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SISSEJUHATUS

Infotehnoloogia areng on ettevotete drijuhtidele loonud palju uusi vdimalusi erinevate
tehnoloogiliste seadmete, tarkvararakenduste ja igapdevatood lihtsustavate ning auto-
matiseerivate lahenduste néol, mille seast tuleb valida just enda érivaldkonda ja kitsas-
kohti parendavad lahendused ning need ettevotte huvides rakendada. Jérjest tihenev
konkurents teenindusvaldkonnas on pannud selles valdkonnas tegutsevaid ettevotteid
itha rohkem vaatama lahenduste poole, mis aitavad iihelt poolt parandada teenindus-

kvaliteeti ning teiselt poolt muuta nende tegevuse voimalikult efektiivseks.

Kéesolevas bakalaureusetoos kasitleb autor erinevaid voimalusi sellest, kuidas on
voimalik tolgendada tehnoloogiliste lahenduste ja seadmete kasutamisest kogutavaid
andmeid ja informatsiooni ning kuidas nende andmete kasutamine juhtimisotsuste
tegemisel voi vihemalt nende toetamisel ettevottele pikemas perspektiivis kasu toob.
Tehnoloogilise arenguga kaasas kidiv ja innovatsioonile suunatud ettevote saab auto-
maatsete siisteemide ndol oma klientide teenindusprotsesse jélgida ning neid andmeid
kasutades planeerida teeninduse parendustegevusi. Innovatsioonile suunatud motteviis
ettevotte juhtkonnas on samuti iiheks vdga oluliseks faktoriks ettevotte sihipérase aren-
damise juures. Uuritava ettevotte hinnangul on tegemist olulise osaga nende &ritegevuse
korraldusest, mistottu on kdesolev bakalaureusetdo kirjutatud umbisikulises vormis ning

ettevotte nime tO0s el avaldata.

Bakalaureusetoo eesmairgiks on vilja selgitada teenindusettevotte X klienditeenindus-
protsesside ning igapdevategevuse efektiivsemaks muutmise voimalused infotehnoloo-
giliste lahenduste abil. Eesmargi saavutamiseks piistitati jargmised uurimisiilesanded:

e anda iilevaade efektiivsuse erinevatest aspektidest ettevottes;

e anda iilevaade innovatsiooni vajalikkusest ettevottes;

e anda iilevaade operatsioonide ja driprotsesside juhtimise ning optimeerimise teo-

reetilistest kasitlustest;



o kirjeldada jérjekorra- ja personali planeerimise siisteemide kasutusvdimalusi
teenindusettevottes ning analiilisida nende abil kogutava informatsiooni oluli-
sust;

e analiiiisida ettevotte X dritegevuse dokumente;

e viia lébi intervjuud ettevotte X drianaliiisi osakonna juhiga ja ettevotte X tark-
varaarenduspartneri esindajaga;

e teha jareldused kogutud andmete analiiiisi pohjal.

Bakalaureuset6o teoreetiline osa pohineb innovatiivsuse ja efektiivsuse teoreetilistel
kasitlustel ning nende vajalikkuse kirjeldusel innovaatilises teenindusorganisatsioonis.
Lisaks késitletakse driprotsesse, nende juhtimist ja optimeerimist. Empiirilises osas Kir-
jeldab autor teenindusettevotte X kogemust jéarjekorra- ja personali planeerimise siistee-
mide kasutamisel ning analiilisib nende abil kogutava informatsiooni voimalikke tolge-
damisvoimalusi ettevotte klienditeenindusprotsesside ja personalihaldusega seotud tege-
vuste parendamiseks. Uuritava ettevotte X ndol on tegemist Eestis tegutseva rahvus-
vahelise teenindusettevdttega, mis teenindab kohapealsel turul eraisikuid, ériettevotteid
ning avalikku sektorit. Kliente teenindatakse erinevate kanalite kaudu ning kdesolevas
to0s vaadeldakse peamiselt kahte teeninduskanalit, milles klientide teenindamisega

tegelevad inimesed.

Tegemist on kvalitatiivuuringuga, mille kédigus viiakse 1dbi struktureeritud intervjuu
ettevotte X drianaliiiisi 0sakonna juhiga, et selgitada vélja need aspektid, mis panid
ettevotte juhtkonda mdtlema iilalmainitud lahenduste kasutuselevotmisele ning mis on
tanaseks seoses sellega muutunud. T66s analiiiisitakse ka informatsiooni, mis périneb
arendusprojekti jaoks koostatud é&rianaliiisi dokumendist ning infotehnoloogilistest
lahendusest endist. Lisaks viiakse 1dbi intervjuu ettevotte X tarkvaraarenduspartneri X
esindajaga, kes oli osaline protsesside automatiseerimiseks mdeldud arendusprojektis.
Kasutusele voetud infotehnoloogilised lahendused on lisaks klientide ja to6tajate rahul-
olu kasvule vahendanud ettevotte X jooksvaid kulutusi personali planeerimisele ja tasu-
arvestusele, kuid kuna koik uuendused on seotud investeeringutega, siis mainib autor, et
kéesolevas to0s radgitakse konealuste investeeringute tasuvusest, kuid keskendutakse
siiski enamasti kvalitatiivse uuringu eesmargile ja selgitatakse pigem seda, miks ette-

vote X otsustas need uuendused kasutusele votta ning kuidas just klienditeeninduse ning



personali planeerimisega seonduvates kiisimustes on ettevote X saavutanud lisaefektiiv-

sust.

Mairksonad: infotehnoloogia, ariprotsessid, innovatsioon, efektiivsus, tarkvaraarendus.



1. TEHNOLOOGIA KASUTAMISE EELISTE VAJALIKKUS

1.1. Teoreetilised kasitlused efektiivsusest ja innovatiivsusest

Ariettevotte majandamise iiheks viga oluliseks osaks peetakse efektiivsuse saavutamist.
Koige lihtsamalt 6elduna on ettevate tegevus efektiivne siis, kui olemasolevad ressursid
leiavad kasutust parimal vdimalikul viisil. Ressursside hulka kuuluvad nii tooks vaja-
likud masinad, finantsvahendid kui ka to6tajad, mis tuleb ettevotete juhtidel panna siim-
bioosina toimima parimal voimalikul viisil, et saavutada ettevottele seatud eesmérke

ning neid vdimalusel ka iiletada.

Brian Plowman’i (2001: 16) jargi koosneb organisatsioon ldbimdeldud tegevustest,
millega luuakse klientidele véartuslikke tooteid ja teenuseid. Kui ettevote on vdimeline
juhtima oma tegevusprotsesse selliselt, et luuakse voimalikult madalate kuludega voi-
malikult korge véartusega tooteid ja teenuseid, on tegemist efektiivselt majandava
ettevottega. Autor lisab siia, et igas ettevdttes leidub voimalusi, millega tegevust pare-
mini organiseerituks ja kuluefektiivsemaks muuta. Efektiivse majandamisega on néiteks
voimalik saavutada konkurentsieelis turul, mis véljendub voimalikes madalamates toote
vOi teenuse omahindades. Viiksemad kulutused tootele voi teenusele tdhendavad aga
voimalust teenida suuremat tulu voi siseneda turule hinnaga, mis on konkurentidest

madalam ning saavutada turul hinnaeelis.

Anupindi et al. (2006: 20) arvates soltub ariettevotte tegevuse tulemuslikkus sellest, et
protsesse ning tegevuspohimotteid arendatakse nii, et need toetaksid voimalikult hésti
ettevotte strateegilisi eesmirke. Tegevuse tulemuslikkust mdotes on iiks oluline aspekt
efektiivsus, kuid mitte ainult. Ettevotte tegevuse tulemuslikkus ei tdhenda alati, et too-
teid voi teenuseid tuleb toota madalaima hinnaga ning sellisel juhul ei optimeerita ette-
vottesiseseid protsesse kuluefektiivsuse eesmirgiga. VOib olla hoopis nii, et ettevotte

strateegiline eesmérk turul on olla kiire ning usaldusvdirne pakkuja, mistdttu arendab



selline ettevote oma tegevust ning protsesse just sellest vaatenurgast ning eesmérgiks ei
olegi pakkuda oma toodet voi teenust voimalikult madala hinnaga. Autor lisab, et oma
toodete ning teenuste positsioneerimine turul on viga oluline just seetdttu, et tarbijad on
erinevad. On olemas tarbijad, kellele on oluline, et toode vai teenus oleks voimalikult
madala hinnaga, kuid turul on ka selliseid tarbijaid, kelle jaoks hind ei ole alati pri-
maarne tegur ostuotsuse langetamisel, mistdttu on oluline suunata ettevotte protsesse
sellest vaatenurgast, et pakkuda suurimat voimalikku vadrtust konkreetse toote voi tee-

nuse tarbijale.

Kaasaegsete innovatiivsete infotehnoloogiliste lahenduste laialdase leviku kaasabil on
organisatsioonis voimalik saavutada efektiivsust 1dbi erinevate protsesside automatisee-
rimise. Uldlevinud arusaama alusel peetakse innovatsiooniks sageli kdige lihtsamas
tdhenduses mingi toote, teenuse loomist vOi mone protsessi ldbiviimist mingil uuel
moel, mida pole veel tehtud. Innovatsiooni saab vaadelda aga véga erinevas mastaap-
suses. Osad innovatsioonid muudavad maailma, teised aga aitavad ettevottel nditeks
varasemast paremini korraldada oma tootmistegevust voi klienditeenindust. Innovat-

sioonilt eeldatakse enamasti, et see muutuks mingil ajahetkel ettevottele kasulikuks.

Innovatiivsus on ettevotte jatkusuutliku majandamise iiheks véga oluliseks alustalaks,
mistottu peab innovatsiooniga seotud tegevustele voimalikult palju tdhelepanu podrama
ning sellega seonduvaid tegevusi labimoeldult juhtima. John Bessant ja Joe Didd (2007:
10) toovad innovatsiooni juhtimise moiste kolme pohilise alapunkti kaudu:
e uute ideede genereerimine — vdivad tulla inspiratsioonist, toetudes kasutajate
soovidele vOi kombineerides olemasolevaid ideid millegi uuega;
e nendest heade ideede viljavalimine — enne jarele proovimist ei tea, millised
ideed on parimad;
e viljavalitud ideede rakendamine — mdtte ja visiooni muutmine tdiemahuliseks

tooteks, teenuseks voi protsessiks, mida inimesed kasutavad.

Ideede genereerimine ning seejirel nendest heade motete vilja sdelumine on iiks pool
innovatsiooni juhtimisest ettevottes, kuid iga uue motte voi idee realiseerimiseks on
vaja alguses kulutada mingi hulk ettevotte kasutuses olevaid ressursse. Ettevotte juhtide

iilesandeks on modelda nende investeeringute vdimalikule tasuvusajale, kuid ideede



algusfaasis on nende voimalikku drilist realiseerumist raske ette ennustada, mistottu on

otsustamine juhtide jaoks sageli keeruline.

Rahvusvaheliste innovatsiooniuuringute aluseks olevas Oslo Kisiraamatus (2005: 34)
on 6eldud, et iga innovatsioon on seotud selle tulemuse méératlematusega voi ebakind-
lusega soovitud tulemuse saavutamise osas. Ei ole ette teada, milline tulemus inno-
vatsioonitegevustele jargneb. Ei ole teada, kas teadus- ja arendustegevusse panustatud
tegevused tipnevad edukalt turustatava tootega voi kui palju aega ja ressurssi on vaja, et
rakendada uut tootmisprotsessi, turunduslikku voi organisatsioonilist meedet ning
samuti ei tea kunagi ette, kui edukad need praktikas on. Lisaks késitletakse investee-
ringute tasuvust, tuues vilja, et need vdivad sisaldada nii investeeringuid pohivarasse
kui ka immateriaalsesse varasse, aga ka teistesse valdkondadesse nagu tootasusta-
miseks, ostuprotsessi voi teeninduse efektiivistamiseks. Innovatsioonile tehtud investee-
ringutest oodatakse sageli potentsiaalset kulude kokkuhoidu pikemas perspektiivis. Oslo
Késiraamatu (2005: 47) kohaselt jaotatakse innovatsioon neljaks vormiks, mida on
lahemalt kirjeldatud tabelis 1. Autor lisab, et kidesolevas to0s kasitletakse innovatsiooni-
vormina peamiselt protsessiinnovatsiooni, mis oma olemuselt on uue voi méarkimisvaar-

selt tdiustatud tootmis- voi1 tarnimismeetodi kasutuselevotmine.

Tabel 1. Innovatsioonivormid

Innovatsioonivorm Definitsioon

Tooteinnovatsioon Uue voi markimisvadrselt taiustatud toote vdi teenuse turuletoomine.
. . Uue voi markimisvairselt tdiustatud tootmis- voi tarnimismeetodi
Protsessiinnovatsioon - .
kasutuselevotmine.
Organisatsiooniline Uue organisatsioonilise ndgemuse elluviimine ettevottes, tookohtade
innovatsioon struktuuris vdi vélissuhetes.

Uue turustamismeetodi rakendamine sisaldab markimisvaarset

Turundusinnovatsioon o o ey
muutust toote disainis v0i pakendis, paigutuses, turustuses voi hinnas.

Allikas: (Oslo Késiraamat 2005); autori koostatud.

James A. Fitzsimmons ja Mona J. Fitzsimmons (2001: 12) on arvamusel, et teenindus-
kvaliteedi tdstmine sdltub paljuski innovatsioonile suunatud ja kogenud juhtkonnast,
kes edendab pidevalt pakutava teenuse kvaliteeti ning tootlikkust. Autor lisab omalt
poolt, et teenindussektoris on kvaliteetse teenuse pakkumine viga oluline, kuna samas
valdkonnas tegutsevaid konkureerivaid ettevotteid on palju ning suure hinnakonkurentsi

tingimustes on voimalik konkurentidest eristuda teeninduse kvaliteedi osas voi leides



voimalusi, et konkurendi pakkumisest erineda nditeks suurema lisavaartuse osutamisega
kliendile.

