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SISSEJUHATUS

LOputdd eesmérgiks on tootada vélja mooGteslisteem ostuarvete Kasitlejate t66 kvaliteedi
mdotmiseks ettevottes ABB AS. Probleem on tingitud olemasoleva mdotesisteemi
kitsaskohtadest, mis ei kajasta konkreetselt tootajate tulemuslikkust. Tanapéeva aina arenevamas
maailmas on tekkimas tiha enam teenusekeskuseid, mille eesmérgiks on tsentraliseeritult teenuste
pakkumine kas erinevatele ettevotetele vdi kontsernide tltarettevGtetele. Siiski on oluline, et
pakutava teenuse kvaliteet seejuures ei langeks. Ettevdtte ABB AS finantskeskuse alustalaks on
ostuarvete ké&sitlemine, mis hélmab endast suurt mahtu kogu finantskeskuse todst. Seetdttu on
ebapéddev kvaliteedi mddGteslisteem kogu protsessi arengus ning tulemuste modtmisel tugevaks
kitsaskohaks.

Teema on vdga aktuaalne just uutele loodavatele finantskeskustele. On oluline, et kvaliteet
uletoomisel teise riiki sdiliks ning ettevdtte maine ja sisene infoliiklus selle tdttu ei kannataks.
Kuigi finantskeskuste loomine on alles arenev teema ning praktilisi lahendusi ning kogemusi on
vahe, on oluline leida kdikide vajadustele ja soovidele vastavad lahendused, mis tihti tdhendab ka
olemasolevate stisteemide muutmist. Susteemimdddikud on kill eelnevalt kokku lepitud ja valja
tootatud, kuid sellest hoolimata on arenevas keskkonnas oluline leida kitsaskohti, mis aitaksid
suurendada efektiivsust. Seetdttu on kdikide finantskeskuste valjakutseks leida parim viis, kuidas
mdGta oma kvaliteeti nii, et saadud tulemusi oleks hiljem vdimalik ka analliiisida ning parandada.
Antud teemat ei ole varasemalt véga spetsiifiliselt kasitletud. On olemas allikaid nii strateegilise
juhtimise kui ka kvaliteedikontrolli valdkondadest, kuid Ukski konkreetne ei ole keskendunud
finantskeskustele ning nende t66 kvaliteedi m6dtmisele. Kéesoleva [6put6d eesmérgiks ka
koondada erinevates teemavaldkondades  késitletut ning leida  v@imalusi  selle
implementeerimiseks ja rakendamiseks praktikas. Samuti on véhe olemasolevaid andmeid ning
praktilisi lahendusi millele toetuda, ja mida kasutada omandolise ning kdiki kulgi hdlmava

slisteemi vélja tootamiseks.



Uurimisprobleemiks on ettevottes ABB AS kasutusel olev ostuarvete kasitlejate t60 kvaliteedi
mdoGteslisteem, mis autori arvates ei anna piisavalt adekvaatseid tulemusi, et aidata juhtidel t60

protsessi voi selles tekkivaid vigu leida, analiiiisida ning parendada.

Uuringumetoodikaks on kvalitatiivse uurimismeetodi tegevusuuring. Tegevusuuringut
defineeritakse kui sotsiaalsete olukordade uurimist, mille viivad labi praktikud eesmaérgiga
parandada teatud tegevuse kvaliteeti [17, Ik 4]. LOput6d kontekstis on tegemist praktilise
kiisimusega ettevottes ABB AS, kus autori arvates oleks vdimalik kitsaskohta parandada.
Tegevusuuringut eristab teistest uurimisviisidest selle kohene praktiline rakendatavus [17, Ik 4].
Ka kéesoleva 10puttd eesmargiks on vélja tootada praktiline lahendus, mida oleks voimalik
rakendada ettevottes ning selle tulemusel saada kasu.

Uurimistlesanneteks on leida ja koondada olemasolevaid ning erinevaid valdkondi puudutavaid
materjale, millele tuginedes leida teoreetilist toetust, et 16putdds késitletavat probleemi parandada.
LOputoos planeeritakse kirjeldada ja analtitisida olemasolevat kvaliteedi médtmise stisteemi ning
protsessi. Selle alusel tuuakse vélja kitsaskohad. Uuritakse allikamaterjale kvaliteedi kontrolli ja
teenuse kvaliteedi teemadel, et leida seoseid ettevGttes olemasoleva ning autori poolt loodava
mdGtesisteemiga. Kirjeldatakse ettevottes kasutatavaid teisi mdddikuid, mis autori arvates
kvaliteediga tugevalt seotud on, ning mis kvaliteetse t60 tulemusi mdjutavad. Vorreldakse
teoreetilisi materjale reaalsete kogemustega ning selle alusel todtatakse vélja uus kvaliteedi

mdGtesisteem, mille tulemuseks oleks senisest mitmekiilgsem protsessi kvaliteedi mddtmine.

LAputdd esimeses peatikis antakse Ulevaade ettevottest, tema tegevusaladest ning tdpsemast
korraldusest Eestis. Samuti kirjeldatakse kirjanduslikele allikatele toetudes finantskeskuste tldist
funktsiooni, korraldust ja loomise aluseid. Antakse tilevaade ABB AS raamatupidamiskeskuse
uldisest struktuurist ja olukorrast funktsioonide Uletoomisel ning projekti hinnangulistest
tulemustest. Peatlki I6puosas Kirjeldatakse tapselt kasitletavat kitsaskohta, milleks on kasutusel
olev kvaliteedimdddik. Selgitatakse olemasolevat protsessi raporteerimise osas ning analulsitakse
moddiku definitsiooni. Selle alusel tuuakse vélja konkreetsed nuansid, millele tuginedes jargmistes
peatikkides teoreetilistele materjalidele ning kirjandusallikatele toetudes lahendusi leitakse.

Teises peatlikis defineeritakse teenuse kvaliteedi mdistet ning kvaliteedi mddtmisega seonduvat.
Toetudes teoreetilistele allikatele vaadeldakse, mis on kvaliteet ja kuidas leida lahendusi selle
mdotmiseks nii, et tulemused oleks adekvaatsed ning annaksid vdimaluse margata probleeme

varakult, et neid esimesel vBimalusel lahendada. Tapsemalt vaadeldakse kvaliteedi erinevaid
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parameetreid. Néiteks kirjeldatakse klientide rahuloluga seotud teemasid ning tegemata t60
mootmist teenusekeskustes, sealjuures tuuakse seoseid ja néiteid ettevotte ABB AS finantskeskuse

teenustega.

LAputdd kolmandas peatiikis koondatakse eelnev materjal ning kasitletakse tdpsemalt kvaliteedi
kontrolli ja selle eesmarki. Allikamaterjalide abil kirjeldatakse, millised on mddtesisteemi
planeerimiseks vajalikud osad ning kuidas seda teha. Vaadeldakse, kuidas valja t06tada protsessi,
mis annaks tulemusi ning aitaks juhtkonda otsuste langetamisel. Autori idee alusel loodakse uus
mdotesusteem, mille kasutusele votmine annab ettevdttele vdimaluse néha teenuse kvaliteeti

laialdasemalt ja tagada vigade leidmine protsessides.



1. ULEVAADE ETTEVOTTEST

Esimeses peatiikis antakse Ulevaade ettevottest, kirjeldatakse ettevotte struktuuri ja protsesse
I6put6d kontekstis vaja olevates osades. Antakse (levaade probleemist, selle olemusest ja
arendamise plaanidest I&bi ettevottes kasutusel oleva dokumentatsiooni.

1.1 Ettevottest ABB AS

ABB on ulemaailmne tehnoloogialiider energeetika ja automaatika valdkonnas, mille klientideks
on infrastruktuuri- ja toostusettevotted. Peakontor asub Zirichis ja kontsern annab t66d ligi 135
000 inimesele ligikaudu 100 riigis. ABB aritegevus lahtub kliendikesksuse p6himdttest. Ettevotte
eesmargiks on jargida klientide néudeid ning pakkuda klientidele konkurentsivdimelisi tooteid ja
teenuseid, jalgitakse oma toodete keskkonnamdju ning nduetekohast ké&sitsemist, hoidumaks
keskkonna saastamisest. [1]

ABB AS loodi 31. detsembril 1991. aastal, ettevote on Eestis tegutsenud tle 20 aasta. Ettevote
pdhitegevus on energeetika ja automaatika valdkonnas, pakutakse keskpinge-, madalpinge- ja
automaatikatooteid, teostatakse automaatika- ja elektrifitseerimise projekte toostuses,
elektrijaamades ja infrastruktuuris, tarnitakse terviklahendusi ja seadmete pakette, et lahendada
Klientide vajadusi efektiivse ning usaldusvédérse elektrivarustuse jérele, hoitakse korras
toostusettevotete tootmisseadmeid ja tootmise abiseadmeid. ABB AS toodab peamiselt
koduturule elektrijaotuskilpe ja ekspordiks generaatoreid, mootoreid, erinevaid komponente

muudele elektrimasinatele, komplektalajaamu, sagedusmuundureid ja taastuvenergia seadmeid.

[2]

ABB AS-i peakontor asub ABB One Campuse territooriumil Jiris, Harjumaal. Seal samas asuvad
ka mulgitksused, madalpingeststeemide, komplektalajaamade, mootorite ja generaatorite ning
ajamite ja taastuvenergiaseadmete tehased. Lisaks asub Juris turbokompressorite hooldus.
Kahekiimne kahe aasta jooksul on ABB tegevus kasvanud proportsionaalselt Eesti majanduse



uldise arenguga ning ettevdte on omandanud kindla koha Eesti to6stus- ja majandusmaastikul. Kui
1992. aastal andis ABB Eestis t60d kiimnele inimesele, siis 2013. aastal to6tas ettevottes ligi 1200
inimest. ABB muitigitulu on nende aastate jooksul Eestis kasvanud 500 000 kroonilt 1,8 miljoni
euroni 2013.a. Valjapaistvate tulemuste eest tunnustati ABB-d 2008. aastal Ettevotluse
Arendamise Sihtasutuse poolt aasta ettevotte tiitliga. ABB AS on nimetatud Eesti aasta
valisinvestoriks viiel aastal - 2007, 2008, 2009, 2011 ja 2014. [2]

ABB avas esindused Laétis ja Leedus sarnaselt Eestile 1992. aastal. Balti organisatsioon moodustati
ABB ettevotetest Eestis, Latis ja Leedus 2000. aasta septembris. Erinevalt Eestist on Létis ja
Leedus ainult miugi- ja korrashoiuliksused. ABB SIA-s Latis tootab ligikaudu 65 inimest,
peakontor asub Riias. ABB UAB-s Leedus to6tab ligikaudu 75 inimest, peakontor asub Vilniuses

ja vaiksemad miuugiuksused asuvad ka Kaunases ning Klaipedas. [3]

1.2 Raamatupidamiskeskuse kontseptsioon

20nda sajandi algusest on globaalsed é&ritegevused muutunud Uha olulisemaks strateegiaks
paljudele ettevotetele. Tekkiv globaalne vahendamise muster on andnud vdimaluse toodete,
tehnoloogia ja teadmiste kaugeleulatuvale levikule. Mitmed trendid on saatnud &ri
globaliseerumist. Esmalt tunnistas maailm ennendgematut impulssi rahvusvahelises kauplemises.
Sellel impulsil on oluline mdju rahvastele, ettevotetele ja inimestele, mis on viinud eristatava

laienemiseni rahvusvahelises vastastikuses koost6os. [10, Ik 1]

Arenevas Uhiskonnas on hakanud eelkdige viimaste aastate jooksul tekkima (ha enam
raamatupidamiskeskuseid, mille eesmargiks on eelkdige finantsfunktsioonide koondamine
odavama t60jouga riikidesse. Peamiseks eesmérgiks on kulude kokkuhoid ning efektiivsuse
suurendamine. Tehakse suurem&dtmelisi Gmberkorraldusi ning investeeringuid, et vdimaldada

teenuste koondamine.

Uue majanduskeskkonna tekkimine ei tahenda aja tagasi keeramist ning k&ikide olemasolevate
aripraktikate eiramist. Naiteks pideva turu survena on ettevotted sunnitud tdstma enda
konkurentsivéimet, paljudel juhtudel ei ole juhtidel vGimalust ning nad peavad avastama uusi
arimudeleid valjaspool tsentraliseeritud, detsentraliseeritud ja valjast poolt tellitud mudeleid.
Voib-olla kbige prominentsem alternatiivsetest &rimudelitest on jagatud teenused. Jagatud

teenuste mudel, mis on ristatud traditsioonilisest arimudelist mone huvitava véaandega, lisab



korporatsioonile vaartust tanapdeva kliendivaartustele keskendunud &rikeskkonda arvestades. [5,
Ik 2]

Jagatud teenused on koostddl pdhinev strateegia, kus hulk olemasolevatest arifunktsioonidest on
kokku toodud uude, eraldiseisvasse Uksusesse, mille juhtkonna struktuur on disainitud selleks, et
suurendada efektiivsust, kasu tootmist, kulude kokkuhoidu ja teenuste arendamist korporatsiooni
siseklientidele. Jagatud teenuste mudel on fundamentaalne, et optimiseerida inimesi, kapitali, aega
ja teisi Uhiseid ressursse. Sellele toetudes kirjeldab jagatud teenuste mudel koostdo strateegiat vOi
ulemineku protsessi korporatsiooni ja aritiksuste vahel. Jagatud teenuste keskus on tksus, mis on
loodud spetsiaalselt selleks, et pakkuda teenuseid kdikidele osadele korporatsioonis. Tootmise
korval tausttegevustena nditeks raamatupidamine, klienditugi, telekommunikatsioon,

programmeerimine, treening ja tervishoid. [5, Ik 3]

ABB AS raamatupidamiskeskuse projekti eesmark on ABB kontserni Euroopa regiooni
ettevotetele teenuseid pakkuva ABB Tallinna ariteeninduskeskuse arendamine. Projekti raames
alustatakse laia spektri raamatupidamisteenuste osutamisega (nduded ostjate vastu, maksmisele
kuuluvad arved, tldraamatupidamine jne) ning hakatakse kasutama uusi innovaatilisi protsesse ja
tehnoloogiaid. Ariteeninduskeskuse votmepositsioonidele virvatakse 20 uut tootajat. Projekti
tulemusena kasvab teenuste eksport ning teenuste lisandvaéartus - voetakse t66le kvalifitseeritud ja
hea keeleoskusega Eesti spetsialistid, kes omandavad vajalikud lisateadmised ja oskused. Edaspidi
lisatakse keskusele ka teisi tugiteenuseid (tarneahela juhtimine jne). Projekti toetab Euroopa

Regionaalarengu Fond 200 000 euroga. [4]

ABB AS finantskeskuse esimesed tugiteenused toodi Ule 2015. aasta alguses, kui alustati
ostuosakonna osalise letoomisega pdhja regiooni riikidest. Sellega pakuti t66d ligi kolmekimnele
inimesele ning osaliselt toodi Ule ostuarvete késitlemisega seotud protsessid. 2016. aasta alguses
alustati laiendamisega ning uute inimeste varbamisega finantskeskuse suurenemise tdttu. Hetkel
on kogu projekt alles iletoomise faasis, mistdttu ei ole voimalik tdpsustada, millised funktsioonid
ning tookohad ettevdttes tekivad. Siiski on hinnatud tootajate arvu kokkuvottes umbes 400

inimeseni.

