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Annotatsioon

Bakalaureusetdod eesmirgiks on Teleplan Estonia OU klienditoe tiimi t&6
automatiseerimine ja késitsi tehtavate sammude vdhendamine. Selleks on plaanis
kaardistada Teleplan Estonia OU ettevdtte kliendi probleemi kisitlemise hetkeolukorra
protsess ja analiilisida selle kitsaskohti. T66 eesmérgi toetamiseks on plaanis analiitisida
monda olemasolevat lahendust, hindamaks, kas uuritavad siisteemid on sobilikud
Teleplan klienditoe protsessi. Eesmargi tditmiseks seatakse tulevikuvisioonile nduded ja
valitakse sobiv platvorm automatiseerimaks klienditoe tiimi t66d. Viimase sammuna

teostatakse automatiseerimise realiseerimine.

Bakalaureusetods uuritud tihtsamaiks probleemiks on Teleplan Estonia OU klienditoe
tiimi manuaalselt teostatav. Loput6d kirjutamise ajal on Teleplan klienditoe tiimis
kasutusel Smartsheet keskkond, mille funktsionaalsusest jddb ettevottele viheks.

Smartsheet loodetakse asendada funktsionaalsuselt voimekama lahendusega.

Loputdd on Kirjutatud eesti keeles ning sisaldab 40 teksti lehekiiljel, 7 peatiikki, 6 joonist.



Abstract

Customer problem handling automisation on example of Teleplan Estonia

OU customer support team

The aim of this thesis is to automate Teleplan Estonia OU company customer problem
handling process in customer support team and to reduce analysed manual steps. For this
is planned to map Teleplan Estonia OU company customer problem handling AS-IS
process in customer support team and examine it’s bottlenecks. To support the aim of this
thesis it is needed to examine and compare some of the existing solutions to evaluate if
analysed platforms are suitable for Teleplan Estonia customer support process. In addition
to that in this thesis there are set future process requirements to map need of the customer
support team and to choose most suitable solution for department in focus. For the last
step to automate the process is realisation of process automation with chosen platform.

The main problem examined in this thesis is mostly manually handled and managed
problems in Teleplan Estonia OU customer support team. During writing of this thesis
customer support team is using Smartsheet environment to manage projects, customer
problems etc. This system does not have enough functionality to automate Teleplan
customer support team work and customer tickets are updated manually by customer
support team every time when there is new information. Smartsheet solution is hoped to

be changed to bigger functionality solution.

The thesis is in Estonian and contains 40 pages of text, 7 chapters, 6 figures.



Add-in
Al
Android
AS-IS
Assignee
AWS
Bug
BPMN

Card view
Closed
CRM

Ctrl

Deal

Desktop rakendus
Development request
Email handler

Field engineer

GB

Help Desk

ID

i0S

Kanban

Knowledge base
MS Teams
Open source
Outlook

Parent organization

Liihendite ja moistete sonastik

Tarkvara lisamoodul lisafunktsionaalsuse integreerimiseks
Artificial intelligence, tehisintellekt

Mobiili operatsiooni siisteem

Hetkeolukorra selgitus

Isik, kellele ilesanne on mééaratud

Amazon Web Services

Tarkvara viga

Business Process Model and Notation, protsesside
modelleerimise siisteem [1]

Kaardivaade, agiilse arenduse rakenduse iiks vaadetest.
Suletud, tliks voimalik staatus CRM siisteemis

Customer Relationship Management, klientide suhete haldamise
ja manageerimise siisteem [2]

Control nupp Klaviatuuril

Tehing ehk probleem Pipedrive siisteemis

Arvutisse voi seadmesse installitud rakendus.
Arendusidee

Meilide manageerimise funktsioon/teenus rakenduses
Lokaalne insener, kes tegeleb otseselt kliendiga
Gigabyte, gigabait, andmesalvestus mahu iihik
Kliendiportaal

Identifikaator

Apple firma loodud mobiili operatsioonisiisteem

Agiilse tarkvaraarenduse raamistik, mis aitab Scrum tiimides
tehtavat tood visualiseerida [3]

Teadmisbaas, failide ja artiklite kogum

Microsoft Teams, online koosolekute ja videokonede keskkond
Avatud ldhtekoodiga tarkvara

Kirjavahetuse (meilide) rakendus

Emaorganisatsioon

5



Permission
Plugin
Service Desk
Sharepoint
Smartsheet
Task

Ticket
TO-BE

Ul
Workflow

Luba

Pistikprogramm ehk rakenduse laiendatav komponent
Teeninduslaud, projekti tiilip Jira rakenduses
Veebipohine failide hoiustamise ja jagamise keskkond
Veebipdhine projekti(de) haldamise keskkond
Ulesanne/Probleem automatiseerimise tarkvaras
Kliendi probleem automatiseerimise tarkvaras
Tuleviku olukorra, protsessi jms selgitus

User Interface, kasutajaliides

Toovoog



Sisukord

1 SHSSEJUNEALUS ... bbb 10
1.1 TauSt Ja ProbIEEM ..o 10
1.2 UleSANAE PUSTITUS 1.v.cvvvevveveeerereeeeereeesesesesesesesssesesssssesesssesesesesssesesssesesesesesesesesesesens 11
1.3 MEEOOAIKA.......cvieeieieiee bbbt 11
1.4 UT18VAAAE tBOST ..vvvvvvrececeeeeieseseeeeeete et s esssestssssessseste s s s s ssastetasesnsnestesesennsnantasans 11

2 Protsess ja selle automatiSEEIMINE .........ooiiiiieieieiese s 13
2.1 Hetkeolukorra kaardistamine ja analtiliSImMine ...........c.ccoecvereerieenieenieesee e 13
2.2 Olemasolevate lahenduste analliliSIMINE ...........cocveriieiiiiiiiienie e 14
2.3 Tulevikuvisiooni nduete kaardistamine...........cooceerueerieeniiieninsieesee e 14
2.4 Protsessi automatiseerimine ja parendamise analtilisimine .............ccocververennnnnn 15

3 Hetkeolukorra kaardistamine ja analliliS...........ccooverueeniiiiiieiie e 16
3.1 Teleplan Estonia OU taust ja probleem ............ccevvreveriererircreiinerenseissesessssenns 16
3.2 Hetkeolukorra KaardiStamine............occoiiriiiiiiieiese e 18

3.2.1 Alamprotsess AS-IS kliendi probleemi registreerimine Smartsheetis .......... 19
3.2.2 Alamprotsess AS-IS kommentaari lisamine Smartsheetis ..............cccceeveee. 20
3.2.3 Alamprotsess AS-IS probleemi sulgemine Smartsheetis ............ccccovevverneenee. 20
3.3 Hetkeolukorra kitsaskohtade analiilis ............ccoerriieiiiiiiiiicii e 21

4 Olemasolevate platvormide analliliS............ccoveriiiiiiiiiiiicceee e 23

A1 JIA ClOUD......c.eiiiiiicee e 23
4.1.1 Jira Cloud funktsionaalsus ja hind.............ccccoviiiiiiiiie e 24
4.1.2 Kliendi probleemide kisitlemine Jira Cloud tarkvaraga ............ccccoevvvnnnene 25

4.2 EaSY REAMING L0 .....ciiiiiieieie ettt 26
4.2.1 Easy Redmine 10 funktsionaalsus ja hind.............ccccooiininiininiincee, 26
4.2.2 Kliendi probleemi késitlemine Easy Redmine 10 tarkvaraga ....................... 27

A3 PrOOTHUD ... 28
4.3.1 ProofHub funktsionaalsus ja hind ... 28
4.3.2 Kliendi probleemi kisitlemine ProofHub tarkvaraga...........cccccccevvvirinnnnnnne 29
4.3.3 Alamprotsess ProofHub probleemi muutmine staatusesse closed ................ 30

O e [0l | LY USRS 30



4.4.1 Pipedrive funktsionaalsus ja NN ..........ccccooeiiiiiiieieeeeec e 31

4.4.2 Kliendi probleemi késitlemine Pipedrive tarkvaraga ...........cccccoovviiiiiinennn. 32
4.4.3 Alamprotsess probleemi registreerimine Pipedrives..........ccccoevvvveiecivesnenne. 33

4.5 Olemasolevate platvormide VOrdlus .........ccoveiiiiiiiiiiiiiii e 33

5 Tulevikuvisiooni nduete kaardistamine ja platvormi valimine ............cccocoevvrveninnns 36
5.1 Tulevikuvisiooni funktsionaalsed nouded ...........cccoeiiieiiiiiiiiiiniie e 36
5.2 Tulevikuvisiooni mittefunktsionaalsed nduded...............ccoovveiiiiiiiiiiiicie 37
5.3 Teleplan Estonia OU protsessi sobiva lahenduse valimine.............cccvevevevevnnnne. 38

6 Automatiseerimise realiSEErTMINE ..........ccoovvireiiiieiei e 41
6.1 JITa TIESENITUS ....viiviieiiiciiie et nee s 41
6.1.1 Projektide SEAaded.........ccecveiieiiiiieceee et 41
6.1.2 KIiendiportaal ...........ccoooiiiiiieie s 43
6.1.3 EMail NANAIET ... 44
6.1.4 Jira grupid ja nende juurdepadsu piirangud..........cccceveeriieiieiiinnieniee e 45

6.2 Jira Cloud realiseerimise tulemused............ccoviviiiiiiiicineee 46
6.2.1 Jira Cloud KHendi JA0KS ..........cccccieiieii ettt 46
6.2.2 Jira Cloud klienditoe thiimi JA0KS...........ccoeiereiiienisiseseeeee e 47

T KOKKUVOTE ...ttt ettt e et e b e e b e e s e e enne s 49
Kasutatud KIFJanQUS ...........cooueiiiiieie ettt sraesne e 50
Lisa 1 — AS-IS kliendi probleemi kisitlemise protsess Teleplan Estonia OU firmas ... 52
Lisa 2 — Kliendid probleemi késitlemise protsess Jira Cloud tarkvaraga...................... 53
Lisa 3 — Kliendi probleemi kisitlemise protsess Easy Redmine 10 tarkvaraga.............. o4
Lisa 4 — Kliendi probleemi kisitlemise protsess ProofHub tarkvaraga..............c.cc.uc..... 55
Lisa 5 — Kliendi probleemi kisitlemise protsess Pipedrive tarkvaraga.............cc.ccovnene 56
Lisa 6 — Bizagi mudelite acgade vordlus 1 probleemi korral............cccoevieriiiiininnnnns 57



Jooniste loetelu

Joonis 1. Alamprotsess AS-IS kliendi probleemi registreerimine Smartsheetis............. 19
Joonis 2. Alamprotsess AS-IS kommentaari lisamise probleemile Smartsheetis .......... 20
Joonis 3. Alamprotsess AS-1S kliendi probleemi sulgemine Smartsheetis..................... 21
Joonis 4. Alamprotsess ProofHub probleemi muutmine closed staatusesse .................. 30
Joonis 5. Alamprotsess kliendi probleemi registreerimine Pipedrives............c.ccocevvnne 33
Joonis 6. Jira toovoog Teleplan probleemidele ..........cccceevvieiiiiiiiiiiiiicie e, 42



1 Sissejuhatus

2019. aasta siigisel otsustas Teleplan Estonia OU vahetada vilja siiani kasutusel olnud
Smartsheet projekti haldamise tarkvara. Bakalaureuse t60 autor osales siisteemi
vahetamise protsessis Jira seadistaja ja Teleplan Klienditoe praegusesse protsessi

integreerijana.

1.1 Taust ja probleem

Kiesoleva 15putdd kirjutamise ajal on Teleplan Estonia OU firmas projektide
manageerimiseks kasutusel Smartsheet siisteem, mis on kasulik igas suuruses ettevottele.
Kahjuks on Smartsheet keskkonna voimalused piiratud ja suur osa klienditoe tiimi to0st

kiib manuaalselt.

Klienditoe tiim on sunnitud klientide probleemide korras hoidmiseks tegema viga palju
kasitsi t60d, et koik probleemid oleks ajakohased ja uuendatud digeaegselt. Situatsioon
on tingitud meilide manageerimise funktsiooni ehk email handler-i puudumisest
Smartsheet siisteemis, mille tottu on Teleplan klienditoe insenerid sunnitud koik uued
probleemid késitsi registreerima Smartsheet keskkonnas. Probleemide lahendamiseks ja
ajakohasena hoidmiseks peab kdik kliendiga vahetatud meilid olema kopeeritud kasitsi
Smartsheet veebilehele dige probleemi alla kommentaarina, mis lisab klienditoe tiimile
palju manuaalset t66d. Tihti on olukordi, kus Kklientide probleemide veebilehel on palju
probleeme, mis peaksid olema suletud vOi ei ole enam ajakohased. See tekitab
tiimisiseselt aeg-ajalt palju segadust, sest sellistes olukordades kaotatakse jarg, kui kaugel

ollakse teatud probleemi lahendamisega.

Kuna t66 kirjutamise hetkel on suur osa klienditoe inseneride t66st manuaalne ja teostatud

késitsi tehtavate sammudega, tuleb antud siisteem vélja vahetada sobivama vastu.
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1.2 Ulesande piistitus

T66 pdhieesmirgiks on Teleplan Estonia OU klienditoe tiimi t66 automatiseerimine ja
kasitsi tehtavate sammude vdhendamine. Selleks on planeeritud 1dbi viia protsessi

automatiseerimise neli sammu:

olemasoleva protsessi kaardistamine ja selle kitsaskohtade analiiiis;

olemasolevate lahenduste ja toetavate platvormide uurimine;

tulevikuvisiooni nouete kaardistamine ja sobiva lahenduse valimine;

automatiseerimise realiseerimine ja tulemuste analiiiis.

Kéesoleva bakalaureusetod probleemiks on seega fookuses oleva osakonna ressursside

ebaefektiivne kasutamine manuaalse korduva too tottu.

1.3 Metoodika

BPMN (Business Process Modelling Notation) tarkvara Bizagi Modeler abil on koostatud
AS-IS ja olemasolevate lahenduste protsesside diagrammid. Tanu autori loodud
diagrammidele ja mudelitele on lébi viidud kliendi probleemi késitlemisele kulunud aja
mootmine ja analiiiisimine erinevate lahenduste puhul. Mudelites on aega mdodetud

ainult klienditoe inseneri poolt, sest antud osapool on kdesoleva t66 pdhifookuses.

Arvestades AS-IS protsessi kitsaskohtade ja olemasolevate lahenduste analiiiisi, on
kdesoleva bakalaureuset6d raames liles seatud Jira Cloud tarkvara. Selleks kasutati Jira
Cloud siisteemi lahendusi Jira Service Desk ja Jira Confluence. Reaalselt seati iiles ainult
Jira Cloud lahendus, kuid konkureerivate siisteemide funktsionaalsuse ja voimalustega
tutvuti 1dbi vastava lahenduse kodulehe ning seal olevate tutvustavate videode, kus

selgitati tarkvara toGtava siisteemi peal.