Will Kaydos (1999: 2) jargi peavad igal ettevottel olema seatud selged strateegilised
eesmargid, mida soovitakse tdita. Selleks, et hinnata ettevotte tulemuslikkust tervikuna,
tuleb ettevotte iildised eesmérgid viia kdikide vdiksemate liksusteni ning sealjuures sel-
gitada, millised on konkreetse iiksuse eesmérgid, et nende 1dbi oleks voimalik saavutada
ettevotte lildised eesmirgid. Sisuliselt tdhendab see seda, et ettevotte strateegilised
eesmargid tuleb viia vdiksemate moddetavate 16ikudena madalamatele tasemetele ning
seada tegevustele vai driiiksustele tulemuslikkuse mdodikud. Tulemuslikkuse moodikud
on sealjuures samuti vajalikud, et hinnata ettevotte tildstrateegia tohusust. Senikaua,
kuni ettevotte peamised ariprotsessid ei ole kontrolli all ja ei saavutata nendele méaa-
ratletud tulemuslikkuse niitajaid ning eesmaérke, ei ole voimalik hinnata, kas ettevotte

strateegia on efektiivne voi mitte.

Tosi on ka see, et kui néditeks tootmisprotsessi ei mdddeta ja analiiisita, siis ei saadagi
aru, kuidas see tipselt toimib. V3ib-olla teatakse vaid seda, mis on &riprotsessile vaja-
likud sisendid, et véljundina saaks pakkuda tooteid voi teenuseid, kuid tegelikult ei
teata, mis toimub sisendite ning viljundite vahele jddvas &riprotsessi osas voi millised
tegurid voivad mojutada nditeks protsessi tulemuslikkust. Oluline on ka see, kuidas
protsess kditub siis, kui selles midagi muutub. (Kaydos 1999: 3) Autor lisab omalt
poolt, et protsesside tdielik mdistmine on &drmiselt oluline, et oleks vdimalik hinnata
kas moningaid aspekte on vOimalik paremaks voi stabiilsemaks muuta. Protsesside
moistmisel tekib teadmine sellest, kui palju kulub {ihes driprotsessis konkreetse tege-
vusldigu jaoks aega vOi raha, voi saadakse teada mis tuleb histi vilja ning mis vajab

nditeks tdiendavat tdhelepanu.

1.2. Teoreetilised kasitlused operatsioonidest ja
ariprotsessidest

Kui eelnevalt kisitles autor efektiivsust ja seda mdjutavaid tegureid ning innovatsioo-
nile suunatud matlemise vajalikkust organisatsioonis, siis kdesolevas alapunktis kasitleb

autor ka eelmise peatiiki 10pus pdgusalt kisitletud driprotsesse ning nende juhtimist ja
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optimeerimist detailsemalt. Ariprotsessid on igas ettevdttes erinevad ning iga ettevotte
tilesandeks on leida vajalikud ressursid ning mdelda vélja tegevused, mislédbi on voi-
malik viia turule konkurentsivéimelisi tooteid ning teenuseid. Erinevate tegevuste kogu-

mit tulebki ettevottes voimalikult efektiivselt juhtida.

Dan Reid ja Sanders (2005: 3) jargi juhitakse igat ettevotet 14bi kolme peamise funkt-
siooni, milleks on turunduse, finantside ning operatsioonide juhtimine (vt joonis 1).
Operatsioonide juhtimine (operations management) on ettevotte juhtimise keskne pohi-
funktsioon, mille kéigus planeeritakse, korraldatakse, koordineeritakse ning kontrolli-
takse toodete ja teenuste tootmiseks vajalikke inimeste, tehnika, tehnoloogia, informat-
siooni ning mitmeid muid ressursse. Autor lisab, et ka kéesolevas t60s keskendutakse
enamasti operatsioonide juhtimiseks vajalike driprotsesside limberkujundamise kirjelda-

misele.

Ettevotte juhatus
Strateegiline juhtimine,
eesmarkide seadmine.

/ Miiiik ja turundus \ / Operatsioonid \ / Finants \

Juhitakse klientide soove Juhitakse inimesi, Juhitakse rahavoogusid,
ja vajadusi. seadmeid, tehnoloogiat, kapitali, investeeringuid.
Miitiakse tooteid ja materjale ning Toetatakse teisi
teenuseid. informatsiooni. kdorvaltegevusi.

Luuakse tooteid ja

k / Qenuseid. / k /

Joonis 1. Juhtimise funktsioonid (Reid, Sanders 2005; autori koostatud).

Kuna eespool toodi, et kidesolevas t66s on olulisel kohal ettevotte igapdeva protsesside
juhtimine, siis kirjeldab autor ka seda osa, mis toimub operatsioonide juhtimise alam-
plokis tdpsemalt. Richard Thorpe ja Jacky Holloway (2008: 90) jéargi on operatsioonide
juhtimise juures just kdige olulisemaks osaks protsess, mille 14bi muudetakse erinevad
sisendid véljunditeks (vt joonis 2). Oluline on sisenditena eristada sisendressursse ning

neid muutvaid ressursse, milleks on enamasti nditeks kas seadmed voi inimesed. Neid

11



tegevusi, mille 1abi muudetakse sisendressursse inimeste voi seadmete abil, nimetatakse
ariprotsessideks. Autor lisab siinkohal, et sisendite iimberkujundamise protsess tervi-
kuna voib koosneda véga paljudest erinevatest driprotsessidest, kusjuures need vdivad
olla {iheaegsed ning iihe driprotsessi vdljundid voivad olla ka jargmise protsessi sisen-
diteks. Sellist erinevate &riprotsesside kogumit saab operatsioonide juhtimise kontekstis

vaadelda kui timberkujundamise protsessi tervikuna.

Sisendiks mdeldud / \
ressursid (materjalid,
informatsioon) . . .
Umberkujundamise
Sisendeid muutvad
ressursid (keskkond,
inimesed) K /

Joonis 2. Tootmisoperatsioonide juhtimine (Thorpe, Holloway 2008; autori koostatud).

Ettevotte tulemuslikkuse juhtimise seisukohalt on oluline vaadelda protsesse tiheaegselt
kogu ettevotte 1oikes ning teadvustada, et ettevottes puutuvad protsesside juhtimisega
kokku véga paljud inimesed. Koik need inimesed saavad panustada protsesside efektiiv-
semaks muutmisesse vOi parendusettepanekute tegemisse, kuna tunnevad koige pare-
mini seda driprotsessi, milles nad ise osalised on. Kui &riprotsessidele parendamisele
motlevad paljudes ettevotetes vaid inimesed, kes on infotehnoloogia valdkonnaga kursis
ning teavad, mismoodi kiib protsesside modelleerimine ja optimeerimine, siis itha enam
tegelevad ettevotte tegevuse analiiiisiga ka teiste valdkondade inimesed. Kui keegi
ettevotte drijuhtidest ndeb voimalust monda tegevusprotsessi parendada, siis sageli osa-
takse juba ette kujutada, mismoodi mingit protsessi 0sa on voimalik néiteks infotehno-
loogia abil parendada. Detailsema é&ri- ning siisteemianaliiiisi, mis on enamasti ka pro-

jekti realisatsiooni aluseks, viivad sageli 1dbi valdkonda tdpsemalt tundvad spetsialistid.

Ariprotsess on tegevuste jada, millel on algus ja 15pp ning millel on selgelt mératletud
sisendid ja véljundid (vt joonis 3). Voib Gelda, et ariprotsess on Kkirjeldatud struktuur
tegutsemiseks, mille kdigus luuakse tooteid voi teenuseid ning just see tegevuste kogum

vOi jarjekord on antud t66 alapunktis 1.1 késitletud protsessiinnovatsiooni keskseks
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elemendiks. Protsessikeskne lahenemine ettevdttele tahendab lisaks, et suhteliselt suurt
rohku pannakse vaatlusele, kuidas t66d tehakse ning kuidas konkreetseid tooteid ja
teenuseid klientidele osutatakse. Edukad ettevotted pakuvad kvaliteetseid tooteid ja
teenuseid ning samal ajal kasutavad voimalikult efektiivseid protsesse nende tootmiseks

ja miitimiseks. (Davenport 1993: 6)

Sisendid SRy Valjundid
tegutsemiseks

Joonis 3. Ariprotsessi Kirjeldus (Davenport 1993; autori koostatud).

Hajo A. Reijers (2003: 12) jérgi on driprotsesside juhtimine (BPM - Business Process
Management) valdkond, mis tegeleb &riprotsesside loomise ning kontrolliga. Protses-
side loomist peetakse traditsiooniliselt strateegiliseks kiisimuseks, mida selgitab ka see,
et tiilipilised ndited strateegilistest otsustest on seotud just &driprotsesside timber korral-
damisega. Teine pool sellest késitlusest, driprotsesside kontroll, keskendub rohkem
otsustele, mis vdetakse vastu reaalajas ning operatiivtasandil. Tegevused, mis toimuvad
sellel tasandil, on niiteks tootmise ja ressursside planeerimine, eelarvestamine ning
erandite kdsitlemine. Néiteks ressursside planeerimisel on driprotsesside tépseks ja opti-
maalseks toetamiseks vaja:

¢ infot olemasolevate ressursside kohta;

¢ infot eeldatava toomahu kohta;

e infot tellimuste arvu kohta protsessis;

e vajalikke teadmisi ning oskusi t60 teostamiseks.

Voib delda, et driprotsesside loomise ja kontrolli vahel on nii sarnasusi kui ka erinevusi.
Molemas valdkonnas otsuste tegemiseks on hea iilevaate omamine kogu ariprotsessist
oluline vai1 kui driprotsessi mingi osa modelleerimiseks ei ole vaja iilevaadet kogu prot-
sessist, siis driprotsessi kontrollimiseks ja optimeerimiseks on terviklik iilevaade viga

vajalik.
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Richard Thorpe ja Jacky Holloway (2008: 90) jirgi on ettevotte iildise tegevuste juhti-
mine véga tihedalt seotud ettevotte nende protsesside juhtimisega, mille abil toodetakse
tooteid voi teenuseid. Uheks peamiseks protsesside optimeerimise vdimaluseks ette-
vottes on tegevuste kogum, mis muudab sisendite komplekti véljunditeks, mida tarbivad
ettevotte kliendid (vt joonis 3). Autor lisab, et enamasti on see tegevuste kogum ette-
vottes kdige ressursimahukam, mistdttu nende tegevuste optimeerimisega saavutatakse

sageli viaga olulisi muudatusi ettevotte jaoks.

Ariprotsesside stabiliseerimiseks ja parendamiseks peab koguma erinevatest allikatest
tagasisidet protsesside edenemise kohta. Parendustegevuste eesmérgiks voib olla nditeks
eesmirk sdilitada protsessi tulemuslikkus kindlal tasemel ning vihendada varieeruvust
ajas. Kui sellised kontrolli- ja parendusmehhanismid puuduvad, vdib protsess iihel het-
kel muutuda ebastabiilseks. Siinkohal on véga oluline koht tagasisidel, mis on sisend-
informatsiooniks erinevatele parendustegevustele. Koik osapooled tihes konkreetses
ariprotsessis peavad olema teadlikud, kuidas nende t66 mojutab tervikprotsessi tulemus-
likkust. Kui inimesed kogu protsessi planeerimisse kaasata, siis hakkavad nad kaasa
motlema, kuidas parandada nii oma kui ka kogu té6protsessi tulemuslikkust tervikuna.
Kui koik ariprotsessiga kokku puutuvad osapooled on piihendunud toéle, siis see ongi

tiks oluline alustala edukale protsessijuhtimisele. (Laugna, Marklund 2013: 36)

Galliers et al. (1999: 402) jargi voimaldab driprotsesside iimberkujundamine (BPR -
Business Process Redesign) kogu ettevotte imberkujunemist tervikuna. Ettevotted joua-
vad sageli driprotsesside muutmiseni siis, kui radikaalseid muutusi on voimalik teostada
labi tehnoloogiliste uuenduste voi infotehnoloogiliste lahenduste. Selliste muutuste
labiviimine eeldab ettevottelt valmisolekut vaadata kriitilise pilguga iile siiani toiminud
ariprotsessid ning korvutada neid kogu ettevotte eesmérkidega ja tulevikuvisiooniga.
Siinkohal on oluline maérkida, et infotehnoloogiliste lahenduste olemasolu on vajalik
seesuguste uuenduste ldbiviimisel, kuid ebapiisav, et olla voimeline 14bi viima radi-
kaalseid uuendusi driprotsessides. Ariprotsesside edukas iimber korraldamine infotehno-
loogiliste lahenduste abil peab olema ettevotte juhtkonnapoolne algatus kuigi infotehno-

loogia abil on vdimalik need muutused ellu viia.

Thomas H. Davenport’i ja James E. Short’i (1993: 90) uuringu jérgi on infotehnoloogia

enamat kui vaid kasulik vahend &riprotsesside iimberkujundamiseks. Infotehnoloogiliste
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voimaluste ning driprotsesside iimberkujundamise vahel on iteratiivne seos, mida illust-
reerib joonis 4. Mdlemaid voib piltlikult Geldes pidada vdtmeks teineteisele ning lahti-
mdtestatult tdhendab see, et moeldes infotehnoloogia poolt pakutavatele voimalustele,
peab samal ajal motlema, kuidas see toetab voi voib toetada ettevotte tdnaseid voi
imberkujundatavaid driprotsesse, mitte erinevaid ettevtte iiksusi. Ariprotsessidele ning
nende optimeerimisele mdeldes peab seevastu vaatama, kuidas infotehnoloogilised

lahendused nende timberkujundamist toetavad.

Autor lisab, et kui varasemalt on ettevottes kogu driprotsess lahendatud inimeste abil st,
et inimene kontrollib koiki protsesse ja teeb kdik sellega seotud tegevused, siis téna-
pdeval on jarjest enam voimalik erinevaid tegevusi infotehnoloogiliste seadmete abil
automatiseerida. Niiteks on erinevates programmeerimiskeeltes vdimalik luua masin-
koodi, mis on suuteline ilma inimese sekkumiseta driprotsessi kindla reeglistiku alusel
juhtima. Uldlevinud on teadmine, et infotehnoloogiliste seadmete abil on sageli voi-

malik ariprotsesse kiiremini ning ilma vigadeta teostada, vorreldes andmete kasitsi to6t-

7Y

Infotehnoloogia voimalused Ariprotsesside imberkujundamine

N S

Joonis 4. Iteratiivne seos infotehnoloogiliste voimaluste ning driprotsesside
timberkujundamise vahel (Davenport, Short 1993; autori koostatud).

lemisega.

