Sesli Mesaj & Gorsel icerik Yonerge Sablonu
(v1.0)

Asset Amaci: Bu ybnerge, otel mesaj ekiplerinin sesli mesaj ve gorsel igerikli
(fotograf/video) talepleri standart bir is akisiyla ydnetmesini saglar. Amaci; dogru teyit
adimlariyla iletisimi netlestirmek, sikayet veya teknik hasar durumlarinda eskalasyonu

hizlandirmak ve tum sureci KVKK uyumlu bir sekilde PMS/CRM sistemine kaydetmektir.

Kim Kullanir?: Message Team, Call Center, Misafir iligkileri, Teknik Servis Liderleri ve
QA/Kogluk Sorumlulari.

SESLI & GORSEL MESAJ:

YAP / YAPMA LISTESI

YAP vV YAPMA
[v/] Sesli mesaji yazili [X] Ham gorseli
zetle + teyit et ekibe/bagkasina

forward etme
[] Gorsel icin “oda no [X] Yiiz/kimlik iceren

paylasmadan” detay gorseli gereksiz
sor saklama

[/] Triage etiketlerini [X] Sesli mesaja duygusal
(Sikayet/Satis) kullan tonla yanit verme

[v/] Aksiyon ve net takip [X] ‘Yetkisiz' erisime
zamani ver acik tutma

[V] PMS’e ‘6zet not’ dus [>] Dogrulamadan acele
(Ham dosya yerine) aksiyon alma

“Medya icerikli mesajlari yanitlarken ve kaydederken uyulmasi gereken 5 altin kurali
iceren 1:1 kalite kart1.”



Nasil Kullanilir? (3 Adim)

1. Egitim & Kisayol: "Triage (Ayiklama) + Dogrulama + Aksiyon" akisini ekibe égretin
ve dogrulama sorularini hazir yanit (Quick Reply) olarak sisteme tanimlayin.

2. Kayit Disiplini: PMS ve CRM {izerindeki not formatini (Ozet + Etiket)
standartlastirin; medya dosyalari igin erisim yetkilerini yazili hale getirin.

3. Denetim: Aylik mini denetimler ve haftalik kalite (QA) kontrolleri ile ydnergeyi glincel
tutun; 180 glinde bir suregleri revize edin.

Uygulama Sablonu ve is Akisi

A) Triage: icerik Siniflandirma (3 Sepet)

e Satis / Rezervasyon: Konaklama talebi iceren sesli notlar.

e Destek / Bilgi: Genel sorular, konum veya menu talepli gorseller.

e Sikayet / Hasar (Yiiksek Oncelik): Teknik ariza, hijyen veya hasar iceren
fotograf/videolar.

B) Dogrulama Sorulari (Kopyalanabilir)

e "Paylastiginiz sesli not/gdrsel icin tesekkirler. Dogru aksiyon alabilmemiz igin;
konunun tam yeri (oda/ortak alan) ve saati nedir?"
e "Durum acil mi? Su an yerinde midahale ekiplerimizi yonlendirmemiz gerekir mi?"

C) Aksiyon & Kayit Standardi (PMS/CRM)

Teknik Ariza: Gorev kaydi agma + Takip zamani belirleme.
Hasar/Sikayet: Misafir iliskileri bildirimi + Kanit (Evidence) kaydi + Gerekiyorsa
yonetici eskalasyonu.

e Not Formati: "Konu / Kanal / Ozet / Aksiyon / Takip Zamani / Sonug".

e Etiketler: media_inbound, complaint_photo, voice_note.

KVKK & Guvenlik Prensipleri

e Hassas Veri: Sesli mesaj veya gorsellerde kredi karti, kimlik veya pasaport bilgisi
istenmesi kesinlikle yasaktir.

e Gizlilik: Gdrsel icerikte Uglncl sahislar veya ¢ocuklar varsa, erisim kisitlamasi
uygulanmal ve paylasim (forward) yapilmamalidir.

e Ozetleme: Sesli mesajlar mutlaka metne dokiilerek sistem notu olarak
kaydedilmelidir.



QA Kontrol Listesi

e [] Sesli mesaj yazili olarak 6zetlenip misafire teyit ettirildi mi?
e [] Gorsel igeriklerde (yUz/¢ocuk vb.) maskeleme veya yetki kisiti uygulandi mi?
e [] Aksiyon plani ve misafire geri donus suresi belirtildi mi?
e [] PMS/CRM lzerinde standart formatta kayit acildi mi?
Deliverables

Sesli/Gorsel Mesaj Yonetim Yoénergesi, CRM Kayit Sozligu, QA Denetim Formu.

ZENGIN iCERIKLI MESAJ YONETIM AKISI (Otel)

GiRiS DOGRULAMA AKSIYON
(Medya) (Teyit (Coztim)

o

Triage: Ozetle (Yazili) Devir / Eskalasyon / PMS/CRM Notu
Satig / Destek / Risk + 1 Soru Sor Yanit Ver + KVKK Etiketi
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STANDARTLASTIRILMIS OPERASYON & RiSK YONETIMi

“Gorsel bir bildirimin (Orn: Teknik ariza fotografi) sistemde agilan gérev kaydina ve
¢oziime gidis yolunu gosteren 16:9 akis semasl.”
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