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Servis Talebi Saha Operasyonu Ortalama Memnuniyet (5) Faturalanan Net Tutar (TL)

361 Teknik Servis, bir misteri arizayi bildirdigi andan hakedis faturasi kesilene kadar gecen zinciri
tek sistemde tutar. Talep kaydi, triyaj, teknisyen atamasi, sahadaki is emri, kullanilan yedek parca,
harcanan siire, SLA yanit taahhiidii, musteri memnuniyet anketi ve fatura — hepsi ayni kaydin
devamidir. Servis mudiirii hangi isin geciktigini rapor beklemeden goriir; teknisyen sahada ne
yapacagini bilir; finans faturayi is emrinden retir, Excel'den degil.

TALEP ATAMA SAHA FATURA ANKET

Bu bes halka servisin yasam déngusudir ve her adim bir 6ncekinin dogrulanmis ¢iktisini devralir. Zincirin buginku
dolulugu &lgllmastir: 24 servis talebi, 16 is emri, 20 saha operasyonu, 33 malzeme kullanim kaydi, 14 servis faturasi
ve 16 musteri geri bildirimi tek kaynakta duruyor. Aradaki hicbir adimda elle tasinan bir kod, tutar veya durum

yoktur.
v Her sayi canli bir kurulumdan 6lcildi — Kanit Sayfasi'nda iddia iddia listelidir
v Ekran kareleri belgenin hazirlandigi giin alindi; maket yoktur
v Calsan, tanimli ve élgiilemeyen iddialar ayri kovalarda yazildi (3.3)

v Zayif buldugumuz ekranlar gizlenmedi; neden konmadiklar yazildi (2.6)

Bu belge bir vaat listesi degil, bir 6l¢iim tutanagidir.

Asagidaki her bolim ya bir sayiya ya bir ekran karesine dayanir; dayanmayan yerlerde bunu acikca soyler.
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BOLUM 1 — iS KARARI & YONETICi BAKISI

1.1 Kaybin Anatomisi: Hata Vermeyen Servis Sizintilan

Teknik servis bozuldugunda sistem hata vermez. Talep yine alinir, teknisyen yine gider, is yine biter. Kayip, hatanin
degil sessizligin icinde birikir: SLA suresi doldugu halde kimsenin fark etmedigi talep, sahada kullanilip faturaya hig
yansimayan parca, sozlesme kapsaminda oldugu igin Gcretsiz yapilan ama kapsam disi olan is, ve bir daha aramayan

mdusteri.

Servis kaybi bir ariza kayd iiretmez.

Bu ylzden buitgelerde degil kagirilan ciroda ve kaybedilen miisteride goriinir — ve genellikle s6zlesme

yenileme masasinda fark edilir.

1.2 Sessiz Sizintilar ve Ekrandaki Karsiliklan

SLA sessizce asiliyor

Yanit taahhiidii var ama kimse saymiyor. 361 tarafinda 10
SLA tanimi ve 10 otomatik eskalasyon kurali kayitl; en hizli
taahht 60 dakika.

Siire olciilmiiyor

isin ne kadar stirdiigi bilinmeyince fiyatlama tahmine
dayanir. Operasyon kayitlarinda ortalama servis siresi 4,1
saat olarak élcultyor (yol ve bekleme ayr).

Memnuniyet 6l¢iilmiiyor

Kot giden servis ancak misteri kaybedilince 6greniliyor.
18 ¢ozim sonrasi anket, ortalama CSAT 4,72/5 ve NPS 9,1
olarak kayitl.

Kullanilan parca faturaya girmiyor

Sahada takilan malzeme not defterinde kaliyor. Kullanim
ekrani 33 kayit ve 52.500 % tutar tutuyor; her satir bir
operasyona bagli.

So6zlesme kapsami belirsiz

“Bu garanti kapsaminda mi?” sorusu telefonla dolasiyor. 12
servis s6zlesmesi ve kapsamindaki 15 ekipman ekranda;
kapsam kaydin kendisinde.

ilk temasta ¢6ziim bilinmiyor

Tekrar eden ziyaret en pahali kalemdir. ilk temasta ¢6ziim
oranl %72 olarak dlguliyor; disen her puan ikinci bir saha
ziyareti demektir.



1.3 Once / Sonra: Ayni Servis Ekibinin iki Farkli Ay

ONCE

Talepler telefonla ve e-postayla geliyor; kimin baktig

belirsiz

SLA taahhidi so6zlesmede yaziyor ama hicbir yerde

sayllmiyor
Teknisyen atamasi sabah ayakustu yapiliyor

Sahada kullanilan parca aksam hatirlandigi kadar
yaziliyor
Fatura, is emrinden degil not defterinden cikariliyor

Memnuniyet ancak sikayet gelince 6greniliyor

1.4 Getiri iskeleti

361 iLE SONRA

24 talep tek kanalda, durum makinesiyle (188 is akisi
durumu, 312 gecis)
10 SLA tanimi + 10 otomatik eskalasyon; siire kaydin

kendisinde
8 teknisyen Uzerinde sevk ve atama konsolu
33 malzeme kaydi operasyona bagli (52.500 %)

14 fatura 24 kalemle is emrinden Uretiliyor (137.280
£ net)

18 anket, CSAT 4,72 ve teknisyen bazli performans

kirithmi

Asagidaki tablo bir vaat degil hesap iskeletidir. Yiizdeleri biz doldurmayiz; kendi gecmis 12 ayinizin sayisini

koyarsiniz. Pilotun ilk ciktisi zaten bu él¢imdur.

