Hibrit Voicebot + Agent Akis & Senaryo Sablonu
(v1.0)

Asset Amaci: Bu sablon, otel gagri merkezinde sesli yapay zekanin (Voicebot) Ustlenecegi
rutin cagrilari belirler ve temsilciye (Agent) devretme sureglerini "Context Pack" (Baglam
Paketi) ile standartlastirir. Amag, misafir deneyimini bozmadan basit sorulari otonom ¢ézmek
ve temsilcilerin sadece kompleks/satis odakli gériismelere odaklanmasini saglamaktir.

Kim Kullanir?: Call Center Liderleri, BT/CRM Ekipleri ve Operasyon Pilot Gruplari.

Nasil Kullanilir? (3 Adim)

1. Kapsam Belirleme: AI'nin yanitlayacagi basit soru setlerini secin ve "insan
midahalesi sart" olan kirmizi gizgileri netlestirin.

2. Handoff Kurgusu: Botun ¢agriy1 temsilciye devretme tetikleyicilerini ve temsilcinin
ekranina dugecek "Context Pack" 6zetini tanimlayin.

3. Olgiim: Belirlenen pilot KPI'larini (Self-servis orani vb.) 30 giin boyunca izleyerek
akislari revize edin.

B) Template: Al & insan is Birligi Mimarisi

1) Al'ye Uygun Gagn Seti & Kirmizi Cizgiler

e Al Cozer: Fiyat/Paket icerigi, giris/¢ikis saatleri, konum/transfer bilgisi, cocuk
politikasi.

e insan Sart (Kirmizi Gizgi): Sikayet/6fkeli misafir, VIP talepleri, MICE/Grup
rezervasyonlari, 6demef/iade iglemleri.

2) Devretme (Handoff) Tetikleyicileri
Cagdri su durumlarda aninda temsilciye aktariimalidir:

e Duygu sinyali analizi (Ofke, yliksek stres, acele tespiti).
e Ust iiste 2 kez anlagilamayan veya belirsiz yanit.
e Pazarlik veya kompleks itiraz streglerinin baglamasi.



Hibrit Voicebot-Agent Akis Diyagrami

Voicebot - Canli Agent Devretme Akisi (Hibrit Yonlendirme)
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“Triage (Siniflandirma) siireci ve temsilciye giden 6zet (Context Pack) akis semasi.”

Context Pack: Temsilciye Giden Ozet Veri
Bot, cagriyi devrettiginde temsilcinin ekranina su "Baglam Paketi" diger:

Konu: (Orn: Balay! Paketi Bilgisi)

Tarih/Niyet: (Orn: 15-20 Haziran / Rezervasyon niyeti ylksek)
Kritik Not: (Orn: Havalimani transferi konusunda israrci)
Miisteri Tipi: (Orn: Repeat Guest / Sadakat Programi Uyesi)

Uygulama Kurallari ve Kontrol Listesi

[ ] Kapsam: Pilot asamasinda maksimum 10-15 ¢agri tart ile sinirh kalindi mi?
[ ] Hiz: Devretme aninda misafiri bekletme suresi (transfer latency) minimize edildi
mi?

e [] Verimlilik: Temsilci, Context Pack sayesinde "soruyu en bagtan sormadan"
konuya girebiliyor mu?
[ 1 KVKK: Ses analizi ve kayit suregleri i¢ politika ve yasal ¢cerceveye uygun mu?
[ 1 KPI: Self-servis ¢d6zim orani ve devretme sonrasi basari oranlari élgtliyor mu?



Deliverables

e Voicebot Senaryo Seti, Context Pack Veri Yapisi, Hibrit Akis Semasi, Pilot KPI
Paneli.
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