PROJE DOSYASI - URETKEN YAPAY ZEKA

GenAl Tabanli Cagri Kalitesi
Degerlendirme Platformu

Manuel ve ornekleme dayali ¢agri denetiminden; Servis Randevu ve Musteri Anketi
cagrilarini uctan uca otomatik degerlendiren, her ajana puaninin gerekgesini ve
kisisellestirilmis gelisim planini sunan, markaya ozel kurallari olcekte denetleyen
uretken yapay zeka platformuna gecis.
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Is Thtiyaci ve Problem

Iki cagri merkezi operasyonunda da kalite denetimi, hacme gore dlceklenemiyordu.

Servis Randevu. Bir kalite uzmani giinde ortalama vyalnizca bes c¢agrn dinleyip
degerlendirebiliyor, tek bir ¢agrinin degerlendiriimesi ~10 dakika strtiyordu. Gunlik olarak
yalnizca orneklem usuliliyle segilen az sayida cadri degerlendirildigi icin bu yaklasim,
degerlendirmenin objektifligini zayiflatiyor ve tespit edilemeyen hizmet sapmalari yoluyla
musteri memnuniyetini de olumsuz etkiliyordu. Farkli uzmanlarin ayni ¢agriyi farkh kriterlerde
degerlendirmesi tutarsizlik yaratiyor; SMB sunucularindan farkli formatlardaki verilerin

manuel toplanmasi operasyonel karmasiklik Uretiyordu.

Musteri Anketi. Bir cagrinin denetimi icin ses kaydi, anket raporu, irtibat raporu ve personel
listesinin ayni anda kontrol edilmesi gerekiyordu. Musterinin sesli beyani ile sisteme girilen
anket cevaplar arasindaki uyusmazliklar ve serbest metin alanlarina girilen eksik ozetler veri
kalitesini duguriyor; dusuk puanli anketlerde zorunlu olan irtibat kayitlarinin agilmamasi

kurumsal veri bitlinligilini bozuyordu.

Problem, kural tabanli sistemlerin veya anahtar kelime taramasinin ¢ozebilecegi Olgekte
degildi: baglamsal nlians, empati ve ¢cok adimli muhakeme gerektiren bir degerlendirmeydi.

Bu calisma, Dogus Teknoloji'nin AI-CMP (Al Tabanli Cagri Merkezi Performans ve Planlama
Cozimu) programinin Kalite Degerlendirme bilesenidir; program ayrica Vardiya Planlama ve

Sikdyet Analizi ¢ozlimlerini kapsar.

Tek platform icindeki gelisim yolculugu

Cozum oOnce en yuksek hacimli operasyon olan Servis Randevu icin gelistirildi; (¢ katmanli
degerlendirme motoru, markaya Ozel kriterler ve degerlendirme paneli bu asamada
olgunlasti. ikinci adimda ayni altyapi Miisteri Anketi operasyonuna uyarlandi: yapisal olmayan
¢agri metni ile yapisal CRM raporlarini birlikte dogrulayan hibrit motor ve LangGraph
orkestrasyonu eklendi. Buglin her iki operasyon ortak veri katmani, ortak orkestrasyon ve
ortak panel Uzerinde galisir; siradaki adim Sikayet, Diyalog ve Yol Yardim operasyonlarinin

ayni platforma alinmasidir.

) Sistem Mimarisi

Bes katmanl hibrit mimari. Uretken yapay zeka, mimarinin icinde bir baglamsal
muhakeme motoru olarak konumlandirildi; kesin kuralli igler kural tabanli yontemlerle

¢ozuldl. Tum veri akigli Apache Airflow ile orkestre edilir.




DATA LAYER

Robotic Process Automation (RPA) MongoDB

Scheduled robot reads data
Writes calls & forbidden words to DB

calls forbidden_words
Agent & customer Restricted terms list
scheduled dialogue transcript
Stores records + evaluation results
completed calls with scores & feedback

