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ABSTRAKT

Bakalaureusetod eesmirk oli vidlja tootada United Motors Peetri esinduse servise
ariprotsesside mudelid, mis aitaksid parandada servise tookorraldust, teenuse kvaliteeti ja
kliendirahulolu. Probleemiks oli United Motors Peetri esinduse drimahtude suurenemisega
seotud probleemsete olukordade kasv, mida pohjustas todtajate ebapddev kditumine
tootilesannete tditmisel. Bakalaureusetod eesmérgi saavutamiseks viis autor 1dbi kvalitatiivse
uuringu rithmaarutelude vormis, mille tulemusena todtas autor vélja United Motors Peetri
esinduse servise poOhiprotsessi ning selle allprotsesside kirjeldused ja detailsed mudelid.
Koostatud driprotsesside mudelid on organisatsioonile vdga vajalikud todriistad parandamaks
servise tooprotsesse, teenuse kvaliteeti ja kliendirahulolu. Bakalaureusetdo praktiline véértus
on see, et viljatootatud driprotsesside mudeleid saab kohe kasutusele votta, igapdevaselt
rakendada. United Motors Peetri esinduse servise ériprotsesside mudelite véljatdotamisega

saavutas bakalaureusetdd autor piistitatud eesmérgi.

Votmesonad: protsess, pdhiprotsess, allprotsess, driprotsess, driprotsesside mudelid,

mudelite véljatodtamine.



SISSEJUHATUS

Tanapdeva drimaailmas ei Onnestu lihelgi ettevottel tdoendoliselt kauaks tippu jdédda, kui
ta vdhemalt moningaid oma voOtmeprotsesse regulaarselt iimber ei kavanda. Chuck Cox,
kdnemees, konsultant ning iihe protsessi- ja tootedisaini kisitleva raamatu kaasautor, {itleb, et
tegelikult oleks vaja rusikareeglit ,,kavandada kdik peamised protsessid timber iga viie aasta
tagant - kdik muutub nii kiiresti“. Michael Hammer on maérkinud ,,Pidev parendamine ja
iimberkujundamine sobituvad molemad ajaliselt protsessi elutsiiklisse. Esmalt protsessi
taiendatakse kuni tema kasulik rakendusaeg on otsas, ja kui see hetk on saabunud, kujundatakse
ta timber. Siis asutakse uuesti tidiendama ja kogu tsiikkel algab uuesti.“ (Pande, Neuman,
Cavanagh, 2002, 52-53)

TG66 autor valis antud teema sellepérast, et organisatsioonis kus ta tootab, on drimahtude
kasvuga voimendunud probleemid seoses todtajate ebapadeva kditumisega nende tddiilesannete
taitmisel. Tekib olukordi, kus osa todiilesandeid ei tdideta korrektselt, neid jaetakse tegemata
voi tehakse topelt, ei mdisteta eesmérke ning tihti puudub vastutus. Selle tagajarjel langeb
pakutava teenuse kvaliteet ja kliendirahulolu ning on oht ettevotte maine kahjustumisele.

Probleem, mida autor bakalaureusetoos kisitleb, on seotud United Motors Peetri
esinduse servises tekkivate raskesti lahendatavate olukordadega. Sellised situatsioonid on
tekitanud vajaduse vilja to6tada ning kasutusele votta detailsed servise driprotsesside mudelid.

Bakalaureusetdd autori eesmirgiks on United Motors AS Peetri esinduse servise
driprotsesside mudelite viljatddtamine. Ariprotsesside mudelite abil on vdimalik paremini
korraldada t66d servises, parandada Klientidele pakutavate teenuste kvaliteeti ning tosta
kliendirahulolu. Ariprotsesside mudelid tuleb vilja to6tada, teha nende sisu arusaadavaks ning
asukoht kattesaadavaks koikidele organisatsiooni tdotajatele.

Eesmirgi saavutamiseks votab autor aluseks BMW Group poolt vilja todtatud
kvaliteedisiisteemi Quality Management Autohaus (QMA), mis sisaldab &riprotsesside
mudeleid spetsiaalselt BMW kontsernis toodetavate sdidukite edasimiiiijatele. (BMW Group,
2006) QMA oli United Motors AS-is kasutusel kuni 2008. aastani, mil nende jargimine muutus
ettevottele vabatahtlikuks. Lisaks ldks sellel ajal ettevotte pohifookus majanduskriisiga
toimetulekule.

Uuritavaks objektiks on autode miiiigi- ja teenindusettevotte United Motors AS Peetri
esinduse servis. Vastavalt ettevotte pohiprotsessile, koosneb servis Peetri esinduses kahest

osakonnast — hoolduse ja remondi ning kereremondi ja varvitodde osakonnast. Servise mahud



on vorreldes teiste osakondadega kiiresti kasvanud ning nendes osakondades todtab ka valdav
osa Peetri esinduse tootajatest.

Ariprotsesside mudelite viljatootamise jaoks vajalike andmete kogumiseks viis autor
1abi kvalitatiivse uuringu rithmaarutelu vormis kahes osas. Esimeses osas korraldas autor
riihmaarutelu United Motors Peetri esinduse todtajatele, kes koik on servise pohiprotsessiga
seotud. Valimist jdid vélja lukksepad, elektrikud, plekksepad ja automaalrid. Teises o0sas
toimusid rithmaarutelud esinduse servise osakondade juhtide ning terve kontserni
jarelmiitigijuhiga. Rithmaarutelust saadud informatsiooni pdhjal koostas autor United Motors
Peetri esinduse servise driprotsesside mudelid, mis on esitatud lihtsate voodiagrammidena.

Bakalaureusetod koosneb neljast peatiikist. T66 autor on teadlikult koostanud t66
struktuuri selliselt, et kdigepealt esitab ettevottes oleva probleemi ning alles siis teoreetilised
alused eesmirgiga rohutada t60 praktilist vadrtust.

Esimene peatiikk koosneb uurimisobjekti tutvustusest ja uurimisprobleemi selgitusest.
Autor kirjeldab nii United Motors AS-i kui ka eraldi selle Peetri esindust, mis on {iihtlasi
uurimisobjektiks. Autor selgitab tdpsemalt uurimisprobleemi sisu ning toob vilja vajaduse
ariprotsesside viljatootamiseks.

Bakalaureusetoo teises peatiikis analiilisib autor driprotsesside véljatootamise
teoreetilisi kasitlusi. Uuritakse vélja, mis on driprotsessid, tehakse vahet protsessidel ja
protseduurireeglitel. Kirjeldatakse ériprotsesside juhtimise olemust ning seda, kuidas toimub
ariprotsesside mudelite vdljatootamine.

Bakalaureuset6o kolmandas peatiikis kirjeldab autor kasutatud metoodikat. Autor
kirjeldab uurimiseesmérki, meetodit, valimit ning protsessi. Kirjeldatakse &riprotsesside
mudelite koostamisel aluseks voetud kvaliteedisiisteemi Quality Autohaus Management ning
protsesse kujutavat voodiagrammi.

Viimases, neljandas peatiikis kirjeldab t66 autor koostatud United Motors AS
pOhiprotsessi, Peetri esinduse servise pohiprotsessi ning selle allprotsesse. Kirjeldatud
ariprotsesside mudelid on vilja toodud lisades.