Nagu mainitud, pakutakse teenust pdhja regiooni riikidele. Sealhulgas jaguneb t66jaotus kolme
pohilisse funktsiooni. Nendeks on ostuosakond, midgiosakond ja Gldraamatupidamise osakond.
Uletoodavad mahud lepitakse riikidega kokku individuaalselt ning tapsustakse vajadusel protsessi
kaigus. Tootajaid juhivad esimesel astmel tiimide juhid, kelle Glesanneteks on nditeks igapéevaste



probleemide lahendamine ja iildise tookorralduse organiseerimine. Uhe tiimi juhi alluvusse
kuuluvad the kuni kahe riigi meeskonnad. Tiimide juhtide t66d juhivad managerid, kelle
ulesanneteks on oma funktsioonis t6otavate juhtide t66 korraldamine ning uldine vastutus

funktsiooni t00 eest, hdlmates koiki riike.

1.3 Ettevotte tldine struktuur ja protsessi kirjeldus

Uldine struktuur ettevottes ABB on kdikides riikides sarnane. Kontsernil on mitmetes riikides
titarettevotted, kelle alla kuuluvad omakorda erinevate harudega tegelevad Uksused. Lahtuvalt
riigist, selle suurusest ning kujunenud tavast, kuulub Ghe tutarettevotte juurde kuni 15 erinevat
iiksust. Uksused on jagatud Uldiselt tootmisgruppide alusel. Naiteks asub Eestis iihe iiksusena
mootorite ja generaatorite tehas, mis tegeleb antud toodete arenduse ning tootmisega. Allolevalt

toob autor valja piltliku ja Ulevaatliku skeemi ettevotte struktuuri tlesehitusest.
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/ ) )\
j . 4 N\ 4
Tutarettevote Tutarettevote Tutarettevote
Eestis Soomes Rootsis
\_ J \_
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Joonis 1. Ettevotte tldine struktuur

Allikas: Autori joonis

Lisaks wlesehitusele on igas riigis olemas oma lokaalne raamatupidamiskeskus, mis teenindab
riigis asuvaid Uksuseid. Osa nende keskuste todst koondatakse jark-jargult regionaalsetesse ja
globaalsetesse teenusekeskustesse. Uheks teenuseks, mida loodavad keskused pakuvad, on

ostuarvete kasitlemine.

Sellele tuginedes kirjeldab 16put6d autor allolevalt arvete késitluse protsessi voimalikult
spetsiifiliselt, et oleks vOimalik vélja tuua kriitilisemad kohad. Tapsustusena antakse ka ulevaade
arvete joudmisest kasitlusprogrammidesse, mis tagab parema maoistmise kvaliteedi modtesisteemi

kitsaskohtade véljatoomisel.



Arvete kasitluseks kasutatakse ABB AS finantskeskuses programme Basware, Contempus ja SAP.
Enamik riike kasitleb arveid programmiga Basware. K&ikide programmide tlesehitus on sarnane.
Nimelt ndeb késitleja arve pilti, baasinfot ja ostutellimuselt tulevat konteeringut. Baasinfo sisaldab
endast arve Uldiseid andmeid, néiteks arve number, hankja nimi, pangakonto, kaibemaksukood,
ostutellimuse number ja muu. Koaik Kkésitluseks kasutatavad programmid on seotud
tldraamatupidamisprogrammiga SAP, kuhu ostjad sisestavad ostutellimused.

Alloleva joonise alusel, mis on ettevdtte koolitusmaterjalide tarbeks loodud, Kirjeldatakse

protsessi, mille alusel arved késitlussiisteemidesse jouavad.

Han kJ d Paberarve Elekh;or::iline EDl-arve

Makse hankja pangakontole

Operaator Operaator
Basware X

Skaneerimisteenus

keskus

ABB sisesed
kanded

Ostuarvete Tasumata
kiisitleja arved

kontrollimine
ja kinnitamine

Joonis 2. Arvete ringlus
Allikas: ettevdtte koolitusmaterjal

Nagu joonisel naidatud, jduavad arved programmidesse kolmel viisil. Esimeseks v@imaluseks on
paberarve, mida tanapéeval suurettevotes Uha vahem kasutatakse. Rahvuvahelise ettevotte puhul
oleks véga keerukas saata paberkandjal arveid teistesse riikidesse, et need tasutud saaksid. See on
aegandudev protsess ning ei saa kinnitada, et arve digel ajal sihtkohta jduab. Kuid on ettevétteid,
kes seda siiani kasutavad. Sellisel juhul skaneeritakse need arved teenusepakkuja poolt.
Teenusepakkuja tlesandeks on margistada voi téita baasinfo valjad, mis on ette néhtud ja kokku
lepitud. Nendeks on nditeks kliendi nimi, arve number, kéibemaksukood ja muu. Ka
teenusepakkuja e-mailile saadetud, naiteks PDF formaadis arved skaneeritakse sama pdhimdtte
alusel, kui paberarved. See on Uheks peamiseks viisiks, kuidas arved kasitlejatele kasutamiseks
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mdeldud programmi jduavad. Teiseks viisiks on elektroonilised arved. Elektrooniliste arvete puhul
on ettevotte poolt kindlaks madratud e-maili aadressid, kuhu hankja arved saadab ning kust
nad programmidesse (le viiakse. Kolmandaks on ettevottel olemas ka EDI arved, mis on toimivad
sarnaselt elektroonilistele arvetele, kuid erinevuseks on, et nad seovad ennast ostutellimusega
automaatselt ise ning ei vaja kasitlejate poolset tegutsemist. Siiski on nende puhul miinuseks, et
nad seovad ennast ostutellimusega isegi siis, kui see korrektselt arvega ei sobi. Kuigi ta
automatiseerib suurt mahtu arvetest, on arvestatav protsent ka valesti seotud arvetel, mis

automaatselt blokeeruvad ning vajavad kasitlejate poolt parandamist.

Automaatne sidumine toimub ettemadratud kriteeriumite alusel, kus programm uritab arvet
ostutellimusega automaatselt siduda. Selleks on programmis paika pandud kindlad punktid, mida
arve ja ostutellimuse vahel vorreldakse. Kui need omavahel sobivad, seotakse arve automaatselt
ostutellimusega ning Basware puhul transfeeritakse automaatselt pdhiprogrammi SAP.
Automaatsel sidumisel peavad vastama nditeks ostutellimusel olev hankja ja toodete tiki hind. Kui
ostutellimusel on sisestatud suurem kogus, sest kaupa on hiljem juurde tulemas, vdib automaatne

sidumine muude kriteeriumite sobivusel kasutada dra ainult osa tellitud ja vastuvdetud kogusest.

Arvete kasitluse peamiseks aluseks on ostutellimuse olemasolu. EttevGte suunab ning arendab
pidevalt tellimustega seonduvat, et voimalikult suur hulk arveid oleksid ostutellimustega. Siiski
on ka arveid, mille jaoks ostutellimusi loodud ei ole ja kasitleja peab sisestama esialgse
konteeringu ning seejarel saatma arve (ksusesse kinnitamiseks. Konteeringute tegemiseks
kasutatakse kontoplaane ja koostatud juhendeid, mille alusel liigitatakse kulud ning seotakse need
kontode ja kulukohtadega. Samuti omab iga riik ka kinnitusmaatrikseid, mille alusel peab kasitleja
veenduma, kes oleks dige inimene ilma ostutellimuseta arve kinnitamiseks. Paljudel juhtudel on
see arvele méargitud. Ostutellimuseta arvete kinnitajatel on vdimalik konteeringut muuta ning
seejarel jargmisele inimesele kinnitamiseks saata. Konteeringu 18pliku 6igsuse eest vastutab

Kinnitaja.

Ostutellimustega arvete puhul ei pea kasitlejal olema palju teadmisi kasutatavatest kontodest,
kuivord teatav analtlisioskus. Arve saabumisel programmi peavad koik kasitlejad kontrollima
kokku lepitud punkte baasinfost, mis riigiti voib erineda. Seejarel uuendatakse ostutellimuselt
tulevat konteeringut ja tuvastatakse viga, mille t6ttu ei ole arve automaatset sidumist l&binud.
Seejdrel saadetakse arve tellimuse koostanud inimesele ning edastatakse ules koik vead, mis

vajavad parandamist, et arve ostutellimusega sobiks. Kdige levinumateks vigadeks on nditeks vale
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uhiku hind ja kauba vastuvdtu markimata jatmine. Siiski leidub ka juhuseid, kus ostutellimusele
on mérgitud vale hankja voi ebatdpne maksukood. Enamikku baasinfos olevaid andmeid saavad
kasitlejad ise muuta. Konkreetse hankjaga seotud andmete, nditeks pangakonto voi
kaibemaksukoodi muutmiseks, tuleb teha taotlus tiimile, mis tegeleb tarnjate andmetega. Sellise
toimingute protsessi aluseks on nelja silma printsiip, et véltida olukordi, kus inimesed vodivad

omakasupiudlikult kaituda.

Nii ostutellimusega kui ostutellimuseta arved jouavad peale kinnitamist tagasi késitlejateni.
Ostutellimuseta arveid uldiselt uuesti Ule ei vaadata, kui programm tuvastab, et vahesid tekkinud
ei ole. Koik need arved saadetakse vajadusel k&sitsi vOi automaatselt kindlaks maaratud aegadel
edasi raamatupidamisprogrammi SAP, kus toimub viimane kontroll, mille jérel kas arve mdne
erisuse tottu blokeeritakse v6i saatmine peatatakse. Seda vélja arvatud kahe riigi puhul, kus osaline
kasitlemine toimub juba SAPi programmis. Ostutellimusega arvete puhul peavad kasitlejad uuesti
ostutellimust uuendama ning veenduma selle vastavuses tellimusega. Néiteks on vdimalik valida
tootajal arve peal olev Uhikute kogus ja markida sellele vastav hind. Enamikel juhtudel tuleb peale
uuendamist valida dige ostutellimuse rida ja ebavajalikud read konteeringust eemaldada. Vahe

puudumisel on arve SAPi saatmiseks valmis.

Kasitlejate peamisteks ulesanneteks on ostutellimusel olevate vigade tuvastamine ning ilma
tellimuseta arvete puhul esialgse konteeringu sisestamine. Siiski on igal tiksusel valja kujunenud
omad reeglid ning ndudmised, millega kdik késitlejad erinevaid riike teenindades kursis peavad
olema. Uhe naitena voib tuua limiidiga ostutellimused. Kuna ettevite kasutab palju erinevate
teenusepakkujate trantsporditeenuseid ei ole otstarbekas iga summa parast eraldi ostutellimuse rida
luua. Seetdttu kasutatakse limiidiga ostutellimusi, kus aasta alguses lepitakse kokku kindel summa,
mis on aasta jooksul vdimalik kasutada. Selle kohta on kasitlejatel erinevad juhendid, mille alusel
valida dige ostutellimuse number ja rida. Naiteks on Uhe tarnja kohta kasutatav (iks ostutellimus,
mille ks rida on mdeldud ekspordiks ja teine impordiks. Seetdttu on oluline tuvastada kuhu voi
kust kaup liigub ja olla teadlik, millise reaga arve siduda. See on siiski Uks ndide paljudest,
illustreerimaks, millised on need konkreetsed teadmised, millega ké&sitelejad igapaevaselt kursis

peavad olema.
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1.4 Kasutusel olev kvaliteedi moodtesiisteem

Kasutuses olev ostuarvete kasitlejate t66 kvaliteedi médtmiseks maaratud slisteem on kujundatud
ettevotte Eestis asuva finantskeskuse tarbeks ning kogu ABB AS regionaalsele
raamatupidamiskeskusele jargimiseks. Mdoteslisteemi eesmérgiks on tuvastada késitlejate vead
ning selle pdhjal kajastada pakutava teenuse kvaliteedi taset riikidele. Vigade tuvastamise ja
md6tmise olulisus peitub selles, et letoomise kaigus on oluline hoida kvaliteedi taset. Siiski
puudub olulisel maaral vordlus eelnevaga, kuna kdneall olevatel riikidel pole kvaliteedi
modtmiseks susteeme olnud. Mdnedel ndidetel on olemas vordlusmoment, kui tletoomise algusest
alates on moéddetud ABB AS-is toimunud to0 kvaliteeti klientide poolt. Selline lahendus on andnud
vOimalust arendusteks ning puudujéékide nagemiseks. Tddema peab, et kliendipoolset kontrolli

on teostanud ainult kaks riiki.

Raskeks teeb kvaliteedi hindamise protsessi asjaolu, et kdiki kasitletud arveid Ule kontrollida ei
ole vdimalik ning tehtud vead tulevad vélja jooksvalt t60 kadigus. See on andnud paljudele
tOotajatele marku, et kasutusel olev kvaliteedi modtesusteem ei ole piisavalt adekvaatne selleks, et
veenduda, et pakutav teenus oleks klientidele vdimalikult hea ning tekiks arusaam, millele
ldhemalt tdhelepanu pdorata. Siiski toimub riigi ja finantskeskuse vahel pidev arutelu ning
kommunikatsioon, mille kdigus on véimalik tekkinud vigade tle arutleda. See on praegusel juhul
pakkunud paremaid lahendusi ning mdistmist, kui kasutatav kvaliteedimdddik, mille tulemuste

alusel tundub t66 tulemused enamasti veatud.

Kasutusel oleva moddiku eesmargiks on jargida ostuarvete késitlejate t66 kvaliteeti nende
kasitletud arveid kontrollides. Kirjelduse alusel kontrollitakse 25 arvet kuus iga riigi kohta. Vastav
maht on valitud toetudes sellele, mis oleks minimaalne vdimalik arv, mida inimesed suudaksid
oma t6d korvalt kontrollida ilma, et nende t66 maht margatavalt kasvaks, samas andes
arvestatavaid tulemusi. Antud tabelis on toodud valja kvaliteedi m&ddiku definitsioon ja

selgitused. Tolgitud dokument on valja toodud lisades (LISA 1).
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Tabel 1. Kvaliteedi KPI

Termin Selgitus
KPI kirjeldus Kvaliteet
KPI eesmark md0ta ostuarvete kasitlejate kvaliteedi taset
Raporteerimise tihedus igakuine
Eesmark 90%
Madiste maaratlus Selgitus

Juhuslikkuse alusel valitud arved olemasolevast | Iga kuu 31. kuupéeval saab osakonna juht tiimide
arvete kasitluse stisteemidest juhtidelt raporti kasitletud arvete nimekirjaga ja
valib nende hulgast juhuslikult 25 arvet. Tiimid
kontrollivad (ksteise véljavalitud ndidiseid.
Kontrollpunktid: néditeks maksukood, valuuta, arve
summa, ostutellimusega sidumine.

