: Kalite skorlarindaki disus veya yukselislerin KPI trendleriyle
(Or: QA skoru distiginde AHT artiyor mu?) drtismesini analiz edin.



3. Aksiyon & Takip: Analiz sonucunda belirlenen "ilk 10 Aksiyon" listesini hayata

gecirin ve 14-30 gln sonraki etkiyi yeniden olgun.

Problem = Kok Neden = Cozum Tablosu

Problem

Kok Neden

Coziim

Yiiksek Kalite Ama
Diisiik KPI

Skor kartinin is
hedefleriyle kopuklugu

KPI Korelasyon Alani & is Odakli
Kriterler

Tekrarlayan Hatalar

Geri bildirimin aksiyona
dénmemesi

Hazir "ilk 10 Aksiyon" Listesi &
Takip Sprinti

Subjektif
Degerlendirme

Standart olmayan
puanlama kriterleri

0-5 Olgekli Standart QA
Scorecard

Verimsiz Ko¢luk

Odak noktasi olmayan
genel egitimler

C_,_)A Alt Skorlarina Goére
Ozellestiriimis Egitim Plani

QA vs KPI Grafigi (Diagram): Kalite puanlari yukselirken gikayet oranlarinin dagtugina
gOsteren cift eksenli korelasyon grafigi.

Audit Sheet: Kilitli Yapi
1) QA Scorecard Kriterleri (0—5 Puan)

2) KPI Korelasyon & Yorum Alani

iletisim & Nezaket: Acilis, tonlama, etkin dinleme.
Siire¢ Uyumu: Veri dogrulama, dogru kampanya/bilgi aktarimi.
Problem Gozme: C6zim odaklilik, inisiyatif alma.
Kapanig: Dogru yonlendirme ve vedalasma.

e Kirmizi (Acil): KPI' dogrudan baltalayan, regulatif risk iceren veya musteri kaybina

neden olan alanlar.

Sari (izle): Gelisim acik olan, trendin asagi yonlii oldugu orta riskli alanlar.
Yesil (Koru): Basarili uygulanan, KPI'lara pozitif yansiyan ve standart olarak
korunmasi gereken alanlar.

QA — Kogluk — KPI iyilesmesi Akisi

1. Analiz: Kalite dinlemeleri yapilir ve skorlar sisteme girilir.
2. Korelasyon: Disiik puan alan bagliklarin hangi KPI'l (Or: FCR) bozdugu saptanir.




3. Kogluk: Temsilciyle birebir gériisme yapilir ve aksiyon plani paylasilir.
4. Uygulama: Temsilci yeni yontemleri canh ¢agrilarda uygular.
5. Olgiim: 14-30 giin sonunda KPI'daki iyilesme raporlanir.

Deliverables

QA Scorecard v1.0, KPI Korelasyon Tablosu, ilk 10 Aksiyon Listesi, Oncesi/Sonrasi
Performans Raporu.
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