Autor tdnab juhendajat lektor Virve Siirdet kdesoleva bakalaureuset6d valmimisele

piihendatud abi, tagasiside ning aja eest. Autor tdnab ka Margotit toetuse eest.



1. ETTEVOTTE UURIMISPROBLEEMI

SELGITUS

TUTVUSTUS,

Kaiesolevas peatiikis kirjeldab t66 autor uuritavat ettevotet ning uurimisprobleemi, et
aidata lugejal paremini moista ettevdtte probleemi, milleks on miiligimahtude kasvamisega
tekkivad raskesti lahendatavad olukorrad servises ning mida aitab lahendada antud

bakalaureusett6 eesmargina valmivate driprotsesside mudelite kasutuselevott.

1.1 United Motors AS liihitutvustus

United Motors AS on Eestis tegutsev autode miiligi- ja teenindusettevote, mille
pohitegevus on uute- ja kasutatud soidukite jae- ja hulgimiiiik, nende hooldus ja remont,
garantiiremont, kereremont ning vérvitodd. Miiliakse jae- ja hulgiklientidele originaalseid
varuosasid, lisatarvikuid ning aksessuaare.

United Motors AS asutati 1999. aastal. 2000. aasta juunis sai ettevote ametliku BMW
soidukite, 2001. aastal BMW Motorradi ning 2002. aastal MINI sdidukite maaletooja ja
edasimiiiija diguse. BMW ja MINI sodidukite miiiigi ja hooldamise kdrvalt tegeleb ettevote
2006. aastast ka KIA soidukite ning alates 2010. aastast ka FIAT sdidu- ja tarbeautode
esindamisega Eestis. Ettevote annab bakalaureusetoo kirjutamise hetkel t66d 135 inimesele.
(United Motors AS sisevork, 2015)

Ettevottel on viis esindust, mille asukohad on valitud eesmirgiga olla klientide jaoks
antud tegevusharu koigis neljas olulisemas territoriaalses piirkonnas — Pdhja-Eestis Tallinnas
ja Peetris, Louna-Eestis Tartus, Ladne-Eestis Parnus ning Ida-Eestis Kohtla-Jarvel. (United
Motors AS, 2015)

Tabelis 1 on vilja toodud United Motors AS poolt aastatel 2008 kuni 2014 miitidud

soidukite hulk, kogu miitigitulu ning drikasum.

Tabel 1. United Motors miitigimaht, -tulu ning drikasum aastatel 2008-2014

2008.a | 2009.a | 2010.a | 2011.a | 2012.a | 2013.a | 2014.a
Miitidud sdidukid, tk 1085 472 383 679 913 939 1088
Miitigitulu, tuh. EUR 43847 | 17950 | 15818 | 25686 | 31993 | 32320 | 41356
Arikasum, tuh. EUR -299 -1419 -13 619 661 527 568

Allikas: (United Motors AS sisevork, 2008-2014)




United Motors AS kuulub Rootsi ettevottele nimega Soderstrom Family Group.
Tegemist on pereettevottega, mis loodi 1921. aastal, olles kdesolevaks ajaks tegutsenud juba 94
aastat. Grupi omanikeks on Lars Soderstrom koos oma kolme pojaga. Lisaks pdhitegevusele
autodrile tegutsetakse ka kinnisvara, veinide, metsandusega. Omatakse autoveoecttevotet, kere-
ja viarvitookoda, Skandinaavia iiht suurimat privaat automuuseumi ning FIA poolt

aktsepteeritud ringrada Louna-Rootsis. (United Motors AS sisevork, 2015)

1.2 United Motors AS Peetri esinduse lithitutvustus

United Motorsil tekkis vajadus Peetri esindusele 2006. aasta 10opust, mil ettevotte
miiligimahud kasvasid kiiresti. PGhja-Eesti piirkonnas sel ajal ainukesena tegutsenud Tallinnas,
Haabersti esinduses kasvas hoolduse ja remondiosakonna ootejérjekord mitme nédalaseks,
keretoode- ja varviosakonna jéirjekord mitme kuu pikkuseks. See mojutas viga tugevalt
kliendirahulolu ning vajadus servise laiendamiseks oli suur. Lahendusena ehitati Peetri esindus,
kuhu viidi {ile kogu kereremondi- ja vérvitoode osakond. Peetri esindus avati juunis 2008.
Tagantjarele saab 6elda, et maja avamine toimus halval ajal, sest vaid moni kuu pérast tegevuse
algust hakkasid soidukite miitigi-ja teeninduse tegevusharule tugevalt tundma andma esimesed
majanduskriisi mdjud.

United Motors AS Peetri esindus alustas tegevust 2008. aastal BMW sdidukite miitigi
ja servisega ning kasutatud soidukite miitigiga. Aastal 2010 lisandus tootevalikusse Fiat ja Fiat
Professional sdidukite miiiik ja servis ning 2014 aastal MINI servis. Peetri esinduse teeb
unikaalseks see, et selles asub ettevotte ainukene kereremondi- ning vérvitédde osakond.
Kereremondi- ja varvitoode osakonna teenuseid kasutavad koik ettevotte kliendid ning United
Motorsi teised esindused. (United Motors AS, 2015) Lisaks teenindatakse ka teisi automarke
esindavaid ettevotteid, millel puuduvad kereremondi to6kojad.

Seisuga november 2015 to6tab United Motors AS Peetri esinduses 41 inimest, kellest
27 tootab servises: (United Motors AS sisevork, 2015)

e ildosakonnas neli tootajat: esinduse juhataja, raamatupidaja ning kaks miitigisaali

administraatorit;

* automiiiigiosakonnas Viis tootajat: miitigijuht, assistent, kaks miitigikonsultanti ning

korporatiivmiitigikonsultant;



hoolduse ja remondiosakonnas neliteist to6tajat: 0sakonna juhataja, garantiimeister,

kaks t6okoja meistrit, kolm klienditeenindajat, kaks elektrik-diagnostikut ning viis
tehnikut;

kereremondi- ja vdrvitoédeosakonnas kolmteist tootajat: osakonna juhataja, tookoja

meister, kaks klienditeenindajat, kolm plekkseppa, viis automaalrit ning ks

komplekteerija;

laoosakonnas viis tootajat: osakonna juhataja, klienditeenindaja, vanem laopidaja

ning kaks laopidajat.

United Motors AS Peetri esinduse struktuur on kujutatud joonisel 1.

Peetri esinduse
juhataja

Miiiigijuht

Remondi- ja
hoolduse osak.

Kereremondi
osak. juhataja

Laojuhataja

Raamatupidaja

Administraator

Joonis 1. United Motors AS Peetri esinduse struktuur
Allikas: (United Motors AS sisevork, 2015)

juhataja
T
| | BMW miiiigi- Kliendi- Todkoja Garantii- Kliendi- J Todkoja || Kliendi-
I Itant indaja (3) ister (2 meister teenindaja (2) meister teenindaja
FIAT miiiigi- : : LI || Vanem
|| konsultant Diagnostik (2) Plekksepp (3) laopidaja
Korporatiiv
! miitigi- Tehnik (5) rAutomaaler (5)|4 Laopidaja (2)
konsultant
Komplekteerija
'~  Assistent .