Allikas: Autori tabel LISA 1 alusel

Kvaliteedi arvutamiseks kasutatav valem

arvete hulk, millel on Uiks vdi rohkem viga arve kohta
25 naidist

Kvaliteedi tase = (1 -

Kasutusel oleva mdotesiisteemi eesmargiks on mddta ostuarvete kasitlejate t60 kvaliteeti. See
tdhendab 25 arve kontrollimist kogu kuu jooksul kasitletud arvetest, mis on juhuslikkuse alusel
valja valinud osakonna juht v@i teda asendav isik. Konkreetse kvaliteediprotsendi saamiseks
jagatakse Uhe v@i rohkema veaga naidiste arv 25 kontrollitud néidisega, mille alusel saadakse
vigade protsent. Kvaliteedi moddiku eesmargiks on, et vigade protsent oleks alla 10%, ehk
kvaliteedi tulemus oleks 90% vdi kdrgem. Arvutuslikult téhendab see, et juba kolme vigase arve
esinemisel pole eesmark tdidetud. Kvaliteedi kontrolli viivad labi finantskeskuses todtavad, kuid
teistele riikidele teenust pakkuvad ostuosakonnas tddtavad inimesed. Selline reegel on kasutusel
olnud kontrolli implementeerimise algusest, kuna oluliseks peeti, et vigade kontroll oleks
vOimalikult erapooletu. Oma tiimis té6tavate inimeste vigade ndgemine ning nende hindamine

vOib tahes-tahtmata panna nii kontrollijat kui ka kontrollitavat ebamugavasse olukorda.

Arvete kontrolliks on iga tiimi juht koostanud kindlad kriteeriumid, mida kontrolli teostav inimene

peab lle vaatama. Kriteeriumite valimisel on arvestatud asjaolusid, et inimesed suudaksid neid
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ilma suurema valjabppeta moista ja adekvaatselt hinnata. Naiteks on kontrollpunktide hulgas
maksukood, valuuta, arve summa voi midagi sarnast. Kuna kéikide tiimide t60 ning kriteeriumid
on pidevas muutumises, vOetakse vastu otsuseid protsessi muutmises, leitakse uusi murekohti,
millele otsitakse lahendusi ja palju muud, siis on keeruline hoida teises tiimis to6tavat inimest
pidevalt asjaolude ja muutustega kursis. Seetottu on hetkel kasutusel olevad kriteeriumid lihtsamad
ja mitte nii muutuvad. Kokku on lepitud, et kiisimuste tekkimisel on alati vdimalik kontrollitavate
arvete eest vastutava tiimi juhilt kiisida abi ning vaadata kusimused koos dle. Kontrollitud arved
koos kommentaaridega, millised vead tuvastati, edastatakse kindlaks kuupéevaks tiimi juhile, kes
need omakorda raporteerimise stisteemis koos teiste andmetega sisestab. Juhi enda otsustada on,
kuidas esinenud vigu kasitleda, neid inimestele edastada ning parandusi teha.

1.5 Kasutusel oleva modtesitisteemi kitsaskohad

Protsessikirjeldusele ning eelnevale definitsioonile tuginedes toob autor vélja mdotesisteemi
kitsaskohad, mille alusel on ké&esoleva 16put66 eesmaérgiks valja td6tada uus, adekvaatsem ning
mitmekllgsem maodtesisteem. Praeguseks hetkeks on juhendi alusel kvaliteedi moddikut
kasutatud Ule aasta. Selle aja jooksul on tekkinud palju kiisimusi ning vastuolusid, et leida kdiki

rilke hdImav ja sobiv viis, mis samas kajastaks tulemusi samalt tasemelt.

Esimene ning kdige olulisem kitsaskoht seisneb selles, et kvaliteedi kontrolli viib 1&bi teises tiimis
tootav inimene, kelle igapéevatooks ei ole konkreetse riigi arvete kasitlemine. Kuna p8hiprotsess
kdikides riikides on sama, kuid spetsiifilisem késitlus on erinev, siis pole v8imalik ilma pideva
kursisolekuta adekvaatselt hinnata késitleja poolse toimingu digsust. Nagu mainitud, on hetkel

selline struktuur loodud selleks, et tagada erapooletu hinnang.

Arvete késitluseks kasutatavad programmid kujutavad endast arve pilti ja baasinfot, néiteks arve
number, pangakonto, arve summa, valuuta ja muu. Baasinfo sisestamine ning arve pildi
skaneerimine toimub sisseostetud teenusena, mida on kirjeldatud esimeses peatikis. Arveid
skaneeritakse reaalselt ké&sitlejate poolt vdaga vahesel maéral ning erandlikel juhtudel. Mdnede
riikide kasitluses on see sootuks keelatud, ning koik arved tuleb saata teenusepakkuja
meiliaadressile, mille alusel need skaneeritakse ning kasutatavasse stisteemi saadetakse. Niisiis ei
tee baasinfo sisestust arvete késitlejad, kuigi neil on kohustus see tle kontrollida. Selle alusel on

hetkel kasutuses olevale kvaliteedimdddikule toetudes, kus kontrollitakse pohilisi andmeid, mida
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eelmises peatlkis mainiti, tulemiks hoopis sisseostetud teenusepakkuja t60 korrektsuse
kontrollimine. See, kas arvete késitleja on arve ja ostutellimuse vahel dige probleemi tuvastanud

vOi mitte, antud kontrollis ei kajastu.

Nagu eelnevalt mainitud, on Kkull teist riiki késitleva inimese kasutamisel kvaliteedi kontrolli
teostamiseks oma pdhjused, kuid see ei taga siiski adekvaatset valjundit olemasolevale kontrollile.
Inimese koolitamiseks vdib hinnanguliselt kuluda paar kuud, millele lisandub hilisem pidev
informatsiooni jagamine. Sellistel alustel kulub inimestel véga palju ebaefektiivset aega, millega
tagataks informeeritus, et teostada 25 arve kontroll, kuid mida tegelikult vbidakse kasutada
reaalselt arvete ké&sitlemiseks. Seetdttu ei ole sellise juhendi alusel kontrolli 1abiviimine Gigustatud.
Hetkel kasutuses olevad kontrollpunktid on lihtsustatud, et taita etteantud protsess, mis samas

konkreetseid tulemusi ei kajasta.

Véaiksemaks probleemiks on raporteerimise ajakava, mille alusel valitakse kuu esimesel péeval 25
arvet ning edastatakse need kontrolli labiviijale. Kuna kuu algus on kdikides funktsioonides Kiire
aeg ning raporteerimiste ajakava kitsas, ei saa autor vélistada, et kontrollide labiviimine on
keskendatud ning piisavalt efektiivne. Kuigi maht ei ole suur, on vaja votta aeg, taita vajalikud
dokumentatsioonivormid ning tuvastada vead. Autori arvates on oluline uue modtesusteemi
véljatootamisel poorata tahelepanu ka kontrolli hajutatusele, et tagada piisav ajavaru ning

vOimalused mddtesisteemi adekvaatsete vastuste tagamiseks.

Uheks kitsaskohaks on ka kontrollitavate arvete kogus. Kogu kasitletud arvetest 25 arve
kontrollimine on minimaalne maht, mis ettevdtte poolt koostatud juhendi alusel adekvaatseid
tulemusi andma peaks. Siiski leiab autor, et selline maht, mis moodustab umbes 0,01% kuu jooksul
kasitletud arvetest ihes tiimis, on liiga véike, et tagada defektide tuvastamine. Lisaks on antud
koguse puhul kisitav ka see, et kolme vea leidmisel ei ole eesmark enam saavutatud. Selles osas
tekib autoril kisimus, kas kvaliteedi mdddik peaks olema miski, mis annaks vdimaluse
arenemiseks — tulemused ei oleks kunagi 100% ning protsesse oleks véimalik parendada ja inimesi
rohkem koolitada. Samas, mida néitab tulemus ettevdtte kohta, mis ei suuda pistitatud kvaliteedi

eesmarke taita?
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2. TEENUSE KVALITEEDI KONTSEPTSIOON

Paljudele ettevotetele on kvaliteedi tdstmise eesmargiks kulude optimeerimine, to6tajate moraali
tdstmine, rahulolevad ja lojaalsed kliendid ning suurem tasuvus. Kuna konkurents tugevdab nii
tootmis- kui teenindusharusid, siis keskpérase kvaliteediga ettevotted leiavad, et on Uha raskem
joudsalt kasvada ning ellu jaada. Marginaalne kvaliteet ei ole lihtsalt tdnapdeva konkurentsis
aktsepteeritav. [6, Ik 93]

Uuringud on naidanud, et kvaliteet tasub ara. Uhe uuringu kohaselt on nende ettevdtete tasuvus

suurem, vorreldes ettevotetega, kelle teenuse kvaliteedi tase oli madalam. [6, Ik 94]

Sellele toetudes on ténapdeval finantskeskuste loomises Uheks olulisemaks faktoriks kulude
kokkuhoiu korval pakutavate teenuste kvaliteet. Finantskeskuse kontseptsiooni alusel odavama
t06jouga riikidesse koondamise juures on oluline, et uued t6otajad suudaks pakkuda sama
kvaliteetset teenust, kui seda on osutatud varem. Teenuste koondamise kdrval on tunduvalt lihtsam
ka protsesse harmoniseerida, automatiseerida ning vorrelda, mistdttu peaks selliste keskuste
eesmarkide hulka kuuluma ka kvaliteedi tdstmine. Teenuste keskustes on seda vdimalik teha palju
lihtsamalt kui varem, sest protsesside jargimine on kergem ning nende vordlemine on vdimalik

vahetu kontakti teel, mis teoreetiliselt peaks arendusi lihtsustama.

Sama suuna on votnud ka ettevote ABB. Nende eesmargiks on luua finantskeskuseid, millesse
investeerides tagada edaspidine kulude kokkuhoid ning protsesside koondamine ja
automatiseerimine. Selle juures on véga oluline ka kvaliteetse teenuse pakkumine Ilabi
kvalifitseeritud tootajate. Keskuse loomine Eestisse annab marku sellest, et meie td66jéudu
hinnatakse korgelt ja vdimalusi arenguks pakutakse ka noortele inimestele, kellel ei pruugi olla

palju kogemusi.

Kui ettevotted on mures oma teenuse kvaliteedi pdrast, on oluline tdheldada, et vorreldes
tootmisettevotetega on kvaliteedi kiisimused teenust pakkuvates ettevotetes erinevad. Kdige

mérgatavamalt, inimeste kditumine méangib palju suuremat rolli teenust pakkuvates ettevotetes.
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Erinevused on ilmsed klientide teenindamise, to0tajate ning juhtide perspektiivist. Klientide jaoks
on verbaalne ja mitteverbaalne eesliini to6tajate kditumine mérgatav ning see kéitumine mojutab
klientide rahulolu. [6, 1k 94]

Teenuse kvaliteet viitab Glelildisele teenuse taseme hindamisele. Kohaldades ettevotetes erinevalt,
on siiski ilmne, et teenuse kvaliteet tdhendab erinevatele inimestele erinevaid asju. Mdnede
ettevotete jaoks tahendab see tehnilist, objektiivset tdhendust, nditeks pidevat soorituse detailide
jalgimist. Teiste firmade juhid eelistavad subjektiivsemat, Klientidele suunatud definitsiooni,
nditeks klientide soovide esiletdstmine; teised mdtlevad oma ettevotte tulemustele vorreldes
konkurentsi. [6, Ik 95]

Kdik need kolm perspektiivi on olulised ja tildse mitte vastuolulised. Kinnipidamine standarditest
vOi spetsifikatsioonidest eeldab, et on mdeldud, millised nGudmised peaksid olema vai kuidas neid
peaks mddtma. Kui kvaliteet — nagu ka kdik muu — ei ole m6ddetud, ei tea ettevote kunagi, kas
nad on selle saavutanud. Pannes kliendi rahulolu esimeseks, on see imetlusvaérne, sest see eeldab,
et selle pohjal aidatakse vormida teenuse standardeid ja spetsifikatsioone, nagu see ka toimima
peaks. Teiseks, teeninduse praktika ja normid, mis on saavutatud konkurentsist on samuti
asjakohased, kuna need mdoo6temérgid aitavad vormida Kklientide ootusi ning ettekujutust
kvaliteedist. [6, Ik 96]

EttevOtte ABB seisukohalt on kvaliteedi md6tmine olnud alati vaga oluline. Finantskeskuse
loomise algjargus oli see (ks esimesi mdddikuid, mida rakendati. See néitab ettevdtte pihendumist
kvaliteedi saavutamisele. M6ddiku Kirjelduse alusel on paika pandud definitsioon, mida k&ik
peavad jargima, ning milles on tapselt defineeritud ka ndudmised — milline kvaliteedi tase on
aktsepteeritav. Eraldiseisva mdddikuna on ettevottel olemas ka kliendirahulolu kisitlus, mida
viiakse labi kord kuus. Seal on v@imalik Kkirja panna vaba tekstina ka koik klsimusi mitte
puudutavad punktid, millele soovitakse tédhelepanu juhtida. Hetkel ei saa Gelda, et kvaliteedi
md6tmist ning Kliendirahulolu uuringu tulemusi oleks omavahel seostatud vGi (ht neist

olulisemaks seatud, kuna siiani on kasitletud mélemat méddikut taiesti individuaalsena.

1980ndate keskel avaldasid Texase A&M ulikooli teadlased seeria uuringutest, mis uurisid teenuse
kvaliteeti. Uuringus osales mitmesuguseid kliente ja teenuste juhte erinevatest ettevotetest.
Uuringu algfaas paljastas 10 teenuse kvaliteedi pdhikomponenti, mis aitasid ettevotetel taiustada

nende panust teenuste parandamisesse.
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Nendeks olid:

- Usaldusvaarsus — olles t66- ja jarjekindel, tehes t60 esimesel korral digesti ja lubadusi
pidades; mitte tllatades klienti aparduste ja vabandustega.

- Operatiivsus — pakkudes teenust digeaegselt ning aidates kliente.

- Padevus — omades teadmisi ja oskusi, mis on teenuse osutamiseks vajalikud.

- Kattesaadavus — olla kattesaadavad ja otstarbekohased. Naiteks: olles avatud klientidele
mugavatel aegadel, telefonile vastates vdi vastamata kdnedele tagasi helistades.

- Viisakus — veenduda, et kliendiga kontaktis olevad to6tajad on sdbralikud, viisakad ja
lugupidavad.

- Suhtlus — hoida Kkliente informeerituna ja neid kuulata. Né&iteks: anda kliendile eelnevalt
teada, kui pakutava teenuse hind on muutumas, Kirjeldada teenust ilma ebavajalike
tehniliste sdnadeta.

- Tosiseltvdetavus — hoides kliendirahulolu pidevalt meeles; olles usaldusvaarne, usutav ja
aus.

- Turvalisus — veendudes, et kliendid on vabad riskidest, kahlustest ja flusilisest kahjust.
Naéiteks: hoides raamatupidamislikku infot konfidentsiaalsena ja tagades hasti valgustatud
parkimiskohad.

- Kliendi méistmine — Gppides klientide vajadusi ja eelistusi tundma. Naiteks: muuja kisib
kliendi huvide kohta teenuse osas ja pohjuseid, miks ostetakse, ennem konkreetse teenuse
pakkumist.