AIRFLOW LAYER

Scheduled DAG Poll unprocessed calls Trigger processing pipeline
scheduled

PROCESSING & GENAI LAYER

Processing pipeline GenAl call evaluation

Azure OpenAl
Fetch pending records
Call Quality LLM Knowledge LLM

Lock - processing
Merge + forbidden check

Parse metadata + chat
Brand check Not acceptable

Build report
Score (0-100) + result

Personalized feedback generation

Save to MongoDB

SERVING LAYER

FastAPI GenAl Platform

List / search Detail / update Browse [ search | [Call detail / result

Evaluate Trigger re-eval Actions Evaluate

Reads from / writes to MongoDB Calls FastAPI endpoints

ERROR [ RETRY

No
Error occurs Validation / API [ Timeout Retry? Mark failed - DB

Yes - pending +1 = back to calls

Logging Alert All errors logged + alerts triggered on failure

Saglayici web servisi Langfuse — LLM izlenebilirligi

Veri katmanina ek: telekom operatori ¢agri isleme & GenAl katmanina ek: her cagri tek bir

analitigi API'si (Vodafone Analytx ext-api). trace altinda toplanir; her model adiminin

Gagrinin External ID degerinden VodafoneCallld prompt'u, token kullanimi, gecikmesi ve giktisi

cekilip kayda eklenir; degerlendirmeden bagimsiz kaydedilir. Dogru kaynak/kriter segimi, basarisiz

¢alisir, hata durumunda yeniden denenir. ¢agrilar ve model davranisi bu kayitlar tizerinden
denetlenir.

Kaynak: system_architecture — bes katmanli mimari diyagrami. Diyagrama ek iki bilesen

yukarida belirtilmistir.




Servis Randevu — Uc¢c Katmanh

Degerlendirme Motoru

Azure OpenAl GPT-4o0, tek bir dev komut yerine U¢ 6zellestiriimis prompt ile calisir;

temperature=0 ile deterministik, tekrarlanabilir sonug Uretir.

Randevu modilinde c¢agrn kayitlari, CRM randevu raporlari ve vyasakl ifade listeleri
zamanlanmis bir RPA robotu ile kurumsal dosya sunucularindan (SMB) toplanip MongoDB'ye
yazilir; Vodafone c¢agri analitigi API'si Uzerinden her kayda VodafoneCallld eklenir.
Degerlendirme sonucu (skor, kriter puanlari ve gerekgeleri, kabul edilemez eylemler, genel
degerlendirme) ayni MongoDB kaydinin igine yazilir.

Prompt 1 — Kalite kriterleri - toplam 100 puan (19 kriter)

KRITER PUAN KRITER

Acilis Scripti 3 Randevu Ozeti

Gunlin Saatine Uygun Selamlama 2 Getirmesi Gereken Evraklar
Arayanin ismini Kullanma 2 Fiyat Bilgisi

isim Soy isim 3 Ulagim imkanlari

Plaka 4 Uriin [ Hizmet Bilgi Diizeyi
Telefon 4 Etkin Ugurlama

E-mail 10 Araci Servise Getirecek Kisi
Aracin Glincel Kilometresi 7 Bilgilerin Teyit Edilmesi

ilgili ve Géziim Odakli Yaklagim 10 Ek Talep Sorusu - Rapora Not

PUAN

10

10



Prompt 2 — Kabul edilemez eylemler - 8 kritik ihlal

EYLEM CEZA

Miisterinin / operasyonun magduriyetine yol agacak islem yapildi -100
Kurumsal kimlige aykiri goriisme yapildi -100
Gizli musteri sorulari eksik soruldu -30
Etkin selamlama 10. saniyeden sonra yapildi =25
Telefon 20. saniyeden sonra kapatildi -25
Servis aksiyon bilgisi verilmedi -15
Jargon ifadeler kullanildi -5
Musteri istekleri imla hatasi yapildi (Turkuaz raporu) -5

Prompt 3 - Gelisim Onerileri. Model, ilk iki katmanin tim gerekgeli ¢iktilarini inceler; yalnizca
ceza tetikleyen kriterlere odaklanir ve ajan adiyla kisisellestirilmis, performans seviyesine

uyarlanmis, motivasyonel dille ("eline saglik" gibi pozitif kapanislarla) bir gelisim plani Uretir.

Nihai Skor = ¥ kalite puanlari (0-100) - X uygulanan ihlal cezalari - X
markaya 6zel cezalar
- 0-100 - negatifse @ - dosya adinda nihai puan (6rn.

agent_cagri_85.x1sx)

3 Markaya Ozel Kalite Denetimi

Her marka igin ayn bir kural seti dinamik olarak devreye girer. Marka kriteri olmayan

cagrilarda yapi, marka asamasi olmadan ayni sekilde isler.



