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SISSEJUHATUS

Ariprotsesside juhtimise siind sai alguse soovist ja tahtest organisatsioon efektiivsemalt toimima
saada. Ariprotsesside juhtimise kohaselt ei ole organisatsioonis mitte iiksikult tootavad
funktsioonid, vaid on &riprotsessid, mis omakorda seovad neidsamu iiksikuid funktsioone ja ka

inimesi, et saavutada iiks eesmark.

Ariprotsesside juhtimise juurutamine on iga ettevdtte edukuse vdi ebadnnestumise olulisemaid
tegureid. Kehvad tulemused on tihti tingitud just valedest ja ebakorrektsetest &riprotsessidest.
Paranduste elluviimiseks tuleks ettevottel {lile vaadata ja kaardistada koik protsessid, hinnata
nende toimimist ning leida kohad, mis segavad t66d. Seejirel analiiiisida, kas parandamine on
voimalik ja tasuv. Vastavalt analiiiisi tulemustele peab votma kasutusele muudatusteks sobivad
meetmed. Kéesolev 16putdo kisitleb Home Depot driprotsesside juhtimise strateegia juurutamist

BlueGlass Interactive OU Tallinna esinduses.

Ténapédeval on oluliseks nditeks pérast teenust saadud véartuste kogu. Enim on hakatud hindama
seda, kui ollakse tugev pigem iihes valdkonnas. Seega edukad ja juhtivad ettevotted on muutnud

enda fookust mitme véértuste grupi tagamiselt pigem véheste vaértuste kvaliteetsele tagamisele.

Organisatsiooni Capgemini, mis on iiks suurim infotehnoloogia ja allhanke konsultatsiooni
ettevotteid maailmas, kohaselt (2016/2017) on ettevdtetel edukaks toimimiseks valida jargnevate

suundade vahel:

1) Kliendikesksus - Kkliendi jaoks loodud parim lahendus, sobib niSitoodetele ning
keskmiselt joukamale kliendile, kes on ndus maksma

2) Operatsiooniline suureparasus - kulud on vdimalikult optimaalsed ning sobib pdhiliselt
massturule

3) Tootealane juhtpositsioon - parim saadaval olev toode, mille arenguprotsess on Kkiire.

Hind on piisavalt korge tagamaks suured tulud, mis kataksid ka keskmisest kdrgemad
kulud

Tarkvaratoodete (BPMS e. Business Process Management System) ja lahenduste kasutamine on
ndidanud tugevat edasiarengut ning on aastatega hakanud koguma populaarsust. Kuigi vorreldes
teiste juhtimist mugavdavate IT tarkvaradega on é&riprotsesside juhtimise tarkvaratoodete turg

siiski vdike ning suurt valikut ei ole.



Kui ériprotsesside juhtimine on edukalt automatiseeritud, siis on see organisatsioonile suur voit
ning kulude kokkuhoid. Tihtipeale aga ei ole é&riprotsessid struktureeritud ning ei arvestata
koikide organisatsiooni liikmetega, kelle igapdevast t60d ariprotsesside juhtimine puudutab.
Seega ennem protsesside automatiseerimist ning edasiste sammude tegemist peab ettevote aru
saama seda, kus praegu asutakse. Parim viis selle véljaselgitamiseks on ettevotte kiipsustaseme

maidramine.

BlueGlass Interactive OU Tallinna esinduse teenuste valik on selline, mis sobib pigem
personaalset lahenemist otsivale kliendile, see tingib vajaduse kliendikesksuse jarele (vt. 1k. 3).
To66 autor on ldhemalt seotud ettevotte projektide juhtimisega ja miiiigi ldbiviimisega. Autor
puutub pidevalt kokku veebiprojektidega. Tihtipeale ei ole ériprotsessid kaardistatud ning sellest
tulenevalt ei ole veebiprojektidele tdpne ajakava loomine ja nende ldbiviimine piisavalt lihtsa
vaevaga saavutatavad, seda tulenevalt eelkdige riski- ja mdjuanaliilisi teostamise keerukusest.
Samuti ei voOimalda taoline olukord adekvaatselt prognoosida projektide valmimist ja

lisamaksumust.

Ettevotte BlueGlass Interactive OU Tallinna esindus, mille lihem tutvustus on alapeatiikis 2.1,
on niivord noor, et driprotsesside juurutamisega ei olegi veel tegeleda joutud ning hetke
olukorras tundub, et opereeritakse kdigu pealt ehk probleemidele hakatakse motlema alles nende
ilmnemisel. Seega ongi kdesoleva t66 teema valiku pdhjuseks reaalne soov ja vdimalus anda
konkreetsele ettevottele lisainfot ettevotte praeguste driprotsesside juhtimise olukorra kohta ning
pakkuda ideid, kuidas edasi minna. Autori ndgemusel loob lisavairtust vajadus veebiprojektide

efektiivsemaks ja tulemuslikumaks labiviimiseks.

T66 eesmargiks on uurida kas, kuidas ning millisel tasemel rakendatakse ériprotsesside juhtimist
BlueGlass Interactive OU-s ning kas kliendikeskse strateegia valimine, Home Depot niitel, oleks
sobilik. Seejuures keskendutakse iihele ettevotte kolmest esindusest — ettevotte ja konkreetse

esinduse tutvustus on toodud kéesoleva to06 peatiikis 2.1.
L3putdo peamised uurimiskiisimused on jargmised:

a) Millisena nédhakse ariprotsesse ning nende juhtimist teadusartiklites ja teemakohases
kirjanduses?

b) Milline on Home Depot ériprotsesside juhtimise strateegia ning sobivus uuritavale
esindusele?

c) Millisel tasemel ndevad fookuses oleva ettevotte esinduse toOtajad &riprotsesside
juhtimist ning milline on valmisolek arenemiseks?
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T60 eesmérgi saavutamiseks tuleb lahendada jargnevad iilesanded:

a) luua teoreetiline baas, milleks tuleb 14bi toodelda erialast Kirjandust ning teadusartikleid;
b) anda iilevaade ettevottest ja analiiiisida Home Depot driprotsesside juhtimise strateegiat;

C) eelnevate iilesannete lahenduste pohjal koostada kiisimustik tootajatele, riskianaliiis,
SWOT analiiiis ja tuua vilja ettepanckud edasisteks tegevusteks.

Ulesanded ja nende lahendamise jirjekord midravad ka to6 struktuuri, kus esimene peatiikk
annab teoreetilise iilevaate temaatilisest Kirjandusest ja teadusartiklitest ning hdlmab Home
Depot édriprotsesside juhtimise strateegia tutvustust. Teine peatiikk tutvustab ettevGtet, annab
ilevaate uuringust ja tulemustest. Viimaseks esitatakse, toetudes ettevotte esinduse sisemistele
materjalidele, ettepanekud, mis on loodud toetudes teoreetilisele taustale ja teadmisele

hetkeolukorrast ettevotte BlueGlass Interactive OU Tallinna esinduses.

Metoodiliselt tugineb 16put66 nii teoreetilise kirjanduse analiiiisile kui ka konkreetse ettevotte
esinduses ldbiviidud kiisitlusele. Sellise metoodika valik annab t66 autorile voimaluse teoreetilist
kasitlust praktilise maailmaga siduda. Lisaks akadeemiliste eesmérkide tditmisele saavutab autor

ka 10putdo reaalse kasutamisvoimaluse.



1. ARIPROTSESSIDE JUHTIMINE JA NENDE JUHTIMISE
JUURUTAMINE

Esimeses peatiikis antakse iilevaade temaatilisest kirjandusest. Esmalt avaldatakse ariprotsesside
olemus. Seejdrel keskendutakse ariprotsesside juhtimisele, selle motivatsioonile, elutsiiklile,
kiipsustasemetele ning peamistele probleemidele. Viimaks antakse iilevaade Home Depot

ariprotsesside juhtimise strateegiast.

1.1.Ariprotsesside olemus

Ariprotsessid aetakse tihtipeale segamini protsessidega. Kaks #drmiselt sarnast ning omavahel
tihedalt seotud mdistet. Protsessi ja driprotsessi definitsioonid on jargnevad (Tammaru, Arvola,
& Perens, 2004, p. 14.1.2):

e protsess- vastastikku seotud voi vastastikust moju avaldavate tegevuste kogum, mis
muundab sisendid valjunditeks;

e driprotsess- vastastikku seotud mojurite ja tegevuste kogum, mis ldhtub kliendi
vajadustest ja 10peb kliendi vajaduste rahuldamisega.

Seega, kui ettevote piitiab rahuldada kliendi vajadusi, siis kasutab ta selleks palju erinevaid
protsesse. Iga protsess panustab oma osa, et kliendi vajadused saaksid rahuldatud. Naiteks voib
tuua televisiooniprogrammi ja videote tootja. Uks ja sama ettevdte, kuid loob ja toimetab
klientideni kaks erinevat toodet. Mdlema tootmisega on seotud natuke erinevad protsessid.
Ettevote on otsustanud protsessid kaardistada, mille tulemusena on iga toode loodud algusest
16puni ning driprotsessid sisaldavad koiki toote valmimiseks vajalikke protsesse. Seega kliendi
vajadused iga toote jaoks on rahuldatud ja seda kdike é&riprotsesside juhtimise 1abi. (Slack,

Brandon-Jones, & Johnston, 2013, 1k 21-22)

Ariprotsesside all on mdeldud erinevaid organisatsioonisiseseid protsesse, mille eesmirgiks on
luua viljundeid, mis rahuldaksid kliendi vajadusi. Kinnitust v3ib leida Hammer ja Champy
raamatust, kus on &riprotsesse defineeritud kui tegevuste kogumit, mis vitavad iihe vdi rohkem
sisendeid ning muudavad selle viljundiks, mis on kliendile véartuseks (Hammer & Champy,
1993).

Voib 6elda, et tavaliselt on organisatsioon vertikaalselt struktureeritud gruppideks, mis tegelevad

kindla valdkonnaga. Igas valdkonnas vOi osakonnas viiakse igapédevaselt 1dbi just selle



valdkonna raamistikku jddvaid tegevusi vOi funktsioone. See tdhendab, et erinevad sisendid
kdivad erinevatest organisatsiooni valdkondadest ldbi, mille tulemusel luuakse véljundid, mis
voivad omakorda olla sisendiks monele muule tegevusele kuskil teises organisatsiooni
valdkonnas. Selline protsess jatkub kuni joutakse organisatsiooni Idpptulemuseni, néiteks

tooteni. (Damij & Damij, 2014)

Kui ettevote on organiseeritud osakondadeks, mis tegelevad oma kindla valdkonnaga, siis
nimetatakse seda vertikaalseks organisatsiooniks. Selle tagajirjel teostatakse kindla valdkonna
t60d teistest valdkondadest eraldi ning tekib ndhtamatu piir osakondade vahel. Sellisel viisil

toimimine voib luua jargnevaid probleeme (Damij & Damij, 2014):

e korgema astme juhid ei ole voimelised t66 voogu jdlgima, mis alustati tihes osakonnas,
kuid joudis 14bi mitme osakonna 15pptulemuseni;

e erinevate osakondade juhid kaotavad huvi teiste osakondade poolt tehtava t66 vastu ning
ollakse kursis vaid enda tegemistega;

e {ilesannete jagamine igale osakonnale eraldi voib muuta t66 protseduuri keerulisemaks
ning soosida biirokraatia tekkimist.

Autor leiab, et see, kuidas organisatsiooni mdistetakse ja tajutakse, on uue pdlvkonna
pealekasvuga muutunud. See on andnud ka &riprotsesside juhtimisele juurde populaarsust.
Vertikaalselt juhitud ettevotetes esineb probleeme ning seisakuid, mis tihtipeale ei ole
pohjendatud ning pracguse infotehnoloogilise arengu juures tdielikult vilditavad. Samuti leiab
autor, et tootajad ei ole driprotsessidega kursis voi ei teadvustata neid endale piisavalt. Kui
tehakse juttu protsessidest, siis eeldatakse kindlat to6plaani, mis niitab koik puust ja punaselt
ette ning kui seda plaani ei ole, siis protsesse justkui ei eksisteeriks. Selline arusaam tuleks aga
imber liikkata kuna visuaalne pool on ainult {iks etapp paljudest driprotsesside juhtimisega

kaasnevatest.

Ariprotsesse peab mdistma ja aru saama, kuidas nad toimivad ning iiksteisega seotud on.
Sonalised seletused é&riprotsessile on iseseisvalt ebaadekvaatsed. Nad ei suuda efektiivselt
ariprotsesse eraldada terminitest nagu funktsioon, iilesanne, samm ja operatsioon. Koige
olulisemaks voib pidada nende terminite juures, et nad omavad tdhendust vaid siis, kui on
tiksteisega seotud. Ka nédited on tihti ebaadekvaatsed. Nagu sdnalised seletused, nii ka niited
kirjeldavad juba olemasolevaid skeeme ja situatsioone. Mistottu organisatsiooni todtajad teavad
iiksikuid osi nagu néiteks korv, lont, saba jne. kuid ei nde ega mdista elevanti kui tervikut.

(Nickols, 2016)



1.2.Ariprotsesside juhtimine ja juurutamine

Oma tooteid ja/voi teenuseid klientidele tarnides loovad organisatsioonid viértust. K3ik, mida
nad selle siindmuse kéigus teevad, on protsess. Jarelikult vajavad koik organisatsioonid selleks,
et kliente ja kdiki huvipooli rahuldada, viga head protsessijuhtimist, sest madala toimivuse taga

on eelkdige halvasti toimivad protsessid. (Oakland, 2006)

Efektiivsete protsessidega kaasnevad madalad kulud, suuremad tulud, motiveeritud personal ja
onnelikud kliendid.

