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Annotatsioon

Magistritoo kasitleb Hausing Technologies OU klienditoe protsesside kavandamist ja
uute klientide koolitamise protsessi uuendamist. T60 eesmargiks on kavandada ettevotte
klienditoe protsessid ning lihtsustada uute klientide koolitamisega seotud protsesse, mis
tagaks ettevotte kui terviku vaates tohustatud planeerimise ja toetaks seel&bi seatud

strateegiliste eesméarkide saavutamise.

Magistritoo teoreetilises osas antakse llevaade ettevotte taustast ja k&esoleva probleemi
kirjeldusest. AnaluUsitakse ettevotte hetkeolukorda, kaardistatakse ké&esolevad protsessid
ja nende kiupsusaste. Koostatakse peamiste huvigruppide kaardistus ning ettevotte 2023.

aasta suure pildi eesmarkmudel. Samuti antakse Ulevaade kasutatud metoodikatest.

To66 eesmérgi saavutamiseks teostati ari- ja slisteemianallilis ning kaardistati ettevotte
ariarhitektuuri vaade, sh v@imekuste soojuskaart ja tuleviku véartusvoo mudelid.
Ariprotsesside kavandamiseks ja t6hustamiseks koguti ning kirjeldati drinduded, tuleviku
lahenduse tulemuslikkuse votmenditajad, mis v8imaldaks tulevikus hinnata kavandatud
lahenduse eesmarkide saavutamist. Stusteemianalttsi kaigus formuleeriti funktsionaalsed
ja mittefunktsionaalsed nduded. Koostati kasutusmallide nimekiri ning mudeldati
kasutusmallide diagrammid visualiseerimaks kasutajate ja funktsionaalsete nduete
seoseid kavandatavas lahenduses. Protsesside kavandamise tarbeks teostati erinevate
valmis infosusteemide lahenduste vdrdlus mis l&htus t66s kirjeldatud nduetele ja
tingimustele. Kasutades valitud infostisteemi lahendust tbhustati ning kavandati

ettevottele klienditoe ja uute klientide koolitamise protsessid.

Magistritoo jareldusena leidis t66 autor, et kavandatud klienditoe ning t6hustatud uute
klientide koolitamise protsesside kasutusele votmine aitab ettevotte mudgispetsialistidel
kokku hoida nende tegevuste peale kuluvat aega. See vb6imaldab muiitgispetsialistidel
keskenduda uute klientide leidmisele ning arendada olemasolevate klientide
Kliendisuhteid, tostes lisaks rahulolu ning aidates seeldbi kaasa ettevotte strateegiliste

eesmarkide saavutamisele.



LOputdo on Kirjutatud eesti keeles ning sisaldab teksti 64 lehekuljel, 8 peatukki, 14 joonist
ja 12 tabelit.



Abstract

Business Analysis and Planning of Customer Support Processes Using the

Example of Hausing Technologies OU

The master’s thesis focuses on the planning of Hausing Technologies OU’s customer
support processes and the renewal of the customer onboarding process. The goal of the
work was to plan the company’s customer support operations and simplify the processes
linked to client onboarding, which would provide improved planning from the company’s

overall perspective and assist in the achievement of the strategic goals set via it.

The theoretical section of the master’s thesis provides an overview of the business
background as well as a description of the present problem. The company’s current
situation was analysed, and the current processes and their level of maturity were mapped.
The mapping of the primary interest groups, as well as motivational model of the
company’s big picture goals for 2023, were completed. In addition, an overview of the

approaches used is provided.

To fulfil the purpose of given thesis, a business and system analysis was undertaken, and
a view of the company’s business architecture was mapped, including a heat map of
capabilities and future value stream models. To plan and optimise business processes,
business requirements were collected and articulated, as were key performance indicators
of the future solution, allowing the suitability of the proposed solution to be evaluated in
the future. Functional and non-functional requirements were identified throughout the
system analysis. To visualize the relationships between users and functional requirements
int the proposed solution, a list of use cases were created and use case diagrams were
modelled. To plan the processes, a comparison of several service desk and client
onboarding software was done, and the most suitable ones were chosen based on the
requirements mentioned. Customer support and client onboarding processes for the

company have been improved and planned with the help of off-the-shelf software.



