Dil Bazh Script & Vardiya Planlama Sablonu (v1.0)

Asset Amaci: Bu asset; TR, EN, DE ve RU hatlari igin yerellestiriimis script bloklarini ve
pazar saatlerine gore optimize edilmis vardiya planini bir araya getirir. Temel hedef,

dogrudan cgeviri hatasindan kaginip lokal tonla misafire ulasmak ve dogru dilde erisilebilirligi

garanti altina almaktir.

Kim Kullanir?: Call Center Yoneticileri, Vardiya Liderleri ve Cok Dilli Operasyon
Sorumlulari.
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Nasil Kullanilir? (3 Adim)

1. Script Yerellestirme: Her dil icin "gekirdek 10 cimle" ve pazarin kiiltirel tonuna
uygun notlari doldurun.

2. Vardiya Kapsama: Hedef pazarin yerel saatlerine (pik saatler) gore vardiya planini
isaretleyin.

3. Donguyi Baslat: 14 gunlik sprint plani ile ydnlendirme (routing), egitim ve kalite
(QA) dongusunl aktif edin.

A) Olgiim & Onceliklendirme Checklist’i

[ 1 Routing: TR/EN/DE/RU ic¢in ayri kuyruk ve yonlendirme kurallari tanimlandi mi?
[ ] Failover: ilgili dilde temsilci yoksa call-back mesaji ve SLA siiresi belirlendi mi?
[ ] Script Bloklari: Her dil icin Karsilama, Probing, Teklif ve Kapanis bloklari
olusturuldu mu?

e [] Lokalizasyon: Scriptler kelimesi kelimesine geviri yerine pazarin tonuna gore
uyarlandi mi?



e [] Planlama: Vardiya plani, pazarin en yogun oldugu (pik) saatlere gore diizenlendi

mi?

e [] Analiz: Dil bazli KPI dashboard metrikleri ve QA kontrol listesi hazir mi?

B) Problem & Cozum Matrisi
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Ton lokal/dogal degil

Gulven cumle seti + egitim
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SLA ve sorumluluk belirsiz

Call-back penceresi + takip ritmi

C) 14 Giinliik Sprint Plani (Ozet)

e Giin 1-3: Routing haritasi, failover tasarimi ve call-back SLA sirelerinin anadil
mesajlariyla belirlenmesi.
e Giin 4-6: Dort ana dilde script bloklarinin (Kargilama, Probing, Teklif, itiraz ve

Kapanis) yazilmasi.

e Giin 7-10: DE/RU odakli rol-play ¢alismalari, dil bazli QA checklist olusturma ve
pazar saatlerine gére vardiya plani.
e Giin 11-14: Raporlama iskeletinin kurulmasi, ilk hafta élglimleri ve 30 gunlik

sorumluluk atamasi.

D) Oncesi/Sonrasi KPI Tablosu (Sablon)

KPI

Once Sonra

Not

Dil Bazli Answer Rate

Dil Bazli Call-back Rate

Dil Bazli Conversion

Dil Bazlh QA Score




Deliverables

e Dil Bazli Routing Dokiimani, TR/EN/DE/RU Script Seti, Vardiya Kapsama Plani, KPI
Dashboard iskeleti.

DiL BAZLI VARDIYA PLANLAMA
KONTROL LISTESI

(V] 1. PAZAR PiK SAATLERI ANALIZi (V]
(DE: Sabah/Ogle, RU: Aksam/Hafta Sonu,
EN: Gin ici, TR: Karisik)

g 2. DiL KAPSAMASI & ANA OPERATOR
(Kritik saatlerde ilgili dil uzmani var mi?)

3. FAILOVER KAPASITE & CALL-BACK
PENCERESI
(Yogun saat yedegi ve geri donus plani
hazir mi?)

Hedef: Dogru Dilde, Dogru Saatte Erisilebilirlik
= .
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