Koige paremaid tulemusi on ndidanud ettevotted, kus protsesse juhitakse kuue sigma pohimotete
jargi, mis laiemalt késitledes seab eesmargiks maailmaklassi kvaliteeditaseme saavutamise
ettevottes — parim ndide sellest on General Electric. Mikel Harry, kes on iiks kuue sigma
meetodite loojatest, on dokumenteerinud majanduslikud tulemused kui keskenduti protsesside
arendamisele ja juhtimisele. Toetudes kuue sigma meetodile nditab Harry, kuidas ettevotted nagu
General Electric on saavutanud edu ténu driprotsesside juhtimisele. Juba iihe sigma muutudes
kogevad ettevotted 20 protsendilist marginaali paranemist, 12 kuni 18 protsendilist
labilaskevdoimsuse kasvu, 12 protsendilist langust tootajate arvukuses ning 10 kuni 30
protsendilist aktsiakapitali langust. Arvestades, et General Electric saavutas muutusi mitmes
sigmas, siis on selge, miks on General Electricust saanud iiks liidritest. Nende Kulud on

madalamad ja kvaliteet parem. (Harry & Schroeder, 2006)

Kui ériprotsessi juhtimine on korras ja toimib, siis ei nde juhid organisatsiooni enam kui
eraldiseisvate vertikaalsete funktsioonide kogumit, mis on fiiksteisest eraldatud. Selle asemel
ndevad nad asju kliendi seisukohast, st horisontaalselt dritegevust labivate, omavahel seotud t66-
ja infovoogude jadadena. Tegelikult kujutatakse kliente kui isikuid, kes konnivad osadest voi
koikidest protsessidest 1dbi nende algusest kuni 10puni, puutudes sealjuures kokku firmaga voi
teenindava organisatsiooniga, kogedes, kuidas nendest kokkupuudetest tekib ndudmine toodete
vOi teenuste jdrele, kuidas tdidetakse tellimusi, hooldatakse tooteid jne. Kdik need protsessid
vajavad juhtimist, planeerimist, modtmist ja parandamist, mis mdnikord ei ole sujuvad, vaid

hiippelised. (Oakland, 2006)

Ariprotsesside juhtimisega muutub organisatsioon horisontaalseks vana vertikaalse Struktuuri
asemel. Koikidel tootajatel on ligipdds teistele protsessidele, mis vOimaldab kiire
kommunikatsiooni ning probleemide tekkimisel nende Kkiiret lahendamist. Ariprotsesside

efektiivne juhtimine eemaldab vana struktuuri piirid ning seisakud. Ariprotsesside juhtimise
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efektiivsusele on viga palju kaasa aidanud viimase 15 kuni 20 aasta infotehnoloogilised arengud.
Praegu on vdimalik kasutada erinevaid programme ning suhtluskeskkondi, mis aitavad t66d
paremini koordineerida. Sellised arengud on tdstnud ka klientide ootusi Kiiruse ning teeninduse
suhtes. (Daft, 2007)

Autor leiab, et kui organisatsiooni t66d on voimalik tdnu arengutele, mis on viimase 20 aastaga
infotehnoloogias saavutatud, muuta vihem kulukamaks, mugavamaks ning kiiremaks, siis nende
kasutamata jatmine on suur viga. Kohanemine on ellujddmise voti. Kui viimase 20 aastaga on
areng olnud juba iseenesest kiire, siis ei oska me ette kujutadagi kui kiired on jargmised
muutused tulema. Arvestades, et peale tulev pdlvkond on iiles kasvanud koos nende arengutega,
siis vana struktuuri jérgi tootamine ei ole neile loomulik. See omakorda voib viia tulemuste
langemiseni, tdnu millele on paljud organisatsioonid driprotsesside juhtimisega ka alustanud. Kui
on teada, et vana struktuur kauaks pidama ei jai, siis ei ole mdtet oodata hetkeni, kus tulemused
on niivord kehvad, et organisatsiooni péista pole enam vdimalik. Muutuv maailm ning soov
piisima jddda peaks olema piisav motivatsioon, et driprotsesside juhtimisele keskenduda. Kui aga
pole probleeme elus piisimisega ning ollakse nii-6elda heas seisus, siis voiks motivaatoriks olla
konkurentsieelise tugevdamine ning oma edumaa suurendamine. Ettevote BlueGlass Interactive
OU Tallinna esindusel ei ole ohtu pankrotti minna, kuid tulemused on niidanud ebastabiilsust

mistSttu efektiivne driprotsesside juhtimise rakendamine on vajalik.

Ariprotsesside juhtimise elutsiiklite jaotusi on kasutusel mitmeid. Antud t&6s toob autor vilja
kuueastmelise jaotuse. Ariprotsesside juhtimise elutsiikkel koosneb jirgnevatest elementidest

(University of Salento):

1) protsesside eesmarkide maératlemine, organisatsioonisisene ning — véline analiiiis;

2) protsessi disain, mille kdigus mdeldakse protsess vilja ning kohandatakse ariliselt kdige
moistlikumaks ja kasulikumaks;

3) protsessi rakendamine ehk operatiivsele tasemele viimine;

4) protsessi juurutamisel veendutakse ja kontrollitakse, et kdik asjaosalised viivad protsessi
ellu nii nagu see disainiti;

5) protsessi seire ehk vaatlus;

6) protsessi hindamine, et vorrelda tulemusi ootustega. Hindamise kdigus tuvastatakse veel
parandamist vajavad tegevused.

Sisuliselt on &riprotsesside juhtimise elutsiikkel jada tegevusi, mille vaatlemisele, hindamisele,

parandamisele driprotsesside juhtimine tugineb ning mille peale see on iiles ehitatud.



Iga protsess ldbib elutsiikli vdhemalt iihe korra. See kui tihedalt ning kiiresti {iks protsess
elutsiikli 14bib nditabki, millisel tasemel on driprotsesside juhtimine. Nagu on delnud Winston

Churchill — et areneda tuleb muutuda, et saada tdiuslikuks tuleb muutuda tihti.

Kuuest viljatoodud sammust ei ole voimalik kahte esimest automatiseerida, kui teised neli on
voimalik lahendada erinevate tarkvaraliste vahenditega. Tarkvaraliste lahenduste kasutamine
ning osa elutsiikli automatiseerimine voimaldab driprotsessidel elutsiiklit kiiremini ldbida. Mis
omakorda tidhendab, et driprotsesside juhtimine jouab veelgi korgemale tasemele. Kuid selleks,

et automatiseerimine toimiks on vajalik tehniliste lahenduste haakumine. (McSweeny, 2009)

Ariprotsesside juhtimise edukaks juurutamiseks on n-6 korratava protsesside jada metoodika
olemasolu organisatsioonis. Uks osa driprotsesside juhtimise metoodikast on iriprotsesside
juhtimisega seotud projektide ellu viimis raamistik. See raamistik seab ette juhised neile, kelle
tilesanne on driprotsesside juhtimisega seotud projektide juhtimine ja l&biviimine ning koosneb

jargnevatest komponentidest:

1) koordinaatorite leidmine

2) sihtmargi/ projekti valik

3) praeguse olukorra ja soovitava olukorra kirjelduste loomine
4) juhtkonna tugi ja heaks Kiit

5) meeskonna valik, kes hakkab konkreetse projektiga tegelema
6) protsessi tundma Sppimine

7) identifitseeri arengu voimalused

8) arenda ja loo niidis protsess

9) rakenda ja kaasa kogu organisatsioon

See annab kindluse, et projekte sooritatakse Oiges jarjekorras, et nad on seotud kindlate
eesmarkidega, mis tulenevad dristrateegiast; et neid jdlgitakse varustatakse ressurssidega
piisavalt; ja et nad kasutaksid vdimalikult efektiivselt &riprotsesside juhtimiseks moeldud
tehnoloogilisi lahendusi. Esmajoones peaks raamistik keskenduma lihtsamatele ja suurema
toendosusega Onnestuvatele projektidele. Keskendumine lithikestele ja pideva jarelevalve all
olevatele projektidele annab meeskonnale vdimaluse ndha driprotsesside juhtimise kasulikkust
ning samaaegselt saada kogemusi ja teadmisi. Ennem parandatud protsessi rakendamist tuleb
protsessi tdielikult moista ning ka peale rakendamist jdlgida, kuidas on kasutajate tagasiside ning
ega muudatustega hoopis protsessi keerulisemaks voi aegandudvamaks ei muudetud. (Miers,

2006, Ik 1-20)
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Peamised ériprotsesside juhtimisega seotud probleemid on jargnevad:

1) Protsesside modelleerimisele ei keskenduta kui tegevusele. Liialt rohutatakse 1opptulemi
olulisusele. Modelleerimine, kui tegevus loob samuti lisavairtus.

2) Organisatsiooni protsesside modelleerijate kéekiri on erinev ning inimesed saavad
mudelitest erinevalt aru. Tuleks tagada iihtne kédekiri — metodoloogia aitab tagada
ithesuguse tulemuse koikidel isikutel.

3) Modelleerimine ka ennetavalt voi liiga hilja. Kui mudel luuakse liiga vara, siis puudub
mudelil tarbija ning tegevus on olnud raiskamine. Liiga hilja seda tehes puudub piisav
aeg, et korralikult siiveneda ning tulem ei pruugi olla kvaliteetne.

4) Liigselt keskendutakse stintaksi korrektsusele, kuid oluline on kasutatavus mitte
taiuslikkus. Loomulikult tuleb tagada kvaliteedi miinimumtase.

5) Ebasobiva detailsusastmega mudelid konkreetse sihtriithma jaoks. Juhtkonnal ei ole vaja
instruktsiooni tasemel mudelit ning tavatootaja jaoks on viirtusahela mudelid kasutud.

6) Ei saada aru, et modelleerimise tegevuste edu ei ole protsessi enda edu. Modelleerimise
kédigus ei anta piisavat informatsiooni, et milline voiks protsess olla, et see driliselt
kasulik oleks.

7) Mudelitel puudub omanik. Omanik vastutab, et driprotsess oma elutsiiklis edasi liiguks.
(Rosemann, 2006)

Lisaks toob McSweeny (McSweeny, 2009) vilja IT ja é&ripoole vahelise arusaamatuse.
Ariprotsesside modelleerimine nduab tihti tehnilisi oskusi, mistdttu IT pool pakub oma abikitt
aripoolele. Seetottu kipub &ripool arvama, et driprotsessi elutsiikli juhtimise eest vastutab IT

pool.

Jestoni ja Nelise (How to Demystify BPM?, 2006) sonul nidhakse &riprotsesside juhtimist liiga
lihtsa ja lihtsustatuna. Tegu oleks justkui jadmaée siindroomiga, kus veepealne osa on suhteliselt
moistetav kdigile, kuid tegelikult teevad seosed teiste ettevotte juhtimise ldhenemistega antud

teema keeruliseks.

1.3.Ariprotsesside juhtimise kiipsustasemed

Kui organisatsioonid on edukalt driprotsesside juhtimise enda jaoks to6le saanud, voib tekkida
kiisimus: ,, mis niitid?*“. Mis saab edasi, kui driprotsessid on korrastatud ja toimivad sujuvalt.
Voib eeldada, et kui protsessidega seotud t66 on tehtud, on kdik tehtud ja v3ib antud teema &ra
unustada. Kuid kiips organisatsioon oskab endale teadvustada, et suurem t66 alles algab, Kui
ariprotsesside juhtimine on paika saadud. Moistetakse, et tdhelepanu peab pédrama modtmisele
ja hindamisele, viljaselgitamaks kas ériprotsessid todtavad ja annavad soovitud tulemusi. Lisaks
ndhakse, et neid samu protsesse on vdimalik veel paremaks arendada. Selleks, et

organisatsioonidele vajalik suund ning arengutee kétte ndidata on olemas kiipsusmudelid.
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Halleri ja Varney sonul on kiipsusmudelil viis jdrgnevat taset:

1) Algtase — iseloomulikud on iihekordsed ja kaootilised protsessid. Edu sdltub t66tajate
oskustest ja kangelastegudest, mitte varem testitud protsessist. Sellel tasemel koik tooted
valmivad ja teenused toimivad, kui liletavad ajakava ja eelarve. Sellised organisatsioonid
tihti kas keskenduvad liigselt, hiilgavad voi ei suuda varasemate protsesside edu korrata.

2) Juhitud tase — projektid on planeeritud, ellu viidud, mdddetud ja kontrollitud. Standardid,
ariprotsessi kirjeldused ja protseduurid voivad erineda, kuid véljakujunenud protsessi
juhtimise distsipliin aitab tagada, et olemasolevaid tavasid siilitatakse ning et projekte
teostatakse ja hallatakse vastavalt dokumenteeritud plaanidele. Protsessid on iile vaadatud
ja kontrollitud, et nad vastaksid nduetele, standarditele ja eesmérkidele. Protsessid on
pigem osakonna sisesed ning juhtkonna osalus on véike.

3) Madratletud tase — kasutatakse dariprotsesse, mis on kindlad, aru saadavad ja
dokumenteeritud 1dbi protseduuride ja metoodikatega. Standardid, kirjeldused ja
iilesanded tulenevad kogu ettevotte protsessidest ning neid jalgitakse jéarjepidevalt.
Protsessid on detailselt ja rangelt kirjeldatud. Protsesse juhitakse tunnustades erinevaid
omavabhelisi suhteid protsesside ja abindude, toodangute ja teenuste vahel. Protsessid on
kvaliteetselt ettearvatavad, kuid ei ole mdotmistulemusi, mis neid toetaksid.

4) Kvantitatiivselt juhitud tase — alamprotsessid to6tavad kooskdlas tervikprotsessiga. Neid
juhitakse ja kontrollitakse statistiliste ja teiste kvantitatiivsete meetodite abil. On loodud
kvaliteedi ja tootlus kriteeriumid, mida jélgitakse kogu é&riprotsessi elutsiikli jooksul.
Kriteeriumid tuginevad Klientide vajadustele, organisatsioonile ning inimestele, kes
protsessist osa votavad, et edasised sammud ja arengud oleksid sujuvamad. Protsesside
variatsioonid on tuvastatud ja korrigeeritud, teostus on kontrollitud ja ette arvatav.

