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Annotatsioon

Kaéesolev bakalaureusetdo kisitleb konedele vastamise protsessi optimeerimist Transcom
Eesti Osaiihingus. Antud t66 eesmérgiks on analiiiisida, kuidas vihendada kdnekeskuses

konede mahtu optimeerides olemasolevat protsessi.

Loputods analiitisitakse kdesoleva konedele vastamise protsessi. Tavaliselt konedele
vastamisele ja kliendi probleemide lahendamisele ldheb liiga palju aega. Klienditoe
spetsialistidel on suur to6koormus ning tihti kliendid peavad ootama liinil oma jarjekorda.
Tooandjale on see kulukas ja kliendile ebamugav. Lahenduste leidmisel autor

modelleerib BizAgi Modeler modelleerimisvahendi abil uue protsessi.

T66 tulemusena on modelleeritud uus protsess, mis on abiks kdnede mahtu

viahendamiseks. Parandatud siisteemi kohta on piistitatud nduded ning eesméargid.

Loputdd on kirjutatud eesti keeles ning sisaldab teksti 33 lehekiiljel, 6 peatiikki, 12

joonist, 2 tabelit.



Abstract

Optimisation of the Phone Answering Process at the Call Centre Based on

the Transcom Eesti OU Example

The given bachelor's dissertation is about the optimization of the phone answering process
at the call centre in Transcom Eesti OU. The aim of this paper is to analyze how to reduce

the volume of calls at the call centre by optimizing the existing process.

The dissertation analyzes the calls answering process at the call centre. It usually takes
too long to respond to calls and to solve customer problems. Customer support
professionals have a high workload and therefore customers have to be on hold and wait
for their turn for some time. It is expensive for the employer and inconvenient for the
client. The author of the dissertation models the new process using the BizAg Modeler to

find the solution to the problem of long waiting time.

As a result, a new process has been modelled to help optimize the response process.

Requirements and aims have been set for the revised system.

The thesis is in Estonian and contains 33 pages of text, 6 chapters, 12 figures, 2 tables.



BPMN

AS IS

TO-BE

Ariprotsess

Protsess

Liihendite ja moistete sonastik

Business Process Modelling Notation

Ariprotsesside modelleerimiskeel

AS IS

Ariprotsessi hetkeseisu kirjeldus
TO-BE

Tuleviku driprotsessi kirjeldus

Business process

Koordineeritud ja loogiliselt jarjestatud t66 lilesannete
kogum ja nendega seotud ressursid, mis toodavad mingit
védrtust kliendile [17]

Process

Tegevuste voi stindmuste seeria, mis kutsub esile soovitud

tulemuse [18]
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1 Sissejuhatus

Kéesoleva 16putdo teemaks on “Konedele vastamise protsessi optimeerimine Transcom
Eesti OU niitel”. Valiti just see teema, kuna me elame e-riigis ning igal inimesel on
olemas ID-kaart ning paljud nendest kasutavad ID-kaardi elektrooniliselt. Samuti tekivad
tihti probleemid ID-kaardi kasutamisel ja kliendid helistavad ID-kaardi abiliinile, et saada
abi. Kuna praegu ID-kaardiga saab liigipddsu peaaegu koikidesse siisteemidesse ning kui
ID-kaart varastatakse voi see kaotatakse, siis inimesel peab olema vdimalus koheselt

peatada oma ID-kaardi sertifikaate, et keegi ei saaks kuritarvitada seda.

Antud t60s hakkab autor uurima konedele vastamise protsessi. T60 eesmérgiks on
analiiiisida, kuidas vdhendada kdnekeskuses konede mahtu. Eesmérgi saavutamiseks
peab autor analiilisima ning optimeerida olemasolevat konedele vastamise protsessi.
Lahenduste leidmisel autor modelleerib parandatud protsessi ning analiiiisib seda.
Parandatud protsessi  Kkirjeldamiseks koostatakse mudelid BizAgi  Modeler
modelleerimisvahendi abil, kus saab vaadata diagrammina kuidas parandatud protsess

tootab.

To606 koosneb sissejuhatusest, 5 peatiikist ja kokkuvdttest. Esimeses peatiikis autor kirjutab
16putdo eesmérkidest, kasutatud metoodikast ja oodatavate tulemustest. Teises peatiikis
annab autor llevaate ettevottest, klienditoest ning ID-kaardi abiliinist. Kolmandas
peatiikis kirjeldatakse driprotsesside modelleerimist, millist metoodikat ja tarkvara autor
hakkab kasutama oma t66s. Neljandas peatiikis analiilisitakse olemasolevat ériprotsessi,
kirjeldatakse seda, tehakse simulatsioone ja tuuakse vélja olemasoleva protsessi
tugevused ja norkused. Samuti esitatakse parandatud protsessi eesmirgid ja nduded,
kirjeldatakse parandatud protsess, tehakse simulatsioonid ja tuuakse vilja parandatud
protsessi tugevused ja norkused. Viiendas peatiikis kirjeldatakse projektiplaani, palju
umbes ldheb aega protsessi parandamisele ning palju see maksab. Kokkuvdttes toob autor

viélja analiiiisi tulemused.
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1.1 Ulesandepiistitus

Antud bakalaureusetdd raames keskendutakse ettevodttes Transcom Eesti OU (edaspidi
Transcom) konedele vastamise protsessi optimeerimisele. Antud t66s hakkab autor
analiitisima konedele vastamise protsessi. Tavaliselt konedele vastamisele ja kliendi
probleemide lahendamisele ldheb liiga palju aega. Klienditoe spetsialistidel on suur
to0koormus ning tihti kliendid peavad ootama liinil oma jérjekorda. T60andjale on see
kulukas ja kliendile ebamugav. Lahenduste leidmisel autor modelleerib BizAgi Modeler

modelleerimisvahendi abil uue protsessi.

1.2 Eesmargid

Kéesoleva to6 eesmérgiks on analiiiisida, kuidas vihendada konekeskuses konede mahtu.
Eesti riik on maailmas tuntud uudsete infotehnoloogiliste lahenduste poolest ehk Eestit
iseloomustatakse kui e-riiki. Aktiivseid ID-kaarte on 1 297 041 ja iga ID-kaardi omanik
tahab saada kiiret ja kvaliteetset abi kui on vaja ning mitte raisata vaartuslikku aega.

Konede mahu vihendamiseks tahab autor optimeerida konedele vastamise protsessi.

