Satis Sonrasi Task & Otomasyon Senaryo
Sablonu (v1.0)

Asset Amaci: Bu sablon; satis sonrasi operasyonlarda disiplini saglamak adina ticket/task
alan setleri, SLA hatirlatma zaman cizelgeleri ve otomasyon kural tablolari sunar. IT
ekiplerinin PMS/CRM entegrasyon gereksinimlerini netlestirirken, operasyon ekiplerinin
owner/SLA sorumluluklarini standartlastirir.

Kim Kullanir?: Operasyon Mudiirleri, Cagri Merkezi Stipervizérleri, CRM/Misafir iligkileri
Liderleri ve IT/BI Ekipleri.

Nasil Kullanilir? (3 Adim)

1. Sistem Tanimlama: Ticket alanlarini, sorumlu (owner) matrisini ve SLA surelerini
mevcut CRM veya operasyonel ydnetim sisteminize tanimlayin.

2. Pilot Test: Belirlenen 3 ana otomasyon senaryosunu (6rnegin P1 eskalasyonu veya
¢6zum teyidi) pilot bir grupta test edin.

3. izleme & Giincelleme: KPI paneli lizerinden performans verilerini izleyerek kurallari
ve sablonlari ihtiyaca gore revize edin.

Template igerigi
1) Ticket/Task Alan Seti (Minimum Gereksinim)

Verimli bir takip icin her task'ta su alanlarin bulunmasi zorunludur: Kategori, Oncelik,
Sorumlu (Owner), SLA (ilk Yanit + G6ziim), Durum, Kapanis Teyidi ve Notlar.

2) SLA Timeline (Zaman Cizelgesi Sablonu)

$T_0$%: Sorumluya (owner) otomatik bildirim génderilmesi.
$T_0$ + ...: ilk yanit siiresi yaklastiginda hatirlatma.

$T_09% + ...: CozUm siiresi icin son uyari.

SLA Asimi: Otomatik eskalasyon ve Ust yonetici bilgilendirmesi.
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“Hatirlatma ve eskalasyon noktalarini gosteren dinamik SLA timeline

diyagrami.”

3) Otomasyon Kural Tablosu (Sablon)

Tetikleyici Kosul Aksiyon Kanal Sorumlu
Ticket Agildi | Oncelik P1ise | Eskalasyon Ticket + Supervizor
bildirimi E-posta
Coziildii Teyit bekliyor Misafire durum WhatsApp Satis Sonrasi
ise bilgisi Ekibi
SLA 30 Dakika Hatirlatma Ticket Bildirimi | Gérev Sahibi
Yaklasiyor kaldiysa (Owner)
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OTOMASYON KURAL TABLOSU

OTOMASYON KURAL TABLOSU
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Ticket Agildi P1 Eskalasyon | ticket+e-posta | supervisor

“IT ve
operasyon arasindaki ig birligi iskeletini olusturan 6rnek otomasyon kural
tablosu karti.”

Pilot Plan (14 Gunluk Hizli Kurulum)

e Giin 1-2: Alan setlerinin belirlenmesi ve sorumluluk haritasinin (Owner Map)
cikariimasi.

Gun 3—4: SLA bantlarinin tanimlanmasi ve bildirim sisteminin kurgulanmasi.
Giin 5-7: En kritik 3 otomasyon senaryosunun devreye alinmasi.

Giin 8-10: KPI paneli Gzerinden verilerin okunmaya baglanmasi.

Gun 11-14: Geri bildirimlere gore revizyon ve tum ekiplerde yayginlastirma.
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