5) Optimeeritud tase — protsesse arendatakse jarjepidevalt vastavalt kvantitatiivsetele
tulemustele. Rohk on teostuse arengul ldbi kasvava ja innovatiivse infotehnoloogia.
Organisatsiooni eesmirkidega haakuvad korrigeeritud protsessid viib ellu, vaid volitatud
personal. Organisatsioon reageerib muutustele ja voimalustele kiiresti. Jarjepidev areng
on koigi todtajate kohustus. (Using Process Management Maturity Models: a Path to
Attaining Process Management Excellence, 2013)

Kiipsusmudelid on loodud, et hinnata valitud osa kompetentsi, suutlikust ja taset.
Kiipsusmudeleid saab kasutada mitmel erineval eesmairgil: kirjeldamaks organisatsiooni
protsesside tugevusi ja norkusi; reguleeriva vahendina, mis on abiks arengukavade koostamisel;
vahendina, mis vdimaldab modta teiste organisatsioonide standarditega vordlemist. (Jeston &
Nelis, 2008)

Selleks, et hinnata millisel tasemel organisatsiooni &riprotsesside juhtimine asub, on APQC
(Knowledge base: Business Process Management Maturity Assessment Tool) poolt loodud

kiimnest valikvastustega kiisimustest koosnev kiisimustik (vt. Lisa 2).

Kiisimused on detailsed ja mitmekiilgsed, et vilja selgitada organisatsiooni é&riprotsesside
juhtimise kiipsustase. Vastamine on iilesehitatud voimalikult mugavalt ning valikvastustega.

Valikuid on igal kiisimusel viis, mis viitab viiele kiipsusastmele. Loput6d autor kasutas
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kiisimustiku kiisimusi ka ettevotte BlueGlass Interactive OU Tallinna esinduses, tulemusi

analliiisitakse tdpsemalt peatiikkides 2.3 ja 2.4.

Uks suuremaid takistusi, kui uurida protsessi kiipsustaset, on arengutasemete vahe protsessi
kiipsuse ja protsessi juhituse vahel. Sisuliselt ei suuda organisatsioonid teiselt tasemelt
kolmandale iile minna. Suurem osa organisatsioone sobitub kas esimesele voi teisele tasemele
ning umbes 25% sobituvad kolmandale. Viga vihesed jouavad arenguga neljandale ja viiendale
tasemele. See esineb siis, kui ei ole suudetud juhtkonna toetust saada, mis on hddavajalik, et
protsessid toimiksid organisatsiooni ldbivalt. Teistel esineb probleem kuna ettevote tugineb
individuaalide oskustele, kes juhivad ja teevad suurema osa todst. VOi esineb probleem kuna
keskendutakse vahenditele ja metoodikatele, mitte protsesside juhtimisele. Antud takistust
kogevad ettevotted tootavad selle kallal, et identifitseerida ja arendada konkreetse osakonna voi
iiksuse protsesse, kuid ei suuda kogu organisatsiooni kaasata &riprotsesside juhtimisse. Edu
puudumise tottu loobutakse ning asendatakse siisteem. Pohiline faktor, et véltida Kirjeldatud
olukorda, on kogu organisatsiooni efektiivsuse ja t66 hindamine. Kiipsed ettevotted omavad
siisteemide perspektiivi ja keskenduvad kogu ettevottele, kui protsessile. Kasutatakse vidikseid
protsesse, et luua védrtuslikud tulemid ning see viib protsesside juhtimise kiipsuseni. (Heller &

Varney, 2013)
Kiipsustaseme arendamine nduab jidrgnevate omaduste arendamist:

a) Organisatsiooni kditumine — organisatsiooni sisene kultuur ja tavad.

b) Inimressursid —kollektiivi véartused ja hoiakud kujundavad protsessidega seotud
suhtumist ja kéitumist. Lisaks mdjutavad nad rolle ja kompetentsi, mida iga protsessi
juhtimine nduab.

c) Jarelevalve — vajalik, et dokumenteerida, langetada otsuseid, premeerida t6otajaid ja
tegevusi juhtida. Juhtkonna jarelevalve stiil kujundab selle, kuidas teostatakse
jarelevalvet teistes astmetes.

d) Metoodika — ldhenemisviisid toetavad ja vdimaldavad pidevat protsesside toimumist ja
tulemeid.

e) Tehnoloogia — tarkvaralised lahendused, riistvara, informatsiooni juhtimine voimaldavad
ja toetavad protsesside toimimist.

Kodik omadused omavad igal kiipsustasemel erinevat kaalukust. Need on omadused, mis aitavad

organisatsioonil litkuda jargmisele tasemele. (Kerremans, 2008)

Igal organisatsioonil on oluline teada, et kiipsustaseme korgemale tasemele jouda tuleb selleks
teha ka suuremaid kulutusi. Kiipsustase, mida soovitakse saavutada tuleb iga organisatsiooni

siseselt kindlaks méarata kuna organisatsioonid ei ole iihesugused.
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Lisaks vilja toodud kiipsustaseme hindamise meetodile on veel arenenud mitmeid erinevaid.
Paljud organisatsioonid on aga loonud enda versiooni driprotsesside kiipsustaseme hindamiseks,
et mudel vastaks paremini nende vajadustele ja eesmirkidele. Uks sarnasus kdikide mudelite
vahel on visioon kiipsest ettevottest. Ebakiipses organisatsioonis ei ole objektiivset alust, millega
hinnata toodete voi teenuste kvaliteeti voi mille pohjal probleeme lahendada. On minimaalne
arusaam, kuidas protsessid mojutavad kvaliteeti. Teisest kiiljest kiips organisatsioon defineerib,
viib 1dbi, juhib, mdddab ja hindab, arendab oma protsesse efektiivselt. Protsessid on
dokumenteeritud, rollid ja vastutused defineeritud, t66 voolavus sujuv ja pidevalt tdiendatud.
Distsiplineeritud protsessi viiakse jarjepidevalt 1dbi kdigi osapoolte poolt kuna organisatsiooni

labiv moistmine ja tugi on saavutatud. (Heller & Varney, 2013)

Autor leiab, et eelnevalt mudeli valikule, mille pohjal kiipsustaseme kohta adekvaatseid jareldusi
teha, tuleb moista milleks iiks voi teine mudel loodud on ning kas hindamismeetod on sobilik.

Seega kédesolevas t00s kasutatud kiipsusastme mudel ei pruugi sobida igale organisatsioonile.

1.4.Kliendikesksuse kontsept ja tehnoloogia moju

Kliendikesksust ei ole voimalik kirjeldada iihe lausega ega defineerida lihe omadusega.
Kliendikesksed organisatsioonid vididavad, et nad keskenduvad véértuste viimisele klientideni.
Nad keskenduvad teenuse pakkumisele — mis voib olla iilesehitatud tootele — mis iiletab klientide
ootused. Need organisatsioonid on suurepédrased kliendi ootuste tdlgendamises seetottu, et nad
kas harivad oma kliente voi kohandavad oma teenuseid ootustele. Parimad on olnud suutelised
looma voi avastama uusi vajadusi, mida klient ise véljendada ei suutnud voi lihtsalt ei osanud,

edukas néide sellest on Apple'i iPad. (Bergh, Thijs, Isik, & Viaene, 2012)

Kliendikesksust voib iseloomustada, kui turgude segmenteerimist ja teenuste vOi toodete
disainimist konkreetsele nisiturule. Organisatsioonid, mis keskenduvad kliendikesksusele
tthendavad detailsed teadmised klientidest oma tegevuse paindlikkusega. See vdimaldab kiiresti
vastata peaaegu igale kliendi vajadusele. Selle tulemusena saavutatakse tugev kliendi lojaalsus.
(Capgemini, 2016/2017)

Kliendikeskne strateegia keskendub driprotsesside paindlikkusele ja kohanemisele.

Organisatsioonid, mis on Kkliendikesksed, koguvad informatsiooni erinevatest allikatest ja

analiitisivad neid vastavalt. Organisatsiooni struktuur on iilesehitatud toetamaks tdotajaid, kes

puutuvad Kklientidega kokku. Koolitusprogrammid julgustavad fantaasiarikast otsuste tegemist, et
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voimalikult hasti vastata kliendi ootustele. Juhtimissiisteem teadvustab kliendi eluaegse

lojaalsuse véaartust. (Treacy & Wiersema, 1993)

Ariprotsessid viivad ellu #ristrateegiaid. Seega, driprotsessid peaksid peegeldama organisatsiooni
valitud strateegiat. Kliendikesksuse seisukohalt tihendab see, et organisatsioon disainib oma
protsessid nii, et nad toodaksid optimaalset kliendi kogemust. See viitab, et &riprotsessid
disainitakse paindlikuks ja avatuks muudatustele, et kliendi ootustele paremini vastata.
Ariprotsessid standardiseeritakse igale kliendi segmendile eraldi, selle asemel, et kdik kliendid
1abi lihe protsesside jada suunata. See voib tdhendada teenuse voi toote loomist koos kliendiga,
mistottu lihe vdheste detailidega protsessi jada loomine on vdimatu. Kindlate protseduuride

asemel oleks mdistlik luua erinevaid tsenaariume vdi juhised, mis annavad kasutajale vabadust.

(Bergh, Thijs, Isik, & Viaene, 2012)

Selleks, et kliendikesksus muutuks konkurentidest eristajaks peab see saama o0saks
organisatsiooni strateegiast. Kliendikesksus on muudetud missiooniks. Kogu ettevotte kultuur

peab olema kliendikeskne, muidu ei oma antud kontsept véirtust ning ei toimi. (Treacy &

Wiersema, 1993)

Kliendikesksus vajab pidevat toodete voi teenuste timberdisainimist ja ehitamist, et vastata
kliendi vajadustele. See on kiill kallis, kui kliendikesksuse pdhimdttel totav ettevotte on ndus
praegu rohkem kulutama, et saada kliendi lojaalsus pikemaks perioodiks. Antud strateegia puhul
ndhakse kliendi véirtust pikas perspektiivis, mitte iithekordses tehingus. Seetdttu on selliste
ettevotete tootajad voimelised tegema kdike, et klient saaks rahuldatud, kuigi kohene tasu on
vidike. (Bergh, Thijs, Isik, & Viaene, 2012)

Autor leiab, et kasitletud strateegiat kasutavad ettevotted teadvustavad vahet iiksiku tehingu

kasumi voi kahjumi suuruse ja eluaegse kliendisuhte vahel.

Antud strateegia puhul on viga oluline roll to6tajatel. Seega organisatsiooni lilesanne on kiisida
endalt, kas tootajaid premeeritakse sellisel viisil, mis julgustab ja oOhutab kliendikeskset
kéitumist? Stiimulite puudumise ja organisatsiooni ootuste vaheline ebakdla voib luua téotajaid,
kes on klientide suhtes iikskdiksed. Suhtlemisel klientidega on need samad too6tajad
organisatsiooni ndgu ja héél. Tootajate pidev osakondade vaheline ilimberpaigutamine ja
kolleegide siitidistamine halbade tulemuste pédrast on tegevused, millest kliendikeskne

organisatsioon kindlasti hoiduda soovib. (Bergh, Thijs, Isik, & Viaene, 2012)
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Kui vaadata kdige ihaldusvéédrsemaid tookohti, siis on ndha seos tdokeskkonna ja kliendirahulolu
vahel. Edukas lennundusettevétte, Southwest Airlines, usub, et kui hoolitseda oma toGtajate eest,
siis hoolitsevad nemad klientide eest. Vastutasuks hea teeninduse eest tulevad kliendid tagasi
ning jadvad lojaalseks. Kliendikeskne strateegia on neil organisatsiooni ldbiv. Southwest Airlines

ei ole mitte ainult kliendikeskne vaid ka tootajakeskne ettevote. (Hyken, 2012)

On arvamusi, et moned organisatsioonid ei saagi kliendikeskseks hakata. PShjuseks on
,organisatsiooniline DNA®“ , mis on mitmete aastatega kujunenud ning tootab seest-vilja
loogikal. Veel iiheks takistavaks teguriks voOib olla allhange. Kui enda ettevottesse
kliendikesksuse integreerimine on raske, siis teisele ettevottele seda selgeks teha on pea voimatu.
Strateegiaga kaasnevad ka ohud. Parim viis klientide vajaduste viljaselgitamiseks on klientidelt
kiisida, neid kuulata ning jilgida. Kiisimine annab vajalikku informatsiooni, kuid tuleks séilitada
ettevaatus. Ei saa eeldada, et tead klientidest kdike, parimal juhul on teada, mida neilt kiisida.
Kliendid ei oska ennast tihti vdljendada voi on soovid liialt suured. Lopuks kui pakkuda neile ka
seda koige suuremat soovi, siis voib juhtuda, et klient pole ka sellega enam rahul. (Bergh, Thijs,

Isik, & Viaene, 2012)

Viisid, kuidas organisatsioonid klientidega suhtlevad on muutunud. Oigesti kasutades
voimaldavad uued kommunikatsioonikanalid mitmeid uusi voimalusi, kuidas toime tulla pidevalt
suureneva nutitelefoni kliendibaasiga, kes kdrge konkurentsi taseme tdttu mangivad turul olulist
rolli. Need uued vdimalused on muutnud klientide ootusi ja ostukditumisi. Kliendid ootavad
organisatsioonidelt individuaalset ldhenemist ja mdistmist, et digeaegselt vajadused rahuldatud
saaksid. Kliendikesksed organisatsioonid peavad omama 0igeid protsesse ja informatsiooni, et
kliendini toimetada just tema soovidele vastav toode vdi teenus, mis hoiaks neid lojaalsena. (Giri

& Jain, 2012)