- Toelisus — jalgides teenust pakkuva hoone ja kliendiga kontaktis olevate inimeste valimust.
Néiteks: puhtuse esiletdstmine, dekooride lisamine, kindel riietus klienditeenindajatele. [6,
Ik 96,97]

Autori arvates peab ABB véga oluliseks teeninduskvaliteedi kontekstis oma klientide rahulolu.
Seda nii siseste kui ka véliste klientide puhul. Finantskeskuse kontekstis késitleme siiski
sisekliente, kellele tootajad teenuseid pakuvad. Lahtudes uuringus vélja toodud punktidest, saab
kinnitada, et ka ABB AS finantskeskuse seisukohalt on tegemist oluliste mé&é&rajatega. Tihe
koost6d ja kommunikatsioon on olulisel kohal, et mdista klientide vajadusi ning neile parimat

teenust pakkuda. Samuti on oluline olla neile abiks ning aidata lahendada erinevaid olukord.
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2.1 Kvaliteedi m6dtmine ja saavutamine

Organisatsioonid vajavad strukturiseeritud ja slstematiseeritud ldhenemist selleks, et
implementeerida printsiipe, praktikat ja tehnoloogiaid totaalse kvaliteedi jaoks. ASQ
internetipdhise sdnaraamatu alusel on kvaliteedi juhtimise stisteem juhtimise mehhanism ja pidev
protsessi arendus, et “saavutada maksimaalne kliendi rahulolu minimaalse kuluga
organisatsioonile”. Uks esimesi asju, mida teha, et saavutada kvaliteet on formaalne dokument,
mis demonstreerib pihendumist, et jouda kérgeima kvaliteedi tasemeni samas kliendi rahulolu
arvestades. Jargmiseks peab juhtkond saavutama organisatsioonis struktuuri oma kvaliteedi
juhtimise siisteemi jaoks, mis sisaldab vastutusi, kommunikatsiooni meetodeid ja asitdendite ning
dokumentide sdilitamist. Juhtkond peab vélja selgitama ja vOimaldama vastavad ressursid selleks,
et saavutada nende kvaliteedipoliitika. Need ressursid vdivad olla néiteks inimesed teatud
oskustega vOi treeninguga, téokohad, tootmisvahendid, Ulevaatustehnoloogia, arvuti tarkvara ja
toetav tookeskkond. Inimestele peab olema antud vastutus algatada tegevusi selleks, et véltida
vigade ja defektide esinemist ja leida ning lahendada kvaliteediga seotud probleeme, sealhulgas
ka labi viia muutusi. [7, Ik 78]

Kvaliteedi manuaal tdhendab kindlat viidet siisteemi juurutamisel ja séilitamisel. Kvaliteedi
manuaal ei pea oleme keeruline; véikesel ettevottel voib piisata tosinast lehest, samas suurettevotte
manuaal peab kajastama koiki pohilisi funktsioone. Piisavad kirjeldused peavad olema alles
hoitud, et véljendada vastavust nduetele ja kinnitada, et kvaliteedi mddtmise susteem todtab
efektiivselt. [7, Ik 79]

ABB titarettevotetes lle maailma kehtib vélja to6tatud erinevate protsesside ja tulemuste
mootmiseks  koostatud mahukas manuaal. See on jargimiseks kdikide  riikide
raamatupidamiskeskustele ning selle eesmargiks on kajastada keskuste t66d ja tulemusi
vorreldaval tasemel. Tegemist on spetsiifilise materjaliga, kus enamik Kirjeldusi on detailsed.
Siiski pole autor kursis, kas antud dokumendi jargimiseks on valja to6tatud ka dokumenteeritud ja
toetav siisteem erinevate olukordade lahendamiseks ning kontaktide leidmiseks. See on oluline
koht, mida eelmisele I8igule viidates valja tootatava kvaliteedimdddiku puhul tdhele panna — et ka
protsess ja tugi oleks garanteeritud ja kattesaadav. Positiivne on, et iga mdddiku jaoks on ettevottes
olemas manuaalid, mille detailsuse ja toimise Ule vdib arutleda, kuid siiski on loodud formaalne

dokument, mis ettevdtte piihendumist véljendab.
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Kdrgeima kvaliteedi saavutamise pohiline meetod on Total Quality Management ehk TQM.
Kdikne kvaliteedijuhtimine on juhtimisfilosoofia, mis on keskendunud firma toodete ja teenuste
kvaliteedi parandamisele. See r6hutab, et kbik operatsioonid peavad olema suunatud sellisele

eesmargile, mis omakorda eeldab firma koigi funktsioonide kooskdlastamist. [9, Ik 74]

TQM rakendamise alusel tuleb leida viis kvaliteedi hindamiseks. Tootmisettevottes mdddetakse
kvaliteeti defektsete toodete protsendina kogutoodangust. Teenindusettevotetes on sellise naitaja
leidmine keerukam. VVGib arvestada vigade arvu kuus voi korralikult taidetud tellimuste protsenti.
Hindamisvdimaluste maaratlemine on tippjuhtkonna otsene kohustus. Kuid selleks, et kohustust
edukalt taita, vajab juhtkond andmeid kdikide funktsioonide kohta. Oluline on ka eesmarkide
seadmine ja ainelise ergutussisteemi loomine. Kui on kindlaks tehtud, mida md6tma hakata, on
jargmine samm seada piisavalt valjakutsuvad eesmargid. Eesmérkidega tuleks siduda ka mingi

tasu, nditeks vbimalus saada preemiat. Seegi on tippjuhtkonna teha. [9, Ik 76]

Soorituse mdotmine kukutab labi erinevaid organisatsioone ile maailma, olgu nad siis globaalsed,
valitsusastused voi mittetulundusiihingud. Need mdddikud on voetud (le ja vélja moeldud ilma
Uhegi seoseta kriitiliste edu faktoritega organisatsioonis. Tihti on need mdddikud igakuised voi
kvartiaalsed. Juhid hindavad neid ja iitlevad: “See oli hea kvartal” voi “See oli halb kuu”. Soorituse
moodikud peaksid aitama organisatsioonil joondada igapédevategevusi organisatsiooni
strateegiliste objektiividega. K&esolevas teoses antakse organisatsioonidele ndu, kuidas arendada,
implementeerida ja kasutada vOidukalt votmesoorituse indikaatoreid — sellised soorituste

mdadikuid, mis tagaksid tulemuse. [11, 1k 15]

Paljud ettevotted tdotavad valede mdddikutega, mida tihti kutsutakse v@tmesoorituse
indikaatoriteks. Allika autori arvates on see mudt, et kdiki soorituste mdddikuid kutsutakse
vBtmesoorituse indikaatoriteks. 25 aastat kestnud uuringu tulemusel on ta jéudnud jareldusele, et
on nelja tidpi mdddikuid. Need jagunevad kahte gruppi: tulemuse indikaatorid ja soorituse
indikaatorid. Tulemuse indikaatorid peegeldavad, et paljud m6ddikud on mitme tiimi koostoo
tulemus. Need mdddikud on olulised, kui soovitakse vaadelda kombineeritud tiimit6od, kuid
kahjuks ei aita need juhtidel lahendada probleeme, kuna on keeruline valja tuua, milline tiim on
vastutav kindla sammu tegemise vOi tegemata jatmise eest. Soorituse indikaatorid on teisest kiiljest
moddikud, mida saab siduda kindla tiimi voi tiimidega, kes tootavad Uksteisele lahedal Ghise
eesmargi nimel. Hea vdi halb sooritus ei ole kummagi tiimi vastutus. Need méddikud annavad

meile selguse ja omanduse. [11, Ik 3]
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Soorituse indikaatorid on need, mis ei ole seotud rahaga ja mis on otseselt seotud tiimiga. Soorituse
indikaatorite ja vOtmesoorituse indikaatorite vahe seisneb selles, et viimane on suunatud
konkreetselt organisatsiooni heaolule. Soorituste indikaatorid on olulised, kuid ei ole ari kohapealt
kriitilised, nad aitavad tiimidel joonduda oma organisatsiooni strateegiaga. Nad toetavad
vOtmeindikaatoreid; neid ndidatakse organisatsiooni, divisioni, osakonna ja tiimide
tulemuslehtedel. [11,Ik 7]

Vorreldes tuludega, ei ole protsessi kvaliteet lihtne asi, mida mdota. Seda selle tottu, et keeruline
on kokku leppida, millised kvaliteedi mdddikud on. Tihti on kisimuseks, mis on oluline
erinevatele protsessidele. Kdige lihtsam viis on md6ta vigu protsessis. On voimalik leida vigu igas
protsessis — vead raamatupidamislikes kannetes, maksetes ja muud. Mo6dik voib olla
kombinatsioon vigadest teatud néitaja alusel, naiteks vigade arv td6taja kohta aastas vGi arved,
mida ei ole késitletud kindla aja jooksul. Aja definitsioonist s6ltuvalt voib kvaliteedi tase olla
defineeritud kui eesmark, mille tulemus 100% vdib tugevalt varieeruda. Mdddik vaib olla naiteks
kaebuste arv teiste funktsioonide, klientide voi tootajate poolt. Kvaliteeti vdib defineerida ka kui
klientide rahulolu tehtud t66ga, néiteks kliendirahulolu kisitluste teel. Kvaliteet vdib olla seotud
teeninduse taseme ndudega selleks, et tdita defineeritud teeninduse tase véimalikult paljudel
juhtudel. Kvaliteeti on palju keerulisem vorrelda teiste ettevOtetega, kuna individuaalsed
ndudmised on erinevad. Sellest hoolimata on kvaliteet véga oluline tdnapéeva jagatud teenuste
kontseptsioonis, uuringud kinnitavad, et see tagab positiivse suhtluse riikide ja teenusepakkujate

vahel ning protsessi kvaliteedi. [13, Ik 54]

Kirjeldatud I16ik on autori arvates suur osa 16put66 tuumast. Tapsemalt see, et kvaliteeti vdib
defineerida mitmeti. See, milline on tapne definitsioon, s6ltub konkreetse ettevotte vajadustest
ning juhtkonna otsustest. Kui eelnevas I6igus on valja toodud mitmeid variante, mida vOiks
kvaliteedi mdddikuna kasutada, leiab autor, et kBik Kirjeldused on olulised. Seetdttu on ebatépne
kasutada ainult tht vdi teist, kui mitmeid mdotevGimalusi koondades on vdimalik saada samuti
adekvaatne tulemus ja katta to6 erinevaid kilgi. Naiteks, ei ole paddev mddta vigade arvu protsessis,
kui tegelikult vdib seisneda probleem hoopiski kliendiga suhtlemises. Samas, kui mddta ainult
kliendi rahulolu ning sellele tuginedes luua kvaliteedi mGdteslisteem, ei anna see aimu, kas teiste
funktsioonidega koost0d on piisavalt sujuv, et valtida defekte protsessis. Seetdttu oleks he
mdddiku rakendamisega kvaliteedi osas tekkimas 18putu ring, kus koiki tahke katta ei suudeta ning

tdenaoliselt tdeliste kitsaskohtade avastamise tdendosus oleks minimaalne.
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Oluline osa teenuse kvaliteedist on ka teenuse pakkumine digeaegselt. Kui tootmisettevdtete puhul
on (Uldiselt paika pandud Kkindlad valjatootatud normid, kui palju aega kulub toodete
valmistamiseks ja klientidele tarnimiseks, siis teenindusettevotete puhul on selle hindamine ja
tegemata t60 definitsiooni véljatdotamine keerukam. Naiteks susteemi tulnud arve, mille
maksetédhtaeg on 30 pdeva pérast ei ole veel niivord kriitiline, kuna ideaalsel juhul joutakse
Kinnitusprotsess teha paari paeva jooksul. Kuid suure mahukuse pdhjal on raske eeldada, et kdik
stisteemi tulnud arved suudetakse samal péeval kasitleda. Seet6ttu on Uheks véljakutseks leida
lahendusi, kuidas tapsustada, millisel ajahetkel ning millist mahtu on otstarbekas finantskeskuse
seisukohal hinnata tegemata tooks. Véliskliendi jaoks on see osa kriitiline. Arve hilisel kasitlemisel
vOib viibida ka makseprotsess ning see tekitab pahameelt nii klientides kui ka pdhjustab kulu

viiviste néol ettevottele.

Teeninduse kvaliteet on kdige kriitilisem koostisosa. llma selleta vBivad paljud teised koostisosad
jaada tahelepanuta. Kliendile voib mita korra voi kaks ilma, et kvaliteet rolli méngiks, aga kui
aris jaab pidevalt puudu klientide ndudmiste rahuldamisest, on lootused pikaajalisteks suheteks on
hukule méératud. [6, Ik 175]

Eelnevale teoreetilisele materjalile tuginedes vaadeldakse ldhemalt kolme osa, mida autor ettevotte
ABB AS seisukohalt oluliseks peab. Nendeks on kvaliteedi ehk t06 Gigesti tegemise mddtmine,
kliendi rahulolu ja backlog. Iga osa vaadeldakse eraldiseisvana ning tuuakse valja tapsustusi, mis

antud teemat selgitaks ja annaks v@imaluse selle implementeerimiseks ettevattes.

2.2 Kvaliteet ja defektide esinemine

Kvaliteet on miski, mille tajumine ning defineerimine on keeruline. Allikaid uurides leidub
mitmeid konkreetseid definitsioone, kuid alati jd&b sinna hulka ka teatav katmatus. Kui paljuski
toetutakse sellele, et kas klient on rahul vai mitte, siis vaga oluline osa kvaliteedi juures on ka see,

kas asi on tehtud nduetekohaselt voi mitte.

Kvaliteedi tdhendust on defineeritud erinevate autorite poolt erinevalt. Garvin on jaganud
kvaliteedi tahenduse viieks kategooriaks: kliendip8hine, tootepdhine, kasutajapdhine,
tootmispdhine ja vaartuspdhine. Veel enamgi, ta tuvastab raamistiku kaheksast atribuudist, mida
kasutada kvaliteedi defineerimiseks: sooritus, tunnusjooned, usaldusvééarsus, vastavus, kestvus,

kasutatavus, esteetika ja tajutav kvaliteet. See, mis juhib jéudu kvaliteedi taseme taga, on klient.
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Klientide muutumine s6ltub kvaliteedi tasemest. Naiteks, kui klient eelistab autot, mis tagab talle
sOiduvdimaluse viieteistkimneks aastaks, siis see on tapselt selline kvaliteet, mida see toode peaks
omama. Kvaliteet on miski, mis ei pusi koguaeg samal tasemel, termin kvaliteet tuleneb erinevate
kliendigruppide erineval tasemetel olevatest ootustest. Naiteks, mdne jaoks on kvaliteet see, kui
restoran pakub ebatavalisi roogi, mis serveeritakse parimatel taldrikutel ja mdnusa muusika
taustal. Kuid teise kliendigrupi jaoks on jallegi olulisem nditeks hea toit, mida serveeritakse

buffeelauas mdddukate hindadega kuni hommikutundideni. [12, Ik 7-8]

Kvaliteet s6ltub paljuski kliendist. Siinkohal tuleks téhelepanu podrata sellele, mis teeb kliendi
rahulolevaks. Suur osa sellest on kindlasti disainil ning funktsionaalsusel, kuid oluline on ka
defektide esinemine. Naiteks kui teenindaja on komplekteerinud vale kauba ja klient selle alles
koju joudes avastab, peab ta kulutama oma aega ja ressursse, et probleem lahendada. See naide on
vorreldav ka 16putdd teemaga. Kui arvete kasitleja on teinud vea ning markamata jatnud niiansid,
mis vajavad parandamist, peab ostutellimuse koostaja tegema uuesti parandused ning igal korral
valja saadetud arve eest tasuma kindlaksmaéaratud tasu. Sel juhul on defektide mitteavastamisega

tegemist ebaefektiivse ning kuluka kéitumisega, mida saaks parandada.

Kontrolli vdib kasitleda mitme kilje pealt. Jarelvalvatavate toimingute I6ikes vdib kontrolli jagada

jargmiselt.

- Operatsioonide kontroll keskendub ressursside toodeteks ja teenusteks muutmiseks: kuidas
seda tehakse. Siia kuulub néiteks kvaliteedi kontroll.