1.3 Metoodika

Antud 10putdds kasutab autor &riprotsessi optimeerimiseks olemasoleva driprotsessi
timberkorraldamist. Antud t66 sisendiks on konedele vastamise protsess, mida tahetakse
optimeerida. Esmalt kirjeldatakse tekstina kasutusel olev konedele vastamise protsessi
(AS 1S), kuidas kdne jouab klienditoe spetsialistini ning kuidas probleemi lahendatakse.
Samuti  protsessi  kirjeldamiseks  koostatakse =~ mudelid  BizAgi  Modeler
modelleerimisvahendi abil, kus saab vaadata diagrammina kuidas kdnedele vastamise
protsess toimub. Antud protsessi analiiiisitakse, tehakse simulatsioone BizAgi Modeler
modelleerimisvahendi abil ning seejdrel tuuakse vilja norkused ja tugevused.
Lopptulemusena kirjeldatakse tekstina uut protsessi (TO BE) ning drireegleid, mis on
abiks protsessi ja tookorralduse efektiivsuse tOstmisele. Parandatud protsessi
kirjeldamiseks koostatakse mudelid BizAgi Modeler modelleerimisvahendi abil, kus saab
vaadata diagrammina kuidas parandatud protsess toGtab. Samuti ka parandatud protsessi
analiilisitakse, tehakse simulatsioone sama vahendiga ning tuuakse vilja parandatud

protsessi ndrkused ja tugevused.
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1.4 Oodatav tulemus

e Konedele vastamise protsessi optimeerimine. Oodatakse, et parandatud konedele

vastamise protsess saab rohkem automatiseeritud ning kliendid vdhem puutuvad

kokku Klienditoe spetsialistiga.

e Konede mahu vihendamine. Oodatakse, et simulatsiooni kdigus hulk konedest ei

joua klienditoe spetsialistile ning teenindajatel vaheneb t6okoormus.
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2 Ettevotte Kirlejdus

Transcom asutati 1995 aastal Rootsi investeerimisfirma Kinnevik grupp ja suurettevotja

Jan Stenbecki poolt.

Transcom pakub klienditeenindust védga erinevates majandusvaldkondades, sealhulgas
finants- ja riiklik sektor, telekommunikatsioon, ajakirjandus ja turism. Teenindus hdlmab
nii sissetulevate kui viljuvate konede késitlust, IVR-i, internetipdhiseid teenuseid,

inkassoteenuseid, klienditeeninduse alaseid konsultatsioone ja ndustamist.

1995. aastal Rootsis asutatud Transcomi eesmirgiks oli eelkdige pakkuda
klienditeenindust mobiiloperaatori Comviq klientidele. Teenindust laiendati jargnevatel
aastatel Comviqiga seotud fixteenuste pakkuja Tele2 ja Viasat satelliit TV klientidele.
Peatselt asuti teenindama ka teisi Skandinaavia ettevotteid, mis tegutsesid turismi,

energiatootmise ja finantsndoustamise valdkonnas. [10]

Aastal 2016 on Transcomil 52 kdnekeskust 21-s riigis, kus too6tab iile 30 000 tdotaja, kes

pakuvad teenindust 33-s erinevas keeles. [10]

2.1 Transcom Eesti OU

Transcom Eesti OU on iiks suurematest kdnekeskustest Eestis. Eestis alustas Transcomi
konekeskus tegevust 2000. aasta novembris, moodustades koos Liti, Leedu, Soome,
Poola, Ungari ja Tsehhiga Idaregiooni. Eestis alustas Transcom 35 to6tajaga ja tdnaseks
on iile 360 tookohaga teeninduskeskus, kus teenindatakse kohalikke ja rahvusvahelisi

kliente seitsmes keeles: eesti, vene, inglise, soome, rootsi, taani ja norra keeles. [2]

Pakutavate teenuste valik on lai ja tinu kompetentsetele tootajatele pakutakse oma
teenuseid nii telekommunikatsiooni, meedia, turismi, finants, jaekaubandus kui ka IT
sektorile. Transcomi pdhilised teenindusvaldkonnad on: telekommunikatsioon,

kataloogikaubandus, tehniline tugi, finantsteenused ja kindlustus. [1]

Ettevdte visiooniks on ,,0lla tunnustatud globaalne liider klienditeeninduses!“. [2]
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2.2 Pohiviartused
Transcomil on 3 pdhivaartust, mis aitavad oma klientidele parimat teenindust pakkuda:

1. Pihendumus.
Meie klientide viljakutsed on ka meie viljakutsed ning pingutame selle nimel iga
pdev, et pakkuda parimat teenindust. Oleme piihendunud kliendikogemuse
pidevale ja igakiilgsele tdiustamisele.

2. Kvaliteet.
Meil on korged sihid, eesmirk on olla liider klienditeenindusvaldkonnas.
Kvaliteet on oluline kdiges, mida teeme.

3. Innovatiivsus.
Progressiivsus ja kiirus uute trendidega ja kliendi muutuvate vajadustega kaasas
kdimiseks. Oleme avatud ning uurime uusi vOimalusi, et pakkuda parimat

kliendikogemust.

2.3 Klienditugi

Eesti keele seletav sdonaraamat [3] sOnastab kliendituge jargmiselt: ,Klienditugi on
kliendile antav abi teenusena.* Kliendituge pakutakse erinevates vormides: telefoni teel,
e-posti teel, fiiisiliselt esinduses voi klienditoe spetsialist tuleb ise kliendi koju ja
lahendab probleemi juba kohapeal.

Iga inimene puutub kokku teenindusega iga pdev. Teenindusel on oluline tdhtsus
21.sajandil. Eestis pracgu on klienditeenindus korgel astmel ning paljud ettevotted
pooravad tahelepanu klienditeeninduse kvaliteedile. Klient annab ettevottele kasumit, see

tdhendab, et iga klient on téhtis.

Kaiesolevas 10putoos vaadeldakse kliendituge telefoni teel.

2.4 Klienditugi telefoni teel

Vorreldes teiste klienditoe vormidega on telefoni teel suhtlus kdige mugavam, lihtsam ja
kiirem klientidele kui ka toGtajatele, aga see on ainult sellisel juhul, kui probleem ei ole

raske. Pohilised eelised klienditoel telefoni teel:
e Kklient saab kiiresti oma probleemi lahendada,
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e tOGtajal on kergem ja kiirem aru saada milles voib olla probleem,
e viheneb aeg probleemi lahendamisele.
Samuti on ka puudused:
e klient ei saa kirjeldada tdpsemalt oma probleemi,
e klient on védhese arvutikasutusoskusega,
e kdne mdnikord katkeb ja klient voib sattuda teisele klienditoe spetsialistile,

e raske probleem, mida ei saa lahendada telefoni teel.

