Teknosa, "Yardim Masasi1”
sayesinde calisanlarinin sorunlarina
daha hizli cevap veriyor

“Teknosa’nln servis yonetim altyapisi HP Service Management
¢ozUmu sayesinde daha kolay olctimlenebilir ve saglikli isleyen bir
sisteme kavustu. b

Onder Kaplancik
TEKNOSA Bilgi Sistemleri Direktori

TEKNOSA | @ |

YARDIM MASAS|

innnNowAa
gelecege hazir ¢ozlimler

Kurumsal Altyapi Céziimleri



Teknosa calisanlarina en hizli hizmet icin...

BT departmaninda HP Service Manager altyapisina gecerek, calisanlarina daha hizli ve
verimli bir hizmet sunan Teknosa, bu projenin basarisini gorlince, BT digindaki tim hizmet
streclerini de Yardim Masasi Uzerinden gerceklestirmeye basladl.
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PROJENIN HEDEFi

> Kurum ici calisanlarin BT hizmet
taleplerini daha diizenli hale
getirecek bir sistem olusturmak.

> IT hizmet yénetimi konusunda

Tum Ulkeye yayilmig 220'den fazla
magazasi ve 3000'e yakin calisani

ile Turkiye'nin en buyik teknoloji
magazasi zincirlerinden biri olan
Teknosa, ylksek mlsteri memnuniyeti
saglamak ve islemlerini aksaksiz yi-
ritebilmek icin saglam bir BT hizmet
altyapisina ihtiyag duyuyordu. HP'nin
Service Manager ¢ozim ile gercek-
lestirilen Yardim Masasi uygulamasi,
artik calisanlarin yalnizca BT servis
ihtiyaglarini degil, diger tim hizmet ve
servis taleplerine de karsilik vererek is
stireclerinin kesintisiz olarak calismasini sagliyor.

BT hizmet siireclerine
profesyonel ¢6ziim
Magazalar ve merkezdeki ¢ali-
sanlarin BT ihtiyac ve sorunlarina
yonelik cagrilar yalnizca e-posta
ve telefon ile alan Teknosa BT
departmaninin yasadigi sikintiyi
ve ¢Ozlm arayislarini Bilgi Sis-
temleri Direktdrii Onder Kap-
lancik sdyle anlatiyor: “Calisan
sayisi ve maJaza adedi arttikga,
BT departmanina ulasan servis

uzun vadeli ¢oziimler gelistirmek.

¢6zUM ALT YAPISI

> HP Service Manager Software
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> BT ve diger departmanlarin ihtiyag duy-
dugu tiim hizmet yonetimi daha saglikli
isleyen bir altyapiya kavustu.

> Servis surecleri 6lctimlenebilir bir siste-

me kavustu.

> Hizl servis sayesinde ¢alisan memnuni-

yetinde artis yasand.

talepleri de gogalmaya baslad.
Bu zamana kadar her turla BT
hizmet taleplerini e-posta veya
telefon ile aliyorduk. Ancak bir
slire sonra ayda gelen e-posta
adedi 6000’leri bulmaya baslad!.
Bu kadar yodun talebe saglikli
bicimde cevap verebilmek igin
profesyonel bir yazilima ihtiyaci-
miz vardi. Dahasi, gelen talepleri
tam olarak lciimleyemiyor ve

raporlayamiyorduk. Raporlama

Kurumsal Altyapi Céziimleri

CALISAN SAYIS|
VE MAGAZA ADEDI

ARTMAYA BASLADIKCA,
BT DEPARTMANINA
ULASAN SERVIS TALEPLERI
DE ARTMAYA BASLADI.
AYDA 6000 ADEDI BULAN
E-POSTA MESAJLARI
SAGLIKLI BIR HIZMET
VEREBILMEMIZI IMKANSIZ
HALE GETIRIYORDU.

yapamadiginizda sorunlara uzun vadeli ¢dziimler de
getiremiyorduk. Bunun icin hemen gerekli arastirmalar
yaparak bir ¢éziim ortagi ile birlikte profesyonel bir

uygulama satin alma yolunu sectik.”

HP Service Manager
Kurum igerisindeki BT altyapisinin saglikli isleyebilmesi

icin BT departmanlarinin bir dizi kurallari yerine getir-
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meleri ve isleyise sokmalar gerekiyordu. Bu konuda
genel bir cerceve ve en iyi uygulama &rnekleri sunan
ITIL suregleri sayesinde, kurum icerisindeki BT hizmetleri
cok daha kolay diizenlenebiliyordu. Onder Kaplancik,
slireci soyle anlatiyor: “Birkag farkli ¢6zim secenegin-
den sonra, tim dinyada uygulanmis ve kanitlanmis bir
uygulama oldugu icin HP Service Manager altyapisini
benimsedik. Hemen ITIL egitimlerini aldik ve uygulama
slirecine basladik. 30 Subat tarihinde projelendirme
bitmis oldu ve Mayis ayinda kurum calisanlarimiz artik
IT hizmet taleplerini Yardim Masasi lizerinden yapmaya
basladilar. Aylik ortalama 6000 adedi bulan e-posta ile
talepler ayni ay yari yariya diistl ve bu rakam devam
eden aylarda sirekli azalmaya devam etti.”