Markaya ozel kriter setleri ve ceza puanlari

MARKA KRITER ORNEK KRITERLER

Porsche 6 Ev /is adresi teyidi - Porsche randevu 6zeti - servis ge¢gmisi
kontroll - evrak bilgisi ve gerekgesi - servis aksiyonunun
guncel durumu - fiyat bilgisi otomatik tam puan

Audi 2 Aracin geri teslim zamaninin sorulmasi - servise birakma
alternatifi - en az iki ulagim alternatifinin ayni anda sunulmasi

Skoda 2 Birlikte ara¢ kabull bilgisi - markayi tercih igin tesekkar

Degerlendirilen otomotiv markalari: Volkswagen, Audi, Seat, Skoda, Porsche, Cupra.
Sistem ara¢c markasini otomatik normalize eder ve o markanin protokolini her c¢agrida

Olcekte denetler.

Kritik nokta: her marka farkli ek sorular ve farkl prosediirler bekler. Porsche ¢agrilarinda
temsilcinin musterinin ev/is adresini teyit etmesi, aracin Porsche servis ge¢misini kontrol
etmesi, getirilecek evraklarin neden gerektigini agiklamasi ve servis aksiyonunun gilincel
durumunu bildirmesi beklenir; Audi ¢cagrilarinda ise aracin geri teslimi igin beklenen zamanin
sorulmasi ve musgteriye ayni anda en az iki farkl ulagim alternatifinin sunulmasi zorunludur.
Sistem, bir ¢agrinin hangi markaya ait oldugunu belirleyip yalnizca o markanin ek kriterlerini

uygular; markasiz ¢cagrilarda bu asama atlanir.

Miisteri Anketi — Hibrit
Dogrulama ve LangGraph Grafi

dizlemde igleyen hibrit bir dogrulama motoru Gzerine kuruludur.

Hibrit veri dogrulama

Sistem; SMB Uzerinden ¢agri metinlerini, CRM'den Anket Detay Raporlarini ve irtibat
Kayitlarini toplar. Musterinin sesli beyani ile sisteme girilen anket cevaplari arasindaki
tutarsizliklar LLM ile tespit edilerek operasyonel veri guvenilirligi artirilir — 6rnegin masteri "2
yildiz" derken sisteme "4 yildiz" girilmisse bu uyusmazlik yakalanir.

Modiiler LangChain zincirleri + LangGraph orkestrasyon

Tum analiz tek bir istem yerine, her kalite kriteri i¢in 6zellestirilmis LangChain zincirlerinden
olusur. Her zincir yalnizca ilgili kriterin ihtiya¢c duydugu veriyi ve o kritere ait dogrulama

kurallarini isler — bu, analiz hassasiyetini artirir ve hallsinasyon riskini en aza indirir. Bu
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Anket modull, yapisal olmayan (¢agri metni) ile yapisal (CRM raporlan) veriyi ayni



bagimsiz zincirlerin yonetimi ve ugtan uca veri akisi LangGraph lizerinde stateful bir akis
semasl olarak, 14 modiler diigim halinde kurgulanmistir. Sistem, anket puani veya ¢agri
icerigi gibi degiskenlere gore hangi analiz zincirinin ¢alistirilacagini dinamik olarak belirler

ve slireci otonom yonetir.
Ug katmanli LangGraph degerlendirme motoru
KATMAN KAPSAM
Modul 1 Kurum ismi dogrulama ve acilis scripti
GUnun saatine uygun selamlama
ilgili ve ¢dziim odakli yaklasim
Musteri ismi kullanim sikligi
Kapanis ve etkin ugurlama
Anket cevaplarinin dogru islenmesi ve veri tutarlihgi
Serbest metin (free text) anlam butinlGgi
Sorularin eksiksiz sorulmasi

Modul 2 Disuk puanli ankette kayit agilmamasi / sikayet beyanina ragmen kayit
yok

Geg¢ selamlama / ge¢ kapanis - uygunsuz Uslup (kurumsal kimlik)
Yanlis konu secimi / yanls kisiye yonlendirme
imla hatasi - jargon

Modul 3 Ajan adiyla kisisellestiriimis degerlendirme, puan kesintilerinin teknik
gerekgesi ve motivasyonel dille gelisim onerileri

Nihai puan = kalite kriterleri toplami — penalty toplami (min O, max 100). Her cagdri
Langfuse'ta tek bir izleme kaydi altinda toplanir.

