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SISSEJUHATUS

Kvaliteetne toode vOi teenus on iga ettevotte soovitav tulemus. Selle saavutamiseks
kasutavad ettevdtted aina rohkem protsessipohist juhtimist, jdudmaks tasemele- v0i
seisundisse, kus kliendini jdudva toote koguprotsess on vdimalikult kuluséastlik ning
raiskamine on viidud miinimumini. Kui traditsiooniliselt kasutatakse protsessiparenduse
meetodeid tootmisprotsesside parendamiseks, siis aina ronkem on hakatud neid kasutama

ka driprotsesside ning samuti teenuste puhul.

Kaasaja kliendid nbuavad, et toodetel ja teenustel oleks maksimaalne lisandvaartus ja
sellest normist on saanud ka viis organisatsioonide tulemuslikkuse valjendamiseks. Aina
rohkem ettevotteid on hakanudki po6rama tahelepanu sellele, et ettevottes oleksid olemas
inim- ja muud ressursid protsessiparendusega tegelemiseks. Sest kui ettevote sellega ei
arvesta ega tegutse digel ajal, on tulemuseks suured kulud. Tavaliselt ostavad kliendid

tooteid, mis pakuvad neile Glimat funktsiooni vBimalikult vaikeste kuludega.

ABB driteeninduskeskuse protsessiparenduse pohiliseks aluseks on Lean Six Sigma
meetodid. Paljud protsessid voeti algul teistest riikidest ja tehastest tle originaalkujul ehk
siis pigem mahuliste ning manuaalsete toodena. Valja kujunenud harjumuste ja piiratud

ressursside tdttu ei ole neid protsesse siiani parendatud.

Kéesoleva 10putdd uurimisobjektiks on protsessid, millesse on vdimalik teha
potentsiaalseid parendusi ning selle abil eemaldada protsessist vaartust mitte lisavad osad.
T60 sihtriihm on eelkdige ABB ASi &riteeninduskeskuse juhtkond ning tootajad. Eesmark
on vdimaluse korral laiendada t66 tulemusi ka ABB kontsernide to6tjatele Poolas, Hiinas,

Indias ja Louna-Ameerikas.

LOputdd uurimisobjektiks on ABB ASi &riteeninduskeskus, mis pakub tugiteenuseid
tehastele eri riikides, tdpsemalt mudgireskontro tiimid. Uuringus tehakse kindlaks

peamised probleemikohad protsessides ja esitada ettepanekud nende parendamiseks.



T60 eesmark on selgitada uuritava Uksuse probleemseimad protsessid ja esitada

ettepanekud nende parendamiseks.

Uurimiskisimus: millised meetodid on sobivaimad uuritava (ksuse protsesside

analliusiks ja parendamiseks?

Uurimistlesanded:

e anda akadeemiline kirjanduse pohjal Ulevaade protsessijuhtimisest ja protsesside
analliisi ning parenduse meetoditest;

e selgitada valja sobivaimad meetodid tugi (&ri)teenuste parendamiseks;

e anda Ulevaade uuritavast organisatsioonist ja uurimismeetoditest;

e teostada protsessianaliilis, selgitada vélja parenduskohad ja leida algpdhjused,;

e teha jareldused ja ettepanekud uurimisobjekti  probleemseimate protsesside

parendamiseks.

LOputdo koosneb kahest osast. Esimeses osas tutvustatakse teoreetilisi aluseid ning teises
osas uuringu empiirilisi tulemusi. Teooria esimese osa alajaoks selgitatakse
protsessiparenduse olemust ning protsessi juhtimise p&himdtet. Teises alajaos
analliusitakse voimalikke protsessiparenduse meetodeid. Esimese osa 18pus analliisitakse
protsessiparendusi meetodeid ning protsessi variatsioonide teenuste osutamisel. Ldput6o
teises osas tutvustatakse ABB driteeninduskeskust ja l&biviidud uuringu ning
analliusitakse tulemusi. Empiirilise uuringu kéigus viiakse l&bi poolstruktureeritud
fookusgrupi intervjuud ABB driteeninduskeskuse mudgireskontro allosakonna
tootajatega. LOpetuseks tehakse tulemuste pdhjal jareldused ning esitatakse

parendusettepanekud olemasolevate protsesside parendamiseks.



1. PROTSESSIPARENDUSE TEOREETILISED ALUSED

1.1. Ariprotsesside ja protsessijuhtimise olemus

Protsesside, protsessiparendusel ning protsessijuhtimise tahtsus organisatsioonides iha
suureneb. Organisatsioonid seisavad silmitsi Ulemaailmse konkurentsiga, noudlike
klientide ja kiirete muutustega. Ajaga kaasas kaimiseks peavad ettevotted kiirelt

reageerima, olema paindlikud ja pakkuma parimat véimalikku toodet vGi teenust.

Jatkusuutlik protsess ja pidev parendamine tagab plsiva Kkliendirahulolu ja
organisatsioonide konkurentsivdime. Konkurentsi pidev suurenemine turul on avaldanud
organisatsioonidele survet toodete ja teenuste kvaliteedi pidevaks parendamiseks. See
peaks toimuma organisatsiooni pisiva arengu ja kasvu teel. (Randhawa & Ahuja, 2017,
Ik 334)

Osad organisatsioonid suudavad kiiresti arendada ja rakendada uusi lahendusi vastavalt
keskkonnas tekkivatele ohtudele ja vBimalustele. Teistel organisatsioonidel seevastu
puudub dinaamiline vBime isegi siis, kui nad ndevad ja tunnevad samu ohte ning
vBimalusi. Mdned neist isegi ei suuda neid ndha ega tunnistada, kuniks on liiga hilja
tegutseda. Tegurid, mis avaldavad suurt mdju organisatsiooni kasvule ja ellujgdmisele,
on juhtimine, strateegiline kujundamine, diinaamilised vdimalused, muudatuste juhtimine

ning samuti ariprotsesside juhtimine. (Bititci et al., 2011, Ik 852)

Organisatsioonid to6tavad ja toimivad paremini, kui nad podravad otsest tdhelepanu oma
ariprotsessidele algusest I6puni. Iga ariprotsess voib ulatuda labi eri osakondade, erialade,
geograafiliste asukohtade, juhtimistasandite ja muude organisatsiooniliste piiride,
mistdttu pole &riprotsessi juhtimine kaugeltki tihine ja pealiskaudne tegevus. (Reijers,
2021)



Rahvusvahelise ~ Standardiorganisatsiooni  (International ~ Organization  for
Standardization ehk 1SO) mé&ératluse jargi on protsess vastastikku seotud voi vastastikust
mdju avaldavate tegevuste kogum, mis muudab sisendid valjunditeks (EVS-EN 1SO
9000:2015). Ehkki kirjanduses leidub palju ariprotsesside maératlusi, kajastavad need
kdik enam-vahem sama ontoloogiat. Ariprotsess on hulk pidevaid v&i katkendlikke
tegevusi labi funktsioonide, mida viiakse ellu funktsioonide kaudu, mis on seotud
konkreetse tulemuse vdi eesmargiga. Lahenemine ariprotsessidele on nii eristatav, et see
ei keskendu mitte ainult tegevustele, st mida tehakse ja kuidas seda tehakse, vaid
rohutakse ka sellele, kuidas need tegevused on omavahel seotud, kuidas t66 nende
tegevuste kaudu toimub saavutamaks t6husaid tulemusi. (Bititci et al., 2011, 1k 853)

Ariprotsesside juhtimine ehk Business Process Management (edaspidi ,,BPM*) on kunst
jateadus jalgimaks, kuidas tehakse organisatsioonis t60d tagamaks jarjepidevaid tulemusi
ja kasutada dra parendamisvdimalusi. Selleks kontekstis vdib mdiste ,,parendamine*
tdhendus olla sdltuvalt organisatsiooni eesmarkidest erinev. Parendamiseesmarkide hulka
kuuluvad tavaliselt kulude, t60aja ja veamadrade vahendamine. Parendamisalgatused
vOivad olla Ghekordsed, kuid ka pidevamad. Oluline on see, et BPM ei tahenda tksikute
tegevuste parendamist. Pigem on tegemist kogu siindmuste, tegevuste ja otsuste t66voo
haldamisega, mis I8ppkokkuvdttes annab organisatsioonile ja selle klientidele
lisavadrtust. Neid sindmuste, tegevuste ja otsuste ahelat nimetatakse protsessideks.
(Dumas et al., 2018, Ik 1)

Ariprotsesside juhtimine on terviklik organisatsioonijuhtimise tava, mis nduab juhtkonna
mdistmist ja kaasamist, selgelt kindlaks méé&ratud rolle ja otsustusprotsesse. BPM on
laialdaselt kasutatud juhtimisalane I&henemisviis, kuna &riprotsesside analiilis viib
mdistmise organisatsiooni juurteni. (Jeston & Nelis, 2006, Ik 299) Ariprotsesside
valmidust ja vOimekust peetakse organisatsiooni suutlikkuseks kohaneda ja reageerida
tekkivatele ohtudele ja vBimalustele ning seega ka jatkusuutlikkusele. (Bititci et al., 2011,
Ik 852)

Protsessid jagunevad pohi-, tugi- ja juhtimisprotsessideks. Tugiprotsessid ehk
tugiteenused tagavad pohiprotsesside toimimise ja juhtimisprotsessidega planeeritakse,
organiseeritakse, jalgitakse ja kontrollitakse ettevotte tegevust. (Lehnert, Linhart, &

Roeglinger, 2017, Ik 277) Pohiprotsessid koosnevad siindmustest (events), tegevusest



(activities) ja otsustuskohtadest (decision points). Nende juurde kaasatakse ka tegijaid
(actors) ja objekte (objects), mille simbioosis viiakse organisatsioon vaartuse loomiseni.
Terve protsessi elluviimise tulemusena tekib tiks vdi mitu tulemit. Tulem peaks pakkuma
vadrtust protsessi kaasatud osalejatele. BPM on kui meetodite, tehnikate ja té6vahendite
kogum. Kogu madratlus osutab, et selles keskmes on &riprotsessid ning et see hdlmab
ariprotsesside elutstkli eri etappe ja tegevusi. (Dumas et al., 2018, 1k 3-5)

Igas organisatsioonis on kasutusel protsessid. Nende protsesside m&istmine ja juhtimine
tagab pideva véartuse loomise. See on organisatsioonide konkurentsivdime seisukohast
esmatéhtis. Protsessidele keskendumise kaudu hallatakse just neid varasid, mis on kdige
olulisemaid klientide teenindamiseks. (Dumas et al., 2018, Ik 26) P&hi- ja tugiprotsessid
annavad tulemusi siin ja praegu ja juhtimisprotsessid toetavad organisatsiooni
tulemuslikkust pikas perspektiivis, suunates, muutes ja juhtides p&hi- ja tugiteenuseid.
(Bititci et al., 2011, Ik 865) Need kujutavad endast tegevust voi tegevuste riihma, mis
vOtab sisendi, lisab sellele vaartust ja annab valjundi sise- voi véliskliendile. Protsess
koosneb ettevdttesisesest tarnija ja kliendi suhtest, kus eelmise etapi valjund on jargmise
etapi sisend. Kogu protsessi sooritus on defineeritud nii klientide rahuloluga kui ka

protsessi sisemise efektiivsusega. (Tuominen, 2016, Ik 27)

Tugiprotsessid toetavad pohi- vdi juhtimisprotsesse. Peamiselt liigituvad nende alla
naiteks raamatupidamise, logistika ja asjaajamisega seotud protsessid. Tugiprotsesside
kaardistamine ei loo tihtipeale sama lisavaartust nagu see loob pdhiprotsesside puhul.
Kuna tugiprotsesside elluviimiseks kulub markimisvaarne osa ajast, siis vdivad
tugiprotsessid organisatsioonid anda véimaluse nende optimeerimiseks. (Ernst & Young,
2015, lk 7-8)

Eduka &riprotsessi juhtimiseks on oluline mdista ariprotsessis tehtavaid samme ja inimesi,
kes on nende toimingutega seotud. Samuti teavet, mida nende toimingute kaigus
toddeldakse ja tehnoloogiaid, millele viidatakse eri sammude sooritamisel. K&igi nende
elementide optimeerimine vdimaldab organisatsioonil parandada konkreetse toote voi
teenuse tootmist. (Reijers, 2021) Ehkki ariprotsessi juhtimise mudel ja idee tundub lihtne
ning loogiline, ei keskendu paljud organisatsioonid ja ettevdtted otsast 16puni protsesside

juhtimisele. Selle asemel tegutsevad funktsionaalsed tiksused iseseisvalt.



Ernst ja Young (2013, Ik 2) on maédratlenud protsessipohist juhtimist jargnevalt:
»Protsessipdhise juhtimise aluseks on organisatsiooni protsessikaardistus ja protsesside
dokumenteerimine, mis annab hea Ulevaate organisatsiooni toimimise pdhimdotetest,
Ulesannete jaotusest ja ressursikasutusest. Protsessikaardistus loob head eeldused ka
toimiva moddikute susteemi véljatootamiseks ning organisatsiooni efektiivsuse

tostmiseks*.