Ténapdeva klient tahab ja vajab enda kédsutusse rohkem informatsiooni. Soovitakse omada
rohkem kontrolli kasutatavas siisteemis. Niiteks, klient tahab, et tal oleks vdimalik saada oma
dokumendid ilma, et peaks ldbi teenuse esindaja minema. Samuti ndutakse ligipddsu oma
informatsioonile. Noudmised aina suurenevad ning ei kao kuskile. Paljud organisatsioonid

seisavad tdna silmitsi probleemiga, et ei suudeta klientide ndudmisi tdita. (Capgemini,
2016/2017)

Mitte ainult véline keskkond ei muutu, vaid muutumas on ka tdotajate ootused organisatsioonile.
Oodatakse sujuvaid ja efektiivseid protsesse, kergesti kasutatavaid siisteeme ja ligipddsu reaalaja

informatsioonile. Kui organisatsioon neid ootusi adekvaatselt rahuldada ei suuda, siis voib
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talentide meelitamine muutuda raskeks ning mis pdhiline, ei suudeta klientide soovidega sammu

pidada ning driedu muutub ebatéendoliseks. (Giri & Jain, 2012)

Millenniumi pdlvkond on véga tehnoloogiateadlik. Nad kasvasid iiles nutitelefonidega,
stilearvutitega ja sotsiaalmeedia keskel, mis muutis nende ootused kiirele informatsiooni
ligipddsule normiks. Antud pdlvkond on ka esimene, kes siseneb téoturule parema arusaamisega
ari votmeteguritest, kui kogenud eelmise pdlvkonna todtajad. Mitte ainult tehnika kasutamise
oskus ei erista neid, vaid nad ka kaituvad teistmoodi. Nende kditumine on kujunenud ldbi
erinevate kogemuste majanduskriisi ajast ning antud pdlvkond keskendub palju enam oma
isiklike vajaduste tditmisele, kui organisatsiooni omadele. Oodatakse kiiret arenemist, huvitavat
karjdiri ja kohest tagasisidet. Uhesdnaga soovitakse, et nende vajadustele tullakse vastu ning see

kuidas asju kunagi tehti jadks minevikku. (PwC, 2011)

Tehnoloogiline ldhenemine annab voimaluse klientidega tiielikult iihenduses olla. Pidevalt on
teemaks, mida kliendid soovivad, motlevad ja ootavad. Tehnooogia voimaldab klientidega
kontakti luua viga lihtsalt ja efektiivselt. Varem oli ettevotete l1dhenemine taoline: meil on toode,
brind, me loodame, et see meeldib teile. Tehnoloogia voimaldab klientidega koostods arendada

tooteid ja teenuseid kuna klientidega on niivord tugev side. (Donnellan, 2013)

Koo0st66 paris- ja digimaailma vahel on juhtiv innovatsiooni haru. Nutitelefonid, siidamemonitor
nutitelefonis, intelligentsed sdidukid, reaalaja infol pohinev teekonna leidja, rakendused, mis
teevad poeskdigud ponevamaks ja mugavamaks. Voimalusi on palju. 3D printimine on ndidanud,
kui tShus voib olla koostdd tehnoloogiaga. Aina rohkem hakatakse mdistma, et koostdd kahe
dimensiooni vahel on oluline. Kliendisuhete seisukohast vaadatuna on tugeva digitaalse
strateegia olemasolu juba elementaarne ning iilimalt oluline. Finants osapool ei nde nii selget
tasuvust ning seetdttu ei ole alati kdik osapooled nii entusiastlikud. (IBM Institute for Business
Value, 2013)

Autor leiab, et kuna praegu kasvav generatsioon on niivdrd tehnoloogia teadlik, siis ettevotted
peaksid muutustega kaasa minema ning unustama oma konservatiivsed vaated. Organisatsioon ei
saa ennast enam  kliendikeskseks  nimetada, kui  puuduvad  populaarsemad
kommunikatsioonikanali kasutamise vOimalused. Kuidas peaks ettevotte, mis ei ole teinud
klientidele tagasiside andmiseks lihtsat vahendit, saama kuulata oma enda kliente? Klientide
ettepanekud jddvad tdhelepanuta ning klient suundub sobivama konkurendi juurde. Lisaks

klientide kuulamisele voimaldab tehnoloogia ka protsesse automatiseerida ning mugavdada. See
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vOimaldab 1dbi &riprotsesside juhtimise automatiseeritud lahendustega kliendikeskse strateegia

juba jargmisele tasemele viia.

1.5.Home Depot iristrateegia sobivus BlueGlass Interactive OU Tallinna
esindusele

Miks hakkasid jarsku Home Depot konkurendid oma turgu kaotama? Nad k&ik miiiisid sarnaseid
kaupu, kuid millegipdrast kasvas Home Depot teistest kiiremini ning edukamaks. Vastus peitus
selles, et Home Depot muutis enda turu klientide suhtumist véartustesse. Teiseks, nad ehitasid
vOimsa siisteemi, mis suudaks klientidele seda véartust paremini edastada. Kolmandaks, tehes
koike eelnevaid samme, tostsid nad klientide ootused nii korgele, et konkurendid ei suutnud

sammu pidada. (Treacy & Wiersema, 1993)

Home Depot on iiks edukamaid kliendikesksuse pShimottel tootavaid ettevotteid maailmas. Oma
turul on nad parimad leidmaks Kliendile just seda toodet, mida soovitakse voi asjakohast
informatsiooni. Autor leiab, et kdesolevas to0s uuritavale ettevotte esindusele sobiks selline
strateegia just seetOttu, et sarnaselt Home Depot-ile on ka neile prioriteediks kliendile koige

sobivama lahenduse leidmine.

Home Depot miiiijad kulutavad iihe kliendi vajaduste rahuldamiseks tdpselt nii kaua aega kui
vaja, pohiline on kliendi rahulolu. Personaalne ldhenemine on esikohal. Personal ei tegele
klientidega mitte sellepérast, et viisakas olla, vaid sellepérast, et kogu nende aristrateegia on selle
timber iilesehitatud. Tarbijad, keda huvitab ainult hind, ei ole Home Depot sihtgrupis. (Treacy &
Wiersema, 1993)

BlueGlass Interactive OU Tallinna esinduse sihtgrupp on selgelt méiratletud just neile
ettevotetele ja eraisikutele, kes otsivad korget kvaliteeti ja personaalset 1dhenemist. Autor leiab,
et korraliku dristrateegia iilesehitamine ja driprotsesside juhtimine vdivad mirgatavalt parandada

klientide rahulolu projektidega ning klientide hulka, kes jddvad lojaalseks ka edaspidi.

Home Depot valib oma tdo6tajaid hoolikalt. Téotajad on hasti koolitatud, neil on toodete iile
asjakohene iilevaade ning neile antakse voimalus kdia vajalikel koolitustel, et klientide kogemust
veelgi edendada. Alustav personal koolitatakse vastavalt, et tagada kliendirahulolu ja rodmus
meel. Juhatajad, assistendid ja osakonnajuhatajad on koik kaasatud koolitusprogrammidesse
kuna nemad on inimesed, kes suhtlevad klientidega ja aitavad neil vajaduste tarbeks diged tooted

vélja selgitada. Lisaks on loodud innovatiivne lahendus joudmaks klientideni poodides, selleks
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kasutatakse kaablita interneti jagamise teenust. Lahendus pakub tee ise instruktsioone,
YouTube'i videosid, Facebooki ja fotode jagamist. See asendas kataloogid ja brosiiiirid, et veelgi
paremini aidata klientidel kodu projekte niivord edukalt ellu viia, nagu oleks seda teinud

professionaal. (Hanna, 2012)

Lisaks joudis Home Depot jireldusele, et ostlejad kiilastavad nende poode erinevatel pohjustel ja
vajavad erinevaid tooteid. Mdned tulevad kindla sooviga osta vaid iiks todriist, teised otsivad
konsultatsiooni kodus 1dbi viidava remondi kohta ning soovivad informatsiooni korgema
vadrtusega tarvikute kohta. Moistes, et kliendid vajavad erineva pikkusega téhelepanu
klienditeenindajalt, korraldasid nad uuringu, et millal tuldi kdige sagedamini poodi selleks, et
saada detailsemat informatsiooni ja konsultatsiooni ning millal tuldi kiireid oste sooritama. Tanu
uuringule said nad koostada efektiivse tdotajate graafiku, et digel ajal oleks piisavalt inimesi
ning et vaiksematel aegadel ei oleks tlekiillust. Algselt oli neil 250 kombinatsiooni, kuidas
tootajad t661 kdisid, kuid tdnu uuringule suudeti vélja tootada 10 lihtsat graafikut, mis omakorda
toid ressursside kasutamisse efektiivsust ning kokkuhoidu. (Gagnon, Kleinberger, & Morrison,
2005)

Home Depot nditel on vdimalik ka fookuses olevas esinduses teha muudatusi. Niiteks
miiiigimeeskonna todaegades on voimalik tuua sisse muudatusi seoses klientide aktiivsus ajaga.
Koostades miitigimeeskonnale efektiivsed tooplaanid on voimalik aega kokkuhoida tiihjade
kdnede pealt ning suunata t66joud vajalikku kohta. Autori sonul on klientide aktiivsus aja kohta

1abi viidud ka uuring.

Home Depot-i infotehnoloogia peaspetsialist Matt Carey sonul on nad missioonil, et luua parim
ostukogemus, kasutades nii fiiiisilisi kui ka digitaalseid vahendeid koigis poodides. Carey sonul
iritavad enamus inimesi probleemide lahendamist alustada seest poolt voi mis nad arvavad,
milline see kogemus olema peaks. Nemad aga soovivad kodigepealt kuulata oma kliente, et kuidas
nemad sooviksid Home Depot poodides ostelda, milline peaks pood vilja ndgema ning vastavalt
sellele teha ka muudatused. (CIO, 2016)

Kuigi antud juhul ei ole tegemist tootega, mida saaks vastavas esinduses miiiia, on siiski
voimalik paralleele tuua. Nimelt toimuvad kliendikohtumised esinduse n-6 koosoleku ruumides.
Ruum on pisike ning puudub ka vastav tehnika, et nididata voimalikke lahendusi ning tehtud toid.
Kliendile meeldiva kogemuse loomiseks saab muuta koosoleku ruumi kohta,vdlimust ja
muretseda tehnika, mis jataks kliendile kiilalislahke, kindla ja professionaalse mulje ning

muudaks kogemuse ka meeldejadvamaks.
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Ostukogemuse arendamine on Home Depot- i poolt tark otsus kuna kolmest veebis tehtud ostust
tiks, tididetakse fiiiisiliselt poes kohapeal. Osta veebipoes ja tule poodi jargi on variant, mida tihti
kasutatakse. Lisaks kui tullakse poodi on suurem tdendosus, et kohapeal sooritatakse veel oste.

(Morris, 2014)

Niisamuti on ka konkreetses esinduses senine statistika ndidanud, et kui klient tuleb kohapeale
kohtumisele suureneb tehingu sooritamise protsent mérgatavalt. Seega kontori korras hoidmine

on pohjendatud ning ka kliendikeskse strateegia seisukohalt oluline.
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2. ARIPROTSESSIDE JUHTIMISE JUURUTAMINE
ETTEVOTTES BLUEGLASS INTERACTIVE OU TALLINNA
ESINDUSES

2.1.Ettevotte BlueGlass Interactive OU Tallinna esindus ning varasemalt
teostatud ariprotsesside juhtimise juurutamise tegevused

Tallinna kontor alustas 2015. aastal 2 to0tajaga, kuid ténaseks on tootajaid 14.

BlueGlass Interactive harud Ziirichis ja Londonis tegelevad peamiselt sisuturunduse ja
sisuloomega. Tallinna kontor on spetsialiseerunud kvaliteetsete veebilehekiilgede ja

internetikaupluste disainimisele ning arendamisele.
Teenused, mida pakutakse:

1) Planeerimine ja kujundus

o CVIja brindi loomine

o Ul ja UX disaini viljatootamine

o Veebidisain

o Responsive disain (tahvlitele ja mobiiltelefonidele)
2) Veebilehe arendamine

o Mobiilseid veebilehekiilgi

o E-poodide arendus

o Maandumislehe valmistamine
Pluginite ja skriptide loomine

o Konsultatsioonid
3) E-kaubandus lahendused ja siisteemide integratsioon
Veebiteenuste ja API-de liidestamist
Software Development Kit-ide arendamine
CRM, raamatupidamis- ja majandusprogrammide integreerimine
Andmete ja sisu iilekandmist
Broneerimissiisteemide arendamine

(@]

4) SE
Hooldus ja jélgimine
Analiiiis ja lahenduste pakkumine
5) Sisuturundus
o Sisu strateegia loomine
o Sisuloome
o Turundus/ levitamine
6) Sotsiaalmeedia
o Sotsiaalmeedia strateegia loomine
o Jélgimine
o Analiilisimine

co0Ooooo0o0
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Autorile teada olevale infole tuginedes on ettevotte Tallinna esinduses driprotsesside juhtimise

juurutamise eesmargil 1dbi viidud jargnev:

a) On loodud virtuaalne kompetentsikeskus. Liikmeteks on kdik BlueGlass Interactive OU

tootajad. Esindatud on kdik valdkonnad ning selline siisteem aitab jagada informatsiooni

ja teadmust. Igal esindusel on oma eestvedaja.

b) Veebiprojektidega seotud ariprotsessid ning nende ajaline kéik ja kulu maérgitakse iiles

tahvel seinale.

c) Alates 2017 jaanuarist hakati projektijuhtimisel kasutama Scrum meetodit. Veti

kasutusele, et projektid edukamalt 10puni viia ning et arendusmeeskond toimiks

efektiivsemalt ja oleks igapdevane iilevaade projekti olukorrast.