- Finantskontroll on seotud organisatsiooni finantsressurssidega. Naiteks laekumiste
jalgimine Kklientidelt.

- Struktuurne kontroll jalgib, kuidas struktuurielemendid suudavad téita neile seatud
eesmarke.

- Strateegiline kontroll putab kindlaks teha, kuivord tulemuslikud on funktsionaalse, ari- ja
korporatsioonitasandi strateegiad, saavutamaks organisatsiooni eesmarke. [9, Ik 130]

Eelnevale l&htudes on kvaliteedikontrolli puhul tegemist operatsiooni kontrolliga — kas ettendhtud

méératluste alusel on toimitud Gigesti.

Toodete ja teenuste kvaliteet on otseselt seotud produktiivsusega, sest tdde on: “vead ei ole tasuta”.
Ettevotte jaoks on kulu, et toota vigaseid v6i halbu valjundeid, nii nagu maksab ka korge
kvaliteediga toodete tootmine. [16, Ik 46]
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Kui me saaksime disainida toote, teenuse vOi protsessi ideaalses maailmas, milles ei esineks
defekte ning mis tagaks rahulolu kdikidele aktsionaridele, oleksime joudnud ulima eesmargini.
Edu ei tdhenda ainult, et toode, teenus voi protsess taidab enda funktsiooni, aga et see on ka see,
mida klient soovib. Torge ei tahenda ainult, et toode, teenus vdi protsess ei suutnud téita oma
funktsiooni, vaid see ei olnud see, mida kliendid ja teised aktsionarid soovisid. Ulekullatud
hiireldks ei ole edukas, kui keegi ei vaja kullatud hiireldksu. Auto, mis rahuldab juhi vajadused,
kuid heidab atmosfaari ohtlikke gaase, ei ole edukas. [15, 1k 23]

2.3 Backlog ehk tegemata t66

Backlog on véljend, mida uurides selgus, et see on kasutusel paljudes kontekstides. Siiski on
erinevate késitluste pohjal eesti keeles olemas selgitav vaste — tegemata t60. VVGimalusi, kuidas
tegemata t66 mahtu mddta on mitmeid, millest méningaid kasitletakse antud peatukis, et selgitada

selle olemust ning kasutamist finantsvaldkonnas.

Investopedia kohaselt on backlog kogum t60st, mis vajab I6petamist. Terminil “backlog” on
finantsvallas mitmeid kasutusi; see vdib viidata ettevotte mulgitellimustele, mis ootavad taitmist,
paberitdole, mis tuleb IGpetada voi laenuavaldustele. Kui avalikul ettevéttel on backlog, avaldab
see suurt mdju investoritele, kuna tegemata t66l vdib olla tugev mdju ettevotte tuleviku tuludele.
Backlog on tavaliselt situatsioon, mida ettevdtted soovivad véltida. Siiski vdib tegemata t00
protsent omada nii positiivseid kui ka negatiivseid tulemusi. Tousev mugitellimuste hulk viitab
tdendoliselt miugi ja tulude kasvule. Teisest kiljest vBib see aga tdhendada ebaefektiivsust
tootmises. Samamoodi vGib kahanev backlog olla margiks ndudluse vahenemisele, kuid voib

viidata ka efektiivsele tootmisele. [14]

Késitlemata t60 hulga md6tmine sOltub autori arvates paljuski finantskeskuste seisukohalt
funktsioonist. Ka funktsioonisiseselt on erinevaid vdimalusi m&dtmiseks. Naiteks on vdimalik
tegemata t66 hulka mdo6ta protsendina, péevades voi tikkides. Milline variant kajastab kéige
adekvaatsemaid tulemusi ning on kdige lihtsam mdista ja kasutada, on iga juhi ja juhtkonna enda
otsustada.

Néiteks on oluline kisimus ka tegemata t60 hindamises. Kas tdna programmi joudnud arve on
késitleja seisukohalt tegemata t66? Kui kaua késitlemata arvet vBib nimetada tegemata t60ks?

Backlog ehk tegemata t60 maht on hetkeline — see tdéhendab, et tegemata t66 hulk on vélja vbetud
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kindlal voi mé&aramata ajahetkel ning sisaldab arveid, mis on susteemi joudnud néiteks minut
tagasi, kui ka neid, mis on olnud seal mitmeid tunde. Eelnevale nditele tuginedes ei saa eeldada,
et kasitleja on jdudnud nditeks paar minutit tagasi susteemi joudnud arve dra késitleda. Seetdttu ei
ole ka seda tegemata t6oks lugemine mdistlik. On oluline juhi poolt defineerida véimalikult
tapselt, mida nimetatakse tegemata t00ks. Ka on autori arvates kaheldav, kas eelmisel péeval
tegemata t00d oleks mdistlik arvestada ning seda kahel pdhjusel. Esiteks tuleb osa arveid
kasitlejatele mdeldud kaustadesse alles peale todpaeva I6ppu, kuid kuupdevaliselt vélistades,
kuuluksid nad samasse t6opaeva, misjuhul puudub vdimalus, kuidas need oleks saanud kasitletud
antud péeval. Teisalt on tootajatel lisaks kéasitlemisele ka teisigi tlesandeid ning igapdevaseid
tegevusi, mille hulka kuulub néiteks e-mailidele vastamine ja blokeeritud arvete vabastamine.
Eelnevale tuginedes on véaga oluline defineerida ja l&bi mdelda, millised faktorid backlogi
md6tmisel on olulised, ning alates millest muutub olukord mitteaktsepteeritavaks. Tasakaalu
leidmiseks on oluline protsessi igapdevane ning pikemaajalisem jalgimine, mis aitab mdista

toimuvat, hoomata mahte ning inimeste vdimeid.

Finantskeskuse ning arvete kasitluse kontseptsioonis on oluline ka backlogi médtmise tihedus —
seda kahes kontekstis. Esimeseks on operatiivne pool, mis on oluline tdétajatele ning otsesele
juhile. Selle alusel on vdimalik nditeks t06jaotust muuta vOi inimeste vdimekust ning to6tajate
puudujadki hinnata. Kord voi isegi mitmeid kordi pdevas todmahu mddtmine annab vGimaluse
naha kriitilisi punkte ning seda kdikide totajatega jagada. Sellel on oluline faktor ka tiimi koostol
ning tksteise aitamisel. Kokkuvottes tootatakse thise eesmargi nimel ning oluline on, et t66 oleks
Oigeaegselt tehtud. Teiseks oluliseks osaks on juhtkonnale raporteerimine. Suurema kitsaskoha
ilmnemisel on kindlasti oluline operatiivsetesse valjavotetesse suivenemine, kuid tldpildi loomise
jaoks see téhtis ei ole. Seetbttu ei saa tegemata t66 hindamine olla nii tihe ning detailne kui
operatiivse hinnagu puhul. Ka sel juhul on oluline leida juhtkonda rahuldav viis, kuidas tegemata
t66 mahtu kajastada ning kui tihti seda teha. Uldiselt jadvad raporteerimised juhtkonnale nadala
vOi kuu lbikesse, mis tekitab taaskord dilemma. Kas néiteks nddalase tegemata t66 mahu
raporteerimisel oleks mdistlik seda kajastada viimase t6Opdeva seisuga, paevaldpu keskmiste
seisuga vOi isegi koikide operatiivsete raportite keskmistena. Selle kdige tadpsustamine on iga

ettevotte juhtkonna kates.
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2.4 Kliendi rahulolu

Kliendid peaksid méngima olulist rolli teenuse kvaliteeti hinnates, aga see ei tdhenda, et nad
peaksid tdpsustama standardeid — néiteks kui protsessid, mis on mdeldud teenuse arendamiseks on
véga tehnilised ja kliendile mdistmatud. Siiski saavad kliendid tdpsustada tulemusi, mida nad naha
soovivad ning nad teavad, kuidas nad tahavad, et neid koheldaks. Seda sisendit voidakse kasutada,
et Umber disainida teenuseslisteeme ja saavutada tapne kirjeldus, et téita klientide soovid. Naiteks
ei pruugi Kliente huvitada, kui palju telefonioperaatoreid on t66l, kui palju koolitusi to6tajad
saavad voi millist tugiteenust kasutatakse, kuid nad on véimelised tapsustama haéletooni, millega
telefonile vastatakse ja kui kiiresti nende probleemidega tegeletakse. [6, Ik 105]

Eelnevalt juba mainitud TQM kontseptsiooni rakendamise pdhimdtte alusel on oluline keskenduda
kliendile. Tuleb valja selgitada klientide soovid firma toodete vdi teenuste suhtes. Seejarel tuleb
teha kindlaks, mille poolest erineb firma tegelik toodang kliendi poolt soovitust. Seda vahet
nimetatakse kvaliteediliingaks. Kooskdlas teiste funktsioonidega tuleb teha plaan selle linga
taitmiseks. [9, Ik 76]

Kuue sigma teooriale toetudes on nende esimeseks juhtmdtteks samuti klient. Esimene juhtmdte
on: kliendikeskus mitte ainult sGnades, vaid ka tegudes. Téaieliku kvaliteedijuhtmise kdrghetkedel
1980ndail ja 1990ndail panid kimned ja kiimned ettevdtted kirja poliitikaid ja missioone, milles
tootasid “saavutada ja iiletada klientide ootuseid ja ndudeid”. Kahjuks ponnistasid siiski vaid
vahesed ettevotted oluliselt selleks, et parendada oma arusaamist Kklientide vajadustest vdi
ootustest. Kui seda tehtigi, oli kliendiandmete kogumine tavaliselt Ghekordne voi llhiajaline
initsatiiv, mis téielikult ignoreeris kliendivajaduste diinaamilisust. Kui paljud klientidest soovivad
tdna seda sama, mida nad soovisid viis aastat tagasi? Kaks aastat tagasi? Voi eelmisel kuul? Kuue
sigma ponnistuste raames muutub kliendikeskus téhtsaimaks eesmargiks. Naiteks algavad
soorituse mddtmised kliendist. Kuue sigma parendusi defineeritakse vastavalt sellele, milline on
nende mdju kliendi rahulolule ja kliendile loodavale véartusele. VVaadeldakse miks ja kuidas saab
ettevote defineerida klientide vajadusi, mddta sooritusi nende suhtes ning pisida kursis uute

arengute ning veel rahuldamata vajadustega. [8, Ik 35]

Kliendiliinga véljaselgitamiseks on mitmeid viise. Levinumad on Kliendikusitlused voi otsene
tagasiside. Suure mahukuse tottu voib otsese ehk hetkelise tagasiside andmise dokumenteerimine
olla keerukas. Seetdttu on ka ABB AS finantskeskus otsustanud kliendirahulolu uurimiseks

kasutada igakuist kiisimustikku, mis siseklientidele saadetakse.
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Teenuse saaja on Klient, kellel on erinev arvamus jagatud teenuste juhtide omast, kelle arvates
ettevOtte moddetavad tulemused on head. See vOib tuleneda erinevatest ootustest, vahestest
ootustest juhtkonna poolt vOi veast, et jagatud teenuste keskus ei ole vélja uurinud, mida nende
kliendid tegelikult soovivad ja kui olulised on individuaalsed ootused. Ainuke vdimalus seda vélja
uurida, on kisida. Kdik tulemuste moddikud peaksid jdudma tulemini méddikute mudelis, kus
kliendirahulolu uuring on arvestatav osa kdigest. Ei ole keeruline panna toimima jagatud teenuste

keskust, aga seal leidub palju praktilisi niiansse, mida lahendada. [13, Ik 87]

Jagatud teenuste keskused on vdga erinevates formaatides ja suurustes. On oluline raakida labi
kisimused kisitletavaga - vOimalusel isegi dokumenteerida tulemused. Esmalt tuleks hinnata, mis
lahendus mdjutaks neid nende vastustes. Kisimused peavad olema valikvastustega, et lihtsustada
protsessi tulemuste kokkupanemisel. Avatud kommentaaride ala peaks olema lisatud, et
vOBimaldada klientidel vajadusel lisada tapsustusi. Need peavad olema samuti arvestatud ning
véljendatud tulemustes. Tulemuste esitlemises on peamiselt kasutusel kas nelja vdi viie palli
sisteemis hindamine, kus viimasel juhul on 5 kdige kdrgem (parem) tulemus. Md6tmisel peaks
olema arvestatud kultuurilist tausta, milliseid hindeid tavaliselt kasutatakse voi kas suurem voi
vaiksem number tahendab head tulemust. Uldiselt meeldib vastajatele valida keskmine tulemus.
Jagatud teenusekeskuse kusitlused voivad olla 1abi viidud internetis ning peaksid olema lihtsasti
kasutatavad, néiteks rippmentiga valikuvdimalused. Metoodika peab olema koguaeg sama. Kdige
olulisem on anda tagasisidet vastajatele ja todtajatele kliendikisitluse osas. Seda nii tulemuse
nagemiseks kui ka ettevOetavate tegevuste osas teenusekeskuse poolt, kuidas tulemusi parandada.
Vastasel juhul ei ole kisitlus klientide jaoks huvitav ja nad ei investeeri tdendoliselt edaspidi oma
aega sellele vastamiseks. [13, Ik 88]

ABB AS finantskeskuses kasutatakse kliendirahulolu uurimiseks kisimustikku, mis koosneb
neljast kisimusest. Igat punkti saab hinnata viie palli susteemis ning v8imlus on neid ka
vabatekstina kommenteerida. Eelmises 18igus mainitud punktide alusel on ettevdttes kasutatav
moGtesisteem kliendi rahulolu mdotmiseks taiesti asjakohane. Kuid kaks olulist asja on eelnevast
ka Oppida. Esiteks, kuna on vilja toodud, et kliendid kipuvad kasutama keskmist hinnet ehk “3”,
vOiks muuta kdisitluse hindamispunktid thest neljani. See aitaks véhendada keskmise hinde
panekut. Kuigi hetkel ei saa véita, et seda hinnet kasutataks Gileméaéra tihti. Teiseks oluliseks osaks
on rahulolu tulemuste jagamine ning nende (le arutlemine. Hetkel ei kajastata tulemusi to6tajatele,
vaid need on nédhtavad tiimide juhtidele, kes selle alusel vastavaid tegevusi saavad alustada, et

tulemusi parandada. Siiski leiab autor, et oluline oleks jagada antud infot ka t66tajatega, et neil
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oleks tlevaade, kuidas nendega igapéevaselt kontaktis olevad kliendid ennast tunnevad. Lisaks
sellele, vdidaks rohkem tahelepanu poorata ka klientide ja juhtide omavahelistele aruteludele
rahulolu teemadel. Kindlasti on see kdikide tiimide juhtidel paevakorras, kuid iseasi, kas selles

osas lahtutakse kliendirahulolu kisitluse vastustest.