Ariprotsesside juhtimise enk BPM mudeli hdlmab ka struktureeritud elutstiklit. Kui
organisatsioon on varem ariprotsesside juhtimisega tegelenud, on tdendoline, et
ariprotsesside loetelu on seal kéttesaadav ning protsesside ulatus on mingi méaéral
madratud. Organisatsioonides, kes ei ole varasemalt &riprotsesside juhtimist rakendanud,
peab meeskond eelkdige alustama algfaasist. Algfaasiks on protsessi tuvastamine. See
seisneb probleemsete protsesside kindlakstegemises, protsesside ulatuse piiritlemises ja
nendevaheliste seoste valjaselgitamises. Uldiselt on BPMi eesmirk tagada, et algatatud
ariprotsessid tooksid pidevalt positiivseid tulemusi ja annaksid organisatsioonile klientide
teenindamisel maksimaalse véartuse. Protsessi pakutava vaartuse médtmine on Glioluline
samm. (Dumas et al., 2018, Ik 15) BPMi ja protsessiparenduse elutsiiklit on Dumas et al

kirjeldanud jargmiselt (Ibid,, Ik 21-22):

e protsessi méaaratlemine — etapi kaigus plstitatakse organisatsiooni probleem.
Tulemusena on uus vOi kohandatud protsesside struktuur ehk kaardistatud
organisatsiooni tegevusvaldkonnad ja nendevahelised seosed;

e protsessi tuvastamine — etapi kdigus luuakse hetkeseisu (as-is) mudel ja
dokumenteeritakse olemasolevad protsessid;

e protsessi anallils — etapi kaigus tuvastatakse olemasoleva (as-is) protsessi
kitsaskohad;

e protsessi parendamine — etapi kaigus selgitatakse vélja vdimalikud lahendused, mis
aitaksid organisatsioonil taita oma tegevuseesmarke. Tulemusena on loodud soovitud
olukorra (to-be) mudel;

e protsessi elluviimine — etapi kaigus viiakse ellu eelmises etapis leitud lahendused.
Elluviimine hélmab kahte Iahenemisviisi: organisatsioonilised muudatused ja

protsesside automatiseerimine;



e protsessi jalgimine ja kontrollimine — etapi ké&igus kogutakse ja analllsitakse
rakendatud lahendusi ning tehakse kindlaks kui hasti protsess toimib néitajate suhtes.

Tehakse kindlaks kitsaskohad, korduvad vead vdi kdrvalekalded.

Protsesside automatiseerimist ndhakse sageli alternatiivina t60jou kasutamisele. Kuigi
see vOib vahendada t66joukulusid, vBib see ka tekitada vastava siisteemi véljatootamise
ja hooldamisega seotud lisakulusid. (Dumas et al., 2018, Ik 215). Kuna
automatiseerimisel on tootajate roll kas téielikult elimineeritud vdi minimaalne, siis voib
see mojutada ka inimeste tookohti. Samas vdimaldab automatiseerimine produktiivsemalt
tootada olemasoleva vabanenud ressursiga. (lvanov, 2021, Ik 3) Automatiseerimine ei
tdhenda ainult tehnoloogia juurutamist, vaid ka ariprotsesside juurutamist digetes oludes.
Olemasolevaid rakendusi saab omavahel siduda protsessikihtide abil. Sellega on seotud
ka uus tooviis, organisatsiooni jalgimine ja juhtimine, mille tulemuseks vGib olla ka uus

organisatsiooniline struktuur. (Jeston & Nelis, 2006, Ik 30)

Varem on ariprotsesside juhtimisega seotud tegevusi ellu viinud analtitikud, protsesside

juhid ja insenerid, ilma et oleks vaja automaatset tuge. Aastatega on see muutunud ning

protsesse on v@imalik automatiseerida sidusriihmade abil. (Mendling et al., 2017 Ik 1)

Organisatsioonid kasutavad automatiseerimist protsesside sujuvamaks muutmiseks ehk

luhendada tootmise vGi teenuste osutamise aega ning labi selle ka protsesside kestvus.

Labi automatiseerimise on voimalik tagada toote voi teenuse thtlasem kvaliteet, hoida

kokku kulusid, olla konkurentsivGimelisem ning majanduslikult efektiivsem. (lvanov,

2021, Ik 2) Organisatsiooni protsesside automatiseerimise kéivitajad v@ivad olla

jargmised (Jeston & Nelis, 2006, Ik 16):

e sarnaste ja korduvate tegevuste suur maht;

o Kkindel suuremahuliste tegevuste voog, mis liigub thelt inimeselt teisele edastades ja
samal ajal lisab iga tegevus oma teel mingi lisavaartuse;

e vajadus tehingute reaalajas jalgimiseks;

o Kkriitiline probleem t66tlusajaga;

e vajadus teha palju arvutusi tehingu vai kannete jooksul;

e tehingutele peab olema korraga ligipaas paljudele osapooltele.
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Iga organisatsiooni jaoks on asjakohane alustada automatiseerimisega siis, kui ilmnevad
ulaltoodud asjaolud. See on erinev iga organisatsiooni ja selle Uksuste jaoks, kuna iga
situatsioon ja olukord on erinev. Kui paastikud t6dvoos on leitud, siis on dige aeg alustada

nende eemaldamisega ning teha l&bi protsessiparenduse teekond.

Avriprotsesside juhtimine ning BPMi mudel on lahutamatu osa organisatsioonide
optimeerimisest ning efektiivsuse suurendamisest. Kuid protsesside parendamise
edukuse tagamiseks tuleb valida 6ige lahenemisviis ja meetod, lahtudes organisatsioonist

ja protsessist.
1.2. Protsessiparenduse meetodid

Protsessiparenduse tegemisel voetakse ette organisatsioonis olemasolev protsess ning
kaiakse labi etapid selle paremaks muutmisel. Tihtipeale ei kasutata (ihte kindlat meetodit
vaid kombineeritakse neid vajadust médda. Iga organisatsioon peab ise vastavalt ettevotte

missioonile ja visioonile valima parima meetodi eesmérkide saavutamiseks.

Kui jagada protsess Uksikuteks tegevusteks ja seejarel optimeerida neid, ei toimi protsess
tervikuna hiljem nii hasti kui vdiks, ei klientide ega ka thususe seisukohast. Kett pole
tugevam kui tema ndrgim lili ja Gks l0li ei tee ketti tervikuna tugevamaks. (Tuominen,
2016, Ik 11) Igas organisatsioonis on vastavalt tookorraldusele erinevad protsessid ning
nende analulsimiseks ja optimeerimiseks on valja téotatud eri tehnikaid ja metoodikaid.
Organisatsioonis kasutatakse tehnikaid ning metoodikaid saavutamaks vajalikke

tulemusi, mitte omaette eesmaérgina. (Ernst & Young, 2015, Ik 37)

Protsessiparendus jaotud peamiselt protsesside pidevaks parendamiseks ja &riprotsesside
Umberto6tlemiseks, kus esimesega kaasneb pidev muutmine ja teine keskendub
radikaalsele protsessimuutusele. (Lehnert, Linhart, & Roeglinger, 2017, |k 277)
Protsessiparendamine seisneb funktsionaalsete meeskondade loomises protsessi
tuvastamiseks, kirjeldamiseks, analtiisimiseks ja taiustamiseks. (Tuominen, 2016, Ik 40)
Ariprotsessi parendamiseks on kaks viisi. Esimese lahenemisviisi eesmark on radikaalne
muutus uue ettevotte toetamiseks voi tegevuskulude radikaalne vahendamine. Radikaalse

muutuse tegemine eeldab Ulalt-alla l&henemist. Teise l&henemisviisi eesmérk on pidev ja
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jarkjarguline taiustamine ning parendamine, kaasates arendustegevusse kaiki

organisatsiooni esindajaid. (Tuominen, 2016, Ik 44)

Pidev parendamine on meetod, mille abil saab organisatsioon sdilitada midagi, mis
sarnaneb dunaamilise vBimega. (Falak et al., 2020, Ik 1296) Diinaamiline v6imekus on
jagatud kolmeks: vdimaluste ja ohtude tajumine ning kujundamine, véimalustest kinni
haaramine ja konkurentsivdime séilitamine varade suurendamise, hendamise, kaitsmise
ja vajaduse korral ka Umberkorralduse teel. (Teece, 2009, Ik 4) Pideva parenduse
ldhenemisviis annab organisatsioonile vahendid, mille abil ta suudab sammu pidada
umberkujundamise ja arenguga. Seda nii seoses Kklientide noudluse kui ka
konkurentsivGimeliste organisatsioonide tagamisega, kes voitlevad tlevdimu ja suurema
turuosa parast. Pidev parendamine toob edu ja aitab pakkuda méarkimisvéarset
konkurentsipotentsiaali kuna kditumismudelite rakendamine ja arendamine votab aega ja

seetdttu on neid raske kopeerida voi lle kanda (Falak et al., 2020, 1k 1296)

Kui tooteinnovatsiooni tstiklid muutuvad lihemaks ja sagedasemaks ning innovatsioonist
saab strateegiline relv, on organisatsioonid siiski sunnitud kasutama toodete, teenuste ja
protsesside vahelist siinergiat. Kuna tooteinnovatsioon on teadmisepBhine protsess,
nduab see teadmisi kogu protsessi loomisest ja rakendamisest. Innovatsioon on keeruline
protsess, mida on vdimalik organisatsioonis kergem tuvastada kui ellu viia ja hallata.
Tihedama konkurentsi ja llhenevate protsessidega suureneb surve uuendusteks.
Innovatsioon hdlmab parendamist suurte investeeringute teel. Kaizen’i meetod aga
seisneb vaikestes parendustes, mis on tehtud hetke olukorras pidevate tulemuste néol.
(Terziovski & Sohal, 2000, Ik 539-540)

Kaizen’i meetod on protsessikeskne mdtlemine, mis tahendab, et enne paremate
tulemuste saavutamist peavad protsessid olema parandatud. Selle oluline tunnusjoon on
standardiseerimine. Kaizen’i meetod on suunatud inimestele ja nende joupingutustele.
Loevad ka tulemused, aga see kontseptsioon eeldab pigem, et inimeste hoiakute
paranemine annab pikas perspektiivis toendoliselt paremad tulemused kui puhtalt
tulemustele orienteeritud motlemine. (Wittenberg, 1994) Kaizen’i meetod on suunatud
protsessi pidevale ja jarkjargulisele taiustamisele, mis h6lmab koiki organisatsiooni

esindajaid. On leitud, et sona ,kaizen“ on vdimalik jagada kaheks. Sdnaosa ,kai‘
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tdhendab ,,Jahku minemist ja analiilisimist™ ning ,,zen ,, olemasolevate olude parandamist

(Van Dellen, 2016, 1k 600)

Poka-yoke meetod on madratletud kui vahend, mis kas hoiab dra vdi tuvastab

kdrvalekaldeid, mis vOivad kahjustada kas toote kvaliteeti vOi tO6tajate tervist ning

ohutust. See on vigade ja defektide tuvastamise mehhanism, mis kontrollib ja tootab

iseseisvalt selle kéitaja tahelepanu ulatuses. (Saurin, Ribeiro & Vidor, 2012, lk 358)

Susteemi peamine pdhimate seisneb selles, et vigades on stdi protsessid, mitte tootajad.

Lahendust iseloomustatakse protsessis vigade valtimise vdimalusena. Poka-yoke

meetodi abil vdib detailsemalt kindlaks méé&rata kolme tliip mehhaanilisi lahendusi (Ibid,

Ik 359):

a) fudsilised, kui blokeerivad massi, energia vdi teabe liikumisega ega sdltu kasutajate
tdlgendamisest (nt sein);

b) funktsionaalsed, kui need vOidakse mdne sundmuse tottu sisse vOi valja lulitada,
sOltumata kasutaja tdlgendusest (nt lukk voi parool);

c) sumboolsed, kui need vajavad t6lgendamist, kuid on fldsiliselt olemas hetkel, kui

need on vajalikud (nt ohutusmaérk).

Enamasti kasutatakse mehhaanilisi lahendusi defektsete osade kdrvaldamiseks tootmisel

taiendades statistilisi protsesside juhtimistehnikaid.