Kayip kalemi

Sizin 6lceceginiz sayi

Faturalanmayan saha

isciligi

Faturalanmayan yedek
parca

SLA ihlali bedeli

Tekrar eden saha ziyareti

So6zlesme yenilememe

Servis yonetim mesaisi

Aylik saha saati x saatlik tcret -

faturalanan

Depodan ¢ikan - faturaya yansiyan

ihlal adedi x sdzlesmedeki ceza/iskonto

(1 - ITC orani) x ziyaret adedi x ziyaret

maliyeti

Yenilenmeyen sozlesme x yillik bedel

Kisi-saat / ay x saatlik maliyet

361 tarafinda karsilhigi

is emri siire alanlari (ortalama 4,1

saat/operasyon)

33 kullanim kayd, her biri operasyona
bagh

10 SLA + 10 eskalasyon kurali

ilk temasta ¢oziim dlciimii (bugiin %72)
CSAT 4,72 / NPS 9,1 + teknisyen bazl
kirihm

Tek kaynak ve 31 hazir ekran




1.5 Alternatiflerle Karsilastirma

Kalem Excel / e-posta Genel amach Ozel 361 Teknik Servis
yardim masasi gelistirme
Talepten faturaya tek Yok Genelde Yazilirsa Var — talep — is emri — parca
zincir faturada kopar - fatura
SLA ve eskalasyon Yok Var (ek modul) Yazilirsa Var — 10 tanim, 10 kural
Yedek parca ve stok Ayri dosya Genelde yok Ayri Var — 33 kayit, 52.500 £
bagi entegrasyon
Sozlesme ve kapsam Sozlesme Kisith Yazilirsa Var — 12 s6zlesme, 15 ekipman
takibi klaséra
Memnuniyet ve Yok Anket eklentisi Nadiren Var — 18 anket, 8 teknisyen
teknisyen performansi kirilimi
Uyarlama hizi Aninda ama Striim bekler Haftalar Deklaratif — ekran ve alan
denetimsiz tanimla, kurulum beklemeden
Mobilde ayni veri Zor Ek lisans Ayri Ayni tanim — yatay kayma yok
gelistirme

1.6 itiraz — Cevap

itiraz Diiriist cevap

Bizim servisimiz ¢ok 6zel, Moddl 41 is nesnesi ve 1.220 alan tasiyor; durum makinesi (188 durum, 312 gecis) sizin
standart modiil oturmaz. akisiniza gére XML'de diizenlenir, kod yazilmaz. Ozel olan akistir, altyapi degil.
Sahadaki teknisyen Hakli bir itiraz. Bu ylzden saha tarafi kart gérinimiine indirgenmistir: is emri kodu,
sisteme veri girmez. musteri, ariza tanimi ve tek dokunusluk durum gegisi. Girilmeyen veri dl¢lilemez — ama

girme maliyeti dusurdlebilir.

SLA'yi zaten s6zlesmede Sozlesmede tutmak ile 6lgmek ayri seylerdir. Modil 10 SLA tanimini kayda gevirir ve 10
tutuyoruz. eskalasyon kuraliyla stire dolmadan uyarir.
Al kismi siis muduir? Hayir, ama abartilmamali. Platformda Al altyapisi canli ve 6l¢ull; bu moddlde iki kopilot

tanimhdir ve buglinki durumlari 3.3'te li¢ kovaya ayrilarak diristce yazilmistir — calisan,

zamanlanmis ve olclilemeyen ayri ayri gosterilir.

Mevcut ERP'mizle cakisir Fatura ve stok tarafinda ERP ana kaynak kalabilir; moddil is emri ve saha tarafini besler. Bu

mi? belge ERP'yi degistirmeyi iddia etmiyor.

Kurulum ne kadar siirer? Modul hazir; stire sizin veri kalitenize baghdir. Pilot plani 4.2'de adim adim verilmistir.



Sik sorulan iki soru daha

itiraz Diiriist cevap

Veri girmek zorunda Moddl bos da calisir ama degerini veriden alir. Bu belgedeki her sayi canh bir kurulumdan
miyiz? olcllmistir; bos bir sistemde ayni ekranlar bos gérundr.

Bu belgedeki sayilara Glvenmeyin — dogrulayin. Kanit Sayfasi her sayinin ne oldugunu, hangi kapsamda

nasil glivenelim? sayilldigini ve sinirini verir; ayni l¢im sizin kurulumunuzda tekrarlanabilir.