Kenneth C. Laudon ja Jane Price Laudon (1991: 60) jirgi voivad ettevotted saavutada
konkurentsieelise kui nad parendavad tootlikkust ning vdhendavad kulusid voi tdstavad
pakutavate toodete ja teenuste kvaliteeti. Kdige levinumate &riinfosiisteemide, mis aita-
vad vihendada halduskulusid vai kulutusi ressurssidele, jarjepidev arendamine voib olla

ettevotte strateegilise juhtimise iiks 0sa, kui need aitavad ettevottel jouda niiteks toot-
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likkuse kasvuni. On selge, et infotehnoloogia iseseisvalt ei too kaasa mingeid konku-
rentsieeliseid vaid konkurentsieeliseks muudavad selle inimesed, kes tunnevad ettevotet
ning saavad aru, mismoodi toimivad erinevaid operatsioone ja &riprotsesse toetavad
infotehnoloogilised lahendused. Autor lisab, et kuna infotehnoloogia areneb Kiiresti, siis
ettevotted peavad jidlgima enda tegevusvaldkonnas toimuvaid arenguid ning hindama
nende sobilikkust oma valdkonda vdimaliku tootlikkuse kasvu vaatenurgast ning

hindama, kas seda tehnoloogiat on mdistlik rakendada voi mitte.

1.3. Ariprotsesside optimeerimine ja médtmine

Ariprotsesside optimeerimisvdimalusi leidub kdigis ettevotetes. Infotehnoloogia areng
on loonud erinevaid véimalusi protsesside efektiivsemaks muutmiseks teenindusette-
votetes ning seetdottu muutub nende ettevotete jaoks véga oluliseks enda tegevusvald-
konda puudutavate lahenduste kasutusvoimaluste analiiiisimine. Ka teenindusvaldkon-
nas tegutsevate ettevotete driprotsesse on voimalik digitaliseerida ning kujundada need
timber selliselt, et kogu protsessi juhib tehnoloogia. Sageli minnakse muutuste teed
seetottu, et infotehnoloogia on suuteline teatud tegevusi ning lilesandeid tditma inimes-

test oluliselt kiiremini ning tdpsemalt.

Markland et al. (1998: 67) jargi kasutatakse teenuste sektoris tanapédeval koige rohkem
korgtehnoloogiat. Tootmisettevotete automatiseerimise korval, mis on viimaste aasta-
kiimnete jooksul toimunud peamiselt 1dbi uute masinate kasutuselevdtmise ning toot-
mise juhtimissiisteemide uuendamise, on suur tehnoloogiline areng toimunud ka teenin-
dusvaldkonnas. Alates 1980. aastast on viidetavalt enamus kapitali parendamiseks
mdeldud investeeringutest teenindusettevdtetes tehtud infotehnoloogia valdkonda. Uhe
autori hinnangul tehakse koguni 80-85% koikidest tdnastest investeeringutest info-
tehnoloogiasse teenindusvaldkonnas tegutsevate ettevotete poolt, mistottu voib delda, et
tehnoloogia kasutamine ja protsesside automatiseerimine teenindusvaldkonnas areneb
kéesoleval hetkel véga kiiresti. Infotehnoloogia rakendamisel niiteks klientide teeninda-
mise tegevuste automatiseerimisel on véimalik edestada konkurente voi muuta lihtsalt

klientide teenindusprotsessid tohusamaks.
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Autor lisab siia, et seda kdike kinnitab iseteeninduskioskite ning teenindusautomaatide
laialdane levik valdkondades, kus siiani on teenindanud kliente inimesed. Automati-
seeritud lahenduste eeliseks teenindusvaldkonnas peetakse enamasti seda, et need on
voimelised kliente teenindama O0pédevaringselt, sOltumata kellaajast ning muudest
faktoritest, mis inimressursi kasutamisega kaasnevad. Uheks oluliseks aspektiks on see,
et tegevuste automatiseerimine aitab sageli kokku hoida to6tasu kuludelt, kuna t66j6u
vajadus seoses sellega viheneb. See ei tdhenda aga alati seda, et inimesi enam ei vajata
— ettevotetele annab see pigem vdimalusi oma tootmistegevusi optimeerida ning
vabanevat inimressurssi kasutada dra muudes t6610ikudes, kus ilma nendeta hakkama ei

Saa.

Schermerhorn (2002: 288) on arvamusel, et tehnoloogia on erinevate teadmiste, oskuste,
vahendite, arvutite ning kasutatavate tdomeetodite kombinatsioon, mille abil muude-
takse sisendressursid véljunditeks. See on viis voi tegevus, milles on maédratletud,
kuidas erinevaid tulesandeid tuleb teostada, kasutades erinevaid vahendeid, seadmeid,
tehnikat ning inimeste oskusteavet. Oige tehnoloogia valik on nurgakiviks tootlikkusele
ning erinevate tehnoloogiate kasutamise juures tuleb arvestada ka organisatsiooni struk-
tuuriga. Autor tidiendab, et Schermerhorn on pidanud silmas pigem ettevotte iildist
tootmistehnoloogiat, mida rakendatakse eri valdkondades ning tegevustes. Ariprotses-
side optimeerimine toimub iildise tootmistehnoloogia sees, viiksemates tegevusloikudes
ning nende tegevuste juures tuleb leida spetsiifilisi infotehnoloogilisi lahendusi, mis

voiksid toetada ettevotte konkreetset tegevusloiku.

Ariinfosiisteemide arendamine ning tiiustamine on viga tihedalt seotud driprotsesside
juhtimisega ning kuna driprotsessid on igas ettevottes erinevad, tuleb infosiisteemide
loomise kaigus driprotsesse eelnevalt analiiisida ning vdimalusel nende efektiivsust
modta, et oleks voimalik vilja selgitada voimalikud parenduskohad. Chase et al. (2001:
92) jargi voimaldab éariprotsessi analiilisimine vastata olulistele kiisimustele: Mitut
Klienti on suuteline protsess iihe tunniga teenindama? Kui kaua ldheb aega iihe kliendi
teenindamiseks? Kui palju protsess maksab voi milliseid muutusi on vaja teha, et
kasvatada tootlikkust? Raske, kuid oluline esimene samm protsessi analiilisiga alustades
seisneb selle eesmirgi voimalikult tdpses madratlemises. Kas analiiiis tehakse selleks, et

lahendada mingit probleemi voi hoopis on eesmérgiks mdista paremini, kuidas korral-
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dada protsess tulevikus? Analiilisi eesmérgi maératlemine on oluline, et Kirjeldada
modelleeritava protsessi tdpsusastet, kuid seejuures peab analiiiis olema voimalikult

lihtne.

Nii nagu eespool toodud, on véga oluline driprotsesside tulemuslikkuse mdotmine. Tee-
nindusettevottes voib tulemuslikkuse moddikuteks olla néditeks kliendi rahuloluindeks
voi teenuse kvaliteet, kuid sageli huvitavad ettevotte juhte finantsilised néditajad, mis on
seotud konkreetsete teenuste pakkumisega. Fitzsimmons ja Fitzsimmons (2001: 44)
jargi toimub teenuse kvaliteedi hindamine teenuse osutamise kaigus. Iga kliendikontakt
on vdimalus pakkuda kliendile tema soovitud teenust vdi siis vastupidi klienti teenuse
kvaliteedi osas mitte rahuldada. Kliendirahulolu teeninduses tihendab seda, kas pakutud
teenus vastas kliendi ootustele voi mitte. Kui ootused teenusekvaliteedi osas on iileta-
tud, on tegemist erakordselt kvaliteetse teenusega, kui kliendi ootusi selle osas ei tdide-
tud, on teenuse kvaliteet Kliendi jaoks vastuvoetamatu. Juhul, kui teenuse kvaliteet

vastab tajutavalt ka kliendi ootustele, on tegemist rahuldava kvaliteediga.

Autor lisab, et juhul, kui ettevdtte driprotsessi valjundiks on teenus, mille osutamise
protsessi on voimalik hakata timber kujundama vG&i parendama sellest informatsioonist
lahtuvalt, on maistlik kliendi tagasisidet korvutada ettevotte strateegiliste eesmérkidega
ning moelda teenindusprotsessidele kliendi rahulolu maksimeerimise vaatenurgast. Tee-
nindusettevotetes enamasti moddetakse kliendirahulolu, kuid see ei ole ainuke tulemus-
likkuse mdodik, sest ettevotte juhtidele on vdga oluliseks infoks naiteks, milliste kulu-

dega seda teenust osutatakse.

Chase et al. (2001: 100) jargi on koige levinumaks efektiivsuse moddikuks olemas-
olevate ressursside sihipdrane kasutamine, mis tdhendab, et moddetakse ressursside
otsese ajakasutuse suhet aega, mil ressursid on tegelikult valmis kasutamiseks. Selline
moddik on seotud konkreetse ressursiga, milleks voib olla nii inimressurss kui ka néi-
teks seadmed. Autor lisab, et kuna kdesoleva t66 kontekstis on tegemist teenindusette-
vottega, mis pakub oma tooteid ja teenuseid 1dbi vahetu kliendikontakti, siis suure tde-
ndosusega on uuritava ettevotte jaoks olulised molemad tilalmainitud efektiivsuse mood-

dikud.
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Plunkett et al. (2002: 75) jargi vidljendab tootlikkust voi tulemuslikkust kdige levinumas
tadhenduses sisendressursside kogumi ning toodetava véljundikomplekti suhtarv (vt

valem 1).

Viljundite komplekt (Hikiary)

Tootlikkuse suhtary (PI — productivity index) = Sisendite komplekt (inimeste todtunnid,

rahendite kasutuskulu, voi rahaline
(1) kulubaaos sisendite komplektile)

Tootlikkust saab parandada 1dbi selle, kui fikseeritud sisendite komplektist osatakse dri-
protsesside iimberkujundamise teel tekitada varasemast véartuslikum viljundite komp-
lekt voi vastupidi, vihendades vajalikku sisendressursside komplekti selleks, et toota
kindel hulk véljundit. Autor lisab, et protsesside optimeerimise kdigus toimub alterna-
tilvsete variantide analiilisimine, l&biproovimine ning tulemuslikkuse mdotmine. Selli-
selt on vdimalik jouda arusaamani, milline voimalikest variantidest on konkreetses
keskkonnas kdige otstarbekam realiseerida ning juurutada. Sageli vdib selline katseta-
mine olla kiillaltki ajamahukas, kuid kunagi ei saa kindel olla, et konkreetne l&hene-
mine, mis teoorias peaks protsessi efektiivsemaks muutma, ka tegelikult tdiendavat

efektiivsust loob.

Wright (1999: 186) jérgi arvavad paljud inimesed, et driprotsesside efektiivsuse moot-
mine ettevottes on raamatupidajate ning finantspersonali parusmaa. Peamisteks tule-
muslikkuse niitajateks teenindusettevotetes peetakse selle késitluse puhul ressursside
kasutamise efektiivsust. Lisaks peetakse oluliseks tegevuse kasumlikkust rahalises
madistes ning turuosa suurust. Autor tdiendab, et protsesside efektiivsuse modtmise juu-
res on koigepealt viga oluline méiératleda eesmérk ning moddikud, sest vastasel juhul ei
ole voimalik aru saada, kas protsessi timber kujundades liigutakse optimeerimise 10pp-
eesmirgile ldhemale vdi mitte. Kui ei ole selge, mida mdddetakse, ei ole vdimalik
tuvastada ka arengut. Tulemuslikkust tuleb mdota konkreetsete parenduste sisseviimise
jarel, sest sellisel juhul on vdimalik tulemuslikkuse nditajaid omavahel vorrelda ning

hinnata, kas muudatused viivad eesmargile 1dhemale voi mitte.

Kokkuvaétlikult voib o6elda, et teenindusettevotete klientide teenindamisega seotud

ariprotsesside kontekstis voib ettevote kaaluda erinevaid optimeerimisvdimalusi. Info-
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tehnoloogia abiga on voib-olla voimalik ettevotte kasutuses olevad ressursid panna
toole oluliselt parema kombinatsioonina kui seda varem on tehtud. Selliste
optimeerimisvoimalusteni joutakse siis, kui ettevotte juhtkond on avatud analiiiisima
erinevaid infotehnoloogilisi lahendusi, mis vdivad ettevotte tegevusloikudesse
tdiendavat efektiivsust tuua ning kuna uute lahenduste kasutusele votmine on enamasti
seotud investeeringutega, on oluline protsessi mdodta, et oleks vOimalik hinnata
tehnoloogia abil saavutatavat kasu. Kui viia 1dbi pdhjalik eelanaliilis ning arvutada vilja
investeeringu voimalik tasuvusaeg enne lahenduse kasutuselevotmise otsustamist, on

vOimalusi ebadnnestumiseks kindlasti vihem.
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2. INFOTEHNOLOOGILISTE LAHENDUSTE _
KASUTUSVALDKONNAD TEENINDUSETTEVOTTES

2.1. Uurimismetoodika ning jarjekorra- ja
personalihaldussusteemide kasutamine ettevotte X naitel

Jargnevalt antakse iilevaade uurimismetoodikast. Uuringu esimese etapina vaatles autor
konkreetseid driprotsesse nende esinemiskeskkonnas. Sobiva ettevdtte ning juhtumi
leidmiseks viis autor 1dbi kolm eelintervjuud nende ettevotete esindajatega, kes olid
infotehnoloogia abil ettevotte ariprotsesse optimeerinud ning olid ndus ka seeldbi
saavutatud efektiivsust selgitama ning kirjeldama. Intervjuu kiisimused koostas autor
tulenevalt eelintervjuu kdigus tdpsustunud konkreetsest optimeeritud &riprotsessist,

vottes sealjuures arvesse ka analiiiisitud teaduslikku kirjandust.