Uzun vadeli ¢éziimler

Daha 6nceden e-posta ile gelen sikayetleri raporla-
yamadiklarini ve bu ylzden ortak ¢dzimler bulmadan
geg kaldiklarini belirten Onder Kaplancik, yeni sistem
sayesinde artik BT departmanin is yiikiiniin azaldigini
ve talepleri daha ¢abuk karsilayabildiklerini séylu-

yor: “Sistemin en buyuk faydalarindan biri sikayetleri
kategorilendirebilmemiz oldu. Ornegin hediye cekleri

ile ilgili cok miktarda sikayet gelince, burada bir sorun
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oldugunu gérebildik. Bu sorunu ¢éziince de otomatik
olarak gelen cagrilarda ciddi dususler yasadik. Sikayetleri
kategorik hale getirmeye basladik¢ca da hem sorunlar
daha hizli ¢6ziildi hem de bu sorunlarin sebeplerini daha

rahat arastirr olduk.”

Kritik ve éncelikli sorunlar

Yardim MasasI uygulamasi ayni zamanda kritik sorunla-
rin daha cabuk ¢ézilmesini de saglamis. Yardim Masasi
uygulamasi sayesinde sorunlarin kritik olup olmadiklarini
ve Onceliklerini daha rahat belirleyebilir hale geldiklerini
anlatan Kaplancik, artik kurallari kendilerinin koyduklari-
ni séyllyor: “Daha 6nce sorunun kritik olup olmadigini
sorunu giren kisi belirliyordu. Artik soru tipine ve katego-
risine gore sistem bunu otomatik belirliyor. Boylece kritik

konular daha dnce ¢dziliyor ve ¢ézim sureleri kisaliyor.”

Tiim talepler tek sistemde

Yardim Masasi, su anda Teknosa'nin yalnizca BT hizmet
taleplerini degil, tim kurumici hizmet ihtiyaclar igin uy-
gulamaya gegirilmis durumda. Calisanlar artik tim hizmet
talepleri igin bu ortak sistemi kullaniyor. Béylece arizali {iriin
bildiriminden, kirilan bir camin tamir talebine kadar tim

istekler HP Service Manager altyapisi lizerinden saglaniyor.
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“Tdm Trkiye'ye yayilmis 3000’e yakin ¢alisanimiz, hizmet taleplerini bize e-posta ile iletiyordu
bu e-postalarin sayisi ayda 6000 adedi bulmaya baslamisti. Gelistirdigimiz ¢6ziim sayesinde
hem e-posta devrini sona erdirdik hem de taleplere daha hizli yanit verebilir hale geldik. Daha
Snceden e-posta ile gelen sikayetleri raporlayamadigimiz igin benzer sorunlara ortak ¢éztimler
bulmakta ge¢ kaliyorduk. Simdi hem BT departmanin is ylikii azaldigi ve hem de talepleri cok
daha hizli karsilayabiliyoruz.”

_ “Bu projeyi farkli kilan sey; Teknosa’nin sadece BT siireclerinde degil, teknik servis, idari isler
gibi birimlerinde de etkin bicimde kullanilmasi... Yardim Masasi uygulamasinin Teknosa’nin

K b toplam kalite yénetimi, glivenlik, musteri memnuniyeti, calisan memnuniyeti gibi stireglerine
k ciddi katki sagladigina inaniyorum. Teknosa ile aramizdaki saglikli ve etkin iletisim, HP
yazilim ¢éziimlerinin getirdigi esneklik ve Teknosa’nin bu ¢éziimleri sahiplenmesi sonucunda

bugtin projenin bliytik bir basariyla sonuglandigina inaniyorum.”
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Teknosa i¢ ve Dis Ticaret A.S., teknoloji perakendeciligi sektériinde; elektronik, bilisim, iletisim, kisisel bakim ve optik alanlarinda satis ve
pazarlama platformu olusturmak iizere, Haci ®mer Sabanci Holding A.S. biinyesinde kurulmustur. Teknosa, konusunda uzman 3000'i askin
calisaniyla teknoloji alaninda en dogru iiriinii, en uygun fiyat ve en iyi hizmet kalitesi ile butiinlestirerek tiiketicilere sunmayi hedefleyen
bir perakende zinciridir. Tiirkiye’de teknoloji perakendeciliginde hizmet veren ilk ve en yaygin magaza zinciri olan Teknosa, 63 ilde 220'nin
izerinde magaza ile hizmet vermektedir. Tiiketicilerin teknoloji iiriinlerinde aradiklari her seyi bulabildikleri Teknosa magazalarini, ayda 5

milyonu agkin miisteri ziyaret etmektedir.
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iNNOVA Bilisim Céziimleri A.S, farkh teknolojilerde bilgi birikimine sahip 350 kisilik profesyonel kadrosu ile Tiirkiye’nin 6nde gelen yazilim
entegratérii konumundadir. 1999'dan bugiine telekomiinikasyon, finans, iiretim, kamu ve hizmet sektérleri basta olmak tizere her sektérden
kuruluglara platform bagimsiz ¢éziimler sunan iNNOVA, sahip oldugu ISO 9001:2000 sertifikasiyla iirettigi ¢6ziimleri simdiye kadar 17 iilkeye
ihrag etmeyi basarmistir. 2007 yilinda Tiirk Telekom grup sirketleri biinyesine dahil olan iNNOVA, faaliyetlerine istanbul, Ankara, izmir ve

Dubai ofislerinde devam etmektedir.
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