Bakim SLA Tasarim & Raporlama Sablonu (v1.0)

Asset Amaci: Bu sablon, bakim SLA'nizi élgulebilir bir operasyonel modele déntstirmek
icin tasarlanmigtir. P1-P4 6ncelik seviyelerini, yanit/¢ézim hedeflerini ve uptime
raporlamasini tek bir yapida toplayarak, hizmet ihlallerini somut iyilestirme aksiyonlarina
baglamanizi saglar.

Kim Kullanir?: Otel ve B2B kurumlarinda GM/Operasyon Liderleri ile IT/Ajans Yoneticileri.
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Nasil Kullanilir? (3 Adim)

1. Tanimlama: Kapsami belirleyin ve is etkisini baz alarak P1-P4 dncelik matrisini
doldurun.

2. Hedefleme: Yanit (Response) ve C6zim (Resolution) slrelerini mesai igi/disi
pencerelerine gore netlestirin.

3. Dongii: Aylik raporlarla performansi izleyin; ihlaller icin dizeltici (corrective) ve
Onleyici (preventive) aksiyonlari backlog'a ekleyin.



Audit Sheet: Hizmet Seviyesi Analizi

1) SLA Kapsam Envanteri (Skorlama)

e Site Erisilebilirligi (CDN/DNS/SSL): Skor ____ /5

e Rezervasyon/Odeme Akislari: Skor /5

e Entegrasyonlar (Form/Lead/CRM): Skor /5

e izleme & Uyar Sistemleri (Latency/Error): Skor /5

e Givenlik Katmanlari (WAF/Patch/IAM): Skor ___ /5
Yorum Alani:

o O Kirmizi (Kritik):
o Sarn (lyilestir):

Operasyonel Matrisler

2) P1-P4 Tanim Matrisi

(Is etkisine gére 6énceliklendirme rehberi)

3) SLA Siure Hedefleri

(Yanit ve ¢bziim stirelerinin taahhit tablosu)

4) Aylik SLA Raporu (Performans Takibi)

(Uptime, ihlal sayilari ve trend analizi)

lyilestirme & Aksiyon Plani

Oncesi/Sonrasi Tablosu (iyilestirme Etkisi)

(Stireg iyilestirmelerinin KPI (izerindeki somut etkisi)

CAPA - Aksiyon Plani (Diizeltici / Onleyici)

(Hizmet kalitesini korumak icin alinacak teknik ve idari kararlar)



Deliverables

e SLA Matrisi, Aylik Rapor Formati, ihlal RCA (Kék Neden) Notlari ve Aksiyon
Backlog'u.

SLA Ciktilari ve Gliven

SLA Matrisi & Kapsam
Dokuimani.pdf

Aylik SLA Performans
Raporu.xlsx

ihlal RCA & Aksiyon
Notlari.docs

SLA lyilestirme
Backlog'u.txt

Tedarikgi & Miisteri icin
Seffaf Gliven
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