Muuda klientidele ettevottele kaebamine lihtsaks. Saavuta pidev kontakt kliendiga enne, kui neil
tekib probleem ja nad vdivad esitada kaebuse. Anna klientide rahulolu kommenteerimiseks
kaardid voi telefon, kuhu helistada. Julgusta td6tajaid klientide kaebustele vastama. Saavuta
tagasiside raporteerimise slisteem, mille abil t66tajad saavad toetuda klientide kaebustele ja

juhtkond saab teostada edasise analliisi ja tegevused. [6, Ik 55]

Kdikide ettevotete jaoks on kliendid olulised ning nii on see ka ettevottes ABB AS. Kuivord
kasitletakse antud kontekstis sisekliente, mdeldakse Gldiselt klientide all ettevotte valiseid ehk
kolmanda osapoole kliente. On raske hinnata kumma kliendi rahulolu omab suuremat kaalu —
oluline on anda endast igas olukorras parim. Klientide rahulolu hindamine tundub autori arvates
siseklientide puhul olevat lihtsam, kuid osaliselt kriitilisem. Kui valisklient ostab su ké&est toote
ning selle mittesobivusel ei pruugi ta enam toodet osta ning tagasisidet esitada, siis sisekliendi
puhul on kontakt ning tagasiside kindlati vahetum. Oluline on ka asjaolu, et neil ei ole véimalik
valida teist teenusepakkujat. See voib tekitada olukorra, kus sisese kliendi rahulolu tdhelepanuta
jatmine ndrgestab ettevotte sisekliimat niivord, et pohjustab tugevaid puudujddke. Samas teist
aarmust vaadates on valiste klientide rahulolematuse tdttu nende kaotamine laostav kogu
ettevottele, mille &armuslikul tagajarjel ei ole enam vajadust ka siseklientide jargi. Uldjoontes vib
Oelda, et kliendi rahulolu hinnates on oluline leida tasakaal sisese ja valise kliendi vahel.
Sisemisele kliendile toetuda on kindlasti lihtsam, kuna tdpse visiooni toel on vdimalik Ghise

eesmargi nimel téotades omada suuremat paindlikkust, kui valise kliendi puhul.
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3. KVALITEEDI MOOTESUSTEEM

3.1 Kvaliteedi kontrolli eesmark

Kvaliteedi mdotmise eesmargi peab seadma iga ettevdte individuaalselt. Nagu eelnevates
peatiikkides vélja on toodud, peab iga ettevote leidma endale sobiva viisi. Suurt osa t66 kvaliteedist
véljendab klientide rahulolu. Kvaliteeti kasitletakse kui miskit, mille mdotmisesse j&ab alati teatav
suhtelisus — see tdhendab, et isegi kui kvaliteedi méddik on adekvaatne ning toob vélja erinevad
kiljed, voib siiski leiduda veel miskit, mida ei suudeta md6tmisega katta. Seetdttu on autori arvates
oluline paika panna peamised punktid, mis on olulised, ning kvaliteedi kontrolli mdd&diku

ulesehitamisel neid jérgida ning vaadelda néitajate tulemusi omavahelises seoses.

Kuue sigma teoorias réégitakse juhtmottest, kus peatédhelepanu on protsessil, selle juhtimisel ja
parandamisel. Kuue sigma tegevus kéivitub seal, kus on protsessid. Olgu tegemist toodete ja
teenuste kavandamise, soorituse modtmise, efektiivsuse ja kliendirahulolu kasvu voi isegi ari
juhtimisega — kuue sigma vdtmeveduriks on protsess. Uks siiani kdige tahelepanuviarsemaid
labimurdeid kuues sigmas on tipp- ja keskastme juhtide veenmine — eriti teeninduspdhistes
funktsioonides ja harudes — et protsesside meisterlik juhtimine ei ole mitte ainult vajalik, vaid on
konkurentsieelise saavutamise viis klientidele vaartuste tarnimisel. Veenmist ootab veel vdga palju

inimesi, kelle taga on kinni tohutud kasutamisv@imalused. [8, Ik 36]

VanasOna utleb, et ei saa parandada seda, mida ei saa mddta. See on véga oluline, et protsess oleks
mdddetud. Muutused vdi probleemid vdivad olla raskesti avastatavad voi isegi mitte vélja tulla,
kui puudub viis, kuidas neid leida. Isegi tanapéeval ei ole piisavad tulemuste méddikud veel vélja
arenenud. See mangib olulist rolli jagatud teenuste keskustes, kuigi on oluline vaadata tulemuse

mdddikute seoseid teenuse pakkumise kokkulepetega ja hindadega. [13, 1k 81]

Kvaliteedi tdstmine ja kulude alandamine kéivad kasikées. Optimiseeritud protsess vdimaldab

kvaliteeti tdsta nii nagu ka produktiivsust, kliendirahulolu ja tulusid. Kérgem kvaliteet vahendab
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defektide arvu ja kliendi kaebustega seotud tegevusi, seega tOstab see vaartust lisavate tegevuste
arvu ning vahendab topelt to0d. Kdrge kvaliteediga protsess ja protsessi tulemid viivad ka kérgema
tootajate rahuloluni ja kui tootaja ei ole mdjutatud negatiivselt halvast kvaliteedist ja suurest

kaebuste hulgast, ei tekita see fustratsiooni, millega nad peavad tegelema. [13, Ik 54]

Kui mdelda soorituste mddtmisele, ei tuleks kindlasti alustada detailsest listist, millised KPI-d (key
perfmormance indicatoris) peaksid ettevottel olema, vaid mdelda pdhjusele, miks soovitakse
teatud protsessi moodta. Iga tulemuslikkuse mdodtmisele lahenemine peaks olema seotud
tulemuslikkuse kontseptsiooniga:

- modtmise pohjus;

- mddtmistulemuste saajad,;

- tlubid ja vormid mddtmiste raporteerimiseks;

- ajastus ja intervall iga raporti jaoks.

Peamine pdhjus, miks moddikut vajatakse on, et ndha raporti tulemusi ja edu ning vdimalusi, et
mdjutada ja muuta sooritusi. Iga jagatud teenuse organisatsioon peab olema vdimeline saama
moned “kiired voidud”, et peatuda ja kinnitada aktsiondridele selle idee vajalikkust ning oskusi
selle labiviimiseks. Siiski moned aktsiondrid ei pruugi olla huvitatud ainult kérgema taseme
tulemustest ja edukatest raportitest, kuid keskus ise peab m&dtma tulemusi palju detailsemal

tasemel ning olema vdimeline leidma probleemide tuuma. [13, Ik 81-82]

Eelneva alusel tuleb juhtida taaskord téhelepanu sellele, et kulude kokkuhoiu kérval ei tohi
ettevotted kunagi unustada kvaliteeti. Kuigi need kéivad kasikaes ning teenuste koondamisel on
palju vBimalik automatiseerida, tuleb igal sammul vaadelda tulemusi, et jduda ilma suuremate

tagasildokideta soovitud tulemusteni.

Juhtkonnal tuleb esikohale seada ja to0tajaisse sisendada selline métteviis, mis valistaks nende
poolt vigade labilaske ja ebakvaliteetsete materjalide tarvitamise. Juhtimise kvaliteet peaks
sedavord paranema, kuivord juht votab endale aega alluvatele vajalike td6oskuste Gpetamiseks.
Juhtkonnal on tarvis kujundada 6hkkond, mis innustaks alluvaid probleemidest raakima ja
parandusettepanekutega vélja tulema. To6normid peavad olema valjendatud mitte ainult toodangu
mahuna ja muude Kkvantitatiivsete nditajatena, vaid peavad sisaldama ka kvaliteedi ndudeid.

Kdrgeima kvaliteedi saamiseks tuleb kaasata firma iga to6taja. TO6tajate koolituse eest, seda enam
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neile uute oskuste dpetamise eest, vastutab juhtkond, kelle kohus on samuti luua tingimused, et
tootajad muudustega kohaneksid. [9, Ik 75-76]

Vaga suureks osaks kvaliteedist on to0tajad, kes seda t00d teevad. Ka kvaliteedi moddik peaks
seejuures olema kdikidele mdistetav ja tulemused lihtsalt loetavad. On védga oluline ning dige
tahelepanek, et kui juhtkond soosib vigade leidmist ning hindab parandusettepanekute tegemist, ei
tunne tootajad pinget tehtud vigade suhtes, sest tehtud viga enam tagasi votta ei saa. Kuid Kkui
tootajad suudetakse panna mdtlema laiemalt ning analttisima oma tehtud vigu seejuures nendele
selgitusi leides, peaks taoline protsess tekitama neis endis tuntavat rahulolutunnet, et olukorrale
on olemas lahendus. Védga olulised ka pidevad koolitused ning usalduse suurendamine. Nagu
eelmises peatukis kirjeldatud, on siinkohal v8imalus implementeerida kliendirahulolu kisitluse
tulemusi, et to6tajaid motiveerida ning enesetdiustamisega arendada. Kui nad teavad, kuidas nende
t66d hindavad kliendid, on neil v8imalus harjuda Uheskoos tagasisidega, mis ei pruugi alati olla
uldsegi positiivne ning tiimina leida lahendusi selle parandamiseks. Oluline on, et kliendirahulolu
klsitluses, kus tulemusi hinnatakse punktidega, ei tule vélja konkreetse inimese eksimused. Selle
alusel on hea alustada neutraalsemalt pinnaselt, kus tulemuste parandamisse peab panustama

igauks.

M&ddikud, mis on defineeritud KPI-dena, vBivad olla nii head kui tahes, kuid siiski ei suuda need
taita Uhte tahtsat kriteeriumit. Ei ole olemas andmeid minevikust. Kuigi enamike jaoks ei tundu
see tahtis vOi nende arvates ei ole seda vajalik muuta, on see vaart mélema lahenduse samaaegset
jalgimist. [13, Ik 84] Mida antud kontekstis delda tahetakse on see, et maaratud mdddikuid ei
soovita tavaliselt muuta. Need tunduvad piisavalt head, et jatkata. Samas tekib uue mdodiku puhul
takistuseks, et pole eelnevaid andmeid, millele toetuda ning millega uusi tulemusi vorrelda.

Seet0ttu soovitatakse uue ja vana lahenduse paralleelset kasutamist teatud perioodil.

Kdige keerulisem osa tegevuse maddtmises on kvaliteet. Siin on negatiivset margata palju lihtsam:
vead, tahtajad, millest kinni ei peetud ja muu. Tase Gldise kvaliteedi tulemuste tle vib olla
mdddetud summeerituna mitmest erinevast KPI-ist, mille prioriteet on mdnevorra subjektiive, et
tulemus oleks manipuleeriv. Jagatud teenuste keskuste juhid vdivad vaadata erinevaid KPI-sid
ning eeldada, et toimetulek on véga hea. [13, Ik 87]

Kontrolle ei saa teostada ilma mingisuguse kestuseta plaanideta, sest neis plaanides kavandatud
eesmérkidele tuginedes maaratakse kindlaks kontrollstandardid. Peamised standardid tulenevad

enamasti vajadusest saavutada suurim sééstlikkus, parim kvaliteet, uuenduslik ja adekvaatne
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reageerimine kliendi vajadustele. Spetsiifilisemad standardid vGivad olla tingitud firma strateegia
eriparast.

Plaanide koostamisele jargnevad otseselt kontrollprotsessi kuuluvad tegevused:

1. standardite ma&ramine — on soovitatav kehtestada arvuliselt maératletud normid;

2. reaalsete tulemuste vordlemine standarditega — tulemus peab mahtuma lubatavate halvete
piiridesse;

3. reageerimine kontrolli tulemustele — juht kas ei reageeri halvetele voi laseb tegevust

korrigeerida.

Enamik organisatsioone labib kontrolli etapid dsja esitatud jarjekorras. Erinevused on konkreetse
kontrolli teostamise viisis. Mida mitmekesisemad on kontrollistandardid, seda t6husam on
kontroll. Samas tuleb jélgida, et kontrollimiskulud ei muutuks liiga suureks. Kui kontrolliks
kulutatakse rohkem kui sellest saadav kasu, siis pole mdtet kontrolli niisugusel kujul jatkata. [9,
Ik 135-136]

Nagu eelnevalt mainitud on peale plaani koostamist esimeseks sammuks standardite maaramine.
See on ettevdtte poolt juba olemas — kasutatavad kontrollmdddikud, mida jargmises peatikis
tdpsemalt Kirjeldatakse, on arvuliste méaratlustega normid ehk eesmaérgid, millised peaks olema
moodiku tulemused, et need oleks aktsepteeritavad. Reaalsete tulemuste vordlemine on
eraldiseisvate moddikute alusel juba olemas. Eelnevalt toimivad mdddikud on olnud kasutuses
finantskeskuses juba (le aasta. Seetttu on vGimalik vorrelda reaalseid tulemusi etteantud
standarditega. Reageerimine kontrolli tulemustele on antud kontekstis juhi enda teha. Selles osas
vOib 16putd6 autor vaita, et tulemusi ei ole jéetud tahelepanuta, kuid tapsustavalt seda antud t66s
ei késitleta. Uue moddiku koostamisel loodab autor pakkuda juhtidele rohkem v&imalusi
kitsaskohtade leidmiseks ning nende parandamiseks. Oluline on juhtida tahelepanu sellele, et
kontrollkulud ei tohi kunagi ettevotte jaoks muutuda liiga suurteks. Esimeses peatikis kirjeldatud
kvaliteedi kontrolli mdddiku alusel oleks antud printsiipide pdhjal kontrolli vdimalikult
adekvaatseks labiviimiseks vajalik palgata inimesed, kelle t60 oleks tegeleda igapédevaselt arvete
kontrolli teostamisega ning kelle liheks tlesandeks oleks muutustega pidevalt kursis olemine.

Eelnevale tuginedes on see &armiselt ebaotstarbekas, mistdttu antud vdimalust ei ole kaalutud.

Strateegiline kontroll on korporatsiooni-, &ri- ja funktsionaalse tasandi kontrollslisteemide

uhildamine selleks, et vdimaldada juhtidel hinnata firma edukust oma strateegia ellurakendamisel.
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Vaib kill olla loodud suurepérane organisatsiooni struktuur, kuid ainult sobiva strateegilise
kontrollsiisteemiga saab juht seda struktuuri tdhusalt talitlema panna. Strateegilise
kontrollstisteemi funktsioon on varustada juhte infoga, mis vimaldab neil kontrollida strateegiat
ja struktuuri ning votta vastu strateegilisi otsuseid. Néaiteks, kui funktsionaalse struktuuriga firma
toodangu omahind tduseb ja kvaliteet halveneb tegevuste kehva koordineerituse tagajarjel, nagu
firma juhid seda véhikaiku seletavad, vbivad nad otsustada osakondi Gihendavate meeskondade
loomise kasuks. [9, Ik 129]
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Joonis 3. Planeerimis- ja kontrollfunktsiooni seos

Allikas: Alas, 2005, 1k 129

LOputdd eesmargiks on seostada planeerimisfunktsioon edaspididse kontrolliga. Ldputtos
seatakse eesmargid, millist kontrollstisteemi luua ning planeeritakse rakendused. Sellele jargneb
tegevus ehk kontroll ettevottes. Kontrolli kdigus moddetakse tulemusi ning vorreldakse neid
plaaniga. Ka antud parandusettepaneku puhul on autori arvates vajalik leida valja t66tatavas
kontrollm@ddikus vdimalikke vigu ning neid edaspidi protsessi kéigus korrigeerida. Pidev arendus

ning jalgimine tagavad kauakestva ning mitmekulgse mdo6tesisteemi korrapérase toimimise.

3.2 Kvaliteedi kontrolli moodtesitsteem

Kuna autor néeb, et kvaliteet ei koosne ainult ihest t60 osast ja selle hindamisest, on tema ideeks
koondada erinevate mddtmete tulemused ning nende pdhjal vélja tootada indikaator. LOputto

teises peatlkis on kirjeldatud kolme olulist osa, mis on arvete kasitlejate t06ga véaga lahedalt
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seotud. Nendeks on kliendi rahulolu, tegemata t00 ja kvaliteet kui defektide esinemine. K&ik kolm
mdddet on olulised selleks, et t60 toimuks ilma probleemideta, sujuvalt ning kliendi jaoks sobival

viisil.