BOLUM 2 — URUN TURU

2.0 Turun Okunusu

Asagidaki ekranlarin hepsi canli bir kurulumdan, bu belgenin hazirlandigi gin alinmistir. Hicbiri maket degildir;
gordiglnuz her sayl Kanit Sayfasi'ndaki bir 6lciime baghdir. Her baslik bir ekran adi degil bir is sorusudur — ¢linku

kullanici ekran aramaz, cevap arar.

v Ekranlar ayni giin, ayni kurulumdan alindi — kurgu yok
v Her karenin altinda neye bakmaniz gerektigi yazih

v Sayilar kanit deposundan ¢ozilir; elle yazilmis sayr yok

' Zayif buldugumuz ekranlarin kareleri konmadi ve nedeni 2.6'da yazildi

2.1 “Bugiin neye dokunmaliyim?” — Servis Kokpiti

GUn, listeye degil karara bakarak baslar. Kokpit agik talebi, sahadaki isi ve bekleyen faturayi ayni yerde 6zetler;

altinda saha operasyonlari kart olarak durur. Servis midtri hangi isin nerede oldugunu rapor talep etmeden gordr.

<
MBEI TEKNIK SERVIS

Teknik Servis & Saha Operasyonlari Kokpiti

Yapay Zeka Destekli Ariza Triyaji, Saha Sevk Optimizasyonu, Canli SLA Takibi ve Misteri Kalite Analitigi
PARAMETRE &
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Ariza Detay: Anza Detay
Bildirilen belirti: Uretim durusuna yol acan ani ariza bildirildi; ekip ayni giin sahaya yénlendirildi. Ariza Bildirilen belirti: Belirlenen bilesende performans diisiisti ve anormal ses tespit edildi. lgili parca
kaynag yerinde tespit edilerek gecici calisir duruma alindi, kalici onarim plantand. muadili yerine orijinaliyle degistirildi, calisma parametreleri iyilestirildi.

SERViS Al Orerilen Gilg karts revizyonu yapilds; gerilim dalgalanmasina karsi regiilator/UPS
Alsiyon

ERVIS Al Onerilen Cihaz periyodik revizyonu tamamlandi; miisteriye 2 yillik uzatilmis SLA
TAMAMLAN koruma paketi Gnerin TAMAMLANDI|  Asiyon

sbzlesmesi teklifi sunun.

TSOP-2026- Misteri TSOP-2026- Misteri
2014 . 2013
Ekin insaat & Sanayi A.S. Aden Holding AS.

SERVIS TALEPLERI Aktifler - is EMRi DURUM DAGILIMI Aktif is Emirleri -

Ustte bes karar karti, altinda saha operasyonlari. Her kartta is emri kodu, **musteri adi**, ariza tanimi ve mevcut durum var; sagdaki yesil

serit Al'iln 6nerdigi bir sonraki aksiyondur. Sag ray tanim ve ayar ekranlarina, sol ray gtinltk is listelerine gider.

Kokpitin olciitii “kag kart var” degil,

“kacg karar aldirtyor”dur. Buradaki her kart bir sonraki adimi gosterir; higbiri siis degildir.



2.2 “Sahadaki is ne durumda, ne harcandi?” — Saha ve Atolye Operasyonlari

Servisin para kazandigi ya da kaybettigi yer burasidir. Ekran iki seyi yan yana tutar: is emrinin kendisi ve o iste
kullanilan malzeme. ikisi ayri yerlerde durdugunda fatura eksik cikar; burada ayni kaydin devamidir. Bugiin 20 saha

operasyonu ve 33 malzeme kullanim kaydi (52.500 %) sistemde duruyor.

(< TEKNIK SERViS OPERASYON
45361 "

Saha ve Atélye Servis Operasyonlari
Gergek zamanli saha teknisyeni takibi, is emri yiiriitme ve parca kullanimi

KULLANIMLAR
ISLEM URUNLERI

20 Sahada Devam Edenter Atélye Onariminda Yedek Parca Bekleyenler Tamamland & Fatura Bekleyen

SAHA
OPERASYONLARI

AKTIF SAHA VE ATOLYE i$ EMIRLERI Aktif is Emirleri

TSOP-2026-2016 Miisteri

Dora Yapi ASS,

Bl elirti: Uretim durusuna yol agan ani ariza bildirild; ekip ayni giin sahaya yonlendirildi. Ariza kaynag yerinde tespit edilerek gecici calisir duruma alind), kalici onarim plantand,

SERVIS TAMAMLANDL. Al nerten Gilg karti revizyonu yapild; gerilim dalgalanmasina kars: regilatér/UPS koruma paketi nerin

SON KULLANILAN YEDEK PARCA VE SARF MALZEMELERI Kullanilantar -

Teknik
Servis . Satis Birim -

Parca  Stok
[ Kullanilan Malzeme: Gift Cam Unitesi (Low-E, 24mm) Cift Cam Unitesi (Low-E, 24mm) 2,00  Adet 2.625,00¢ 0 Merke:
[ Kullanilan Malzeme: Isi Yalitimli Alaminyum Pencere Sistemi Isi Yaltimli Aliminyum Pencere Sistemi 4,00 Adet 2.475,00¢ 0 Mister

Ustte aktif is emri karti: misteri, ariza detayi ve Al dnerisi. Altta o operasyonlarda kullanilan yedek parca ve sarf malzemesi — iiriin ad,

miktar, birim ve tutar ile. Faturaya girecek her kalem bu listeden gelir.