Tabelis 2 on vilja toodud United Motors Peetri poolt aastatel 2008 kuni 2014 miitidud

soidukite hulk, kogu miitigitulu ning drikasum.

Tabel 2. United Motors Peetri esinduse miitigimaht, -tulu ning drikasum aastal 2008-2014

2008.a | 2009.a | 2010.a | 201l.a | 2012.a | 2013.a | 20l4.a

Miiiidud sdidukid, tk 55 74 54 125 187 214 251
Miiiigitulu, tuh. EUR 3249 3584 3203 5559 7 037 7 440 9338
Arikasum, tuh. EUR -516 -737 -305 -130 -172 -127 -166

Allikas: (United Motors AS sisevork, 2008-2014)
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Nagu autor Kkirjeldas, alustas United Motors Peetri esindus tegevust halvas
majanduskliimas. Tehtud investeering eeldas kasvavaid miitigimahtusid, kuid olukord esinduse
avamise jargsetel aastatel oli pigem vastupidine. Miitigimahud hakkasid taastuma 2011. aastal,
kasumilavi iiletati aprillis 2015 ning esindus on kasumis ka bakalaureuset6o kirjutamise hetkel.
(United Motors AS sisevork, 2015)

Autor tootab antud tegevusharus alates 1. detsembrist 2004, mil asus todle iihes
konkureerivas sdidukite miitigi- ja teenindusettevottes kasutatud autode miitigikonsultandina.
Juunis 2007 alustas autor t60d projektijuhina United Motors AS tiitarettevottes Brilliance
Motors OU, mis tegeles Hiinas toodetud Brilliance sdiduautode maaletoomisega Baltikumis.
Mais 2009 alustas autor t66d United Motors AS-is korporatiivmiitigikonsultandina. Alates

2011. aastast tootab autor United Motors AS Peetri esinduse juhatajana.

1.3 Uurimisprobleemi kirjeldus

United Motors AS on ettevote, mille igapdevaseks iilesandeks on teenindada kliente nii
automiitigis, hoolduse ja remondiosakonnas, kereremondi- ja véarviosakonnas kui ka varuosade
miitigis. Kuna tegemist on &ddrmiselt vastutusrikaste ning keeruliste lilesannetega, peavad
ettevotte tootajad teadma selgelt, kes, mida ja kuidas teeb. Koik ettevdtte tootajad peavad
tundma ning tditma kehtivaid toosisekorraeeskirjasid, todoohutuse juhendeid, tema ametikohta
puudutavaid ohutusjuhendeid ning nende seadmete ohutusjuhendeid, mida nad enda t66s
kasutada voivad. Nagu igas endast lugupidaval ettevottel, on ka United Motorsis kasutusel
eeskirjad ja juhendid, mis reguleerivad to6korraldust. (United Motors AS sisevork, 2015) Vilja
on tootatud teenindusstandardid, mis on kaitumisjuhendiks koikidele Klientidega kokku
puutuvatele toGtajatele. (United Motors AS sisevork, 2013) Paraku aga puuduvad ettevottes
antud t66 kirjutamise ajal protsesse Kirjeldavad ning neid mudelina kujutavad dokumendid.

Seoses ettevotte eduka tegevuse ja sellest tulenevalt &drimahtude kasvamisega on
servises tekkinud rohkem olukordi, kus probleemid on olnud raskesti lahendatavad. Need
olukorrad on tinginud vajaduse vilja to6tada driprotsesside mudelid, et tagada servises
korrektne todiilesannete tditmine, parem teenuse kvaliteet ning kdrgem kliendirahulolu.

Et tagada kvaliteetset teenindust, oli aastatel 2003 kuni 2009 United Motorsis kasutusel
kvaliteedisiisteem Quality Management Autohaus (QMA), mida autor kirjeldab ldhemalt t66
kolmandas, uuringu metoodika peatiikis. Uheks QMA kvaliteedisiisteemi osaks olid detailsed

ariprotsessid automiitigile, servisele, laole ning teistele struktuuri iiksustele. QMA kasutamine
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10ppes ettevottes kahel suuremal pohjusel. Esiteks méangis vdaga suurt 0sa majanduskriis, mis
tabas 2008. aasta 10pust alates Eesti autonduse tegevusharu viga tugevalt. United Motors AS
prioriteediks sai sellest hetkest laovarude kiire miiiik, kulude kokkuhoidmine, kahjumi
viahendamine ning kdik muu, mis tdhendas ettevotte tegutsemise jatkumise eest voitlemist.
Kulude kokkuhoid tdhendas ka aastatel 2008-2009 ligi poolte toGtajate koondamist ettevottest.
195 tootajast jai alles 101 tootajat ning suurem osa nendest tootas edasi tdiendavalt antud
ilesannetega. (United Motors AS sisevork, 2008-2014) T66 rohkuse tdttu ning ettevotte
fookusega voidelda ellujdgdamise nimel, jiid paljud administratiivsed, kuid viga elementaarsed
tilesanded pikaks ajaks tagaplaanile, sealhulgas protsesside uuendamine, muutmine. Teiseks
suuremaks pohjuseks, miks QMA kasutamine United Motorsis 10ppes, oli selle programmi
kasutamise vabatahtlikuks muutmine BMW Group poolt. Tootjatehase poolne programmi
kohustusliku jalgimise ndude kadumine soodustas QMA 15ppu.

Kuigi United Motors lopetas 2011. majandusaasta pdrast majanduskriisi taaskord
kasumis, ei hakanud automiiiigi ega servise mahud viga kiiresti tousma ning olid kuni 2013.
aasta 10puni iisna stabiilsed. 2014. aasta algusest on hakanud miitigimahud Kiiremini kasvama.
United Motors AS Peetri esinduse miiligimahtude kasv on eriti hoogustunud 2014. aasta keskelt
alates ning sellega kaasnev t66 rohkus on hakanud iitha rohkem vilja tooma tosiseid probleeme
ning kitsaskohtasid esinduse servises. (United Motors AS sisevork, 2008-2014) Kuna QMA
protsessid ei ole enam kasutusel, ldhtuvad to6tajad enda todiilesannetes juhenditest, suulisest
juhendamisest ning sisetundest, mistdttu kipuvad tépsed protsessid ununema. Uute tootajatega
on olukord isegi keerulisem, kuna nendel puudub tipne iilevaade ettevottes toimuvatest
ariprotsessidest ning seetottu on korrektne sisselamine ettevottesse raskendatud. Autor
kirjeldab selliseid probleeme iildistavalt jargnevalt:

e puudulik infoliikumine osakonna sees, osakondade ja esinduste vahel;

e puudulik kédsuliin ja hierarhia osakondade sees, osakondade ja esinduste vahel;

e tOOtajatele on protsessid ebaselged. Tegevusi tehakse vales jirjekorras, jaetakse

tegemata voi tehakse topelt. Puudub arusaam, kes mille eest vastutab;

e vajaliku ning kohustusliku dokumentatsiooni tditmata jatmine voi puudulik

tditmine;

e puudulik Kkliendisuhtlus, halb info edastamine, kliendile antud lubaduste mitte

tditmine jms.
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Probleem, mida autor bakalaureuset6os kasitleb, on driprotsesside mudelite puudumine
United Motors AS Peetri esinduse servises, mis pohjustab eelnevalt iildistavalt kirjeldatud
probleemide tekkimist tiksuse igapéeva to0s.

