SLA Hedef & Dashboard Sablonu (v1.0)

Asset Amaci: Instagram DM, WhatsApp, Web Chat ve OTA mesajlari i¢in katmanlh SLA
(Hizmet Seviyesi Taahhud() hedefleri tanimlamanizi ve bu verileri bir KPI paneline
tasimanizi saglar. Amag; yanit sirelerindeki "hizli/yavas" tartismasini somut verilere
dayandirmak, yodun (peak) saatleri tespit ederek kapasite planlamasi yapmak ve haftalik
iyilestirme aksiyonlarini standardize etmektir.

Kim Kullanir?: Cagri merkezi yoneticileri, satis-pazarlama liderleri, misafir iligkileri
departmani ve ajans raporlama ekipleri.
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Nasil Kullanilir? (3 Adim)

1. Hedefleme: Kanal bazli SLA hedef matrisini hem normal hem de yogun (peak)
saatler i¢in doldurun.

2. Tanimlama: KPI sézliguni (FRT, RT vb.) tamamlayarak tim ekibin ayni metrikleri
ayni sekilde dlgtiginden emin olun.

3. Gorsellestirme: Dashboard alanlarini (heatmap, trend analizi vb.) Looker Studio gibi
bir raporlama aracina tasiyarak haftalik aksiyon ritmini baglatin.



A) TEMPLATE (Sablon igerigi)

1) SLA Hedef Matrisi (Doldurulacak Alanlar)

Kanal: (WhatsApp / Instagram / OTA)

Normal Saat Hedefi: (Dakika/Saat bazli)

Peak (Yogun) Saat Hedefi: (Dakika/Saat bazli)
Mesaj Tipi: [ ] Satis [ ] Destek [ ] Sikayet [ ] OTA

Notlar:

2) KPI Sézliigii (Olgiim Standartlar)

First Response Time (FRT): ilk yanitin verilme siresi tanimi.

SLA Compliance: Tanimlanan hedefe uyum saglayan mesajlarin % orani.
Abandon / Unanswered: Yanitlanmadan kapatilan veya terk edilen gérisme tanimi.
Lead — Reservation: Mesajin satisa déntsme veri kaynagi ve takibi.
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Nasil Doldurulur? (5 Kritik Kural)

1. Katmanh Hedefler: Yanit sirelerini tek bir rakama sikistirmayin; kampanya
doénemleri veya hafta sonlari icin "Peak Saat" katmani kullanin.

2. Onceliklendirme: Satis lead'leri igin agresif (hizli), genel destek talepleri igin daha
gercekei hedefler belirleyin.

3. Sozluk Birligi: KPI tanimlarini yazili hale getirmeden dashboard kurgusuna
gecmeyin; aksi halde dlgim karmasi yasanir.

4. Heatmap Zorunlulugu: Gin ve saat bazli yogunluk haritasini (heatmap)
dashboard'a ekleyin; bu, personel vardiya plani igin en hizl iggérudur.

5. Aktif Raporlama: Dashboard'a bir "aksiyon listesi" stitunu ekleyin; aksiyona
doénlsmeyen rapor pasif bir dékimandir.

Kontrol Listesi & Deliverables

[ 1 Normal ve Peak saat hedefleri her kanal i¢in ayri ayri yazildi mi?
[ ] Ekipteki herkes KPI tanimlari Gizerinde mutabik mi?

[ ] Dashboard'da yodunluk heatmap'i ve haftalik trend analizi var mi?
[ ] Haftalik raporlama ve aksiyon alma ritmi takvime islendi mi?

Teslimat Seti: SLA hedef matrisi sablonu, KPI s6zIigu, Dashboard mockup alanlari ve
haftalik aksiyon takip cizelgesi.
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