Nende kolme m&ddiku thendamiseks to6tab autor valja indikaatori, mis kolme tulemust koondab.
Eelnevalt on 16puttos kasutatud allika alusel kirjeldatud, et tldise kvaliteedi tulemuse voib ka
summeerida mitmest erinevast KPI-st enk tulemuse mdddikust. Seda aluseks vottes planeerib autor
valja tootada erinevate osakaaludega indikaatori, mille tulemuseks on véljendada viie palli
slisteemis ostuarvete kasitlejate t66 kvaliteeti. Selline hindamismetoodika on autori arvates hea ka
selle poolest, et indikaatori tulemustesse stivenedes on vdimalik valja lugeda, millisest osast on
tulenenud ndrk tulemus ja seetdttu on ka lihtne koheselt reageerida.

Indikaatori pohimdttel kasutatakse kolme eraldiseisvat mdddikut, millele pustitatakse eesmargid,
millised tulemused on igauhe puhul aktsepteeritavad. Igale mdddikule antakse kindel proportsioon
kogu indikaatori tulemusest. Selle proportsiooni osakaal s6ltub autori hinnangust kvaliteedi
tulemuse olulisusel. Tulemus esitatakse viie palli sisteemis. Iga proportsioon annab teatud
maksimummadra kasutatavast viiest pallist. Néiteks, kui mdddiku osakaal on 30% indikaatori
kogutulemist, siis maksimaalseks punktide arvuks, mis eesmargiparane taitmine annab on 1,5
punkti (5x30%=1,5 punkti). Lisaks omistatakse mdddiku igale vahemikule vastav punktide arv,
mis tdhendab, et alla eesmargi taidetud tulemuse korral on v8imalik konkreetse mdddiku kohta
saada madaratud arv punkte. M6ddikute punktisummade kokkuliitmisel saadakse indikaatori
I6pptulemus ehk kvaliteedi hinnang viie palli ststeemis. Tapsemaid mdddikute jaotuseid ja
proportsioone kasitleb autor individuaalselt iga mdddiku juures, et saavutada lihtsasti mdistetav

susteem.

Iga mdbdetava osa kohta on oluline paika panna eesmark, milline tulemus on aktsepteeritav.
Ettevottes on hetkel valja kujunenud juba kindlad maérad, mida antud méddikute puhul peetakse
aktsepteeritavaks. Madratud eesmarke késitletakse igat mdodikut Kirjeldades eraldi ning tuuakse
valja olemasolev eesmark, mida autori arvamuse kohaselt vajadusel korrigeeritakse. Kirjeldused
ja juhendid mdodikute kohta jaetakse plaanitavas esmases staadiumis samaks, mida ettevottes
hetkel kasutatakse. PGhjendus seisneb selles, et autori arvates ei leidu neis suureosalisi kitsaskonhti,

mis voiksid tulemusi kallutada.

Kuna Kkliendi rahulolu on erinevate allikate andmetel kdige olulisem tulem, mis teenindusettevotte

puhul néitab t66 kvaliteeti, on plaanis anda sellele mdddikule kdige suurem osakaal — 40%. Kliendi
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kaitumine on miski, mis koheselt valjendab pakutava teenuse suhtes olevat rahulolu. Eesmérgiks
on saavutada viie palli ststeemis mdddetavas skaalas neli punkti. Allolevalt on vélja toodud
kliendirahulolu mddtmise juhend. Ettevdttes kasutatatav dokument on toodud tdlgitud kujul
lisades (LISA 2).

Tabel 2. Kliendi rahulolu KPI

Termin Selgitus
KPI kirjeldus Kliendi rahulolu
KPI eesmark MdGta teenusekeskuse klientide rahulolu
Reporteerimise tihedus Igakuine
Eesmark 4 punkti
Madiste maaratlus Selgitus
Klient Kliendi rahulolu mdodetakse kiisimustiku abil, mis
saadetakse riikide ostuosakonna juhtidele vGi riigi
finantskeskuste juhtidele (kliendid, kes operatiivsel
tasemel on kontaktis finantskeskusega).
Ksitluse vahend Excelis kasutatav baasvorm
Kliendi rahulolu Kliendirahulolu kisitluse tulemuste keskmine

Allikas: Autori tabel LISA 2 alusel

Klientide rahulolu mdddetakse igakuiselt ning tulemusteks loetakse k&ikide vastuste keskmist.

Kisimustik koosneb neljast kiisimusest, mida hinnatakse viie palli slisteemis.

Viie palli stisteemis indikaatori loomisel tdhendab 40%-line osakaal maksimaalselt kahte punkti.
Proportsionaalselt annab iga 0,5 punkti Kliendirahulolus 0,25 punkti indikaatori tulemusest.
Tulemustele vastavate punktide maaramiseks koostatud tabelis on vdetud arvesse ka realistlikku
maadratlust. Allolevalt on valja toodud autori koostatud proportsioonide tabel tulemuste ning

nendele vastavate indikaatorite punktide kohta.
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Tabel 3. Kliendirahulolu kusitluse tulemustele vastavad punktid

Kliendirahulolu tulemus punktides Indikaatori punktid
>4,0 2,00
3,5 1,75
3,0 1,50
2,5 1,25
2,0 1,00
15 0,75
<10 0,00

Allikas: Autori tabel

Indikaatorile vastavate punktide realistlikuse printsiip seisneb selles, et autor ei pea Uht v0i
vaiksemat punkti kliendirahulolu tulemustes piisavaks, et seda hinnata punktidega. 1 v6i madalam
tulemus on piisav selleks, et anda mérku tdsistest puudujdakidest klienti seisukohalt. Seet6ttu
omistatakse nendele tulemustele indikaatori skaalal véaartuseks 0. Kuna eesmargiks on seatud, et

tulemus peab olema vahemalt 4 punkti, siis 4 vOi kdrgema tulemuse saamisel antakse

maksimaalsed punktid. Sel juhul on eesmark on taies mahus taidetud.

Teiseks mddtmeks on tegemata t66 hulk ehk t66 efektiivsuse hindamine. Sellel omistatakse 30%
indikaatori osakaalust. 30%-line osakaal tahendab, et eesmargi téitmisel on vGimalik saada
maksimaalselt 1,5 punkti indikaatori osaméaarast. Allolevalt tuuakse selgituseks valja tegemata to6

ehk backlogi médtmise kirjeldus. Ettevottes kasutatav dokument on toodud télgitud kujul lisades

(LISA 3).
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Tabel 4. Backlogi KPI

Termin Selgitus
KPI kirjeldus Backlog
KPI eesmark Mo6ta finantskeskuse kasitlejate efektiivsust
Reporteerimise tihedus Igakuine
Eesmark 5% voi véhem
Madiste maéaratlus Selgitus
Késitlemata arvete koguhulk Kasitlemata arvete hulk (konkreetses riigis), mille
eest vastutab teenusekeskus ning mis on kaustas
“késitlemata arved”. Keskmine raporteeritavate
reedete backlogist.
Kuu jooksul kasitletud arvete koguhulk Uhes kuus teenusekeskuse (riikide pdhjal) poolt
kasitletud arvete maht “késitlemata arvete”
kaustast.

Allikas: Autori tabel LISA 3 alusel
Backlogi arvutamiseks kasutatav valem

Kogu teenusekeskuse poolt kasitlemata arvete hulk (backlo
g P ( D v100% @)

Backlog = -
acktog Uhes kuus teenusekeskuse poolt kasitletud arvete hulk

Tegemata t06 ehk tOotajate efektiivsuse modtmiseks jagatakse késitlemata arvete hulk kogu
kasitletud arvete hulgaga. Siinkohal on oluline valja tuua tapsustus, mille alusel kasitlemata arveid
defineeritakse. Teises peatikis Kirjeldas autor erinevaid viise, kuidas vdiks tegemata tood hinnata.
Kirjeldustest lahtudes peab autor mdistlikuks viisi, kus kasitlemata arvete hulk voetakse
raporteerimiseks valja nadala viimasel to0péeval ning raporteerimise valemis arvutamiseks
kasutatakse kdikide raporteeritavasse kuusse jadvate nddalate viimaste todpaevade keskmist.
Sellist tépsustust on ettevottes antud mdddiku raporteerimisel kasutatud implementeerimisest
saati. Autor leiab, et taoline lahendus on piisavalt adekvaatne, et mitte koormata tiimide juhte
igapdevaste dokumenteerimistega, andes samas arvestatava tulemuse. Viimase tO0péeva
kasutamine on maistlik seetdttu, et kuna nédalavahetusel to6tajaid t60l ei ole, kuid arveid slisteemi

saadetakse ning automaatselt sidumiselt tagasi llikatakse, siis nddala alguses on arvete hulk suurem
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ja ei saa eeldada, et kasitlejad jouavad selle esimeste toopaevade jooksul tehtud. Operatiivsel
tasandil moddetakse késitletud arvete hulka tiimides véhemalt kord péevas.

Uheks osaks, mida autori arvates oleks oluline antud maadiku puhul muuta on eesmark. Praegusel
juhul on eesmaérgiks saavutada 5% vdi vaiksem tulemus. Eesmark ei ole saavutatud juhul, kui
naiteks keskmiste ké&sitlemata arvete maht kuu I6ikes on 50 ning seda jagataks 1000-nde kasitletud
arvega. Seda on autori arvates siiani ettevottes saavutatud tulemustele toetudes liialt palju. Kuna
olemasoleva kogemuse jérel ollakse teadlikud mahtudest ja inimeste vBimetest, kus tulemused on
uldjuhul 0%-3%, leiab autor, et antud eesmarki vOiks alandada 3%ni. See annaks ka pGhjuse
tO0tajatele parema tulemuse saavutamiseks rohkem pingutada. Allolevalt on toodud tulemuste
jaotus ning nendele vastavad indikaatori punktid, kus eesmargiks on saada tulemuseks 3% voi

vahem.

Tabel 5. Tegemata t66 mahu tulemustele vastavad punktid

Tegemata t66 maht protsentides Indikaatori punktid
<3,0% 1,50
3,5% 1,25
4,0% 1,00
4.5% 0,75
5,0% 0,50
5,5% 0,25
> 6,0% 0,00

Allikas: Autori tabel

Ka kdaesoleva indikaatori puhul on omistatav samm 0,25 punkti. Tulemus on esitatud kasvavas
jarjekorras, kus suurem tegemata t66 mahu protsent annab madalama tulemuse indikaatori

punktides. Maksimaalsed punktid saadakse juhul, kui tegemata t66 mahu protsent on 3 vdi vahem.

Kolmandaks indikaatori osaks on kvaliteet, millele on samuti omistatud 30% indikaatori
kogumahust. Maksimaalne punktide arv eesmargi taitmisel on 1,5 punkti. Allolevalt on vélja
toodud kvaliteedi ehk tehtud vigade tuvastamise kirjeldus, mis on ka esimeses peatiikis Kirjeldatud,

kuid mida autori arvates tuleks méningal méaaral muuta.
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Tabel 6. Kvaliteedi KPI

Termin Selgitus
KPI kirjeldus Kvaliteet
KPI eesmark Mo6ta ostuarvete kasitlejate kvaliteedi taset
Raporteerimise tihedus Igakuine
Eesmark 90%
Madiste maaratlus Selgitus

Juhuslikkuse alusel valitud arved olemasolevast | Iga kuu 31. kuupéeval saab osakonna juht tiimide
arvete kasitluse stisteemidest juhtidelt raporti kasitletud arvete listiga ja valib
juhuslikult 25 arvet nende hulgast. Tiimid
kontrollivad (ksteise véljavalitud ndidiseid.
Kontrollpunktid:  maksukood, valuuta, arve
summa, ostutellimusega sidumine.

Allikas: Autori tabel LISA 1 alusel

Kvaliteedi arvutamiseks kasutatav valem

arvete hulk, millel on liks vdi rohkem viga arve kohta
25 naidist

Kvaliteedi tase = (1 -

Kirjelduse pdhjal kontrollitakse mdddiku alusel 25 arvet igas kuus teist riiki kasitleva inimese
poolt. Autori arvates on selline maht liiga vaike ning puudusi esineb ka kontseptsioonis. Nagu
mainitud esimeses peatiikis, on hetkel kontrollitavad punktid lihtsad ning sisaldavad tldiselt ainult
numbrite, naiteks arve number, vastavust arve ja baasinfo vahel. See aga ei taga piisavat
valjavaadet kasitlejate tehtud vigadest. Autori ettepanekuks on kasutada tiimide vanemspetsialiste
kvaliteedi kontrolli osa l&biviimisel. Neil on olemas vastavad teadmised ning ametikohast
tulenevalt peavad nad omama ka objektiivsust vigade hindamisel. Teiseks muutuseks oleks maht,
mis nagu mainitud, on autori arvates liiga vaike. Ettepanekuks oleks kasutada hajutatud slisteemi.
See tdhendab, et vanemspetsialistid voiksid kuu jooksul kontrollida umbes neljakiimmend arvet.
Tootajal on vdimalus kasitletud arvete nimekirja igal ajahetkel programmist véljastada ning
néiteks exceli numbrigeneraatori funktsiooni kasutades saada juhuslikkuse alusel valitud ridade
numbrid, milliseid arveid kontrollida. See annab osalise vabaduse leida igatihele sobiv viis ja aeg
— kas kontrollida arveid iganéddalaselt kimne kaupa voi kahe nadala jooksul kahtkiimmend arvet.
Kindlasti tuleks poorata tdhelepanu  generaatorist saadud tulemuste  korrektsele
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dokumenteerimisele, et need oleks tuvastatavad ka hiljem. Uheks oluliseks osaks on leitud vigade
ulekontrollimine tiimi juhi poolt. See annab omakorda vdimaluse defekti esinemisel katta nelja

silma printsiip, et hinnang oleks ikkagi objektiivne ning adekvaatne.

Allolevalt on vélja toodud tulemuste vastavus indikaatori punktidele. lgale umbes 10%-lisele

vahemikule omistatakse 0,25 punkti indikaatori osapunktidest.

Tabel 7. Kvaliteedi tulemustele vastavad punktid

Kvaliteedi tase protsentides Indikaatoril punktid

90% - 100% 1,50

80% - 89% 1,25

70% - 79% 1,00

60% - 69% 0,75

50% - 59% 0,50

40% - 49% 0,25

0% - 39% 0,00

Allikas: Autori tabel

Ka kaesoleva mdddiku puhul on lahtutud realistlikust maaratlusest, kus autori arvates tulemus, mis
on 39% voi vaiksem ei ole enam arvestatav punktilisel mééral. Sellisel juhul on tulemus piisavalt

madal, et punke mitte anda.

Kdigi kolme indikaatori koondosakaal on 100% ehk 5 punkti. Mdddikute tulemused liidetakse
uheks, mis valjendab ostuarvete kasitlejate kvaliteedi tulemust punktiskaalal. Tulemus 5 punkti on

kdrgeim v@imalik — ehk maksimaalne tulemus. Kdige madalamaks tulemuseks on 0 punkti.