2.5 ID-kaardi abiliin telefoni teel

Me eclame infolihiskonnas. Sellest annavad tunnistust infotehnoloogia laialdane
kasutamine koigis eluvaldkondades. Info on koigile kiiresti kéttesaadav, on inimene
kodus, tdnaval voi t66]. Pealegi on seda kdeparaste vahenditega (mobiiltelefon, siilearvuti

jms) lintne vahetada. [4]

Aktiivseid ID-kaarte on 24. aprill 2018 seisuga arvel 1 297 041. [5] ID-kaardid
voimaldavad koigil soovijail oma kliente voi teenuste kasutajaid interneti vahendusel

turvaliselt tuvastada voi elektrooniliselt allkirjastada dokumente.
ID-kaardi elektroonilise isikutuvastuse funktsiooni eelistused:

e Uks ja sama PIN-kood kehtib kdigis teenustes. Enam ei ole vaja meeles pidada

erinevaid paroole ja kasutajanimesid.

e See on turvalisem kui erinevad paroolikaardid, sest ID-kaardil on kahefaktoriline
isikutuvastus. See tihendab, et kliendil on vaja teada PIN-koodi ning ka kaart ise

peab olema fiiisiliselt kliendi valduses.

e Varem klient pidi minema ning tegema oma toiminguid kohapeal, aga praegu

koike saab teha interneti teel kodus voi isegi puhkusel, see sddstab aega.
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E-allkirja eelised:

e Elektrooniliselt allkirjastatud dokumendist saab teha I6pmatu koguse juriidiliselt
vordseid koopiaid. Enam ei pea muretsema ainsa koopia turvalise arhiveerimise

pérast.
e Elektrooniliselt allkirjastatud dokumendid ei vota ruumi.

e Elektrooniliselt allkirjastatud dokumendid ei vaja printerit, paberit ega muid

tileliigseid ressursse.

e Dokumente ei ole vaja kuhugi kohale viia. Nad ldhevad vajalikku kohta ise nt. e-

posti teel.

e Viga kiiresti saab leida elektrooniliselt allkirjastatud dokumente ning arhiveerida

seda erinevate kriteeriumite alusel. [6]
e Saab kasutada nutiseadmetes.
Samuti on olemas ka ID-kaardi elektroonilisel kasutamisel puudused:

e Tarkvara- ja thilduvusprobleemid, niiteks: veebikeskkonnas autentimine ja
allkirjastamine ei pruugi to6tada kdikide veebilehitsejatega. Samuti ID-tarkavara
ei toeta koike operatsioonisiisteeme.

o Peale ID-kaardi kasutamist tuleb turvakaalutlustel veebilehitseja sulgeda. [7]

e Kui klient kaotab oma ID-kaardi PIN-koodidega ning ei peata elektroonilisi

sertifikaate, siis ID-kaarti saab kuritarvitada.
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3 Ariprotsesside modelleerimine

Ariprotsesside modelleerimine on libimdeldud tegevus, et parandada ettevdtte toimimise
efektiivsust. Ariprotsesside modelleerimine pakub vdimalusi visualiseerida tddvooge
organisatsiooni siseselt. Idee on luua &driprotsesside graafiline esitlus, mis kirjeldab
tegevusi ja nende vastastikulisi sdltuvusi. Ariprotsesside modelleerimise teel saadud

diagramm néitab ariprotsesside ebaefektiivsust ning parandamist vajavaid protsesse. [16]
Ariprotsesside modelleerimise eesmirgid on: [16]
e Saada teadmisi ettevdtte driprotsessidest.

e Kasutada driprotsesside teadmisi driprotsesside limberkavandamisel, et

optimeerida operatsioone.
e Hdlbustada ettevotte otsustamisprotsesside joupingutusi.

e Toectada driprotsesside koostalitusvoimet.

3.1 BPMN

BPMN loodi 2004. aastal Business Process Management Initiative’i poolt. BPMN
notatsiooni kasutatakse driprotsesside ja toovoogude kirjeldamiseks. See annab
ettevotetele voimaluse moista oma sisemisi drimenetlusi graafilises notatsioonis ja annab

organisatsioonidele voimaluse edastada need protseduurid tavalisel viisil. Hetkel kehtib

versioon BPMN 2.0. [9]
BPMN elemendid: [14] [15]

e Tegevused (Activities). See on toiming, mida organisatsioonis voi ettevottes
tehakse. Tegevus voib olla atomaarne vOi mitte-atomaarne (kombineeritud,
inimene peab midagi tegema). Protsessiskeemil kasutatakse 3 tiilipi tegevusi:

Protsess, Alamprotsess ja Toiming.

e Siindmused (Events). See on midagi, mis juhtub protsessi kdigus. Stindmused
mojutavad protsessi voogu ning tavaliselt on neil pdhjus ja tagajiarg. Stindmuseid

on neli tiitipi: Algus (Start), Vahepealne (Intermediate), Lopp (End).
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e Liitisid (Gateways). Liilisid on protsessi hargnevuste ja koonduvuste
kirjeldamiseks. Need voivad olla tingimuslikud voi paralleelsed. Koonduvused

voivad olla sulanduvad voi liituvad.

e Ujumisrajad (Swimlanes). Ujumisrajaga on basseini alliiksus ja tdhistab rolli,
isikut voi alliiksust, mis kuulub basseiniga téhistatud pohiosapoole alla. Need on
kolm tiiiipi: Jargnevusvoog (Sequence Flow), Sonumivoogu (Message Flow),

Seos (Association).

e Uhenduselemendid (Connecting Objects). Uhenduselemendid iihendavad
vooelemente ja madravad kindlaks protsessi tegevuste jdrjestuse ning seovad

vooelementidega vajalikku lisainfot.

o Artefaktid (Artifacts). Artefaktid ei mdjuta otseselt protsessivoogu, vaid
tdiendavad seda lisainfoga, et muuta protsess paremini loetavaks. Need on kolm

tiitipi: Andmeobjekt (Data Object), Méarkus (Annotation), Andmekogu (Group).

3.2 BizAgi Modeler

BizAgi Process Modeler on iiks populaarsemaid vabavaralisi lahendusi, laialdaselt
kasutusel ka Eesti riigiasutustes. Plussiks on ddrmiselt lihtne kasutusele votmine — Kiiresti
installeeritav ja vOimalik kohe joonistama hakata. Visuaalselt kasutajasobralik ja kes
natukenegi BPMN protsesside joonistamisega kokku puutunud, saab sellega
hakkama. [8]

3.3 Simulatsioon

Simulatsioon on diinaamiliste siisteemide analiilisimeetod, mille juures sooritatakse
eksperimente mudelil ja rakendatakse saadud teadmised reaalsuses. Simulatsioonimudel
kujutab endast simuleeritava siisteemi struktuurset, funktsionaalset ja kaitumuslikku
abstraktsiooni. Simulatsiooni piirid on méératletud kasutatava energiaga, sh
arvutusvoimsusega ja ajaga. Loppkokkuvottes peab ta olema rentaabel. Piirangute tottu
peab simulatsioonimudel olema vdimalikult lihtne, mis omakorda tdhendab, et tulemused

on tegelikkuse jame lihtsustus. [11]
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BizAgi Modeler modelleerimisvahendi abil saab teha simulatsioone. Simulatsioonil on 4
taset: [13]

Process Validation — protsessi t66 ideaaljuhul kui ressursipiiranguid (peale aja) ei
ole. Kui tegevusel on kaks voi rohkem véljundit, siis see nduab prognoositavat
jagamist protsentides. Samuti vajab alguse (Start) véartust. Tulemused niitavad
koiki teid, mis on aktiveeritud tditmise ajal ja kas koik tegevused on tegelikult

16petatud.

Time Analysis — protsessi ajakulu tdpsem analiiiis. Lisandub simulatsioonile
ajakulu analiiiis. Saab panna igale tegevusele prognoositavat aega (palju ldheb

iihe tegevuse peale aega).

Resource Analysis — simulatsioon koos koigi ressurssidega. Lisanduvad ressursid
ja/voi rollid. Samuti saab valida palju ressursse on ning kus neid kasutatakse. See

aitab prognoosida to6tajate hoivatust ning ressursse kulutavist.