Jargnevalt viis autor lébi struktureeritud intervjuu ettevotte X drianaliiiisi osakonna
esindajaga ning analiiiisis lisaks ettevotte X erinevaid dokumente ja véljavotteid, mis
périnevad kasutatavatest tehnoloogilistest lahendustest endist. Lisaks intervjueeris autor
ettevotte X tarkvaraarenduspartneri esindajat, et avada pakkujapoolset ndgemust toos
kirjeldatavale arendusprojektile. Uuritava ettevotte esindajaga labiviidud intervjuu kes-
tis ca 3 tundi, tarkvaraarenduspartneri esindajaga ldbiviidud intervjuu ca 1,5 tundi.
Intervjuud viis autor 1dbi ndost-ndkku ajavahemikul 06-20.03.2015 ning salvestas need

intervjueeritavate ndusolekul. Seejdrel intervjuud transkribeeriti ja kodeeriti.

Andmete analiitisimiseks kasutas autor kvalitatiivset sisuanaliiiisi, vordles ning analiiii-
sis intervjueeritute seisukohti, analiiiisis uurimisprobleemiga seotud dokumente ja infor-
matsiooni kdesoleva bakalaureusetdo teooria osas kasitletud seisukohtadega. Detailsem
uurimisprotsessi kirjeldus on toodud tabelis 2, milles on nédha protsessi erinevad etapid

ning nende etappide véljundid.
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Tabel 2. Kéesoleva bakalaureuset6d uurimisprotsess

Tegevus Aeg Tulemus
Sobiva juhtumi . Valiti uuritavad ettevotted ning juhtumid

- jaanuar . . N
valimine infotehnoloogiat kasutavate ettevotete seast.
Tutvumine Analiiiisiti uuritava juhtumiga seonduvat temaatikat..
teadusliku veebruar

kirjandusega

Viidi 14bi 3 eelintervjuud, et selgitada vilja, milline on
Eelintervjuud veebruar kéesoleva to0 seisukohalt sobivaim ettevote ning
juhtum.

Analiitisiti eelintervjuusid ja valiti vélja uuritav ettevote
ning konkreetne juhtum.

Sonastati to6 10plik eesmérk ning koostati

Juhtumi 16plik valik | veebruar

T60 eesmargi .
mérts

sOnastamine uurimiskiisimused.
Teaduslikust kirjandusest ning uuritavast probleemist
Intervjuude tulenevalt koostati intervjuude kiisimused. Esiteks
kiisimuste mérts koostati kiisimused ettevotte X esindajaga ldbiviidavaks
koostamine intervjuuks. Teiseks koostati kiisimused ettevdtte X
arenduspartneri X esindajaga labiviidavaks intervjuuks.
. Viidi 14bi eelpoolmainitud intervjuud, mis salvestati
Intervjuude . . . A e N
Iibiviimine maérts helllsa}p(_jjale, et neid hiljem voimalikult tdpselt
analiiiisida.
Intervjuude transkribeerimine ja kodeerimine.
Tulemuste analiiiis | aprill Intervjuude tulemuste analiiiis ning seoste leidmine antud
t00 teoreetilises osas kisitletud seisukohtadega.
Tédiendavate Labiviidud intervjuude kdigus ilmnes olulisi dokumente,
dokumentide aprill mis aitasid selgitada uurimisprobleemi ning esitleda
analiiiis tulemusi visualiseeritud kujul.

Allikas: autori koostatud.

Uuritava ettevotte ndol on tegemist pika ajalooga teenindusettevottega, mis on téna
esindatud 20 riigis {ile maailma. Kéesolevas t60s on vaatluse all Eesti ettevote X, mis
teenindab kohapealsel turul eraisikuid, driettevotteid ning avalikku sektorit. Kliente tee-
nindatakse erinevate kanalite kaudu, milleks on 29 esindust, erinevad elektroonsed
kanalid ning kontaktikeskus. Ettevottel on kokku tile 800 000 kliendi ning nende teenin-
damisega tegeleb igapdevaselt iile 1000 tootaja (Ettevotte X 2013. aasta majandusaasta

aruanne).

Teenindusvaldkonna jouline litkumine elektroonsetesse kanalitesse on selles valdkonnas
tegutsevaid ettevotteid pannud védga hoolikalt jalgima oma tegevust nendes teenindus-
segmentides, mis tédnaseks nditavad klientide langustrendi. Esiteks, vaatamata jérjest kii-

remini arenevale internetiajastule, on ettevottel X endiselt vdga palju kliente, kes kasu-
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tavad oma toimingute tegemiseks erinevates piirkondades asuvaid teenindusesindusi.
Teiseks, viga oluliseks teeninduskanaliks on kontaktikeskus, mille abil pakutakse klien-
tidele teenuseid ldbi telefonikontakti ja elektronkirjade. Ulalmainitud kaks teenindus-
vormi on sellised, mida ei ole voimalik 10puni automatiseerida ning ilma inimressursita
ei ole voimalik nendes kanalites klientidele teenuseid pakkuda, kuid ettevotte jaoks on
tegemist kdige kallima teenindusvormiga. Jargnevalt kirjeldab autor infotehnoloogilisi
lahendusi, mis ettevote X on kasutusele votnud selleks, et omada tépset iilevaadet tee-
nindusprotsessidest ettevotte esindustes ning kontaktikeskuses. Lisaks kirjeldatakse per-
sonali planeerimise protsessi automatiseerimist 1ébi klientide po6rdumismahtude kohta

kogutava informatsiooni analiilisimise.

Ettevate X vaatas neli aastat tagasi oma klienditeenindusprotsessid kriitilise pilguga iile
ning otsustas personali plancerimisega seonduvad &riprotsessid automatiseerida. Téna-
seks on planeeritud uuendus peaaegu taielikult ellu viidud ning kdimas on viimane
etapp arendusprojektist, mille abil korraldatakse iimber ettevotte X esinduste juhatajate
ning kontaktikeskuse t60 eest vastutavate inimeste todiilesanded ja tookorraldus ning
automatiseeritakse ettevotte esinduste ning kontaktikeskuse mehitamiseks vajalik t66-
tajate planeerimisprotsess. Automatiseeritud protsessi sisendiks (vt joonis 3; Davenport
1993) on ettevotte X esindustes asuvate klienditeeninduse jarjekorrasiisteemide ning
Klienditeeninduse kontaktikeskuse kesksetesse andmebaasidesse salvestatav informat-
sioon Klientide po6rdumismahtude kohta ning planeerimise juures vdetakse arvesse
esindustes teenindatavate klientide hulga perioodilisust nii kellaaegade kui ka nédala-
pdevade 10ikes. Reaalsetele tobaegadele tuginedes voimaldab see lahendus genereerida
automaatselt ka tootasu andmeid ettevotte majandustarkvarasse, misjarel tuleb need

enne maksmist otsesel juhil ja raamatupidajal kinnitada.

Klientide jaoks ei muutunud protsessis midagi, kuna esindustes kasutatakse endiselt
koigile tuntud jarjekorrasiisteemi piletiprintereid, mis on olemas nt jaekaubandusette-
votte lihaletis vo1 mone teenindusettevotte ootesaalis. Kliendid votavad esindusse jou-
des endale jarjekorranumbri ning jadvad oma teeninduskorda ootama. Teenindusjarje-
korra saabudes suunatakse klient heli ning suunaviitade abil dige teenindaja juurde.
Klientide jaoks jadb miarkamatuks aga see, et tegelikult on terviklikul siisteemil lisaks

esindustes ndhtavale piletiprinterile ning kohaviitadele veel rida ettevotte X jaoks olulist
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funktsionaalsust. Ettevottes X kasutusel oleva tervikliku jarjekorrasiisteemi arhitektuur

on toodud joonisel 5.
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Joonis 5. Ettevotte X tervikliku jarjekorrasiisteemi arhitektuur (Qmatic Group 2015).

Joonise 5 vasakul poolel on néha jérjekorrasiisteemi 0sa, mis asub ettevotte esinduses
ning paremal siisteemi osa, mis asub enamasti ettevitte peakontoris ning mille olemas-
olust ei ole enamus klientidest teadlikud. Esinduste tdotajate todgraafikute planeerimine
oli aastaid olnud ettevotte X juhataja tilesandeks ning seda tehti tuginedes parimale
drandgemisele, mille juures voeti arvesse erinevaid aspekte, mis voivad klientide poor-
dumismahtusid mingitel ajahetkedel mdjutada. Esinduse juhatajatele avanes enamasti
oma esinduse tootajate kohta tabelis 3 ndidatud vaatepilt. Autori hinnangul on tegemist
pigem viljavottega, mis nditab ettevotte X esinduse tootajate individuaalset sooritust
ning teenindatud klientide arvu mingil kindlal ajaperioodil, kuid ei vdimalda analiiiisida
klientide eeldatavat poordumismahtu tulevikus. Tabelis 3 on ndha teenindaja tegevused
jarjekorrastisteemi puldi vajutuste pohjal. Siinkohal peaks ettevote X esinduse juhatajate
seas kiisimusi tekitama vdga pikad teenindusajad ning teenindatud klientide viike arv.
Samuti on ndha, mitu klienti on votnud jirjekorranumbri ning lahkunud enne oma tee-

nindusaja saabumist, mis on samuti viga oluline ja kiisimusi tekitav niitaja.
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Tabel 3. Ettevotte X tootajate tulemuslikkus tihes Tallinna esinduses

Tootaja| Tooaeg | Teenindatud|limumata|Teenindusaeg| Keskmine |Ooteaeg|Efektiivsus
kokku [klientide arv| klientide | kokku (h) [teenindusaeg| kokku (%)
(h) arv (h) (h)

1 63:43:50 255 21 57:54:42 0:13:37 ]05:49:08 90,9
2 11:04:36 62 7 10:18:40 0:09:58 ]00:45:56| 93,1
3 65:42:56 242 20 59:55:32 0:14:51 |05:47:24 91,2
4 66:43:34 315 29 43:24:52 0:08:16 |23:18:42| 65,1
5 22:37:44 80 2 11:50:02 0:08:52 [10:47:26| 52,3
6 31:27:44 117 5 24:44:50 0:12:41 |06:42:54| 78,7
7 87:00:58 330 25 61:05:34 0:11:06 |25:55:24| 70,2
8 08:04:52 13 0 04:05:58 0:18:55 ]03:58:54| 50,7
9 59:12:40 208 15 50:44:24 0:14:38 |08:28:16| 85,7
10 |68:51:28 293 38 34:22:36 0:07:02 |34:28:52| 49,9

Allikas: (Ettevotte X jarjekorrasiisteemi viljavote 2013); autori koostatud.

Ettevotte X drianaliiiisi osakonna esindajaga (2015) lébiviidud intervjuust selgus, et
ajend klienditeenindusprotsesside tdiustamiseks ja parendamiseks saadi sellest, kui iihel
hetkel asuti jarjekorrasiisteemide viljavotteid ning aruandeid keskselt ning jarjepidevalt
analiilisima ning saadi aru, et mingitel kellaaegadel muutuvad jérjekorrad ning ooteajad
teenindusesindustes viga pikaks. See omakorda viis arusaamiseni, et ettevottel X jaab
osa kliente teenindamata ning kaotatakse drimahtudes Seetdttu, et esindustes ei osata
personali todaega vastavalt vajadusele planeerida. Joonisel 6 on niha kesksest andme-
baasist parinev véljavote, mis nditab, et ca 4% kdikidest ettevotte esindustesse poor-

dunud klientidest jddb mingil pohjusel teenindamata.
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Joonis 6. Ettevotte X iihe esinduse teenindamata jadnud klientide arv (Ettevotte X
arianaliitisi dokument 2010).
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Joonise 6 andmed on esitletud kolmeaastasel skaalal ning varieeruvad ajas, kuid tdsi on,
et ettevottel X jaab iga pédev osa kliente mingil pdhjusel teenindamata. Selle nditaja sisse
on arvestatud ekslikult voetud jarjekorrapiletid, kuid ettevotte X &drianaliilisi osakonna
esindaja (2015) sonul on nende hulk marginaalne. Enamus kliente votab jarjekorrapileti,
kuid lahkub mingil pohjusel ilma teenindamata. See situatsioon ettevottele ei meeldinud

ning asuti tegutsema, et mainitud probleemile lahendus leida.

Nagu eespool toodud, ei olnud ettevotte X esinduste juhtidel voimekust klientide poor-
dumismahtusid slisteemselt analiiiisida, mistottu anti iilesanne peamiselt matemaatiku-
test koosnevale ettevotte X drianaliilisi osakonnale. Jargnevalt kirjeldabki autor mitmeid
erinevaid analiiiise, mis tehti selleks, et vaatluse all olevast protsessist ning seda moju-
tavatest teguritest tdpselt ning tdielikult aru saada. Ettevotte X é&rianaliilisi osakonna
esindaja (2015) sonul oli jargmine kiisimus, kas klientide poordumismahtude osas on
mingi seaduspédra nddalapdevade 15ikes ning kas seda on voimalik ette ennustada, et
oleks voimalik t66jou vajadust tipsemalt planeerida. Joonis 7 illustreerib analiiiisi tule-

must, millest ndhtub, et seaduspéra nadalapdevade 16ikes on olemas.
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Joonis 7. Ettevotte X iihe esinduse klientide keskmine podrdumismaht tihes tunnis
erinevatel nadalapdevadel (Ettevotte X drianaliitisi dokument 2010).

26



Jooniselt 7 on nidha, et kdige rohkem kliente kdib ettevotte X konkreetses esinduses
esmaspieviti ning reedeti. Kalendrikuu koosneb, sdltuvalt kuust, enamasti kolmest-
neljast tidisnddalast ning iihest-kahest poolikust néddalast. Ainus suurem erinevus, mis
analiiiisi tulemustest selgus, oli see, et klientide kditumine kuu viimasel nédalal sdltub
sellest, kas viimane nddal on tiisnddal voi poolik nddal. Kui kuuvahetus langeb nédala
esimestele paevadele siis kasvavad ka klientide poérdumismahud just uue kalendrikuu

algusega seoses.

Arianaliiiisi jirgmise etapi eesmirgiks oli saada aru, kas klientide pddérdumismahtude
vahel on seaduspéra erinevate aastate vordluses. Allolev joonis 8 illustreerib klientide
podrdumismahtude korrelatiivsust aastate 1dikes. Joonisel on nédidatud ettevotte X sama
esinduse klientide keskmine podrdumismaht iihes tunnis kahe aasta vordluses. Andmed
parinevad ettevotte X jirjekorrasiisteemi andmebaasist. Joonisel on ndha, et esinduses
teenindatavate klientide arv on tugevas langustrendis ning selle pohjuseks voib suuresti
pidada erinevate elektroonsete teeninduskanalite jarjest laialdasemat kasutamist klien-

tide poolt.