14 model, farkh girdiler, farklh kaynaklar

Graf, her biri kendi girdi setiyle ¢alisan 14 ayri modelden olusur; her model yalnizca kendi
dederlendirmesi igin gerekli veriyi alir:

ETKI

-10 ..

metin

10

35

15

25

-100

=25

-15



Ornek modeller ve girdileri

MODEL GIRDI KAYNAK

Cagri metni kriterleri transkript SMB

Anket dogrulugu transkript + anket detay raporu SMB CRM
irtibat modelleri transkript + irtibat kaydi SMB CRM
Hedef firma anket raporu + irtibat kaydi CRM

Dogru kisi irtibat kaydi + marka-kurum-Kkisi listesi CRM referans
Kurumsal kimlik transkript + grup marka listesi SMB referans
Jargon transkript + yasakli ifade listesi SMB referans

Her modelin ¢iktisi ortak bir duruma (state) yazilir; son model bu c¢iktilarin tamamini

okuyarak temsilciye Ozel, yalnizca eksik kriterlere odaklanan Kkisisellestirilmis bir geri

bildirim Uretir.

) Yenilikci Yon

Uretken yapay zekd = muhakeme motoru, otomasyon araci degil. Sure¢ moduler
asamalara bolinerek modelin biligsel yuku azaltildi; model yalnizca puan degil, puanin

nedenini (analiz) ve buna dayali gelisim planini (sentez) Uretir.

Hibrit gorev dagitimi. Deterministik isler (fuzzy matching ile jargon tespiti, suire hesabi,
cevap ayristirma) kural tabanl; Uretken yapay zekd yalnizca bagdlamsal muhakeme

gerektiren senaryolara ayrildi — bu, servis kullanim maliyetini asgaride tutar.

CRM "ground truth" enjeksiyonu. Modele randevu tarihi, plaka, bayi, irtibat kisisi gibi

dogrulanmis veri baglam olarak verilir; model tahmin etmez, gercegde karsi denetler.

Dinamik graf yonlendirmesi (Anket). LangGraph, anket puani ve ¢adri icerigine gore
hangi analiz zincirinin galisacagini ¢alisma aninda belirleyen stateful bir akis semasi
sunar — piyasadaki standart tekli-prompt yaklagimlarinin 6tesinde bir yaklagim.

Determinizm. temperature=0 (+ seed) ile ayni ¢agri tekrar degerlendirildiginde tutarli

sonug¢ — objektif ve denetlenebilir performans dlgimu.

Cok birimli genisleme altyapisi. Komut ve veri isleme katmani, diger DIM birimleri
(Sikayet, Diyalog, Yol Yardim) icin minimum kod degisikligiyle uyarlanabilecek modiiler
bir yapida kurgulandi.



Sorumlu Yapay Zek4, Giivenlik ve Dayaniklilik

Bilgi uydurmanin yonetimi. Modiiler zincirler + CRM'den dogrulanmis baglam ile

hallisinasyon riski en aza indirilir.

izlenebilirlik. Her cagri Langfuse'ta tek trace altinda toplanir; dogru veri kaynagi ve kriter

secimi, basarisiz cagrilar ve model davranigi denetlenir. Bu, diizenlemeye tabi sureclerde

denetlenebilirlik (auditability) saglar.

Yetkilendirme ve erisim. Veri erisimi SMB Uzerinden kurumsal kimlik denetimiyle

saglanir; ¢cadri verisi ve sonuglar kurum igi altyapida (MongoDB) tutulur, disari taginmaz.

Azure OpenAl kurumsal, veri-glvenli u¢ nokta tzerinden kullanilir.

Dayaniklilik. Cagri basina zaman asimi, takil kayitlarin temizlenmesi, hiz siniri (429) icin

Ustel geri cekilmeli yeniden deneme, sire¢ kilitlenirse otomatik yeniden baslatma; tum

hatalar loglanir ve alarm uretir.