Calendar Analysis — simulatsioon koos toograafikuga. Sisaldab veel kalendrit. See
kajastab protsessi toimivust diinaamilisel ajaperioodil, néiteks vahetusi, pdevade

graafikuid voi nidalaid.

3.4 Ariprotsessi modelleerimise lihenemisviisi valimine

Praegu on vilja tootatud mitmed modelleerimiskeeled ja modelleerimise notatsioonid,

millest koige rohkem levinud on BPMN. BPMN sobib erinevatele pooltele:

arivaldkonnas saavad parandada protsessi graafilist kujutist ning protsessis katkestavad

tingimusi ja tsiikli. Analiititikud saavad koguda andmeid ressursside kasutuse kohta, kas

saab protsessi optimeerida vOi mitte. Arendajad saavad juba tdlkida diagramme

masinloetavasse keelde. Kasutades BPMN saab edastada koike protseduure, mis toimub

ettevottes tavalisel viisil.

Kuna reaalelus protsessi iimberehitamine votab palju aega, siis on testimiseks valitud

analiilisimeetod — simulatsioon. Simulatsiooni abil saab analiilisida parandatud protsessi

sobivust ja vajalikust.
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BazAgi Modeler on visuaalselt kasutajasobralik ja lihtne kasutamises, mis voimaldab
teha BPMN diagramme ning testida neid (teha simulatsioone). Protsesside kirjeldamiseks

on koostatud mudelid BizAgi Modeler modelleerimisvahendi abil.
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4 Analiiiis

Alljirgnevas peatiikis analiiiisitakse tipsemalt Transcom Eesti OU ID-kaardi abiliini

kdnede vastamise protsessi.

4.1 Analiiiisitav protsess

Juurutatavaks protsessiks on valitud ettevdtte pdohiprotsess, milleks on ,,Konedele

vastamine*.

Kdonede vastamise ja probleemide lahendamise protsess konekeskuses on hetkel viga

ressursimahukas ning aja kulukas. Transcomi konede statistika juulist 2017 Kkuni
detsembrini 2017 jargi (Tabel 1):

helistati 71079 korda ID-kaardi abiliinile, nendest 11268 korda helistati ID-kaardi
sertifikaatide peatamise abiliinile ja 59811 korda helistati ID-kaardi tehnilise toe
abiliinile. See tihendab, et umbes 16% konedest helistatakse selle murega, et ID-

kaart on kadunud voi varastatud.

71079 konedest kukkusid 19781 konet dra kokku, nendest 3859 konet ID-kaardi
sertifikaatide peatamise abiliinilt ja 15922 kdnet ID-kaardi tehnilise abiliinilt.

11268 konedest, mis tulid ID-kaardi sertifikaatide peatamise abiliinile, umbes
34% ehk 3859 konet kukkusid dra kokku. See tdihendab, et umbes iga kolmas
inimene ei saanud klienditoe spetsialisti kétte ning peatada oma ID-kaardi
sertifikaate. Kui klient ei saa peatada oma ID-kaardi sertifikaate, siis keegi vOdras

saab seda kuritarvitada.

Uhele kliendile kulub keskmiselt 4 min 35 s aega + automaatvastajaga suhtlemine

~ 2 min.
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Tabel 1. Konede statistika juuli-detsember 2017.

ID-kaardi sertifikaatide | ID-kaardi  tehnilise | Kokku
peatamise abiliin abiliin
Koned 11268 59811 71079
Vastamata koned 3859 15922 19781
Kone keskmine aeg | 03:08 + 02:00 06:02 + 02:00 04:35 + 02:00

Sagedased on olukorrad, kus kone kdigus teenindaja ja klient ei saanud iiksteisest aru.
Samuti kone votmine ja probleemi lahendamine praegusel kujul klienditoe spetsialistil
votab palju aega. Kuna protsess on ajandudlik, siis on vdimalik seda optimeerida

klientidele.

Antud bakalaureuse t60s kasutatakse driprotsessi kirjeldamiseks Bizagi Process

Management tarkvara ja Business Procecc Modeling Notation meetodit.

4.2 Praeguse konedele vastamise protsessi tekstiline kirjeldus (AS-1S)

Joonis 9 (Lisa 1) nditab vastavalt peatiikis kirjeldatule praegust konedele vastamise

protsessi.

Kliendil on probleem ID-kaardiga. Ta ei saa sisselogida, allkirjastada ID-kaardiga voi
tildse kaotas oma ID-kaardi. Klient soovib lahendada tekkinud probleemi. Ta helistab ID-
kaardi abiliinile ja klient suunatakse automaatvastajale. Automaatvastaja tervitab teda
kolmes keeles: eesti, vene ja inglise ning palub valida, mis keeles klient soovib raékida.
(Joonis 1)
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Joonis 1. Kdnedele vastamise protsess AS-IS BizAgi Process Modeler modelleerimisvahendi abil. Osa 1.

Peale seda automaatvastaja kiisib juba valitud keeles, mis probleem tal on, kas
kadunud/varastatud ID-kaart voi on tehniline probleem ID-kaardiga. Automaatvastaja
suunab klienti digele liinile. Kui k3ik teenindajad on hodivatud, siis automaatvastaja litleb,
et koik spetsialistid on hdivatud ning tuleb oodata. Klient ootab liinil voi katkestab kone.
(Joonis 2)
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Joonis 2. Kdnedele vastamise protsess AS-I1S BizAgi Process Modeler modelleerimisvahendi abil. Osa 2.

Klient valis ID-kaardi sulgemise liini. Klienditoe spetsialist votab kdne kliendi poolt
valitud keeles, tervitab klienti ning kiisib kas ID-kaart on kadunud vdi varastatud ning
kliendi nime ja isikukoodi. Klient kirjeldab oma probleemi ning titleb kdik oma andmed.
Klienditoe spetsialist otsib klienti siisteemis. Kui ei saa siisteemis leida selle isikukoodiga
kliendi, siis spetsialist kiisib andmed iile. (Joonis 3) Kui teenindaja leiab Kklienti, siis
ajutiselt peatab ID-kaardi sertifikaate ning teavitab klienti, et ID-kaardi sertifikaadid on

peatatud ja kuidas neid saab taas avada voi iildse tithistada. Kui inimest ei saa siisteemis
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leida, siis toGtaja kiisib andmed iile ja kui leiab, siis peatab ID-kaardi sertifikaadid.

(Joonis 4)
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Joonis 3. Kdnedele vastamise protsess AS-IS BizAgi Process Modeler modelleerimisvahendi abil. Osa 3.