1.4 Ulevaade toost

Teises peatiikis selgitab autor tldiselt protsessi, selle definitsiooni ja automatiseerimise
pOhimotteid, et anda iilevaade, milliseid samme kasutades on vdimalik protsesse

analiiiisida ja automatiseerida.
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Kolmandas peatiikis annab autor iilevaate Teleplan Estonia OU taustast, et aidata mdista
Teleplan klienditoe t66 automatiseerimise protsessi. Analiiiisitakse ka hetkeolukorra

protsessi ja selle puudusi, et kaardistada kitsaskohad, mida soovitakse automatiseerida.

Neljandas peatiikis uurib ja vordleb kdesoleva t66 autor monda olemasolevat lahendust,
et valida nende hulgast t66 fookuses oleva osakonna jaoks automatiseerimise platvorm.
Analiitisitakse nende funktsionaalsust, hinda ja kliendi probleemi késitlemise protsessi

vastava lahenduse funktsionaalsusega Teleplan Estonia OU niitel.

Viiendas peatiikis seab bakalaureuseto6 autor tulevikuvisiooni nduded, et kaardistada
klienditoe tiimi vajadused ja aidata valida olemasolevate platvormide hulgast Teleplan
Estonia OU jaoks sobilik lahendus. Peatiikis vorreldakse neljandas peatiikis analiiiisitud

lahendusi viiendas peatiikis seatud nduetega.

Kuuendas peatiikis on analiitisitud, kuidas automatiseerimise lahendus on tiles seatud,
toetamaks Teleplan Estonia OU klienditoe tiimi t66d, et hinnata siisteemi vahetuse
onnestumist. Peatiikis on analiitisitud ka automatiseerimise realiseerimise tulemusi, et

anda iilevaade ja hinnata realiseerimise dnnestumist.

Loputoo lisades on vilja toodud AS-IS, TO-BE ja konkureerivate lahenduste protsesside

diagrammid ning Bizagi Modeler erinevate mudelite acgade vordlus.
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2 Protsess ja selle automatiseerimine

Igas ettevottes toimuvad teatud protsessid ehk tegevuste grupid, mis on moeldud
saavutama Uihte vOi mitut eesmérki ettevotte arengu hiivanguks. Kaugeltki mitte kdik
protsessid ei ole ideaalsed, sest need voivad olla liiga manuaalselt teostatavad, mis
raiskavad tarbetult protsessis osaleja(te) aega, nendes voib esineda hiireid vdi vigu,
millega kulutatakse asjatult vajalikke ressursse jne. Seetdttu voib ette tulla olukord, kus
ettevotte protsesse tuleb automatiseerida. Automatiseeritud protsessi voib ette kujutada

kui manuaalset protsessi, mida on tdiustatud automaatselt kontrollitud alternatiividega

[4], [5].

Kéesolev peatiikk selgitab tegevuste automatiseerimise protsessi, et anda iilevaade,
millised on protsessi automatiseerimise sammud ning mida on vaja selleks teha. Peatiikis
on Kkirjeldatud protsessi automatiseerimiseks tarvilikke toiminguid: hetkeolukorra
kaardistamine ja analiilis, olemasolevate lahenduste analiiiis, tulevikuvisiooni nduete

kaardistamine ja protsessi automatiseerimise realiseerimine.

2.1 Hetkeolukorra kaardistamine ja analiiiisimine

Protsessi automatiseerimise esimeseks sammuks peale automatiseerimise vajaduse vélja
selgitamist on protsessi hetkeolukorra (AS-IS) kaardistamine. Leidmaks protsessis
esinevaid murekohti, tuleb seda enne pdhjalikult moista ja aru saada, kus tekivad protsessi
vead, ,,pudelikaelad“ vms. Uks parimaid viise seda teha on protsessi visualiseerida
voodiagrammi ehk graafilise skeemi abil (Lisa 1 — néide kdesolevas bakalaureuse to0s
kasutatavast voodiagrammist). See annab protsessist parema iilevaate ja voimaluse
visuaalsel moel analiiiisida uuritavate tegevuste probleemseid kohti. Voodiagrammi
loomisel ehk protsessi modelleerimisel on oluline automatiseeritava protsessi tegevuste
valik, et mudel ei sisaldaks automatiseerimiseks mittevajalikke tegevusi ega
(alam)protsesse [4], [6]-[8].
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Peale hetkeolukorra kaardistamist ja visualiseerimist tuleb teostada hetkeolukorra
analiilis, et tuvastada protsessis murekohad, mida soovitatakse parendada. Analiiiisi
kdigus uuritakse koostatud hetkeolukorra mudelit, mille tulemusena leitakse ja
dokumenteeritakse protsessi problemaatilised tegurid ehk ressursikulukad, keerukad,
manuaalselt teostatavad jms kohad. Ténu koostatud voodiagrammile ja teostatud
analiiiisile saadakse suurem {ilevaade protsessi hetkeolukorrast ning mdistetakse

selgemalt, mida on vaja automatiseerida, et muuta té6voog efektiivsemaks [4], [6]-[8].

2.2 Olemasolevate lahenduste analiitisimine

Automatiseerimise tihtsaks osaks on olemasolevate lahenduste ja platvormide uurimine,
mdistmaks, mida on vdimalik teha ja kuidas teised on konkreetset probleemi lahendanud.
Soovides automatiseerida protsessi, kasutades kolmandate osapoolte olemasolevaid
arendatud teenuseid voi lahendusi, tuleb varrelda nende funktsionaalsust, et leida enda
vajadustele sobiv teenus, platvorm, lahendus vms. Olemasolevate lahenduste analiiiisi

saab 1dbi viia mitmel moel:

= kasutades kolmandate osapoolte teenuste prooviversioone, et reaalse lahenduse
peal testida, milleks see on vdimeline;

= uurida vastava platvormi kodulehte, kus on kirjeldatud lahenduse funktsionaalsus;

= taotleda platvormi autori(te)lt lahenduse demonstratsiooni, et saada platvormi
funktsionaalsusest iilevaade;

» analiitisida demonstratiivseid videoid, kus selgitatakse kasutatavat lahendust

tootavas protsessis.

Olemasolevate lahenduste uurimine mitte ainult ei anna iilevaate, milleks platvorm on
suuteline, vaid aitab kaasa ka tulevikuvisiooni nduete kaardistamisel, andes ideid, kuidas

automatiseerida hetkeolukorra protsessi [7], [8].

2.3 Tulevikuvisiooni nouete kaardistamine

Protsessi hetkeolukorra (AS-IS) ja olemasolevate lahenduste analiiiisi jérel tuleb seada
tulevikuvisiooni (TO-BE) nouded, et dokumenteerida, kuidas planeeritavaid muutusi
soovitakse ellu viia. Nouded on ka vajalikud, Kirjeldamaks, millised on ootused tuleviku

protsessile. Siinkohal tuleb kasuks ka vorrelda olemasolevaid lahendusi, mdistmaks, mida
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on suutelised kolmandate osapoolte lahendused automatiseerima. Noudeid saab jaotada

kahte gruppi: funktsionaalsed ja mittefunktsionaalsed nduded [7]-[9].

Tulevikuvisiooni funktsionaalsed nduded kirjeldavad, mida peab saama protsessis teha.
Naiteks, protsessis peavad kliendi probleemid olema automaatselt genereeritud.
Mittefunktsionaalsed nduded kirjeldavad, kuidas ndutud funktsioonid peavad olema
taidetud. Naiteks, protsessis ei tohi esineda hdireid maédratud aja jooksul. Nouete
seadmisel voib olla mitmeid eesmirke: tulevikuvisioonis manuaalsete tegevuste
viahendamine, kulude kokkuhoid, protsessi kiirendamine jne. Nende seadmisel peab
silmas pidama, et automatiseerimise tulemusena peab protsess muutuma efektiivsemaks,

kuid samas ei tohi langeda kogu protsessi tulemi kvaliteet [4], [7]-[9].

2.4 Protsessi automatiseerimine ja parendamise analiiiisimine

Teostatud uuringute, analiiiiside ja seatud nduete pdhjal tuleb valida sobiv kolmanda
osapoole teenus, lahendus vms voi realiseerida planeeritud protsessi parendus, et
eemaldada AS-IS protsessis esinevad puudused. Seades iiles vajaliku siisteemi protsessi
automatiseerimiseks, tuleb silmas pidada, et hetkeolukorra analiiiisis vilja toodud
puudused saaksid korvaldatud ja kogu protsessi tulemi kvaliteet ei kannataks. Samuti
tuleb seadistamisel kinni pidada eelnevalt seatud tulevikuvisiooni nduetest, et protsess

hakkaks toimima nii, nagu seda oli soovitud [4], [7], [8].

Peale muutuse, mis automatiseerib protsessi, realiseerimist ja integreerimist
olemasolevasse protsessi, on vaja koolitada isikuid, kes on seotud {imberkujundatud
protsessiga. Selleks tuleb tagada realisatsiooni stabiilsus, tugi tootajatele, kes uue
stisteemiga kokku puutuvad jne. Samuti tuleb pidevalt jdlgida uue protsessi tulemusi ja

vajadusel jooksvalt parandusi teha [7], [8].
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3 Hetkeolukorra kaardistamine ja analiiiis

Kiesolevas peatiikis uurib autor Teleplan Estonia OU ettevdtet ja kliendi probleemide
késitlemise protsessi hetkeolukorda t66 koostamise ajal Teleplan klienditoe tiimis, et
anda tilevaade Teleplan klienditoe inseneride to0st ja selles esinevatest murekohtadest.
Peatiikk hdlmab endas klienditoe pdhiprotsessi — probleemi késitlemise protsess,

hetkeolukorra (AS-IS) kaardistamist ja selle kitsaskohtade analiiiisi.

3.1 Teleplan Estonia OU taust ja probleem

Teleplan Estonia OU on t86 koostamise ajal Teleplan International N.V tiitarfirma, mis
on samuti emaorganisatsiooni (ingl. k parent organization) arenduskeskuseks. Firma
tegeleb elektroonikatoodete miiiigijargsete teenuste lahenduste pakkumisega echk

elektroonikaseadmete riistvara testimise tarkvara ja riistvara arendamisega [10].

Firmas tegutsevad tarkvaraarenduse, riistvaraarenduse, elektridisaini, mehaanikadisaini,
klienditoe ja tarkvaratestimise tiimid. Firmal on majasisesed klienditoe insenerid ja
majavilised klienditoe insenerid (ingl. k field engineers, edaspidi lokaalsed insenerid).
Teleplani lokaalsed insenerid asuvad iile maailma eri riikides Teleplan International N.VV
keskustes ja tegelevad otse klientidega. Nad lahendavad vdiksemaid ja kiiremaid klientide
probleeme, pakuvad operaatoritele kohapeal viljadpet seadmetele ja tarkvarale,
raporteerivad tulemusi (k.a tarkvara vigu ehk bug-e jms) arenduskeskusele Tallinnas jne.
Firma majasisesed insenerid asuvad Tallinnas ning on seotud rohkem riistvara ja tarkvara
arendusega. Nende iilesandeks on toetada riistvaraarenduse tiimi, testida tarkvara,
teostada klienditoe rolli jne. Majasisesed insenerid lahendavad klientide probleeme juhul,

kui lokaalsed insenerid ei oska voi suuda kohapeal olukorrale lahendust leida.

Lokaalsete inseneride ja Kklientidega iihenduse hoidmiseks kasutatakse Teleplanis
Outlook programmi (nii toolaua ehk desktop kui veebipdhise rakendusena) meilide
vahetamiseks, Microsoft Teamsi videokonede ja vorgu chk online koosolekute
pidamiseks, Smartsheet keskkonda projektide haldamiseks ja manageerimiseks ning

Sharepoint keskkonda failide hoiustamiseks ja jagamiseks pilves.

Kuna enamik suhtlusest lokaalsete inseneridega kdib meili teel, siis kasutatakse

paralleelselt Outlookiga ka Smartsheet keskkonda. Antud veebilehte kasutatakse, et
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registreerida ja kuvada koiki aktuaalseid klientidega seotud probleeme iihes kohas —

kliendiportaal, ning manageerida tarkvara- ja riistvaraarenduse projekte. Sellega seoses

peab klienditoe tiim hoidma Smartsheet keskkonnas Kkliendiportaali probleeme

kaasaegsena, et koik kliendid ja firma enda tootajad teaksid ticketit ehk probleemi

vaadates, mis on selle hetkeseis. Smartsheet korrashoidmisega kaasnevad klienditoe

tiimile jargnevad iilesanded.

Uue probleemi saabumisel meiliga tuleb see registreerida késitsi Smartsheet
keskkonnas. Esimene viis registreerimiseks on Smartsheet keskkonda sisenemine
jarea lisamine manuaalselt. Teiseks variandiks on rea genereerimine 1abi Outlook
lisamooduli ehk add-in voimaluse, kus on voimalik genereerida rida ja lisada
kommentaare antud reale Smartsheetis, kuid kogu protsess toimub ikkagi
manuaalselt [11]. Antud add-in vastu radgib ka asjaolu, et rea genereerimise
kéigus lisatakse ainult pealkiri ja kommentaarina meili sisu. Seetottu kasutatakse
enamasti esimest varianti probleemi registreerimiseks.

Lisada meili pealkirjale vastav Smartsheet probleemi identifikaator ehk ID, et
tulevikus oleks mugavam ja kiirem leida probleeme meilidest, sisestades Outlooki
otsingusse ticket-i ID.

Koik jargnevad meilid kliendi voi lokaalse inseneriga tuleb kopeerida Smartsheet
keskkonda probleemi alla kommentaarina.

Probleemi staatuse uuenedes voi kliendilt/lokaalelt insenerilt lisainformatsiooni
saades tuleb uuendada ka Smartsheet ticket-i staatust vastavalt.

Uus meil tuleb kopeerida ka kliendiportaalist vastava projekti Smartsheet lehele
bug voi arendusidee (ingl. k development request) sektsiooni alla, kui klienditoe
tiimi to0taja on verifitseerinud, et on tarkvaraline viga voi tegemist on
arendusideega. Antud tegevus on vajalik, sest kliendiportaalis on koos mitme
projekti ja kliendi probleemid ning projekti arenduse jaoks on loodud eraldi
projektide Smartsheet lehed, et hoida erinevate projektide arendused lahus.