PDCA (Plan-Do-Check-Act) mudel on iteratiivne neljaastmeline juhtimismeetod, mida
kasutatakse protsesside ja toodete kontrollimiseks ning pidevaks taiustamiseks. Selle
etapid on planeerimine, elluviimine, kontrollimine ja reegliks tegemine. Tsiikli abil saab
vaéartuse lisamise protsessi pidevalt taiustada. Teoreetiliselt uuritakse toote lisavéaartuse
sisu selle erinevates etappides. (Gidey et al., 2014, Ik 2)

Kvaliteediring on vabatahtlikult moodustatud meeskond, kuhu kuulub on 5-10 tO6tajat,
kes teevad sarnast t60d ja kohtuvad regulaarselt. Nende eesmark on teha kindlaks vastava
todvaldkonna parendused, kasutades eri tehnikaid td0ga seotud probleemide
analliusimiseks ning lahendamiseks. Algne idee parineb Jaapanist, kus to6tajad tegid seda
omal algatusel. Kontseptsioon pdhineb peamiselt to6taja kui inimese vaartustamisel ja
tunnustamisel. Kvaliteediring on osalusjuhtimise vorm, inimressursside arendamise ja

probleemide lahendamise tehnika. (Jayakumar & Krishnaraj, 2015)
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Totaalne kvaliteedijuhtimine ehk Total Quality Management (edaspidi ,,TQM®), mis
eelnes Six Sigma ehk kuus sigmat (edaspidi ,,6S*) ja Lean-metoodikale, palvides just
suurt tdhelepanu 1980. aastate 16pus. Selle fookuses on pidev toodete tdiustamine ja
teenuste laiendamine. Samamoodi kui BPMi mudelil, réhudes pidevate parenduste
vajalikkusele. Kui TQM paneb réhku toodetele ja teenustele endile, siis BPMi seisukoht
on, et toodete ja teenuste kvaliteeti saab koige paremini saavutada nende loomise

protsesside taiustamise teel. (Dumas et al., 2018, Ik 6)

Lean-meetodil juhtimist tutvustas algselt Toyota peainsener Taiichi Ohno selleks, et leida
lahendus, mis aitaks ettevottel toime tulla piiratud ressurssidega. Lean-meetodi
kontseptsiooni ja juhtimise eesmark on valmistada ja pakkuda tooteid ning teenuseid
viisil, mis kulutab kbige vahem ressursse ja aega, vahendades seeldbi raiskamist. Lean
metoodika on keskendunud jatkusuutlikkusele, et luua ettevottele konkurentsieelised.
Toovoogude koordineerimist ja korrektset ressursside jaotamist tehakse Klientide
vajaduste ja ndudmiste rahuldamiseks. (Ali et al, 2020) 6S on andmepd&hine l&henemisviis
praktiliselt igasuguse protsessi taiustamiseks. See on protsessi parendamise metoodika,
mis kasutab pigem objektiivseid andmeid kui arvamusi v6i emotsioone. Protsessi
jarjepidev parendamine tuleb eelkdige varieerumise vdhendamisest. (Holtz & Campbell,
2004, 1k 321)

Tuntumaid néited 6S-metoodikat rakendavatest ettevOtetest on Motorola, General
Electric, Honeywell, ABB, Sony, Honda, Ford ja American Express. (Klefsjo, Wiklund
& Edgeman, 2001, Ik 31) Ford hakkas 6S-meetodi ulatuslikust kasutama 2000. aasta
alguses. Erinevalt varasematest ettevotte algatustest oli 6S kasutusel ettevdtte igas
maailma nurgas. Seda ei rakendanud mitte ainult tootmisprotsessis, vaid ka ostu-,
tootearenduse-, personali-, infotehnoloogia- ja isegi ettevotte kinnisvara haldamise
protsessides. (Holtz & Campbell, 2004, 1k 322)

6S on ettevotete poolt laialdaselt kasutatud kvaliteedijuhtimise vahend, et véhendada
defekte ja variatsioone toodetes ning protsessides. 2019. aastal on 6S-meetodi heaks
kiitnud paljud organisatsioonid, haiglad, haridusasutused ja elektroonika &rid.
Kvaliteedistandardi parendamiseks on olemas struktureeritud meetodid. Konkreetsete
moddikute abil saab organisatsioon strateegilisi eesmarke tdhusamalt saavutada. 6S

vahendid on markimisvaarselt parandanud kasumeid mitmes organisatsioonis. Naiteks
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Motorola vahendas kulutusi 150 korda, sadstes 11 aasta jooksul 15 miljardit USA dollarit.
(Ali et al, 2020) Six Sigma nime aluseks on eelkBige sigma, mis on statistiline néitaja.
Sigma on protsessi variatsiooni mdodt. See on seotud protsessi vBimekusega, st selle
vOimega toota ilma defektideta tooteid. (Klefsjo, Wiklund & Edgeman, 2001, Ik 32)

Suurim erinevus Lean-meetodi juhtimise ja 6S-meetodi vahel on erinev lahenemine
kadude ehk raiskamise véhendamisele. Lean-meetod on suunatud tBhususele. See
keskendub sellele, kuidas toéoprotsessid on dles ehitatud, et vahendada ebaefektiivsust,
mida vOib eelkdige seostada viivitustega, vigadega ja jaatmetega. 6S keskendub
kvaliteedile ja jarjepidevusele. Jarjepidevuse all mdeldakse selliste toodete ja teenuste
tarnimist, mis vastavad kvaliteedistandarditele, enk toode v0i teenus, mida mudakse voi

osutatakse téna, on tapselt sama, mis homme. (Shore, 2019)

Lean Six Sigma meetod on aga lahenemisviis, mis (ihendab mdlema metoodika parimad
omadused, mis on ndhtav joonisel 1. Selle eesmérk on aidata organisatsioonidel
pakkuda Klientidele vaartust toimivate protsesside ja kvaliteedistandardite kaudu, mille
parimaks tulemuseks on kvaliteetsemate toodete ja teenuste loomine. Kuna
kombineeritud lahenemisviis tegeleb mélema probleemiga, on Lean Six Sigma

juhtimisest saanud kdige populaarsem metoodika. (Shore, 2019)

6S meetod

»  Elimineerida protsessi
defektid ehk
variatsioonide
vahendamine

* Rohkem suunatud

kvaliteedile tBstmisele

Lean meetod

Elimineerida protsessist
mitte vaartust lisavad
osad.

* Véhendada protsessi aega
ja parandada protsessi

téovoogu.

Lean Six Sigma

Vdartuse pakkumine kliendile 1&bi tShusate
protsesside, kust on mitte vadrutust lisavad
osad elimineeritud ja vastavad
kvaliteedistandarditele.

Joonis 1. Lean ja 6S meetodi erinevused ning Lean Six Sigma kombineeritud mudel.
Allikas: autori koostatud Shore (2019) ja Ali (2020) jargi.
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DMAIC-mudelis on Ghendatud viis etappi, mis aitavad organisatsioonidel stisteemselt
protsesse parandada. Mudel néitab samm-sammult kuidas probleeme késitleda. DMAICi

struktureeritud meetod tagab, et protsess toimiks korrektselt ning efektiivselt.

Kasutades distsiplineeritud I&henemist protsesside taiustamiseks, on 6S parendustsikkel
DMAIC-mudel: (Holtz & Campbell, 2004, Ik 321)

1) probleemide defineerimine (define);

2) modtmine (measure);

3) analids (analyse);

4) parendamine (improve);

5) kontroll (control).

5S on tdovahend ja meetod, mida kasutatakse organisatsioonis Gldise sustemaatilise
puhtuse saavutamiseks tookohal, eeldades, et see oleks motiveeriv kBigile organisatsiooni
tOotajatele. Seda kasutatakse tookoha kordaseadmiseks ning selle tdiustamiseks. 5S
muudab tootajate enda suhtumist oma todsse ja toOkohta ning parandab ka
arifunktsioonide ja osakondade vahelist suhtlust. (Randhawa & Ahuja, 2017, Ik 337)

5S-meetod on Lean-meetodi ks tuntumaid tehnikaid ja ka ks esimesi, mida tavaliselt
selle juhtimisstisteemi juurutamisel rakendatakse. To0koha susteemse kordaseadmise
etapid on: sorteeri (seiri), sara (seisou), sea korda (seiton), standardiseeri (seiketsu) ja
séilita (shitsuke). (Randhawa & Ahuja, 2017, Ik 338-340)

Sorteerimise eesmargiks on selekteerida vélja need asjad ja esemed, mida on tdotajal
otseselt vaja ja millega ta kokku puutub. Kdik ebavajalik, mida tegelikkuses ei kasutata,
eemaldatakse ja viiakse minema. Séra-ja-sea-korda-etapi kaigus puhastatakse kogu
tookoht ning luuakse korrapérasus ja kord. Asjad paigutatakse nii, et oleks voimalik
tuvastada, kui miski on Kkorrast &ra. Asjad on vastavalt ergonoomikale ja
kasutustihedusele paigutatud. Kdik peab olema puhas. Standardiseerimisel muudetakse
pohimdtteliselt eelmised kaks etappi tavaks voi standardiks. Eelkdige selle jaoks, et
séilitada kord. Viimane etapp on enamasti enim ignoreeritum. Séilitamine eeldab korra

hoidmist ning kontrolli, et hoida eelmiste etappide tulemusi. (Skhmot, 2017)
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See on universaalne tddvahend, mis vdimaldab parenduse algatamist ilma suuremate
ajaliste kaotusteta. Seda saab praktiseerida ja rakendada enamasti igas sektoris ja
organisatsioonis. 5S on oluline td6vahend organisatsiooni jaoks lemaailmsel
konkureerimisel. (Randhawa & Ahuja, 2017, Ik 353) Kui téokoht on organiseeritud, siis
aitab see to6tajatel ning omakorda ka protsesside elluviimisel séésta aega.

Lean-meetodi teine t6Ovahend on kadude ehk raiskamiste vé&hendamine voi
elimineerimine. Keskmes on tegevused, mis on raiskamised ehk véartust mittelisavad.

Toyota peainsener liigitas raiskamised jargmiselt: (Skhmot, 2017)

1. Transport — tooriistade, seadmete voi toodete mittevajalik liigutamine on raiskamine.
Liigne litkumine v8ib pdhjustada tootele kahjustusi vdi defekte, samuti kulutab aega.

2. Liigsed varud — jarjepideva téovoolu sailitamine vajalikust suurema laovaruga voib
tekitada probleeme, seal-hulgas defektid, pikem tootmisaeg, tleostmine, tletootmine.

Ka liigne ladustamine on ettevottele rahaliselt kahjulik.

3. Otsimine/ileliigsed liigutused — inimeste, seadmete vOi masinate ebavajalik
lilkumine. Liigset liikumist ndudvad Ulesanded tulenevad eelkdige halvasti

kujundatud tédkohast.

4. Ootamine — aeg, millal td6tajad ootavad materjali voi seadmeid, mis ootavad sisendit.

Probleem on enamasti mittepidevas t66voos.

5. Uletootmine — toodetakse enne v&i rohkem kui seda on néuavad kliendid, mis

tdhendab toodete liigset ladustamist ning kahju.

6. Uleliigne to6tlemine — suurema t66 tegemine, rohkemate osade lisamine tootele voi
teenusele, mida klient nduab. Ebavajalik birokraatia ja ménikord liiga detailidesse

laskumine.

7. Defektid — vead protsessis, mille tulemuseks on toote Umbervahetamine voi

parandamine. M6lemad tegevused on raiskamised.

8. Oskused/inimpotentsiaal — viimane raiskamine on lisatud teiste autorite poolt, mis ei

olnud algselt Toyota raiskamiste hulgas. See tdhendab t6étajate enda potentsiaali
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raiskamist. Raiskamine tekib, kui ei kaasata tootajaid protsessi parandusse. T606tajad
tunnevad protsessi kdige paremini, suudavad probleeme tuvastada ja neile lahendusi

valja tootada.

5S ja raiskamised kaivad kasikées. Kui 5S-meetod on piisavalt edukalt rakendatud, ei
tohiks enamikku raiskamisi protsessis olla, kuna td6évoog ning to6koht on vdimalikult
efektiivselt madratud ning sustematiseeritud. Oluline on kaasata tOGtajaid protsessi
parendamisse ning lahendamisse. Parendamisel on kdige aluseks teadlikkuse loomine.
Tuleb panna inimesi mdistma, et praegune protsess v6ib kill olla mugav, aga pole

tingimata kdige optimaalsem viis.

Protsessi parendamise ja DMAIC-mudeli rakendamise oluline osa on andmete kogumine.
Andmeid on vaja igas faasis ning neid téddeldakse algusest 16puni. Alustuseks tuleb
kindlaks teha, millised andmed on olemas ja kéttesaadavad. Seejarel, kuidas ja milliseid
vahendeid analiiisimiseks kasutada ja 16puks, milliseid tulemusi soovitakse saavutada.
(Kumar, Wolfe & Wolfe, 2008 Ik 674)

Peamised andmete analtitisimise vahendid on kalaluu diagramm ehk pdhjus-tagajarg-
diagramm, FMEA, 5-Miksi ja Pareto diagramm. Pareto diagramm on graafiline
diagramm, mille abil saab jarjestada protsessi varieerumise pOhjuseid. Diagramm
pdhineb Pareto printsiibil. Pareto printsiip on tuntud kui 80/20-reegel ehk selle pGhimdtte
kohaselt vdib 80% defektidest leida 20% kdigist voimalikest pdhjustest. Defektide
klassifitseerimine ja loendamine aitab keskenduda probleemide lahendamisele ja

algpdhjuste analliisimisele. (Mahanti & Antony, 2005, Ik 746)

Toovahendite tbhusaks ja 6igeks kasutamiseks on loodud 6S-meetodi vood, mis on antud
meetodi haridusele ja koolitusele plihendatud mérkimisvéérselt ning véga detailselt.
Vastutus ja autoriteet on jagatud struktureeritud viisil, kasutades Korea karatest tuttavat
voo-sisteemi. Seda eelkdige selle jaoks, et tuvastada 6S-meetodi téOvahendite
kasutamise kogemust, valdamist ja rakendamist. (Klefsjo, Wiklund & Edgeman, 2001,

Ik 33-34 ) V6ode suisteem on tlemaailmne ning rahvusvaheliselt tunnustatud.