Siinkohal toob autor selgitustega vélja moned néited vdimalikest lahendustest, mis selgitavad
tulemuste kujunemist, kuid seda juba kokkuvdtvas kontekstis. Mdddikute tulemustele vastavate

punktide leidmiseks on kasutatud eelnevalt autori poolt valja to6tatud tabeleid.
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Tabel 8. Naide 1

Indikaator Proportsioon Maksimum | Eesmdark | Moddiku tulemus | Koondtulemus
Kliendirahulolu 40% 2,0 4,0 4,5 2,0
Tegemata t60 30% 15 3% 0,5% 15
Kvaliteet 30% 15 90% 98% 15
Kokku 5,0 50

Allikas: Autori tabel

Selle néite puhul on tegemist maksimaalse tulemusega. Lahemal analisil on nédha, et kliendi
rahulolu punktideks on 4,5. Eesmérk on saavutatud, kuid siiski on oluline avada kiisimustiku
tulemused ja vaadelda, millest 0,5 punktiline puudujddk on tekkinud. Kvaliteedi kontrolli

tulemuseks on 98%, mis néitab, et kontrollitud arvetes esines vigu, kuid mitte olulisel méaral.

Tabel 9. Néide 2

Indikaator Proportsioon Maksimum | Eesmdrk | Moddiku tulemus | Koondtulemus
Kliendirahulolu 40% 2,0 4,0 3,0 1,5
Tegemata to0 30% 15 3% 4% 1,0
Kvaliteet 30% 1,5 90% 95% 1,5
Kokku 5,0 4,0

Allikas: Autori tabel

Teise néite puhul on indikaatori koondtulemuseks 4,0. Koheselt on nédha, et puudujaégid tekivad
tegemata t66 mahust, mis on tle eesmérgi ning kliendi rahulolu madalast punktidest. Sellise ndite
esinedes on tiimi juhil koheselt vdimalik sttbida kliendikisitluse tulemustesse ning kontakteeruda
sisekliendiga, arutada nende vajaduste uUle ja vOtta kasitlusse parandusmeetmed. Tegemata t66
mahu kasv vdib olla tingitud hetkelistest probleemidest. Nendeks vdib olla mitme td6taja
haigestumine, probleemid siisteemiga ja muu. Siinkohal on oluline vélja selgitada probleemi
tagamaad, ning kui tegemist on ajutise tulemuse muutusega, pdhjendada seda osakonna juhile. Kui
tulemus pusib, on oluline lle vaadata tookorraldus ning tiimi struktuur. Valja tootatud struktuur

voimaldab juhtkonnal hinnata vdimalusi tookorralduse muutmisega seonduvalt ja to6tajate t66d
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efektiivsemaks muuta. Samas tuleb analliisida ka tootajate arvu, sest pikaajalise eesmargi

mittetaitmise puhul v6ib probleem seisneda to6tajate véhesuses voi kasvavas toomahus.

Loodud susteemi rakendamiseks on autor planeerinud algselt kasutada excelis valja tootatavat
vormingut. Selle alusel sisestatakse funktsioonide abil eelnevalt kirjeldatud parameetrid, mis
tulemusi sisestades leiavad ise 6ige vahemiku ning sellele vastavad indikaatori punktid. Ideena
luuakse eraldi to6leht iga riigi jaoks ning tuuakse seal valja kdik kolm mdddikut. Arve sisestades
genereeritakse automaatselt tulemused ning summeritakse koondtulemus. Eraldi koondvormina
on plaanis koostada tldtabel, mis kajastab kdikide riikide tulemusi Ghiselt. Eesmargi taitmise voi
mittetaitmise jaoks on plaanis luua tingimused, kus eesmargipérase tditmise puhul nditab tabel
rohelist stimbolit, mittetditmisel punast ning nditeks eesmargi lahedal olles kollast. See aitaks

illustratiivselt saada koheselt ilevaadet saavutatud tulemustest.

Kvaliteedi tulemuse eesmérgistamine tuleb koostods ettevottega maératleda. Autori ettepanekuks
on stisteemi alusel mdddetava kvaliteedi tulemust pidada heaks, kui indikaatori koondsumma on
neli punkti voi kdrgem. Kvaliteedi hindamise tase on suhteline ning vGib s6ltuda mitmetest
faktoritest. Nagu eespool mainitud, vdib tUhel kuul eesmérgi mittesaavutamine olla ajutine ning
tingitud nditeks slsteemi riketest vdi inimlikest probleemidest, nditeks mitme tdotaja
haigestumine. Seetdttu on oluline omadada terviklikku Ulevaadet ning luua usaldusvaarne

pdhjendussiisteem tiimi juhtide ja osakonna juhtide vahel.

Loputoos kasitleti allikmaterjali, kus toodi vélja, et vaga oluline oleks jalgida tulemusi paralleelselt
vana mdddikuga. Seetbttu ei pea autor oluliseks koheselt vaga kéepérase susteemi loomist, sest
voimalik on, et antud indikaatormdddiku implementeerimisel tekib tdrkeid ja printsiipe on vajalik
muuta. Arenduste hdlbustamiseks on hea vdimalus kasutada lihtsamini kasitletavat programmi

excel, kus muudatusi on v@imalik ise lihtsasti koostada ning hinnata uusi tulemusi.

Indikaatori tulemusliku t66 korral on vdimalik viélja tdotada raporteerimiseks eraldi
internetilehekillg v6i kasutada mdnda olemasolevat ja vélja tdotatud lahendus sinna lisada.
Ké&esolev lahendus oleks kulukas, kuid v@imaldaks lihtsamat ning kasutajastbralikumat

kasutamist koigile tootajatele.
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KOKKUVOTE

Globaliseerumise ning tehniliste vGimaluste arengu toel on tekkimas teenuste koondumine
eelkdige madalama t66j6u hinnaga riikidesse. Selline koondumine annab mitmeid vdimalusi.
Kulude kokkuhoiu kdrval on vdimalik saastlikumalt teenust pakkuda arendusi tehes ja seelébi
teenuseid automatiseerides. Ka ABB on alustanud globaalsete ja regionaalsete

raamatupidamiskeskuste loomisega, millest tiks asub Eestis ning kuulub ettevotte ABB AS juurde.

Sissejuhatuses vélja toodud 16putd6 eesmaérgiks oli luua kvaliteedimdddik, mille alusel oleks
vOimalik arvete kasitlejate t66d ettevdtte ABB AS finantskeskuses adekvaatselt hinnata. Loputdo
esimeses peatlikis uuris autor ettevdttes kasutusel olevat kvaliteedimdddikut ning joudis
jareldusele, et selle alusel késitlejate t00 tegelik kvaliteet ei avaldu. Lihtsate kontrollpunktide
alusel on pigem tegemist arvete baasinfo sisestajate ehk sisseostetava teenuse kontrolliga. Kuigi
kasitlejatel on kohustus baasinfo lle kontrollida, ei ole tegemist siiski nende tegude hindamisele
lahtumisega. M6ddiku rakendamisel ei avaldu Kirjeldatud punktide alusel kasitlejate poolt tehtud
vead. Lisaks kirjeldatakse selles peatikis teisi kvaliteedimdddikuga seotud kitsaskohti, mis ei
avalda nii olulist rolli, kui ettevdttes kasutusel oleva juhendi definitsioonist tulenevad puudujaagid,

kuid siiski pdhjustavad probleeme adekvaatsel mddtmisel.

Teises peatiikis uurib autor erialakirjanduslikke allikaid teenuse kvaliteedi teemal, et leida seoseid,
kuidas teenust pakkuvates ettevotetes kvaliteeti méddetakse ning mida kvaliteediks peetakse. Selle
alusel joudis autor jareldusele, et teenus véljendab oma kvaliteeti kliendi rahuloluga, kuid autori
arvates on ainult kliendile toetumine finantskeskuste puhul liiga Uldine véljund kvaliteedi
defineerimiseks. Lisaks kirjeldab autor tema arvates kolme olulist osa arvete kasitlejate t60s, mis

on igapéevaselt paevakorras ning olulised.

Autori ndgemuse pdhjal ning allikatele toetudes toodi vélja, et kvaliteet ei koosne ainult Ghest
komponendist. Néiteks ei ole voimalik lahtuda ainult kliendi rahulolust — tuleb leida mitmekiilgne
viis, mis tagaks pohiliste kvaliteediosade katvuse. Selle alusel valis autor valja kolm osa, mille

pohjal tootas ta vélja indikaatori, et tulemusi mitmekilgsemaks muuta. Indikaatorisse kuuluvad
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kvaliteedi ehk defektide mddtmine, backlog ehk tegemata t66 mahu modtmine ning klientide
rahulolu. Nende kolme mdddiku olulisteks tunnusteks on, et nad kdik on véga otseselt voi l&hedalt

seotud arvete kasitlejate téoga ning hinnangus avalduvad nii oskused kui ka efektiivsus.

Indikaatorit valja tootades leidis autor, et oleks omane igale kasutatavale méddikule omistada
erinev proportsioon koguskaalast. Sellele tuginedes on voimalik néidata mdddikute tahtsust
kvaliteedist ning probleemide ilmnemisel margata, milline osa tdoprotsesse katvatest osadest vajab

spetsiifilisemat tahelepanu.

Susteemi valjatootamise kaigus juhtis autor tdhelepanu uue méddiku positiivsetele kilgedele ning
juba kasutuselolevate mdddikute juhendites olevatele probleemidele ja pakkus valja lahendusi.
Uheks lahenduseks ajalise hajutatuse saavutamiseks, pakkus autor vilja defektide kontrolli osas
kontrollitavate arvete osakaalu suurendamise, kuid seejuures kontrollprotsessi labiviimise
vabaduse, kus kontrollija saab ise vabalt valida talle sobiva aja, mil ta kuu jooksul kasitletud arved
kontrollib. Lisaks sellele alandas autor tegemata t00 eesmarki, kuna ei pidanud 5% backlogi
eesmarki kogemuste pohjal asjakohaseks.

Indikaatori kasutuselevotul on kindlasti oluline seda arendada ning koostdds juhtidega leida
lihtsamaid vahendeid, et raporteerimisele kuluv aeg oleks vdimalikult minimaalne. Kuigi defektide
kontrolli puhul ei ole seda antud olukorras véimalik teha, on andmete sisestamisel vdimalus luua
fail, kus numbrite sisestamisel diges formaadis koondub kogu info koondtabelitesse, mis annavad

lihtsusatud kujul Ulevaate tulemustest.

Indikaatori rakendamisel on autoril esialgu plaanis kasutada andmete kogumiseks ning
valjendamiseks illustreeringutega exceli tabelit, kuhu on eelnevalt sisestud tingimused, mille
alusel eesmargid on taidetud voi millised punktid indikaatori osas omistatakse. Stisteemi korrektsel
tool on ettevotte ndusolekul voimalik teenusepakkujaid kasutades vilja todtada kas internetipdhine

raporteerimisusteem vai lisada see olemasolevasse keskkonda.
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LISAD

LISA 1 Kvaliteedi m6dtmise juhend

KPI-HUB-AP2

KPI kirjeldus: Kvaliteet

M0oiste maaratlus:

Juhuslikkuse alusel valitud | lIga kuu 31. kuupédeval saab osakonna juht tiimide juhtidelt raporti
arved olemasolevatest arvete | kasitletud arvete nimekirjaga ja valib juhuslikult nende hulgast 25
kasitluse slisteemidest arvet. Tiimid kontrollivad (ksteise véljavalitud néidiseid.
Kontrollpunktid: ~ néiteks maksukood, valuuta, arve summa,
ostutellimusega sidumine.

arvete hulk, millel on Uks vdi rohkem viga arve kohta
25 naidist

Kvaliteedi tase = (1 - )xlOO%

KP1 eesmark: modta ostuarvete kasitlejate kvaliteedi taset

Raporteerimise tihedus: igakuine

Eesmark: 90 %
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LISA 2 Kliendi rahulolu mddtmise juhend

KPI-HUB-AP4

KPI kirjeldus: Kliendi rahulolu

M0oiste maaratlus:

Kliendi rahulolu md&detakse kiisimustiku abil, mis saadetakse riikide
Klient ostuosakonna juhtidele v@i riigi finantskeskuste juhtidele (kliendid,
kes operatiivsel tasemel on kontaktis finantskeskusega).

Ksitluse vahend Excelis kasutatav baasvorm

Kliendi rahuolu Kliendirahulolu kusitluse tulemuste keskmine

KPI eesmark: moota teenusekskuse klientide rahulolu

Raporteerimise tihedus: igakuine

Eesmark: 4 punkti
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LISA 3 Tegemata t66 mahu médtmise juhend

KPI-HUB-AP3

KPI Kirjeldus: Backlog

M0oiste maaratlus:

Kasitlemata arvete koguhulk | Kasitlemata arvete hulk (konkreetses riigis), mille eest vastutab
teenusekeskus ning mis on kaustas “kasitlemata arved”. Keskmine
reporteeritavate reedete backlogist.

Kuu jooksul kasitletud Uhes kuus kogu teenusekeskuse (riikide pdhjal) poolt kisitletud
arvete koguhulk arvete maht “késitlemata arvete” kaustast.

Kogu teenusekeskuse poolt kasitlemata arvete hulk (backlog)

Backlog = x100%

Uhes kuus teenusekeskuse poolt kisitletud arvete hulk

KP1 eesméark: modda finantskeskuse kasitlejate efektiivsust

Raporteerimise tihedus: igakuine

Eesmark: 5% voi vahem
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Due to globalization and free workflow centralized services are being used in the world. More and
more companies are using shared finance services, where companies centralize their finance
related services to low-cost countries. ABB is one of the concerns, which is implementing shared

services in its structure. The number of shared service centers is growing.

This thesis gives aim to ABB and other companies to find the best way to measure their work
quality or even evolve better solutions for other key performance indicators. Trying new
possibilities in measuring helps to find different practices for different companies and industries.
Because there are not much information available, there is no best way yet to measure working
quality in service centers. Development of measuring system helps companies to find problems in

working systems and processes.
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The purpose of this thesis is to evolve quality measuring system for accounts payable invoice
handlers, which will lead the way for more complex and accurate measuring system. The author
of thesis searches different materials from quality management to strategical management. The
purpose is to define service quality and get together related information about measuring the

quality in service related companies.

The study of this work is to analyze and describe problems in existing measuring definition and
practice. Base on that, author works out new measuring system to measure invoice handlers job
quality in ABB. The existing definition is used as a base, to evolve new and more accurate system,

which will help management to solve upcoming problems.

Author’s main goal is to analyze ABB documentation about quality measuring and point out
problems, that effect measurements, which does not show accurate results. Study method is field
research, where author gives overview of the issue and finds solution, which will give better results

based on her own internship experience in that company.

The target of the thesis was to work out new measuring system, which would be indicator that
includes backlog, quality measuring and customer satisfaction results. All together, it will show
quality of invoice handlers work and effectivity. This solution will cover different prospects of
invoice handlers work and as a result give overview how the process and people work. As a
conclusion, it should fix problem about understanding the quality as a part of everyday workflow

and help leaders to improve communication, process and people all the time.

For future, it is important to find the easiest way to implement this new solution in company with
lowest costs. Also it is in company’s best interests to find most comfortable reporting system,
which will save time and be explainable for everyone working in the company. One point to think
of is having separate reporting system for this measuring or implement it to existing systems as an
extra. For a future prospect it is important that workers and clients would have open discussion
about the quality and the work efficiency measuring should be done regularly. This will prevent

problems in reporting in the future and get the best out of this quality measurement.
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