Sonuclar ve Etki

RANDEVU - SURE

~10 dk > 1-2 dk (%80-90
V)

DENETIM MODELI

Orneklemden %100 tam

kapsama

KULTOR

Denetimden kogluga —
gerekce + gelisim plani

RANDEVU - KAPSAM

Glnde 5 - 50 ¢agri (10 kat)

TUTARLILIK

Uzmanlar arasi yorum farki
ortadan kalkti

CX

Marka standartlarina uyumun

Olcekte izlenmesi

ANKET - SURE

10-15 dk » 3-4 dk

RISK YONETIMI

Eksik irtibat kaydi aninda
tespit

Dogrulama. Eski manuel siiregte puani bilinen gercek ¢cadri kayitlarindan olusan bir test seti

(70-100 puan aralgi) tzerinde yeni sistemin skorlari karsilagtiriimistir.



Ornek degerlendirme ciktilari

Anket cagrisi - Aysen Nihai skor 97 / 100

GENEL DEGERLENDIRME (TEMSILCIYE)

"Aysen, acllista 'ayrica bursadan ariyorum' ifadesi kullaniimistir. Bu ifade acilis scripti kuralina uygun
degildir; '"ARCA BURSA' seklinde yapilmalidir. Gortismelerde agilig ifadelerinin belirlenen kurallara
uygun gerceklestirilmesi saglanmalidir. Eline saglik."

CEZA TETIKLEYEN KRITER

Acilis Scripti - @ / 3 - "Agent, acilisi ‘ayrica bursadan ariyorum'
ifadesiyle hatali yapmistir. Beklenen: 'ARCA BURSA'."

TAM PUAN ALAN KRITERLER (ORNEK)

Anket Cevaplari Dogru i§lenmesi 35/35 - Mugteri ismini Kullanma 10/10 - Etkin Ugurlama 5/5

Randevu ¢agrisi - Sevval - Porsche Nihai skor 79 / 100

GENEL DEGERLENDIRME (TEMSILCIYE)

"Sevval, gorlismede mdisteri istekleri asamasinda bakim disinda ek bir talebi olup olmadigi
sorulmamis ve e-mail adresi alinmamis. Tim markalarimizda, muisterilere yalnizca bakim degil, kontrol
edilmesini bekledikleri farkl bir parca ya da islem olup olmadigi mutlaka sorulmalidir. Porsche markasi
Ozelinde, evraklarin neden getirilmesi gerektigi hakkinda bilgi verilmemistir. Bu tir marka 0Ozel
kriterlerine daha fazla 6zen gosterilmelidir."

EKSIK KALAN KRITERLER

E-mail 0/10 - Misteri Istedi (Ek Talep Sorusu) ©/5 - Porsche: "Evraklarin
neden getirilmesi gerektigi hakkinda bilgi verilmedi" (-6)

Gergek Uretim ¢iktilarindan alinmistir; puanlanmis cadrilarin tam JSON raporlari ve panel

ekran gorunttleri ekte sunulmaktadir.

) Degerlendirme Paneli

Kalite ekipleri, Uretilen sonuglari Dogus Otomotiv'in tum Uretken yapay zeka
¢ozumlerinin tek noktadan yonetildigi kurumsal panelde yer alan etkilesimli bir araytz
uzerinden inceler.




Etkilesimli kayit listesi

Ana ekran, degerlendiriimis tum cagdrilari listeler ve tarih araligi, ara¢ markasi, islenme
durumu ve inceleme durumu Oolgutleriyle anlik olarak filtrelenebilir. Her satir; temsilci,
departman, ¢adri yonu, kanal, arayan ve aranan numaralari, arama ve randevu tarihi, yetkili
satici, ara¢ markasi ve nihai skoru gosterir. Skorlar anlamsal renk kodlamasiyla sunulur
(disuk skor kirmizi, orta turuncu, yiksek yesil), boylece dikkat gerektiren ¢agrilar bir bakista
ayirt edilir.

