Vardiya Planlama Excel $Sablonu (v1.0)

Asset Amaci: Bu sablon, ylksek sezonda saatlik cagri hacmi tahmini, pik saat araliklari,
cekirdek ve esnek kadro dagilimi ile SLA hedeflerini tek bir tabloda planlamanizi saglar.
Amaci; bekleme surelerini ve ¢agri kayip (drop) oranlarini azaltmak, hat yogunlugunu
onceden dngorerek "overflow" (tasma) ve yedekleme modellerini kurgulamaktir.

Kim Kullanir?: Cagr Merkezi Liderleri, Operasyon Yoéneticileri ve Raporlama/Bl
Sorumlulari.

Vardiya Plani Ornek Tablosu

SAAT DiLIiMi BEKLENEN HACIM KADRO TiPi SLA HEDEFi
(08:00-24:00) (Tahmin) (Planlanan) (Cevaplanma/Bekleme)
08:00-10:00 300 Gagri Esnek Kadro >%90 / <30sn
-00-19- - Cekirdek + Part-Time 3
10:00-12:00 450 Cagn >%90 / <45sn

12:00-14:00 500 Cagri e FTe | 907 <dfsn
14:00-18:00 450 Cagn Esnek Kadro >%90 / <45sn
18:00-20:00 480 Gagr VRO e e | 500 /S
20:00-21:00 350 Cagri i e Al L BT T P
21:00-24:00 200 Gagn Esnek Kadro >%90 / <45sn

Toplam Agent: 25 | Back-Up: 5

“Haftalik ve saatlik agent dagilimini gésteren 4:3 formath 6rnek vardiya tablosu
gorseli.”

Nasil Kullanilir? (3 Adim)

1. Veri Girigi: Gegmis sezonun saatlik gagri verilerini tabloya aktarin ve en yogun (pik)
saat dilimlerini isaretleyin.



2. Kadro Dagilim: Belirlenen SLA hedeflerine gore c¢ekirdek ekibi ve destek/esnek
kadroyu saatlere yayin; tasma (overflow) esiklerini tanimlayin.

3. Takip & Revizyon: ilk hafta sonugclarini élgerek plani giincelleyin; sezon sonunda
kiyaslama sayfasini doldurarak bir sonraki yil igin 6grenimler cikarin.

Excel Sablon icerik Alanlari
A) Forecast (Ongéri)

e Tarih ve hafta bazli yogunluk notlari (PMS doluluk ve OTA kampanya sinyalleri).
B) Saatlik Hacim & Pik Etiketleri

e Saat araliyi = Beklenen ¢agri hacmi = Pik saat etiketi (YUlksek/Normal/Disuk).

C) Kadro ve Yedekleme Plani

e Saat araligi = Planlanan agent sayisi = Yedek (Back-up) / Tagma (Overflow)
gorevlisi.

D) SLA Hedefleri (Pik vs. Normal)
e Cevaplanma orani hedefi (%).

e Ortalama bekleme stresi hedefi (sn).
e Maksimum ¢agri kayip (drop) orani (%).

E) Gergeklesen Sonug¢ & Aksiyon

e Gergeklesen KPl = Sapma orani = Alinan aksiyon veya iyilestirme notu.

F) Sezon Sonu Kiyaslama

e Onceki sezon vs. Mevcut sezon trend analizi ve stratejik 6grenimler.

Deliverables

Saatlik Tahminleme Araci, Esnek Kadro Planlayici, SLA Takip Paneli, Sezon Sonu Analiz
Raporu.



Cevaplanma Orani: : Ort. Bekleme Siiresi:

7 %92 ©) 7 45sn

(Hedef: >%90) | (Hedef: <60sn)

Cagn Sonlanma (Drop) Orani

Beklemede Kapanan (%5) 5 IVR'da Kapanan (%3)

Cevaplanan (%92)

Anlik Durum: SLA Stabil (Pik Saat Oncesi

“Anlik cevaplanma ve bekleme siirelerini izleyen 1:1 SLA dashboard tasarimi.”



Sezon Oncesi/Sonrasi Performans Kiyas Grafigi

fyilegme: +%20 / -55sn

Oncesi: Sonrasi:
Cevaplanma Bekleme Cevaplanma Bekleme
%75 90sn %95 35sn
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Planlanan ile gerceklesen veriyi kiyaslayan 1:1 sezon sonu basan grafigi.”
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