Cagri Hacmi & Vardiya Planlama Excel Sablonu
(v1.0)

Asset Amaci: Bu Excel tabanli arag, ¢gagri hacmini saatlik ve gunluk kirihmlarda analiz
ederek yogunluk haritalari olusturur. Shrinkage (kayip zaman) ve servis seviyesi hedeflerini
hesaba katarak gereken personel sayisini hesaplar; bekleme surelerini azaltirken gereksiz

fazla mesai maliyetlerini kontrol altinda tutmanizi saglar.

Kim Kullanir?: Call Center Yéneticileri, Operasyon/On Biiro Liderleri ve Finans/iK Planlama
Sorumlulart.

8 ADIMDA
OTEL WFM & VARDIYA PLANI
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Sezon/Hafta sonu farkini uygula
Shrinkage (izin/Mola) ekle
Cok dilli kapsamayi planla

KPI'larla dengeyi koru

OTEL LOGOSU YER TUTUCU

Nasil Kullanilir? (3 Adim)

1. Veri Girigi: Son 14 veya 90 gunluk ¢agri trafiginizi (saat x gn bazinda) ham veri
sayfasina isleyin.

2. Parametre Ayari: Sezon modunu segin; mola, editim ve izinleri kapsayan
"Shrinkage" oraninizi ve hedef servis seviyenizi belirleyin.

3. Planlama: Excel'in otomatik dnerdigi kapsama planini haftalik vardiya gizelgesine
aktarin ve gergeklesen verilerle her hafta revize edin.



B) Template: Excel Sablon Yapisi

1. Sayfa: Ham Veri & Is1 Haritasi (Heatmap)

e Cagn Gunlugu: Tarih, Saat, Dil ve AHT (Ort. Konusma Siresi) verilerinin toplandigi

alan.
e Isi Haritasi: Gin x Saat matrisinde toplam ve kagan ¢agrilarin yogunlugunu
gOsteren, "Pik Saatleri" otomatik isaretleyen gorsel tablo.

2. Sayfa: Forecast & Workforce Parametreleri

e Sezon Modu: [ ] Sezon Digi [] Sezon igi [ ] Kampanya Dénemi.
e Shrinkage %: Mola, yemek, egitim ve devamsizlik kaynakli kapasite kaybi orani.
o Dil Hedefleri: TR/EN/DE/RU dillerinin hangi saat dilimlerinde aktif olacaginin plani.

3. Sayfa: Kapsama Plani & Vardiya Tablosu

e Kapsama (Coverage): Saat araligina gore olmasi gereken minimum ve hedef kisi
sayisi Onerisi.

e Vardiya (Roster): 09-13, 13-17, 17-21 ve 21-01 bloklarinda personelin atanacagi
haftalik planlayici.

Kontrol Listesi

[1En az 14 glnlik gecmis veri sisteme girildi mi?

[ ] Hafta i¢i ve hafta sonu trendleri ayri ayri analiz edildi mi?

[ 1 Shrinkage (mola/izin) payi hesaplamaya dahil edildi mi?

[ 1 Dil bazh kapsama hedefleri (kritik pazar saatleri) islendi mi?
[ 1 WFM KPI paneli haftalik olarak giincelleniyor mu?

WFM KPI Panel Metrikleri

e Service Level Trend: Hedeflenen siirede cevaplanan ¢agri orani.
e Occupancy Trend: Temsilcilerin cagrida gegirdigi strenin verimliligi.
e Missed Calls Trend: Kacan c¢agrilarin saatlik dagilimi ve azalma egilimi.

Deliverables

e Excel Sablonu (6 Sayfa), IsI Haritasi Modulu, Vardiya Planlayici ve KPI Dashboard.
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