Klient valis ID-kaardi tehnilise liini. Klienditoe spetsialist vGtab kone kliendi poolt
valitud keeles, tervitab klienti ning kiisib kuidas saab aidata. Klient kirjeldab oma
probleemi. To6taja kiisib lisainformatsiooni, et saada aru milles on probleem ja kuidas
saab seda lahendada. Kui probleem on selge, siis to6taja juhendab klienti kuidas
lahendada probleemi, kuidas teha kdiki seadistusi arvutis voi annab ID-kaardi veebilehelt
artikli, kus on kirjeldatud piltidega, kuidas seadistada arvutit voi veebilehitsejat. Kui ei
ole selge, siis klienditoe spetsialist kiisib uuesti lisainformatsiooni. (Joonis 3) Klient teeb

ndutud seadistused, et lahendada oma probleemi. Kui probleem ei saa lahendatud telefoni

25



teel, siis klienditoe spetsialist palub kliendil kirjutada e-posti ning lisada manusesse
vajalikud failid. (Joonis 4)

Kéne
Ei soovi oodata/radkida |8 petatud/katkestatud
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Teavitatud
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on lahendatud
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S . . e
S &ea‘“ttatbf d"'t _‘e"t"(ﬁ‘f;ad'd = “Palub klienti kirjutada e-meille
Peatab ID-kaardi sertifikaate B g uL-as r?el hing lisada manusesse
Jah saab taas avadavdi kuidas vajalikud failid

Uldse ID-kaardi tihistada

Joonis 4. Konedele vastamise protsess AS-I1S BizAgi Process Modeler modelleerimisvahendi abil. Osa 4.

4.3 Olemasoleva protsessi simulatsioon ja analiiiis

AS-IS protsessi simulatsiooni viisin 1dbi 300 instantsiga (kliendiga) kuna see on
optimaalne arv kliente, millest saab teha jareldusi. Olemasoleva protsessi simulatsiooni
viisin ldbi iihe stsenaariumiga. Simulatsiooni jooksul ei jddnud iikski protsessi instants
poolikuks. Peale selle viisin 1dbi ka simulatsiooni 100 instantsiga (kliendiga) ainult ID-
kaardi sertifikaatide peatamise protsessi, et ndha palju acga keskmiselt votab iihele kdnele

vastamiseks.
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Olemasoleva konede votmise protsessi simulatsioonil selgus, et:
e 100st konest saab vastatud ning probleemi lahendatud 95 ehk 5 konet katkenud,

o keskmiselt kulub iihele kdonele vastamisele kone saabumisest kuni probleemi

lahendamiseni 7,8 minutit,

e 95st konest on 8 helistanud sellega, et 1D-kaart on kadunud ning klient soovib

peatada oma ID-kaardi sertifikaate.
ID-kaardi sertifikaatide peatamise protsessi simulatsioonil (Lisa 2) selgus, et:

e 100st konest saab vastatud ning ID-kaardi sertifikaate peatatud 96 ehk 4 konet
katkenud,

e keskmiselt kulub iihele kdnele vastamisele kdne saabumisest kuni ID-kaardi

sertifikaatide peatamiseni 3,6 minutit.
e 29.40% Klienditoe spetsialisti kasutamist.
Protsessi tugevused:
e Vdimalus lahendada probleemi telefoni teel.

e Kdige kiirem viis lahendada oma probleemi. Uhe probleemi lahendamisele kulub

keskmiselt 7,8 minutit aega.
Protsessi norkused:

e Suur to6hdivatus teenindajatel. Tavaliselt argipdeviti (09:00-17:30) vahetuses on
6-7 inimest, kes vastavad konedele ja e-postile.

e Mbnikord tddtajad ei ole kittesaadavad telefoni teel (eriti tipptundidel). Uhe
argipdeva jooksul helistatakse keskmiselt 300-350 korda ning 50-80 kirja tuleb.

e Pikkade jirjekordade tekkimine, kui palju inimesi helistab korraga, mille
tagajarjeks on klientide kaotamine. Inimesed on kannatamatud ning eriti ei oota
liinil, vaid hakkavad helistama uuesti.

e Kiientidel on vaja suhelda too6tajatega, isegi kui kliendid seda ei taha.
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4.4 Parandatud protsessi lithikirjeldus ja visioon

Kuna konedele vastamise protsess on liiga suur, siis autor vaatleb ainult ID-kaardi

sertifikaatide peatamise abiliini ning optimeerib seda.

Klient saab peatada oma ID-kaardi sertifikaadid automaatvastaja kaudu ilma klienditoe
spetsialisti abita, see vdimaldaks Transcom Eesti OU vihendada to6koormust
spetsialistidel ning kliendid saavad kiiremini ja teenindajatega suhtlemiseta peatada oma
ID-kaardi sertifikaate. Siisteem toetab ID-kaardi sertifikaatide peatamise protsessi, alates

kiisimisest isikuandmeid klientidelt kuni ID-kaardi sertifikaatide peatamiseni.

4.5 Parandatud protsessi eesmirgid ja nouded

Jargnevalt esitatakse Transcomi nduded ja eesmargid ID-kaardi sertifikaatide peatamise

susteemile:

e Peab tagama ID-kaardi sertifikaatide peatamist. Siisteem peab saama kliendi
andmeid ning otsima andmebaasis klienti ja peatada ajutiselt tema ID-kaardi

sertifikaate.

e Peab to6tama 60pédevaringselt. Klient saab helistada 66pdevaringselt ning peatada

oma ID-kaarti sertifikaate iikskdik mis ajal.

e Peab tagama isikutuvastamist. Siisteem peab tuvastama klienti, kiisima tema kéaest
isikukoodi ja stinnikuupdeva ning kontrollima, kas andmed klapivad iiksteisega.
Kui ei ole, siis ei saa peatada ID-kaardi sertifikaate ning klient satub klienditoe
spetsialistile.

e Peab salvestama konet ja kliendi andmeid. Siisteem peab salvestama kogu kone,
mis kell tuli kone, kliendi isikukoodi ning stinnikuupéeva ja mis kell ID-kaardi

sertifikaadid saavad peatatud.

e Peab tagama turvalisust. Siisteem ei anna mitteavalikke andmeid: dokumendi
number, dokumendi kehtivuse kuupdev. Siisteem saab kontrollimiseks oelda

ainult kliendi nime.
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e Peab klienti teavitama tagajargedest. Siisteem peab iitlema kliendile, et ID-kaardi
sertifikaadid on peatatud, kuidas neid saab taas avada ja kuidas tildse tiihistada

ning kuhu podrduda.

4.6 Parandatud protsessi uus Kirjeldus (TO-BE)

Joonis 11 (Lisa 3) nditab vastavalt peatiikis kirjeldatule praegust konedele vastamise
protsessi.

Kliendil on probleem ID-kaardiga. Ta ei saa sisse logida, allkirjastada ID-kaardiga vi
tildse kaotas oma ID-kaardi. Klient soovib lahendada tekkinud probleemi. Ta helistab I1D-
kaardi abiliinile ja suunatakse klienti automaatvastajale. Automaatvastaja tervitab teda

kolmes keeles: eesti, vene ja inglise ning palub valida mis keeles klient soovib radkida.
(Joonis 5)
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Joonis 5. Kdnedele vastamise protsess TO-BE BizAgi Process Modeler modelleerimisvahendi abil. Osa 1.