Autor alustas United Motors Peetri esinduse servise uute protsesside viljatootamisega
2015. aasta maikuus, mil kutsus osakonna juhatajad, klienditeenindajad ja to6koja meistrid
servise pohiprotsessi véljatootamise rithmaarutelule. Antud riihmaarutelu, kui kvalitatiivset
uurimismeetodit, kirjeldab autor uurimist6d meetodi ja valimi alapeatiikis (3.2).

Autor peab oluliseks rdhutada, et bakalaureusetoo kisitleb ainult United Motors Peetri
esinduse servise pohiprotsessi allprotsesside mudeleid. On olemas veel palju teisi protsesse,
millest monda autor é&riprotsesside kirjeldamisel mainib, kuid tipsemalt neid selles

bakalaureusetoos kisitletud ei ole.
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2. ARIPROTSESSIDE  MUDELITE  VALJATOOTAMISE
TEOREETILISED ALUSED

Bakalaureuset6o eesméark on koostada United Motors AS Peetri esinduse ariprotsesside
mudelid. Mdistmaks, mis on &riprotsessid, kdsitleb autor t60 teoreetilises osas &riprotsesside
olemust, protsessi ja protseduurireegleid, driprotsesside juhtimist ning ariprotsesside mudelite

viljatodtamist.

2.1 Ariprotsesside olemus, protsess ja protseduurireeglid

Ariprotsess on vastastikku seotud mdjurite ja tegevuste kogum, mis lihtub kliendi
vajadustest ja 1dpeb kliendi vajaduste rahuldamisega. (EAS, 2004, 14.1.2) Ariprotsess koosneb
mitmetest tegevustest, mida viiakse organisatsioonis koordineeritult ellu. Need tegevused koos
moodustavad &ri eesmargi. (Weske, 2007, 5) Sageli on &riprotsesse vajalik ettevotetes iimber
korraldada eesmirgiga saavutada olulist edu sellistes néitajates nagu kulude tase, kvaliteet,
teenindustase voi protsesside kiirus. (Leimann, Skdrvad, Teder, 2003, 258) Roger Woolfe sonul
koosneb driprotsess tegevustest, millest siinnib materiaalne tulemus. (Woolfe, 1991, 20)

Ariprotsessidele on omistatud jirgmised tunnused: (Melao, Pidd, 2000, 111)

e funktsionaalne, esindades tegevusi, mida tdidetakse asjakohase, jérjestikuse voona;

e kaitumuslik, esindades, millal ja kuidas tegevusi tdidetakse;

e organisatoorne, esindades kus ja kelle poolt on tegevused tdidetud ning milliseid

fiitisilisi kommunikatsiooni mehhanisme ning hoidlaid on kasutatud;

e informatiivne, esindades iiksuseid, nende struktuure ning suhteid terve protsessi

viltel.

Samuti on olemas veel jargmised ariprotsesside omadused: (EAS, 2004, 14.1.3)

e protsessis on alati klient, kellele protsess on suunatud. Klient vdib olla

organisatsioonisisene voi— véline;

e protsessid iiletavad organisatsiooni piire ega sOltu ildiselt

organisatsioonistruktuurist (on ristfunktsionaalsed);

e protsessi suutlikust tuleb alati hinnata kliendi seisukohast.

Protsess on vastastikku seotud voi vastastikust moju avaldavate tegevuste kogum, mis
muundab sisendid valjunditeks. (EAS, 2004, 14.1.2) Protsessiks peetakse téiesti suletud arilist

objekti, mille komponendid on nii ajaliselt kui ka tegevuselt loogilises jérjekorras. (Becker,
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Kugeler, Rosemann, 2011, 6) Seda voib nédha ka kui vdartusahelat, kus iga selle jargnev osa
annab oma panuse ehk suurendab eesmargi vaartust. (Hunt, 1996, 3) Protsess on tegevuste jada,
mille ldbilaskevoime tagajirjel tekivad muutused millegi suhtes. See peab alguse saama
sisendist. Iga liksik tegevus voi grupp tegevusi mis siinnib sisendist, tekitab valjundi sisemisele
voi vilimisele kliendile. (Verbeke, 2011, 79) Lisaks sisendile on igal majandusorganisatsioonil
10pmatu arv véljundeid. (Gerndorf, 2005, 35)

Sisendi all moistetakse koike seda, mis saabub organisatsiooni véliskeskkonnast.
Sisendite tdhtsamateks koostisosadeks on informatsioon ja ressursid. (Gerndorf, 2005, 33)
Verbeke lisab, et protsesside puhul voib mis iganes sisendit pidada ka paéstikuks, mis péadstab
lahti protsessi toimumise ning mille tulemusel tekib mingisugune véljund. (Verbeke, 2011, 85)
Verbeke protsessi mudel on esitatud joonisel 2.

Viljund kujutab endast protsessi tegevuse tulemust, milleks on koige iildisemalt
viliskeskkonna mojutamine. Viljundi tdhtsamateks koostisosadeks on tooted, teenused ja

informatsioon. (Gerndorf, 2005, 33)

padstik
MUULUS

Sisend ¥ labilaskevSime > Viljund Kiendile

Joonis 2. Lihtne protsessi mudel
Allikas: (Verbeke, 2011, 86)

Protsesse on erinevaid. Strateegilised protsessid asuvad protsesside hierarhias kodige
korgemal kohal ning seisavad selle eest, et alumistel astmetel olevad pohi- ja tugiprotsessid
saavutaksid organisatsioonile seatud eesmérke. (Jeston, Nelis, 2006, 90)

Pohiprotsessid kulgevad horisontaalselt 1dbi organisatsiooni, luues viaértust kliendile.
Neid nimetatakse ka kliendile suunatud protsessideks. Pohiprotsessid lisavad sisendile véértust
ja tavaliselt seonduvad ettevotte pdhitegevusega. Pohiprotsessid tuletatakse sellest, milles
organisatsioon on koige tugevam, milles tal on konkurentsieelis. (EAS, 2004, 14.1.2)
PGhiprotsess on protsessidest kdige otsesemalt seotud ettevotte missiooniga ning toidab
vaartust. Pohiprotsessi viljundid on védirtuse loomine ettevotte klientidele ja omanikele.