Hoolimata parendusmeetodite eripdradest ning l&henemisviisidest, on neil siiski ka teatav

uhisosa. Peamine, mis ilmneb on kulusédastlik juhtimine, lisavéértuse lisamine, pidev

18



parendamine ja kvaliteedi parandamine. Lean Six Sigma meetodi edu on tdestatud
eelkdige tootmises, kuid parast Lean-meetodi pohimdtetega tutvumist on ndha, et see pole
omane ainult flusilistele toodetele. Kuigi immateriaalse leidmine vdib olla
teeninduskeskkonnas keerulisem, jadvad kulusaastlikuse péhimdtted samaks. Meetodit

saab edukalt kasutada ka teenuste ja tugiteenuste pakkumisel.
1.3. Protsessiparenduse meetodid ariteenustes

Tihtipeale on samas organisatsioonis lisaks tootmisprotsessile kasutusel ka seda toetavad
tugiprotsessid. Tugiprotsessid, nagu raamatupidamine aitavad otseselt tootmisprotsessile
kaasa. Kuigi parendusmeetodid on pohiliselt suunatud tootmis- ja toostusettevotetele, siis
kaasajal on ka éri- ja tugiteenuste protsesse hakatud parendama samade meetodite abil.
Enamasti on need Ulle kandunud samast organisatsioonist ja rakendatud muudesse
valdkondadesse. Tugiteenuste protsessiparendusele suunatud meetodeid on véhe.
Peamiselt tuleb esile pidev parendus. Kuid ariprotsesside ja teenuste parendamisel tasub

tdhelepanu poorata ka protsessi variantidele.

Igal organisatsioonil on oma é&riprotsesside komplekt, mille kaudu toodetakse vaartust.
Paljudel neist &riprotsessidest esineb variatsioone. (Milani, Dumas & Matulevicius, 2012,
Ik 136) Ariprotsessil voib olla mitu vdimalikku sisendit ning tulemust, mida peetakse
sarnaseks kui mitte identseks, ning millel on ndhtav m&ju protsessi labiviimisele. Neid
erinevaid protsesse, mille on sarnased sisendid ja véljundid, v6ib vaadelda kui Uhe
protsessi variatsioonidena. Sellisel juhul nimetatakse neid protsesse variantideks. (Ibid,
2012, Ik 137) Protsessi variant on &riprotsessi teostuste alamhulk, mida on vdimalik
lahtuvalt mdnest tunnusest teistest eristada. Naiteks kui protsessi viiakse labi kolme riigis,

vOib eristada antud protsessi kolme varianti ehk (ks iga riigi kohta. (Taymouri et al, 2021)

Uks variatsioonide haldamise viis on kisitleda iga protsessivarianti eraldi protsessina ja
modelleerida iga varianti eraldi. Selline killustatud mudeli I1&henemine tekitab tleliigsust
ja ebajarjekindlust. Teisalt viib mitme variandi modelleerimine ja haldamine
konsolideeritud lahenemisviisis keeruliste protsessideni, mida v6ib osutuda keeruliseks
mdista, analliisida ja edasi arendada. Kompromissi leidmine iga protsessi variandi eraldi
séilitamise ja konsolideeritud kollektiivse sailitamise vahel on endiselt avatud

uurimiskusimus (Milani, Dumas & Matulevicius, 2012, Ik 136)
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Teenused on justkui etendused, mis nduavad nende kehtestamisel sageli paindlikkust ja
kohanemisvdimet. Jazz-i metafoori kasutatakse kui vahendit sellise paindlikkuse ja
dunaamika maistmiseks ning edastamiseks. Jazz-i elemente kasutatakse illustreerimaks
teenuste osutamisega seotud klisimustega. (John, Grove & Fisk, 2006, Ik 247) Klientide,
tootajate ja teenindusolukordade mérkimisvaarne varieeruvus on teenuste laialdaselt
tunnustatud omadus, mis pakub nii klientidele kui ka tootajatele valjakutseid ja voimalusi.
SeetOttu vdidame, et tootajate improviseerimine - vdime loovalt kohaneda - on oluline, et
tbhusalt teenindada nende erinevaid Kliente ja nende vordselt erinevaid vajadusi. (Ibid, Ik
248).

See on uudsem ldhenemine vorreldes klassikalise BPM mudeliga, mis on valja toodud
tabelis 1. Klassikalisel lahenemisel on alatihti kindel struktuur ning kéik on tépselt dra
madraletud. Veidi uudsema Jazz ldhenemisega on pigem rdhutud kiirele

kohanemisvdimele ning oskus olla eelkdige paindlik.

Tabel 1. Klassikalise BPM ja Jazz-i metafoori lahenemiste vordlus (autori koostatud

tabelis viidatud allikate alusel)

Klassikaline BPM Idhenemine Jazz metafoori lahenemine
1) Protsessi parendamisel on kindel 1) Nii teenuste osutamisel kui ka nende
struktuur ning BPM rakendamisel parendamisel ollakse paindlikud ning
soovitatakse kasutada ettevottevéliseid varieeruvus mdlemas on normaalne.
inimesi. (Jeston & Nelis, 2006, Ik 6) (John, Grove & Fisk, 2006, Ik 248)
2) Avriprotsesside vdimekust peetakse 2) Metafoori kasutatakse kui
organisatsiooni suutlikkuseks kohaneda improvisatsioonikoolitust personalile,
tekkivate ohtudega. (Bititci et al., 2011, valmistamaks neid otsustamiseks
Ik 852) ebakindlates olukordades. (Herzig, 2021,
3) Organisatsioonis on selgelt kindlaks Ik 1)
maéaratud rollid ja otsustusprotsessid. 3) Oluline on téotajate vdime vastavalt
(Jeston & Nelis, 2006, Ik 299) olukorrale loovalt kohaneda. (John,
Grove & Fisk, 2006, Ik 248)

Vadrtus on summa, mida kliendid on ndus maksma organisatsiooni pakutava toote voi
teenuse eest. Kasum muutub, kui organisatsiooni loodud vadrtus Ulletab teenuse
pakkumise kulusid. See on organisatsiooni strateegia eesmaérk ja seega véartuse loomine
on Kriitiline osa konkurentsianaltlsist. Vaartuse loomine toimub paljude tegevuste kdigus
ja tugiteenused on osa neist. Michael Porter on loonud véartusahela, kus tugiteenused
sisaldavad nelja elementi: taristu, personalijuhtimine, tehnoloogia arendamine ja
hankimine. (McGee & Sammut-Bonnici, 2014, 1k 1)
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Sisemistel teenindussusteemidel on palju struktuurilisi omadusi, mis hdlmavad
samamoodi kui to6stuses infovahetust, protsesside voogu funktsioonide vahel, raiskavate
tegevuste kategoriseerimist, slinteesi ja uurimist. Standardprotseduuride puudumine,
pikem tootlemisaeg, ebapadev kommunikatsioon kliendiga, ebapiisav valjadpe,
personalipuudus, muude funktsioonide ebapiisav tugi on ainult méned probleemid
teenuste  pakkumisel.  Ko&igi  eelnimetatud probleemide  valtimiseks saab
teenindusorganisatsioonides  rakendada Lean-meetodit.  (Vignesh, Suresh &
Aramvalarthan, 2016, Ik 6) Uuritud on ka teenuse Umberkujundamise ja parendamise
algatusi sotsiaal- ja tervishoiu valdkonnas. Tehtud on juhtumiuuringud Lean-meetodi
rakendamise kohta personaliteenuste protsessis. Mehhiko avaliku teenuste organisatsioon

vahendas Lean. ja kaizen’i meetodi abil varbamisprotsessi kestust. (Ibid, 2016, Ik 2)

Kuigi on téheldatud, et Lean-lahenemisviis on tuntuks saanud tootmisettevotete tegevuse
ja kasumlikkuse parendamisel saab seda edukalt rakendada ka paljudes teenindussektori
ettevotetes. (Vignesh, Suresh & Aramvalarthan, 2016, Ik 4) Uuritud on Lean-juhtimise
praktiseerimist Taani kohalike omavalitsuste teenuste tarneahela protsessis. Pakuti vélja
mudel, mis illustreerib osutatava teenuse tingimusi, mille korral oleks Lean-meetodi
rakendamine kdige sobivam. Tulemused nditasid, et mudelit rakendatakse peamiselt
vaartusvoo kaardistamise, kaizen’i ja infotahvlitega. Lisaks nditas anallius, et avalik
sektor saab edukalt Lean-meetodit kasutada kulude vahendamiseks ja teenuste

taiustamiseks kui selle jaoks on eeldused olemas. (Ibid, 2016, Ik 4)

Eelnevalt valja toodud lahenemisviisid on ainult md&ned Vigneshi, Sureshi ja

Aramvalarthani (2016) koostatud analtitisis kasitletud meetodid. Nad uurisid pdhjalikult

koiki (51) tdhelepanekuid ja lahenemisviise ning on teinud nendel p&hinevad tdheldused:

e Uhiste eesmarkide ja vaartustega tasakaalus juhtimisstruktuur, mitmekihiline
juhtimisstruktuur, klientidele kattetoimetamise vaartuse mddtmine, sisteemirikete
vahendamine meeskonna poolt on dliolulised Lean-meetodi rakendamiseks
teeninduskeskkonnas.

e Toodete maht, mitmekesisus, protsessile keskendumine, ettevotjate ndgemus ja
toodete kohandamine on protsessi peamised omadused, mida Lean-meetodi

rakendamine mdjutab.
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e Juhtide puhendumine, Kklientide vaartusvoo kaardistamine, andmete kogumine ja
Lean-meetodi m6ddikud ning Lean-juhtimise pidev praktiseerimine on Kkriitilised
edutegurid.

e Kolm olulist tehnikat — 5S, kaizen’i tootoad ja protsesside kaardistamine — on

vajalikud parendamaks teenindusorganisatsioonide protsesse ja kvaliteeti.

Levinud on vadrarusaam, et Lean-meetodit saab t6husalt kasutada ainult
tootmisettevotetes. See uurimistdd nditab, et meetodit saab edukalt rakendada ka
teenindussektoris ja teenuste pakkumisel, mis toob kaasa ka tdendatud paremad

majandustulemused ja Klientide rahulolu.

Lean Six Sigmat kasutatakse parendusmeetodina sageli ja peamiselt tootmisettevotetes.
Bloj, Moica ja Veres’i (2020) tehtud juhtumianaltisi kaudu ndidati selle edukust ka
energiaettevotte teenindustegevuses, nimelt kénekeskuse t6ds. Kdnekeskuse t66 seisnes
eraisikutest Klientidega suhete hoidmisel ehk suhtlemises telefoni ja e-posti teel,
keskendudes pidevalt kliendi ooteaja lihendamisele. Juhtumanalliisi eesmérgiks oli
taotluste kiire lahendamine sisemiste protsesside parandamise kaudu. Juurutamise
tulemusel parandas ettevGte aktualiseerumise maédra markimisvéaarselt: 2,6%-st 20%ni,
uletades 10% suuruse eesmargi juba kolme kuuga. Kokkuvotteks vdib analiitsi pohjal
Oelda, et oluline on leida vead enne, kui need defektideks muutuvad.

Arvestades ettevotte toimimiseks vajaliku informatsiooni suurt hulka, on
siseskommunikatsioon edu saavutamisel maédrav. Koosolekuid kasutatakse teabe
jagamiseks, ideede kogumiseks ning otsuste langetamiseks. Vermaeleni ja Kovachi
(2020) tehtud juhtumuuringu eesmark oli teha Lean Six Sigma ja parendustsikli DMAICI
kaudu kindlaks vajalikud organisatsioonilised muudatused, mis suurendaksid
koosolekute tBhusust. Uuringu fookuses olid tootajatele peale koosolekut saadetavad
koosolekute protokollid, mille esitamistdhtaeg oli kaks toopdeva. Eesmargiks oli
suurendada varakult esitatud koosolekuprotokollide osakaalu 60%ni voi rohkem. Peale
DMAIC-mudeli 1&bi téotamist, rakendati koosolekutel kahte votet. Esiteks pandi enda
ette laua peale lipp, kui koostati protokolli ning teiseks, pandi kdik elektroonilised

vahendid mitte-héirida-funktsiooni peale. Peale neljakuulist rakendamist oli varakult
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esitatud koosolekuprotokollide osakaal vahemikus 54-68%. Juhtumianalliis nditas

edukalt, kuidas saab Lean-juhtimist rakendada tugiteenuste parendamiseks.