Peale seda automaatvastaja kiisib juba valitud keeles, mis probleem tal on, kas
kadunud/varastatud ID-kaart voi on tehniline probleem ID-kaardiga. Automaatvastaja
suunab kliendi Gigele liinile v&i kui klient ei taha rddkida/oodata, ta katkeb kone. Kui
klient valib ID-kaardi sertifikaatide peatamise abiliini, siis automaatvastaja kiisib, kas
klient soovib peatada oma ID-kaardi sertifikaate automaatvastaja kaudu voi klienditoe

spetsialisti abiga. Kui klient valib automaatvastaja kaudu, siis automaatvastaja kiisib
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kliendilt tema isikukoodi. Klient paneb oma isikukoodi mobiiltelefoni klaviatuuri peal,
automaatvastaja salvestab isikukoodi andmebaasis ning kiisib kliendilt tema
stiinnikuupdeva vormis ppkkaaaa. Klient paneb samuti oma siinnikuupaeva klaviatuuri
peal. Automaatvastaja salvestab seda andmebaasis, edastab kdik andmeid siisteemile ning

kiisib kliendi nimi. (Joonis 6)

Mis prohleem
on

/ \
\ /./

S

P

6D Fuly
Paneb oma “—Paneb oma

isikukoodi stnnikuupdea
2 /N
[ i LN
Walib 1 vii 2 ¢ 4
\, 7

A
Walib 1 vdi 2

“ialvestsh iskukoodi
ning kisib kliendi
stnnikuupaeva vormis
ppkkaaaa

%@ Kiisib, kas soouib
automaatvastaja (1) wi
klienditoe spetsialist [2)
kaudu peatada omaID-
kaarte sertfifikaate

ei’gf(ilsib, mis H
piobleern;on Soovib peatada 5
% sertifikaate (1) ID-kaardi tehniline :

% kisimus (2)
> N /
N/

sib kliendil

isikukoodi

"é?iSalve stab kliendi kuupdev,
" edastab siisteemi Kined
isikukoodija kuupiea ning o
kiisib ststeemilt kliendi nimi 2

Kliendiandmed | —

5 %} Saab kliendi isikukoodija
LR kuupdevaning otsib kliendi
andmebaasis

Joonis 6. Kdnedele vastamise protsess TO-BE BizAgi Process Modeler modelleerimisvahendi abil. Osa 2.
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Siisteem otsib andmebaasist klienti. Kui selle isikukoodi ja siinnikuupédevaga ei saa leida
klienti, siis siisteem edastab veateate automaatvastajale ning automaatvastaja suunab
kliendi klienditoe spetsialistile. Kui andmebaasis on Kklient selle isikukoodi ja
stinnikuupéevaga, siis siisteem edastab automaatvastajale kliendi nime. Automaatvastaja
titleb kliendile tema nime ning kiisib, kas nimi on dige ja on ta ndus peatama oma ID-
kaardi sertifikaate. Kui nimi ei ole dige voi klient ei ole ndus peatama oma ID-kaardi
sertifikaate, siis automaatvastaja suunab klienti klienditoe spetsialistile. Kui nimi on dige
ja klient on ndus peatama ID-kaardi sertifikaate, siis automaatvastaja annab siisteemile
kasu sertifikaatide peatamiseks. Siisteem peatab kliendi ID-kaardi sertifikaadid ning
edastab automaatvastajale kinnituse, et sertifikaadid on peatatud. Automaatvastaja titleb
kliendile, kuidas sertifikaadid saab taas avada, kui leiab ta oma ID-kaardi ja kuidas saab

tildse tiihistada ID-kaardi, kui ta seda ei leia. (Joonis 7)
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Joonis 7. Kdnedele vastamise protsess TO-BE BizAgi Process Modeler modelleerimisvahendi abil. Osa 3.

Automaatvastaja suunab kliendi klienditoe spetsialistile. Kui kdik teenindajad on

hdivatud, siis automaatvastaja litleb, et kdik spetsialistid on hdivatud ning tuleb oodata.

Klient ootab liinil voi katkestab kdne. (Joonis 8)
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Klient valis ID-kaardi sulgemise liini. Klienditoe spetsialist votab kone kliendi poolt
valitud keeles, tervitab klienti ning kiisib kas ID-kaart on kadunud vdi varastatud ning
kliendi nimi ja isikukoodi. Klient kirjeldab oma probleemi ning iitleb koik oma andmed.
Klienditoe spetsialist otsib klienti siisteemist. Kui ei saa siisteemis leida selle
isikukoodiga klienti, siis spetsialist kiisib andmed iile. Kui teenindaja leiab kliendi, siis
ajutiselt peatab ID-kaardi sertifikaadid ning teavitab klienti, et ID-kaardi sertifikaadid on
peatatud ja kuidas neid saab taas avada voi iildse tiihistada. Kui inimest ei saa siisteemis
leida, siis tootaja kiisib andmed iile ja kui leiab, siis peatab ID-kaardi sertifikaadid.
(Joonis 8)

Klient valis ID-kaardi tehnilise liini. Klienditoe spetsialist votab kone kliendi poolt
valitud keeles, tervitab klienti ning kiisib kuidas saab aidata. Klient Kirjeldab oma
probleemi. T66taja kiisib lisainformatsiooni, et saada aru milles on probleem ja kuidas
saab seda lahendada. Kui probleem on selge, siis tdotaja juhendab klienti kuidas
lahendada probleemi, kuidas teha koiki seadistusi arvutis voi annab ID-kaardi veebilehelt
artikli, kus on kirjeldatud piltidega kuidas seadistada arvutit v3i veebilehitsejat. Kui ei ole
selge, siis klienditoe spetsialist kiisib uuesti lisainformatsiooni. Klient teeb ndutud
seadistused, et lahendada oma probleemi. Kui probleem ei saa lahendatud telefoni teel,
siis klienditoe spetsialist palub Klienti kirjutada e-posti ning lisada manusesse vajalikud
failid. (Joonis 8)
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Joonis 8. Konedele vastamise protsess TO-BE BizAgi Process Modeler modelleerimisvahendi abil. Osa 4.
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4.7 Parandatud protsessi simulatsioon ja analiiiis

TO-BE protsessi simulatsiooni viisin 1dbi sarnaselt AS-1S protsessi simulatsiooniga ehk

siis 100 instantsiga (kliendiga) kuna see on optimaalne arv kliente, millest saab teha

jéreldusi. TO-BE protsessi simulatsioon viisin 14bi iihe stsenaariumiga. Simulatsiooni

jooksul ei jadnud {tkski protsessi instants poolikuks. Peale selle viisin ldbi ka

simulatsiooni 100 instantsiga (kliendiga) ainult 1D-kaardi sertifikaatide peatamise

protsessi, et ndha palju aega keskmiselt votab {ihele konele vastamiseks.

TO-BE konede votmise protsessi simulatsioonil selgus, et:

100st konedest saab vastatud ning probleemi lahendatud 96 ehk 4 kdnet katkenud,

keskmiselt kulub iihele konele vastamisele kdne saabumisest kuni probleemi

lahendamiseni 7,75 minutit,

96st konedest on 15 helistanud sellega, et ID-kaart on kadunud ning klient soovib
peatada oma ID-kaardi sertifikaate,

15st ID-kaardi sertifikaatide peatamise abiliini konedest on 10 klienti saanud

peatada oma sertifikaate automaatvastaja kaudu, mis on 10% koikidest kdnedest.