Kliendi vajaduste rahuldamine jatkusuutlikul viisil on ettevotte peamine eesmark. (Kukkonen,
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Senkel, 2012, 59) Pohiprotsessid esindavad tuumik- ja peamisi drilisi tegevusi organisatsioonis.
(Jeston, Nelis, 2006, 91)

Tugiprotsesse on vaja pohiprotsesside toetamiseks. Need on nditeks tootajate
varbamine, koolitus jms. Teatud tugiprotsesside eesmérk on jélgida pohiprotsesside tdhusust,
nditeks tlilevaatus, mida juhtkond teeb, siseauditid, mittevastava toote ohje, korrigeerivad ja
véltivad tegevused. (EAS, 2004, 14.1.2) Tugiprotsessid on protsessid, mille sisekliendid on
pOhiprotsessi osad, nditeks miiligiosakonda toetavad kliendihaldurid ja nende tehtavad
tegevused. Tugiprotsesside arendamine peab ldhtuma pohiprotsessi ja teiste siseklientide
vajadustest. (Kukkonen, Senkel, 2012, 60) Tugiprotsessid toetavad organisatsiooni
pohiprotsesse saavutamaks eesmérke. (Jeston, Nelis, 2006, 91)

Pohiprotseduur méérab iildjoontes kindlaks allsiisteemide ja vastavate funktsioonide osa
ja koha organisatsiooni tegevuses. PGhiprotseduur nditab organisatsiooni tegevuse kui protsessi
loogilist kulgemist ning jirjekorda ja on seega kdige iildisemaks organisatsiooni tegevuse
funktsionaalseks mudeliks. (Gerndorf, 2005, Ik 50)

Joonisel 3 on kujutatud, kuidas organisatsiooni pohiprotsessid jagunevad
allprotsessideks, mis koosnevad tegevustest ning need omakorda tépsetest iilesannetest voi
protseduuridest. (Oakland, 2006, 53) Kui pohiprotseduur on vajalik pohimdttelise iilevaate
saamiseks organisatsiooni tegevusest, siis allsiisteemid on omased koigile organisatsiooni

tegevustele. (Gerndorf, 2005, 78)

Pohiprotsessid

|—> Allprotsessid

v

Tegevused

|—> Ulesanded

Joonis 3. PShiprotsesside jagamine allprotessideks, tegevusteks ja lilesanneteks
Allikas: (Oakland, 2006, 53)

Protseduur on iilesande tegevuste detailne kirjeldus. Kirjalik protseduur annab tegevuse
ilevaate samm sammu haaval ning on hea abimaterjal uute to6tajate koolitamisel. (Jeston,

Nelis, 2006, 364)
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Peter Scholtese kirjelduse kohaselt jaguneb siisteem jargmisteks hierarhilisteks
komponentideks: (Scholtes, 2001, 87)

e siisteem laial skaalal. Siisteem koosneb allsiisteemidest voi kui need on véikesed,
siis protsessidest. Samas ei itle ta, millal slisteem vdi allsiisteem ldheb iile
protsessiks;

e protsessid on siisteemi komponendid. Protsessil on oma eesmérgid ja funktsioonid,
kuid iseenesest ei saa protsess siisteemi eesmérke ellu viia;

e meetodid on protsessi komponendid, millel on oma eesmérk ja funktsioon, kuid
meetodi vaértus ilmneb ainult selle suhestumise kaudu teiste meetoditega, mis
moodustavad protsessi;

e tegevused on meetodi komponendid. Tegevus on siindmus, mis toimib koos teiste
tegevustega, et tdita meetodile seatud eesmark.

Mudelina esitatud protsessi nimetatakse protseduurireegliks. Protseduurireeglis
fikseeritakse antud protseduur tervikuna ja iiksikuid operatsioone iseloomustavate parameetrite
véidrtused, s.o operatsioonide pohisisu, jdrjekord ja seostatus, tditjad, tditmise tdhtajad,
kasutatav informatsioon, ametiisikute digused, alternatiivsed tegevusvoimalused ning vajaduse
korral viited kasutatavatele juhenditele (erialastele protseduuridele), juhendamisele, koostodle,
dokumendivormidele jms. Protseduurireegel on tegevuse teostamise korra Kirjeldus ja
konkreetne tegevusjuhis. (Gerndorf, 2005, 57) Detailse protseduurimudeli kasulikkus
véljendub selgelt arusaadavas info- voi tegevuste jadas. Samuti on selgelt aru saada
integratsioon ja suhtestumine pohi- voi teiste organisatsiooni protsessidega. (Jeston, Nelis,
2006, 363)

Organisatsiooni  pohiprotseduurist ~ tulenevad ja  omavahel integreeritud
protseduurireeglid moodustavad protseduurireeglite siisteemi, mis mudelina Kkirjeldab
organisatsiooni tegevust. Kuna organisatsiooni tegevusel kui siisteemil on teistsugused
omadused kui allsiisteemidel, siis iseloomustavad siisteemi tervikuna ja iga taseme allsiisteeme
ka erinevad parameetrid. Sellele tuginedes on protseduurireeglite siisteemil kolm taset —
korgeim tase on protseduurireeglite siisteem, keskmine tase protseduurireegel ning madalaim
tase on operatsioon. (Gerndorf, 2005, 58) Protseduurireeglite siisteem annab hea iilevaate
pohiprotsessidest ning selle abil on vajadusel lihtne keskenduda eraldi allprotsesside uurimisele

ja tdiendamisele. (Jeston, Nelis, 2006, 362-363)
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Protseduurireeglite siisteemi parameetrid on: (Gerndorf, 2005, 60-61)
e protseduurireeglite hulk;
e siisteemi koostis, s.0 millised protseduurireeglid kuuluvad siisteemi;
e protseduurireeglite seostatus, s.0 millised on protseduurireeglite sisendid ja
viljundid, milline on protseduuride jarjekord voi paralleelsus.
Protseduurireegli parameetrid on:
e operatsioonide hulk;
e protseduurireeglite koostis, s.0 millised operatsiooni kuuluvad protseduuri
koosseisu, millised on alternatiivsed tegevusvdimalused;
e operatsioonide seostatus, s.0 millised on operatsioonide sisendid ja véljundid,
milline on operatsioonide jarjekord voi paralleelsus.
Operatsiooni parameetrid on:
e td0jaotus, s.o kes konkreetseid operatsioone tdidavad,
e aeg, s.o millal tuleb iiksikuid operatsioone tdita;
e cerialane protseduur, s.0 erialased otsustusmeetodid, valemid, eeskirjad,
metoodilised juhendmaterjalid, to66votted jms;
e informatsioon, s.0 Kkasutatav arvutustehnika, informatsiooni edastamise ja
sdilitamise vahendid, seadmed, instrumendid jm.
Loetletud parameetrid kuuluvad iga organisatsiooni tegevuse juurde, kusjuures nende
vadrtused madravad pohijoontes kindlaks selle tegevuse kui pohiprotsessi olemuse.
Protseduurireeglid moodustavad koos organisatsiooni skeemide, tookirjelduste ja
ametijuhenditega organisatsioonilise dokumentatsiooni. Protseduurireeglid annavad tdnu oma
sisule ja vormile mitmeid vGimalusi nende kasutamiseks. Kdige iildisemalt saab neid vaadata
kolmest jargmisest aspektist: (Gerndorf, 2005, 133-137)

1) protseduurireeglid on juhendmaterjalideks organisatsiooni liikmetele. Neid saab
kasutada igapédevases t00s ja organisatsiooniliste probleemide lahendamisel. Need
kergendavad ja lihtsustavad sellega organisatsiooni litkmete t66d;

2) protseduurireeglid kujutavad endast Oiguslikke akte. Oma joudu ilmutavad
protseduurireeglid siis, kui nendest ei peeta mingitel pohjustel kinni. Harilikult on siis
tulemuseks hiired organisatsiooni tegevuses. Sellisel juhul saab protseduurireeglit
vaadelda kui diguslikku dokumenti, mis annab juhtkonnale aluse tegevuse senise kdigu

ja tulemuste kontrollimiseks ning vajaduse korral sanktsioonide rakendamiseks;
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3) protseduurireeglid on juhtimisvahendiks. Need pakuvad kasutusvéimalusi sellistele
juhtimisfunktsioonidele nagu kavandamine, organiseerimine, mehitamine, diguste ja

kohustuste siirmine, koordineerimine, suhtlemine, otsustamine ja kontrollimine.