Loputdod autorile teadaoleva info pohjal on &riprotsesside juhtimise juurutamisel BlueGlass

Interactive OU Tallinna esinduses esile kerkinud jargnevad probleemid:

Virskelt kasutusele voetud Scrum meetodi juurutamisega seoses ei koostatud
tihtegi formaalset dokumentatsiooni. Mis tdhendab, et puudub kirjalik juhend ning
selgitus, et milleks seda meetodit rakendatakse ning milline on kellegi roll. Kuna
puuduvad kirjalikud materjalid ning scrum’i vedamine on jdetud vaid tiihe
projektijuhi Slule, siis soltub scrumi edasi litkumine konkreetsest projektijuhist.
Puudub juhtkonna tdielik tugi, mistdttu ei ole scrum stabiilne ning tdsiselt voetav.
Juhtkond on teadlik protsessipohisest juhtimisest, kuid ei ole tédpselt teada, et
millised sammud selle juurutamiseks edasi toimuvad, kes neid samme lébi viib
ning kuidas need sammud konkreetselt inimesi puudutavad.

On iiksusteks jagunemine. Mis tdhendab, et Kkiireloomuliste takistuste
lahendamine votab kauem aega, kui peaks. Disaini meeskond, arendus meeskond
ja miiligimeeskond ei toota iihtse tiimina. Probleeme, iilesandeid lahendatakse
endale kdige mugavamas jarjekorras, kuid mitte prioriteetsuse alusel.
Miiiigimeeskonnal puudub struktuur ja tihtne juhend. Miiiigiga tegeletakse
ebaregulaarselt ning uute klientide sissevool on ebaiihtlane. Miiiigi informatsiooni

ei analiitisita. Konede ning meilide sisse- ja véljavoolavust ei dokumenteerita.

Jargnev peatiikk, kus késitletakse uuringut, toob esile vdoimalikke probleeme ja riske, millega

peaks ettevote arvestama.
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2.2.Uuringu eesmirk, metoodika ja valim

Uuringu eesmérgiks on saada teada esinduse kiipsustase, see jirel uurida todtajate valmisolekut
muudatusteks ning kas kliendikeskse strateegia valimine on sobilik. Identifitseerida voimalikud
riskid ning kuidas vOimaluse korral neid maandada ja vélja tuua SWOT analiiiis. Uuring

ettevotte BlueGlass Interactive OU Tallinna esinduses viidi libi paberkandjal kiisimustiku abil.
Kiisimustik koosnes kahest osast:

1) Ariprotsesside juhtimise kiipsustaset hindavad kiisimused. Kiisimused pirinevad eelkdige
APQC (Knowledge base: Business Process Management Maturity Assessment Tool)
poolt loodud kiisimustikust. Kiisimused ja tulemused on voetud kokku punktis 2.3.

2) Ariprotsesside juhtimise taset ja perspektiivi hindavad kiisimused ning kliendikeskse
strateegia sobilikkusele viitavad kiisimused, mille abil oleks voimalik teada saada

inimeste suhtumist ja teadlikkust. Kiisimused ja tulemused on kokku vdetud punktis 2.4.
Kiisimustik on lisatud tervikuna peatiikki Lisa 1.

Ettevottes tootab kokku 14 inimest ning kiisimustik sai laiali saadetud kdikidele tootajatele.
Vastajateks on koik ettevotte esinduse tOdtajad, mis tagab info realistlikkuse ning néitab
olukorda Tallinna esinduses tervikuna. Uuringu tulemused taolise valimiga omavad tugevamat

tahendust kui uuring, millesse oleks olnud kaasatud ainult juhtkond.

Kiisimustik sai 2017.a. veebruarikuus vélja antud 14 inimesele, neist vastasid samuti 14. 39%
vastanutest olid é&ripoole tootajad, 38% veebiprojektide arendajad ja 23% disainerid.
Kiisimustikud jagati laiali paberkandjal ja vastuste analiilisimiseks sai kasutatud Microsoft

Excel-it.

Kdik kiisimused olid valikvastustega ning vastamine oli kodigile kohustuslik. Vastajatele tagati

taielik anontiimsus.

Autori hinnangul ei ole niivord vidikse valimi ja vastanute hulga alusel iildistava statistika
meetodeid kasutades jareldusi teha. Seega analiilisitakse jargnevas kahes alapeatiikis kiisimustiku

koiki vastuseid eraldiseisvana.
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2.3.Tulemused: driprotsesside juhtimise kiipsustase Tallinna esinduses

Jargnevad kiisimused koos vastustega annavad voimaluse saada aimdust &driprotsesside juhtimise
kiipsustasemest ettevotte Tallinna esinduses. Kuna mudel on vaid reaalse maailma lihtsustus, siis

el saa kiipsusmudelid nédidata esinduses valitsevat olukorda 100% tépsusega.

Jargnevas tabelis on dra toodud kiisimused ning neile antud vastused protsentuaalselt
véljendatuna. Iga kiisimuse jdrel on toodud autori kommentaar ning tolgendus kiisimusele antud

vastuse tihendusest. Tdispikkuses kiisimustik on peatiikis Lisa 1. Uuringu kiisimustik

Tabel 1. Kiipsustaseme analiiiis

Kiisimus 1) 2) 3) 4) | 5)
Protsessijuhtimine toimub | Protsessijuhtimine
2. Milline jérgnevatest | ~ | ainult osakondade siseselt. | toimub kogu ettevottes. | ~ |
Kirjeldustest iseloomustab
sinu organisatsiooni
hoiakut - 76% 24% - -

Oppimisse/arenemisse?

Suurim vastanute protsent nditab, et protsessi juhtimine toimub ainult osakonna siseselt. Ainult
osakonna sisene protsesside juhtimine tekitab ebavajalike seisakuid ning info sulgusid, mille

tagajirjeks voivad olla suuremad kulud ettevottele endale.

Protsesse jdddvustatakse | Olulise tdhtsusega
3. Kuidas protsesse - mlngll méiéiral, kuid pI’OtseSSid on |-~ -
- 24% 76% - |-

Enamus leiab, et olulise tdhtsusega protsessid on detailselt dokumenteeritud. Antud vastuste
protsent nditab, et jdlgitakse ainult kriitilisi protsesse, mille ebakvaliteetne sooritus mdjutab
oluliselt 16pptulemi kvaliteeti. See viitab kulude kokkuhoiule, kuid selline tegevus ei soodusta
edasisi arenguid driprotsesside juhtimises. Ko&ik protsessid tuleks selguse saamiseks

dokumenteerida.

4. Kes saab/saaqu Inimesed kindlast | Kdik organisatsiooni

?ru leb/tegelevad )| Moned inimesed | osakonnast voi | tootajad ja kindlat | . | _
regeleb/tegereva organisatsioonist. | iikksusest, kes kindla | protsessi juhtiv
ariprotsesside o . . '

R . ariprotsessiga seotud. | juhtkond.

juhtimisega sinu

organisatsioonis? 23% 46% 31% - |-
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Suurim protsent vastanutest leidis, et driprotsessidest saavad aru ja juhivad kindla osakonnaga
seotud inimesed, kus protsess aset leiab. Seejdrel leiti, et koik organisatsiooni todtajad ja kindlat
protsessi juhtiv juhtkond ning viimaks margiti, et vaid moned inimesed organisatsioonist. Selline
jaotus néditab organisatsioonis valitsevat segadust, kus ilmselt juhtkond arvab iiht ning
arendusmeeskond ja disainerid teist situatsiooni. Tegelikku olukorda peegeldavad arendajate ja
disainerite vastused ehk vastuse variant 2) peegeldab olukorda kdige tdepirasemalt. Jallegi on

ndha, et on osakondadeks jagunemine.

5. Kes omab Jl_lhtimise méiéifab On o_Iemas _ n_-t‘) Kogu organisatsioc_)ni
driprotsesside _ | kindla protsessiga protsessi juhid, tugi protsesglde -
juhtimisGigust sinu te~g.e‘l‘ev osakond o.r'ganlsats.l.(.).on toetab Q|sa|n|s, ra_kendamlses
organisatsioonis? voi tiksus. vihesel madral. ja arendamises.

- 23% 62% 15% -

Enamus vastanutest tunnetab, et on olemas n-6 protsessi juhid, kuid puudu jddb organisatsiooni
toest. Seega tootajad saavad enamvidhem aru, kes konkreetset protsessi juhib ning kelle poole
vajadusel pdorduma peaks. Organisatsiooni toe puudumine viitab sellele, et on olemas kiill

protsessijuht, kuid protsessijuhil endal puudub juhtkonna tugi ning seda tunnetavad koik

osapooled.

6. Kuidas mé&ddab Fookus on protsesside | Tasakaalukas Moddetakse/hinna
sinu  organisatsioon | puuduste vOi protsessi | juhtimise ja | takse protsessi |
ariprotsesside viljundite mootmisel/ | puuduste moStmine/ | toimimist  tdies
juhtimise hindamisel. hindamine. ulatuses.
tulemuslikkust? . 54% 15% 31% i

54% mirkis, et fookus on protsesside puuduste voi protsessi viljundite modtmisel/hindamisel. See
tdhendab, et organisatsiooni jaoks on oluline véljundi kvaliteet. See kuidas protsess 1dbi viiakse ei
oma nii suurt kaalu, kui tulem. Puudused likvideeritakse iildjuhul nagu tulekahju. Ei poorata

piisavat tahelepanu kogu protsessile ning selle juhtimisele.

Harv r s .
7 Kui tihti arve, suurte Regulaarselt, 1dbi  struktureeritud
) muudatuste raames . . i 1ibi . .
vaadatakse iile |~ | ysakonnas voi organisatsiooni ldbiva tuvastamise ja | - | -
driprotsesside Gksuses. prioritiseerimise.
arengu vOimalused?
- 7% 23% - | -

Selgelt on iilekaalukas vastajate arvamus, et driprotsesside arengu vdimalused vaadatakse iile vaid
suurte muudatuste raames osakonnas voi iiksuses. Seega ei ndhta organisatsiooni {ihtse toimiva
tiimina, mida peaks arendama, vaid iiksikute osadena, mille arendamine on pigem teisejarguline

ning tehakse teiste muudatuste voolus.
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Taielik  kaos, | Osakonna voi | Labi kogu
8. Kuidas reageerib sinu | Protsessid iiksuse siseselt on | organisatsiooni on
organisatsioon  Kkiiretele | Saavad tehtud | sellisteks kehtestatud meetmed
muudatustele v&i kuidas | tinu n-6 | olukordadeks ja protsessi | - | -
lahendatakse kangelastele, | médratud reeglid ja | muudatuste eeskirjad,
protsessides esinevad kes péiéistavad iSikUd, kellel on | mis annavad
anomaaliad? péeva. otsustusdigus. paindlikkust.
38% 39% 23% - |-

Sisuliselt tdhendab antud vastuste protsent, et kui tekivad probleemid, siis fookus on
pohimotteliselt tulekahjude kustutamisel. Olukord lahendatakse kas osakonnas protsessi juhi poolt
vO1 mone tddtaja kangelasliku padsteoperatsiooniga. Sellevorra viiksem on voimalus, et leitakse
aega ja energiat ,,metsa nigemiseks* ning siistemaatiliseks protsessijuhtimiseks. Kindlasti on viga
oluline liihiajaliste probleemide lahendamine, kuid selline olukord ei ole jatkusuutlik. Tuleb

analiilisida seda, et miks probleemid tekivad ning nende pdhjused korvaldada.

9. Milline on Mitte formaalne koostdo | Kogu organisatsiooni ldbiv
driprotsesside  juhtimise, | _ | Protsessi-, kvaliteedi-  ja | struktureeritud  koostdd | | _
kvaliteedi- ja| | riskijuhtimise eestvedajate | protsessi-, kvaliteedi- ja
riskijuhtimise suhe sinu vahel. riskijuhtimise vahel.
organisatsioonis? - 77% 23% - |-

Enamus leiavad, et toimub mitte formaalne koost6d protsessi-, kvaliteedi- ja riskijuhtimise
eestvedajate vahel. Ehk ei eksisteeri iihtegi kirjalikku tdestust selle kohta, kuid vaikimisi
arvestatakse iiksteisega. Kursis on vaid asjaosalised ning korvalseisjad ei saa arugi ega tea kuidas

koost66 toimib.

i i Rollid on . .
10. Kuidas panustab Prg'.[sesade rollid  on disainitud i Protsesside rollid on
iy . madratletud 13| 1ooskdlas
riprotsesside indivi teadvustatud oS
juhtimine - lndlv;{duaalselltl oTakonna kogu organisatsiooni rollide | -
o . vOi iiksuse pohiselt. i i
t60kohtade Ja P organisatsiooni | 12 tulemuslikkuse
tookirjelduste S, modtmisega.
loomisesse?
- 54% 38% 8% -

Lahkarvamustest voib jillegi jareldada, et juhtkond ning n-6 reatddlised moistavad situatsioone
erinevalt. Enamus leiab siiski, et protsesside rollid on méédratletud individuaalselt osakonna voi

tiksuse pohiselt. Selline tunnetus néitab iisna tugevat osakondadesse jagunemist.
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11. Kuidas
finantseerib sinu
organisatsioon
ariprotsesside
juhtimiseks
vajalikke
vahendeid?

Vo6ib olla
\T{;;?ne(;gi q Organisatsiooni | Vahendeid/ tarkvaralisi
moned ! labiv vahendite/ | lahendusi/ automatiseeritust
) tarkvaraliste kasutatakse  struktureeritult
- tarkvaralised R )
. | lahenduste/ analiilisimiseks  ning  on
lahendused, kuid - . - .
. automatiseeritus | kooskdlas kogu  protsessi
ainult osakonna :
~: ) e kasutamine. teekonnaga.
vOi uksuse
sisene.
- 23% 46% 31%

Tunnetatakse organisatsiooni ldbivat vahendite/ tarkvaraliste lahenduste/ automatiseerituse
kasutamist. Vastused nditavad pigem organisatsiooni soovi driprotsesside juhtimisele kaasa aidata.
Vahendid on é&riprotsesside juhtimiseks kéttesaadavad ning on asutud ka organisatsiooni ldbivate

meetodite kasutamist.