Kiientide arv tunnis
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Joonis 8. Ettevotte X esinduse klientide poordumismaht 2009. ja 2010. aastal (Ettevotte
X drianaliitisi dokument 2010).
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Jargnevalt modelleeriti eelnenud analiiiiside tulemusena vajaminev teenindajate arv 10
paevase perioodi jooksul ning kanti samale joonisele sellel perioodil tegelikult t661
olnud teenindajate arv. Jooniselt 9 on néha, et konkreetse esinduse juhataja planeeris
toograafikuid nii, et need olid vastuolus tegeliku klientide po6rdumismahuga. Jooniselt
néhtub, et tilemehitatud oldi nendel aegadel, kui klientide po6rdumismaht ei olnud suur
ning alamehitatud oldi siis, kui kliente poordus ettevotte X esinduse poole palju. Selline
tulemus andis arusaamise, et esinduse personali to6aeg tuleb planeerida vastavalt tegeli-

kule vajadusele.
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Joonis 9. Vajaminev ning tegelik teenindajate arv ettevotte X esinduses (Ettevotte X
arianaltitisi dokument 2010).

Et joonisele 9 modelleerida vajaminevate teenindajate hulk selliselt, et oleks suutlikkus
teenindada koik ettevotte X esindusse poorduvad kliendid, oli ettevottel vaja teada, kui
palju suudab keskmine to6taja teenindada kliente tihes tunnis. Jérjekorrasiisteemi vélja-
vottes (vt tabel 2) on teenindajate 16ikes ndha keskmine aeg, mis kulub {ihe kliendi tee-
nindamiseks, kuid tegelikult ei saadud tapselt aru, millele kulub teenindajate aeg kogu
teenindusprotsessi valtel. Selle teadasaamiseks viidi ettevotte X samas esinduses video-
valvesiisteemi véljavotte pohjal 1abi moodunud paeva videovaatlus, et miski ei mdjutaks
vaatluse tulemusi. Selle vaatluse kaigus jilgiti peamiselt seda, mitut klienti suudab tee-
nindaja teeninda tihes tunnis ning mis pohjustel on teenindaja teeninduskohalt dra voi
milliseid protseduure teenindaja teeb kliendi teenindamisel. Joonis 10 illustreerib video-

vaatluse tulemust, millest on néha, et teenindaja on keskmiselt pool aega oma teenin-
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duskohalt dra. Osaliselt oli see tingitud ebaefektiivsetest toovotetest teenindusprotsessi

kaigus.
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Joonis 10. Ettevotte X klienditeenindaja viibimine teeninduskohal iihes esinduses
(Ettevotte X drianaliiiisi dokument 2010).

Joonisel 11 on ndidatud ettevotte X teise esinduse tulemused, millest selgus, et tule-

mused varieeruvad esinduste vahel.
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Joonis 11. Ettevotte X klienditeenindaja viibimine teeninduskohal teises esinduses
(Ettevotte X drianaliiiisi dokument 2010).

Ulalmainitud analiiiisi tulemustena hakati otsima vdimalust automatiseerida kliendi-
teenindajate to6graafikute planeerimine. Koostati analiitisidokument ning lahteiilesanne,
milles paluti erinevatel tarkvaraarendajatel vélja pakkuda oma visioon selle probleemi
lahendamiseks. Peale mitmete pakkumiste saamist otsustati teha koost6od kodumaise

tarkvara arendajaga X, kellel oli olemas t6daja planeerimise ja arvestuse tarkvara-
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rakendus, ning tdsta seeldbi pakutava teenuse kvaliteeti. Konealune tarkvaratoode on
kompetentsipohine t66jou optimeerimise ning todgraafikute koostamise ja jalgimise
téovahend, mis pakub automaatset graafikute loomise, t66jou juhtimise (vt ka Reid,
Sanders 2005), personalianaliiiisi ja aruannete koostamise voimalust. See lahendus on

sobilik ettevatetele, kus on vaja korraldada vahetustega t66d.

Lisaks voimaldab antud tarkvaralahendus rakendada automaatselt T66lepingu seadusest
tulenevaid ndudeid, iile- vai alatundide arvestamise probleemi summeerimisperioodis
ning votab arvesse todtajate soove ja piiranguid, aitab jargida Tooaja seadusest tule-
nevaid noudeid ning haldab puhkusi, haigusi, koolitusi, ldhetusi ja muid puudumisi.
(Tarkvara arenduspartneri X koduleht 2015) Selle lahenduse kasuks otsustati seetdttu, et
suur osa soovitavast funktsionaalsusest oli juba olemas ning see tdhendas ka mirksa
lithemat tarkvara juurutamise ajakava, mis teiste voimalike partnerite poolt vélja pakuti.
Ettevotte X tarkvara arenduspartneri X esindajaga (2015) labiviidud intervjuust selgus,
et nende tootel puudus tollel hetkel automaatne planeerimise funktsionaalsus, mis votab
aluseks kolmandatest infosiisteemidest périneva informatsiooni. See osa tarkvara-
lahendusest arendati vilja koostdds Tartu Ulikooli teadlastega kdnealuse arenduspro-

jekti viltel.

Projekti véltel juurutati tarkvaralahendus ettevottes X samm-sammult ning toetati see-
juures igakiilgselt ka siisteemi kasutajaid. Joonisel 12 on punase joonega toodud auto-
maatselt tekkiv projektsioon ettevotte X esinduse klienditeenindajate vajadusest iihe kuu
jooksul. Sinine joon tdhistab klientide tegelikku po6rdumismahtu, mille kohta parineb
info jarjekorrasiisteemi andmebaasist. Selliselt on voimalik ettevotte X iga esinduse
juhatajal reaalajas jilgida, kuidas tarkvararakendus toomahtude planeerimisega toime
tuleb ning iga esinduse juhataja iilesandeks on sisestada tarkvararakendusse personali
kohta kiiv informatsioon ning piirangud, mida voetakse aluseks toograafikute koosta-

misel. Piiranguteks voivad olla néditeks haigused ja puhkused.

Esinduse juhatajal tuleb planeerimisprotsessi sekkuda vaid siis, kui p6dordumismahtude
ennustamise teel planeeritavad todgraafikud hakkavad mingil hetkel reaalsest poordu-
miste hulgast erinema. Sellisel juhul vaadatakse tile kdrvalekalded ning nende pdhjused,
misjdrel on vdimalik konkreetse esinduse jaoks planeerimise aluseks olevat mate-

maatilist mudelit korrigeerida. Selliseid kdrvalekaldeid voib esineda niiteks siis, kui
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ettevote on ldhipiirkonnas mingi teeninduskoha sulgenud ning seejérel otsivad kliendid
asenduseks teisi lahedalasuvaid teeninduskohti. Selliste muutuste ettendgemisega tehno-
loogia toime ei tule, millest tulenevalt ongi vaja juhatajal jalgida automatiseeritud pla-

neerimisprotsessi vastavust tegelikele tulemustele.
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Joonis 12. Ettevotte X iihe esinduse personali planeerimine tarkvararakenduses
(Ettevotte X tarkvararakenduse ekraanikuva).

Lisaks klientide teenindamiseks vajaliku teenindusvdimekuse tagamisele voimaldab kir-
jeldatav tarkvaralahendus planeerida teenindajate tegevused ka toopéeva sees. Joonisel
13 on niha tihe esinduse todtajate toograafik ning tegevused toopaeva jooksul. Eespool
toodi, et klientide po6rdumismahud soltuvad ka kellaaegadest, mistottu on péeva sees
hetki, mil kliente ei ole nii palju, et kdik teenindajad oleksid hdivatud nende teenin-
damisega. Nendele aegadele planeerib tarkvaralahendus automaatselt tegevused, mis ei
ole otseselt seotud kliendi teenindamisega st, et teenindajate tasemele on voimalik viia
ka tegevusi, mida nad saavad tdita nendel acgadel, mil klientide po6rdumismaht t66-
paeva sees on viiksem. Kliendid poorduvad esindustesse peamiselt 16una ajal ning

ohtustel aegadel ning seetdttu planeerib tarkvaralahendus todtajate paevagraafikute sisse
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ka 1ounapausid. Lounapauside planeerimine ning sobitamine teenindajate paevagraafi-
kutesse toimub samuti vajaminevat teenindusvdimekust arvesse vottes ning seetdttu on
vilistatud olukorrad, mil teenindajad on ldinud Idunale sellel ajal kui kliendid esindus-

tesse poorduvad.

0800 |G&0 09:00 . 09:30 | 1000 | 10:30 1190 | 1135 1200 12:30 | 1300 1230 140 1430 | 1500 | 15:30 | 36:00 | L&D 01700 170 1800 110 1900 | 1R3G 1 000 200

>
=
=
=
-
>
=
-~
-

I’IIIll(’ll’l’lll'l’lll'IlllIlIIIlll"ll!II’II’(I[’I’II{III’IIIIl"lll_’l'lllllllllll’ll
AT T Arhev X7 L Xt xT i
e i —

AT X1 X1 L L4 L

Joonis 13. Ettevotte X iihe esinduse personali pdevagraafikute planeerimine (Ettevotte
X tarkvararakenduse ekraanikuva).

Hetkel on kdimas viimane etapp projektist, mille kdigus tdiendatakse aruandlussiisteemi,
mille jargi on vdimalik ettevotte X juhtkonnal erinevatel tasanditel otsustada, kas prot-
sess on efektiivne voi tuleb midagi muuta. Tarkvararakenduse abil luuakse ajakohast ja
vorreldavat informatsiooni visualiseeritud kujul, et esinduste juhatajad saaksid teha
vajalikke jareldusi. Andmete visualiseerimine ning kergesti arusaadaval kujul esitlemine
on ettevotte esindaja hinnangul véga oluline, mistdttu pooratakse sellele eraldi tihele-
panu ning tegeletakse sellega juurutusprojekti viimases etapis, mil koik esindused on
uue planeerimisprotsessi kasutusele votnud. Ettevotte X esindajaga (2015) labiviidud
intervjuust selgus, et nende eesmérgiks on koostada aruanded, mille abil jarelduste tege-

mine on iseenesest mdistetav ning voimalikult lihtne.
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2.2. Infotehnoloogia kasutamise anallilis ettevotte X tegevuse
parendamiseks

Kéesolevas alapunktis analiilisib autor ettevottes X kasutusele voetud infotehnoloogi-
liste lahenduste abil saavutatud kasu ning selgitab, kuidas on ettevote lisaefektiivsust
saavutanud. Infotehnoloogia abil optimeeritud ariprotsessi all vaadeldakse eelnevas ala-
punktis Kirjeldatud arendusprojekti tulemusena juurutatud automatiseeritud lahendust,
mille abil planeeritakse klienditeenindajate toograafikuid ettevotte X esindustes ning
kontaktikeskuses vastavalt klientide poordumismahtude andmestikule. Autor lisab, et
kiesolevas t60s kirjeldatud arendusprojektide rakendamiseni on voimalik jouda siis, kui
ettevotte juhtkond on suunatud innovatsioonile ning analiilisib pidevalt uute tehno-
loogiliste lahenduste rakendamisvdimalust enda ettevottes. Kui ettevote on vdimeline
juhtima oma tegevusprotsesse selliselt, et luuakse voimalikult madalate kuludega voi-
malikult kdrge védrtusega tooteid ja teenuseid, on tegemist efektiivselt majandava ette-

vottega (vt Plowman 2001).

Eelmises alapunktis kirjeldas autor detailselt &rianaliilisi, mis ettevote X viis ldbi
selleks, et jouda konkreetse probleemi kirjelduse ning arenduspartnerile mdeldud léhte-
tilesandeni. Sellise analiiiisi tegi ettevotte X drianaliiiisi osakond paari esinduse andmete
baasil ning selle peamiseks eesmirgiks oli saada aru, kas klientide po6rdumismahtude
osas on mingi seaduspéra ning kas seda mahtu on klienditeenindajate to6aja tdpsemaks
planeerimiseks voimalik ette ennustada. Esinduste andmete pohjal tehtud analiiiisist
selgus, et klientide poordumisel ajas on seaduspéra, kuid seda on vaja vaadata iga esin-
duse osas eraldi. Uheks funktsionaalseks ndudeks tarkvaralahendusele oligi, et loodav
lahendus peab olema suuteline analiiisima poordumismahtudes esinevat seaduspéra
jarjekorrastisteemi ning kontaktikeskuse andmete alusel. Kontaktikeskuses voeti planee-

rimise aluseks sissetulevate kdnede ning elektronkirjade arv erinevatel ajaperioodidel.

Autor kirjeldas eelnevas alapunktis ka labiviidud videovaatlust, mis oli vajalik selleks,
et teada saada keskmise tootaja teenindusvoimekus iihes tunnis. Videovaatlus viidi 1dbi
koikides esindustes, kuna keskmine teenindusvdimekus esindustes oli erinev. Sellise
pohjaliku analiiiisi abil on vdimalik vihendada ka innovatsioonitegevustega seotud maa-
ramatust ning ebakindlust sellega saavutatava tulemuse osas (vt Oslo Késiraamat 2005).

Kui enne 16pliku investeeringuotsuse tegemist analiitisitakse pohjalikult 14bi voimalikud
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lisaefektiivsuse allikad ning nendega kaasnev voimalik kulude kokkuhoid, vdheneb

médramatus ning ebakindlus saavutatava tulemuse osas.