2.2 Ariprotsesside juhtimine

Ariprotsesside juhtimist saab defineerida kui votmeprotsesside hindamise, analiiiisi ning
parendamise meetodit, mis baseerub klientide vajadusel ning soovidel. Ariprotsesside juhtimine
on nagu kunst ja teadus sellest, kuidas me midagi teeme ja kuidas me saaksime teha asju veelgi
paremini. (Tucek, 2015, 126)

Ariprotsesside juhtimine toimib pdhimdttel, et iga toode ja teenus, mida organisatsioon
turule pakub, on tekkinud mingi arvu tegevuste tulemusena. Ariprotsessid on votmeteguriks, et
saada paremini aru ning parendada neid tegevusi. (Weske, 2007, 4) Ariprotsesside juhtimine
on tegelikult ise samuti protsess, mis tagab organisatsiooni tegevuse pideva paranemise. Nagu
iga protsessi puhul, on vaja ka driprotsesside juhtimisel eestvedamist ning juhendamist. See
tahendab protsesside elutsiiklite jalgimist, millega seoses tehakse monikord vaid vidikeseid
kohendusi voi hoopis suuremaid radikaalseid muutusi. On oluline, et protsesside sisu ning
nende sobivust teiste protsessidega pidevalt jilgitaks, neid mdistetaks, uuritaks ning
parandataks. (Burlton, 2001, 73)

Ariprotsesside juhtimisega kaasnevad mitmed valed arusaamad: (Verbeke, 2011,63-66)

e tarkvara teeb dra kogu vajaliku t60;

e piisab ainult &riprotsesside juhtimise tutvustamisest organisatsioonile ning kdik

edaspidine toimub iseenesest ning sujuvalt;

e driprotsesside juhtimine on lihtsalt uue protsessi lisamine organisatsiooni

olemasolevasse struktuuri.

Vastupidiselt eelnevale kirjeldavad Jeston ja Nelis ariprotsesside juhtimise olemust
jargmiselt: (Jeston, Nelis, 2006, 11)

e driprotsesside juhtimine on palju enamat, kui tarkvaraline abimees;

e driprotsesside juhtimine on palju enamat, kui lihtsalt &riprotsesside

iimberkujundamine, sest see tegeleb ka juhtimiskiisimustega ettevottes;

e see on palju enamat, kui lihtsalt driprotsesside modelleerimine, sest protsesse on vaja

organisatsioonis juurutada, kdima liikkata ning nende toimimist analiitisida.
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Autor toob vilja mdned Roger. T Burltoni poolt Kirjutatud vdga olulised pohimdtted,

mida tuleb jargida driprotsesside juhtimise juures eesmérgiga mitte eksida digelt teelt: (Burlton,

2001, 81)
1)
2)
3)
4)
5)
6)

muutus peab olema tulemuslikkusele suunatud;
muutus peab tulema protsessi osalistelt;

muutuste otsused peavad olema osalistele jélgitavad;
ariprotsesse peab juhtima terviklikult;

ari muutuse edu voti peitub inimestes;

ari muutus on pidev teekond, mitte sihtkoht.

Jestoni ja Nelise sonul on reaalsuses driprotsesside juhtimine palju keerulisem, kui see

alguses tunduda voib. Ariprotsesside juhtimise projektidel on potentsiaali 16imida omavahel

osakondasid ning isegi viljuda organisatsiooni piiridest, kui kliendid, tarnijad ja partnerid

saavad organisatsiooni osaks. Kuigi iga protsess ja projekt on unikaalne ning igal neist on omad

tegurid, kehtivad siiski eduka &riprotsessi juhtimisele kiimme jargmist tildist edufaktorit:
(Jeston, Nelis, 2006, 34-36)

1)

2)

3)

4)

5)

6)

eestvedamine — Oeldakse, et kui driprotsesside juhtimisel ei ole juhatuse vdi
juhtkonna toetust, pole mdtet nendega algust teha;

driprotsesside juhtimise projektil on olemas piihendunud ning kogemustega
projektijuht — juhatusele voi juhtkonnale jargnev funktsioon, kes juhib ning on
vastutav kogu projekti eest;

seotus organisatsiooni strateegiaga — driprotsesside juhtimise mdte on lisada
védrtust organisatsiooni strateegiatele ning aidata tdita nende eesmarke;

protsessi arhitektuur — oluline on alustada é&riprotsesside juhtimist iihiste
kokkulepitud juhendite ning direktiividega, vastasel juhul areneb iga projekti osa
oma teed ning vajalikku tihisosa jaab puudu;

struktuurne ldhenemine driprotsesside juhtimise realiseerimisel — peab selgelt
teadma, kuidas projekte ellu viia, vastasel juhul voib see kujuneda liiga kaootiliseks
ning risk ebadnnestuda voi toimida ebaefektiivselt on suur;

inimesed juhivad — protsessid viiakse ellu inimeste poolt voi tehnoloogia abil, mida

juhivad inimesed;
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7) inimesed ja mojuvoim — oluline on juhtida, toetada ja koolitada ka projektijuhte.
Tihti tegelevad nad ainult ,tulekahjude® kustutamisega ning projektiga seotud
probleemide tekkepohjusteni ei jouta;

8) projektide algatamine ja lopetamine — on oluline, et iga projekti 16ppedes on selle
vigadest Opitud. Jargmise projekti alustades peab sellega arvestama ning mitte
tegema samu vigu;

9) jdtkusuutlikkus — driprotsesside juhtimise puhul on oluline, et organisatsioon teab,
kuidas protsesse kasutada, et tagada nende kestvus ning saada aru sellest, et millises
elutsiiklis mingi protsess parajasti on;

10) realiseerimise vddrtus — ariprotsesside juhtimise projektid on valmis alles siis, kui
nende tekkimise pOhjused ja eesmérgid on tdidetud ning organisatsioon saab neid
edukalt kasutada.

