LUHIKOKKUVOTE

Ettevote X on enam kui 20 aastat tegutsenud IT valdkonna suurklientidega ning 2018. aastal
alustati véikeklientide segmendis IT tdisteenuste pakkumist. Selleks oli vajadus suurendada
meeskonda, kes hakkaksid teenuseid vilja to6tama ning neid klientidele pakkuma. Miiligiprotsessi
loomisele ja kaardistusele algselt ei panustatud ning loodeti, et protsessid loksuvad ise paika, kuid
kahjuks nii ei ldinud ning peale aastast IT tdislahenduse pakkumist on miiligiprotsessis endiselt

puudusi, mis tekitab klientides ning todtajates rahulolematust ning majandusnéitajad kannatavad.

Magistritod eesmirk on efektiivistada IT teenuste miiligiprotsessi ettevottes X, mille kasutusele
vOtmisega tduseb pakutava teenuse kvaliteet, mis 10pptulemusena tdstab klientide ja tootajate
rahulolu ning ettevotte kasumlikkust. Efektiivsem miiligiprotsess tihendab antud t66s parandatud
protsessi, mille tegevusi saab jalgida, mddta ja prognoosida. Autor keskendub kéesolevas t66s vaid
esimese kliendi juhtumianaliilisile, sest selles kerkisid esile kdik workshop’i kaardistatud
probleemid. Kvalitatiivse uuringu, Lean’i ja Six Sigma metoodikate tooriistade abil otsitakse
lahendusi uurimiskiisimustele:

1. Kuidas leida miiligiprotsessi probleemid ning juurpohjused?

2. Milline on klientide keskmine teenusega liitumise aeg?

3. Milline on parendatud protsessimudel?

Labi viiakse workshop’d, fookusgrupi intervjuud ning PDCA parendustsiikkel koos 5-e miksi

analiilisiga, mida parendatakse DMAIC meetodiga.

Magistritéd tulemusena valminud muugiprotsess kiirendab klientide teenusega liitumise aega,
parandab uuritava ettevotte majandusnéitajaid, vdimaldab planeerida nii todjaotust kui ka
finantsilisi eesmarke, mis kokkuvdttes tostab Klientide ja tOotajate rahulolu. Magistritoo
tulemusena tootatati valja selged standardiseeritud juhised ja tegevuskava, mille jargi ettevote 1T
teenusprojekte 1abi viia ning milline on protsessi struktuur, teostatavate todde jarjekord,

kaasatavad inimesed ning keskmine aeg konkreetsete sammude labimiseks.
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