Esindustes ldbiviidud videovaatluse peamiseks eesmargiks oli jouda jareldusele kesk-
mise todtaja teenindusvoimekuse osas iihes tunnis, kuid ettevotte X drianaliiiisi osa-
konna esindajaga (2015) labiviidud intervjuust selgus, et tegelikult avastati videovaat-
luse tulemusena tdiendavaid voimalusi driprotsessi optimeerimiseks (vt ka Galliers et al.
1999). Esimeses esinduses ldbiviidud videovaatluse tulemustest (vt joonis 10) on néha,
et teenindaja viibib umbes pool aega oma teeninduskohalt dra ning pohjused, mis sellise
tulemuseni viivad, said samuti selgeks ldbi mainitud videovaatluse. Salvestistelt oli
ndha, et teenindaja tegevused teenindusprotsessi sees on ebaefektiivsed ning neid on
voimalik optimeerida. Tootmisprotsessi optimeerimiseks on vaja aru saada kogu prot-
sessist tervikuna (vt Kaydos 1999). Ka kéesoleva ettevotte X puhul analiiiisiti protsessi
tervikuna ning jalgiti koiki tegevusi protsessi erinevates osades. Seeldbi on vdimalik aru
saada, millised tegevused ning tegurid iildse mojutavad kogu protsessi tulemuslikkust
ning kui need tegurid on teada, on vdimalik nendes muutusi sisse viia, et tegevust
efektiivsemaks muuta. (vt ka Anupindi et al. 2006; Kaydos 1999; Laugna, Marklund
2013; Chase et al. 2001; Wright 1999)

Peamiseks murekohaks oli, et teenindajal tuli teenindusprotsessi kdigus oma todkohalt
dra kdia, sest klientide soovitud tooteid oli vaja kaugelt tuua. Suuremates esindustes pidi
teenindaja teenindusprotsessi kdigus mitu korda esinduse tagaruumis erinevaid doku-
mente toomas voi viimas kdima ning see omakorda tihendas, et keskmine teenindus-
voimekus tihes tunnis langes. See viis ettevotte X juhtkonna aga selleni, et vaadati iile
fiitisiline teenindusprotsess koikides esindustes. Klientide teenindamiseks vajalikud too-
ted, lepingud jms toodi teeninduskohale ldhemale, et vdhendada teenindajate vajadust
kaia teeninduskohalt dra kliendi teenindamise ajal. Klienditeenindusprotsessi kaigus
enim vajaminevad tooted paigutati teenindajate tookohtadele ldhemale, mistottu véhe-
nes oluliselt aeg, mil teenindaja oma t6okohalt dra on. Selle tulemusena kasvas teenin-
daja teenindusvdimekus maérgatavalt. Videovaatlust korratakse iiks-kaks korda aastas
ning selle ldbiviimise intervall sdltub sellest, kas ettevatte X portfelli lisandub uusi too-
teid vOi teenuseid, mistottu on tarvis keskmise teenindusvoimekuse mootmist korrata.

Selline tegevus kinnitab ka teooria osas késitletud arvamust, kus teeninduskvaliteedi
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tostmine sOltub paljuski just innovatsioonile suunatud ning kogenud juhtkonnast, kes
edendab pidevalt teenuse kvaliteeti ning tootlikkust (vt Fitzsimmons, Fitzsimmons
2001). Ettevotte X puhul jilgib ettevotte juhtkond teenuse pakkumiseks vajalikke
toOprotsesse, et neid jarjepidevalt parendada. Protsessikeskne ldhenemine ettevotte
tegevusele tdhendab seda, et viga suurt rohku pannakse vaatlusele, et aru saada, kuidas
tood tehakse ning kuidas konkreetseid tooteid ja teenuseid klientidele osutatakse (vt
Davenport 1993). Edukad ettevdtted pakuvad kvaliteetseid tooteid ja teenuseid ning

samal ajal kasutavad voimalikult efektiivseid protsesse nende tootmiseks ja miitimiseks.

Uhe olulise asjana t3i ettevotte X #rianaliiiisi osakonna esindaja (2015) vilja veel seda,
et esindustes tuleb tookohad planeerida selliselt, et neid on voimalik vajadusel ajutiselt
likvideerida. Naiteks, kui mingil pohjusel viheneb klientide teenindamiseks vajalike
tootajate arv, on voimalik kiiresti iiks-kaks tookohta esindusest ajutiselt likvideerida.
Selline vdimalus aitab tdsta klientide rahulolu, sest klientides véheneb psiihholoogiline
tunnetuslik rahulolematus, mis on tingitud teenindusjérjekorras ootamisest. Vabade tee-
ninduskohtade likvideerimine viib kliendid tundmuseni, et koik teenindajad on toesti
hdivatud ning moistlik ooteaeg antud ajahetkel on paratamatus. Kui klient ndeb esin-
duses mitmeid vabasid teeninduskohtasid, tekitab see tildiselt rahulolematuse tunde, sest
klientides tekib tunne, et ettevite ei panusta maksimaalselt oma klientide voimalikult

kiiresse ja kvaliteetsesse teenindamisesse.

Uheks kdige olulisemaks niitajaks, mis iseloomustab kiesolevas tdds uuritava driprot-
sessi optimeerimise (vt ka Galliers et al. 1999) kasulikkust ettevotte X jaoks, vdib
pidada personali vajaduse tiapseks planeerimiseks kuluvat aega ning selleks vajaminevat
inimressursi  hulka. Kui varasemalt tegeles klienditeenindajate toograafikute
planeerimisega iga esinduse juhataja ning kontaktikeskuses lisaks kaks inimest, siis
automatiseeritud protsessi tulemusena tegeleb koikide klienditeenindajate toograafikute
planeerimise siisteemi administreerimisega niitid vaid iiks inimene. Varasemalt osales
selles protsessis umbes 30 inimest, kelle jaoks ei olnud see ainus todiilesanne, kuid
ettevotte X drianaliilisi osakonna esindajaga (2015) labiviidud intervjuust selgus, et
esinduste juhatajad kulutasid toograafikute planeerimiseks ning personali haldusega
seotud tegevusteks hinnanguliselt 30% oma t6oajast. Sellele informatsioonile tuginedes

voib Gelda, et kasutusele voetud tarkvaralahendus teeb dra umbes 10 inimese tdiskohaga
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t00. Konealune tarkvaralahendus saab automaatselt andmed jarjekorrasiisteemi ning
kontaktikeskuse andmebaasist, analiiisib pdordumiste seaduspdara ning planeerib
vastavalt sellele klienditeenindajate t6ograafikud. Planeerimisel voetakse arvesse ka
toolepingutest tulenevaid andmeid ning piiranguid. Esinduse juhataja {ilesandeks
muutunud protsessis on hoida planeerimiseks vajalikku ajakohast infot saadaolevate
ressursside (vt Reijers 2003) ning nende piirangute kohta. Tegemist on markimisvaarse
inimressursi kokkuhoiuga, mis rahasse arvutatuna tidhendab ettevotte X jaoks pikemas
perspektiivis ka olulist rahalist kokkuhoidu. Autor lisab, et seesugust klienditeenindajate
automatiseeritud planeerimissiisteemi saab rakendada kogu teenindussektoris. Eeldu-
seks on, et voimalik on mdota klientide arvu ning neid andmeid sobival kujul planee-
rimisel kasutada. Autor késitles antud t66 teooria osas ka tootlikkuse suhtarvu leidmise
valemit (vt valem 1; Plunkett et al. 2002). Voib oelda, et vaadeldava ariprotsessi
tulemuslikkust saab selle valemi abil tdestada - tépselt sama viljundikomplekt toode-
takse varasemast vdiksema ressursside sisendkomplekti (vt joonis 3; Davenport 1993)
abil.

Tarkvararakenduse jaoks ei ole oluline, kas planeerimiseks mdeldud sisendandmed
poordumismahtude osas tulevad kassasiisteemi andmebaasist voi jérjekorrasiisteemi
nupuvajutusest. Autori hinnangul ongi oluline igal teenindusettevottel moelda sellele,
millisest juba olemasolevast siisteemist on voimalik saada andmestik, mida on vdimalik
tolgendada klientide poordumismahuna perioodis. Selleks vdivad olla elektronkirjad,
telefonikoned voi nditeks juba mainitud videosiisteem, mille alusel on vdimalik vaatluse
teel viélja selgitada klientide pdordumiste arv erinevatel ajahetkedel. Ténapdevased
videovalvesiisteemid voimaldavad samuti analiilisida ruumi sisenevate inimeste arvu
ning need andmed ongi klienditeenindajate todaja planeerimisel olulised. Autor lisab
siinkohal, et antud t66 teooria osas késitletud Reijers (2003) seisukoht (vt alapunkt 1.2)
ressursside tidpseks planeerimiseks vajatava info osas iihtib peaaegu téielikult
kirjeldatud driprotsessi optimeerimiseks vajamineva infoga. Selleks, et voimalikult hésti
ressursside planeerimise protsessi toetada, on vaja omada infot saadaolevate ressursside,
eeldatava toomahu ning t66 teostamiseks vajalike teadmiste ning oskuste kohta. Nii on

see ka Kirjeldatud &riprotsessi puhul.
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Kiesoleva bakalaureusetdo teooria osas kisitles autor ka driprotsesside toimimise jalgi-
mise vajalikkust (vt ka Galliers et al. 1999), kui eesmargiks on nende parendamine voi
hoidmine kindlal tasemel. Selleks, et oleks voimalik driprotsesside efektiivsust hinnata,
tuleb seada moodikud, mille abil on vdimalik seda teha. Ettevotte X &rianaliilisi osa-
konna esindajaga (2015) labiviidud intervjuust selgus, et pohiliseks mdodikuks, mille
alusel hinnatakse ariprotsessi efektiivsust, on klienditeenindajate keskmine tulemus-
likkus toOaja kohta. Lisamoddikuks on kliendirahulolu, mida hinnatakse kord aastas
kliendikdisitluse abil. Kdige olulisem on, et klient saaks teenindatud. Kirjeldatud info-
tehnoloogilised lahendused aitavad jélgida protsessi efektiivsust, kasutades jarjekorra-
stisteemide aruandeid, kust on néha, kui palju kliente joutakse teenindada ning kui palju
lahkub ilma teeninduseta. Automatiseeritud t66j6u planeerimise tulemusena on teenin-
duseta lahkunud klientide arv mérgatavalt langenud, jaddes esinduste vorgustikus alla
1%. Samast intervjuust selgus ka, et ettevotte X sisemiseks eesmérgiks ei olegi saa-
vutada olukord, kus k&ik kliendid dra teenindatakse, kuna nende hinnangul pole see
voimalik, sest endiselt jdib alles neid kliente, kes mingil pohjusel lahkuvad. Ettevotte X

eesmargiks on, et teenindamata jaanud klientide arv oleks minimaalne.

Uheks oluliseks osaks kirjeldatud protsessi optimeerimise juures on ka see, et ettevdte X
viis moned oma peakontori (back-office) tegevused esinduste tasandile. Esindustes tuleb
ette olukordi, kus teatud kellaaegadel toopdeva sees on klientide podrdumismahud viga
véikesed. Tarkvararakendus planeerib nendele aegadele kontoriga seotud tooiilesanded,
millest tulenevalt ei oota teenindajad tegevusetult klienti, vaid saavad tegeleda teiste
iilesannetega. Igas teenindusettevottes leidub tegevusi, mida on véimalik teha ajahetke-
del, mil klientide poordumismaht on viike. Jaekaubanduses voib selliseks tegevuseks
olla niiteks kaupade viljapanemine, kindlustusettevottes néiteks lepingute ettevalmista-
mine vms. Ettevotte X drianaliilisi osakonna esindajaga (2015) lébiviidud intervjuust
selguski, et vdga oluliseks peetakse multifunktsionaalsust kompetentside tasemel, mis
annab vdimaluse tOdtajatele suunata ka tegevusi, mis ei ole voib-olla seotud nende
ametikoha pohiiilesannetega. Selline tegevus annab ettevottes tdiendavat ldbipaistvust

ressursside voimalikult efektiivse kasutamise (vt Reijers (2003) osas.

Kéesoleva bakalaureusetdd teooria osas kisitles autor ka innovatsiooni juhtimist (vt

Bessant, Tidd 2007) ning innovatsioonitegevusele jargneva tulemuse voimalikku méira-
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matust (vt Oslo Késiraamat 2005), mistottu ettevotte juhtkond hindab sageli suureks
innovatsioonitegevusega kaasneda voivaid éarilisi riske. Selgus, et kirjeldatud projekti
realiseeriti kasutades nii-6elda paindlikku arendusmetoodikat, mida illustreerib joonis
13.

@
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Kogu tarkvaratoote Sprindi fegemata Sprint Toote potentsiaalselt

tegemata todde t6ode loetelu tarnitav samm
loetelu (inkrement)

Joonis 13. Paindliku tarkvaraarenduse tooprotsess (Scrum.ee 2015).

Joonisel 13 toodud metoodika kohaselt kogutakse kogu projekti viltel infosiisteemi
tulevastelt kasutajatelt kokku soovitavad funktsionaalsed néuded, mida loodav lahendus
peab tegema. Secjérel seatakse tellija ning arendaja koostdos kogutud nduded tdhtsuse
jarjekorda ning realiseeritakse 2-4 niadalaste arendusetappidena, misjarel tarnitakse tule-
vastele kasutajatele to6tav osa tarkvara, mida kasutajad saavad testida. Téisfunktsio-
naalne tarkvara tarnitakse viikeste osadena, lisades iga tarnega kasutajatele silmaga
nédhtavat kasu. Paindliku arendusmetoodika tarneprotsessi kogu arendusprojekti véltel

iseloomustab joonis 14.
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Joonis 14. Paindliku arendusmetoodika tarneprotsess (Scrum.ee 2015).

Traditsiooniliste kosk stiilis (waterfall) arendusmetoodikate puhul viiakse projekti
algusetapis 1dbi suuremahuline analiiiis ning realiseeritakse kdik nduded iihe-kahe viga
pika etapina. Sellist arendusmetoodikat kasutades muutuvad suureks riskid, mis on seo-
tud sellega, et esimese tagasiside saab tellija arendajale anda alles peale viga pikka
perioodi. Paindlikke arendusmetoodikaid kasutades on vdimalik realiseerida tapselt see
osa tarkvarast, millega on kdige kiirem ning mis on kasutajate jaoks kodige olulisem,
mistdttu on vdimalik tellijale tagada ka suurem kasu kogu arendusprojektist. Uhtlasi
annab selline metoodika arenduspartnerile 1dbi kasutajate tagasiside vdimaluse veen-

duda, et tehakse kasutajatele sobivat tarkvara.

