SLA & Yonetim Modeli Karar Matrisi ve Checklist
(v1.0)

Asset Amaci: Bu asset, 4 dilli gagri merkezi yonetim modelinizi (In-house / Outsource /
Hybrid) secerken tiim karar kriterlerini tek bir sayfada toplar. Belirsizlikten dogan yonetimsel
tartismalar sifirlayarak; KPI, raporlama, veri koruma ve operasyonel eskalasyon maddelerini
net bir s6zlesme zeminine oturtur.

Kim Kullanir?: Genel Mudurler (GM), Rezervasyon Liderleri, Operasyon/Ajans Yoneticileri
ve IT/Finans Sorumlulari.
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“Sozlesme ve SLA maddelerini eksiksiz kontrol etmeyi saglayan 1:1 formath dijital
kart.”

Nasil Kullanilir? (3 Adim)

1. Model Seg¢imi: Karar matrisi GUzerinden puanlama yaparak otel yapiniza en uygun
yonetim modelini (Maliyet vs. Kontrol) belirleyin.



SLA Denetimi: Checklist Gzerindeki 12 kritik maddeyi doldurun; eksik olan veya gri
bdlgede kalan basliklari "kirmizi" ile isaretleyerek aksiyon planina alin.

14 Gunluk Sprint: Belirlenen takvimle KPI s6zlGdunu, raporlama ritmini ve CAPA
(Duizeltici Onleyici Faaliyet) akigini devreye alin.

Yonetimsel Karar & Problem Cozum Matrisi

Problem = Kok Neden = C6zum

Operasyonel uyusmazliklari asagidaki yapisal ¢ézimlerle asin:

KPI Tartismasi: Tanim eksikliginden kaynaklanir; ¢ozimu "KPI Sézligu + Tek
Kaynak Rapor"dur.

Kapasite Sorunu: Sezonsal esneklik olmamasindan kaynaklanir; "Sezon Ek
Kapasite Maddesi" eklenmelidir.

Kalite Dalgalanmasi: Kocluk ritmi eksikliginden kaynaklanir; "QA + Kogluk Plani" ile
stabilize edilmelidir.

Catisma Yonetimi: Owner (Sorumlu) belirsizliginden kaynaklanir; "RACI Matrisi +
Eskalasyon" sureci kurulmalidir.

14 Glinlik Yonetim Sprint Takvimi

G1-G4 (Yapilandirma): Yonetim modeli karari, RACI matrisi, kapsam netlestirme
(otel’kanal/dil) ve SLA KPI s6zIiginin olusturulmasi.

G5-G8 (Kalite & Guvenlik): QA skor karti tasarimi, eskalasyon sirelerinin
belirlenmesi, CAPA akisinin kurulmasi ve KVKK veri koruma basliklarinin netlesmesi.
G9-G14 (Ritm & Yayim): Haftalik/aylik toplanti trafiginin planlanmasi, pilot rapor
denemesi, 30/60/90 gunlik Roadmap'in yayini ve Go-live.

Basari Gostergeleri (Yon/Oran Bazl)

Yeni yénetim modelinin etkisini su KPI'lar ile élgun:

Yanit Siiresi & Cevaplanma: Operasyonel hizda hedeflenen "lyilesme ve Artis".
QA Skoru: Hizmet kalitesinde hedeflenen "Sirekli Artig".

Co6zum Siresi: Sikayet ve sorunlarin giderilmesinde "Disus".

Uyusmazlik: Yonetimsel tartisma ve karmasada "Dusus".

Deliverables

Yénetim Modeli Karar Matrisi, SLA KPI Sézlugu, CAPA Akis Semasi, Veri Koruma (KVKK)
Baslik Seti.



KARAR MATRISI
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D

Maliyet DiL GESITLILIGi

In-house Outsource I f " /\/‘ SEZON DA.LGAS|
' ~ & ESNEKLIK

Y /- MARKA TONU
" KONTROLU

Hybrid

Eac ki i I@ YUKUMLULUGU

“In-house vs Outsource karsilastirmasini ve puanlamasini gésteren 1:1 teknik gorsel.”

SOZLESME ONCESI
SLA KONTROL LISTESI

V KPI Tanim Soézliigii Hazir mi?

J Kanal ve Dil Kapsami Net mi?

J Veri Koruma (KVKK) Sinirlan Cizildi mi?
J CAPA ve lyilestirme Siireci Yazili mi?

J Sezonluk Esneklik Maddesi Var mi?

“Kritik sozlesme maddelerini ve yasal gereklilikleri 6zetleyen 16:9 infografik.”
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