SOP & is AkisI Sablonu (v1.0)

Asset Amaci: Bu sablon, otel DM, WhatsApp, Web Chat ve OTA mesaj yonetim sireclerini
Standart Operasyon Proseduri (SOP) formatinda dokimante etmek icin profesyonel bir
iskelet sunar. Amaci; kanal bazli is akislarini standartlastirmak, devir ve eskalasyon
kurallarini yazili hale getirerek operasyondaki kigiye bagl degiskenligi ve hata payini
minimize etmektir.

Kim Kullanir?: Operasyon ve Cagri Merkezi Yoneticileri, Rezervasyon Liderleri, Misafir
iligkileri ve Kalite/Egitim Sorumlulari.
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“iIk mesaijin gelisinden kapanisa kadar olan tiim kararlari ve yoénlendirmeleri gésteren
16:9 akig diyagrami.”

Nasil Kullanilir? (3 Adim)

1. Temel Tanimlama: SOP'nin amag, kapsam ve kanal tanimlarini otelinizin yapisina
g6re doldurarak gergeveyi gizin.

2. Akis Kurgusu: Rol matrisini, kanal bazli sire¢ adimlarini ve kritik eskalasyon
tetikleyicilerini sablona isleyerek onay surecini tamamlayin.

3. Sureklilik: Onaylanan v1.0 dokiimani Gzerinden ekibe gerekli egitimleri verin ve aylik
versiyon guncelleme ritmini baglatin.



SOP Dokiiman iskeleti (Bos Sablon Alanlari)

Dokiiman Kiinyesi

e Dokiiman Adi: Otel Mesaj Yonetimi SOP
e Versiyon:v__ | Tarih: __/ /2026
e Owner: | Onay:

1) Kapsam ve Tanimlar
e Kanallar: DM, WhatsApp, Web Chat, OTA

e Tanimlar: SLA Hedefi, Sales Lead Kriteri, Escalation (Eskalasyon) ve Handoff
(Devir) kurallan

2) Roller ve Kanal Akiglari

e Roller: Mesaj Ekibi, Cagri Merkezi, Rezervasyon, Misafir iligkileri ve QA Sorumlusu
sorumluluklari.

e Akiglar: Instagram DM, WhatsApp, Web Chat ve OTA (Booking/Expedia vb.)
Ozelindeki mesaj yanit ve yonlendirme adimlari.

3) Operasyonel Standartlar & Kurallar

SLA: ik yanit ve ¢éziim hedefleri (Peak saat kurallari dahil).
Eskalasyon: Telefona devir tetikleyicileri, yoneticiye eskalasyon sartlari ve devir notu
formati.

e Giivenlik: KVKK uyumu, yasakh veri érnekleri ve veri erisim kurallari.

Otomasyon ve Kural Matrisi (Ornek)

Tetikleyici Kosul Aksiyon Kanal Owner
Ticket acildi P1 (Acil) Eskalasyon bildirimi | Ticket + E-posta | Supervisor
Coziildii Teyit bekliyor | Misafire durum bilgisi | WhatsApp Satis Sonrasi
SLA yaklasiyor | 30 dk kaldi Hatirlatma uyarisi Ticket Owner

Uygulama Prensipleri (5 Altin Kural)

1. Sadelik: SOP dokimanini kisa ve uygulanabilir tutun; teknik detaylari ve sablonlari
"Ekler" bélimune ayirin.

2. Disiplin: Her diyalog akisinda "Kapanis ve CRM Kaydi" adimini zorunlu tutun.

3. Netlik: Devir ve eskalasyon kurallarini yoruma yer birakmayacak sekilde tetikleyici
listeleriyle sabitleyin.



4. Gergekgilik: SLA hedeflerini operasyonel guce gore belirleyin; yogun (peak) saatler
icin ayri kurallar koyun.

5. Dinamizm: Degisiklik kaydi (Log) tutun; versiyonlama yapilmayan SOP'nin kisa
surede atil kalacagini unutmayin.

Deliverables
SOP v1.0 Ana Dokiimani, Sure¢ Akis Semasi, Rol/Sorumluluk Matrisi.

SOP HAZIRLIK CHECKLIST

(10 MADDE)

Amac ve kapsam net

SLA hedefleri yazili

Kanal bazli akislar var
Devir/escalation tetikleyicileri acik
Sablon kitUphanesi eklerde
Ton/emoji standardi var

KVKK veri kurallari var

CRM kayit adimi zorunlu
Versiyonlama sureci var
Egitim/QA ritmi tanimli
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il DGTLFACE Metodolojisi

“SOP hazirlik surecinde eksik kalmamasi gereken 10 kritik maddeyi igceren 1:1 formath
kontrol kart1.”
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