On selge, et kirjeldatud infotehnoloogiliste lahenduste kasutuselevotmine tdhendab ette-
votte jaoks kulutusi. Ettevotte X drianaliiisi 0osakonna esindajaga (2015) labiviidud
intervjuust selgus, et enne projekti realiseerimise otsust kalkuleeriti selle investeeringu
voimalikku tasuvusaega ning toodi vélja aspektid, millest tdiendav kulude kokkuhoid
voiks tekkida. Eeldati, et viheneb oluliselt inimressursi vajadus toograafikute planeeri-
misel, kuna eesmaérgiks oli protsess téielikult automatiseerida ning jitta inimesele vaid
kontrollifunktsioon. Veel peeti voimalikuks kulude kokkuhoiu kohaks seda, et teeninda-
jaid planeeritakse vastavalt klientide podrdumismahtudele s.t, et tulevikus ei pea tee-

nindajatele maksma selle eest, et nad ootavad esinduses klienti.

Samast intervjuust selgus, et ettevotte X hinnangul oli selle investeeringu tasuvusaeg ca
10 aastat, kuid tegelikult on see investeering nende jaoks juba 3-4 aastaga dra tasunud.
Taiendav kulude kokkuhoid on tulnud nendest tegevustest, kust eeldati, kuid tdiendavalt
on saavutatud efektiivsust ldbi kaasnevate tegevuste. Algoritm, mis arenduspartner
koostdos Tartu Ulikooli teadlastega vilja todtas, on tddandja vajadustele maksimaalselt
optimeeritud ning selle abil on tegelikult voimalik veel enam personali eesmérgiparast
tooaega planeerida, kuid peetakse oluliseks ka tootajate moningast vabadust. Autor lisab
siia, et ettevotte X tarkvara arenduspartneriga X (2015) ldbiviidud intervjuust selgus, et
neile oli see projekt heaks voimaluseks oma toodet edasi arendada, mistottu tehti hinna-
pakkumine seda arvestades. Nende sonul oli tegemist vdga tugeva dritellijaga ning

seetottu voib delda, et tegemist oli projektiga, mis oli molemale poolele kasulik.
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Uheks oluliseks asjaks, mis ettevdtte X #rianaliiiisi osakonna esindaja (2015) veel
intervjuu kéigus vélja toi oli see, et kasutusele voetud tarkvaralahenduse 14bi tekib neil
vaga hea iilevaade sellest, millal on vaja alustada teenindajate jérelkasvu koolitamisega.
Kuna tarkvararakendusest on visuaalselt ndha, kui teenindajaid jaab konkreetses esin-
duses koikide klientide teenindamiseks viheseks, saavad nad komplekteerida uue tee-
nindajate dppekoolituse. Klienditeenindajate tasandit peetakse ettevottes X vdga heaks
kasvulavaks ka tulevaste kontoritdotajate viljakoolitamisel, sest Kkliente teenindades
puutub teenindaja siivitsi kokku enam-vihem kdikide ettevotte X poolt pakutavate tee-
nuste ja toodetega. Pakutavate toodete ja teenuste tdielik tundmine on ka kontorit6o-
tajatele véga oluline nditeks selleks, et nad saaksid uusi tooteid vdi teenuseid arendada.
Autor lisab, et tegemist ei ole kiill otseselt kirjeldatud &riprotsessi optimeerimisega, kuid
tegelikult 1dbi samade infotehnoloogiliste lahenduste on voimalik tdiendavalt optimee-

rida ka ettevotte X tegevuse kdrvalprotsesse.

Kokkuvotlikult voib delda, et tdiendav efektiivsus driprotsessis, mida kirjeldatud aren-
dusprojektiga loodeti saavutada, on realiseerunud. Lisaks optimeeritud planeerimisprot-
sessile on ettevote X leidnud mitmeid vdimalusi tegevuse efektiivsemaks muutmiseks
ning kirjeldatud projekt on ettevotte X jaoks olnud ka rahaliselt kasulik, sest inves-
teering arendusse ning juurutusse on &dra tasunud ca kaks korda kiiremini kui projekti

voimalikku kasulikkust analtusides eeldati.
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KOKKUVOTE

Infotehnoloogia areng on ettevotete drijuhtidele loonud viga palju vdimalusi, mille abil
on saavutada efektiivsust ning seeldbi saada konkurentsieeliseid. Bakalaureusetoo teo-
reetilises osas kirjeldas autor efektiivsuse ning innovatiivsuse vajalikkust organisatsioo-
nis ning ettevotte tegevuse efektiivsemaks muutmist 14bi driprotsesside optimeerimise.
T66 empiirilises osas kirjeldas autor iihe Eestis tegutseva teenindusettevotte X koge-
must infotehnoloogiliste lahenduste juurutamisel ning analiiiisis nende kasulikkust &ri-

protsesside tulemuslikkusele.

Ariettevotte tulemuslikkus sdltub paljuski sellest, mismoodi ettevdtet juhitakse. On viga
oluline, et ettevotte tegevust arendatakse ldahtuvalt seatud strateegilistest eesmarkidest.
Infotehnoloogia kasutamine on iiks peamisi voimalusi, mille 1dbi on vdimalik ettevdtte
tegevuse tulemuslikkust juhtida ning parendada ja milles on védga oluline roll inno-
vaatilisi lahendusi rakendaval juhtkonnal. Ettevotte juhtkond peaks tegelema ka
infotehnoloogia juhtimisega s.t, et ollakse kursis ettevotte édrivaldkonda puudutavate
infotehnoloogiliste lahendustega ning analiiiisitakse nende voimalikku rakendamis-
voimalust. Oluline on ka see, et arendus- ning juurutusprotsessi oleks kaasatud koik
osapooled juba projekti voimalikult varajases faasis, et sujuvamalt 1dbi viia ettevotte
jaoks suuri muutusi. Oluline on ka protsessikeskne vaade arile, sest see aitab infotehno-

loogiliste lahenduste kasutusvoimalust paremini analiitisida.

Pdhjalik eelanaliiiis on samuti viga oluline {ihelt poolt seetdttu, et enamasti on inves-
teeringud tehnoloogiasse tisna kallid ning teisalt seetottu, et need lahendused vdima-
likult kasulikult ettevotte &riprotsessidesse integreerida. Ritseplahendustel pdhinevad
arendusprojektid on tasuvad suuremate ettevotete jaoks, vdiksemad ettevotted voiksid
infotehnoloogilisi lahendusi otsida pigem valmistoodete seast ning hinnata nende raken-

damis- ja kohandamisvoimalusi enda ettevottes.
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Kéesolevas t60s kirjeldatud arendusprojekt osutus ettevotte X jaoks finantsiliselt kasu-
likuks oluliselt kiiremini kui planeeritud. Peamine kasu saavutati personali todaja
planeerimisprotsessi automatiseerimisest, mistottu vahenes inimressursi vajadus, millest
tulenevalt saab ettevote rakendada vabanevat inimressurssi teiste tegevuste juures.
Lisaks annab infotehnoloogiliste lahenduste kasutamine ettevottele viaga hea iilevaate
erinevatest protsessi osadest, voimaldades seda analiilisida ning viia tulemused koigile
tootajatele arusaadavale kujule. Lisaks leiti ldbi kirjeldatud arendusprojekti optimeeri-
misvoimalusi konkreetse driprotsessiga seotud kdorvaltegevustes, nagu néditeks parem

tilevaade uute to6tajate varbamis- ning koolitusvajadustest.

Kasutuselevoetud infotehnoloogilised lahendused aitavad ettevottel hinnata driprotsessi
efektiivsust erinevatel ajahetkedel, mis annab omakorda vdimaluse protsessi jirje-
pidevaks optimeerimiseks. Kui eesmérgiks on hoida tulemuslikkus kindlal tasemel, aita-
vad infotehnoloogilised lahendused seda hinnata. Oluline on méiratleda tulemuslikkuse
moodikud, mille abil on voimalik tegelikku tulemust vorrelda ning otsustada, kas
protsessis on vaja teha mingeid muudatusi. Ettevotte X kontekstis tuli vélja nditeks, et
kui iihe esinduse ldheduses tehakse suuri ehitustdid, mistdttu on moned ristmikud voi
teed suletud, vihendab see koheselt klientide pdordumismahtusid, mis omakorda suu-
rendab ldhedalasuvate esinduste kiilastatavust. Infotehnoloogia abil on vdimalik selli-
seid korvalekaldeid védga hésti jdlgida ning planeerida tegevusi vastavalt muutunud

olukorrale.

Olulise aspektina toob autor vilja, et ettevotte X tarkvaraarenduspartner X kaasas kirjel-
datud arendusprotsessi Tartu Ulikooli teadlased, kes aitasid vilja td6tada matemaatilise
algoritmi konkreetse probleemi lahenduseks, mis omakorda tdestab taaskord ériette-
votete ja teadusasutuste koostodvajadust. Tegemist on modlemale poolele viga olulise
koostddga, kuna driettevotted saavad teadlastega koos lahendada konkreetseid elulisi
probleeme ning teadusasutused kaasata niiteks tilidpilasi drikeskkonnas tekkivate prob-
leemide lahendamisesse. See annab voimaluse tlidpilastel juba kooliskdimise ajal osa-
leda reaalses é&rikeskkonnas esinevate viljakutsete lahendamises. ToOst selgus, et
kasitletud infotehnoloogilised lahendused on vaadeldava ettevotte kontekstis kasulikud
ning voimaldavad ettevottel kogutavatele andmetele tuginedes vajalikke juhtimisotsu-

seid langetada ning seeldbi oma tegevust efektiivsemaks muuta.
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Lisa 1. Intervjuu Ettevdtte X drianaliiiisi osakonna esindajaga

1. Mis pani Teid iildse motlema selle peale, et seda protsessi saaks efektiivsemalt kor-
raldada?

Esimene touge oli see, et me saime jarjekorrasiisteemi aruannetest aru, et on mingid kellaajad
kui jdrjekorrad esindustes muutuvad viga pikaks. Samuti oli ndha, et teenindusajad on aegajalt
viga pikad ning kdik see kombinatsioonina andis tunde, et meil jadb osa kliente teenindamata
ning me kaotame &ri seetottu, et me ei oska oma t66joudu planeerida. See puudutas siis neid
kanaleid, kus meie klientide teenindamiseks peab meie poolt samuti vastas olema inimene —
need on konekeskus, kus me teenindame inimesi lébi telefoni ning teenindusesindused, kuhu
inimesed saavad kohale tulla. Ulejiinud teeninduskanalites on kliendil vastas juba tehnoloogia.

2. Millise analiiiisi viisite Te liibi ise enne kui poordusite tarkvaraarendaja poole?
Analiiiis, et selgitada vélja kas on olemas klientide p66rdumismahtude osas mingi seaduspéra.
Nédalapéevad ja nddalad on tihesugused.

Jargmine analiiiis oli see, et vaatasime kas on kuude vahel seaduspéra aasta 16ikes. Modellee-
risime kuu 10ikes ette, et saada teada, kui palju on vaja t66joudu selleks, et kliendid dra tee-
nindada. Saime teada seda, et oleme mehitatud nendel aegadel, kui kliendid meie poole poo6r-
duvad ning olid alamehitatud siis kui tegelikult klientide p66rdumismaht oli suur.

Jargmine analiilis oli see, et vaadati kui palju suudab, ,.keskmine* tootaja teenindada kliente
ithes tunnis. Turvalindi pealt, kindel fakt. Vaatasime seda, et mis pdhjusel on teenindaja laua
tagant dra — ehk siis mis on need protseduurid, mis voivad seda mdjutada. Siseprotseduurid
voib-olla ebaefektiivsed — tuleb asju kaugelt tuua niiteks jne. Ja see pilt, mis meile avanes, ei
meeldinud meile iildse. Teenindaja oli rohkem laua tagant dra kui laua taga teenindas klienti.

Jargmine kontor — kus ei ole tagaruumi. Tulemus hoopis teistsugune. Eelanaliiiisi kdigus joud-
sime iseenesestmdistetavate dogmade timberlilkkamiseni. Tegelikult on probleem ja tuleks prot-
sesse parendada. Sai selgeks, et ainult selle olemasoleva infosiisteemiga ei saa planeerida ja
esinduste juhatajad ei suuda seda nii efektiivselt teha.

Proovisime ka lahendada seda probleemi alguses ilma tehnoloogiata aga oleks jadnud viga palju
kasitood ning etteantud mudeli jérgi ei osanud kontori juhatajad seda teha. Kontaktikeskuses
planeeritakse ka pause ette ja toograafikute sisse.

3. Kes olid osalised projektis — Teie roll tellijana?
Analiititikud.

4. Kuidas tehti investeeringu tasuvuskalkulatsioonid, et hinnata mottekust? Mida eel-

dati SEB poolt olema see, millest nii-6elda ,,tagasi hakkab teenima*?
Tootajate arv/to6jou kulu — kontori juhataja x kontorite arv tegi graafikuid. Kontaktikeskuse
inimene. Protsessi muutes tegeleb selle asjaga niilid ainult {iks inimene. Et ei maksaks selle eest,
et nad ootavad klienti. Vaid, et makstaks selle eest, et teenindaja teenindab klienti. Et aru saada
selgelt, kus on todtajaid puudu — 4% ldks minema — kaotatud &ri. Sisuliselt on niilid see arv
oluliselt vihenenud. Eesmérk ei ole 0, see ei ole voimalik. See peab olema optimaalselt mini-
maalne.

Tépselt on teada, millal on vaja hakata uut dppeklassi moodustama selleks, et jarelkasvu kas-
vatada tellerina. Kvalifikatsiooni 15ikes tehakse seda. Arvasime, et ldheb aega 10 aastat. Inves-
teering on ténaseks tasunud. Totalitaarne kultuur aitaks saada rohkem kasu kui tegelikkuses
seda kasutatakse.
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Lisa 1 jiarg

5. Milliste andmete alusel to6tajaid planeeritakse ning kust need andmed périnevad?
Jérjekorrasiisteemi info/sissetulevad kirjad/telefonikdned. Arvesse ei vdeta reageerimisaegasid,
ehk tegelikult ei ole see ka vajalik, sest arvestatakse keskmist teenindusvdoimekust iihes tunnis.
Kaks korda aastas vaadatakse iile see, et kui palju on ,,keskmine* toGtaja suuteline — See on seo-
ses toodetega, mida ettevote pakub. Kord aastas protsesside videovaatlus.