Organisatsioonide eesmark on olla parim ning konkurentsivdimeline, pakkudes turu
parimat toodet vdi teenust ning seeldbi suurendada majandustulemusi. Peamised tegurid,
mis organisatsioone parendusteekonnale suunavad on kiiresti muutuv keskkond ning
konkurents. Protsessip6hine juhtimine ning protsessidele keskendumine loob eeldused
efektiivseks td0vooks. Protsess on tegevuste hulk loomaks vééartust nii organisatsioonile
kui ka klientidele. Ariprotsesside juhtimine on seotud eelkdige labi funktsioonide kulgeva
tdoga ning seda tehakse saavutamaks efektiivset todvoogu koikide protsesside kaudu. Ei
ole vahet, kas see protsess on tootmine vOi tugiteenuse pakkumine, seda on voimalik
parendada. Mitmest juhtumianaltlsist ilmnes, et majandustulemusi on vdimalik
parandada Lean-juhtimise tugiprotsessides rakendamise teel. Seega ei ole Lean ning Six
Sigma rakendamine kasulik mitte ainult tootmisettevotete jaoks, vaid sama l&henemisviisi

tasub kasutada ka tugiteenuste pakkumisel.
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2. ABB ARITEENINDUSKESKUSE
PROTSESSIANALUUS JA ULEVAADE

2.1. Uuritava organisatsiooni Ulevaade ja uurimismeetodite

tutvustus

ABB on teedrajav tehnoloogialiider elektrifitseerimisseadmete, robootika ja ajamite,
toostusautomaatika ja elektrivorkude alal ning pakub teenuseid tehnovorkude, toostuse
ning transpordi ja taristu valdkonnas. Enam kui 130-aastase ajalooga innovaatorina
kujundab ABB téna to6stusliku digitaliseerimise tulevikku ning juhib energeetika- ja
neljanda tdostusrevolutsiooni arenguid. ABB éritegevus léhtub kliendikesksuse
pdhimottest. Eesmaérgiks on jargida klientide ndudeid ning pakkuda klientidele
konkurentsivéimelisi tooteid ja teenuseid, jalgida oma toodete keskkonnamdju ning
nduetekohast ké&sitsemist, hoidumaks keskkonna saastamisest. ABB tegutseb enam Kui
sajas riigis ja annab t66d ligikaudu 110 000 inimesele. (ABB avas..., 2016)

2016. aastal avati Ulemiste linnakus ABB regionaalne &riteeninduskeskus ehk Global
Business Center (edaspidi ,,GBS*), kus enamasti teenindatakse P&hja-Euroopa riike.
Avriteeninduskeskus pakub professionaalset ja kvaliteetset tuge finants-, personali- ja
tarneahela valdkonna tegevustele. Tallinna GBS on (ks viiest keskusest, mida ABB on
ule maailma rajanud vOi rajamas. Eesmargiks on koondada ja standardiseerida
tugiteenuseid, mida varem osutati riikides eraldi. (ABB avas..., 2016)
Ariteeninduskeskuses toGtab 2021.aasta veebruari seisuga 302 tootajat ja 20 praktikanti
(vt joonis 2). Kdige suurem osakond on finants ning kdige véiksem reisikorraldus. (ABB

sisedokumentatsioon)
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Joonis 2. ABB tbotajate arv 2020 veebruar seisuga. Allikas: autori koostatud ABB

sisedokumentatsioon jérgi.

Organisatsioonistruktuur hdlmab otseselt kolme osapoolt. Peakontor Sveitsis, kohalikud

ariuksused eri riikides ning ariteeninduskeskuseid on maailma peale viis: Eestis, Poolas,

Indias, Hiinas ja LAuna-Ameerikas (vt joonis 3). GBSi t06 seisneb eri riikides asuvate

ariiksuste toetamisest ja nendega teabe vahetamises.
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Joonis 3. ABB ériteeninduskeskuste ning aritiksuste paiknemine maailmas. Allikas:
autori koostatud ABB sisedokumentatsioon jargi

GBSis toimub pidev protsesside parendamine. Selle jaoks on eraldi olemas kvaliteedi- ja
pideva arengu spetsialistid ehk Quality and Continues Improvement Specialist (edaspidi
»Kkvaliteedispetsialist). Nende igapdevatod hdlmab koéikide osakondade t60 pidevat
parendust raiskamiste vdhendamise ning kulude vahendamise kaudu. Eesmargiks on
pakkuda kvaliteetset teenust ning head klienditeenindust &aridele efektiivsete protsesside
teel. LOputdd fookuses on tugiteenust osutav finantsosakonna midgireskontra
allosakond.  Finantsosakond  jaguneb  mduugireskontro,  ostureskontro  ning
uldraamatupidamise allosakonnaks. Mulgireskontro allosakonnas on dsja loodud
protsessipdhised tiimid. Tiimid jagunevad vastavalt alltoodud tabelile 2. Mulgireskontro
tiimid on moodustavad valimi, kuhu kuuluvad allosakonna spetsialistid ja
vanemspetsialistid. Valim t60tab igapdev uuritavate protsessidega ning omab teadmisi
igast aspektist. Kolme tiimi peale on 3 tiimijuhti, 10 vanemspetsialisti, 22 spetsialisti ning

2 praktikanti. (ABB sisedokumentatsioon)

Tabel 2. ProtsessipBhised tiimid

Grupisisesed tehingud | Pangamaksed ja rahavood (Cash & | Raporteerimine (reporting)

(intra) Bank)

Tasa arvestus Pangalaekumiste assigneerima Globaalne aruandlus

Grupisisene aruandlus | Kliendiparingud Krediidijuhtimine
Pangakontode  kontrollimine ja | Arvete koostamine
saldeerimine Maksete sissendudmine

Allikas: autori koostatud

LOputdd eesmérgi saavutamiseks teeb autor ABB ASi ériteeninduskeskuses miugi-
reskontro tiimides uuringu, mille etappideks on protsesside hetkeolukorra kaardistamine,

leiduvate probleemide ning raiskamiste ules markimine ning parenduskava esitamine.

Kvalitatiivseks meetodiks on fookusgrupi intervjuu (vt tabel 3). Fookusgrupi intervjuu
annab tervele tiimile vdimaluse jagada kogemusi, erinevad lahenemisviise ning ideid
protsessi parendamiseks. Intervjuud viiakse l&bi martsis toimuvates tootubades, kus
osalevad muugireskontro tiimid. T606 autor on koostoos kvaliteedispetsialistidega aidanud
ette valmistada to6toad protsesside parendamiseks ning aitab need ka ellu viia. Té6toad
jagunevad kolmeks vastavalt tabelis 2 toodud tiimidele. To6tubade teemaks on manuaalse
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t00 voimalikult suures mahus automatiseerimine kas taieliku automatiseerimisega voi ka
osalise automatiseerimisega. Erilist tdhelepanu soovitasid kvaliteedispetsialistid tiimidel
pOorata jargmistele tegevustele: e-kirjade ja manuste avamine, ettevotte rakendustesse
sisse logimine, failide ja kaustade teisaldamine ning andmete valjavdtmine ning ules
laadimine mis tahes sisteemist, andmete kopeerimine, kleepimine, kogumine,

valideerimine ning saldeerimine.

Kvantitatiivseks meetoditeks on to6tubades valja toodud protsesside ajaliste tegevuste
kestuse modtmine ning vbimaluse korral protsessikaeve (vt tabel 3). Protsessikaeve
pohineb ajalistel kannetel, mis on tehtud majandustarkvaras SAP-slisteemis — Systems
Applications and Products in Data processing (edaspidi ,,SAP*).

Tabel 3. Ldputdd uuringu metoodika

Andmekogumine Tegemise Valim Eesmark
aeg
Poolstruktueeritud sihtrihma Marts 2021  ABB AS Selgitada vilja,
intervjuu Avriteeninduskeskuse  milliseid protsesse
mudgireskontro on vdimalik
spetsialistid parendada
Protsessianaliiis Mérts-Aprill  ABB AS Mdodta vBimalike
2021 Avriteeninduskeskuse  parendusprotsesside
mudgireskontro kestvust
spetsialistid
Protsessikaeve Mérts 2021  Marts-Aprill 2021 MoGta parendavate

protsesside aega

Allikas: autori koostatud

Fookusgrupi intervjuu kisimused (vt tabel 4) on koostatud t66 teooriaosas kirjeldatud
metoodikal ning DMAIC-mudelil. Poolstruktueeritud intervjuu fookuses on parendust
vajavad protsessid, kitsaskohad ning parendusmeetodid. Kusimused on koostatud
vastavalt DMAIC-mudelile, mis on pdhiline t6dvahend Lean Six Sigmas. Mudelil on
kindel struktuur, defineeritud faasid ning toévahendid, mis pakuvad tuge I6pplahenduseni
joudmiseks. Samuti on vGimalik seda meeskonnas rakendada. Intervjuul keskendutakse
eelkdige esimesele ning teisele etapile, milleks on probleemide véljaselgitamine ning
protsessi mdotmine. (Holtz & Campbell, 2004, Ik 321). Valjaselgitamis etapi eesmérk on
teha kindlaks probleemid ning kaardistada korduvad protsessid, mis sisaldavad enim
vadrtust mittelisavaid tegevusi ning need liigiti tuvastada. Teise etapi eesmargiks on teha

kindlaks kuidas kulgeb protsess hetkeolukorras. Lahteseis on oluline, kuna 18puks tuleb
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modtmisetapis kogutud andmeid vorrelda parendusfaasis kogutud andmetega. See
kinnitab tegeliku parendamise olemasolu.

Tabel 4. Intervjuu kava

Olemasoleva protsessi analliis ja | Mis on protsesside probleemid?

probleemide mdistmine (DMAIC — | Millised on protsessi kbige olulisemad paranduskohad?
probleemi véljaselgitamine) Mis tulemuseni tahame jouda?

Kas protsess on kaardistatud?

Protsessi mdotmine (DMAIC - | Milliseid andmeid koguda?

modtmine) Kaua votab protsess aega?
Millised on pdhilised korduvad ning sarnased
tegevused?
Milliseid mdddikuid jalgida?

Sisendid analusi etapi jaoks Millist liiki raiskamised on protsessis?

Allikas: autori koostatud

Vastavalt fookusgrupi intervjuul kogutud andmetele teeb t06 autor protsessianaliiisi, mis
on DMAIC-mudeli kolmas etapp ehk analtis. Analiisi pdhjal esitab autor esimeses

etapis kindlakstehtud protsessidel parenduskava.
2.2. Protsessianalius ja uuring

Tehtud uuringu eesmark oli kaardistada muugireskontro allosakonna kolme tiimi
pdhilised aegandudvad protsessid ning tlesanded. To6tubade struktuur nagi ette, et enne
fookusgrupi intervjuud peab iga tiim pidama ajuriinnaku ning hiljem esitama téidetud
blanketid. Ajurtinnakud ning t66toad toimusid perioodil 15.03.2021-24.03.2021.
Ajuriinnakud kestsid k&igi kolme tiimiga umbes tund aega ning neis osales kokku 12
spetsialisti, 10 vanemspetsialisti ja 2 tiimijuhti. Fookusgrupi intervjuud kestsid 2 tundi
ning neis osales 10 spetsialisti, 8 vanemspetsialisti, 1 tiimijuht ja 4 kvaliteedispetsialisti.
Koosolekud toimusid Microsoft Teams’i keskkonnas inglise keeles. Kdikidel tiimide
ajuriinnakutel ning fookusgrupi intervjuudel osales ka t66 autor. Kisimused esitati
ajuriinnakul ning fookusgrupi intervjuudel probleemide kindlakstegemiseks ja
kaardistamiseks. Intervjuude vastused on esitatud tabelis 5. Tiimide vastused on toodud
uhes tabelis, nditamaks milliste kiisimuste puhul eri tiimides vastused kattusid ning mil
juhul mitte. Erinevused tulid vélja pigem andmete ning moddikute madaratlemises, mis

tulenevad eri protsessidest tiimides.
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Peamine kisimus keskendus praegustes protsessides erinevatele pohilistele
probleemidele. Kdigis kolmes tiimis kujunesid valja vordlemisi sarnased vastused.
Puudusid suuremad erinevused vastustes, pigem oldi tiimisiseselt hel meelel. Vilja
tulnud méarksdnad olid manuaalne, korduv, suur veamaar, ajakulukas, palju ootamist ning
ebavajalikud liigutused. Samuti mainiti, et tihtipeale on manuaalset kasitletud andmete
hulk suuremahuline ning protsessi sisendid voivad tulle mitmest erikohast. Antud
vastused olid ka pigem oodatud, kuna to6tubades keskenduti eelkBige protsessidele ning
just Glesannetele, mida on v@imalik kiirete ja lihtsate vahenditega parendada ning

manuaalsed ja korduvad tegevused kuuluvad tapselt nende hulka.

