Remote/Hibrit Ekipler icin KPl & Checklist (v1.0)

Asset Amaci: Bu sablon, uzaktan veya hibrit calisan ¢agri merkezi ekiplerinde performansi
"mikro kontrol" (ekran izleme vb.) yerine "sonug, kalite ve guvenlik" odakli dlgmek igin
tasarlanmistir. Amaci, availability (erisilebilirlik) ve ¢ikti kalitesini veriyle izlerken, KVKK ve
guvenlik standartlarini hibrit calisma dizenine entegre ederek surdurdlebilir bir given kaltira
kurmaktir.

Kim Kullanir?: Call Center Lead, HR/Egitim, IT/Ops Guvenlik Sorumlulari ve Bl Ekipleri.
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GUVENLIK SiNYALLERI HAFTALIK AKSIYONLAR
B Erici @ Mikro Egitim

Qi ETISIm ~ B @ Script Glincelleme
i Cinaz i @ Runbook Takibi

“Hibrit calisan temsilcinin performansini; erisilebilirlik, kalite ve giivenlik sinyalleriyle
ozetleyen dashboard kart tasarimi.”



Nasil Kullanilir? (3 Adim)

1. KPI Donligiimii: Ofis odakl metrikleri (fiziksel mevcudiyet) sonu¢ odakl metriklerle
(SLA/DOnusum/QA) degistirin ve ¢ikti hedeflerini sabitleyin.

2. Givenlik & Erisilebilirlik: Availability (misaitlik) sirelerini ve cihaz guvenligi
sinyallerini izleme setine ekleyin; bariyerleri (Or: VPN zorunlulugu) netlestirin.

3. Kalibrasyon Ritmi: Haftalik review (inceleme) seanslari ve 180 glnlik buylk
kalibrasyon doéngusiyle sistemi ekipten gelen geri bildirimlere gére gincelleyin.

Remote Performans & Guvenlik Karti
A) Tek Sayfa Remote KPI Karti (Ozet)

Availability (Musaitlik): %90+ (Aktif calisma saatlerinde sistemde hazir olma).
SLA / Bekleme: Pik saatlerde ofis standartlariyla %100 uyumlu performans bandi.
Mesaij ilk Yanit Siiresi: (WhatsApp/Web Chat icin) < 60 saniye.

QA Skoru / Egitim Katilmi: Kalite bariyeri (Min %85) ve online egitim tamamlama
orani.

e Givenlik Alarmi: Yetkisiz erigsim denemesi veya VPN digi baglanti loglari.

B) KPI Yaklagimi: Dogru vs. Yanhs

74 Dogru (Sonug Odakli) X Yanhis (Mikro Kontrol)

G6zum Orani (FCR) Kamera acik galisma zorunlulugu

Musteri Memnuniyeti (CSAT) Anlik ekran goruntisu takibi

Egitim Basari Skoru Sadece "ekran basinda kalma" siiresi

Giuvenlik & Sistem Kontrol Listesi

e [] Erisim Yonetimi: Temsilcilere sadece gérev tanimina uygun (Role-based) veri
erisimi tanimlandi mi?.

e [] Cihaz Saghgi: Antivirs ve igletim sistemi giincellemeleri IT tarafindan uzaktan
denetleniyor mu?.

e []Baglanti: Tim operasyonel sistemlere VPN veya guvenli tinel Gzerinden mi
baglaniliyor?.

e [] KVKK: Ev ortaminda musteri verilerinin gizliligi igin "temiz ekran/temiz masa"
protokoll yazili mi?.



Deliverables
Remote KPI Skor Karti, Glvenlik Kontrol Listesi, 180 Gunlik Kalibrasyon Takvimi.

e Analiz Karti (Card): Uzaktan galisma verimliligini ofis baseline verileriyle kiyaslayan
gorsel skor karti.
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