Allikas: Autori koostatud

APQC (Knowledge base: Business Process Management Maturity Assessment Tool)
kiisimustiku vastuste pdhjal asub BlueGlass Interactive OU Tallinna esindus teisel ehk juhitud
kiipsustasemel. Mille pohjal on projektid planeeritud, ellu viidud, mdddetud ja kontrollitud.
Standardid, ariprotsessi kirjeldused ja protseduurid voivad erineda, kuid viljakujunenud protsessi
juhtimise distsipliin aitab tagada, et olemasolevaid tavasid siilitatakse ning et projekte
teostatakse ja hallatakse vastavalt dokumenteeritud plaanidele. Protsessid on iile vaadatud ja

kontrollitud, et nad vastaksid nouetele, standarditele ja eesmairkidele. Protsessid on pigem

osakonna sisesed ning juhtkonna osalus on véike.

Sellel tasemel peaks Tallinna esindus tuvastama umbes 4-8 suuremat driprotsessi, mis loovad
klientidele véirtust ning toetavad ettevotte missiooni ja eesmirke. Iga suurem ning oluline
protsess vajab kriitilist tdhelepanu koikidelt tootajatelt ning juhtkonna tuge. Teoreetlisese 0sas on
ka vilja toodud, et juhtkonna tugi on hédavajalik, lisaks on esinenud esinduses erinevate
meetodite juurutamisega probleeme, mida voib tdlgendada ka kui juhtkonna toe ning jérelevalve

puudumisena.

Arvestades, et ettevote tegutseb IT valdkonnas, siis suhteliselt madal automatiseerituse ning
tarkvaraliste lahenduste kasutamise tase ei ole pdhjendatud. Ettevotte Tallinna esindus on veel
noor, kuid vaatamata sellele peaks nditama iiles suuremat initsiatiivi just ariprotsesside

automatiseerimises, et lihtsustada igapaevast t60d.
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2.4. Tulemused: teadmised ériprotsesside juhtimisest ning kliendikeskne
aristrateegia

Eelmises alapeatiikis kisitletud uuringu tulemused leidsid, et kiipsustase &riprotsesside juhtimisel
on ettevotte BlueGlass Interactive OU Tallinna esinduses suhteliselt madal ning jéib teisele
kiipsustasemele. Kidesolev alapeatiikk kisitleb nende kiisimuste tulemusi, mille pohjal oleks
voimalik vélja tuua edasised tegevused ja parandused seoses é&riprotsesside juhtimise
juurutamisega ettevdtte BlueGlass Interactive OU Tallinna esinduses. Kiisimuste koostamisel on
autor tuginenud Tallinna esinduses varasemalt ldbiviidud driprotsesside juhtimise juurutamise
tegevustele ning kliendikeskse strateegia sobivusele antud esindusse. (vt. alapeatiikk 2 ja
alapeatiikk 1.4).

Kiisimus 12: Kas tead, kust saad vaadata Sinuga seotud ériprotsesse ja nende seoseid teiste

protsessidega?

El vastanute hulk ulatus 79%-ni ning ei tulnud iillatusena. Jah vastanute osakaal oli kdigest 21%.
See tdhendab, et info é&riprotsesside kohta ei ole koigile ndhtav ning kindel koht, kust
teemakohast informatsiooni vaadata saaks puudub. Lisaks viitab see, kas driprotsessidega mitte
kursis olemisele voi sellele, et antud info ei eksisteeri dokumenteeritud kujul. V4ib oletada, et

JAH vastanud olid juhtivad isikud.
Kiisimus 13: Kas kasutad kompetentsi keskust regulaarselt ning nied selle olulisust?

Antud kiisimusele vastasid koik tootajad JAH. See nditab, et kompetentsi keskuse roll on
tootajatele arusaadav ning selle kasutamine koigile joukohane. Kompetentsi keskus on koht, kus

peaks kajastuma todtajatele kdik vajalik info.
Kiisimus 14: Kas tahvelseina kasutusele votmine on kaasa toonud positiivset méju?

JAH vastanute hulk oli 100%. See viitab, et kogu personal on vdimeline uute lahendustega
kohanema ning nigema nende mdju. Avatus uutele lahendustele on mérk sellest, et praegused

tootajad on valmis ka muudatusteks ja valmis koos ettevottega arenema.

Kiisimus 15: Kas uute meetodite kasutusele votmisega(nagu scrum) on eelnenud piisav

selgitustoo?

El vastajate osakaal oli 47% ning JAH vastanute osakaal 53%. Vastustest on ndha selget

lahkarvamuste olemasolu ning et td6tajad vajavad erineval maédral selgitustood. Kuid kuna
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ligilihedale pooled leidsid siiski selgitustod puudulikuna, peaks edaspidi eelnema pdhjalikum
seletus, et kdik osapooled aru saaksid. Parimaks lahenduseks oleks ka kirjalike juhiste ja seoste

vilja toomine.
Kiisimus 16: Kas oled kursis erinevate ariprotsessi elutsiikli mudelitega?

85% vastanutest ei ole kursis erinevate driprotsessi elutsiikli mudelitega ning 15% on. Vastuste
osakaalud ei valmistanud autorile iillatust. Uldjuhul inimesed, kes teemakohast haridust ei oma
vOi teemaga varasem kokkupuude puudub, ei teagi driprotsesside elutsiikklist suurt midagi.
Sellist jagunemist ei saa vOtta negatiivse mairgina kuna kdoik taandub selleni, kuidas niitid
edaspidi teemat kisitletakse ning kuivord suudetakse iihes inimeses huvi tekitada. Ettevotte

edasised sammud on darmiselt olulised.
Kiisimus 17: Kas oleksid ettevotte sisesteks muutusteks valmis?

Koik peale iihe to6taja andsid antud kiisimusele JAH vastuse. Vastajate positiivsus on autorile
monevorra {illatuseks. Ettevottele peaks personali valmisolek, vaid julgust juurde andma ning
kohustuse voimalikult hésti jargnevad sammud 14bi viia, et ka tiks inimene, kes veel muutusteks

valmis ei ole, tuleks arendustega kaasa ning ndeks nende positiivset moju.
Kiisimus 18: Palun tidida tabel.

Kiisimus koosneb kaheteistkiimnest EI/JAH viitest, mis on toodud jdrgneva tabeli kujul:

Tabel 2. El ja JAH vastajate osakaalud viidetele vastamisel

Viide JAH El

1. Tean milliste protsessidega olen igapievaselt seotud. 64% 36%

2. Olen teadlik ariprotsesside juhtimisest ning nden selle

. L, o 47% 53%
olulisust meie igapédeva to0s.

3. Ei ole driprotsesside juhtimisest midagi kuulnud. 53% 47%

4. Olen driprotsesside juhtimisest huvitatud ning sooviksin

0 ()
rohkem informatsiooni. 85% 15%

5. Ma ei ole teemast tildse huvitatud. - 100%

6. Olen teema suhtes positiivselt meelestatud ja usun, et

e ess it . 100% -
ettevotte t66 muutub efektiivsemaks ja paremaks
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7. Igapdevaste driprotsesside lihtsustamine ja mugavdamine on 100% i
minu jaoks oluline.

8. Olen rahul praeguse info liikumise Kiirusega. 21% 79%
9. Minu jaoks on kliendirahulolu oluline. 85% 15%
10. Olen kliendi soovide tditmiseks valmis oma ajakulu 53% 47%
suurendama.

11. Saan aru meie pracgusest éristrateegiast. 14% 86%
12. Minu jaoks on kogu teema segane. 29% 71%

Allikas: Autori koostatud

Eelneva tabeli pdhjal voib sisuliselt jireldada, et suurem osa tootajatest on driprotsesside
juhtimise juurutamisega kaasnevateks arendusteks valmis. Kajastub kerge segadus driprotsesside
juhtimise teema moistmises, mis sobitub kiipsuse teise tasemega, kus protsessid on kiill
korratavd, kuid mitte defineeritud. Kui to6tajad koikidelt astmetelt ei mdista ettevotte plaane,
eesmarke ja strateegiaid iihiselt ei ole voimalik tdielikult sujuv ja efektiivne t66tamine. Antud
kohal on ettevottel soovituslik korralik selgitustdo 1dbi viia. Lisaks selgitus to6le oleks vajalik
tahelepanu poorata dokumenteerimisele ning selgitustodga on tarvis jagada laiali ka kirjalikud

materjalid.

Kliendikesksuse strateegia néitajatest on néha, et kliendirahulolu on kiill oluline, kuid arvestatav
osa ei ole kliendi soovide tditmiseks oma ajakulu ndus suurendama. Selline vastajate osakaal on
natuke muret tekitav kuna kliendikesksuse aluseks on tooétajate valmisolek nende soovide
rahuldamiseks lisatood tegema. Ettevottel on voimalus tootajatele luua preemiate siisteem, mis
tugineks klientidele kulutatud ajale voi muul viisil, mis toetaks kliendikeskset hoiakut. Strateegia
valimine eeldab ettevotte poolt ddrmiselt palju aega ja tdhelepanu, et saada koikide tootajate

toetus ja pingutused tegevustes.
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2.5.Riskianaliiiisi tulemused ja SWOT analiiiis

Riskianaliiisi 1dbiviimise valis autor, et kaardistada vOimalikud ohukohad, mis vodivad
ariprotsesside juhtimise 14bi kliendikeskse strateegia keeruliseks muuta. Riskianaliitisi kéigus
leidis autor tabelis viljatoodud riskid. Toendosuse ja mdju nditajaid on hinnatud skaalal 1 — 3,
kus 1 on madalaim ning 3 korgeim. Riski kogu kaalukus on saadud tdendosuse ja moju

omavahelisel korrutamisel.

Tabel 3. Riskianaliiiis

Riski kirjeldus Tdendosus |  Moju Skoor

1. Uute inimeste kaasamise keerukus kuna puuduvad
konkreetsed juhised ja silisteem, mis uuele inimesele
olukorda koheselt selgitaks. Lisandub vajadus uusi todtajaid 2 1 2
koolitada, et kogu materjal ja kokkulepitud reeglid selgeks
teha.

Antud riski on pea voimatu maandada. Koik inimesed on erinevad ning toovad endaga kaasa
viarsked motted ja vaated. EttevOte peab pidevalt muutuma ja ajaga kaasas kdima. Seega
kindlasti on oluline luua kindlad juhised ja silisteem lihtsaks olukorra selgitamiseks, kuid

ettevote peaks olema valmis koos uute inimeste voolavusega muutuma.

2. Ariprotsesside juurutamine 1ibi kliendikeskse strateegia

osutub liiga laiaks ja keeruliseks tilesandeks.

Maandamine: kasutada tuleks mitmeid erinevaid ldahenemisi ning osalema peavad koik,
olenemata ametist. Erinevate sammude/ projektide kiigus peaks sdilitama fookust ning

jarjepidevust.

3. Esialgsetest juurutamise sammudest ei jouta kaugemale,

kuna personali motivatsioon ning huvi vdheneb.
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Maandamine: et personali motivatsioon ja huvi teema vastu oluliselt ei vaheneks peaks ettevotte
vélja mdtlema viisid, kuidas tootajaid premeerida ja kiita. Seda kdike tehes ei saa ega tohi
unustada kliendikesksuse strateegiat. See tdhendab, et preemiad peavad olema sellised, mis

ohutaksid kliendikeskset kditumist tootajate seas.

4. Ettevotte Tallinna esindus ei jélgi driprotsesside juhtimise
juurutamisel strateegiat voi ei ole see personalile teada. Voib
endaga kaasa tuua protsesse, mis ei ole kooskdlas

strateegiaga ning ei aita eesmarkidele kuidagi kaasa.

Maandamine: protsesside muutmisel ja loomisel tuleb jilgida, et nad aitaksid kaasa strateegia ja
eesmarkide tditmisele. Vastasel juhul nihkub fookus ning teiste riskide tdendosus néitaja tduseb

oluliselt.

5. Kliendikeskse strateegia jdlgimine Adriprotsesside
juhtimise juurutamisel ei sobi ettevotte Tallinna esindusele.
Tulemusena tuleb leida uus strateegia ning vastavalt iimber

kohanduda.

Riski ei ole voimalik maandada, vaid tuleks aktsepteerida. Strateegia valikul peab olema valmis,
et valitud strateegia ainult ndis sobivana. Ariprotsessid peavad olema histi juhitud ja

modelleeritud, et oleks vdoimalik sujuvam tileminek.

Allikas: Autori koostatud
Kokkuvotlikult on suurimateks riskideks driprotsesside juurutamine lébi kliendikeskse strateegia
liigne keerukus ja risk, et ei jouta esialgsetest ssmmudest/ projektidest kaugemale. Antud riske

on vdoimalik maandada ning tdendosus nditajat madalamale tuua.

Soovituslik oleks kdikide riskide suhtes votta seisukoht, et riske on peale maandamise ka
voimalik aktsepteerida, juhtida ning tdrjuda. Uldiselt on riskid paratamatu osa &rist ning
tdielikult pole neist lahti voimalik saada. Riskianaliilisi on soovitatav iga kindla perioodi tagant
uuesti sooritada kuna muutused keskkondades vdivad tekitada uusi potentsiaalseid ohte. Seega

riskide haldamiseks koostatava plaani olemasolu on igati pohjendatud.