Sure de burada 0lcllur: operasyon kayitlarinda ¢alisma, yol ve bekleme siireleri ayri tutulur ve ortalama servis

suresi 4,1 saat olarak hesaplanir. Fiyatlama ve kapasite planlamasi bu 6l¢ciime dayanir — tahmine degil.

2.3 “Miisteri memnun mu, hangi teknisyen daha iyi?” — Geri Bildirim
Kokpiti
Servisin kalitesi ancak musteri sdylerse bilinir. C6ziim sonrasi anket 18 kayit Gretmis; ortalama memnuniyet 4,72/5,

NPS 9,1 ve ilk temasta ¢oziim orani %72. En degerli kirilim ise teknisyen bazli performanstir: kimin isi tekrar ziyaret

uretiyor, kim ylksek puan aliyor.



< 4 TEKNiK SERViS GERI BILDIRIMI
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Teknik Servis Geri Bildirim Kokpiti

Genel bakis, KPI ve hizli aksiyonlar
GERI BILOIRIM

NPS ORTALAMASI ILK TEMASTA COZOM

4,7 16

Ortalama Memnuniyet Geri Bildirim (Son 30 Giin)

TEKNiSYENE GORE PERFORMANS Tiim Geri Bildirimler - MEMNUNIYET DAGILIMI Tiim Geri Bildirimler -

4>

£lif Dogan - 3125%
Onur Celik
Burcu Kilig

Deniz Aslan

Gokhan Yildiz

Kemal Aydin

SON MUSTERI YORUMLARI Tim Geri Bildirimler -

Sorun
Gozme Geri Bildirim Tarihi Teknisyen
Basarisi

Hizmetin

O s Emri Kodu Durum Servis is Emri Genel Memnuniyet Teknisyen Profesyonelligi ot

8 teknisyenin ortalama memnuniyet puani yan yana. Sagdaki dagilim grafigi puanlarin nasil toplandigini gosterir; altta musteri yorumlari

is emriyle birlikte listelenir. Bu ekran bir "anket raporu” degil, **egitim ve prim kararinin girdisidir**.
Olgiim notu: "Teknisyene gore performans” grafigi bu belge hazirlanirken “Veri yok” gosteriyordu. Kok neden veride
degil modeldeydi: geri bildirim kaydi teknisyeni dogrudan tasimiyordu; teknisyen bilgisi bagli oldugu servis
operasyonunda duruyordu. Geri bildirim nesnesine operasyon tzerinden ¢ozilen bir teknisyen alani eklendi ve

grafik 8 teknisyenle canlandi. Yukaridaki kare diizeltmeden sonra alinmistir.

2.4 “Bitiin resim nasil?” — Operasyon Paneli

Kokpit guinlik isi gosterir; panel donemsel resmi. Toplam operasyon, acik is, giiniin isi ve tutarlar tek seritte durur ve

her biri kendi listesine iner.



T/ — TEKNIK SERVIS GERI BILDIRIMI
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Teknik Servis Paneli

Ayeni Ayeni

20 16 1

TOPLAM OPERASYON
GERI BILDIRIM

ayeni ayeni ayeni
SIPARIS SATIRLARI TUTARI TOPLAM PARCA VE iSCILIK TUTARI

: o 557.100 48 95.100
Tam acik servis talepleri igin canli operasyonel .

metrikler.

istanbul Merkez
Agik Talepler

Sdeme Odeme Bekleniyor
Bekleniyor-Talep. -is Emri

0 0

Servis Atdlyesindeki Yedek Parca fedek Parca . e Ble  Gordstlen Cihaz Sayist
Cihazlar Bekleyen Bayiler. lade Beklenenler © WFEREL? CORmERmy

0 0 3 0

DURUMA GORE SiPARIi$ SATIRLARI

Panelin Ust seridi: 20 toplam operasyon, acik is sayisi, glinin isi ve tutar kartlari. **Alt bélimdeki dar kartlarin cogu bugtin sifirdir** —

¢lnkl o is durumlarinda kayit yok. Bu bir ariza degil veri durumudur; yine de kokpit kalabaligi olarak kayda alinmistir (bkz. 2.6).

2.5 “Sozlesme, yedek parca ve fatura tarafi”

Modl ¢ ekrani daha kapsar ve bunlarin kareleri bilerek konmamistir (nedeni asagida): servis sdzlesmeleri ve
bakim planlari (12 s6zlesme, kapsaminda 15 ekipman), yedek parca siparis ve stok yonlendirme (24 kalem, 48 alt
kalem), ve fatura talebi (14 fatura, 24 kalem, net 137.280 £, KDV 22.880 #%).