6. Kuidas aitab tarkvaralahendus rutiinsete tegevuste (toograafikute koostamine) auto-
matiseerimisel?

Lébiviidud analiitisi tulemusena on meil teada see, kui palju mingil ajal meie poole kliente

poordub ning lisaks teame ka seda, kui palju konkreetses kontoris suudab keskmine teenindaja

kliente teenindada iihes tunnis. Sellele infole tuginedes me projekteerime tuleva kuu poérdumis-

mahtusid ning tarkvara planeerib to6tajate todgraafikud vastavalt sellele.

7. Aruandlus, haldus, palgaarvestus — lihtsam kui varem? Mis on muutunud?
Tunnitasu ei ole. Kasutatakse lihtsalt vaatlemiseks, vordlemiseks. Tegemist on hea taimelavaga
tootajate kasvatamiseks.

8. Kuidas Te mdodate idriprotsessi efektiivsust? Milliste andmete alusel?

On olemas andmed, mille vastu vorrelda (keskmised andmed). Tarkvararakendusest tuleb info
tegeliku tulemuslikkuse kohta 14bi aruannete. Kliendivoo jélgimine on pidev protsess — parklad,
ristmikud.

9. Mida kasutate selle konkreetse driprotsessi tulemuslikkuse hindamisel méddikutena?
Lootsime juhtide teadlikkusele, et iga juht ndeb kas on t66joudu piisavalt voi mitte. Véga kii-
resti tullakse rahulolu avaldama kui t66j6udu on vihe. Kui on vastupidi, sageli ei tule keegi
sellest radkima. Ja see ongi ettevotte kontekstis ressursi raiskamine.

Moddik on see, et klient saaks teenindatud. Ja iikski toode ei jddnud tutvustamata, mille vastu
kliendile voiks olla huvi. Iga tegevuse eest saab tootaja punkte — tOdtajate keskmine. Sama-
sugune modddik on ka juhtidel — see voimaldab votta dra keskastmejuhilt voimaluse hdmada.
Pohimdddik — tootajate keskmine tulemuslikkus tooaja kohta. Lisamoddik — kliendirahulolu,
mida hindame aastas korra individuaalselt.

10. Mis need korvaltegevused on, millega tootajad saavad vajadusel tegeleda, kui kliente
teenindada ei ole?

Tuleks &ra kaardistada, millised need tegevused mingis konkreetses ettevottes voiksid ning

saaksid olla. Kaupluses on vdimalik kaupa vilja panna voi kaupa kaaluda. Mones teises teenin-

dusettevottes voib-olla saaks nditeks lepinguid ette valmistada. Programm voimaldab planeerida

ka paevasisesed tegevused. Multifunktsionaalsus kompetentside tasemel on votmesdna.

11. Kuidas selle arendusprotsessi libiviimine Teie ettevottesiseselt labi viidi ?
Arendusprotsess oli iihes osakonnas. Meie partner kasutas tarkvara arendades metoodikat, mille
18bi me saime iga paari kuu tagant testida mingit to6tavat osa tarkvarast ning hinnata, kas selle
funktsionaalsus on meie jaoks piisav vOi oleks miskit tarvis muuta. Saime peale testperioodi
partnerile tagasisidestada puudusi, mille implementeerimist siis jirgmistes etappides teostati.
Kui uut protsessi juurutati siis see oli viga suur muutus organisatsioonis, mistottu oli viga hea,
et inimesed said kdega katsuda toovahendit, mida nad kasutama hakkavad.
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12. Mis on veel need asjad, mida te selle siisteemi juurutamise juures nigite, et oleksid

Teie ettevotte kontekstis vajalikud, et driprotsessi efektiivselt juhtida?
Operatiivaruandlus. Et see oleks ajakohane, vorreldavaks tegemine, visualiseerimine. Asjade
lihtsustamine. Inimesed saavad asjadest aru, kui info on arusaadavalt nendeni viidud. Vajalik
on, et jireldus karjuks ekraanilt vastu. See on ka osa, millega téna veel tegeleme — arendame
juhtidele visualiseeritud tagasisidestavaid aruandeid, millest on voimalik teha kiireid ning digeid
otsuseid paremaks ning efektiivsemaks majandamiseks.

Teeninduskohad oleks tarvis iiles ehitada selliselt, et oleks vdimalik likvideerida tiihjasid kohta-
sid. Tegemist on emotsionaalse asjaga — tunne tekitab inimesest rahulolu ja rahulolematust.
Psiihholoogia.
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Lisa 2. Intervjuu ettevotte X tarkvara arenduspartneri X esindajaga

1. Kuidas iseloomustaksite lidbiviidud arendus-juurutusprojekti, milles olite osaline
tarkvaraarendusteenuse pakkujana?

Esimese asjana iitleks seda, et tegemist oli lisnagi targa dritellijaga, sest enne kui meie juurde
poorduti, oli tehtud ettevottesiseselt drianaliiiis ning koostatud selle véljundiks dokumentatsioon
koos ldhteiilesandega, mis selgitas 4rilisi probleeme ning kitsaskohti, mida soovitakse lahen-
dada. Koosto0s tellijaga tédpsustasime veel moningaid asju, mis puudutasid saadaolevate and-
mete formaati ning kdideldavusvdimalusi ning seejéirel hindasime dra vajamineva arendusmahu
ning tegime omapoolse hinnapakkumise, millega otsustati edasi minna.

2. Mis lahendus see on, mida kliendile selle probleemi lahendamiseks pakkusite?

Meil on olemas tarkvaratoode, mis on moeldud to6tajate planeerimiseks mingi kindla reeglis-
tiku alusel. Peamiselt on see toode moeldud erineva kvalifikatsiooniga tdotajate kombinee-
rimiseks ning planeerimiseks vastavalt ettevotte érilistele vajadustele. Osa vajaminevat funkt-
sionaalsust oli meil selle toote ndol juba olemas, kuid tarkvararakendusel ei olnud moodulit, mis
planeeriks t66graafikuid automaatselt mingi sisendinformatsiooni alusel, mis tuleb kuskilt kol-
mandatest siisteemidest. See oli asi, mille pidime juurde arendama.

Kaasasime projekti Tartu Ulikooli matemaatikateaduskonna teadlased, kellega oleme koostddd
teinud mitmete projektide puhul. Nende osa projektis oli vilja tootada algoritm/mudel, mille
alusel tarkvarasiisteem hakkab sisendinformatsiooni alusel planeerima todgraafikuid. Nende
eesmirk oli to6tada vilja mudel, mis planeeriks td6tajad, vastavalt sisendmustritele, just voima-
likult kasulikult to6andja jaoks, et saaksime seda kasutada ka tuleviku projektides.

3. Tellijaga libiviidud intervjuust selgus, et kogu projekti véltel said nad testida ning
kasutada toodangus olevat tarkvara, et siis selle sobivust hinnata ning tagasisidestada
seda, mis voiks voi peaks olema paremini voi mis vajaks muudatusi.

Tapselt nii. See ei ole niitid kiill midagi, mida me teeksime vaid selle konkreetse kliendi voi

projekti puhul, vaid tegemist on tinapdeval iha rohkem tarkvaraarenduses kasutatavate agiilsete

(eesti keeles nobedate) arendusmetoodikatega. Sellise arendusmetoodika eeliseks on see, et see

maandab riske nii pakkuja kui ka tellija jaoks kogu arendusprojekti valtel.

4. Mis Teie hinnangul oli selle arendusprojekti edukuse votmeks véi teguriteks?

Nagu juba mainitud, r3dm on teha koost66d tellijaga, kes motleb kaasa ning panustab ka ise
selle nimel, et projekt oleks edukas. Kuna kliendi organisatsioonis on seoses uuenduste kasu-
tamisega vaja ldbi viia mitmeid muudatusi siis selles osas tegi tellija suuri pingutusi ning see on
ka tarkvaraarendusprojektide peamine voti. Kaasata tuleb inimesed, kes reaalselt seda siisteemi
kasutavad.

Meie jaoks oli selle konkreetse projekti puhul arendusprojektiga, mille eesmérgiks ei olnud
maksimeerida kasumit. Kuna tegemist oli ettevottega, kes nditas projekti alguses iiles viga
korralikku aritellija voimekust, votsime seda projekti enda jaoks pisut ka investeeringuna.

Seetdttu sai Tartu Ulikooli teadlastele ka edasi antud vajadus todtada vilja algoritm, mis pla-
neeriks tootajaid just maksimaalse kasu vaatevinklist ettevotjale voi siisteemi kasutajale. Selle
eesmargiks oli see, et saame seda sama algoritmi kasutada ka {ikskdik millise teise teenindus-
ettevotte tootajate planeerimise juures, kus on voimalik mingi informatsiooni sisendina Saada
konkreetne klientide podrdumise maht ajaperioodis. Selliseid vdimalusi on véga palju — kasvoi
néiteks kassatSekid, mis on samuti konkreetne ndide moddetavast kliendivoost.
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SUMMARY

THE USE OF INFORMATION TECHNOLOGY USING THE EXAMPLE
OF A SERVICES COMPANY

Martti Vilumaa

The development of information technology has created many new opportunities for
business managers in the form of various technological devices, software applications,
and automating solutions that simplify everyday work, from among which one has to
choose the solutions that improve one's field of business and bottlenecks, and
implement them in the interests of the business. Increasingly intensifying competition in
service field has led to a growing number of companies operating in this filed to look
for solutions that will help, on the one hand, to improve the quality of service and, on
the other hand, to make their practices as effective as possible.

The author of the present thesis expands upon the different options of interpreting the
data and information collected through the use of technological solutions and equipment
and how using this data or at least taking it into consideration during management
decision-making benefits a company in the long-term. A business that keeps up with
technological progress and is innovation-oriented can track their customer service
processes using automated systems and use such data to plan service improvement
activities. Innovation-oriented way of thinking among a company's management is a
very important factor in the targeted development of the company. The company
studied estimates that a significant part of their business organisation is involved, which
is why this Bachelor's thesis is written in impersonal voice and the company's name will

not be published.

The aim of this Bachelor's thesis is to find out the opportunities of making the customer
service business processes and daily operations of the service company X more efficient
by using information technology solutions. The following research tasks were set to
achieve the aim:

e to provide an overview of the various aspects of effectiveness within the

company;
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o to outline the need for innovation in the company;

o to provide an overview of the theoretical approaches to operations and business
process management and optimisation;

e to describe the options for using queue and human resource planning systems
within a service company and to analyse the importance of the information
collected through the use of such systems;

e to analyse the business documents of company X;

e to conduct interviews with the head of the business analysis department and
software development partner representative of company X;

e to reach conclusions based on an analysis of the data collected.

The theoretical part of the Bachelor's thesis is based on the theoretical treatment of
innovation and the efficiency, and the description of the need for them in an innovative
service organisation. Additionally, business processes, and their management and
optimisation are expanded on. In the empirical part the author describes the experience
of using queue and human resources planning systems at the service company X and
analyses the possible interpretation options of the information collected through the use
of such technology for the improvement of the customer service processes and human
resource activities of the company. The company X studied is an international service
company operating in Estonia, which serves private individuals, businesses and the
public sector in the local market. Customer service takes place through many different
channels, and in the present work two main service channels are examined, in which

customer service is carried out by people.

This is a qualitative research carried out using a structured interview with the head of
the business analysis department of company X in order to identify the aspects that
made the company's management to think about introducing the above-mentioned
solutions and what has changed in this regard to date. The information available from
the business analysis document complied for the development project and from the use
of the information technology solutions themselves is also analysed in the study.
Additionally, an interview is conducted with the software development partner X
representative of company X, who was involved in the development project for the

automation of processes. The information technology solutions introduced have, in
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addition to customer and employee satisfaction growth, reduced the running costs of
company X on human resource planning and on profitability calculations, but since all
updates are related to investments, the author indicates that while in the present paper
the profitability of the investments is considered, the main focus is still on the aims of
the qualitative study and rather clarifies why company X decided to introduce these
innovations and how exactly has company X gained extra efficiency in matters related

to customer service and human resource planning.

Business success depends largely on how a business is managed. It is very important
that a company's operations are developed based on set strategic objectives. The use of
information technology is one of the main ways through which it is possible to manage
and improve the performance of a company and where an innovation-minded
management has a very important role to play. A company's management should also
address the management of information technology, i.e. that they are familiar with the
business solutions relating to information technology in their field, and analyse their
potential for implementation. Innovation-oriented thinking leads to the introduction of
information technology solutions described in the present paper. It is also essential to
the development and implementation process that all parties have been involved in the
project as early as possible — the involvement of people contributes to being able to
carry out major changes in the company more smoothly. A process-centered view of the
business is also important as it helps to better analyse the use options of technological

solutions.

A thorough preliminary analysis is also very important. On the one hand, this is due to
investments in technology usually being quite expensive, and on the other, in order for
the integration of these solutions in the business processes of the company to be as
beneficial as possible. Tailored development projects are profitable for larger
companies, smaller companies should look for information technology solutions from
among finished products and evaluate the implementation and adaptation options in

their own businesses.

The development project described in this paper proved financially beneficial for
company X significantly faster than planned. The main benefits were achieved from the
automation of the planning process, thereby reducing the need for human resources,
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with the result that the company can implement the freed human resources for other
activities. Additionally, the use of information technology solutions provides the
company with a very good overview of the different parts of the process, allowing it to
analyse the results and to present it in a format that all employees understand. In
addition, through the described development project, optimisation options for side
activities relating to specific business processed were found, for example, a better

overview of the recruitment and training needs of new staff members.

The implemented information technology solutions will also help the company to
evaluate the effectiveness of business processes at different points in time. This in turn
allows for the continuous optimisation of the process. If the goal is to maintain a certain
level of performance, information technology solutions help to assess this. It is
important to define performance measures that can be used to compare the actual results
and decide whether there is a need to make any changes. For example, it was clear from
the context of company X that if major construction works were being carried out near a
branch causing some intersections or roads to be closed, it instantly reduced the volume
of customers, which in turn increased the number of visitors to nearby branches.
Information technology makes it possible to monitor such deviating events very well
and to plan activities according to the altered situation.
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