Ariprotsesside juhtimise edufaktoreid on viga palju. Peter Trkman Kirjutab oma
uurimistoos, et driprotsesside eduka juhtimise aluseks on drikeskkonna ja driprotsesside
omavaheline sobivus, organisatsiooni pidev piiiid parandada saavutusi, mis kindlustab piisivat
ariprotsesside kasu ning ériprotsesside ning seda kasutava tehnoloogia sobivus. (Trkman, 2010,
126-127)

Ariprotsessidel on olemas elutsiiklid, mille osad on iiksteisega viga tihedalt ning
loogiliselt seotud. (Weske M., 2007, 11) Joonisel 4 kirjeldavad Weske, Aalst ja Verbeek nelja
ariprotsesside elutsiiklite faasi, mis toetavad organisatsiooni tegevprotsesse: (Weske, van der
Aalst, Verbeek, 2004, 2-3)

1) esimene on disaini faas, mille kdigus protsesse kas luuakse voi neid muudetakse;

2) teine on kdivitamise faas. Selles astmes valitakse vilja ning vietakse kasutusele ka
vajalikud protsesside juhtimise siisteemid,;

3) kolmas on joustumise faas, mille kdigus loodud voi muudetud protsessid viiakse ellu
valitud juhtimissiisteemide abil;

4) neljas on diagnoosimise faas, mille kdigus driprotsesse analiiiisitakse. Leitakse vead

ning voimalikud parandusettepanekud.
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driprotsesside diagnoosimine —

driprotsesside
jbustumine

iriprotsesside driprotsesside

disain 7 ubtimine

driprotsesside kiivitamine

Joonis 4. Ariprotsesside elutsiiklite faasid
Allikas: (Weske, van der Aalst, Verbeek, 2004, 3)

Tucek lisab eelnevalt kirjeldatule veel kaks tsiiklit. Enne disaini pakub ta vilja ka
uuringu faasi, mille kdigus uuritakse ning selgitatakse, kuidas &riprotsessid organisatsioonis
kdima peavad. Ning lisab ka optimeerimise faasi enne diagnoosimist. Optimeeritakse disaini
faasis loodud voi muudetud protsesse. (Tucek, 2015, 130)

2.3 Ariprotsesside mudelite viiljatéotamine

Ariprotsesside elutsiikkel algab disaini ja analiiiisi faasiga, mille kiigus viiakse libi
uuringud organisatsiooni keskkonna, tehnoloogia ja tegevuse hulgas. Tulemuste pdhjal
ariprotsessid identifitseeritakse, koostatakse, vaadatakse iile ning esitatakse driprotsesside
mudelitena. (Weske M., 2007, 11) Protsessimudelid on korgetasemeliste protsesside ning nende
tthenduste visuaalsed esitlused. (Jeston, Nelis, 2006, 84)

Autor toob jirgnevaga vilja mone pohilisema éariprotsesside mudelite koostamise
slisteemi:

e voodiagramm on pilt sammudest, mida tehakse mingi tegevuse voi iilesande
tditmiseks. Need sammud on iihendatud joontega, mis nditavad iilesannete voi
sammude jargnevust. (Oakland, 2006, 188) Voodigrammi kasutatakse nii
protsesside visualiseerimiseks kui ka analiiiisiks; (EAS, 2004, 14.2.1)

e |IDEF-0 mudel koosneb hierarhilisest diagrammide jadast, tekstist ja sonastikust, mis

ristviitavad {iksteisele ristkiilikute (protsessi komponendid) ja noolte (andmed ja
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objektid) kaudu. (Oakland, 2006, 177) IDEF-0 (integration definition for function
modeling) on protsesside kaardistamise iiks standard. Seda kasutatakse protsesside
seoste esitlemiseks, analiiiisiks ja drimudeli modelleerimisel. Meetod suunab selle
kasutajat motlema tegevuste hierarhilistele seostele ning iga tegevuse sisenditele,
véljunditele, piirangutele ja toimemehhanismidele; (EAS, 2004, 14.3.1)

IDEF-1X kasutatakse struktuurset graafilist informatsiooni pakkuvate mudelite
koostamiseks protsesside kohta, mis voivad toetada andmejuhtimist,
informatsioonisiisteemide integreerimist ja arvuti andmebaaside tilesehitamist.

(Oakland, 2006, 183)

Mudelite koostamisel ei ole vahet, kas neid luuakse v6i uuendatakse. Modelleerimine

peab toimuma iilevalt alla ehk alustada tuleb pdhiprotsessidest, kust minnakse edasi rohkem

detailsemaks. Ariprotsesside mudelite koostamisel vdi uuendamisel on soovitatav vastata

jargmistele kiisimustele: (Burlton, 2001, 334)

Et

muutused.

mis tuleb protsessi sisse ehk mis on sisend ning millisest protsessist see parineb?
mida luuakse ehk mis on véljund ning millisesse protsessi see edasi 1dheb?

mis méérab selle, kuidas t66d tehakse (juhend) ning millisest protsessist see on
parit?

mida kasutatakse t00 tegemisel ning millisest protsessist see on parit?

suurendada enda konkurentsivoimet, peaks organisatsioon omaks votma koik

Ent enne peaks hoolikalt {thildama kdik enda protsessid drikeskkonnaga sobilikuks,

lisaks olema kindel enda paindlikkuses ning suutlikkuses pohiprotsesse pidevalt parendada.

Seetottu on oluline teha kindlaks, millised driprotsessid on votmeprotsessid ehk teistest

olulisemad ning nendele tuleks rohkem keskenduda. Samuti on oluline aru saada, millised

ariprotsessid on vaja tdielikult standardiseerida ning milliste puhul on ettevdtte tootajatel

rohkem vabadust tegutseda. (Trkman, 2010, 131)

Milliseid é&riprotsesside mudelite tiilipe kasutada, soltub véga palju organisatsiooni

eesmirkidest, samuti mudeli koostamise ja kasutamise eesmérkidest. Kui eesmérgiks on

koostada protsessi disaini, protsessi limberkorraldamist jms sobib vdga hasti kasutada

lihtsamaid, vihem formaalseid mudeleid. On véga oluline, et valitud protseduurimudelit

moistaksid nii mudeli koostajad kui ka kasutajad. See tagab protseduurimudeli lihtsama

kasutuselevotu. (Becker, Kugeler, Rosemann, 2011, 65,83)
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3. UURINGU METOODIKA

Kéesolevas peatiikis Kirjeldab autor ldhemalt uurimiseesmaérki, uuringu labiviimise
meetodit, valimit ja protsessi. Samuti kirjeldab autor driprotsesside mudelite loomisel aluseks
olnud kvaliteedislisteemi Quality Management Autohaus ning ariprotsesside mudeleid

kujutavaid voodiagramme.

3.1 Uurimiseesmirk

Bakalaureuseto6 eesmiark on véljatootada United Motors Peetri esinduse servise
ariprotsessid, et parendada sealset tookorraldust, teenuse kvaliteeti ning kliendirahulolu. Head
kliendirahulolu on vdimalik saavutada siis, kui siisteem tootab laitmatult ning protsesse
jargitakse. Autor on valinud uurimisobjektiks United Motors AS Peetri esinduse servise
protsessid sellel pdhjusel, et just seal on viga suured ja kasvavad tddmahud ning palju t66ga
seotud probleeme. United Motors Peetri esinduse servis koosneb hoolduse ja
remondiosakonnast ning keretddde- ja vidrviosakonnast. Servise driprotsessidega on viga
tihedalt seotud ka laoosakond ning 1dbi klienditeeninduse miiiigisaali administraatorid
administratsiooni osakonnast. Seisuga november 2015 tootab United Motors AS Peetri
esinduses 41 inimest, kellest 34 inimest on servise protsessidega seotud. Nendest 34 inimesest
tootavad 27 erinevates servises — hoolduse ja remondiosakonnas 14 to6tajat ning kereremondi
ja vérvitdode osakonnas 13 inimest. (United Motors AS sisevork, 2015)

Metafoorina viljendades on autori arvates korralikud protsessid ja driprotsesside
mudelid organisatsioonile nagu skelett. Ainult tugevale ja piisivale skeletile on voimalik hakata
»liha, luid ja nahka“ peale kasvatama ecesmirgiga saavutada tugev ning pisiv t6o- ja
organisatsioonikultuur, samuti korge kliendirahulolu. United Motors AS Peetri esinduses ei ole
ariprotsesside mudelid kdesoleval ajal kasutusel ning nende puudumisest on hakatud aru saama
erinevate probleemide esile kerkimisega.