Nagu eelnevast selgitusest on ndha, kdib Teleplan Estonia klienditoe tiimi t66 antud

hetkel suures osas manuaalselt. Antud protsessi automatiseerimiseks ja klienditoe tiimi

t66 kiiremaks ning efektiivsemaks muutmiseks on Teleplan Estonia OU otsustanud

vahetada vilja Smartsheet siisteem funktsionaalsuselt parema platvormi vastu.
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3.2 Hetkeolukorra kaardistamine

Kuna Teleplan Estonia OU klienditoe tiimi pdhiprotsessiks on lokaalsete inseneride ja
Teleplan klientide probleemide juhtimine ning lahendamine, siis iildistab lisa 1 Teleplan
Estonia OU kliendi probleemi kisitlemise hetkeolukorda (AS-1S protsess).

Olukorras, kus lokaalne insener voi klient ei suuda voi oska probleemi lahendada,
koostatakse probleemi selgitav meil, mis saadetakse 1ibi Outlooki Teleplan Estonia OU
Klienditoe tiimile, kes selle avab ja ldbi loeb. Pérast meili lugemist ja probleemi
moistmist_registreerib klienditoe insener probleemi Smartsheet keskkonnas. Probleemi
registreerimise Smartsheetis alamprotsessi selgitab 3.2.1 peatiikk ja joonis 1. Parast
probleemi registreerimist Smartsheetis loob programm kliendi ticket. Vastuse saatmiseks
kliendile lisab klienditoe insener Smartsheet probleemi ID meili pealkirja ette, et
tulevikus oleks probleemiga seotud meile kiirem ja mugavam otsida 1dbi Outlook otsingu,
viidates Smartsheet probleemi identifikaatorile. Peale seda saab klienditoe tiimi td6taja
kliendile vastuse saatmiseks vai lisainformatsiooni saamiseks meili koostamist alustada.
Koostatud kirja sisu tuleb kopeerida Smartsheet keskkonda eelnevalt registreeritud
probleemi alla kommentaarina. Kommentaari lisamise Smartsheetis alamprotsessi

tildistavad 3.2.2 peatiikk ja joonis 2.

Saadud juhiste jdrgi hakatakse probleemi lahendama ja verifitseerima, kas see on
lahendatud. Kui probleemi ei suudeta kdrvaldada, saadetakse protsessi kdigus tekkinud
lisainformatsioon klienditoe insenerile, kes antud meili avab ja 1dbi loeb. Sarnaselt meili
saatmisega tuleb ka meili saamisel kogu selle sisu kopeerida Smartsheet keskkonda
probleemi alla kommentaarina. Olenevalt sellest, kas probleem on riistvaraline voi
tarkvaraline, soltub klienditoe tiimi tdotaja edasine tegevus. Riistvaralise probleemi
korral koostatakse juhend olukorra lahendamiseks ja saadetakse see kliendile, kes
juhendit loeb ja jargib. Jéllegi tuleb saadetud meili sisu kopeerida Smartsheet keskkonda.
Protsess jatkub probleemi kliendipoolse lahendamise ja verifitseerimisega. Tarkvaralise
probleemi korral avab Teleplan Estonia insener tarkvara vea ehk bug tiiiipi iilesande ehk
task-i vastava projekti tarkvaraarenduse Smartsheet lehel. Peale bug-i registreerimist
saadetakse teavitus arendajale Outlooki. Tarkvara viga parandatakse ja informatsioon
veast ning selle parandusest saadetakse klienditoele, kes tarkvara testib. Tarkvara
saadetakse AWS (Amazon Web Services) teenuste vahendusel kliendile, kui tarkvaras ei

esine uusi vigu. Kdesoleva bakalaureuseto6 eesmargiks ei ole uurida siivitsi tarkvara vea
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parandamise ja testimise protsessi, seetottu ei ole eelnevalt mainitud bug parandamisele
suurt tdhelepanu pooratud. Protsess jatkub meili  saatmisega lokaalsele

insenerile/kliendile ja probleemi lahenduse verifitseerimisega.

Probleemi lahenduse sobimisel saadetakse meil sobivuse kinnitusega Teleplan Estonia
OU klienditoe tiimile, kes probleemi Smartsheetis sulgeb. Probleemi sulgemise
alamprotsessi uurib 3.2.3 peatiikk ja joonis 3. Peale ticket-i sulgemist saadetakse kliendile
vastavasisuline meil ja protsess loetakse Teleplan Estonia OU inseneri poolt 1dpetatuks.

Teate kitte saamisel, loetakse protsess 10petatuks ka kliendi poolt.
3.2.1 Alamprotsess AS-1S kliendi probleemi registreerimine Smartsheetis

Teleplan Estonia OU klienditoe tiimi pdhiprotsessi juurde kuulub alamprotsess kliendi
probleemi registreerimine Smartsheetis. Joonisel 1 on uuritud kliendi probleemi

registreerimist Smartsheetis klienditoe tiimi toGtaja poolt.
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| K kleep\mlne vajahku
avamine \sarmine opeerimine Smartsheet proble informatsio

Probleem
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Joonis 1. Alamprotsess AS-1S kliendi probleemi registreerimine Smartsheetis
Probleemi laekudes Outlooki on vaja see registreerida Smartsheetis, et kdik probleemid
oleks dokumenteeritud ja silmaga hoomatavalt iihes kohas. Selleks peab klienditoe tiimi
liige Smartsheeti avama ja sisenema, kui seda ei ole juba eelnevalt tehtud. Antud
keskkonnas tuleb valida 6ige Smartsheet veebileht — klientide probleemide Issues tracker
nimeline leht. Veebilehel peab lisama uue rea ticket-i loomiseks, millele tuleb
kommentaarina kopeerida kliendi meili sisu. Genereeritud probleemile tuleb lisada

manuaalselt ka muu vajalik jargnev informatsioon:
= projekti nimi;
= probleemi tiiiip;

= probleemi staatus;

= kliendi informatsioon;
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= {6o6taja nimi, kellele probleem on méaaratud (ingl. k assignee);

= tarkvara versiooni number, milles viga esines (tarkvaralise probleemi korral).
Sellega on kliendi probleem registreeritud ja alamprotsess 1dpetatud.
3.2.2 Alamprotsess AS-1S kommentaari lisamine Smartsheetis

Probleemi kisitlemise iiks alamprotsessidest on kommentaari lisamine Smartsheetis
parast meili saatmist kliendile voi saamist kliendilt/lokaalselt insenerilt. Joonisel 2 on

uuritud alamprotsessi AS-IS kommentaari lisamine probleemile Smartsheetis.
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Joonis 2. Alamprotsess AS-IS kommentaari lisamise probleemile Smartsheetis
Sarnaselt eelmisele alamprotsessile peab klienditoe insener avama Smartsheet veebilehe
jasinna sisenema, kui seda juba tehtud ei ole. Peale sisenemist tuleb leida dige Smartsheet
lehekiilg, milleks on klientide probleemide leht — Issues tracker nimeline Smartsheet
veebileht. Antud lehekiiljelt tuleb iiles leida Gige ticket, mis on seotud kédesoleva
probleemiga, ja kopeerida saadetud meili sisu probleemi alla kommentaarina. Tehtud t66
tuleb salvestada klaviatuuri kombinatsiooniga Ctrl + S v&i vastava nupuga Smartsheet

kasutajaliideses. Sellega on kommentaar salvestatud ja alamprotsess 16petatud.
3.2.3 Alamprotsess AS-1S probleemi sulgemine Smartsheetis

Kliendi probleemi Kkésitlemise pdhiprotsessi iliks alamprotsessidest on probleemi
sulgemine Smartsheetis pérast vastavasisulise meili saamist kliendilt/lokaalselt insenerilt.

Joonis 3 tildistab alamprotsessi AS-IS kliendi probleemi sulgemine Smartsheetis.
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Joonis 3. Alamprotsess AS-IS kliendi probleemi sulgemine Smartsheetis
Probleemi sulgemiseks Smartsheetis tuleb esmalt avada Smartsheet veebikeskkond ja
sinna siseneda, kui seda ei ole juba eelnevalt tehtud. Antud keskkonnast tuleb iiles leida
oige veebileht — Issues tracker nimeline leht, ja sealt otsida vastav probleem. Kliendilt
saadud Kkinnitus probleemi lahendamise kohta tuleb kopeerida ja kleepida Smartsheet
keskkonda vastava ticket-i juurde. Probleemi sulgemiseks tuleb lisada reale 10ppkuupéev,
milleks on ticket-i sulgemise kuupédev, ja staatus muuta closed ehk suletud staatuseks.
Antud muutus on trigeriks automaatsele funktsioonile Smartsheetis, mis sulgeb
konkreetse ticket-i ja eraldab closed staatuses oleva probleemi avatud probleemidest.
Tehtud t66 tuleb salvestada, vajutades klaviatuuri kombinatsiooni Ctrl + S voi vajutada
vastavat nuppu Smartsheet keskkonna kasutajaliideses. Sellega on probleem suletud ja

alamprotsess lopetatud.

3.3 Hetkeolukorra kitsaskohtade analiiiis

Nagu 3.2 peatiikist lugeda voib, siis toimub AS-IS protsess suures osas manuaalselt ja
suunab palju fookust probleemide haldamisele ning korrashoidmisele. Antud protsessis
on palju tegevusi, mida klienditoe tiim peab tegema kasitsi. Paljud manuaalselt tehtavad
tegevused oleks voimalik automatiseerida (Lisa 1 diagrammil margitud punaselt) monda
teist programmi kasutades ja tdnu sellele voita klienditoe tiimile aega probleemi

haldamise arvelt nende lahendamise jaoks.

Uheks suuremaks probleemiks AS-1S protsessis on probleemide kiisitsi registreerimine.
Meiliga saabuv uus probleem tuleb manuaalselt registreerida Smartsheet siisteemis, et
anda kogu tiimile iilevaade aktuaalsetest probleemidest. Kuna osad probleemid on korge
prioriteediga ja vajavad kiiret lahendust, siis voib tekkida olukord, kus probleem

lahendatakse, ilma_et seda joutakse registreerida siisteemis. Selliste probleemide korral
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voidakse korvaldada probleem ajutise lahendusega, mida pirast ei ole voimalik enam

jalitada (ingl. k track), sest seda ei ole registreeritud siisteemis.

Teiseks suuremaks probleemiks kliendi probleemi késitlemise protsessi hetkeolukorras
on manuaalne ticket-i uuendamine. Ko&ik saadetavate ja sissetulevate meilide sisu
eksisteeriva probleemi kohta tuleb kopeerida Smartsheet keskkonna ticket-i alla
kommentaarina, et hoida siisteemi kaasaegsena ja pakkuda aktuaalset iilevaadet
probleemide kohta. Aeg-ajalt tekib olukord, kus klienditoe insener tegeleb aktiivselt
kliendiga, kuid seejuures uuendamata Smartsheet probleemi. See tekitab segadust kogu

tiimis ja projektijuhis, kes tiritavad aru saada, mis seisus on probleemid.

Hetkeolukorra protsessi iiheks ,,pudelikaelaks‘ voib pidada riistvaralise vea kdrvaldamise
juhendi koostamist, sest korduvate riistvara probleemide korral tuleb iga kord vea
korvaldamise juhend uuesti koostada voi seda saadetud meilidest otsida. Antud
situatsioonis tuleks kasuks failide hoiustamise teenus, mis aitaks kliente probleemide
lahendamisel pakkudes siisteemi lisatud juhendeid ldabikdidud probleemide kohta.

Lisaks on AS-IS probleemiks manuste lisamine Smartsheet siisteemi (antud tegevust ei
ole kaastatud lisa 1 diagrammis) nende eksisteerimisel meilis. Selleks on vaja manus
koigepealt meilist arvutisse laadida ja seejdrel manustada probleem Smartsheet

keskkonnas. Antud tegevus hoivab nii klienditoe inseneri aega kui ka arvuti ressurssi.
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4 Olemasolevate platvormide analiiiis

Antud peatiikis analiilisitakse mone olemasoleva platvormi funktsionaalsust ja hinda, et
leida tulevikuvisiooni protsessi (TO-BE) jaoks lahendus, mis vahetaks vélja Smartsheet
keskkonna. Koostatakse ka Teleplan Estonia OU kliendi probleemi juhtimise BPMN
diagrammid analtiisitud platvormide funktsionaalsuse pdhjal. Kuna internetis leidub
palju probleemi haldamise lahendusi, siis voeti valimisse Jira Cloud tarkvara, mida
kasutatakse laialdaselt infotehnoloogia ettevotetes. Redmine platvorm kaasati valimisse,
sest firma on seda minevikus kasutanud, kuid ettevottele see ei sobinud, aga niitidseks on
mainitud lahendust tdiustatud. ProofHub siisteem on kaasatud kdesolevasse toosse liheks
uuema lahenduse néditeks. Lisaks on vdetud valimisse kaasaegsem ja eestlaste loodud
tarkvara Pipedrive. Iga tarkvara kohta on esitatud lahenduse funktsionaalsus, hind ja
probleemi haldamise Bizagi Modeler diagramm vastavalt konkreetse lahenduse

funktsionaalsusele.

4.1 Jira Cloud

Jiraon 2002. aastal asustatud Atlassian firma agiilse tarkvaraarenduse rakendus, mis aitab
tiime tarkvara arendamisel ja selle planeerimisel, klientide probleemide haldamisel,
projektide manageerimisel jne. Erinevate tiimide aitamiseks on Jiral pakkuda mitmeid
lahendusi:

= Jira Software — tarkvaraarenduse ja selle probleemide haldamise vahend;
= Jira Service Desk — kliendi probleemide haldamise vahend;
= Jira Core — turunduse ja miiiigi projektide haldamise rakendus;

= Jira Confluence — Jira teadmisbaas ja dokumentatsiooni haldamise vahend.

Ulaltoodud lahendused on ainult mdned niited, mida Jiral on tiimide efektiivsemaks
tooks pakkuda. Koik lahendused on saadaval nii veebipdhise rakendusena (Jira Cloud) ja
enda serverile installitava lahendusena (Jira Server). Jargnevalt analiiiisitakse ldhemalt
Teleplan Estonia OU klienditoe tiimi jaoks olulisemaid Jira veebipdhise rakenduse Jira

Cloud komponente — Jira Service Desk ja Jira Confluence [12].
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4.1.1 Jira Cloud funktsionaalsus ja hind

Teleplan Estonia OU klienditoe tiimi jaoks on oluline klientide probleemide haldamise
lintsus ja mugavus. Selle jaoks on valitud analiiiisimiseks kiillaltki arusaadava
kasutajaliidesega veebipohine rakendus Jira Cloud. Antud rakendusega on uuritud kliendi
probleemide haldamise teenust Jira Service Desk ja teadmisbaasi haldamise teenust Jira
Confluence.

