Wallboard KPI & Alarm Esik Sablonu (v1.0)

Asset Amaci: Bu asset, otel gagri merkezi igin kritik wallboard KPI setini ve bu metrikler icin
"Kirmizi/Sari/Yesil" alarm esiklerini standardize eder. Amaci; ekranda sadece "bakilmasi
gerekeni" gostermek, her alarm durumu igin dnceden tanimlanmis "tek net aksiyon"
protokollnu igleterek operasyonel daginikligi 6nlemektir.

Kim Kullanir?: Vardiya Liderleri (Supervisor), Cagri Merkezi Lead'leri, Rezervasyon
Mdaddrleri ve Operasyon Yoneticileri.

WALLBOARD KPI SETI (Canl)

KUYRUK (Bekleyen): SLA (Hedef %80):

BEKLEME (ASA): CEVAPLANMA:

180snR| | %85 o5

TERK (Telefon): MESAJ KUYRUGU:

%12

“KPI kartlari, canli kuyruk durumu ve SLA paneli tasarimi.”

Nasil Kullanihir? (3 Adim)

1. Metrik Sec¢imi: Cagri kuyrugu, SLA ve bekleme surelerini iceren "minimum ama
kritik" KPI setini belirleyin ve gegmis veriye dayanarak esik degerlerini tiretin.

2. Protokol Yazimi: Her alarm esigi igin (Or: Kuyruk > 5 ise) kimin ne yapacagini (Or:
Backoffice ekibini hattan ¢cagir) net sekilde tabloya igleyin.

3. Sprint ve Kalibrasyon: 14 glnlik sprint planiyla sahada test edin, alarm log'larini
inceleyerek esikleri optimize edin.



Problem = Kok Neden = Cozum Tablosu

Problem Kok Neden Gozum
Alarm Cok fazla ve anlamsiz Sinirli alarm sayisi & Kritik esik
Yorgunlugu alarm kalibrasyonu
Geg¢ Aksiyon Belirsiz gorev tanimi Her alarm igin "Tek Net Aksiyon"
protokol
Goriinmez Sadece ses odagi Omnichannel (WhatsApp/DM) bekleyen
Kanallar (WhatsApp vb. eksikligi) mesaj entegrasyonu
Hatali Esikler Statik degerler (Pik saat Tarihsel veri odakli ve donemsel
farki yok) kalibrasyon plani

Esik Deger & Aksiyon Tablosu (Ornek)

KPI Yesil Sari Kirmizi Tek Aksiyon (Kirmizi
(Hedef) (Uyan) (Kritik) Durumda)

Kuyrukta 0-2 3-5 >5 Tdm personeli cagriya dahil et

Bekleyen

SLA (%) %90+ %80-89 < %80 Mola/Egitimleri aninda durdur

Bekleyen WP 0-10 11-20 > 20 Outbound aramalari durdur,

Mesaiji mesaja kaydir

14 Gunluk Kurulum & Stabilizasyon Sprinti

e Giin 1-5: KPI seti se¢imi, ekran yerlesimi (Mockup) ve tarihsel veriden esik
degerlerinin (Pik saatler dahil) turetiimesi.
e Giin 6-9: Aksiyon protokoll ve yetki matrisinin (Kim midahale eder?) belirlenmesi,

pilot yayinin ve alarm loglama surecinin baslatiimasi.

e Giin 10-14: Saha geri bildirimleriyle esiklerin kalibre edilmesi, glivenlik/erisim
kontrolleri ve ilk v1 stabilizasyon raporunun sunulmasi.




Deliverables
Wallboard Mockup, Esik Deger Tablosu, Tek Sayfa Aksiyon Protokoli, Alarm Log Sablonu.

Alarmdan Stabilizasyona Operasyon Akisi

1. ALARM 2. TRIAGE
(Kirmizi Esik) (Talep Ayrimi)

3a. KAPASITE 3b. KANAL
HAMLESI YONLENDIRME

@

4. STABILIZASYON
& LOG

“Alarm tetiklendigi andan operasyonun stabilize edilmesine kadar olan karar agaci.”
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