Jirgnevalt on autori poolt libi viidud SWOT analiiiis BlueGlass Interactive OU Tallinna
esinduse kohta. Vilja on toodud tugevused, ndrkused, voimalused ja ohud seoses driprotsesside

juhtimise juurutamisega 1abi kliendikeskse dristrateegia. (vt. Ik 33)
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Tabel 4. SWOT analiiiis

S1: kollektiivil on olemas soov ja tahe

S2: on olemas to6tav kompetentsikeskus ning
seda koordineeriv isik

S3: viike koosseis, kus on voimalik muudatusi
Kiirelt ellu viia

S4: personaalsed lahendused ja kdrge kvaliteet
on ettevottele olulised

S5: driprotsesside juhtimiseks on sooritatud
esimesed sammud

S6: kaasaegne tehnoloogia

W1: puudub iiks tugev eestvedaja

W2:  kliendikeskne
ebasobivus

strateegia  vOimalik
W3: preemiate siisteemi puudumine, millega

oleks voimalik kliendikeskse strateegia valikut
toetada

W4:  tootajate  ebakompetents  seoses
driprotsesside juhtimisega

W5: osakondadeks jagunemine

W6: viike koosseis, kus voOib tekkida

inimressursi puudus

driprotsesside
strateegiaga

O1: voimalus saavutada
juhtimise  ja  kliendikeskse
konkurentsieelis

0O2: potentsiaalne laienemine Eestis on lihtsam
kui strateegia on paigas ja driprotsessid juhitud

03: vdoimalus edukalt hallata projektide ajalist
kulu ning hinnata voimalikke lisakulusid

04: vdoimalus saada lojaalseid kliente

O5: turul puudub konkreetne liider ning uute
vadrtuste/ standardite loomine klientidele on
voimalik

T1: turul on palju konkurente kes pakuvad
madalamat hinda

T2: driprotsesside juurutamise kidigus voivad
ilmneda uued probleemid ja kitsaskohad

T3: tootajad ei tule arendustega kaasa ning
hakkavad tekkima ebakolad, mis voivad kaasa
tuua halva maine (néiteks hilinenud projektid)

Allikas: Autori koostatud

Koostatud SWOT analiitisist voib jireldada, et sisemised tugevused on piisavalt kaalukad, et

vastu seista vilistele ohtudele ning vélised voimalused on piisavad, et vastu seista sisemistele

norkustele.

Kindlasti ei ole kdesolev SWOT analiiis ammendav ning on koostatud, vaid tuginedes autorile

kittesaadava informatsiooni pohjal. Selleks, et saada veelgi tdpsemat SWOT analiiiisi, tuleks see

koostada koostdos ettevotte juhtkonnaga.
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2.6.Ettepanekud edasisteks tegevusteks

Antud alapeatiikk keskendub konkreetsetele ettepanekutele ettevotte BlueGlass Interactive OU
Tallinna esindusele. Soovitused on kohaldatavad ka teistele ettevotetele, kuid kuna iga
organisatsiooni DNA on erinev, siis on soovituslik 1dbi viia pohjalikumad uuringud. Lisaks tuleb

arvestada, et koigile ettevotetele ei sobi antud t60s rakendatud hindamismeetodid.

e Tuleb kaaluda korralikku é&riprotsesside juhtimise tarkvaralahendusse investeerimist.
Praegu selline tarkvara puudub, kuid edasiseks arenguks, ressursside kokkuhoiuks ning
protsesside mugavdamiseks on see samm héadavajalik.

e Tehnoloogilisele poolele driprotsesside juhtimise juurutamisel peab lisaks olema kaetud
ka rollide jaotus, definitsioon ja tdhtsus. Uutel inimestel peab olema lihtsa vaevaga
moistetav: Mis toimub? Millised on standardid/reeglid/tavad? Millist rolli mingib
kompetentsikeskus igapdeva t60s? lga inimene peab aru saama, et kuidas on
driprotsesside juhtimine temaga seotud ning milliste &riprotsessidega on ta ise
konkreetselt seotud.

e Uuesti tuleks tile vaadata motivaatorid. Juhtkond peab olema motiveeritud, et uutmoodi
juhtida. Osakondadest vabanemine nouab juhtidelt uut moodi kditumist ning iimber
harjumist. Té6tama peab iihtse tiimina. Praegu on motivaatoriks pigem kulude kokkuhoid
ning konkurentsieelise tugevdamine, nii ei pruugita efektiivsust taga ajada.

e Uute driprotsesside juhtimis meetodite kasutusele votuga peavad kaasnema koolitused,
kirjalikud juhendid ning korralik selgitus. Konkreetsel juhul tuleks Scrum meetodit uuesti
tootajatele tutvustada.

e Miiligiosakonna protsesside  vidljamotlemine ning ka dokumenteerimine, et
miiligiosakonna sisesed protsessid saaksid alustada &driprotsesside elutsiikli 1abimist ja et
vaatluse ning kontrolli teel oleks vdimalik edasine areng.

e Suletud turundus ahel. See tdhendab, et kogu aeg viiakse 1dbi samu tegevusi. Kampaania
disainimine, kéivitamine, tagasiside kogumine, miiligi planeerimine ja kampaania
tulemuste analiilisimine, et oleks vOimalik saada klientide tagasisidet ning reaktsiooni.

e Sotsiaalmeedia kanalite pidev tdiendamine ning klientidega suhtlemine

e Preemia siisteemi vilja arendamine, mis motiveeriks to6tajaid kliendikeskselt toGtama ja
kdituma. Toodtajates huvi tekitamine ning julgustamine strateegia elluviimiseks on
ettevottele darmiselt oluline. Kogu organisatsiooni kultuur ning tavad tuleb viia iihtima

strateegiaga, et oleks vdimalik areng ja head tulemused.
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Esimesele kohale seab autor rollide jaotuse, definitsiooni ning tdhtsuse selgitamise
olemasolevatele tootajatele ning koheselt ka vastava dokumentatsiooni valmistamine kuna
organisatsioon ei saa alustada é&riprotsesside juhtimisega, kui personal ei ole piisavalt
kompetentne. Selleks, et tagada iihtne organisatsiooni toimimine, peab alustama alt. Seejérel
leiab autor, et tuleks tegeleda kaoses oleva miiligiosakonnaga, kelle protsessid ei ole paigas.

Ning kolmandaks sammuks on vdimalik tuua sobiva tarkvaralahenduse leidmise.

Muutused tuleb teha motiveeritud ja teadlike isikute poolt, et suhtumine ning hoiak kujuneks

muudatuste I&dbiviimiseks voimalikult positiivne.

Viimaks kuna fookuses olev ettevote tegeleb IT valdkonnas, ei tohiks protsesside

automatiseerimine ning uute tarkvaraliste lahenduste kasutusele votmine probleeme tekitada.
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KOKKUVOTE

Kéesoleva 10putoé eesmirgiks oli uurida kas, kuidas ning millisel tasemel rakendatakse
4riprotsesside juhtimist BlueGlass Interactive OU-s ning kas kliendikeskse strateegia valimine,
Home Depot néitel, oleks sobilik. Seejérel teha ettepanekuid edasisteks driprotsesside juhtimise
juurutamise tegevusteks libi kliendikeskse #ristrateegia ettevdttes BlueGlass Interactive OU
Tallinna esinduses. Kiesolev 10put6d keskendus adriprotsesside juhtimisele ldbi kliendikeskse
aristrateegia kui tervikule. T60 esimene peatiikk 161 teoreetilise baasi ning teine peatiikk kisitles

BlueGlass Interactive OU Tallinna esinduses 1ibi viidud uuringut.

Ariprotsesside juhtimise kohaselt ei ole organisatsioonis mitte iiksikult todtavad funktsioonid,
vaid on driprotsessid, mis omakorda seovad neidsamu {iiksikuid funktsioone ja ka inimesi, et

saavutada liks iihine eesmark.

Ariprotsesside juhtimine keskendub protsesside efektiivsemaks muutmisele aidates seelibi
organisatsioonil ~ saavutada piistitatud eesmirke. Ariprotsesside juhtimine koosneb
operatsioonilistest ja juhtimisprotsessidest. Tegemist on protsessipdhise juhtimisega, mille
kasutuselevotu motivaatoriks on peale protsesside efektiivsemaks muutmise ka finants olukorra
parandamine ja niditeks Kkonkurentsieelise tugevdamine. Ariprotsessi elutsiikkel koosneb
koikidest sammudest, mis on driprotsesside juhtimiseks vajalikud. Kiirus, millega suudetakse

protsesside elutsiikleid l1dbida, on oluliseks &riprotsesside juhtimise kiipsustaseme méaarajaks.

Kliendikeskne aristrateegia keskendub klientidele iile nende ootuste teenuste voi toodete
pakkumisele. Strateegia kasutamine konkurentsieelinsena on voimalik vaid siis, kui kogu
organisatsioon tootab koos lihe eesmirgi nimel. Selle saavutamisele aitab kaasa driprotsesside

juhtimine ning efektiivne tehnoloogia drakasutamine

BlueGlass Interactive OU Tallinna esinduses on #riprotsesside juhtimise juurutamist tehtud
liihikest aega. Probleemide iseloomust arusaamiseks korraldati Tallinna esinduse todtajate seas
kiisitlus, mis néitas, et Tallinna esinduse kiipsustase on sammu voOrra rohkem arenenud kui
algtase ehk asuti teisel astmel. Teisel, ehk juhitud kiipsustasemel, on projektid planeeritud, ellu
viidud, modddetud ja kontrollitud. Leiti, et to6tajad on kiill positiivselt meelestatud, kuid praegu
jadb teadlikkusest ja kompetentsist driprotsessidega seotud teemast puudu. Lisaks niitasid
tootajad positiivseid mairke, mis voimaldaksid kliendikeskse &ristrateegia kasutusele vottu.

Suurimateks riskideks leiti driprotsesside juurutamine ldbi kliendikeskse strateegia liigne
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keerukus ja risk, et ei jouta esialgsetest sammudest/ projektidest kaugemale. Vilja toodud riske

on vdimalik maandada ning tdendosus nditajat madalamale tuua.

Ariprotsesside juhtimise olemasolu tundsid kodik todtajad, kuid seda enamjaolt osakondade
tasandil. Lisaks eeltoodule on Tallinna esindusele peamiste ettepanekutena vélja toodud rollide
jaotuse, definitsiooni ning tdhtsuse selgitamise olemasolevatele tOotajatele ning koheselt ka
vastava dokumentatsiooni valmistamine, miiiigiosakonna protsesside véljamotlemine ja

dokumenteerimine ning alles siis voiks sobilikku tarkvaralahendust otsima hakata.
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LISAD

Lisa 1.

Uuringu kiisimustik

Kiisimustik on anoniilimne. Palun &ra kirjuta enda nime!

Sobivale variandile tdomba ring timber.

Ette tanades!

1) Igapédevaselt to6tan

©)
@)
@)

Aripoolel
Veebilehtede arendamisega
Veebilehtede disainimisega

2) Milline jargnevatest kirjeldustest iseloomustab sinu organisatsiooni hoiakut

oppimi
@)

@)
@)
@)

sse/arenemisse?

Protsessijuhtimine toimub, kuid midagi formaalset ei eksisteeri.
Protsessijuhtimine toimub ainult osakondade siseselt.

Protsessijuhtimine toimub kogu ettevdttes.

Protsessijuhtimine toimub kogu ettevdttes, protsessid ja alamprotsessid on
liigendatud.

Protsessijuhtimine toimub kogu ettevottes, protsessid/alamprotsessid on pideva
vaatluse all, et neid efektiivsemaks arendada.

3) Kuidas protsesse dokumenteeritakse?

o

o O O O

4) Kes

Meil ei ole protsesse voi kui on siis neid ei dokumenteerita.

Protsesse jaddvustatakse mingil mééral, kuid koike ei dokumenteerita.

Olulise tdhtsusega protsessid on dokumenteeritud detailselt.

Olulise tdhtsusega protsessid ja alamprotsessid on dokumenteeritud detailselt.
K&ik on dokumenteeritud ja kittesaadav, kaasaarvatud muudatus/arengu kavad,
protsessid, alamprotsessid, tdotajate rollid.

saab/saavad aru ja tegeleb/tegelevad driprotsesside juhtimisega sinu

organisatsioonis?

o

@)
@)
@)

Modned inimesed organisatsioonist.

Inimesed kindlast osakonnast vai iiksusest, kes kindla driprotsessiga seotud.

Kdik organisatsiooni todtajad ja kindlat protsessi juhtiv juhtkond.

Koik organisatsiooni todtajad, juhtivad isikud ja juhtkond — kdike tehakse iihtse
tiimina.

Koik Organisatsiooniga seotud inimesed on ériprotsessidega téielikult kursis ning
tootatakse lihtse tiimina.
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5) Kes omab ariprotsesside juhtimisdigust sinu organisatsioonis?

0O O O O

©)

Formaalselt ei ole sellist isikut.

Juhtimise méadrab kindla protsessiga tegelev osakond voi tiksus.

On olemas n-6 protsessi juhid, organisatsioon toetab vdhesel méaéral.

Kogu organisatsiooni tugi protsesside disainis, rakendamises ja arendamises.
Juhtimine on kogu organisatsiooni l&biv ja hdlmab koiki organisatsiooni osapooli.

6) Kuidas moddab sinu organisatsioon driprotsesside juhtimise tulemuslikkust?

O

0O O O O

Vihene voi tdielik protsesside juhtimise tulemuslikkuse mddtmise/hindamise
puudumine.

Fookus on protsesside puuduste voi protsessi viljundite modtmisel/hindamisel.
Tasakaalukas juhtimise ja puuduste modtmine/hindamine.

Madddetakse/hinnatakse protsessi toimimist tiies ulatuses.

Protsessi toimimist ja eesméirke kasutatakse edasisteks eesmairkide/arengute
planeerimiseks.

7) Kui tihti vaadatakse iile driprotsesside arengu vdimalused?

@)
@)
@)

Mitte kunagi, arengud toimuvad juhuslikkuse alusel.

Harva, suurte muudatuste raames osakonnas voi tiksuses.

Regulaarselt, ldbi struktureeritud organisatsiooni ldbiva tuvastamise ja
prioritiseerimise.