Fatura tarafinda bir noktay 6zellikle belirtmek gerekir: baglik tutarlan elle girilmez, kalem satirlarindan tiretilir.

KDV de kalem diizeyinde hesaplanir. Bu, “fatura toplami neden tutmuyor” sorusunu yapisal olarak ortadan kaldirir.

2.6 Diirustliik notu: hangi kareyi neden koymadik

Bir GrGin dokiimaninda en kolay yapilan sey, en iyi goriinen ¢ ekrani gosterip gerisini anlatmamaktir. Asagida bu

belgenin eledigi kareler ve gerekceleri var; hepsi kayit altina alinmis ve diizeltme sirasina girmistir.

Ekran Neden konmadi Durum

Bakim Planlan Yil secici varsayilani ge¢mis bir yilda kaldigi icin liste bos goériintyor; Kayit altinda — tek
ekranin kendisi calisiyor, varsayilan yanlis. degerlik dizeltme

Yedek Parcalar Sekiz dar kartin yedisi bugtin sifir ve etiketler dar kadrajda birbirine Kayit altinda — kart
yaklasiyor. Ust serit ve siparis listesi saglam. kurasyonu

Fatura Talebi Kare alinirken dort kart hala yikleniyordu (iskelet). Bu bir triin kusuru Yeniden cekilecek

degil dlciim zamanlamasi; yine de kanit olarak kullanilamaz.



Ekran Neden konmadi Durum

Operasyon Paneli Yirmi Ug karttan on yedisi sifir; kokpit Miller esigini asiyor. Kayit altinda — KPI

(alt bolim) kurasyonu

Bir belgenin giivenilirligi gosterdigi ekranlardan ¢ok,

gostermediklerini soyleyip soylemedigiyle olciliir. Yukaridaki dort kalem diizeltme listesindedir ve pilot

sirasinda sizin kurulumunuzda yeniden ol¢ulur.



BOLUM 3 — Al KATMANI

Teknik servise eklenen Al, “sohbet kutusu” degildir. Degerin biiyiik kismi sorulmayan sorudan
gelir: kimse sabah kalkip “diin hangi talebin SLA siiresi doldu?” diye sormaz — ama biri bunu
sormazsa o talep sessizce gecikir. Bu ylizden Al katmani Ui ayn isi yapar ve her biri ayn olciiliir.

Asagidaki tablo bu modiiliin bugtinkii halini oldugu gibi verir; iddia ile 6l¢lim ayn stitunlardadir.

3.1 Mimari: li¢ katman, ii¢ farkh is

ZEMIN (veri + yetki) PROAKTIF (nébetgi)

Zemin

Ajan, servisin kendi verisini okur: talep, is emri, operasyon,
parca, s6zlesme, anket. Ayri bir veri kopyasi yoktur; ajan da
kullanici gibi yetki sinirlarina tabidir.

Reaktif katman

Soru—cevap kopilotu. Bu kiracida 20 ajan taniml; ikisi
dogrudan teknik servis isi icin kurulmus ve ikisi de etkin.

REAKTIF (kopilot) KANIT (aksiyon
kaydr)

v

Proaktif katman

Zamanl otomasyonlar. Kimse sormadan tarar ve
buldugunu kayda doker. Platformda 28.502 kosu kaydi
birikmis ve sessiz-6lii otomasyon sayisi 0 — yani tanimli
olup hig ¢alismayan bir otomasyon yok.

Kanit katmami

Al'In Urettigi aksiyonlar denetim kaydina yazilir — bugiin
94 kayit. Al'in isi denetlenebilir olmak zorundadir; “model

Oyle dedi” bir gerekge degildir.

Ayrim 6nemlidir:

reaktif katman soruyu bekler, proaktif katman beklemez. Bir servis organizasyonunun en pahali kayiplari ikinci
gruptadir — ¢linkd onlari kimse sormaz.

3.2 Ekranda goriinen Al: ariza 6zeti ve onerilen aksiyon

Bu modulde Al'in en goriinlr ¢iktisi saha kartindaki iki alandir: ariza 6zeti ve onerilen bir sonraki aksiyon. 2.1 ve

2.2'deki karelerde yesil seritte gérilen metin budur. Olciim: 20 operasyonun 19'unda her iki alan da dolu.

Glic karti revizyonu yapudy; gerilim dalgalanmasna karst regiilatér/UPS koruma
paketi onerin.

— Sistemden alinmis bir “6nerilen aksiyon” kaydi — satis firsatina doniisen bir servis ciktisi

Diiriist sinir: bu alanlar dolu olsa da bugtin 5 tekil degerde toplaniyor. Yani icerik anlamli ve is baglamina uygun,
ama hentiz her kayit icin ayri Gretilmis bir ¢ikti degil; sablon diizeyindedir. Kayit basina tretim, canli veriyle beslenen

bir kurulumda kopilot ¢agri yolu acildiginda anlam kazanir (bkz. 3.4).