| Cagn detayi ve gorsellestirme

Kayit acildiginda ¢agrinin kiinyesi (ID, Vodafone Call ID, External ID, temsilci, departman,
kanal, arayan, aranan, arama zamani, sure, randevu tarihi, yetkili satici, arag markasi) ustte
toplanir. iki sekme vardir: Konugma (zaman damgali temsilci-musteri transkripti) ve
Sonuglar. Sonuglar sekmesinde nihai skor, temsilciye yazilmis genel degerlendirme, her
kalite kriteri icin "alinan / maksimum" puani gorsel bir cubukla ve modelin gerekgesiyle
gosteren kriter tablosu, ceza dederi ve Evet/Hayir gostergesiyle kabul edilemez eylemler ve
¢agrinin markasina gore (6rn. Porsche, Audi) ayr bir blokta markaya 6zel kriterler yer alir.
Tam puan alan kriterler yesil, sifir alan ve ceza tetikleyenler kirmizi vurgulanir. Kayit
"incelendi" olarak isaretlenebilir ve tiim rapor tek tikla Excel olarak diga aktarilabilir.

Cozum, kurum ici tanitimlarda video anlatimiyla da sunulmaktadir; bu sayede hem is
problemi hem de degerlendirme akisi, teknik olmayan paydaslara da aktarilabilmektedir.

Kayit Detayi - Esra Nur Yan - Volkswagen Binek 98 / 100

"Esra Nur, gorisme sirasinda arayanin ismi kullaniimamis. Diger kriterlere dikkat ederek randevu kaydini
basarili bir sekilde olusturmussun, eline saglik."

Agilis Scripti 3/3 E-mall 10/10 Randevu Ozeti 8/8

Ulagim imkanlari 10/10 Fiyat Bilgisi 10/10 Kilometre 7/7

Cozum Odakl Yaklagim 10/10 Etkin Ugurlama 2/2  Arayanin ismini Kullanma 0/2

Negatif eylemler: gec selamlama -25 - telefon ge¢ kapatma -25 : operasyon magduriyeti -100
— tumd "Hayxr"

Temsili panel gériinimd; gercek ekran goérintileri ekte sunulmaktadir.
Projenin One Cikan Yonleri

« Olgek. Ornekleme dayali denetimden tiim gagrilarin denetlendigi modele gegis;

Randevu'da gtinlik kapasite 10 kat, degerlendirme hizi 5-10 kat artti.



o Objektiflik. Ayni kriter setinin, deterministik ayarlarla, her ajana ve her ¢agriya ayni
sekilde uygulanmasi — uzmanlar arasi yorum farkinin ortadan kalkmasi.

» Gerekgeli seffaflik. Her puan, ¢agri metninden bir dayanakla birlikte verilir; ajan "neden
bu puani aldim" sorusunun yanitini gordar.

» Kocluk. Sistem yalnizca 6lgmez; her ajana, yalnizca eksik kaldigi kriterlere odaklanan,
adiyla yazilmis ve motivasyonel tonda bir gelisim plani Uretir.

o Markaya duyarlilik. Porsche, Audi ve Skoda gibi markalarin birbirinden farkli ek sorulari

ve proseddrleri her cagrida otomatik denetlenir.

« insan kontrolii. Panelde kalite uzmani skoru ve dederlendirmeyi revize edebilir; yapay

zeka ciktisi bir oneri, karar insanindir.

e Uygunluk ve risk. Dusuk puanli anketlerde zorunlu irtibat kaydinin agilmamasi gibi kritik
sure¢ hatalari aninda yakalanir.

e Uyarlanabilirlik. Ayni altyapi, yeni bir operasyon igin yalnizca kriter ve kural seti
tanimlanarak devreye alinabilir.

Fayda Saglanan Birimler

DiM kalite kontrol ekibi. Giinliik ¢ok sayida cagriyl manuel dinleme yiikiinden kurtularak

analiz, kriter tasarimi ve iyilestirmeye odaklandi.

e Cagn merkezi miusteri temsilcileri. Her cagr igin nesnel skor, puan gerekgesi ve

kisisellestirilmis gelisim plani ile hizli geri bildirim déngusu.

e Dogus Otomotiv satis sonrasi hizmetler ve miisteri deneyimi (CX). Marka
standartlarina uyumun olcekte izlenmesi; disik puanli anketlerde kritik stre¢ hatalarinin

aninda tespitiyle musteri kaybi riskinin azaltilmasi.

 Dijital Donustim Ofisi. Yeni operasyonlarin hizla platforma alinabildigi stratejik ¢eviklik;

dijital donltgum liderliginin gliglenmesi.

Proje Ekibi ve Yonetisim

Projede 4 kisi aktif rol almistir — kiguk, disiplinler arasi, ugtan uca sahiplik yapisi.