ID-kaardi sertifikaatide peatamise protsessi simulatsioonil (Lisa 4) selgus, et:

100st konest saab vastatud ning ID-kaardi sertifikaate peatatud 97 ehk 3 konet
katkenud,

keskmiselt kulub iihele konele vastamisele kone saabumisest kuni ID-kaardi

sertifikaatide peatamiseni 2,5 minutit, mis on kiirem kui praegune protsess,

97st konedest 69 saab peatatud automaatvastaja kaudu, mis on 69% koikidest

konedest,

7,21% klienditoe spetsialisti kasutamist, see tdhendab, et parandatud ID-kaardi

sertifikaatide peatamise protsessis tootajate kasutamist on 22.19% vahem.

ID-kaardi sertifikaatide peatamise protsessi tugevused:
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e Voimalus peatada oma ID-kaardi sertifikaate automaatvastaja kaudu. Klient ei pea

rohkem ootama jarjekorras, ta saab kohe peatada oma ID-kaardi sertifikaate.

o Koige kiirem viis peatada oma ID-kaardi sertifikaate, keskmiselt kulub 2,5 minutit
aega.

e Tootajatel viaheneb toohdivatus, klienditoe spetsialist saab kiiremini vastata e-

posti kirjadele ning lahendada ID-kaardi tehnilisi probleeme.

Jarjekorrad vihenevad, sest umbes 10% konedest 1dhevad automaatvastaja poole.

Protsessi norkused:

e Tehniliste probleemide korral siisteem v3ib minna katki.

e Kui tekib mingi kiisimus, siis klient peab uuesti helistama juba {ildiste

probleemide lahendamise abiliinile.

e Mboned kliendid ei saa hakkama selle siisteemiga (ei saa klaviatuuri peal panna

oma isikukoodi voi siinnikuupieva).

4.8 Tootajate kiisitlus

Kisitlus viidi 1dbi 2018. aasta aprillis. Kiisitluse ldbiviimiseks kasutati kvalitatiivset
uurimismeetodit ning andmekogumise meetodiks oli intervjuu todtajatega. Intervjuu
kasuks otsustati pohjusel, et sooviti koguda rohkem informatsiooni tdotajatelt. Intervjuu

koosnes kolmest kiisimusest:
e amet,
o kas hakkaksite ise kasutama seda siisteemi,
e mida tahaksite parandada voi lisada sellesse siisteemi.

Kiisitluse valimiks olid Transcomi tdodtajad, kes on todtanud vdhemalt pool aastat.

Eesmargiks oli saada valimisse minimaalselt 10 vastajat.

Kokku intervjueeritakse 10 tootajat, kellest 7 olid klienditoe spetsialistid, 1 meeskonna
juht, 1 tootejuht, 1 tehnilise toe spetsialist.
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Esimesena autor intervjueeris meeskonna juhti, kes korraldab meeskonnas t66d, aitab
tootajaid. Meeskonna juhile meeldis pakutud lahendus, et kliendid saaksid peatada oma
ID-kaardi sertifikaate ilma klienditoe spetsialisti abita. Ta iitles, et kui tal ID-kaart ldheks
kaduma voOi seda varastaks, siis kasutaks ta pigem vOimalust kohe peatada oma
sertifikaate automaatvastaja kaudu ja ei oota liinil kuni teenindaja saaks votta kdne vastu.
Samuti meeskonna juht 6elnud, et tulevikus, kui slisteem tootaks juba paar aastat, siis
Transcom saaks loobuda Odvahetustest. Praegu ID-kaardi abiliin peab todtama
O00paevaringselt, sest kui inimene kaotab oma ID-kaardi voi see varastatakse, siis oleks

voimalus koheselt peatada ID-kaardi sertifikaate.

Teisena autor intervjueeris tootejuhti, kes vastutab ID-kaardi abiliini eest. Tootejuht teeb
koolitusi, hindab konesid ning aitab too6tajaid, kui on mingi kiisimus ID-kaardi abiliini
kohta. Tootejuht, nagu meeskonna juht, valiks oma ID-kaardi sertifikaatide peatamiseks,
pigem automaatvastaja kaudu, sest talle ei meeldi suhelda inimestega telefoni teel, tihti
tekivad arusaamatused kliendi ja to6taja vahel. Samuti tootejuht pdoras tihelepanu, et see

vahendaks konede mahtu.

Kolmandana intervjueeriti tehnilise toe spetsialisti, kes lahendab juba keerulisemaid ID-
kaardiga seonduvaid probleeme (kui klienditoe spetsialist ei saa hakkama). Tehniline toe
spetsialist {itles, et pigem kasutaks ta oma ID-kaardi sertifikaatide peatamiseks Digi-ID,

Smart-ID voi Mobiil-ID ning kdne ID-kaardi abiliinile oleks viimane valik.

Viimasena intervjueeriti klienditoe spetsialiste, kes igapéeviti suhtlevad klientidega.
Nende pohiiilesanne on kiiresti lahendada probleemi telefoni teel. Klienditoe
spetsialistidele vdga meeldis lahendus, kui klient saab ise peatada oma ID-kaardi
sertifikaate. Tootajad arvavad, et see lahendus vOiks vabastada rutiinsest to0st ehk ei

oleks vaja igakord kliendile réékida iihte ja sama teksti.

Tulemuste kokkuvdtteks voib oelda, kdikidest kiisitletutest kasutaksid pigem ID-kaardi
sertifikaatide peatamiseks automaatvastajat ning tahaksid. Parandatud protsessi ellu
viimine toob kaasa konede mahu ning klienditoe spetsialistidel tookoormuse

vihendamist.
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4.9 Tulemuste analiiiis

Olemasoleva ja TO-BE protsessi simulatsiooni viisin 1dbi 100 instantsiga (kliendiga)
kuna see on optimaalne arv kliente, millest saab teha jireldusi. Mdlemad protsessi
simulatsioonid viisin 1dbi {ihe stsenaariumiga. Simulatsioonide jooksul ei jddnud iikski
protsessi instants poolikuks. Peale selle viisin 1dbi ka simulatsiooni 100 instantsiga
(kliendiga) ainult ID-kaardi sertifikaate peatamise protsessi, et ndha palju acga keskmiselt

vOtab uhele kdnele vastamiseks.

Tabel 2. Simulatsiooni tulemused.