3.3 Bugiiniin diiriist tablosu: ii¢ kova

Bir Al iddiasi ya kosuyordur, ya tanimhdir ama heniiz calismamistir, ya da élgiilememistir. Uciini ayni kovaya

koymalk, trlin dogruyken belgeyi yanhs yapar. Bu belgenin ayrimi sudur:

iddia Kova Olgiim (06.09.2026, canli)

Platformda Al otomasyon 4 KOSUYOR 28.502 kosu kaydi - 29 otomasyon - sessiz-6lii otomasyon 0
altyapisi galisiyor

Al aksiyonlari denetim kaydina 4 KOSUYOR Al aksiyon kaydi 94 satir

yazilyor

Serviste Al 6zeti ve Onerilen 2 KOSUYOR 20 operasyonun 19'unda dolu — ancak 5 tekil degerde

aksiyon Uretiliyor (stnirlr) toplaniyor

Teknik servise 6zel ndbetci @ YOK Bu modil icin tanimli otomasyon 0. Platformdaki 29

(zamanli otomasyon) otomasyonun hicbiri servis nesnelerini taramiyor.

Servis kopilotuna soru sorulup ., OLCULEMEDI 2 kopilot tanimli ve etkin; cagri yanit Gretti ama arag

cevap alinmasi cagiramadi — bkz. 3.4

Al kendi ¢iktisini dogruluyor A, HENUZ YOK Dogrulama alanlari semada var, bugiin kullaniimiyor — yol
haritasinda

3.4 Olciilemeyen kalem: kopilot neden bugiin is yapamiyor

iki servis kopilotu tanimli, etkin ve dogru yapilandiriimis. Cagrildiklarinda cevap veriyorlar — ama veriye erismek

icin gereken arag cagrisini yapamiyorlar. Sebebi tahmin etmedik; ajanin kendi yaniti yazd:

Bu agent'in modeli ara¢ ¢agrisi protokoliinii desteklemiyor;

sorunuz i¢in veriye erisemedim. Agent ayarlarindan ara¢ kullanimini

destekleyen bir model seg¢in.

Kopilotun kendi yaniti — kusuru kendisi tarif ediyor

Teshis bir adim daha ileri goturildi: kontrol grubu olarak baska bir modulin kopilotu da ¢agrildi ve o da bos
dondu. Yani ariza teknik servise 6zgu degil, kurulumun model yénlendirme katmanina ait. Ajan kayitlarinda bir kusur

yok; eksik olan, ara¢ ¢agirabilen bir modelin yonlendirilmesi.

Bunu “Al calisiyor” diye yazmak kolaydi.

Yazmadik — ¢linki bir belgenin degeri, dogrulanabilir oldugu kadar vardir. Bu kalem kayit altindadir ve kapanma

Olcutu nettir: kopilota sorulan somut bir soru, SQL ile birebir tutan bir sayr dondirmelidir.



3.5 Nobetci olsaydi ne yapardi — ve neden bugiin yok

Bu modul icin dogal ndbetgiler bellidir: SLA siiresi dolmak iizere olan talep, ikinci kez agilan ariza, kapanmayan

is emri, diisiik memnuniyet puani alan servis. Altyapi bunlari destekliyor (29 otomasyon, sessiz-6li 0) ve

tetikleyecek veri de var — 10 SLA tanimi, 10 eskalasyon kurali, 18 anket kaydi.

Nobetci adayi Neyi tarar

SLA siiresi dolmak Yanit taahhiidi dolmaya yakin

lizere acik talepler

Kapanmayan is Belirlenen stireden uzun siredir

emri aclk kalan operasyonlar

ikinci kez acilan Ayni ekipman icin tekrar acilan

ariza talep

Diisiik

memnuniyet

Esigin altinda puan alan servisler

Tetikleyecek veri bugiin

var mi

Evet — 10 SLA tanimi, 10

eskalasyon kural

Evet — 20 operasyon,

durum makinesi dolu

Evet — 24 talep, 25
ekipman bagi

Evet — 18 anket, ortalama
CSAT 4,72

Kapanma olciitii

Uyari Uretildi ve ilgili kisiye
ulasti

Kosu kaydi var ve

listelenen kayitlar dogru

Tekrar eden vaka listesi

Uretildi

Esik alti puanda kayit acildi
ve sahibine atandi

Dordinin de tetikleyecek verisi bugiin sistemde var — eksik olan yalniz otomasyon tanimi. Bu bir yetenek

boslugu degil bir kurulum adimidir ve pilotun ilk haftasina konmustur.

Yine de bu belge “her sabah calisan ii¢ nobetci” diye bir cimle kurmuyor, ¢linki bugtin tanimli degiller. Bir

otomasyonu kurmak dakikalar siirer; onu kurmus gibi yazmak ise belgeyi geri alinamaz bicimde glvenilmez yapar.