Veri Bilimci

Data Scientist

Ug katmanli prompt yapisi,
modauler LangChain zincirleri
ve LangGraph grafinin

tasarimi; skorlama ve penalty
mantigi; dogrulama.

Proje Yoneticisi
PM

Planlama, paydas
koordinasyonu, pilot

operasyonun belirlenmesi, yol

haritasi ve yonetim
raporlamasi.

MLOps Miihendisi
MLOps

Airflow orkestrasyonu,
MongoDB veri katmani,
FastAPI servisleri, SMB /| RPA
besleme, Langfuse
izlenebilirligi ve dayaniklilik
altyapisi.

Ekip Lideri
Team Lead

Teknik yon, mimari kararlar,
kalite ekibiyle kriter tanimi ve
kabul; kurum icinde
yayginlastirma.

Proje bir yonetici sponsor tarafindan desteklenmis ve Dijital Donusim Ofisi tarafindan
sahiplenilmistir. Yonetim destegi; Onceliklendirme, kalite ve operasyon ekiplerinin
sirece dahil edilmesi, pilot operasyonun belirlenmesi ve ¢o6zimin kurum geneline
yayginlastiriimasinin  uzun vadeli yapay zekad vyol haritasina alinmasi asamalarinda
belirleyici olmustur.

Yol Haritas1 — Faz 2

o Kanitlanmis hibrit mimarinin Sikayet, Diyalog ve Yol Yardim operasyonlarina yatay
genigletilmesi.

» Veri akisinin ugtan uca otomasyonu igin RPA entegrasyonunun derinlestirilmesi.

e Ajan gelisim edrileri ve kriter bazli hata dagilimlarindan hedefli egitim programlarinin
turetilmesi.



AI-CMP programi -
Ekler: teknik mimari diyagrami -
kalite formu -

Kullanilan Teknolojiler

Microsoft Azure OpenAl - GPT-40

Degderlendirme motorunun ¢ekirdegi — kalite, ihlal
ve gelisim onerisi prompt'lari; temperature O ile
deterministik gikarim

LangChain

Her kalite kriteri icin 6zellestirilmis, izole moddiler
analiz zincirleri

Apache Airflow

Zamanlanmis DAG — islenmemis ¢agrilarin
taranmasi ve isleme hattinin tetiklenmesi

MongoDB

Cagdri kayitlar, referans listeleri ve degerlendirme
sonuglarinin tek kayitta saklanmasi

Vodafone ¢agr analitigi API'si

Her ¢agr kaydina VodafoneCallld eklenmesi —
kayit zenginlestirme

Streamlit

Kalite ekibi igin gergcek zamanli skor ve
karsilastirmali analiz arayuzu

Docker

Servislerin konteynerize dagitimi

GenAI Tabanli Cagri Kalitesi Degerlendirme Platformu — Proje Dosyasi -
proje donemi 07.2025 — 06.2026
ornek degerlendirme ciktilari (skor 79 / 97 / 100) - ornek

Kalite Degerlendirme bileseni -

markaya o0zel kriter tablolari -

Langfuse

LLM gozlemlenebilirligi — ¢agri bazinda trace,
dogru kaynak/kriter se¢iminin ve basarisiz
cagdrilarin takibi, denetlenebilirlik

LangGraph

Zincirlerin stateful, ugtan uca orkestrasyonu; anket
puani [ ¢adri icerigine gore dinamik digim
yonlendirmesi (14 digim)

Kurumsal RPA

GCagdri transkriptleri ve referans verisinin otomatik
toplanip veri tabanina yazilmasi

SMB protokolii

Kurumsal dosya sunucularindan kimlik denetimli
otomatik veri erigimi

FastAPI

Listeleme [ arama [ detay [ glincelleme [ yeniden
dederlendirme servis katmani

RapidFuzz

Bulanik metin eslestirme (partial_ratio, %90 esik)
ile jargon ve yasakl ifade tespiti

DAI GenAl platformu

Dogus Teknoloji kurum igi yapay zeka platformu —
merkezi proxy Uzerinden erisim, rol bazli kimlik
dogrulama, ortak DiM Al servis altyapisi

Dogus Teknoloji

degerlendirme paneli ekran gorintileri



