Ses Kayit Saklama & Erigsim Matrisi Sablonu —
Cagri Merkezi (v1.0)

Asset Amag: Bu audit sheet, otel cagri merkezi ses ve ekran kayitlarint KVKK uyumlu
sekilde yonetmek icin saklama sireleri, erisim rolleri, maskeleme/mute kontrol noktalari ve
erisim/export log alanlarini tek tabloda standartlastirir. Amag; kalite ve egitim degerini
korurken, hassas veri riskini azaltmak ve denetimde “kim eristi, ne kadar saklandi, nasil

korundu?” sorularina kanit sunmaktir.

Kim Kullanir?: Cagri merkezi yoneticisi, kalite ekibi lideri, IT/guvenlik, GM (onay).

Nasil Kullanilir?

1. Saklama Siniflar ve Maskeleme Kurallarini Tanimlayin: Cagri tirlerine gére
(Rezervasyon, Sikayet, Bilgi) mute ve Pll maskeleme kurallarini matrise igleyin.
2. Erisim ve Export Kurallarini Sartlandirin: Disa aktarma islemlerini incident_id veya

training_batch parametrelerine baglayarak kontrol altina alin.

3. Silme / Anonimlestirme ve KPI Rutinini Calistirin: Aylik erisim loglarini ve

otomatik imha job sonuglarini denetim raporuna donuasturin.

AUDIT SHEET - Saklama & Erigim Matrisi
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AUDIT SHEET - Access / Export Log Alanlari

Tarih / Saat User / Rol Recordi islem Reason Sonug Not
ng ID (listen / (incident_id /
view / training)
export /
delete)
DD.MM.YYYY = SevgiK. REC-202 listen TRN-BATCH- success / Kalite
HH:MM (Quality) 6-8801 04 fail degerlend
irme
DD.MM.YYYY Hakan T. REC-202 export INC-2026-04 success / Hukuki
HH:MM (SecMgr) 6-8912 2 fail inceleme
alebi
DD.MM.YYYY | Murat A. REC-202 view INC-2026-05 success / Misteri
HH:MM (Lead) 6-9055 1 fail sikayet
kontrolu

AUDIT SHEET - Silme / Anonim Job Raporu

Job ID Tarih Kapsam Etkilene @ Sonu¢  Kanit Linki

n Kayit
JOB-VOICE DD.MM.YY retention_expir 1,420 succes | /logs/voice/job_01.log
-01 YY ed Ses s / fail

Kaydi
JOB-VOICE DD.MM.YY retention_expir 310 succes | /logs/voice/job _02.log
-02 YY ed Ekran s / fail

Kaydi

ilk 10 Aksiyon Listesi

e 1. Odeme Ani Mute / Mask Prosediirii Yazildi: Kredi karti bilgisi geciglerinde
otomatik mute kurali devreye alindi. | Owner: IT / CC Mgr | Due: DD.MM.YYYY



2. Export incident_id Zorunlu Hale Getirildi: Vaka numarasi olmadan sistem

disina ses/ekran kaydi ¢ikariimasi engellendi. | Owner: IT Security | Due:

DD.MM.YYYY

e 3. Kalite Dinleme Orneklemi Tanimlandi: Aylik dinleme kotalari ve rol tabanli erisim
sinirlari matrise dokulda. | Owner: CC Quality Lead | Due: DD.MM.YYYY

e 4. Aylik Access / Export Raporu Otomasyonu: Dinleme ve export loglarinin
yonetim paneline aktarimi saglandi. | Owner: Software Team | Due: DD.MM.YYYY

e 5. Silme Job Raporu Audit Pack’e Eklendi: Siresi dolan ses kayitlarinin imha
loglari denetim dosyasina baglandi. | Owner: KVKK Comittee | Due: DD.MM.YYYY

Oncesi / Sonrasi KPI Tablosu

KPI Once Sonra

Aylik Dinlenen Kayit TBD (Rastgele / %100 Loglanan

Sayisi izinsiz) Orneklem

Export Edilen Kayit TBD Yalnizca

Sayisi (Kontrolsiiz) incident_id
Baglantih

Mute Uyumu TBD (Kismi %100 Otomatik

(Varsayim) Uyum) Maskeleme

Silme Job Basari TBD (Manuel / %100 Otomatik

Orani Duzensiz) Imha

DELIVERABLES (TESLIM EDILECEK GIKTILAR)

Not

Kalite ve denetim izlenebilirligi
saglandi

Disa aktarimlar sifir kagak
seviyesine indirildi

Odeme ekrani ve
PCI-DSS/KVKK riski elimine
edildi

Siresi dolan veriler zamaninda
temizleniyor

e 1x Cagri Merkezi Ses & Ekran Kaydi Saklama & Erisim Matrisi

e 1x Access / Export Log Formati & Audit Sheet

e 1x Aylik Silme/Anonimlestirme Job Raporu ve KPI Tablosu



e
SES VE EKRAN KAYDI TEKNIK AKISI VE VERI MASKELENMESI

‘Aramadan arsive: kayit - maskeleme - saklama - erisim - rapor akis!’
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[Akis Diyagrami] — “Aramadan arsive kayit akisi, otel gagri merkezi”

1920%1080px genis ekran formatinda, Otel Cagri Merkezi Ses ve Ekran Kayit
Siireci KVKK Akig Diyagrami. Gelen Arama, IVR izin Onayi, Odeme Ani
Otomatik Mute/Maskeleme, Sifreli Arsivieme ve Otomatik Imha (Retention)

Adimlarini Gésteren Teknik Akig Semasi.



3 KRITIK 3 UYUMLULUK
KVKK RISKI KONTROLU

A7 Rol-based

General risk 1B 5csess kontrol

Asses kontrol , Sensitiv deri
risklar [ W maskering

Uncontrolled
export risklar

~ Audit trail log

[Mask/Mute Gorseli] — “Mute noktalar1 6rnegi, otel rezervasyon”

1200%1200px kare formatinda, Otel Rezervasyon Temsilcisi Ekrani ve Ses Kayit
Mute/Maskeleme Kontrol Araytizii. Kredi Karti (PCI-DSS) ve Kigisel Veri (Pll)
Giris Aninda Otomatik Devreye Giren Ekran Blur ve Ses Sessize Alma
Standartlari Gérsel.
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