Pilotun ilk haftasinda kurulacak nobetciler ve kapanma 6lcutleri 4.2'de listelenmistir.



BOLUM 4 — MiMARIi, DEVREYE ALMA VE KANIT

4.1 Mimari: neden bu modiil “kod yazmadan” uyarlanir

361 bildirimsel (deklaratif) bir platformdur: is nesnesi, alan, ekran, liste, durum makinesi ve yetki tanim olarak yasar;
motor bu tanimi yorumlar. Pratik karsiligi sudur — sizin servis akisiniz bizim akisimizdan farklysa, ¢c6zim bir

gelistirme talebi degil bir tanim degisikligidir.

Katman Bu modiilde 6lciilen Ne anlama geliyor
is nesnesi 41 EntityType - 42 tablo Talep, is emri, operasyon, parca, sozlesme, anket, fatura — hepsi ayri
ve iliskili
Alan 1.220 tanimli alan Yeni alan eklemek kurulum beklemez
Durum 188 durum - 312 gegis Sizin akisiniz: adimlari ekleyip cikarabilirsiniz
makinesi
Ekran 31 Content - 49 menii Rol bazlh farkli ekran ayni veriden dretilir
girisi
Olgiim 172 canh KPI - 213 hazir Rapor talebi yerine ekranda filtre
liste
Denetim 223 degisiklik kaydi Kim ne zaman neyi degistirdi — geriye izlenebilir

Bu sayilarin anlami “cok sey var” degildir; uyarlamanin nerede yapildigidir. Bir servis akisini degistirmek icin ne

bizim sirimimuzi beklemeniz ne de kod yazdirmaniz gerekir.

4.2 Devreye alma: iki haftalik pilot

0 1. glin — Kapsam ve veri
Hangi servis tipleri pilotta? Musteri, ekipman ve sdzlesme verisinin buglnka hali ol¢ulur. Cikti: veri kalitesi raporu (bos
alan, yetim bag, mukerrer kayit).

e 2.-3. giin — Akis ve SLA

Sizin durum makineniz kurulur; SLA taahhtleri ve eskalasyon kurallari tanimlanir. Kod yazilmaz, tanim diizenlenir.

4.-5. giin — Ekranlar ve roller

Servis mudurd, saha teknisyeni ve finans icin ayri ekranlar; mobil kadraj dahil.

2. hafta — Gergek isle kosum

Secilen ekiple gercek talepler islenir. Olciilenler: ilk temasta ¢6ziim, ortalama siire, SLA uyumu,
faturalanan/faturalanmayan orani.

Pilot sonu — Karar

Getiri iskeleti (1.4) sizin sayilarimizla doldurulur. Yayginlastirma karari bu tabloya bakilarak verilir.



Pilotun ilk haftasinda kurulacak ndbetciler ve kapanma olgiitleri: SLA siresi dolmak Uzere olan talep uyarisi (6lgut:
uyari Uretildi ve ilgili kisiye ulasti), kapanmayan is emri taramasi (6lctt: kosu kaydi var ve liste dogru), disik
memnuniyet bildirimi (6lcit: anket puani esigin altina distince kayit acildi). Her biri “tanimli” degil “kostu ve kaniti

var” dl¢utlyle kapatilir.

4.3 Bu belgenin sinirlan

Bir Grtin dokimaninin en zayif yeri, iddia etmedigi seyleri soylememesidir. Bu moddilin bugiin yapmadiklar::

iddia EDILMEYEN Neden

Sahada cevrimdisi calisma Bu belge ¢evrimdisi saha uygulamasi iddia etmiyor.

ERP'nin yerini alma Fatura ve stokta ERP ana kaynak kalabilir; modil is emri tarafini besler.
Rota ve sevkiyat optimizasyonu Atama ve sevk konsolu var; cografi rota optimizasyonu yok.

Teknik servise 6zel Al nobetgisi Bugtin taniml degil — 3.3'te acikca yazildi, 4.2'de pilota alindi.

Kopilotun veriye eriserek cevap vermesi Model yonlendirme kalemi agik — 3.4.



KANIT SAYFASI

Her sayi nereden geldi

Bu belgede elle yazilmis say1 yoktur. Her deger bir kanit deposundan ¢ozilur; ¢cdzilemeyen bir deger belgeye
¢Ozilmemis bir yer tutucu olarak diser ve Uretim kapisi belgeyi liretmez. Depo ayrica bir kontrol 6rnegi tasir: var

olmayan bir iddia adi soruldugunda ¢6zilmemesi gerekir; ¢ozllirse kural bozuktur (buglinki kontrol sonucu: 0).