Jira Cloud vdimaldab lisada ja manageerida mitut projekti korraga ning omab tdnu Jira
Service Desk teenusele kliendiportaali ehk Help Desk-i. Antud portaali kaudu on kliendil
voimalik saata uusi probleeme klienditoe tiimile lahendamiseks voi uurimiseks ja
kommenteerida juba lisatud ticket-d. Kui klient iiritab 1dbi portaali siisteemi Sisestada juba
labikdidud probleemi, siis Jira pakub automaatselt teadmisbaasis (Jira Confluence teenus)

olevaid juhiseid antud probleemi kohta [12].

Tahtsaks funktsionaalsuseks Jira Cloud puhul on Outlooki integreerimise voimalus
protsessi. Kuna lahendusel on sisemine meilide haldamise funktsioon ehk email handler,
siis tdnu sellele saab automatiseerida ticket-te genereerimist sissetulevast meilist ja
kohandatud automaatvastuse ja -teate saatmist. Samuti lubab antud integreerimise
voimalus muuta ja uuendada Jira probleeme paari klikiga Outlookist lahkumata. Tanu
email handler-le on vdimalus automaatselt lisada ka edasised konkreetse probleemi
meilid genereeritud ticketi alla kommentaarina. Jiras on vdimalik automatiseerida ka
toovooga ehk workflow-ga seotud tegevusi, lisades uusi automatiseerimise reegleid Jira

protsessi [12].

Boonusena saab Jira Cloud rakendust kasutada telefonist nii iOS kui Android
(nutiseadmete operatsioonisiisteemid) platvormil. Samuti aitab antud lahenduse
kasutamist lihtsamaks ja mugavamaks muuta rohkem kui 3000 aplikatsiooni

integreerimise voimalus [12].

Jira Cloud hind Jira Service Desk teenusega on 20$ kasutaja kohta ehk 15 klienditoe
inseneri korral on kuumakseks 3003, millele lisandub 10$ kuu kohta Jira Confluence
teenuse eest. Rohkem kui 15 kasutaja korral langeb Jira Service Desk hind iga jargneva
lisatud kasutajaga [12].
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4.1.2 Kliendi probleemide kisitlemine Jira Cloud tarkvaraga

Lisa 2 dldistab kliendi probleemi kisitlemise protsessi Jira Cloud tarkvara
funktsionaalsusega. Jira Cloud tarkvara lahendusega on Teleplan Estonia OU klientidel
kaks moodust enda probleemi raporteerimiseks. Esimene viis registreerida probleem on
Jira Cloud help desk veebilehe kaudu, mida AS-IS protsess ei voimalda. Antud lehekiiljel
on vOimalus sisestada probleemi pealkiri, kirjeldus ja raporteerija andmed. Sisestatud
probleemi pealkirja ja/voi kirjelduse jargi soovitab Jira Cloud siisteem teadmisbaasi
lisatud artikleid, mis vdivad aidata probleemi lahendamisel. Juhendi leidumisel saab
klient probleemi lahendada ilma klienditoe tiimi sekkumiseta. Olukorras, kus juhendit ei
leidu, lisatakse ticket 14bi help desk veebilehe ja ticket genereeritakse samamoodi nagu
meili saatmisega klienditoe tiimi e-postile. Peale ticket-i lisamist saadetakse vastav
automaatteade kliendile ja klienditoe tiimile, kes teate 1dbi loeb ja ticket-le puuduva info
lisab Outlookist lahkumata. Kuna kogu probleemi manageerimine toimub automaatselt
taustal, siis jadb klienditoe tiimil iile ainult meilile voi ticket-le vastata. Saadetud juhiste

kaudu {iritatakse probleemi kdrvaldada ja verifitseerida.

Probleemi mitte lahenemisel lisab klient lisainfo Jiras genereeritud probleemi alla
kommentaarina. Peale kommentaari lisamist saadab Jira automaatteate klienditoe tiimile

ja kliendile. Kommentaari lugemisel selgub, kas probleem on tarkvaras voi riistvaras.

Riistvaralise probleemi korral kontrollitakse, kas lahenduse juhend eksisteerib
teadmisbaasis. Juhendi mitte leidumisel koostatakse juhend probleemi kdrvaldamiseks.
Pérast juhendi koostamist otsustatakse, kas see laadida teadmisbaasi. Teadmisbaasist
leitud voi koostatud juhendi link saadetakse kliendile, kes antud juhiste jirgi iiritab
probleemi lahendada. Tarkvaralise vea korral avatakse eraldi bug tiiiipi task vastava
projekti lehe all koos vea kirjeldusega. Bug lisamisega hakkab tarkvara parandamise

protsess, mis ei kuulu antud bakalaureuset66 fookusesse.

Lisatud selgituse pohjal likvideeritakse tarkvara viga, mille parandust testib klienditoe ja
tarkvara testimise tiim. Peale edukat tarkvara testimist saadetakse kliendile parandatud
tarkvara Jira ja AWS teenuste kaudu, mille peale saadetakse kliendile vastavasisuline

automaatteade. Saabunud teate peale verifitseeritakse, kas viga on eemaldatud.

Kui probleem on lahendatud, lisab klient kinnituse kommentaarina ticket-le, mille

staatuse klienditoe insener muudab closed staatuseks. Antud staatuse muudatus on

25



trigeriks Jira siisteemis, mis sulgeb probleemi ja saadab sulgemise kohta teate mdlemale
osapoolele — Kklienditoe tiim ja klient. Sellega on probleem lahendatud ja protsess

1opetatud.

4.2 Easy Redmine 10

Easy Redmine 10 on 2007. aastal asutatud Redmine tarkvara tdiustatud uuendus, millel
on kasutajasobralikum kasutajaliides vorreldes vanaga. Antud tarkvara on veebipohine ja
avatud ldhtekoodiga (ingl. k open source) ehk lahenduse koodi saab muuta ning arendada
vastavalt enda vajadusele. Asjaolu, et Redmine on avatud ldhtekoodiga, on nii miinuseks
kui ka plussiks. See annab kasutajale vdimaluse kasutada antud rakendust endale sobival
viisil ja seada iiles lahendus, mis sobib protsessi kdige paremini. Miinuseks on tarkvara
to0le saamine nii, nagu kasutaja seda tahab, sest nduab tarkvaraarendajat selle iiles
seadmist. Easy Redmine 10 on sobilik kdikidele tegevusvaldkondadele tanu paljude
veebilehitsejate laiendusele ehk plugin-le. Ressursi manageerimise, agiilse arenduse,
klienditoe ehk help desk plugin-d on ainult moned néited, mida Readmine tarkvaral on
pakkuda [13].

4.2.1 Easy Redmine 10 funktsionaalsus ja hind

Redmine tarkvara vanale algelisele ja kohmakale kasutajaliidesele on tehtud uuendus
Easy Readmine 10. Uue lahenduse Ul (ingl. k User Interface) ehk kasutajaliides on
kasutajasobralikum ja ldppkasutajatele mugavam kasutada. Programmiga on vdimalus
hallata mitut projekti ja lubada ligipdds anoniilimsele kasutajale help desk tiitipi
projektidele. Redmine lahendusega ei ole kaastatud teadmisbaasi ehk knowledge base
vOimalust, kuid seda on vdimalik integreerida tdnu avatud ldhtekoodile ja kolmandate
osapoolte arendatud lisamoodulitele. Sarnaselt Jira lahendusele on ka Redmine andnud
kasutajatele vabaduse kohandada projekti vaateid vastavalt vajadusele. Easy Readmine
10 mugavamaks kasutamiseks saab programmi kasutada ka telefonis nii iOS kui ka
Android platvormidel [13].

Oluliseks funktsionaalsuseks on Redmine tarkvara tihendamine Outlook programmiga.
Téanu antud integratsioonile saab sissetulevast meilist genereerida ticket-i Easy Redmine
keskkonda ja uuendada probleemi edasise meilivahetusel kliendiga. Sarnaselt Jira

lahendusele saab Outlookist vdljumata loodud ticket-t muuta ja uuendada, kuid antud
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lahendus néeb vilja kohmakas. Lahendus on voimalik ainult siis, kui kasutajal on konto
Redmine keskkonnas. Vastasel korral ei ole voimalik raporteerija nime, siisteemi rolli ja
lubasid (ingl. k permissions) kontrollida. Anoniitimse ehk ilma kasutajata Kkliendi
ligipddsu saab piirata vastavalt vajadusele. Néiteks saab lubada anoniilimsel kasutajal
ainult lisada probleeme ja kommentaare jne. Ticket-i genereerimise vdoi muutmisega on

voimalik genereerida automaatvastused probleemiga seotud osapooltele [13].

Easy Redmine 10 hind oleneb kasutajate arvust, kuid on suhteliselt odav avatud
lahtekoodi tottu. Néiteks 25 kasutaja puhul on kuumakse suuruseks 58€ ja 50 kasutaja
puhul 98€ [13].

4.2.2 Kliendi probleemi kisitlemine Easy Redmine 10 tarkvaraga

Lisas 3 esitatakse tildistus kliendi probleemi késitlemise protsessi Easy Redmine 10
tarkvara funktsionaalsusega. Kuna Easy Redmine 10 tarkvara ei paku vdimalust ticket-i
lisamisel soovitada teadmisbaasi artikleid nagu Jira, siis lisab klient probleemi alles peale
teadmisbaasist otsimist. Klient saab tekitada ticket-d kliendi iseteenindusportaali ehk help
desk-i kaudu voi saates meili. Mdlemal juhul tekitatakse Redmine ticket automaatselt ja
saadetakse vastavasisuline teade nii klienditoe tiimile kui ka kliendile. Klienditoe insener
hakkab probleemiga tegelema ja lisab puuduva informatsiooni, mis jii automaatsel
genereerimisel lisamata, probleemi juurde. Redmine siisteem ei paku automaatset
kommentaari lisamist, kui uus meil on saabunud olemasoleva probleemi kohta, vaid seda
peab ise juurde arendama voOi otsima internetist juba arendatud lahendusi. Seetottu avab
klienditoe insener vastuse saatmiseks Redmine keskkonna ja lisab vastuse sinna.
Koostatud vastuse lisamisega saadetakse teade ticket-i muutmise kohta kliendile, kes
teate avab ja probleemiga tegelema hakkab. Peale probleemiga tegelemist

verifitseeritakse lahenduse digsuses.

Probleemi mitte korvaldamise korral uuendatakse Redmine ticket-t vastava
lisainformatsiooniga. Teade ticketi muutmise kohta saadetakse klienditoe tiimile, kes
hakkab asjaga tegelema. Tarkvaralise probleemi korral avatakse bug tiiiipi task projekti
enda lehekiiljel, millel arendaja hakkab tarkvara viga parandama. Vea korvaldamise
korral saadetakse tarkvara kliendile. Peale tarkvara vilja saatmist kommenteeritakse
Redmine ticket-t, mille peale Kklient saab teate ja verifitseerib, kas probleem on

korvaldatud. Riistvaralise vea korral kontrollitakse, kas konkreetse situatsiooni
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kdrvaldamise juhend on olemas teadmisbaasis. Kui antud juhendit ei leidu, tuleb see
koostada. Peale juhiste koostamist peab otsustama, kas probleemi lahend laadida
teadmisbaasi. Parast juhendi laadimist teadmisbaasi tuleb juhend lisada ticket-le, mille
kohta saab klient automaatteate. Klient uurib juhiseid, tegeleb probleemiga ja verifitseerib

probleemi lahenduse.

Peale vea paranduse positiivset verifitseerimist lisab klient vastavasisulise teate Redmine
stisteemi, mis saadab teate probleemi muutuse kohta Kklienditoe tiimile. Ticket-i staatus
muudetakse closed staatuseks ja probleem suletakse. Mdlemale osapoolele saadetakse

automaatteade probleemi sulgemise kohta ja probleem on sellega lahendatud.

4.3 ProofHub

2011. aastal asutatud ProofHub on projektide planeerimise ja haldamise tarkvara, mis on
mdeldud aitama tiime igas suuruses ja valdkonnas. See on rakendus, mis toob kokku iihe

lahenduse alla jargnevad tooriistad:

= tiimi haldamine;

= projekti haldamine;
= aja manageerimine;
= failide haldamine;

= raporteerimine.

ProofHub omab olulist funktsionaalsust, et tiimid, kes ei puutu otseselt kokku, saaksid

produktiivselt koos tootada [14].
4.3.1 ProofHub funktsionaalsus ja hind

ProofHub on oma funktsionaalsuselt viga mitmekiilgne ja konkurentsivGimeline, et
toetada iga tiimi todd. Tarkvara kasutajaliides, mille vaateid saab oma kée jérgi
kohandada, on kiillaltki lihtne ja arusaadav ning ei vaja pikka koolitust sellega
tootamiseks. Samuti saab kohandada erinevate kasutajagruppide ligipddse, et piirata
néiteks kliendi juurdepéddsu voimalusi. Iga kasutaja voi grupi kohta saab méérata, millise
projektiga konkreetne isik vdi grupp on seotud ja mis on tema funktsionaalsed piirangud

antud projektis [14].
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ProofHub on integreeritav Outlook programmiga, tdnu millele on voimalik automaatselt
genereerida ticket-d voi lisada kommentaare olemasoleva probleemi alla saabunud
meilist. Vajadusel lisatakse ticket-le meilis kaasas olevad manused. Teine viis probleem
lisada on kliendiportaalis oleva paringuvormi kaudu, mida saab tiita nii anoniitimne kui
registreeritud kasutaja. Seoses toOvoo automatiseerimise reeglite vOimaluse
puudumisega_tuleb staatuse muutmiseks koik ticket-d késitsi lohistada vastavasse
Kanban paneeli (ingl. k Kanban board) voi muuta nende staatus loendi vaatest. ProofHub
pakub ka failide hoiustamise voimalust, tdnu millele saab lisatud failidele viidata
probleemide kommentaarides. Klient saab heaks kiita viidatud faili, kui see aitas tal
probleemi korvaldada [14].

ProofHub hind, mis ei soltu kasutajate arvust, on suhteliselt odav vorreldes sarnaste
konkureeritavate lahendustega. Niiteks 50$ eest kuus on voimalik lisada 40 projekti,
piiramatu arvu kasutajate ja 15 GB (gigabait) suuruse failihoidla voimalusega. 89% eest
kuus saab ka piiramatu projektide, 100 GB failide ladustamise ruumi ja suurema

funktsionaalsuse, et muuta tiimit66 efektiivsemaks ning mugavamaks [14].
4.3.2 Kliendi probleemi kisitlemine ProofHub tarkvaraga

Lisas 4 wuuritakse kliendi probleemi Kkisitlemise protsessi ProofHub tarkvara
funktsionaalsusega. Siisteem omab failihoidlat, mida saab jagada klientidega juhendite ja
muude failide jagamiseks. Failihoidla uurimise jérel ja sealt vajalikku informatsiooni
mitte leidmisel tekitab klient ticket-i ProofHub siisteemi. Probleemi saab tekitada kahel
viisil — rakenduse kliendiportaali paringuvormi kaudu voi nagu Jira Cloud protsessis (Lisa
2) meili saatmisega klienditoe tiimile. Mdlemal juhul genereeritakse ProofHub ticket ja
saadetakse vastavasisuline teade mdlemale osapoolele. Saadetud automaatteade loetakse
1abi klienditoe inseneri poolt, kes lisab puuduva informatsiooni ticket-le. Peale ProofHub
uuendamist koostatakse kliendile vastus ja saadetakse see rakenduses asuva ticket-i kaudu
kliendile. Klient avab uuendatud ticketi ja tiiritab etteantud juhiste jargi probleemi
lahendada.

