Yuksek Sezon Script & Egitim & Vardiya Planlama
Sablonu (v1.0)

Asset Amaci: Bu sablon, yiksek sezon hazirlik sirecini 6-8 haftalik somut bir takvime
donusturir. Script glincellemeleri, hizlandiriimis egitimler, dinamik vardiya planlamasi ve
altyapi stres testlerini tek bir cercevede ydneterek; sezonda artan ¢agri trafiginde
bekleme/kagan ¢agri oranlarini disirmeyi ve ekip stresini ydnetmeyi hedefler.

Kim Kullanir?: Cagri Merkezi Lideri, Operasyon Ydneticisi ve Revenue/Marketing
ekiplerinden olusan "Sezon Hazirlik Komitesi".

YUKSEK SEZON HAZIRLIK
CEKIRDEK CHECKLIST

J Gegen Sezon KPI Analizi Tamamlandi
/ Script ve Kampanya Metinleri Giincellendi
J Yeni Personel Hizlandinlmig Egitimi Yapildi

/ Vardiya/izin Plani Sezon Yiikiine Gére Kilitlendi

J IVR/Altyapi Stres Testi Bagarili
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Operasyonel Cergeve

Nasil Kullanilir? (3 Adim)

1. Veri Analizi: Gegen sezonun KPI verilerini (ASA, Abandon) sablona girerek pik
saatleri ve olasi risk noktalarini isaretleyin.

2. Gorev Dagilimi: 6-8 haftalik hazirlik takvimindeki script, egitim ve altyapi gorevlerine
sorumlular atayin.

3. Dinamik Takip: Sezon boyunca haftalik KPI kontrolleriyle plani giincelleyin ve sezon
sonunda "Review" sablonuyla gelecek yilin backlog'unu olusturun.



A) Olgiim & Onceliklendirme Checklist’i

[ 1 KPI Analizi: Gegen sezonun ASA, abandon ve conversion verileri analiz edildi mi?
[ 1 Pik Takvimi: Kampanya gunleri ve yogun saat bloklari takvimde igaretlendi mi?
[ ] igerik Revizyonu: Script’ler giincel kampanya kosullari ve sik gelen itirazlara gore
yenilendi mi?

o [ ] Kapasite Plani: Yeni personel ihtiyacl, ise alim ve hizlandiriimis egitim sprint'i
netlesti mi?

e [] Stres Testi: IVR mendleri, kuyruk yénetimi ve call-back altyapisi yuksek trafik igin
test edildi mi?

e []Sireg Kilidi: Vardiya ve izin plani sezon yogunluk grafigine gére onaylandi mi?

B) Problem & Cozum Matrisi

Problem Kok Neden Coziim

Bekleme siiresi Kapasite yanlis planlamasi | Dinamik vardiya + Call-back

artiyor aktivasyonu

Kacan ¢agn artiyor Hatali routing/kuyruk IVR sadelestirme + Kuyruk ayrimi
yapisi

Operator hata Gulncel olmayan Kampanya ve kosul guincelleme

yapiyor script/bilgi egitimi

Stres/Mesai artiyor Yapilandiriimis plan izin + Vardiya "Sezon Modu" plani
eksikligi

C) 14 Giinliik Sprint Plani: "Sezon Oncesi Son Prova"

e Giin 1-5: KPI kiyasi ve risk analizi ile baglayip; itiraz script'lerini, kampanya
metinlerini ve ilk 10 saniye/kapanis odakh egitim modullerini tamamlayin.

e Giin 6-10: Vardiya planlarini gincelleyin, IVR ve altyapi stres testlerini (Peak
senaryo) gerceklestirin. Operator ekrani icin "Gunin Degisenleri" not sistemini kurun.

e Giin 11-14: Service recovery eskalasyon provalarini yapin, KPI panelini son kez
kontrol edin ve pilot giin uygulamasiyla hazirlik checklist'ini kapatin.



D) Sezon Oncesi / Sezon ici KPI Tablosu

KPI Sezon Oncesi | Sezon igi (Hedef) | Not

ASA / Bekleme Siiresi

Abandon / Kagan Cagri

Conversion (Doniigiim)

Overtime (Mesai) Sinyali

Deliverables

e On Sezon Hazirlik Takvimi, Vardiya Plan Tablosu, Script & Kampanya Giincelleme
Paketi, IVR Stres Test Checklist’i, Sezon Sonu Review Sablonu.
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