Vendor KPIl & SLA Sozlesme Sablonu (v1.0)

Asset Amaci: Bu asset; outsource veya paylasimli gagri merkezi hizmet saglayicilar
(vendor) icin KPI/SLA tanimlarini ve denetim mekanizmalarini tek bir yonetim formatinda
toplar. Performans yénetimi agisindan "ne dlgllecek, nasil dogrulanacak ve i¢ ekiple nasil

kiyaslanacak" sorularini netlestirerek seffaf bir operasyonel yénetim zemini olusturur.

Kim Kullanir?: Otel Grubu Operasyon Sorumlulari, Rezervasyon Liderleri, Vendor
Yoneticileri ve Satinalma Ekipleri.
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“Vendor ile i¢ ekibin verimlilik, kalite ve doniisiim skorlarini yan yana getiren
benchmark kart.”

Nasil Kullanilir? (3 Adim)

1. Tanim & Kapsam: KPI/SLA s6zIigunu dil, kanal (Ses/Chat) ve otel bazli ayrimlarla
doldurarak beklentileri netlestirin.

2. Ritim Belirleme: Ginluk taktiksel verilerden aylik stratejik benchmark analizlerine
kadar raporlama ve QA/Audit (denetim) takvimini isaretleyin.



3. Benchmark & Aksiyon: Vendor performansini i¢ ekip (in-house) verileriyle
kiyaslayin ve haftalik review toplantilarinda saptanan farklar i¢in aksiyon plani
cikarin.

Audit Sheet: Yonetim Katmanlari
1) Raporlama Ritmi & Veri Seti

e Giinliik (Operasyonel): Kuyruk durumu, anlik SLA, ortalama bekleme, cevaplanma
ve terk oranlari.

e Haftalik (Performans): Trend analizi, segment bazl kirlhmlar, QA skorlari ve satig
doénlsUm oranlari.

e Aylik (Stratejik): Sirec iyilestirme onerileri, kapasite/forecast uyumu ve Vendor vs.
ic Ekip benchmark sonuglari.

2) Quality Audit (Denetim) Alani

e Kirmizi (Acil): SLA'in %70 altina dismesi, kritik KVKK ihlalleri veya hatal bilgi
aktarimi.

e Sari (izle): Dénlisiim oranlarinda %10'dan fazla sapma veya QA skorlarinda
dalgalanma.

e Yesil (Koru): Belirlenen KPI hedeflerinin istikrarli sekilde yakalanmasi ve misafir
memnuniyet skorlari.

Benchmark: Vendor vs. i¢ Ekip (Ornek Karsilastirma)

Metrik ic Ekip Vendor (Outsource) | Durum

(In-House)
Satig Donligiim %22 %18 I\ (Egitim Gerekli)
(%)
SLA (80/20) %88 %82 4 (Hedefte)
QA Skoru (0-100) 92 85 I (Audit Artirlimalr)
FCR (ilk G6ziim) %78 %70 I\ (Bilgi Bankasi

Eksik)

ilk 10 Aksiyon Listesi (Ornek)

1. Vendor temsilcilerine 6zel otel konsept egitimi verilmesi.
2. Bilgi bankasinin (Knowledge Base) vendor erisimine guncellenmesi.




3. Haftalik kalibrasyon dinlemelerinin baglatiimasi.
4. Pik saatlerdeki "triage" protokolUnun revize edilmesi.
5. ... (Operasyonel ihtiyaca gore doldurulur)

Deliverables

Vendor KPI Karsilastirma Tablosu, Sézlesme KPI Maddeleri Ornek Listesi (Card), Vendor vs
ic Ekip Analiz Grafigi.
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