Olctim tarihi: 2026-09-07 - Kaynak: canli sales domaini ( satis.36@bir.com ) - Yontem: domain XML sorgusu, SQL

ve platform ops araclari.

iddia Ne sayildi Olgiillen  Sinir / kaynak

K-ALAN Tanimli is alani 1.220 yalniz TANIM dagumleri; goriinim referanslar
haric

K-ANKET Cozlim sonrasi memnuniyet 18 tablodaki tim kayitlar

anketi

K-CSAT Ortalama CSAT puani 4,72 5 Gzerinden, 18 anket

K-DENETIM-1ZI Degisiklik denetim izi kaydi 223 Order + Request + Operation + Invoice +
Aggrement ge¢misleri

K-DURUM is akisi durumu 188 tim ET durum makineleri

K-EKRAN Hazir is ekrani (Content) 31 alt modadller dahil

K-ESKALASYON Otomatik eskalasyon kurali 10 tablodaki tim kayitlar

K-ET Modulun EntityType tanimi 41 alt moduller dahil (torun ekseni)

K-FATURA Servis faturasi 14 tablodaki tim kayitlar

K-FATURA-DETAY Fatura kalem satiri 24 tablodaki tim kayitlar

K-FATURA-KDV Fatura KDV toplami 22.880 tablodaki tiim kayitlar

K-FATURA-NET Fatura net tutar toplami 137.280 tablodaki tim kayitlar

K-FCR-ORAN ilk temasta ¢c6ziim orani 72 yuzde, 18 anket lzerinden

K-GECIS Durum gegisi 312 tim ET durum makineleri

K-GERIBILDIRIM Musteri geri bildirimi 16 tablodaki tim kayitlar

K-ISEMRI Servis is emri 16 mantiksal silinmis (_State='99") kayitlar harig



iddia

K-ISEMRI-
ALTSATIR

K-ISEMRI-SATIR

K-ISEMRI-TUTAR

K-KPI

K-KULLANIM

K-KULLANIM-
TUTAR

K-LISTE

K-MUSTERI

K-NAV

K-NPS

K-OPER-VARLIK

K-OPERASYON

K-SLA

K-SLA-MINYANIT

K-SOZLESME

K-SOZLESME-
VARLIK

K-SURE-ORT

K-TABLO

K-TALEP

K-TEKNISYEN

Ne sayildi

is emri alt kalemi (parca / iscilik)

is emri kalem satiri
is emirlerinin toplam net tutar
Ekranlardaki canli KPI karti

Serviste kullanilan malzeme
kaydi

Operasyonlarda kullanilan

malzeme tutari

Hazir filtre / liste tanimi
Servis verilen tekil musteri
Men girisi

Ortalama NPS puani

Operasyona bagli ekipman
kaydi

Saha servis operasyonu

Tanimli hizmet seviyesi

anlagmasi
En hizli SLA yanit siiresi (dakika)
Servis sdzlesmesi

Sozlesme kapsamindaki

ekipman

Ortalama servis siresi
Moddlin veritabani tablosu
Musteri servis talebi

Sahada gorev alan teknisyen

Olgiilen

48

24
64.400
172

33

52.500

213
10
49
9,1

25

20

10

12

15

41
42

24

Sinir / kaynak

tablodaki tim kayitlar

tablodaki tim kayitlar

tablodaki tim kayitlar

alt modaller dahil

tablodaki tim kayitlar

tablodaki tim kayitlar

alt modailler dahil

is emri kayitlarindan tekil

alt modailler dahil

10 Gzerinden, 18 anket

tablodaki tim kayitlar

tablodaki tim kayitlar

tablodaki tim kayitlar

en hizli SLA seviyesi

tablodaki tim kayitlar

tablodaki tim kayitlar

saat, baslamis/kapanmis operasyonlar

fiziksel tablo sayisi

mantiksal silinmis (_State='99") kayitlar harig

operasyon kayitlarindan tekil



Okurken dikkat edilecek ii¢ sey

O Sayilar bir kurulumun fotografidir. Kendi kurulumunuzda ayni ekranlar sizin verinizle dolar; bos bir sistemde

bos gorundr.

.11 Bazisayilar veri durumudur, yetenek degil. Ornegin sifir gdsteren bir kart, o is durumunda bugiin kayit
olmadigini sdyler — ekranin ¢alismadigini degil.

D Olciilemeyen kalemler ayn yazildi. Uc kova ayrimi (3.3) bu belgenin en 6nemli bolimiidiir; “calisiyor” ile
“tanimli” ayni sey degildir.

Kendi Servis Verinizle 2 Haftalik Pilot

Bir sonraki adim demo degil lgiim: kendi son 12 ayinizin servis verisiyle 1.4'teki getiri iskeletini dolduralim. iki

haftalik pilotun ciktisi bir sunum degil, sizin sayilarinizla dolmus bir karar tablosudur.




SONRAKiI ADIM

Kendi Servis Verinizle 2 Haftalhk
Pilot

2 haftalik Gcretsiz POC — gercek streglerinizde, sifir risk. Kurulum yok, mevcut

sisteminize dokunmadan; begenmezseniz higbir sey degismez.

Hemen baslayin
17 saglayici - 52 tool - 8 kanal ailesi/44 adaptor - 200+ modul
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361.com.tr - info@361.com.tr