Lahenduse mitte sobimisel lisatakse protsessi kdigus tekkinud lisainformatsioon ticket-le,
mida klienditoe insener loeb ProofHub siisteemis. Riistvaralise probleemi korral
kontrollib klienditoe insener failihoidlat vea korvaldamise juhendi olemasolust. Juhendi

mitte leidumisel tuleb see koostada ja vajadusel laadida failihoidlasse. Viimase sammuna
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tuleb juhendi link failihoidlas lisada ticket-le, mille alusel klient iiritab probleemi
lahendada. Tarkvaralise vea korral kdib protsess sarnaselt AS-IS protsessile (Lisa 1).
Teavitus tarkvara uuenemisest saadetakse ticket-i kommentaari kaudu kliendile, kes

verifitseerib lahenduse korrektsust.

Vea kdrvaldamise korral kommenteerib klient ticket-t vastavalt ja klienditoe insener saab
lilgutada probleemi closed sektsiooni. Probleem suletakse ja sellekohane teade saadetakse

protsessis osalejatele.
4.3.3 Alamprotsess ProofHub probleemi muutmine staatusesse closed

ProofHub ei voimalda ticket-i staatuse muutmist todvoo automatiseerimise funktsiooniga,
seetottu tuleb antud probleem manuaalselt lohistada closed paneeli Kanban lehel voi teha
vajalikud klikid loendi vaates. Joonisel 4 on ndidatud pohiprotsessi kliendi probleemi

késitlemine ProofHub tarkvaraga alamprotsess ticketi muutmine closed staatuseks.

ProofHub

awatud?
0. 0, 0.
Jah | E8ige lehe g ticketi Eiketi Iohistamine
avamine leidmine Closed paneeli
“Wajadus muuta
F

ticketi staatuis Ei mit:;?;f; 4
closed staatusesse
£, 23,
CbrgofHub proofHub
avaming sisenemine

Joonis 4. Alamprotsess ProofHub probleemi muutmine closed staatusesse
Vajadusel muuta probleemi staatus closed staatuseks, kontrollitakse, kas ProofHub
veebileht on avatud ja kontosse sisenetud. Pérast siisteemi sisenemist tuleb avada dige
projekt ja leida Kanban vaatest dige probleem. Antud ticket tuleb lohistada closed

sektsiooni ja sellega on probleem suletud.

4.4 Pipedrive

2010. aastal loodud Pipedrive on Eesti idufirma klientide suhete haldamise ja sdilitamise
ehk CRM (ingl. k Customer Relationship Management) siisteem, mis on peamiselt

suunatud miiligi ja turundusega tegelevatele ettevotetele. Ettevotte sdnul aitab antud
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tooriist visualiseerida miiligiprotsesse ja tanu sellele saada rohkem t66d tehtud. Pipedrive
tarkvara on saanud 2019. aasta parima CRM siisteemi auhinna reaalsete kasutajate
hinnangul [15].

4.4.1 Pipedrive funktsionaalsus ja hind

Kuna Pipedrive on suunatud eelkdige turunduse ja miiiigiga seotud tiimidele, siis on
programmis vdimalik registreerida tehing ehk deal. Defineerides {imber tehingu
probleemiks, on vdimalik Pipedrive rakendust iimber kohandada IT probleemide

késitlemise siisteemiks, mis voiks aidata automatiseerida klienditoe tiimi t6od [15].

Pipedrive pakub kasutajale vdimalust esitada tehinguid ehk probleeme iilevaatlikult
kaardivaates (ingl. k card view). Antud vaates saab luua endale vajalikke staatuseid, mille
alla probleemid lahterdada. Ticket-i staatuse muutmiseks peab kasutaja manuaalselt
lohistama probleemi kdesoleva staatuse sektsioonist teise staatuse alla, mis ei ole viga
hea lahendus, kui otsida automatiseerimise tarkvara. Igal ticket-l enk probleemil on ka
detailne vaade, mis niitab konkreetse ticket-i lahendamise protsessis tehtud tegevusi.
Probleemi loomisel vdi muutmisel on voimalik saata automaatteateid ticket-ga teostatud
tegevuste kohta seotud osapooltele. Probleemide lahendamise protsessi aitab
efektiivsemaks muuta tarkvarasse integreeritud tehisintellekt ehk Al (ingl. k artificial
intelligence), mis kasutab miiligi ja turunduse tugevustel pohinevat algoritmi, et
analiiiisida probleemide lahendamisel tehtud tegevusi. Eelneva analiiiisi tulemusena
oskab Al soovitada edasisi efektiivsemaid tegevusi ja rakendusi, mis aitaksid muuta t66d

efektiivsemaks [15].

Kliendid saavad probleeme lisada Pipedrive keskkonda veebivormi kaudu voi saates
meili klienditoe tiimile, kes registreerib probleemi késitsi Pipedrive programmis.
Pipedrive jaoks on olemas Outlook add-in, kuid puudub email handler, mis
automatiseeriks suures osas klienditoe tiimi t66d. Tanu eelnevalt mainitud Outlook
lisamoodulile on vdimalik manuaalselt linkida meile vajaliku probleemiga Pipedrives
Outlookist lahkumata. Luues automaatse t66voo probleemi loomise, uuendamise voi
muutmise jaoks, on vdimalik saata automaatteateid kliendile ja klienditoe tiimile
uuenduste kohta. Pipedrive pakub vdimalust helistada kliendile otse programmi kaudu,
milleks peab olema loodud kontaktide andmebaas rakenduses. Tehtud konesid saab

salvestada ja pédrast uuesti kuulata ning logida kone tegemise aeg, et tulevikus tdpselt
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vaadata, millal kliendiga on tihendust voetud. See annab klienditoe tiimile vdimaluse

kuulata tehtud kdne uuesti, et siiveneda detailidesse [15].

Lisana vdimaldab Pipedrive kohandatavate raportite loomist, mis annavad iilevaate,
kuidas tiim on tegutsenud ja hakkama saanud. Kuna Teleplan insenerid peavad aeg-ajalt
reisima kliendi tehasesesse, siis tuleb kasuks Android kui iOS platvormi tugi Pipedrive
slisteemis, et teha mugavalt t66d telefonis. Boonuseks on ka Pipedrive rohkem kui 150

rakenduse integratsiooni voimalus [15].

Pipedrive tarkvara saab osta nelja paketiga, millel on erinev funktsionaalsus. Kdige
odavam pakett on 12,5€ ja koige kallim 89€ kasutaja kohta kuus. Kuna kdige odavamal
paketil ei ole vdga palju automatiseerimise funktsioone ja kdige kallim on hinnalt liiga
kulukas, siis jadvad valikusse kaks keskmist paketti. Funktsionaalsuselt koige sobivama
paketi hind jaab 49,9€ kasutaja kohta kuus, mis teeb kuumakseks 15 inseneri korral
748,5€ [15].

4.4.2 Kliendi probleemi kiisitlemine Pipedrive tarkvaraga

Lisas 5 on modelleeritud kliendi probleemi késitlemise protsess kasutades Pipedrive
rakendust klienditoe tiimi t60s. Pipedrive tarkvara voimaldab kliendil raporteerida
probleemi veebivormi kaudu, mida saab lisada oma veebilehele, postitada
sotsiaalmeediasse jne. Protsessis on voimalik registreerida probleem ka 1dbi meili, kuid
Klienditoe insener peab selle lisama kasitsi Pipedrive siisteemi (Joonis 5), sest
programmis puudub email handler automaatseks probleemi tekitamiseks. Peale uue rea
lisamist saadab Pipedrive automaatteate kliendile ja klienditoe insenerile, kes probleemile
vastuse koostab. Kliendile saab meili koostada Outlookis, kuid sel juhul peab selle
manuaalselt linkima Pipedrive probleemiga ldbi Outlook add-in funktsiooni. Kuna eelnev
protsess tekitab liigselt kasitsi tehtavat t66d, siis on valitud protsessi meili saatmine 1abi
Pipedrive siisteemis oleva probleemi, mis saadab meili kliendile ja lingib automaatselt
meili sisu ticket-ga. Klient {iritab saadud juhiste jédrgi probleemi lahendada ja

verifitseerida, kas probleem on korvaldatud.

Probleemi mitte lahendamisel saadab klient meili lisainformatsiooniga klienditoe tiimile.
Saadetud meil tuleb linkida késitsi 1dabi Outlook add-in funktsiooni Pipedrive
probleemiga. Teadmisbaasi puudumise tottu tuleb iga riistvara probleemi korral koostada

juhend vea eemaldamiseks voi labikdidud probleemi korral otsida seda saadetud meilide

32



hulgast. Juhend saadetakse kliendile, kes saadud juhiste jargi probleemi korvaldab.
Tarkvaralise vea korral tuleb registreerida projekti haldamise lehel bug tiitipi task
arendaja jaoks, kes vea parandab. Pérast vea eemaldamist saadetakse uus tarkvara
kliendile AWS vahendusel. Antud uuenduse kohta saadetakse Pipedrive siisteemi kaudu

meil kliendile, kes lahenduse {iile kontrollib.

Vea korvaldamise korral saadab klient vastavasisulise kinnituse klienditoe tiimile, kes
saadud meili lingib Pipedrive probleemiga ja sulgeb ticket-i lohistades vastava kaardi
closed sektsiooni. Probleem suletakse ning Pipedrive siisteem saadab automaatteate

kliendile ja klienditoe tiimile ticket-i sulgemise kohta.
4.4.3 Alamprotsess probleemi registreerimine Pipedrives

Joonisel 5 on uuritud kliendi probleemi registreerimise protsessi Pipedrive siisteemis.

Kas Pipedrive

avatud? o
%
Dlge projekti ue kaardi @f\‘haili linkimine ﬂ'|'d‘1m.|\rzual|ku
valminie lisamine probleemiga info lisamine
Prableem
ﬂ—"F'ipm:!rive Plpedme
gFvamine sisselogimine

Klient an
esitanud
probleemi

registreeritud

Joonis 5. Alamprotsess kliendi probleemi registreerimine Pipedrives
Probleemi registreerimise vajaduse tekkimisel peab olema sisenetud Pipedrive siisteemi,
kui seda ei ole eelnevalt tehtud. Jargnevalt tuleb leida dige projekti leht ja lisada uus kaart
kliendi probleemiga. Kliendi saadetud meil on vaja késitsi linkida Pipedrive probleemiga
ja ticket-le lisada vajalik informatsioon kliendi andmetega. Sellega on probleem

registreeritud.

4.5 Olemasolevate platvormide vordlus

Iga siisteemi juures on kdige olulisem selle funktsionaalsus ja see, milleks rakendus on
voimeline. Neljandas peatiikis vilja toodud siisteemide puhul on tegemist

funktsionaalsuselt erinevate lahendustega. Jira Cloud tarkvara omab email handler-t, mis
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aitab suures mahus automatiseerida klienditoe tiimi t66d genereerides automaatselt
stisteemi ticket-d. Antud protsess kéib AS-1S protsessis manuaalselt. Kaésitletud
stisteemidest ei oma email handler-t, kliendiportaali ja automaatvastuste saatmise
voimalust ainsana Pipedrive tarkvara. Mainitud lahenduse jaoks on kiill olemas Outlook
add-in, kuid see ei automatiseeri oluliselt Teleplan inseneride t66d, ja veebivorm, mida
saab lisada erinevatele veebilehtedele, mille abil saavad kliendid lisada probleeme. Peale
probleemide vaatamise saab klient Jira ja ProofHub portaalides raporteerida enda
probleeme ehk genereerida uusi ticket-d. Jira ja ProofHub omavad ka teadmisbaasi
funktsionaalsust, kuid ProofHub lahenduses on see pigem failide hoiustamiseks mitte
juhendite ning artiklite jagamiseks kliendiga nagu Jiras. Easy Redmine 10 omaparaks on
selle avatud ldhtekood, mis annab vdimaluse seada siisteem iiles oma kée jéargi, kuid
selleks on vaja programmeerija ressurssi. Pipedrive tarkvara tugevuseks on tehisintellekti
kasutamine siisteemis, mis aitab muuta inseneri t66d efektiivsemaks. Antud Al kahjuks
radgib asjaolu, et selle arendamisel on kasutatud miiiigi tugevustel pohinevat algoritmi,
mistdttu ei pruugi olla see kasulik IT probleemide lahendamisel. Funktsionaalsuselt kdige
voimekam on Jira Cloud platvorm, sest sisaldab kdige rohkem funktsioone ja vajadusel
saab sellega hakata juhtima ka koikide projektide tarkvaraarenduse projekte. Sel moel
saab hakata standardiseerima programme, mida Teleplanis majasiseselt kasutatakse [12]-
[15].

