Remote Agent Teknoloji & KPI Kontrol Listesi
(v1.0)

Asset Amaci: Bu sablon, evden galisan rezervasyon temsilcileri igin teknoloji, guvenlik
(VPN, yetki) ve ses standartlarini belirler; performansin QA ve coaching ritmiyle nasil
yonetilecegini standardize eder. Amag, misafir deneyiminden 6diin vermeden operasyonel
esneklik saglamaktir.

Kim Kullanir?: Call Center Liderleri, BT/Guvenlik Ekipleri ve QA/Kogluk Sorumlulari.

Nasil Kullanilir? (3 Adim)

1. Standart Kurulum: Teknoloji ve guvenlik checklist’ini kullanarak pilot ekibin donanim
ve erisim uygunlugunu dogrulayin.

2. Ritim Belirleme: Uzaktan ¢alisma modeline 6zel KPI/QA scorecard’ini tanimlayin ve
haftalik huddle (kisa toplanti) diizenine gegin.

3. Sprintile Olgekleme: 14 giinliik sprint planini tamamlayarak siireci stabilize edin ve
ardindan tum ekibe yayin.

A) Checklist: Uzaktan Calisma Standartlari

[ ] Teknoloji: Softphone erisimi, test cagrisi rutini ve yedek internet plani.

[ 1 Glivenlik: VPN/SSO kullanimi ve rol bazl yetki matrisi ile veri glvenligi.

[ 1 Donanim: Sifrelenmis cihazlar, glrulta engelleyici kulaklik ve sessiz ¢aligma alani.
[ 1 Performans: QA scorecard (karsilama, ihtiya¢ analizi, teklif, kapanig) ve vardiya
takibi.

e [] Destek: Riskli cadrilar igin eskalasyon akisi ve dizenli 1:1 coaching seanslari.



Problem — Kok Neden — Cozum Tablosu

Gorsel verilerle desteklenen yaygin sorunlar ve aksiyonlar:

Problem

Kok Neden

Coziim

Ses kalitesi dusiik

Ortam/ekipman standardi
yok

Cihaz + diizenli test rutini

Veri riski

Yetki/VPN eksikligi

Rol bazli erisim tanimlari

Disiplin dusliyor

KPI ve rutin eksikligi

GuUnluk huddle + QA + 1:1
coaching

Misafir
memnuniyetsiz

Eskalasyon belirsizligi

Ofis gekirdek ekibi + net
eskalasyon akigi

14 Giinliik Sprint Plani (Ozet)

e Giin 1-4: Pilot ekip secimi, teknoloji (Softphone/VPN) kurulumu ve cihaz glvenlik

onayl.

e Giin 5-7: KPI dashboard kurulumu, gunlik huddle baslangici ve ilk coaching

seanslari.

e Giin 8-11: Eskalasyon testleri, sezon/dil vardiya kurallarinin netlesmesi ve uzaktan
kalite denetimi (audit).
e Giin 12-14: KPI kiyaslamasi, stire¢ revizyonlari ve tam dlgekli yayilim plani.




Oncesi / Sonrasi KPI Tablosu

Uzaktan ¢alisma modelinin basarisini su metriklerle izleyin:

KPI Once |Sonra | Not

Answer Rate | — — Cagr karsilama orani

AHT — — Ortalama konusma suresi
Conversion — — Rezervasyon dénisiim orani
QA Score — — Kalite degerlendirme puani
Shrinkage — — Fire orani / Verimlilik

Deliverables

e Remote Agent Teknoloji Rehberi, Yetki Matrisi, QA Scorecard ve Sezonluk
Eskalasyon Plani.

REMOTE AGENT KONTROL SETI

Remote Teknoloji & o . Rol Bazli Yetki Matrisi
Guvenlik Checklist 3 \ &Eskalasyon Akisi
(PDF/XLS) ‘ (DOC/PDF)

Remote QA Scorecard Sezonluk Vardiya Plani
& Coaching Plani & KPI Taslagi
(XLS/DOC) (XLS/PDF)

“Remote agent teknoloji ve KPI kontrol listesi deliverables seti, otel baglami.”
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