BSI Vaka Analizi Calismasi TEKNOSA

ISO 9001

lIklerin onciisii Teknosa 1SO 9001 Standartlarinda Uriin
ve Hizmet Kalitesi Sunuyor

Firmaniz hakkinda kisaca bilgi
verir misiniz?

Haci Omer Sabanci Holding A.S.
biinyesinde kurulan Teknosa ic
ve Dis Ticaret A.S., teknoloji
drinlerini en iyi hizmet kalitesi
ile tiketicilere sunmayi
amaclayan Turkiye'nin lider
teknoloji perakende zinciridir.
Teknosa, magaza adedi ve
faaliyet gosterdigi il sayisi
bakimindan Tirkiye'de cok
yaygin bir konumdadir.
Teknosa, kisa bir zamanda
istikrarh bir sekilde biyims;
yayginhdgi, hizmet kalitesi,
guvenilirligi, zengin Grin
cesitliligi ile Turkiye'nin en cok
bilinen ve taninan teknoloji
perakendecisi konumuna
ulasmistir.
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Tlketicilerin teknoloji
drdnlerinde aradiklari

her seyi bulabildikleri Teknosa,
uluslararasi elektronik drin
ureten Unld markalarin da
aralarinda bulundugu binlerce
teknoloji tGrdn( tiketicileriyle
bulusturmaktadir. “Herkes icin
teknoloji” felsefesini
benimseyen Teknosa, yaygin
magaza aqgi ile elektronikten
iletisim araclarina, kisisel
bakimdan ev Urinlerine kadar
her turld teknoloji Grind
musterilerine sunmaktadir.
Teknosa, 90.000 metrekare
Uzerinde toplam magaza alani
ve genis Urin yelpazesi ile her
ay 6 milyonu askin teknoloji
tutkununa farkli ve keyifli bir
alisveris deneyimi
yasatmaktadir.

Teknosa, Uluslararasi
Standardizasyon Orgiittii
(International Standardization
Organizasiton-ISO) tarafindan
olusturulan kalite yonetim
standardi ISO 9001:2000 Kalite
Yonetim Sistemi Belgesi'ni 2007
yilinda alarak teknoloji
perakendeciligi sektoriinde bir
ilke imza atmistir. Sektoriinde en
kapsamli ISO 9001 belgesine
sahip ilk ve tek sirkettir. Misteri
Odaklilk, liderlik, calisanlarin
katilimi, sdrekli iyilestirme,
verilere dayal karar
mekanizmasi, tedarikcilerle gicli
iliskiler olmak lzere sekiz
baslikta gerceklestirdigi
uygulamarla ve iyilestirmelerle
standardin gerekliliklerini en iyi
sekilde yerine getiren, uygulayan,
yoneten ve kurdugu kalite
yonetim sistemi ile strekli
gelisime acik ve dinamik bir
firmadir.
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Teknosa, diinyaca inlid seckin markalara ait
drtin gami ile gelecegin teknoloji
madgazalarinda misterilere en iyi hizmet
sunularak, Teknosa'nin yenilik¢i anlayisi
vurgulanmaktadir. Biyik metrekareli magaza
konseptleri Teknosa Extra ve Teknosa Exxtra
madazalari da Teknosa musterilerine
benzersiz bir alisveris deneyimi sunmaktadir.

Teknosa, 444 55 99 telefonla satis kanali ve
genis urldn yelpazesine sahip internet satis
kanali www.teknosa.com, 7 giin 24 saat
Teknosa muisterilerinin hizmetindedir.
Tirkiye'nin “iklimlendirme Merkezi" iklimsa,
Sektoriinde edindigi 25 yillik deneyim ve
uzmanlidi yepyeni bir anlayisla sunarken,
dinyanin en onde gelen klima, buzdolabi,
hava temizleme, yazarkasa ve nemlendirme
cihazi markalari seckin magazalarinda
tuketicilerle bulusturmaktadir.

Belgelenmeye karar verdiginizde organizasyon
olarak hedeflediginiz basar kriterlerini siralar
misiniz ?

+ Musteri memnuniyetini surekli arttirmak
+ Pazarda liderligi stirdirmek

» Yeni gelen rakipler karsisinda rekabet
Ustunldgi saglamak

= Hizmet kalitesini siirekli arttirmak.

= Tanimlanmis surecler ve dokiimantasyonlar
ile tim madgazalarda standardizasyonu
saglamak

- Surec performansini sirketin stratijileri ile
uyumlu hale getirmek

- Isinde basarili ve istekli calisanlar yaratmak
Belgelendikten sonra elde ettiginiz
kazanimlari siralar misiniz ?