Kédesoleva bakalaureusetd raames on modelleeritud koik 2.-3. peatiikis mainitud
lahenduste (AS-IS, Jira Cloud, Easy Redmine 10, ProofHub ja Pipedrive) mudelid Bizagi
Modeler tarkvara abil, kus lisaks mudelite ehitamisele on analiiiisitud ka aega, mis kulub
klienditoe inseneril protsessis iga lahenduse funktsionaalsuse juures. Aegade vordlusest
on vélja jéetud klient ja automatiseerimise tarkvara, sest t66 pohifookuseks on Teleplan
inseneri t00 automatiseerimine. AS-IS lahenduse igale tegevusele kuluv aeg on voetud
kiiesoleva t60 autori kaheaastasest isiklikust todkogemusest Teleplan Estonia OU
klienditoe insenerina ja neile on antud kolm véartust (miinimum, maksimum ja kodige
toendolisem aeg) kolmnurk jaotusega. Samuti on omistatud protsessis olevatele
hargnevuse kohtadele (ingl. k gateway) tdendosused, et médrata hargnevuste juhtumise
voimalikkust. Lisas 6 on uuritud koikide kasitletud platvormide protsesside aegasid iihe
probleemi lahendamisel esimese korraga ehk kdik probleemid saavad korvaldatud peale
esimest klienditoe tiimi abi. Antud tabelist on selgelt néha, et kdige acglasem on AS-IS

protsess (protsessi aeg 426,6 sekundit), sest seal peab Teleplan Kklienditoe tiim
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registreerima, uuendama ja sulgema Smartsheet probleemi késitsi samal ajal, kui teistel
on see lahendatud automatiseerimise reeglitega. Ulejdanud kolm siisteemi (Jira, Redmine
ja ProofHub) on suhteliselt ligildhedaste aegadega (protsessi acg ~200 sekundit). Nende
platvormide kasutuselevotuga vdidaks klienditoe tiim umbes 200 sekundit eduka
probleemi lahendamise pealt. Protsesside aegade analiiiis oli tehtud ka kiimne probleemi
stsenaariumiga, kus probleemid lébisid kdiki protsessis olevaid tegevusi, kuid seoses
probleemiga, et Bizagi Modeler ei arvestanud gateway tdendosuse méadramist mudeli
jooksutamisel digesti (nt madratud 60% asemel liks gateway kaudu 80% probleemidest),
siis seda analiiiisi ei ole kaasatud kéesolevasse bakalaureusetdosse. Kiimne probleemi
stsenaariumi korral oli selgelt eristatav teadmisbaasi funktsiooni olemasolu Jira Cloud
mudelis, sest kiimnest kaks probleemi said abi otse teadmisbaasi artiklitest, ilma et
Klienditoe tiim oleks pidanud sekkuma. Seetdttu olid nende probleemide protsessi aeg 0
sekundit klienditoe tiimi jaoks, sest kliendiga ei olnud vaja tegeleda tdnu teadmisbaasile,

mis t01 omakorda véiksemaks ka kogu protsessi iildist keskmist aega.

Kuutasu analiilisis on arvestatud 15 inseneriga, sest tiimi tegelik suurus on 10, kuid
arvestuse jaoks jdetakse 5 kohta varuks, kui tulevikus peaks tiim suurenema voi toimub
muu stindmus, mis suurendab tiimi. Hinnalt kalleim lahendus analiiiisitud platvormidest
on Pipedrive tarkvara, mille hinnaks Teleplan Estonia ettevottele sobiva paketi juures on
49,9€ kasutaja (748,5€ kuu). Hind vdib olla mdistlik miiiigi ja turundusega tegelevale
ettevottele, sest siisteem sisaldab just neile vajalikku funktsionaalsust, kuid antud
bakalaureusetod teema jaoks jadb Pipedrive voimekusest vidheks. AS-1S protsessis
kasutatava Smartsheet lahenduse hind on 24€ kasutaja kohta (360€ kuu) samal ajal, kui
Jira siisteemi saab iiles seada 20$ kasutaja kohta (300€ Jira Service Desk + 10€ Jira
Confluence = 310€ kuu). Vaadeldes AS-IS lahenduse kuutasu 15 inseneri korral (360€),
siis on Jira lahendus samas suuruses tiimi korral ithes kuus 50€ vorra odavam (300€ Jira
Service Desk + 10€ Jira Confluence), mis sédéstaks ettevottele aastas ~600€. Kdige
odavam lahendus analiiiisitud platvormidest on Easy Redmine 10 (58€ kuu 25
kasutajaga), mis vaib tuleneda ténu selle avatud lahtekoodile. Ainukene tarkvara, millel
ei ole kasutajapohist maksustamist, on ProofHub, mille hind on Teleplanile sobiva paketi

juures 89% kuu [12]-[15].
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5 Tulevikuvisiooni nouete kaardistamine ja platvormi valimine

Seoses AS-IS protsessis olevate kitsaskohtadega, mida on kirjeldatud 3.3. peatiikis, on
Teleplan Estonia OU otsustanud vilja vahetada hetkel kasutuses oleva Smartsheet
platvormi. Toetudes hetkeolukorra protsessis analiitisitud probleemidele (vilja toodud
peatiikis 3) ja olemasolevate platvormide funktsionaalsuse analiiiisile (peatiikk 4), on
bakalaureuset6d autor kdesolevas peatiikis seadnud nduded tulevikuvisiooni (TO-BE)
protsessile, et kaardistada klienditoe tiimi vajadused ja aidata valida olemasolevate
platvormide hulgast Teleplan Estonia OU jaoks sobilik lahendus. Nende seadmiseks on
peetud ndu ka Teleplan Estonia klienditoe tiimi liikmetega ja arutatud, mida oodatakse
uuelt tarkvaralt. NoOuded on jagatud kaheks osaks: funktsionaalsed ja
mittefunktsionaalsed nduded. Peatiikk hdlmab endas ka tarkvara platvormi valimist ja
Teleplan Estonia OU protsessi sobivuse analiiiisi, et hinnata, milline peatiikis 4 uuritud

lahendus on kdige sobivam Teleplan klienditoe tiimi t66 automatiseerimiseks.

5.1 Tulevikuvisiooni funktsionaalsed nouded

Funktsionaalsed nouded selgitavad, mida tarkvara peab tegema [9]. Antud peatiikk
kirjeldab Teleplan Estonia OU klienditoe tiimi jaoks vajalikke funktsionaalseid ndudeid.

Stisteemi peab olema voimalik integreerida Outlook programmiga, et véltida

kirjavahetuse platvormi vahetust ja kasutajate ning meilide gruppide uuesti iiles seadmist.

Stisteem peab genereerima Sissetulevast Outlook meilist probleemi ehk ticket-i
automaatselt, et elimineerida manuaalselt teostatav alamprotsess kliendi probleemi

registreerimine Smartsheetis (Joonis 1).

Siisteem peab lisama automaatselt kogu edasise kirjavahetuse konkreetse probleemi
kohta ticket-i alla kommentaarina, et probleemiga mitte kursis olevad isikud saaksid
ennast kaasaegsete kommentaaride kaudu asjaga kurssi viia. See eemaldaks klienditoe

tiimi tdovoost alamprotsessi kommentaari lisamise Smartsheetis (Joonis 2).

Siisteem peab lisama koik meilis olevad manused automaatselt ticket-le, et viltida
manuste arvutisse laadimist ja vidhendada klienditoe manuaalse t00 tegemist

hetkeolukorra protsessis (Lisa 1).
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Siisteemis peab klienditoe tiimi t66d automatiseerima teadmisbaas ehk knowledge base,
et viltida korduma kippuvate probleemide ja kiisimuste tekkimist ning seelébi aidata
sadsta klienditoe tiimi aega probleemide lahendamisel. Samuti aitaks see kaasa
riistvaralise vea korvaldamise juhendi koostamisele, sest olemasolevat teadmisbaasi
artiklit saaks jagada kliendiga. Sel moel ei pea klienditoe insenerid vaeva nigema uue
juhendi koostamisega voi selle otsimisega meilidest nagu seda tehakse AS-1S protsessis
(Lisa 1).

Klienditoe tiim peab saama teostada koiki probleemidega seotud tegevusi
(kommenteerimine, kustutamine, muutmine, uuendamine jne), et hallata ja vajadusel
uuendada probleeme. Samuti peab siisteem lubama seada ticket-i prioriteete, et eraldada

probleemide téhtsusi ja filtreerida neid selle jargi.

Kliendid peavad saama ndha kliendiportaalis olevaid probleeme koos kommentaaride ja

manustega, et teada, mis staatuses on nende ticket.

Teleplan insenerid ja kliendid peavad saama automaatvastuse siisteemilt, kui probleem
on genereeritud, muudetud v4i uuendatud, et hoida kokku klienditoe tiimi aega teadete

saatmise arvelt ja muuta suhtlus kliendiga efektiivsemaks.

Suureks boonuseks on vdimalikult paljude lisamoodulite (Slack, GitHub, MS Teams)
integreerimise voimalus, et vajadusel lisada siisteemi moodul, mis voiks hakata veel

rohkem automatiseerima klienditoe tiimi tood.

5.2 Tulevikuvisiooni mittefunktsionaalsed nouded

Mittefunktsionaalsed ndouded peavad kirjeldama, kuidas tarkvara soovitud funktsioone
taitma peab [9]. Jargnevalt on esitatud tulevikuvisiooni protsessi mittefunktsionaalsed

nduded.

Hind tarkvarale peab olema selline, mis aitab kokku hoida ettevotte raha vorreldes AS-1S

protsessi kasutatava Smartsheet platvormiga.

Siisteem peab suutma automatiseerida klienditoe tiimi todd ja voita selle kaudu klienditoe

tiimile aega ~20% (1 probleemi lahendamise pealt) probleemide manageerimise arvelt.

37



Siisteem voiks olla veebipdhine, et hoida kokku kulusid ja aega keskkonna haldamise

arvelt.

Stisteem peaks olema ligipddsetav voimalikult paljudest kohtadest, sest klienditoe tiimi
t00 on aeg-ajalt viaga liikuv. Kasuks tuleks ka telefonis (nii iOS kui Android platvormil)
kasutamise voimalus, sest klienditoe tiim peab aeg-ajalt reisima valismaale klientide

juurde iile maailma ja seetdttu tegema t66d telefoni kaudu.

Boonusena oleks ticket-i muutmine/uuendamine Outlookist lahkumata, et klienditoe
insenerid saaksid vajadusel kogu t66 dra tehtud, kasutades ainult meilide saatmise

platvormi Outlook.

5.3 Teleplan Estonia OU protsessi sobiva lahenduse valimine

Toetudes peatiikkides 5.1 ja 5.2 seatud nduetele ja peatiikis 3.3 analiiiisitud hetkeolukorra
kitsaskohtadele, on kdesolevas peatiikis vorreldud peatiikis 4 analiitisitud lahendusi, et

valida vilja Teleplan Estonia OU jaoks sobivaim automatiseerimise platvorm.

Jira Cloud, Easy Redmine 10, ProofHub ja Pipedrive platvorme on vdimalik erineval
moel integreerida Outlook programmiga, et viltida uue siisteemi kasutuselevotuga
kirjavahetuse platvormi vahetamist ja uuesti iiles seadmist. Hetkeolukorra protsessi
automatiseerimiseks peab automatiseerimise siisteem genereerima automaatselt ticket-i
kliendi probleemi meili saabumisel Outlook tarkvarasse. Samuti peab kogu edasine
kirjavahetus (k.a manused) olemasoleva probleemi kohta joudma automaatselt vastava
ticket-i alla kommentaarina. Mainitud funktsionaalsusi pakuvad koik peatiikis 4
analiiiisitud platvormid, kuid Pipedrive siisteemi jaoks nduab see suuremat seadistamist,
sest antud platvormil puudub email handler ja kogu t66 tehakse &ra siisteemisiseselt.
Pipedrive siisteemi on vdimalik slinkroonida Outlook meile ja vastupidi, tdnu millele saab
kogu t66 éra tehtud Pipedrive siisteemist lahkumata (k.a meilide saatmine). Teistes
analiiisitud platvormidel on see lahendatud email handler abiga. Ténu meilide
manipuleerimise  funktsionaalsusele on vdimalik koikides lahendustes saata

automaatvastuseid [12]-[15].

Klienditoe tiimi toetava funktsioonina omavad teadmisbaasi funktsionaalsust Jira Cloud

ja ProofHub platvormid, kuid ainukesena toimib see kliendi jaoks iseteenindus
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keskkonnana Jira Cloud tarkvaras, pakkudes teadmisbaasi lahendusi probleemi lisamisel
ja jattes tanu sellele protsessist vilja klienditoe tiimi. ProofHub lahenduses on knowledge
base funktsioon pigem mdeldud failide hoiustamise ja tiimiga jagamise keskkonnana, mis

ei automatiseeri kuigi palju hetkeolukorra protsessi [12], [14].

Probleemide haldamise manuaalseid pdohifunktsionaalsusi (kommenteerimine,
kustutamine, muutmine, uuendamine jms) on vdimalik teostada kdikides peatiikis 4
uuritud lahendustes. Ticket-i detailide vaadet on vdimalik kohandada (lisada vdi
kustutada vajalikke vélju) kdikides toos analiitisitud lahendustes, kuid ProofHub
tarkvaras on see piiratud [12]-[15]. Boonusena oleks ticket-i muutmine Outlookist
lahkumata. Analiitisides peatiikis 4 olevate platvormide Outlook add-in funktsionaalsust,
siis jadb koige rohkem silma Jira Cloud add-in, mis on kiillaltki arusaadava disainiga ja

pakub voimalust muuta koiki probleemidega seotud detaile Outlookist lahkumata [12].

Kliendiportaali omavad peatiikis 4 uuritud siisteemidest Jira Cloud, ProofHub ja Easy
Redmine 10, kuid nendest kodige parema funktsionaalsusega on Jira Cloud. Mainitud
kliendiportaalis on lisaks probleemide vaatamisele voimalik ka genereerida uusi ticket-d
(olemas ka ProofHub lahenduses) ja probleemi lisamisel soovitada probleemile lahendusi
teadmisbaasi artiklitest [12], [14]. Jira Cloud funktsionaalsuses boonuseks on ka Jira
Software teenus, mis on tarkvaraarendusprojektide haldamise lahendus ja aitab

automatiseerida tarkvaraarendajate t66d [12].

Koikides analiiiisitud lahendustes on nutiseadmest kasutamise voimalus on olemas [12]-
[15]. Suurima ligipddsetavusega siisteemid nendest on Jira Cloud, Easy Redmine 10 ja
ProofHub, pakkudes vGimalust kasutada platvormi nii Outlookist, platvormi veebilehelt
kui ka nutiseadmest [12]-[14].

Vorreldes peatiikis 4 analiiiisitud aegasid hetkeolukorra protsessi ajaga (Lisa 6), mahuvad
koikide platvormide protsesside ajad nduetes seatud ajalise voidu kriteeriumitesse (~20%
ajaline voit). Uuritud platvormidest kdige kiirem probleemi lahendamise mudel oli Jira

Cloud siisteemiga, millele ei jadnud palju alla ProofHub lahenduse mudel.