The author of the master’s thesis discovered that implementing planned customer
assistance and upgraded client onboarding processes helps the business save time spent
by sales professionals on these tasks. This enables sales professionals to concentrate on
finding new clients and strengthening customer relations with existing customers, thereby
enhancing customer satisfaction, and contributing to the accomplishing of the company’s

strategic goals.

The thesis is in Estonian and contains 64 pages of text, 8 chapters, 14 figures and 12

tables.



1 Kokkuvote

Magistritdo probleemipustituseks oli ettevdttes suurenenud kliendipédrdumiste arv, uute
klientide koolitamise tegevuste peale kuluv aeg ning muugispetsialistide liigne ajakulu

klienditoe ja kliendi koolitamise tegevustele.

Probleemi lahendamiseks seadis t60 autor magistritdd eesmargiks kaardistada ja
kirjeldada ettevOtte &riprotsessid ja leida lahendus, kuidas ja milliste vahenditega
kavandada Kklienditoe protsessid ning tbhustada olemasolevat kliendi koolitamise

protsessi.

Magistritdd6 eesmérkide saavutamiseks anallilisis magistritd6 autor olemasolevat
dokumentatsiooni, viis labi ettevitte tootajatega struktureerimata intervjuusid, teostas
ettevottes kohapealset passiivset vaatlust ja korraldas ettevdtte tegevjuhiga ajuriinnakuid.
Arianaliiiisi kaigus kaardistati ettevdtte hetkeolukord, sh olemasolevaid protsesse, ja
hinnati nende kipsusastet. Koostati ka ettevotte ariarhitektuuri visioon ja eesmargid.
Paralleelselt koostati ettevdtte voimekuste soojuskaart, toetamaks ettevotte hetkeolukorra
arianaludsi kaardistust ning saada sisend kavandatava lahenduste vaartusvoo mudelite
tarbeks. Uue vdimekusena sai valja toodud klienditoe loomine ning parandatava
vbimekusena uute klientide koolitamine. Lisaks koostati kavandatavate lahenduste

esialgsed votmemdoddikud.

Ari- ja stisteemianaluitisi ning driarhitektuuri kirjeldamise tulemusena leiti, et kavandada
tuleb loodava klienditoe vdimekuse &riprotsessid, kasutades protsessi tdhustamiseks
valitud tarkvara lahendust. Lisaks andis ari- ja slsteemianallilis ning &riarhitektuuri
kirjeldamine tlevaate kliendi koolitamise protsessi parandamise vOimalustest, kasutades
selleks turul leiduvat tarkvara lahendust, mis vdimaldab luua ja jélgida interaktiivseid
koolitusteekondi.  Analuisi etappides koguti &rinbuded, Kirjeldati vajalikud
funktsionaalsed ja mittefunktsionaalsed ndéuded ning kasutusmallid ja kasutusmallide

visualiseerimiseks kasutusmallide diagrammid.

Tulemustele tuginedes saab kokkuvotteks ©elda, et magistritods kasitletud
probleemipustitused ja seatud eesmargid said tdidetud. TO0 kéigus kavandati ettevottele
Klienditoe protsessid ja kirjeldus, mille alusel on ettevottel vdimalik lihtsamalt ja

tbhusamalt luua klienditoe vOimekus. Lisaks leiti sobiv tarkvara lahendus, mille



kasutuselevdtuga on voimalik liihendada kliendi koolitamisele kuluvat aega ning tagada
suurem rahulolu ettevdtte pakutava tootega. Reaalne hinnang tehtud t66le selgub peale
kavandatud lahenduste kasutuselevdtmist ning peale esimesi vGtmemdddikute

modtetulemusi.

Magistritdé tulemust saab kasutada ettevGttes protsesside ja lahenduste Kiiremaks
kasutuselevdtmiseks, seeldbi tbhustades tegevusi ja paremini kasutades spetsialistide
toGaega. Lisaks on ettevottel vdimalik ilma suuremate investeeringuteta kasutusele votta
magistritdds analulsitud tarkvara lahendused. Magistritoos kasitletud protsesside

juurutamine aitab saavutada ka ettevGtte seatud strateegiliste eesmarkide saavutamist.
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