- Tirkiye'de hatta diinyada elektronik
perakendeciligi sektoriinde en kapsamli
ISO 9001 belgesi alind.

* QPR kurumsal karne modeli iizerinden
strateji ve siire¢ performanslari dlcilebilir
ve izlenebilir hale getirildi.

+ Daha misteri odakli bir organizasyon ve
slrecler olusturuldu.

+ Musteri sikayet oranlarinda azalmalar
oldu.
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» Departmanlar arasi ic iletisim artti.

+ Sirec yonetimi yaklasimi ile ekip olmanin
onemi anlaisdi

+ 6 sigma uygulamalarina gecildi

= Yalin disince felsefesi ile sureclerinde
yalinlasmaya gidildi.

+ Miusteri tercihini satin alirken bizden yana
koydu.

Organizasyonunuzun belgelendirilmeden
onceki yapisindan bize biraz bahseder
misiniz ?

Belgelendirilmeden dnce sirec yonetimi
yaklasimi disinda, sadece fonksiyonel bakis
acisi ile bakilan bir organizasyon yapisi vardi.
isin sonuclarindan cok, herkesin yaptigi isten
sorumlu olmasi ve buna gore
degerlendirilmesi nedeniyle ic misteri tanimi
ve beklentileri cok acik degildi.

Neden 1SO 9001 Kalite Yonetim Sistemi
belgesini almak istediniz ?

Saglikh hizli biyimeyi gerceklestirmek.

- Tirkiye'de faaliyete baslayan uluslararasi
rakiplere karsi giicli durmak

+ Genis bir cografi alanda faaliyet gosteren
magazalarda standardizasyonu saglamak

+ Sirec performanslarini 6lcmek ve izlemek

Sirekli iyilestirmeler yaparak, hatalari en
aza indirmek

- Operasyonel mikemmelligi saglamak

* Misteri memnuniyetini strekli arttirmak

Uygulama sirasinda gozlemlediginiz
faydalari anlatir misiniz ?

 Prosedirlerin olusturulmasi, siireclerin
cizilmesi ve bunlarin programlar vasitasiyla
tdm sirket calisanlari ile paylasiimasi, hizli
buylme icinde standardizasyonun
saglanmasina katki sagladi.

» Surekli iyilestirmeler yaparak, hatalari en
aza indirmek

+ Operasyonel mikemmelligi saglamak

* Miusteri memnuniyetini surekli arttirmak

» Her magaza yoneticisi ve merkez
departmanlardan en az bir kisi ISO 9001 ve
ic tetkikci egitimini aldi. Bu arkadaslarimiza
Teknolite adini verdik. Her ic tetkikcinin
yilda en az iki kere tetkik yapmasi sagland.
Yapilan ic tetkiklerde herkesin iyi
uygulamalari gorip kendi boliminde
uygulamasi sistemin sirekli
iyilestirilmesine ve organizasyonel
ogrenmeye katki sagladi.

- lyilestirme calismalari icin bir cok siirec
cahistaylari, alti sigma projeleri ve yalin
calistaylari baslatildi. Bu projelerde ilgili
departmanlardan birer temsilci katilarak
problemlere ortak c6zim yollari arandi

- Sirket stratejileri ile uyumlu KPI'larin kurum
karnesi modeli ile takip edilmesi ile
performansi hedefin altinda kalan KPI'lar
konusunda aksiyonlarin alinmasi saglandi.
Hedeflerle yonetim gerceklestirildi.

Belgelenme siirecinde BSI'in size nasil
bir destegi oldu ?

+ BSl'dan magaza ve merkez calisanlari icin ISO
9001 ve ic Tetkikci egitimlerini aldik.

* Merkez departmanlarimiz ve magazalarimiz-
daki uygulamalarin, ISO 9001 standardina
uygun olup olmadigini gézden gecirmek lizere
BSl'dan egitim aldigimiz egitmenimiz ile kritik
merkez departmanlari ve belirli magazalari
gozlemledik. Bu sekilde sistemdeki
iyilestiriimesi gereken alanlari tespit ettik.

- Dis tetkikler sirasinda tetkikgcilerin bildirdigi
yapici gorisler sistemimizi daha da
iyilestirmemiz konusunda bize 1sik tuttu.

- BSI yoneticileri zaman zaman bizleri deneyim
disinda da ziyaret ederek ve yaptigimiz sirket
ici etkinliklere katilarak bize desteklerini ve
dostluklarini strekli gosterdiler.

Neden BSI'1 tercih ettiniz ?

Ciddiyeti, durusu ve bu standartlari olusturan
dinyanin en biyuk belgelendirme sirketi
olmasi nedeniyle BSI'l tercih ettik
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