Vorreldes peatiikis 4 analiilisitud platvormide hinnastamist, selgub, et enamike
sisteemide hind on odavam, kui hetkeolukorras kasutatava Smartsheet lahendusel.
Ainukene Smartsheetist kallim lahendus on Pipedrive [12]-[15]. Hinna poolest kdige

odavamad lahendused oleksid Easy Redmine 10 ja ProofHub, kuid nende
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funktsionaalsusest jadb viheks. Seetdttu on valitud peatiikkide 3-5 analiiiisi tulemusel
Teleplan Estonia OU klienditoe tiimi t66d automatiseerima Jira Cloud tarkvara. Antud
lahendusel on analiiiisitud lahendustest kdige suurem funktsionaalsus ja tuleviku
perspektiivist vaadates kdige suurem potentsiaal iihtlustada Teleplan Estonia OU t56s
kasutatavaid programme ehk vdimalus viia koikide projektide haldus Jira Cloud
platvormi. Vaadeldes hindasid, siis analiiiisitud lahendustest ei ole see kdige odavam
lahendus, kuid siisteem digustab oma hinda tédnu laiale funktsionaalsusele. Samuti on
valitud siisteem odavam, kui AS-IS protsessis kasutatav Smartsheet platvorm ja aitab

ettevOttel hoida kokku kulusid.
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6 Automatiseerimise realiseerimine

Analiiiisides peatiikis 5 seatud noudeid ja vorreldes neid peatiikis 4 uuritud
platvormidega, on Teleplan Estonia OU valinud klienditoe tiimi t66 automatiseerimiseks
Atlassian firma Jira Cloud platvormi. Teleplan Estonia OU on valinud kiesoleva t66
autori eelmainitud rakenduse tilesseadjaks vastavalt firma klienditoe tiimi vajadustele ja
integreerijaks tiimi tosse. Kéesolevas peatiikis on analiiiisitud, kuidas valitud platvorm
on iiles seatud automatiseerimaks Teleplan Estonia OU klienditoe tiimi t66d, ja milline
on selle moju kliendile ning klienditoe tiimi to6le, et anda lilevaade ja hinnata, kuidas Jira

Cloud to6tab reaalses protsessis.

6.1 Jira ulesehitus

Jira tootamiseks on vajalik tarkvara eelnev seadistus rakenduses olevate seadete ja
integreeritavate lisaaplikatsioonide kaudu, et kohandada rakendust automatiseerimaks
klienditoe tiimi tddd Teleplan Estonia OU firmas. Jirgnevalt on selgitatud, kuidas Jira on

seadistatud toetama klienditoe inseneride t66d.
6.1.1 Projektide seaded

Teleplan Estonia OU firmas on neli suuremat projekti, mis koosnevad omakorda
alamprojektidest. Kokku eksisteerib iiheksa aktuaalset projekti, mille klientidele
klienditoe insenerid peavad tuge pakkuma. Jirasse on loodud projektid ainult nelja
suurema ja peamise jaoks, kuid koik alamprojektid on esitatud kui peamise projekti
komponendid. Loodud projektide arv on tingitud meilide struktuurist Outlookis, mida on
tapsemalt uuritud peatiikis 4.1.3. Kdik projektid on teeninduslaua (ingl. k service desk)
titipi projektid, milles sisalduvad probleemid on niidatud ka kliendiportaalis. Ticketi
loomisel tuleb valida, millise komponendiga ehk alamprojektiga on probleem seotud.

Tanu komponentide kasutamisele saab iga probleemi seostada konkreetse projektiga.

Igal projektil on probleemide iilevaatlikud vaated, mida on vdimalik enda vajadusele
vastavalt kujundada ja juurde lisada. Kéaesoleva Jira siisteemis on koostatud viis
iilevaatlikku vaadet, mida voib klienditoe inseneril vaja minna probleemide

sorteerimiseks:
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= Kdik probleemid,;

= koik avatud probleemid;

= koik suletud probleemid;

= mulle maératud (ingl. k assigned to me) probleemid;

= madramata (ingl. k unassigned) probleemid.

Koik probleemid iilevaatlikus vaates omavad detailset vaadet, kus saab nidha ja muuta
koiki ticket-ga seotud detaile (probleemi kirjeldus, staatus, kommentaarid, prioriteet,
komponendid, algus- ja 1dppkuupiev jne). Teleplan Estonia OU firma jaoks on vajalikud
kolm prioriteeti — kdrge, keskmine ja madal, mida saab seada probleemidele, et eristada

tahtsamaid ticket-d vihem tdahtsamatest.

Probleemide loomise hetkest kdivad need libi teatud toovoo, enne kui saab ticket-i

sulgeda. Joonisel 6 on analiiiisitud Teleplan Estonia OU jaoks sobilikku tévoogu.

OPEN

WAITING FOR CUSTOMER

REQOPENED IN PROGRESS WAITING FOR SUPPORT

ON HOLD

CLOSED

Joonis 6. Jira toovoog Teleplan probleemidele
Probleemi loomise hetkel saab see endale staatuseks avatud ehk open. Hetkel, mil
klienditoe insener vdtab probleemi to0sse, antakse ticket-le staatuseks t6os ehk in
progress. Parast probleemiga tegelemist voib vaja minna kliendipoolset tagasisidet, mille
ootamise ajal on ticket-i staatuseks madratud waiting for customer ehk kliendi ootamine.
Tagasiside saabudes v6i kommentaari lisades saab Jira ticket staatuseks waiting for

support ehk klienditoe ootamine, et panna probleem klienditoe inseneri jaoks jérjekorda.
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Teatud asjaolude tottu ei pruugi olla vdimalik probleemi lahendada ja see pannakse ootele
ehk méératakse staatuseks on hold. Probleemi lahenemisel on voimalik ticket sulgeda,
madrates staatuseks closed. Kui klient peaks tulevikus sama probleemiga silmitsi seisma,
saab ta kommenteerida suletud ticket-t, mille peale see avatakse uuesti ja antakse
staatuseks reopened. Probleem kiib uuesti 1dbi vajaliku to6voo kuni saab staatuseks
closed ehk suletud. Enne probleemi viimist staatusesse closed niitab rakendus lahenduse
ehk resolution akent, kus klienditoe insener peab méadrama, millise lahenduse probleem

sai enne sulgemist. Jargnevad lahendused on voimalik médérata probleemidele:

= done ehk lahendatud,

= duplicate ehk duplikaat;

= declined ehk tagasiliikatud (nt arendusideede puhul);

= known error ehk teadaolev viga, millel on dokumenteeritud lahendus;
= hardware failure ehk riistvara viga;

= software bug ehk tarkvara viga;

= parts received ehk detailid saadud.
6.1.2 Kliendiportaal

Jira tarkvara pakub vdimalust kasutada kliendiportaali, mis on mdeldud klientidele
iseteeninduse jaoks. Antud keskkonnas on voimalik luua uusi ticket-d vajutades hiirega
asjakohase projekti nime peal. Avaneb aken, kus peab valima, mis tiiiipi probleemiga on
tegemist (kiisimus, tarkvara, riistvara, arendusidee, varuosa, server). Valides probleemi
tiiiibi viiakse edasi ticket-i detailide lisamise aknasse. Antud vaade on kohandatav
vastatavalt firma vajadustele, mis informatsiooni oodatakse kliendilt probleemi kohta.
Teleplan Estonia OU Kklientidelt oodatakse eelmainitud vaates probleemi pealkirja
(kohustuslik),  kirjeldust  (kohustuslik), komponent (kohustuslik), manuseid
(mittekohustuslik) ja valik, millise organisatsiooniga ehk grupiga ticket-t jagada. Jira
Cloud tarkvaras loodud organisatsioonide ja gruppide on selgitatud tdpsemalt peatiikis
4.1.4. Vajutades ,,Saada“ nupule, tekitatakse kliendi probleem eelnevalt valitud projekti

alla, millega klienditoe insener hakkab tegelema.

Jira Cloud kliendiportaali teiseks funktsiooniks on probleemide nditamine klientidele.
Kliendil on voimalik antud keskkonnas vaadata enda loodud ticket-d, kus klient on

osaleja/jélgija, ja organisatsiooni ehk gruppi, millesse klient on méératud, probleeme.
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Ticket-d on mainitud vaates voimalik filtreerida staatuse (koik staatused, avatud, suletud)
vOi probleemi tiilibi-projekti jargi. Lisaks probleemide iilevaatlikule vaatele on igal ticket-
| ka detailne vaade. Antud vaates on kliendil vdimalik ndha probleemi kirjeldust, staatust,
inimesi, kellega on probleemi jagatud, ja lisatud kommentaare. Kliendil on vdimalus
eelmainitud vaates lisada probleemile enda kommentaare ja manuseid, kuid peale lisamist
ei ole neid vdimalik muuta ega kustutada. Antud probleem on Jira kasutajate hulgas

populaarne ja oodatakse, millal selline funktsionaalsus tarkvarasse lisatakse [16].
6.1.3 Email handler

Email handler aitab automatiseerida AS-IS protsessi (Lisa 1), kus Klienditoe insener peab
késitsi kopeerima meilide sisu Smartsheet probleemi alla kommentaarina. Jira Cloud
teeninduslaua projektid annavad vdimaluse luua automaatselt Jira ticket-d kliendi
saadetud meilist. Selleks tuleb lubada projekti seadest meili taotlused, mis genereerib
projekti jaoks vaikimis meiliaadressi. Loodud meiliaadress on vastutav, et kliendi
saadetud probleemid jouaksid ticket-na Jira tarkvarasse.

Enamasti on igal suuremal projektil Teleplan Estonia OU firmas eraldi meiligrupid sinna
kuuluvate klienditoe inseneridega. Bakalaureusetdd kirjutamise hetkel on ettevottes
kasutusel kolm meiligruppi (rep.support@teleplan.com, titan.support@teleplan.com ja
spectrum.support@teleplan.com). Kuna iiks projekt on veel disainifaasis, siis on
kdesoleva t60 autoril plaanis lisada ka neljas grupp mainitud projekti jaoks
(optiline.support@teleplan.com). Sel juhul vastab igale Jiras loodud projektile Teleplan
Estonia OU klienditoe meiligrupp, mistdttu on loodud Jira Cloud tarkvarasse ainult neli
projekti, mis holmavad endas koiki alamprojekte, mis on ettevottes aktuaalsed. Eelnevalt
mainitud Jira genereeritud vaikimisi meilid projektidele on lisatud vastavatesse Teleplan
klienditoe meiligruppi ehk néiteks Jira loodud spectrum@teleplan.atlassian.net on lisatud
Teleplanis eksisteerivasse spectrum.support@teleplan.com meiligruppi. Kui Kklient
saadab meili teatud gruppi, saab selle ka vastav Jira projekt, mis lisab kirjas sisalduva
informatsiooni pohjal automaatselt uue ticketi voi selle olemasolul kommentaari
eksisteeriva probleemi alla. Antud lahendus aitab dra hoida mitte tihtsatest meilidest
mittevajalike ticket-te genereerimise Jira siisteemi, sest meiligruppe kasutavad ainult
kliendid ja klienditoe insenerid probleemide raporteerimiseks ja nendega tegelemiseks.
Probleemiks loodud lahenduse juures on meili pealkirja muutmine, sest tiitlit muutes

arvab Jira email handler, et tegemist on uue probleemiga ja luuakse uus ticket.
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6.1.4 Jira grupid ja nende juurdepiisu piirangud

Jira seadistamisel on kidesoleva t66 autor kasutanud kolme gruppi: kliendid, Jira
teeninduslaua projekti kasutajad ehk klienditoe insenerid ja administraatorid. Igal grupil

on erinevad ligipaésu ja funktsionaalsuse piirangud.

Administraatorite grupi litkmetel on kodige suuremad Jira funktsionaalsuse digused. Nad
on Jira litsentseeritud ehk maksustatud kasutajad, kelle pealt voetakse kasutaja kuutasu
Jira siisteemis (20$ kasutaja). Antud kasutajatel on digus luua ja seada iiles Jira projekte,
lisada kasutajaid ja muuta nende ligipdésu piiranguid, ndha ja muuta Jira arve detaile jpm
[17]. Administraatorite rithma on lisatud ainult Teleplan Estonia OU projektijuht ja
kdesoleva bakalaureusetoo autor. Ulejaianud klienditoe tiimi td6tajad kuuluvad klienditoe

inseneride rihma.

Klienditoe inseneride rithma litkmed on sarnaselt administraatoritele Jira litsentseeritud
kasutajad, kes kuuluvad maksustamisele Jira siisteemis kuna omavad ligipddsu tarkvara
toodetele. Antud grupi liikmeid kutsutakse siisteemis agentideks, sest neil on digus
tootada klientide ja nende probleemidega Jira teeninduslaua projektides [17]. Klienditoe
inseneridel on ka oigus lisada ja muuta Jira Confluence ehk teadmisbaasi artikleid
lahendatud probleemide ning uudiste kohta. See aitab dra hoida korduma kippuvate
kiisimuste/probleemide tekkimist Jira siisteemi ja hoida selle arvelt kokku klienditoe

inseneri aega.

Ulejaianud grupp kasutajaid on kliendid, kellega tegelevad klienditoe insenerid. Klientide
riihma kasutajad ei kuulu Jira siisteemis tasustamisele, sest neil puudub ligipdés toodetele
ja projektidele. Neile on antud ainult kliendiportaali (tdpsemalt selgitatud peatiikis 4.1.2)
ligipads, projektide ning toodete sirvimise Oigus, et kliendiportaalis oleks voimalik
kuvada projekte, millesse saab luua ticket-d. Samuti on see oluline kliendile enda

probleemide ja teadmisbaasi artiklite ndgemiseks.

Jira administraatoritel ja klienditoe inseneridel on digus lisada projektile lisaks klientidele
ka organisatsioone, mis on klientide grupp, kes té6tavad koos konkreetse projekti raames.
Organisatsioonide loomine ja klientide jaotamine nendesse Jira tarkvaras on oluline, sest
see annab voimaluse jagada iihe kliendi probleeme teisega. Sel moel on kliendiportaalis
voimalik ndha lisaks enda loodud probleemidele ka organisatsioonis olevate teiste

Klientide ticket-d, kui klient on maiératud organisatsiooni ja probleemi on jagatud
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organisatsiooniga. Kui klient, kes on méératud mingisse organisatsiooni, saadab meili
probleemiga, siis jagatakse meilist automaatselt loodud ticket ka organisatsioonis olevate
Klientidega [17].

6.2 Jira Cloud realiseerimise tulemused

Kiesoleva 1dputdd raames seati iiles Jira lahendus Teleplan Estonia OU klienditoe tiimi
t60 automatiseerimiseks ja kasitsi tehtavate sammude vdhendamiseks. Antud peatiikis
analiiiisitakse Jira Cloud kasutusele votmisega seotud muutusi vorreldes AS-IS
protsessiga (Lisa 1), kus on kasutusel Smartsheet keskkond, et hinnata automatiseerimise
realiseerimise dnnestumist. Peatiikis on analiilisitud Jira Cloud siisteemi funktsionaalsust

kliendi ja klienditoe vaatevinklist.
6.2.1 Jira Cloud kliendi jaoks

Kasutades Jira Cloud tarkvara saab klient tekitada ticket-d kahel viisil: kliendiportaali
kaudu voi saates meili klienditoe meiligruppi. E-kirja teel probleemide lahendamisega ei
muutu kliendi jaoks kardinaalselt palju. Sel moel kédib suhtlus klienditoe tiimiga endiselt
teel nagu AS-IS protsessis, kuid enda probleemide iilevaadet on kliendil voimalik vaadata
Jira kliendiportaalist tdnu Jira email handler-le, mis uuendab iga ticket-i uue e-kirja
saabudes. Muutuseks AS-IS protsessiga kliendi jaoks on talle saadetavad automaatteated
probleemi uuenemisest voi muutmisest. Mainitud automaatteated annavad kliendile
kohesel mérku, kui tema probleemiga on tegeletud (kommenteeritud, staatus muudetud

jne), mis annab kliendile parema iilevaate, kui kaugel on klienditoe tiim probleemidega.