Jargmine kisimus esitati leidmaks olulisemaid parenduskohti. Siin v8ib esimese
klisimusega peaaegu paralleeli tdmmata. K&ik eelnimetatud probleemid on ka peamised
parenduskohad. Nende tegevuste alla kéib eri siisteemidest igasuguste andmete alla ning
ules laadimine, andmete korrastamine, toé6tlemine ja vordlemine enamasti Microsoft
Excelis, SAPi andmete muutmine ja uuendamine, mille pdhjuseks on valed algandmed
kannetest, mis on tehtud oma td6tajate poolt v3i vead alginfo sisestamisel ariliksustes.
Nimetatud tegevused on kdige sobivamad parendusteks ning  vOimalusel ka

automatiseerimiseks.

Jargmine kisimusega uuriti, millised on po&hilised korduvad ja samalaadsed tegevused.
Sarnaselt eelmiste kiisimustega, tulid tiimidelt samalaadsed vastused ilma suuremate
erinevusteta. Erinevatest faktoritest olenemata seisnevad paljud téollesanded kogu aeg
Uhtede ja samade korduvate liigutuste tegemises. St tegevused, kus on vdimalik kasutada
eri automatiseerimislahendusi, jéljendades protsessi, ning mis ei ndua sealjuures
inimlikku faktorit. See on ala, mida on ka koéige loogilisem automatiseerida. Kasulikud
toovahendid nende tegevuste maaramiseks on protsessikaardid. Protsesside
kaardistamisel on vdimalik &ra markida kitsaskohad, korduvad ning ajakulukad
tegevused. Nende kaudu on v8imalik ndha nii protsessi tervikpilti, kui ka peensusi ning
detailsemalt mdista protsessi eri osi. Kdikidest protsessidest, mis todtubades esitati,
puudub Uhel juhend ning protsessikaart on hetkel koostamisel ning ootab tiimijuhi
Kinnitust avaldamiseks. Juhendites on vastavalt riikide eriparadele igal protsessil eraldi

protsessikaardid.
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Kuna intervjuudel osalesid inimesed, kes on asjaomaste protsesside eksperdid, siis uuriti
nende kdest, milline oleks soovitud tulemus voi nende meelest ideaalne protsess. Nad ei
pidanud Uldse arvestama seda, kas see on ka reaalselt ning tehniliselt vdimalik, vaid
motlema loovalt. Eranditult pidasid koik oodatavaks tulemuseks téielikult
automatiseeritud protsessid, mis ei vajaks inimkatt. Ehk tilesanded protsessides, mis oleks
tehtavad taustal ning ei vajaks tootaja sekkumist. See ei ole kdikide protsesside ning
toollesannete puhul paraku vdimalik, sest paljud protsessid vajavad senini otsuste
tegemist ja inimese intuitsiooni. Kui Gldjoones saab vastust pidada samaks, siis teisalt
erinesid vastused tiimide t60sisu tottu. Vastavalt eri tooilesannetele olid soovitud
lahendused jargnevad — korrektse informatsiooniga (les laetud fail, saadetud arvete
koopiad, automaatne pangakontode kontroll, digeaegselt ning korrektselt valminud
raportid. Kuid oodatavate tulemustena toodi valja ka korrektsed algandmed, sujuvam
protsess, vaiksem veamadr, tdhtaegadest kinnipidamine, poolautomatiseeritud protsess ja
eelkdige riikide vaheline protsesside standardiseerimine.

Tabel 5. Fookusgrupi intervjuu vastused

Fookusgrupi Maudgireskontro allosakonna tiimid
intervjuu Grupisisesed Pangamaksed ja Raporteerimine
kisimused tehingud rahavood
Mis on protsesside  Ajakulukas, palju Manuaalne andmete  Suur hulk andmeid,
probleemid? manuaalseid kogumine ja andmete manuaalne
parandusi, vale info vordlemine tootlemine Excelis
SAPis
Millised on Manuaalne andmete Manuaalne andmete  Andmete tG6tlemine
protsessi kdige korrastamine ja dige allalaadimine ja ning kanded SAPIis,
olulisemad info leidmine vordlemine korrektne
paranduskohad? algandmestik
Millised on Andmete Andmete alla Andmete vdtmine ja
pdhilised korduvad  korrastamine, lles laadimine, Exceli tootlemine
ning sarnased laadimine, vordlemine, tabelite korrastamine
tegevused? arve koopiate votmine
ja saatmine
Millise tulemuseni  Oige ja asjakohase Automaatne Véhenenud
tahame jouda? infoga fail pangakontode inimlikud vead,
automaatselt tles kontroll globaalses sujuvam protsess
laaditud, arve koopiad  pankade automatiseeritud
saadetud konsolideerimise raportid
to0riistas

Milliseid andmeid
koguda?

Protsessi kestvus,
arvekoopiate arv

Lahtiste maksete arv,
protsessi aeg,
korrektsed kontrollid

Vigade arv, digel ajal
saadetud raportid
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Milliseid Lahendatud ja KPI/SLId, kokku KPI ja SLI,

moddikuid jalgida?  saadetud arvete pandud ja Oigeaegsed raportid
koopiad, FTE ajaséést.  assigneerimata Oige SAP info
maksed

Allikas: autori koostatud

Andmeid, mida koguda ja analtisida, on mitmesuguseid, peamiselt tulid valja protsessi
kestvus, erinevate protsessitulemite arv, vigade arv ja esitatud raportite Gigeaegsus.
Protsessiparenduse jarel on vdimalik tulemusi vorrelda, mis méérab dra parenduse
edukuse. Andmed on tihedalt seotud md&ddikutega, mis I6ppkokkuvéttes kajastavad
osakonna voi ettevdtte tulemusi ka Gldisemas plaanis. Mddikute abil saab arengut mdota
ja jalgida. Peamised kolm moddikut, millest teatatakse, on tulemuslikkuse votmenditaja
ehk Key Performance Indicator (edaspidi ,,KP1*), teenusetaseme indikaator ehk Service
Level Indicator (edaspidi ,,SLI*) ning taistodajale taandatud tootajate arv ehk full time
equivalent (edaspidi ,,FTE®). KPIsid kasutatakse, et jélgida ettevdtte arengut strateegiliste
eesmarkide saavutamisel. Peamiselt jalgivad osakondade juhid protsessi parendusel
vabastatud FTE arvu ehk kui palju on t6dressurssi vabastatud. Labi selle on kas voimalik
varvata rohkem t66joudu v6i ABB naitel protsessipdhiste tiimidena vétta tle Glesandeid
riikide dritksustest. Harva juhtub seda, kui peale automatiseerimist vahendatakse
tootajaid kuna téoulesanded on elimineeritud. Peamiselt on parendamisel kasitluses
protsessid, mis takistavad inimestel pdhitd6 tegemist. Muugireskontro allosakonna
protsesside puhul on vilja tulnud ka jargmised mdddikud, mida peamiselt jalgitakse
allosakonna voi tiimide tasemel. Nendeks on grupisiseste aruannete summaarsed vahed,
ara lahendatud arvete koopiad, allokeeritud ja allokeerimata maksed, Odigeaegne

sisekontroll.

Tapsemad protsessid, mis kerkisid esile, on valja toodud tabelis 6, kus need on jaotatud
vastavalt tiimidele. Fookusgrupi intervjuude sai pandud kirja 11 ideed ehk neli ideed
kahest tiimist ja kolm (hest. Protsessid on lahti seletatud lisas 1. Kuna ABB
ariteeninduskeskuses pakutakse tugiteenust 10 riigi dritiksustele, siis nii palju kui on riike,
on ka erinevaid protsesse. Kuid on ka protsesse, mis on omased ainult teatud riikide
aridksustele voi ka ainult Ghe riigi aritksustele. Péhjuseks on kas riigi eripara voi tehakse
protsessi siiani aritiksuses. Protsesside erinevus tuleneb eeskétt sellest, kuidas neid on
enne GBSi (letoomist riikides tehtud. Pdhjuseks voOivad olla erinevad oskused ja

teadmised, ligip&as susteemidele, riiklikud digusaktid, kultuuri, mahud ja muldavad
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tooted. Varasemalt on puudunud globaalsed ettekirjutused, juhendid ning eelkdige
soodumus protsesside harmoniseerimiseks ja standardiseerimiseks. Need mérks6nad

iseloomustavad GBSi olemust ning ariteeninduskeskuse tahtsust.

Tabel 6. Fookusgrupi intervjuudel esitatud parendust vajavad protsessid

Protsess Tiim
Igapédevane pangakontode saldo kontrollimine Pangamaksed ja rahavood
Kuuldpu pangakontode saldo kontrollimine ja saldeerimine
Assigneerimata maksete raporteerimine
Kliendikonto deebeti-kreediti kontroll Raporteerimine
Volgnike aruanne
Vaidlusjuhtumi loomine SAPis
Kvartaalne Sarbanes-Oxley Act ehk SOX kontrolli
raporteerimine
Raporteeritvate osapoolte vdrdlus Respository siisteemis Grupisisesed tehingud
Grupisisese aruande koostamine
Cash-in-Time (ehk tasaarvestuse) raporti koostamine
Arve koopiate saatmine
Allikas: autori koostatud

Seoses sellega, et protsessid varieeruvad riigiti, siis tekivad ka ajalised variatsioonid (vt
tabel 7). Tiimid on kull uuenenud ning nludseks protsessipdhised, aga varasemalt olid
need riigipShised. Seega ettepanekud ning murekohad toodi t66tubades valja just riigiti.
SeetGttu on tabelis mitmel pdhjusel eri protsessidel ajalised liingad sees. On protsesse,
mis ei ole veel toodud riikide dritiksustest tle GBSi ehk neid tooulesandeid teevad riikide
ariuksused kohapeal. Mdned protsessid on ka sellised mida teevad ainult mdne riigi
aritiksused. Selliste riikidena tdusevad selgelt esile Inglismaa ja lirimaa, kellel on nii
monedki protsessid, mida teiste riikide tooprotsesside hulgas ei leidu. Ei saa véita, et
teised riigid nditeks ei tee volgnike aruannet, aga nende puhul on see enamjaolt hoopis
osa teisest raportist. Samuti tehakse kvartaalne SOX-kontroll ainult Balti riikides. Antud
andmete pdhjal on intervjuudel valja toodud Ulesannetest kdige ajakulukam grupisisese
aruande koostamine. Kdikide riikide peale kulub nddalas ligi 23 t66tundi ehk pool

toonadalast.
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Tabel 7. Protsesside ajaline kestvus minutites riikide pdhjal

S & —
2 ) e 5 'S =
Protsessi kestvus minutides = S o % s 2 < g
< 8 D < % 8 i o
m o > D & + 2
Igapéevane
Igapéevane pangakontode saldo 10 15 15 20
kontrollimine
Assigneerimata maksete raporteerimine 45
Né&dalane
Arve koopia saatmine 2 2 2 2 2 2 2
Vaidlusjuhtumine loomine SAP slisteemis 2
Cash-in-Time (ehk tasaarvestuse) raporti 10 20 15 20 20 15 20
koostamine
Vdlgnike raport 240
Grupisisese aruande koostamine 75 160 120 160 400 360 140
Igakuine

Kuuldpu pangakontode saldo kontrollimine 15 60 180 180 160 120 @ 120
ja saldeerimine

Kliendikonto deebet-kreedit kontroll 100
Kvartaalne SOX kontroll 240
Raporteeritvate osapoolte vordlus 45 90 60 80 120 120 70

Allikas: autori koostatud

Ajuriinnakutel ja fookusgrupi intervjuudest saadud vastuste pdhjal selgus, et protsessides

on mida parendada ning v8imalik on elimineerida osad, mis ei lisa vaartust.

2.3. Uuringu jareldused ja ettepanekud protsessi

parendamiseks

LAputdd eesmark oli esitada ettepanekuid ABB ASi ariteeninduskeskuse mudgireskontro
allosakonna protsesside parendamiseks, eesmérgiga elimineerida osad, mis ei lisa
vadrtust ja optimeerida ariprotsesse. Selles peatiikis Kirjeldatakse tehtud intervjuude
tulemusi ning tehakse vastavad jareldused. Seejarel esitatakse ettepanekud selle kohta,
kuidas parendada protsessi, milliseid meetodeid kasutada, kuidas optimeerida

variatsioone ning harmoniseerida osakonna t66d.

Teooriast on teada, et Lean-meetodi rakendamisel liigitatakse raiskamised kaheksasse
kategooriasse, et neid vdimalikult efektiivselt tuvastada ning eemaldada. Nagu ka

eelnevas peatiikis mainitud, on ks suur peamine raiskamine eelkdige kdik manuaalne
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ehk uleliigsed liigutused. Koik need tegevused ei tekita ronkem vaartust 16pptulemusele
ega ettevottele. Uleliigsete liigutustega kaotatakse aega ning vajalikku todressurssi.
Uleliigne liigutamine on aga véga lahedalt seotud teist liiki raiskamisega, mida samuti
protsessides esineb ja milleks on Gleliigne tootlemine. Uleliigne tootlemine hdlmab
ebavajalikke andmete korrastusi ehk enamikku aruandeid ning raporteid, mida igapaev
vOi igal nddalal tehakse. Seoses kdige ebavajaliku manuaalsusega tekivad ka defektid ehk
vead protsessides. Nendeks voivad olla valed andmed aruannetes v6i valed kanded

stisteemides, aga nende tulemusena tuleb protsess uuesti teha voi seda parandada.