Rutiinselt, arvestades organisatsiooni strateegiaid, finantstulemusi, ajalugu ja
trende.

Koguaeg, ldbi standardsete, perioodiliste raportite, mis tuvastavad/hindavad
parimad tegevus suunad.

8) Kuidas reageerib sinu organisatsioon kiiretele muudatustele voi kuidas lahendatakse
protsessides esinevad anomaaliad?

@)
@)

Taielik kaos, protsessid saavad tehtud tdnu n-6 kangelastele, kes pdédstavad paeva.
Osakonna voi tiksuse siseselt on sellisteks olukordadeks maératud reeglid ja
isikud, kellel on otsustusdigus.

Ldbi kogu organisatsiooni on kehtestatud meetmed ja protsessi muudatuste
eeskirjad, mis annavad paindlikkust.

Paindlikud/kohanemisvoimelised protsessid on kooskdlas —organisatsiooni
juhtimisega.

Struktureeritud meetodid, et kooskolastada paindlikke protsesse vajalike muutuste
ja arengutega.
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9) Milline on driprotsesside juhtimise, kvaliteedi- ja riskijuhtimise suhe sinu
organisatsioonis?
o Protsessi-, kvaliteedi- ja riskijuhtimine ei tee otseselt koostood.
o Mitte formaalne koost6d protsessi-, kvaliteedi- ja riskijuhtimise eestvedajate
vahel.
o Kogu organisatsiooni ldbiv struktureeritud koostod protsessi-, kvaliteedi- ja
riskijuhtimise vahel.
o Kvaliteedi-, riski- ja protsessijuhtimist peetakse iiheks osaks protsessi
toimimisest.
o Protsessijuhtimine, kvaliteedijuhtimine ja riskijuhtimine on pidevas koostdos ja
tootavad organisatsioonis tihtselt.
10) Kuidas panustab driprotsesside juhtimine tookohtade ja tookirjelduste loomisesse?
o Meie organisatsioonis puudub protsessi teadlikkus ja roll.
o Protsesside rollid on médratletud individuaalselt osakonna voi liksuse pohiselt.
o Rollid on disainitud ja teadvustatud kogu organisatsioonis.
o Protsesside rollid on kooskdlas organisatsiooni rollide ja tulemuslikkuse
modtmisega.
o Rolli definitsioon ithendab protsessi, funktsiooni ja organisatoorsed faktorid.
11) Kuidas finantseerib sinu organisatsioon driprotsesside juhtimiseks vajalike vahendeid?
o Vahendid(tarkvaralised lahendused) protsesside juhtimiseks on limiteeritud voi
puuduvad.
o Voib olla mitmeid vahendeid, moned tarkvaralised lahendused, kuid ainult
osakonna voi liksuse sisene.
o Organisatsiooni 1dbiv vahendite/ tarkvaraliste lahenduste/ automatiseerituse
kasutamine.
o Vahendeid/ tarkvaralisi lahendusi/ automatiseeritust kasutatakse struktureeritult
analiiiisimiseks ning on kooskolas kogu protsessi teekonnaga.
o Protsessid on kogu organisatsioonis  optimeeritud 1dbi  erinevate
vahendite/tarkvaraliste lahenduste/ automatiseerituse.

12)Kas tead, kust saad vaadata Sinuga seotud d&riprotsesse ja nende seoseid teiste
protsessidega?
JAH El

13) Kas kasutad kompetentsi keskust regulaarselt ning néed selle olulisust?
JAH El

14) Kas tahvelseina kasutusele votmine on kaasa toonud positiivset moju?
JAH El

15) Kas uute meetodite kasutusele votmisega(nagu scrum) on eelnenud piisav selgitust66?
JAH El

16) Kas oled kursis erinevate ariprotsessi elutsiikli mudelitega?

JAH El
17) Kas oleksid ettevotte sisesteks muutusteks valmis?
JAH El
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18) Palun tiida tabel.

Kiisimus koosneb kaheteistkiimnest EI/JAH viitest, mis on toodud jargneva tabeli kujul:

Viide JAH El

1. Tean milliste protsessidega olen igapdevaselt seotud.

2. Olen teadlik &riprotsesside juhtimisest ning nden selle
olulisust meie igapédeva toos.

3. Ei ole driprotsesside juhtimisest midagi kuulnud.

4. Olen driprotsesside juhtimisest huvitatud ning sooviksin
rohkem informatsiooni.

5. Ma ei ole teemast tildse huvitatud.

6. Olen teema suhtes positiivselt meelestatud ja usun, et
ettevotte t66 muutub efektiivsemaks ja paremaks

7. Igapdevaste driprotsesside lihtsustamine ja mugavdamine on
minu jaoks oluline.

8. Olen rahul praeguse info likkumise kiirusega.

9. Minu jaoks on kliendirahulolu oluline.

10. Olen Kkliendi soovide tditmiseks valmis oma ajakulu
suurendama.

11. Saan aru meie praegusest dristrateegiast.

12. Minu jaoks on kogu teema segane.
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Lisa 2. APQC naidis kiisimustik

APQC (APQC, Knowledge base: Business Process Management Maturity Assessment Tool)

poolt loodud 10-st valikvastustega kiisimustest koosnev kiisimustik:

1)

2)

3)

4)

5)

6)

Milline jargnevatest kirjeldustest iseloomustab sinu organisatsiooni hoiakut
Oppimisse/arenemisse?
o Protsessijuhtimine toimub, kuid midagi formaalset ei eksisteeri.
o Protsessijuhtimine toimub ainult osakondade siseselt.
o Protsessijuhtimine toimub kogu ettevottes.
o Protsessijuhtimine toimub kogu ettevottes, protsessid ja alamprotsessid on
liigendatud.
o Protsessijuhtimine toimub kogu ettevdttes, protsessid/alamprotsessid on pideva
vaatluse all, et neid efektiivsemaks arendada.
Kuidas protsesse dokumenteeritakse?
o Meil ei ole protsesse voi kui on siis neid ei dokumenteerita.
Protsesse jdddvustatakse mingil mééaral, kuid kdike ei dokumenteerita.
Olulise tahtsusega protsessid on dokumenteeritud detailselt.
Olulise tdhtsusega protsessid ja alamprotsessid on dokumenteeritud detailselt.
Kodik on dokumenteeritud ja kittesaadav, kaasaarvatud muudatus/arengu kavad,
protsessid, alamprotsessid, todtajate rollid.
Kes saab/saavad aru ja tegeleb/tegelevad driprotsesside juhtimisega sinu
organisatsioonis?
o Modned inimesed organisatsioonist.
o Inimesed kindlast osakonnast voi liksusest, kes kindla driprotsessiga seotud.
o Kaoik organisatsiooni todtajad ja kindlat protsessi juhtiv juhtkond.
o Koik organisatsiooni tootajad, juhtivad isikud ja juhtkond — kdike tehakse tihtse
tiimina.
K&ik organisatsiooniga seotud inimesed on &riprotsessidega tdielikult kursis ning
tootatakse tlihtse tiimina.
Kes omab ariprotsesside juhtimisdigust sinu organisatsioonis?
Formaalselt ei ole sellist isikut.
Juhtimise médrab kindla protsessiga tegelev osakond vai liksus.
On olemas n-6 protsessi juhid, organisatsioon toetab vihesel mééral.
Kogu organisatsiooni tugi protsesside disainis, rakendamises ja arendamises.
o Juhtimine on kogu organisatsiooni ldbiv ja holmab koiki organisatsiooni osapooli.
Kuidas moddab sinu organisatsioon driprotsesside juhtimise tulemuslikkust?
o Vihene voi tdielik protsesside juhtimise tulemuslikkuse modtmise/hindamise
puudumine.
Fookus on protsesside puuduste vdi protsessi viljundite mddtmisel/hindamisel.
Tasakaalukas juhtimise ja puuduste mootmine/hindamine.
Modddetakse/hinnatakse protsessi toimimist téies ulatuses.
Protsessi toimimist ja eesmirke kasutatakse edasisteks eesmairkide/arengute
planeerimiseks.
Kui tihti vaadatakse iile driprotsesside arengu vdoimalused?
o Mitte kunagi, arengud toimuvad juhuslikkuse alusel.
o Harva, suurte muudatuste raames osakonnas voi liksuses.
o Regulaarselt, 1dbi struktureeritud organisatsiooni lédbiva tuvastamise ja
prioritiseerimise.

@)
@)
@)
@)

(@]

0O O O O

0 O O O
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o Rutiinselt, arvestades organisatsiooni strateegiaid, finantstulemusi, ajalugu ja
trende.
o Koguaeg, ldbi standardsete, perioodiliste raportite, mis tuvastavad/hindavad
parimad tegevus suunad.
7) Kuidas reageerib sinu organisatsioon kiiretele muudatustele voi kuidas lahendatakse
protsessides esinevad anomaaliad?
o Téielik kaos, protsessid saavad tehtud tdnu n-6 kangelastele, kes péddstavad paeva.
o Osakonna voi iiksuse siseselt on sellisteks olukordadeks madratud reeglid ja
isikud, kellel on otsustusdigus.
o Lidbi kogu organisatsiooni on kehtestatud meetmed ja protsessi muudatuste
eeskirjad, mis annavad paindlikkust.
o Paindlikud/kohanemisvdimelised protsessid on kooskdlas organisatsiooni
juhtimisega.
o Struktureeritud meetodid, et kooskdlastada paindlikke protsesse vajalike muutuste
ja arengutega.
8) Milline on driprotsesside juhtimise, kvaliteedi- ja riskijuhtimise suhe sinu
organisatsioonis?
o Protsessi-, kvaliteedi- ja riskijuhtimine ei tee otseselt koostodd.
o Mitte formaalne koosto6 protsessi-, kvaliteedi- ja riskijuhtimise eestvedajate
vahel.
o Kogu organisatsiooni ldbiv struktureeritud koostod protsessi-, kvaliteedi- ja
riskijuhtimise vahel.
o Kuvaliteedi-, riski- ja protsessijuhtimist peetakse iiheks osaks protsessi
toimimisest.
o Protsessijuhtimine, kvaliteedijuhtimine ja riskijuhtimine on pidevas koostdos ja
tootavad organisatsioonis iihtselt.
9) Kuidas panustab &riprotsesside juhtimine to6kohtade ja tookirjelduste loomisesse?
o Meie organisatsioonis puudub protsessi teadlikkus ja roll.
o Protsesside rollid on méédratletud individuaalselt osakonna v6i liksuse pohiselt.
o Rollid on disainitud ja teadvustatud kogu organisatsioonis.
o Protsesside rollid on kooskdlas organisatsiooni rollide ja tulemuslikkuse
modtmisega.
o Rolli definitsioon iithendab protsessi, funktsiooni ja organisatoorsed faktorid.
10) Kuidas finantseerib sinu organisatsioon driprotsesside juhtimiseks vajalike vahendeid?
o Vahendid(tarkvaralised lahendused) protsesside juhtimiseks on limiteeritud voi
puuduvad.
o Voib olla mitmeid vahendeid, moned tarkvaralised lahendused, kuid ainult
osakonna vdi tiksuse sisene.
o Organisatsiooni ldbiv vahendite/ tarkvaraliste lahenduste/ automatiseerituse
kasutamine.
o Vahendeid/ tarkvaralisi lahendusi/ automatiseeritust kasutatakse struktureeritult
analiilisimiseks ning on kooskdlas kogu protsessi teekonnaga.
o Protsessid on kogu organisatsioonis  optimeeritud 1dbi  erinevate
vahendite/tarkvaraliste lahenduste/ automatiseerituse.
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In modern world the customers value the qualities they get after using a certain service or buying
a product. It has become important to be strong in rather smaller sets of values. So the most
successful companies have changed their focus to excelling in fewer sets of values and

delivering them to customers.

Capgemini has pointed out that, to be successful companies need to choose from the folloving
(2016/2017):

1) customer centricity
2) operational excellence

3) product leader.

Beside changing business strategies, the need and possibilities to automate processes has
surfaced even more with past years. Although there has been developments in the field of
business process management systems, it still can not reach the same level as others systems,

which make business management more comfortable.
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As the BlueGlass Interactive OU range of service is such, companies and individuals who want
more personal approach and high quality, it is clear that the most suitable startegy would be

customer centric business strategy.

The purpose of this paper is to find out if, how and on what level is business process
management in BlueGlass Interactive OU Tallinn Office and would choosing customer centric

strategy, as Home Depot, be suitable.
The main research questions are as follows:

a) How are business processes and their management viewd in scientific articles and
literature?

b) What is the Home Depot business proccess management strategy and the suitability to
BlueGlass Interactive OU Tallinn office?

c) At what level do the employees of the focus company see business process management

and are they willing to develop?
To achieve the objectives following tasks should be solved:

a) create a theoretical base, to give an overview of topics literature and scientific articles;

b) provide an overview and analysis of the company Home Depot business process
management strategy;

c) On the basis of previous work, form a questionnaire for employees, carry out risk

analysis, SWOT analysis and make porposals for future activities.

BlueGlass Interactive OU Tallinna office has done very few steps towards business process
management implementation. Questionnaire was hold among all employees, to get an overview
of the situation in Tallinn office. It surfaced, that Tallinn office business process management is
at level two out of five maturity levels. Second level means, that projects are planned, delivered,
measured and controlled. The employees of focus company were positive about making changes
and developing with company, but their lack of knowledege on the topic was evident. The idea
of customer centric strategy got positive feedback and all the answers suggest that taking up
customer centric strategy is possible. The biggest risks were found to be the complexity of
business process management implementation with the customer centric strategy and getting past
first steps of implementation. It is important to note that the risks that were bought out can be

lowered or accepted.
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The main suggestions for further implementation activities were explaining the roles and their
importance to existing employees and forming documents on the topic. The sales department
chaos must be solved, so the processes could begin to develop, and after those steps, the search

for suitable software could begin.
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