Teiseks mooduseks probleemi raporteerida on Jira kliendiportaali veebilehekiilje kaudu.
Kliendiportaal ehk veebileht, kus klient ndeb enda probleeme, on olemas nii AS-IS kui
Jira Cloud lahenduses. Jira kliendiportaali kasuks radigib suurem funktsionaalsus, sest
selle veebilehe kaudu on kliendil vdimalik lisaks enda probleemide vaatamisele luua ka
uusi ticket-d ja otsida lahendusi teadmisbaasist. Kasutajale soovitatakse lahendusi ja
juhiseid uue ticket-i lisamisel, kui moni kasutaja poolt sisestatud sdnadest viitab monele
artiklis olevale mérksonale. Nii saavad kliendid lahendada probleeme iseseisvalt
hoivamata klienditoe tootaja aega. Luues uue probleemi Jira siisteemi kliendiportaali
kaudu, saab klient automaatteate genereeritud ticket-st. K&ik enda genereeritud ja jagatud

probleemid on kliendile nédhtavad kliendiportaalis, kus on vdimalik probleeme ka
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kommenteerida ja anda tagasisidet klienditoe tiimile. Mainitud keskkonnas on olemas ka
otsingumootor, mis aitab kliente probleemidele lahenduse otsimisel teadmisbaasi
artiklitest. Vorreldes AS-1S protsessiga on suuremad muutused kliendi jaoks teadmisbaasi
kasutamise voimalus ja automaatteated, mis muudavad kliendiga suhtlemise kiiremaks ja
efektiivsemaks ning annavad kliendile jooksvalt tagasisidet, kui kaugele on tema
probleemiga joutud. Kliendi vaatevinklist jadb protsess suures mahus samaks, toimub
ainult Smartsheet keskkonna vahetus Jira Cloud vastu ja lisandub paar uut

funktsionaalsust [12].
6.2.2 Jira Cloud klienditoe tiimi jaoks

Suurimaks muutuseks klienditoe tiimile Jira kasutuselevotuga vorreldes AS-IS protsessi
ja Smartsheet keskkonnaga on email handler, sest automatiseeritakse suur osa AS-IS
protsessist. Seoses Smartsheet veebilehe kasutamisega peab klienditoe tiim AS-IS
protsessis tegema viga palju manuaalseid samme, et hoida siisteemis olevaid ticket-d
aktuaalsena. Ténu Jira Cloud tarkvarale ja email handler-le uuendatakse probleeme
automaatselt, ilma et Teleplan Estonia OU insenerid peaksid manuaalseid lisasamme
tegema, mida tehti AS-IS protsessis (Lisa 1). Inseneril jadb iile ainult probleemile
lahendus leida ja saata see kliendile ning kogu ticket-te uuendamine kéib taustal
automaatselt. Antud funktsionaalsus aitab elimineerida {ihe suurema Kkaisitsi tehtava
tegevuse AS-IS protsessis, milleks on ticket-te uuendamine manuaalse meili sisu
kopeerimise kaudu. Seda vdib ndha vdorreldes AS-IS (Lisa 1) ja Jira Cloud tarkvara
protsessi (Lisa 2), kus klienditoe inseneri rea peal on mérgata tegevuste vihenemist, mis

on delegeeritud automatiseerimise tarkvarale [12].

Jira Cloud tarkvara pakub vdimalust saata automaatteateid probleemi muutumisel ja
uuenemisel, mis on saadaval ka Smartsheet siisteemis. Jira automaatteadetel on suurem
funktsionaalsus voOrreldes Smartsheet omadega, sest automaatteateid on vodimalik
rakendada suuremale hulgale funktsioonidele (ticket-i sulgemine, probleemile osaliste
lisamine jne). Kui muuta voi lisada probleem, saavad kliendid ja vastavad klienditoe tiimi
liilkmed automaatteate ticket-ga tehtud tegevuste kohta, mis annab kogu tiimile iilevaate,
millises seisus on probleemid antud hetkel. See annab vdimaluse kiiremini reageerida
suurematele probleemidele, mis vdivad klientidel tekkida. Projektis olevate probleemide
kiasitlemist saab veelgi kiirendada lisades projektidele automatiseerimise reegleid, mis

pakuvad klienditoe tiimile tuge probleemide lahendamise ja korrastamisel [12].
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Teadmisbaasi ehk Jira Confluence funktsionaalsus, mida Smartsheet keskkonnas ei
eksisteeri, on Jira Cloud siisteemis suureks abiks klienditoe tiimile, sest aitab klientidel
probleeme lahendada ilma Teleplan Estonia OU inseneri sekkumiseta. Antud teenus aitab

elimineerida klientide esitatud korduma kippuvad kiisimused klienditoe tiimile [12].

Ténu oma suurele funktsionaalsusele saab Jira Cloud tarkvara kasutada kolme platvormi
kaudu. Outlooki integreeritav Jira add-in annab vdimaluse manageerida ja muuta kdiki
Jira siisteemis olevaid probleeme rakendusest lahkumata. Antud funktsionaalsus tuleb
kasuks inseneridele, kellele meeldib lahendada probleeme tegeledes enamasti ainult
meilidega. Teiseks platvormiks on Jira veebileht, kus on vdimalik teha kdiki ticketi-ga
seotud tegevusi. Mainitud keskkond annab probleemidest suurema iilevaate ja lubab
klienditoe inseneridel hoida probleeme korras visuaalsel kujul. Kolmandaks voimaluseks
on Jira lahendust kasutada mobiilse rakendusena. Selleks peavad klienditoe insenerid
enda mobiiltelefoni installeerima Jira aplikatsiooni (kasutatav nii i0OS kui ka Android
platvormil), kus on voimalik teostada probleemidega samu tegevusi nagu Jira veebilehel.
Suureks plussiks viimase lahenduse juures on liikumisvabadus, sest klienditoe insenerid
peavad aeg-ajalt reisima klientide juurde ja telefonist t66 tegemine oleks suureks
boonuseks. Samuti annab mobiiltelefoni kasutamine voimaluse kiiremini reageerida

probleemidele, sest kdik automaatteated saabuvad ka telefonisse.
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7 Kokkuvote

Antud 15putdd eesmirgiks oli automatiseerida Teleplan Estonia OU klienditoe tiimi t66d
ja vdhendada kasitsi tehtavaid samme. Selleks kaardistati ettevotte kliendi probleemi
késitlemise protsessi hetkeolukord (AS-IS) ja selle suuremad murekohad. Analiiiisides
AS-IS protsessidiagrammi ja Bizagi mudelite aegasid moisteti, et suurimaks murekohaks
on meilidega késitsi toimetamine AS-IS protsessis. Seetottu tuli klienditoe inseneridel
teha palju manuaalset t66d, mis tekitas inimlikke eksimusi ja teatud juhtudel isegi

segadust klienditoe tiimis.

Protsessi automatiseerimiseks vorreldi monda olemasolevat lahendust, et hinnata, milline
siisteem on sobivaim Teleplan Estonia OU ettevdtte jaoks. Samuti seati tulevikuvisioonile
nduded, et kaardistada klienditoe tiimi liikmete vajadused. Olemasolevate lahenduste
analiiiisi ja tulevikuvisiooni nduetega vordlemise tulemusena joudis kdesoleva to6 autor
jareldusele, et vorreldud lahendustest on koige laiema funktsionaalsusega Jira Cloud.
Mainitud siisteem ei ole kiill kdige odavam variant turul, kuid on odavam ja véimekam,
kui praeguseni kasutusel olnud Smartsheet keskkond. Vorreldes Jira Cloud lahendust
mone teise analiilisitud tootega, siis sisaldab Jira parimat funktsionaalsust just
tarkvaraarenduse ja sellega seotud klienditoe tiimi t60ks. Seetottu valiti kdesoleva
16putdd raames Teleplan Estonia OU klienditoe tiimi t66 automatiseerimiseks Jira Cloud

tarkvara.

Bakalaureuset6o raames seati iiles uus lahendus klienditoe tiimi t66 automatiseerimiseks
— Jira Cloud tarkvara. Mainitud siisteem aitas eemaldada suure osa klienditoe inseneride
manuaalsest t60st ja selle kaudu automatiseerida nende t66d. Pérast probleemide
korrastamise arvelt aja vOitmisega, annab Jira klienditoe tiimile kasutusmugavuse ja aitab
vihendada inimliku eksimuse tdendosust. Kuna Jira Cloud lahendus on odavam kui AS-
IS protsessis kasutatav Smartsheet, siis aitab selle kasutusele votmine Teleplan Estonia
OU ettevdttel ka kulusid kokku hoida.

Péarast antud bakalaureuset6d koostamist on autori edasiseks soovituseks ja tegevuseks
Jira Software seadistamine, et automatiseerida ka tarkvaraarendajate t66. Tdiustada
jarjepidevalt teadmisbaasi artiklitega, et suurendada klientide iseseisvust probleemide
lahendamisel ja vdita seeldbi veel rohkem aega klienditoe tiimile. Seelédbi saab klienditoe

tiim olla suuremaks toeks tarkvara- ja riistvaraarenduse protsessides vastavatele tiimidele.
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Lisa 1 — AS-IS kliendi probleemi kasitlemise protsess Teleplan Estonia OU firmas
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Lisa 2 — Kliendid probleemi kiasitlemise protsess Jira Cloud tarkvaraga
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Lisa 3 — Kliendi probleemi Kisitlemise protsess Easy Redmine 10 tarkvaraga
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Lisa 4 — Kliendi probleemi Kisitlemise protsess ProofHub tarkvaraga

lemine ProofHub tarkvaraga
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Lisa 5 — Kliendi probleemi Kisitlemise protsess Pipedrive tarkvaraga
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Lisa 6 — Bizagi mudelite aegade vordlus 1 probleemi korral

Nimi

AS-1S keskmine
aeg (s)

Jira Cloud
keskmine aeg (s)

Pipedrive
keskmine aeg (s)

Redmine
keskmine aeg (s)

ProofHub
keskmine aeg (s)

Protsessi aeg 426,6 169,2 2835 2114 196,5
Meili avamine 4,3 3,0 3,0 2,2 3,2
Meili lugemine 47,6 40,0 32,1 47,6 39,8
Probleemi ID lisamine meilile 9,0

Puuduva info lisamine 16,2 23,2 15,7
Meili koostamine 147,5 102,2 187,5 131,4 115,7
Meili saatmine lokaalsele insenerile 2,8 3,4 3,0 3,1 3,7
Meili avamine 4,2 4,6

Meili lugemine 48,0 37,1

Kinnitusmeili koostamine sulgemise kohta 31,0

Kinnituse saatmine sulgemise kohta 2,6

Probleemi registreerimine 56,1

Kommentaari lisamine 31,9 10,5

Probleemi sulgemine 41,6 4.6 5,7 3,9 18,4

57




	Autorideklaratsioon
	Annotatsioon
	Abstract Customer problem handling automisation on example of Teleplan Estonia OÜ customer support team
	Lühendite ja mõistete sõnastik
	Sisukord
	Jooniste loetelu
	1 Sissejuhatus
	1.1 Taust ja probleem
	1.2 Ülesande püstitus
	1.3 Metoodika
	1.4 Ülevaade tööst

	2 Protsess ja selle automatiseerimine
	2.1 Hetkeolukorra kaardistamine ja analüüsimine
	2.2 Olemasolevate lahenduste analüüsimine
	2.3 Tulevikuvisiooni nõuete kaardistamine
	2.4 Protsessi automatiseerimine ja parendamise analüüsimine

	3 Hetkeolukorra kaardistamine ja analüüs
	3.1 Teleplan Estonia OÜ taust ja probleem
	3.2 Hetkeolukorra kaardistamine
	3.2.1 Alamprotsess AS-IS kliendi probleemi registreerimine Smartsheetis
	3.2.2 Alamprotsess AS-IS kommentaari lisamine Smartsheetis
	3.2.3 Alamprotsess AS-IS probleemi sulgemine Smartsheetis

	3.3 Hetkeolukorra kitsaskohtade analüüs

	4 Olemasolevate platvormide analüüs
	4.1 Jira Cloud
	4.1.1 Jira Cloud funktsionaalsus ja hind
	4.1.2 Kliendi probleemide käsitlemine Jira Cloud tarkvaraga

	4.2 Easy Redmine 10
	4.2.1 Easy Redmine 10 funktsionaalsus ja hind
	4.2.2  Kliendi probleemi käsitlemine Easy Redmine 10 tarkvaraga

	4.3 ProofHub
	4.3.1 ProofHub funktsionaalsus ja hind
	4.3.2 Kliendi probleemi käsitlemine ProofHub tarkvaraga
	4.3.3 Alamprotsess ProofHub probleemi muutmine staatusesse closed

	4.4 Pipedrive
	4.4.1 Pipedrive funktsionaalsus ja hind
	4.4.2 Kliendi probleemi käsitlemine Pipedrive tarkvaraga
	4.4.3 Alamprotsess probleemi registreerimine Pipedrives

	4.5 Olemasolevate platvormide võrdlus

	5 Tulevikuvisiooni nõuete kaardistamine ja platvormi valimine
	5.1 Tulevikuvisiooni funktsionaalsed nõuded
	5.2 Tulevikuvisiooni mittefunktsionaalsed nõuded
	5.3 Teleplan Estonia OÜ protsessi sobiva lahenduse valimine

	6 Automatiseerimise realiseerimine
	6.1 Jira ülesehitus
	6.1.1 Projektide seaded
	6.1.2 Kliendiportaal
	6.1.3 Email handler
	6.1.4 Jira grupid ja nende juurdepääsu piirangud

	6.2 Jira Cloud realiseerimise tulemused
	6.2.1 Jira Cloud kliendi jaoks
	6.2.2 Jira Cloud klienditoe tiimi jaoks


	7 Kokkuvõte
	Kasutatud kirjandus
	Lisa 1 – AS-IS kliendi probleemi käsitlemise protsess Teleplan Estonia OÜ firmas
	Lisa 2 – Kliendid probleemi käsitlemise protsess Jira Cloud tarkvaraga
	Lisa 3 – Kliendi probleemi käsitlemise protsess Easy Redmine 10 tarkvaraga
	Lisa 4 – Kliendi probleemi käsitlemise protsess ProofHub tarkvaraga
	Lisa 5 – Kliendi probleemi käsitlemise protsess Pipedrive tarkvaraga
	Lisa 6 – Bizagi mudelite aegade võrdlus 1 probleemi korral