Kdik eelnimetatud kolme liiki raiskamised tekitavad ka neljanda raiskamise, milleks on
inimeste ehk tootajate potentsiaali raiskamine. Teooria kohaselt on parendamisel kdige
aluseks teadlikkuse loomine ning oma tdotajate kaasamine, mis toob ka pikemas
perspektiivis paremaid tulemusi. Uuringu pdhjal saab jéreldada, et inimestel ei ole aega
ennast realiseerida ning moénel juhul ka pakkuda paremat tookvaliteeti, milleks nad
tegelikult voimelised on.

LOputdd uuringust selgus, et peamised probleemsed kohad praegustes protsessides on
manuaalsed ja korduvad té6llesanded, ebavajalik andmete korrastamine ning defektid
ehk esilekerkivad vead, mille tulemusena on protsessid ajakulukad. Nendest on vdimalik
jareldada, et protsessides esineb nii mitte vaartust lisavaid osi kui ka defekte. Loputdod
uurimiskusimuseks oli selgitada vélja sobivaimad meetodid protsesside parendamiseks
ning analtilisiks. Kuna protsessides esineb osi nii Lean kui ka 6S meetodi késitlusest, siis
vastavalt teoorias kasitletule ja tuginedes autori koostatud joonisele 1 (Ik 16), on soovitav

antud protsesside puhul kasutada kombineeritud Lean Six Sigma meetodit.

Uuringust selgust, et samad probleemid ning marksonad tulid esile ka jargnevate
kisimustega, nimelt millised on protsessi kdige olulisemad paranduskohad ning samuti,
millised on pdhilised korduvad tegevused. Tulemustest tegelikult selgus, et kolme
kisimuse vastused olid samad, ilma suuremate erinevusteta. Mis on ka oodatav, kuna
kiisimused on omavahel seotud. Nendest saab jéreldada ja kinnitada, et antud tegevused
ning kohad vajad parendust. Samuti vGib siinkohal eeldada, et tiimide protsessid on

aastaid olnud sama ning on puudunud ressurss nendega tegelemiseks ning parendamiseks.
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BPMi puhul on osa protsessiparenduse elutstklist ka hetkeseisu (as-is) ja soovitud
olukorra (to-be) mudelite loomine ehk koostatakse protsessikaardid. Uuringus Ksiti, kas
ja kui paljudel nimetatud protsessidel on juba olemas protsessikaart ehk kaardistatud
hetkeseis. Tulemustest selgus, et kdigil peale tihe on protsessikaart olemas. Sellest vdib
jareldada, et varasemalt on siiski protsessi analiitsi tehtud kuid voib juhtuda, et kaardid
on uuendamata. Praegune informatsioon ei anna tegelikult protsessi parenduse poolelt
lisavaartust. Juhul kui kaarte ei oleks, saaks jareldada, et see vdib olla ks pdhjus, miks
protsessid on hetkel ebaefektiivsed. Uuringu kéigus oleks v@inud protsesse rohkem
detailsemalt uurida, kas hetkel nendest ka abi on ning kui tihti on neid lle vaadatud.
Vdimalik on tulevikus uurida ning analliisida olemasolevaid protsessikaarte ning korvale
luua ja soovitud olukorra protsessikaardid. Analulsis saab mdaératleda protsessi
kdrvalekaldeid, mille p6hjal saab teha detailsemaid ettepanekuid protsessi

parendamiseks.

Uuringust valja tulnud probleemidele ning parenduskohtadele lisaks uuriti ka
I6pptulemust ehk soovitud olukorda. Siin eeldati, et tulemusele mdeldakse eelnevalt
nimetatud probleemide ning protsesside pdhjal. Uuringust selgus, et peamine soovitud
lahendus on eelkdige protsesside automatiseerimine. Jeston ja Nelis (2006, Ik 16) tdid
vélja, et protsesside automatiseerimine on vdimalik, kui on palju sarnaseid ja korduvaid
tegevusi ning Kkriitiline on ka tootlusaeg. Sellest saab jareldada, et protsesside
automatiseerimise kriteeriumid on taidetud ning voimalusel rakendada. Samuti saab
antud tulemusest jareldada, et tdotajad tunnetavad, et tegelikult nad raiskavad antud
tegevuste peale liialt ressurssi ning nende osalemine kdigis aspektides ei ole oluline. Saab
ka paralleele tuua eelnevalt analtsitud raiskamistega.

Kumar, Wolfe ja Wolfe (2008, Ik ) on 6elnud, et DMAIC-mudelit rakendades on oluline
digete andmete kogumine ning nende analiilis. Teooriast on ka teada, et 6S-meetodi puhul
pbhinetakse protsessi taiustamiseks andmetele. Uuringust tuli vélja, et tiimides on
vOimalik koguda kuute sorti andmeid. Nende hulgas protsessi kestvus, eritutpi arvulised
néitajad ning ka Oigeaegselt tehtud Ulesandeid. Siinkohal saab jareldada, et protsessi
parendust on vOimalik rakendada kuna vordlusmoment algus- ning I6ppolukorraga on

tehtav. Labi selle saab méérata protsessi parenduse edukust.
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LOputdd uuringust selgus, et protsessides leidub mdddikuid, mida jalgida ning mis
I6ppkokkuvottes nditavad tulemuste paranemist vOi halvenemist. Peamiselt jalgitakse
tiimides kolme md&ddikut — SLI, KPI ja FTE. 6S-meetodi puhul lisaks andmetele,
kasutatakse ka moddikuid. Teooriast on teada, et nende abil saab organisatsiooni
tdbhusamalt madratleda ja saavutada strateegilisi eesmarke. Ka uuringu tulemusena tulid
peamiselt valja mdddikud, mille jargi on vdimalik jargida osakondade tulemuslikkust,
sellest saab jareldada, et méddikud on olulised nii tiimidele kui ka tiimijuhtidele. Samuti
vOib jareldada, et antud mdddikuid jalgivad ka osakondade juhid ehk need on ettevotte

seisukohalt tahtsad ning olulise kaalutlusega.

Viimane oluline asjaolu, mis uuringust selgus on, et protsesside ning riikide &ritiksuste
vahel esineb variatsioone. Seda nii protsesside olemuse kui ka ajalise poole pealt. Kui
eelnevate kisimuste puhul ei osanud t66 autor variatsioone margata, siis protsesside
ajaline vordlus (vt tabel 6, Ik 33) andis selge pildi. Ajaline vordlus nditab, et teatud
protsesse peaks olema voimalik teha ka véhema ajaga. Teooriast on teada, et 6S-meetod
on vahend véhendamaks just neid samu vélja tulnud variatsioone. Kuigi see on rohkem
seotud tootmise vdimekusega, saab siin paralleele tuua ka teenuste osutamisega ja nende
variatsioonidega. Samuti tuli teoorias valja, et variatsioone saab ké&sitleda eraldi
protsessidena ning parendada iga varianti eraldi.

Peamiselt on kahte liiki variatsioone, tava ning eripdhjustega. Erilise pdhjuse variatsioon
on ettearvamatu kdrvalekalle, mis ei ole tavaline regulaarne osa protsessist. Tavapdhjuse
variatsioon on tundmatute tegurite pohjustatud kdikumine, mille tulemusena on t66
resultaat ptsiv kuid kdigub selle imber (Bowen & Neuhauser, 2013) Ariprotsesside ning
teenuste kujundamisel ja osutamisel vajavad paljud tegevused paindlikkust, mis
vOimaldab teha loovaid ja spontaanseid otsuseid. (John, Grove & Fisk, 2006, Ik 251).
Antud uuringu tulemusena ning teooria seostamisega saab jareldada, et protsessidest, mis
pbhinevad teenuste osutamisele, pole variatsioonide téielik elimineerimine vdimalik ega

ka maistlik.

LOputoo eesmaérgiks oli selgitada ABB driteeninduskeskuse midigireskontro osakonna
probleemseimad protsessid ja esitada ettepanekuid parenduseks. Ettepanekud hélmavad
endas, kuidas parendada protsessi, milliseid meetodeid rakendada ning kuidas

optimeerida variatsioone. LOputdd uuringus tulemustest voib suuremas osas jareldada, et
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protsesside parendus on vdimalik kuna esineb tegevusi, mis ei lisa vaartust. Varasemad
uuringud tdendavad, et rakendades Lean Six Sigma-meetodit, on voimalik véhendada ka
tugiteenuste protsesside kestust. ABB driteeninduse protsesside puhul on kdige sobivam
rakendada Lean Six Sigma-meetodit kuna see hdlmab endas nii DMAIC-mudeli

rakendamist kui ka protsessikaartidele lahenemist.

Protsessis esinevate raiskamiste elimineerimiseks on soovitav edasi minna DMAIC-
mudeliga. Jatkates 6S-meetodi parendustsiklit DMAIC-mudelil vélja toodud
protsessidel, on reaalne vBimalus protsessi parendada. Fookusgrupi intervjuudel on ellu
viidud parenduststkli kaks esimest etappi ning edukaks parenduseks tuleks teha ka
anallius, parendamine ning kontroll. Kdikide etappide 16pus luuakse protsessides

slistemaatiline puhtus.

Raiskamiste elimineerimist on vdimalik thildada ka protsessikaartide anallilisiga. Kuna
selgus, et protsessikaardid on varasemalt olemas aga ilmselt uuendamata ehk neid ei ole
mone aja jooksul (le vaadatud ja seetdttu esineb siiani probleemseid kohti.
Protsessikaartide uuendamiseks tuleb neid detailsemalt uurida ning anallisida.
Margistada ara teekonnal, kus tekivad raiskamised ning probleemid. Parendustsikli
DMAIC-mudeli mddtmise etapp h6lmab samuti protsessikaarte. Mudelis on eelkdige
mdeldud protsessikaartide loomisele kui olemasolevate parendamisele aga véimalus on
neid Ghildada.

Tihtipeale eelnevate tulemusena, ei ole todtajatel aega ennast realiseerida ning pakkuda
seelabi parimat vdimalikku tookvaliteeti. Keeruline koht on leida tilekoormatud t6tajate
seas aega ning voimalust protsessi parendamiseks. Siinkohal tasub kas organisatsioonis
poorduda kvaliteedispetsialistide poole toe saamiseks vOi palgata eraldi inimene
parendusprotsesside koordineerimiseks ning haldamiseks. Selleks, et uue tdo6taja
protsesside dppimine ning arusaamine ei votaks aega, on eelkdige mottekas votta inimene

organisatsioonisiseselt.

Tootajad markavad ja mdistavad, et nende praegust t66d ning protsesse on voimalik
lihtsustada. Inimressurssi vabastamiseks on vOimalik protsesse automatiseerida kas
osaliselt voi taielikult. Samuti on tiimid aru saanud, et protsesside automatiseerimine on

vBimalik ning nende poolt ka soovitud. L&bi selle saab protsesside kestvust ltihendada
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ning samas tulemusi parandada. Protsessi mdddikud ning head tulemused on tiimidele
olulised. See vdib olla ka oluline otsustuskoht mdne protsessiparenduse algatamiseks ja
labiviimiseks. Mdddikute raporteerimiseks ja kajastamiseks on vaja hulgaliselt andmeid.
Kdikides protsessides leidub andmeid, mida on vB8imalik jalgida, mida juba jalgitakse
ning millegi jargi saab parendatud protsessi edukust méaratleda. Andmete ning
mdddikute anallitisiks on soovitav kasutada eelnevalt mainitud DMAIC-mudelit. Selle

rakendamisel kogutakse protsesside algandmeid ja vorreldakse viimases faasis.

Kdigis protsessides esineb variatsioone. Kindlasti on vdimalik antud t66s tulnud
protsesside puhul variatsioone Uhtlustada aga siinkohal tuleks 1&bi viia uus uuring ja
analus, et leida milline on optimaalne méér variatsioonide vahendamiseks. Uuringusse
tasub votta ka antud 16putoos mitte vélja toodud protsessid, seda voimalikult efektiivseks
optimeerimiseks. llmselt on tdielik elimineerimine osade protsesside ehk teenuste
osutamisel vélistatud. . Variatsioonide taielik elimineerimine on pigem voimalik
tootmises ning todtlevas tootuses. Ariprotsesside ning teenuste Kkujundamisel ja
osutamisel vajavad paljud tegevused paindlikkust, mis vdimaldab teha loovaid ja
spontaanseid otsuseid. (John, Grove & Fisk, 2006, Ik 251). Samuti on véimalik rakendada
protsessi variantidele kaardistamist, kust tulevad suures pildis vélja protsesside
erinevused riigiti. Variatsioonidega seoses on vOimalik koostada n-6 kdrge taseme
juhend, kus on &ra toodud Uksikud riikide variatsioonid. Aga oluline on ka arvestada, et
variatsioonidele lahenetakse v@imalikult realistlikult ning ei elimineerita osi, mis on
kriitilise tahtsusega. Alles peale seda v6imalik maératleda, mis osas on protsesside

harmoniseerimine riigiti tehtav.