AS-IS ID-kaardi | TO-BE ID-kaardi
sertifikaatide peatamise | sertifikaatide peatamise
protsess protsess

Kokku kdned 100 100

Katkenud koned 4 3

Keskmine aeg iihele kdnele 3,6 min 2,5 min

Ressursi (tootaja) kasutus 29,40% 7,21%

Toetudes saadud tulemustele saab teha jareldusi:

e Uus TO-BE protsess saab vihendada konede mahtu. Simulatsiooni kéigus tuli
vélja, et kdoikidest konedest mis tulevad ID-kaardi sertifikaatide peatamise
abiliinile 69% Kklienti (Tabel 2) saab peatatud oma ID-kaardi sertifikaate
automaatvastaja kaudu. Kui votta kdnede statistikat juuli-detsember 2017 (Tabel
1), siis poole aastaga jooksul ID-kaardi sertifikaatide peatamise abiliinile tuli
11268 kdnet ning kui kasutati uue TO-BE protsessi, siis saaks viltida poole

aastaga umbes 7774 konet.

e Praeguses AS-IS protsessis peaaegu igas kones osaleb klienditoe spetsialist.
Parandatud protsessis TO-BE ID-kaardi sertifikaatide peatamise abiliinis tOGtajate
kasutamist on 22.19% viahem (Tabel 2), see tdhendab, et to6taja saab rohkem votta

teisi kdnesid ning vastata kiirem e-postile.
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Samuti TO-BE protsessis kulub keskmiselt iihele konele 2,5 minutit acga, mis on
kiirem 1,1 minuti vorra AS-IS protsessist ehk TO-BE protsess 31% kiirem, kui
AS-IS (Tabel 2).

Tootajate kiisitluse tulemuste abil, saab teha jareldusi, et parandatud protsess TO-
BE on parem olemasolevast protsessist. Parandatud protsess vdhendaks konede
mahtu ning kliendid saaksid kohe peatada oma ID-kaardi sertifikaate ja ei ootaks
liinil kui klienditoe spetsialist on hdivatud. Paljud inimesed hakkaksid kasutama

parandatud protsessi.
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5 Edaspidised plaanid

Jargmise sammuga tuleb juba realisatsioon. Sellega autor peab vaatama iildpilti ning
arvestama, mis ressursse on vaja antud protsessi loomiseks lisada ning mida peab
muutma. Antud kdnedele vastamise protsessi parandamiseks nouaks palju muudatusi,
mida nimetatakse jargnevas plaanis. Realisatsioon tuleks teha suuremas osas ettevotte
siseselt, kuid osadel juhtudel peaks kasutama ka vilist to6joudu. Selles peatiikis

kirjeldatakse edaspidised sammud, ndutud aeg ja esialgne hind.
Jargnevalt kirjeldatakse etappidena edaspidised sammud koos noutud ajakuluga:

e Etapp 1: Arianaliiiisi tegemine. 5 nidalat.
o Statistika kogumine. 4 nidalat.
o Statistika analiiiis. 1 nidal.
e Etapp 2: Detailanaliiiisi tegemine. 4 nadalat
o Tarkvara analiiiis. 4 nédalat.
* Andmebaaside muudatuste analiiiis. 1 nédal.
= Avaya seadmete muudatuste analiiiis. 1 nédal.
* Automaatvastaja siisteemi muudatuste analiiiis. 2 nddal.
e Etapp 3: Tarkvara arendus. 6 nidalat ja 3 pdeva.
o Andmebaaside uuendamine. 2 nidalat.
o Tarkvara uuendamine Avaya seadmetes. 1 néadal.
o Tarkvara uuendamine automaatvastaja seadmetes. 1 nédal.
o Automaatvastaja siisteemi muutmine. 4 nédalat ja 3 péaeva.
» Isikukoodi kiisimine. 1 nidal.
= |sikukoodi salvestamine. 4 paeva.
» Siinnikuupéeva kiisimine. 3 pdeva.
» Siinnikuupdeva salvestamine. 3 péeva.
= Siisteemist kliendi nime kiisimine. 1 nidal.
» Kaésu saatmine ID-kaardi sertifikaatide peatamiseks. 1 niddal.
e Etapp 4: Tarkvaramuudatuste testimine. Koik alljargnev toimub paralleelselt. 5
néidalat.
o Andmebaaside testimine.

o Avaya tarkvara testimine.
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o Automaatvastaja siisteemi testimine.

o ID-kaardi sertifikaatide peatamise siisteemi testimine.
e Etapp 6: Kasutajatega testimine. 10 nidalat.
e Etapp 7: Uuele siisteemile tiielik iileminek. 4 nddalat.

o Todotajate koolitused. 2 nédalat.

o Siisteemide ja seadmete todle panemine. 2 nidalat.
Ajakulu kokku:
e 8 kuud 2 nidalat 3 pieva.
Tookulu:
e Ainult arenduskulud: 241 paeva * 8 tundi * 40€/tund = 77120€
e Viline t66joud + paigaldatavad seadmed = 100000 kuni 120000€
e Andmebaaside ja muude seadmete kulud teadmata.

Antud 16put66 puhul on kindla té6kulu kalkuleerimine véga keeruline, sest projekt vajab
osaliselt vilise t66j0u kasutamist, pikaajalist arendustddd ning nii mahuka projekti
realiseerimises vOib tekkida erinevaid komplikatsioone. Seega on hetkel arvutatud
tookulud viagagi umbkaudsed. Kiesolev plaan kokkulepitud tootejuhi ja meeskonna

juhiga.
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6 Kokkuvote

Kéesoleva t66 “Konedele vastamise protsessi optimeerimine” eesmérgiks oli analiiiisida,
kuidas vdhendada konekeskuses konede mahtu, uurida voimalusi seda optimeerida ja luua
optimeeritud arendust. Kéesolevas t60s analiilisis autor kdnedele vastamise protsessi
ettevottes Transcom Eesti OU. Vajadus antud protsessi analiiiisida ja optimeerida tulenes
sellest, et tavaliselt konedele vastamisele ja kliendi probleemide lahendamisele 1dheb liiga
palju aega. Klienditoe spetsialistidel on suur to6koormus ning tihti kliendid peavad

ootama liinil oma jérjekorda. T66andjale on see kulukas ja kliendile ebamugav.

T66 tulemusena on vélja pakutud optimeeritud kdnedele vastamise protsess, mis
voimaldaks viahendada klienditoe spetsialistidel tookoormust ehk kdnede mahtu. Selleks
analiiiisis autor hetkel kasutusel olevat protsessi ning toi vélja protsessi tugevused ja
norkused. Lahenduse Kirjeldamisel ldhtus autor eelkdige protsessi ndudmistest.
Lahenduste leidmisel modelleeriti uue protsessi, mille abil on vdimalik optimeerida

konedele vastamise protsessi.

Antud 15putd6 antakse Transcom Eesti OU iilemustele kinnitamiseks edasi. Kokkuvdtvalt
voib Oelda, et bakalaureusetdds piistitatud eesmirk sai tdidetud. Tods vilja toodud

parandatud konedele vastamise protsess.
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Lisa 1 — Konedele vastamise praeguse protsessi kirjeldus BizAgi diagrammina (AS-IS)
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Lisa 2 — ID-kaardi sertifikaatide peatamise praeguse protsessi kirjeldus BizAgi diagrammina (AS-IS)

ID-kaardi sertifikaatise peatamise liin (AS-IS)
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Lisa 3 — Konedele vastamise parandatud protsessi kirjeldus BizAgi diagrammina (TO-BE)
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Lisa 4 — ID-kaardi sertifikaatide peatamise parandatud protsessi kirjeldus BizAgi diagrammina (TO-BE)

ID-kaardi sertifikaatise peatamise liin (TO-BE)
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