Otel Cagri Merkezi Teknoloji Mimarisi & IVR Akis
Sablonu (v1.0)

Asset Amaci: Bu gablon, gagri merkezi teknoloji yigininizi (tech stack) ses, yonlendirme,
kayit ve raporlama olmak lizere 4 ana katmanda planlamanizi sadlar. IVR (Sesli Yanit
Sistemi) mendsini misafir deneyimini yormayacak sekilde optimize ederek, ¢agrilarin KVKK
uyumlu kaydedilmesini ve tim verinin PMS/CRM sistemleriyle entegre dl¢ilmesini hedefler.

Kim Kullanir?: Otel Genel Mudurt, BT/Operasyon Sorumlusu ve Cagri Merkezi Lideri.

Nasil Kullanilir? (3 Adim)

1. Bilesen Analizi: Mimari katmanlardaki mevcut ve eksik teknolojik bilesenlerinizi
isaretleyin.

2. IVR Tasarimi: Meni akisini maksimum 2-3 seviyede tutacak sekilde dil ve
departman onceliklerine gore kurgulayin.

3. Entegrasyon: KPI panelini belirleyerek verinin PMS, CRM ve Bl (is Zekasi)
sistemlerine nasil akacagini planlayin.

B) Template: Teknoloji & Akis Plani

1) Mimari Katmanlar (Doldurulabilir)

Sesl/iletigsim (PBX/VolP):
Softphone (Operator Ekrani):
Routing/IVR (Menii + Kuyruk):
Kayit & Arsiv (KVKK Log):
Entegrasyonlar (PMS/CRM/BI):

2) IVR Menii Akigi (Ornek Sablon)
Seviye-1 (Ana Menii):

1. Rezervasyon
2. Mevcut Rezervasyon / Destek
3. Operatore Baglan



Seviye-2 (Rezervasyon):
e Dil Secimi: 1) TR 2) EN 3) DE 4) RU (Pazar Onceligi: )
Seviye-2 (Destek):

2. OTA/ Odeme / Degisiklik
3. Sikayet / Kriz (Service Recovery Hatti)
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Tasarim Kurallarn & Kontrol Listesi

[ 1 Hiz: IVR secgeneklerini arama hacmi en ylksek olandan baslayarak siralayin.
[ ] Esneklik: Yogun saatlerde (Peak Hours) otomatik "Call-back" (Geri Arama)
opsiyonunu aktif edin.

[ ] Guivenlik: Kayit erisimini rol bazli yetkilendirin ve erisim loglarini tutun.

[ 1 Sadelik: IVR derinliginin 3 seviyeyi gegmediginden emin olun.

[ ] Verimlilik: PMS/CRM entegrasyonunun operattre "arayani tanima" faydasi
sagladigini test edin.



Deliverables

Mimari Katman Diyagrami, IVR Akis Semasi, 8-12 Metrikli KPI1 Panel Taslagi.

Tech Stack Kurulum Ciktilar
(Deliverables)
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Ses, Routing, Kayit,
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2. Akis: IVR Menii &
Routing $ablonu
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3. Olgiim: KPI Paneli
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Temel KPI Seti ve
PMS/CRM Baglantisi
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