Nimetatud parendusettepanekuid saavad t06tajad (hendada ettevotte globaalse
eesmargiga standardiseerida ning harmoniseerida protsesse. Parim protsessi parendus on
voimalik, kui jélgida ettepanekuid ning teha lisauuring ning analtitis, mida antud to6s ei
ole teostatud. T66 autor on veendunud, &sja loodud protsessipdhised tiimid toetavad
parendusettepanekute elluviimist. Kuna hetkel peavad restruktureeritud tiimid omandama
teadmisi ka selle kohta, kuidas sama protsess toimib eri riikides. Téielik protsesside
standardiseerimine ei ole vdimalik ette votta mitte ainult Tallinna ariteeninduskeskuse,
vaid ka teistes keskuses. Tegelikkuses on nelja teises GBSis kasutusel samasugune

struktuur ning protsessid. Suurim erinevus tuleb jallegi sellest, kuidas neid protsesse seal
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tehakse. Reaalsuses on vdimalik pigem harmoniseerimine ehk htlustamine, mis seisneb
variatsioonide vahendamises. Teenuste osutamisel on aga paratamatud eri variatsioonid
ning protsesside variandid, kuna nende teostamisel eeldatakse tihtipeale loomingulist.
Standardiseerimine tdhendab aga kdigi variatsioonide likvideerimist. Sinnani jéudmiseks

on vaja alustada harmoniseerimisest.
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KOKKUVOTE

ABB ériteeninduskeskuse mdtigireskontro osakonnas on voimalik protsesside parendus
ning selle kdige efektiivsemaks labiviimiseks saab rakendada Lean Six Sigma meetodit.
Sellest tulenevalt oli 16putdo eesmérgiks esitada ettepanekuid mudgireskontro tiimidele
protsesside parendamiseks. LOputdd uurimiskisimuseks oli leida sobivaimad meetodid

protsesside analulisiks ning parendamiseks.

Sobivaim meetod protsesside analuisimiseks ning parendamiseks on kombineeritud Lean
Six Sigma meetod, mis on keskendunud kliendile vééartuste pakkumisele, vastavalt
kvaliteedindutele ning seda labi tdhusaima protsessi. Samas on kasulik t66s vélja toodud
protsesside peal 1&bi viia DMACI-mudeli etapid, mida antud t60 kadigus ei tehtud voi tehti
vahesel maaral. Nendeks on analiilisimine, parendamine ning 18puks kontrollimine.

DMAIC-mudeli rakendamine aitab elimineerida mitte vaartust lisavad osad.

Uuringus labiviidud fookusgrupi intervjuu on koostatud DMAIC-mudelile, mis on Lean
Six Sigmas peamine td6vahend. Intervjuu viidi 1abi miugireskontro tiimide spetsialistide,
ekspertide ning kvaliteedispetsialistidega. Uuringust selgus, et protsessides esineb nelja
liiki raiskamisi: Gleliigne tootmine ja to6tlemine, protsessi vead ehk defektid ning
tootajate potentsiaali raiskamine. Uuringust selgus, et probleemseimaid protsesse on
kolme tiimi peale 11. Neis kdigis esineb manuaalseid, korduvaid ning ajakulukaid
tegevusi. Need on ka peamised probleemikohad, millel on ettepanekud esitatud.

Ariteeninduskeskuse to6tajad, kes osalesid intervjuudel, mdistavad ning nievad protsesse
labi viies, et neid on nii osaliselt kui ka téielikult v6imalik parendada ning
automatiseerida. Hetkel on todtajate vdimekus ning vOimalused enesearenduseks
piiratud. Samas on to6tajad olulised selleks, et protsessid eelkdige oleks labiviidud ning
tulemused saavatatud ka hetkeolukorras. Inimressurssi vabastamiseks saab rakendada

automatiseerimist
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EttevOtted tahavad toimida vdimalikult kulutdhusalt, olenemata sellest, kas tegu on
varskelt loodud idufirmaga voi aastaid tegutsenud globaalse ettevottega ning oluline ei
ole enam ka see, kas tegemist on tootmisprotsesside vOi kadesoleva to0 naitel
tugiteenustega ehk teenuste osutamisega. Uuringust selgus, et osakondade tasemel
jalgitakse teatuid moddikuid, mille abil on voimalik jalgida ja mddta arengut. Neid on

vOimalus kasutada ka ajendina protsessi parendamise algatamiseks ning l&bi viimiseks.

Labiviidud intervjuudel ei selgunud asjaolu, et kdikidel t66s vélja tulnud protsessidel, on
mitmeid eri variante ning nende vahel esinevad variatsioonid. Protsessi variatsioonid
ilmnesid analulsietapis, kui t06 autor vordles protsesside ajalisi kestvusi. Analiisi
piiravaks asjaoluks oli aspekt, et kdiki protsesse ei tehta riikidest uhtemoodi ning seetdttu
osadel puudus ka ajaline kestvus. Seoses selle jai esinevate variatsioonide ning protsessi
variantide analuls pinnapealseks. Antud t66 tulemusele annaks lisa pdhjalikum uuring
vélja toodud protsesside variatsioonide analudsist. Uuringus tasub kaasata ka
protsessikaartide anallitsi leidmaks variatsioonide sisse tulemise kohad.

LAputodd tulemustest selgus, et protsessiparendus on vdimalik ning antud t66s on sellega
algust tehtud. L8put6d uuringust selgunud tulemuste, ettepanekute ja soovituste pdhjal
on v@imalik teostada parendused miuugireskontro protsessidel. Uuringut on vGimalik
veelgi laiendada saamaks veelgi efektiivsemaid tulemusi ning leida optimaalne kesktee
variatsioonide kasitlemisel. V6ib eeldada, et ABBs kui globaalse organisatsioonina,

leidub variatsioone veelgi suuremal mahul kui ainult Tallinna ariteeninduskeskuses.
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Lisa 1. Mutgireskontro osakonna protsessid

Igapaevane pangakontode
saldo kontrollimine

Igapéevane SAP-slisteemi ning pangas pangakonto saldo vérdlus.
Kontrollitakse, kas pangas olevad maksed on kdik siisteemis ning
kas summaarselt sissetulnud maksed klapivad.

Kuuldpu panga- ja
vahekontode saldo
kontrollimine ja
saldeerimine

Kuuldpu kontroll: ettevalmistav (lesanne igakuiseks panga- ja
vahekontode saldeerimiseks. Kdikide olemasolevate kontode
saldeerimiseks tuleb koostada eraldi fail. See tdhendab andmete
allalaadimist SAP-slisteemist, panga valjavdte ja konto saldo pilti
SAPist.

Assigneerimata maksete
raporteerimine

Kliendimaksed, millel puudub makse spetsifikatsioon, kantakse
lahtiste maksetena kliendikonto peale. Kontakteerutakse
kliendiga ning kiisitakse makseinfot.

Kliendikonto deebeti ja
kreediti kontroll

Manuaalne kliendikonto kontroll, kus vdetakse iks osa andmeid
SAP-siisteemist ning teine osa krediidijuhtimise tarkvarast ning
tehakse kontroll. Kontrollimisel otsitakse ules, kas slsteemis
lahtiolevatele kreeditarvetele leidub vastav vGlandue (debit note),
mis oleks vdimalik omavahel kokku sobitada.

V/0blgnike aruanne

Aruanne, mis kajastab tksikasjalikult kliente, kellel on arvete
tdhtaeg moddas ning maksed pole laekunud ehk ettevdtte silmis
on vOlgnikud. Aruanne annab lilevaate, millal on oodata makseid,
kas maksed hilinevad voi kes vajab meeldetuletust.

Vaidlusjuhtumi loomine
SAP-siisteemis

Kui klient esitab volandude, siis selle kohta avatakse
vaidlusjuhtum SAP-sisteemis. Edasi teeb raamatupidamine
selgeks, kas vBlanbue on tdene ja tehakse kreeditarve voi mitte.

Kvartaalne Sarbanes-
Oxley Act ehk SOX-
kontrolli raporteerimine

Raport klientidest, kellel on SAP-siisteemis negatiivne saldojaak.
Laekunud ettemaksuarved, lahtised maksed, kreeditarved jm.
Kdik read kéiakse I&bi ning koostatakse tegevuskava.

Raporteeritvate osapoolte
vordlus ABB Repository
slisteemis

Kui igané&dalane aruanne on tles laaditud, votavad osapooled
slisteemist vélja raporti, kust on néha osapoolte erinevused.
Hakatakse v@rdlema, mis arved on accounts payabale poolel
puudu ning uuritakse, kust v6ivad tulla sisse vahed. Globaalse
eesmaérgi jargi peab AR=AP ehk siis arved ja nbuded on samad.

Grupisisese aruande
koostamine

Iganddalane aruanne, mis laetakse iles ABB Repository
stisteemi, kus kajastatakse kdik lahtiolevad arved ja tehtud
ettemaksed / arved teiste ABB (ksuste vastu.

Tasaarveldussiisteemi ehk
Cash in Time (CIT)
raporti koostamine

CIT-stisteemist vOetakse valja arved, millega vastaspool ei
ndustu ning informatsioon edastatakse tiksusele. Raportit
kohandatakse Excelis ning vastavalt vaidlusjuhtumi kategooriale
tegutsetakse edasi. Enamikul juhtudel kisib vastaspool arve
koopiat, ostutellimuse numbrit véi lisainfot tksuselt.

Arve koopiate saatmine

Peamiselt grupisiseste arvete koopiate alla laadimine SAP-
ststeemist ning kliendile e-kirjaga saatmine. Koopiate paringud
tulevad kas e-posti teel vi esitatakse 1abi CIT-susteemi.
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SUMMARY

BUSINESS PROCESS OPTIMIZATION IN ABB GLOBAL BUSINESS CENTER
Triinu Tikku

The importance of processes, process improvement and process management in
organizations is growing. Organizations face global competition, demanding customers
and rapid changes. For keeping up with the changes, organizations need to react quickly,
be flexible and offer the best possible product or service. Good quality product or service
is desired result for every business. To achieve it, companies are increasingly using
process-based management to reach state where overall process of the overall process
cost effective and waste is minimized. While process improvement methods have
traditionally been used in production and manufacturing, they are now being used in

services as well.

The purpose of this thesis is to identify processes where potential improvements can be
implemented and remove non-value-added steps in ABB Global Busines Services in
Tallinn, Account Receivable department. GBS is designed to provide dedicated high-
quality services and offerings, for example Finance, Human Resources, Procurement,
Travel and Expenses, to ABB’s business units in Northern-Europe. To achieve the

purpose, author sets up the following research tasks:

o describe the theoretical background of process management and process improvement
methods;

o identify suitable methods for improving services;

e describe ABB GBS and give overview of the empirical study;

e carry out empirical study to find out wastes in current processes;

e analyze results of empirical study and make propositions how to improve current

processes.
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Continues improvement is a way of integrating small improvements into everyday work,
using innovative solutions and most important, introducing mindset to employees.
Biggest win in the organization is the experts in the field and problem-solving mindset.
Many improvement methods emphasize that change and the ability to see improvement
primarily depends of the people themselves. Process optimization, harmonization and
standardization are keyword that occur in many theoretical approaches. Optimization is
the harmonization of existing processes and mapping of the value chain. Including
effectively using process variations, which don’t need to be eliminated. Process
optimization roots come from 6S method, where DMAIC model is used to systematically

reduce waste.

Empirical part of the thesis started with brainstorming and focus groups interviews with
the three teams. Accounts receivable department has newly established three process-
based teams: Intra, Exposure and Cash & Bank. All together there are 3 team leads, 10
senior specialists, 22 specialist and 2 trainees. The focus group interview gives the whole
team the opportunity to share experiences, different approaches and ideas for improving
the process. The author of the work, in cooperation with quality specialists, has helped to
prepare workshops for process improvement and helps to implement them later. The topic
of the workshops is the automation of manual work as much as possible, either with full

automation or also with partial automation.

Main findings of the study were there are four types of wastes: defects, human potential,
over-processing and over-production. Most commonly all tasks have not value-added-
steps by all kinds of manual activities, which leads to losing human resources. The study
also showed that teams would like to achieve fully automated processes. What did not
come up in the interview, but is huge part on process improving in services, is variations

in processes.

Based on the study described above, author sees potential in newly created process-based
teams support the implementation of improvement proposals. Author is suggesting using
Lean Six Sigma method for eliminating wastes discovered in processes. Continuing with
DMAIC model, there is a real opportunity to improve processes. The author’s last

proposal is to first focus on eliminating possible process variants and then standardize
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processes not only in GBS Tallinn but in other centers as well. For continues improvement

author suggests exploiting new teams and optimize processes where possible.
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