Uzaktan Calisma Ekipman & Sure¢ Checklist’i
(v1.0)

Asset Amaci: Bu asset; otel rezervasyon hattinda uzaktan/hibrit calisma igin gereken
minimum ekipman, guvenlik kirmizi gizgileri, gunlUk iletisim ritmi ve devir teslim standartlarini
tek dokimanda toplar. Amaci; hibrit modelde kaliteyi (QA) ve veri guvenligini (KVKK)
koruyarak kapasiteyi esnek yonetmektir.

Kim Kullanir?: Call Center Liderleri, IT/Glvenlik Sorumlulari, QA/Kogluk ekipleri ve Uzaktan
Calisan Temsilciler.

UZAKTAN CALISMA

EKIPMAN & SUREC CHECKLIST'I

EKIPMAN & ALTYAPI SUREC & GUVENLIK

(Teknik)

Q 1. Softphone/VolP
Erisimi

a 2. VPN / Guvenli
Baglanti

3. Kurumsal
Laptop/Cihaz

4. Kaliteli Kulaklik
(Gliriilti Onleyici)

5. Stabil internet
(Min. Hiz)

(Operasyonel)

6. CRM Owner +
Takip Kurali

Q 7. Rol Bazli Erisim
(Min. Yetki)

Q 8. Ekran Gizliligi /
Temiz Masa

Q 9. Hassas Veri
Kirmizi Cizgiler

Q 10. Giinliik iletisim
Ritmi (Stand-up)

HEDEF: Standart altyapi, glivenli operasyon, kesintisiz iletisim.




Nasil Kullanilir? (3 Adim)

1.

Onboarding Entegrasyonu: Ekipman ve givenlik checklist’ini ise alim/baslangi¢
surecine dahil edin; "okudum, anladim" onayini dijital imza ile kayit altina alin.
Operasyonel Zorunluluk: Hibrit vardiya devri ve takip prosedirini yayinlayin; CRM
Uzerinde her lead i¢in "Sorumlu (Owner) + Takip Tarihi" alanlarini zorunlu kilin.

Hizli iyilestirme: 14 ginliik sprintle temel KPI'lari (SLA, QA skoru) dlciin ve tespit
edilen aksakliklari aninda kapatin.

Hibrit Operasyon iyilestirme Analizi
A) Problem = Kok Neden = Cézum Tablosu

Problem Kok Neden Coziim

Geg Yanit / Lead Kaybi | Sahipsiz lead, SLA yok | Sorumlu atama + SLA + Takip tarihi

Kalite Dusust Kocluk kesiliyor GuUnlik 10 dk online role-play + QA
Guvenlik Riski Rol bazli erisim yok VPN + RBAC + Log inceleme
Vardiya Devri Kaosu Devir SOP'u yok Acik lead listesi + Not standardi

B) 14 Gunluik Hibrit Gegis Sprint Plani

Giin 1-2: Altyapi kontroll (Softphone/VPN/CRM) ve rol bazli erisim matrisinin
olusturulmasi.

Giin 3-5: Ekipman standartlarinin yayini, CRM Uzerinde SLA/Durum akislarinin
aktiflestiriimesi ve devir teslim (SOP) kurallarinin netlesmesi.

Giin 6-10: Uzaktan ekip icin itiraz ydnetimi ve notlama egitimi (Role-play) ile ilk KPI
Olguimlerinin (SLA/QA) yapilmasi.

Giin 11-14: Glvenlik denetimi 6rneklemi (Log analizi), SOP revizyonlari ve kalici
iletisim ritminin oturtulmasi.




Hibrit EKkip Performans Tablosu (Sablon)

KPI Once | Sonra (Hedef) | Not

SLA Uyumu (Yonlii) TBD TBD Haftalik panel takibi

QA Skoru (Yonlii) TBD TBD Online kalibrasyon

Takip Tamamlama TBD TBD CRM kayit tutarhihgi

Giivenlik ihlali Riski TBD TBD Log 6rneklemi denetimi
Deliverables

Remote Ekipman Standartlari, Guvenlik Kirmizi Cizgiler Dokiimani, Hibrit Devir Teslim
SOP'u, Online Kogluk Takvimi.

HiBRIT OPERASYON AKISI & DEVIR TESLIM
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“Merkez ofis ile uzaktan ¢aliganlarin veri ve iletisim akisini gosteren 16:9 diyagram.”



PDF E-Kitap / Rehber Paketi

HIiBRIT REZERVASYON
EKiBi BASLANGIC KiTi
(V1.0)

Pilot Plan, SOP'lar ve Online Egitim Materyalleri

iCINDEKILER:
14 GUnluk Pilot Sprint Plani, EkKipman & Guvenlik Checklist'i,
Devir Teslim SOP Ornegi, Online Role-Play Senaryolari,
KPI Takip Sablonu

“Tamamlanan sprint ¢iktilarini ve yeni ¢alisma modelini 6zetleyen 1:1 tanitim karti.”
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