Ariprotsesside mudelite abil on vdimalik kdikidel organisatsiooniliikmetel paremini aru
saada kuidas protsessid tegelikult toimivad. Nende abil saavad juhid ja alluvad protsessidest
tihte moodi aru. Tegemist on oluliste dokumentidega, mille abil saab juhtkond muuta ettevotte
tood tohusamaks. Samuti annab see neile viga hea iilevaate organisatsiooni driprotsesside
siisteemist. Ariprotsesside mudelites on kirjas kes, mida ja millal peab tegema ning probleemide

ilmnemisel on voimalik lihtsamini tuvastada kas viga oli siisteemis endas voi hoopis todtajas.
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Tootaja tahtliku rikkumise korral on kergem sanktsioone médrata. Osakonnajuhtidele on
mudelid asendamatud tooriistad, mille abil on vdimalik iiksuse t60d organiseerida
maksimaalselt sujuvaks, hoides samal ajal to0st tulenevate voimalike vigade teket
minimaalsena. Mudelite abil on vdimalik liihendada uute té6tajate dppeaega uues ametis, sest
viimaste abiga saavad nad oluliselt kiiremini ja lihtsamini tundma Oppida nii enda kui ka kogu
ettevotte t006d puudutavaid adriprotsesse. Tootajatele on &riprotsesside mudelid abistavateks
dokumentideks moistmaks vaga tipselt, kes on mingi tegevusega seotud, kuidas liigub info,
milline on késuliin ning kes vastutab konkreetse tegevuse voi otsuse eest. Vdhenevad juhtumid,
kus arusaamatuste tottu jaetakse mingid véga olulised todiilesanded tditmata voi neid tehakse
tahtmatult topelt mitme td6taja poolt. Kdikidele on selgem milliseid abivahendeid voi seadmeid
tuleb kasutada. Samuti millal mingisugust dokumentatsiooni kohustuslikus korras tiita,
millised nendest on protseduuri sisenditeks, millised viljunditeks. Ettevdotte todtajatel on
lihtsam vastu votta otsuseid ilma, et peaks kogu aeg juhatajatelt abi kiisima. Igale tootajale saab
selgemaks tema eesmérk ning panus selles organisatsioonis. Protseduurireeglid soodustavad
koostddd osakonna sees ning nende vahel.

Bakalaureusetdo kédigus valmivatest driprotsesside mudelitest on otsene kasu eelkdige
koikidele United Motors Peetri esinduse tdotajatele ja autorile endale ning kaudselt ka kdikidele

teistele United Motors AS tddtajatele ja ettevotte klientidele.

3.2 Uuringu meetodi, valimi ja protsessi Kirjeldus

Autor viis bakalaureusetod raames labi kvalitatiivse uuringu. Protsesside
véljatootamiseks oli sobivaim meetod rithmaarutelu, sest seda tiilipi uurimismeetodi puhul
kohtub uurija mitme vastajaga samal ajal ja algatab arutelu kindlal teemal. VVastajate arvamusi
vaadeldakse kui informatsiooni ja seda analiilisitakse hiljem. (Ghauri, Gronhaug, 2004, 100)
Rithmaarutelu peetakse ka ddrmiselt tohusaks kvalitatiivsete andmete kogumise viisiks, mis
voimaldab mingil médéral kontrollida ka saadud andmete kvaliteeti. Riihma liikmed parandavad
ja tasakaalustavad iiksteist ning seetdttu heidetakse valed voi darmuslikud vaated korvale.
(Laherand, 2008, 220) Kuna rithmaarutelu eesmérk oli United Motors Peetri esinduse servise
ariprotsesside viljatodtamine, pidid rithmaarutelus osalejad kindlasti olema koik Peetri
esinduse todtajad.

Autor viis riihmaarutelu 1ébi kahes osas. Esimese etapi rithmaarutelus osalesid

protsesside viljatootamises koik sellega kokku puutuvad ettevotte todtajad, vélja arvatud
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mehaanikud, diagnostikud-elektrikud, plekksepad ning automaalrid. Antud etapis tootati
koikide osaliste koost6o tulemusena vilja United Motors Peetri esinduse servise pohiprotsessi
makett ning selle Kirjeldus, kuid mitte detailsed ariprotsesside mudelid koos kirjeldustega.
Eesmairgiga, et esimesest rithmaarutelust saaks osa votta maksimaalselt palju téotajaid,
teavitas autor selle toimumisest ja kuupdevadest kutsutavaid mitu kuud ette. Ametliku kutse
saatis autor vélja e-Kirja teel iiks nddal enne rithmaarutelu toimumist. Autor saatis vélja kutsed
12 inimesele, kellest 10 osalesid. Lopliku valimi moodustasid jargmised t66tajad:
e United Motors AS jarelmiitigijuht Rain Lassi;
e United Motors Peetri esinduse hoolduse ja remondiosakonna_juhataja Raivo Kruuk;
e United Motors Peetri esinduse kereremondi ja vérvitodde osakonna juhataja Marko
Vainus;

e United Motors Peetri esinduse hoolduse ja remondiosakonna klienditeenindajad Tiit
Estermaa, Gerto Siiner ja Alois Miirk;

e United Motors Peetri esinduse kaks hoolduse ja remondiosakonna to6koja meistrit
Romeo Viikmaa ja Allan Amur;

e United Motors Peetri esinduse kereremondi ja virvitoode o0sakonna

klienditeenindaja Martin Moik;

e United Motors Peetri esinduse laoosakonna vanem laopidaja Andreas Riis.

Rithmaarutelu aitas 1dbi viia inglise koolitusfirma Domani Training & Consultancy
koolitaja Hannes Saareli. Autor pohjendab valikut sellega, et koolitaja on ise eelnevalt viga
pikalt BMW servise siisteemis tootanud, omab sarnaste rithmaarutelude labiviimise suurt
rahvusvahelist kogemust ning on ise ka United Motors AS Klient.

Kuna United Motors AS on klienditeenindusettevdte ning autori soov oli saada
riihmaarutelule voimalikult palju osalejaid, pidi seda korraldama véljaspool todaega. Esimene
rithmaarutelu viidi 18bi 28.-30.mail 2015. aastal Sagadi mdisas. Asukoha valiku tingis autori
soov viia kdik osalejad vabamasse iimbruskonda, eemale nende igapdevasest tookeskkonnast.

Rithmaarutelule eelnes 28. mail eelt66 paev, mil koolitaja koos autori ning kahe servise
osakonna juhi Raivo Kruuki ja Marko Vainusega kaardistasid esinduse servise ja
klienditeeninduse t66ga seotud probleeme.

Reedel, 29. mail toimus riihmaarutelu koolitaja, autori, kahe servise osakonna juhi
Raivo Kruuki ja Marko Vainuse ning jarelmiiligijuhi Rain Lassiga. Koostati juhtide arusaam

United Motors AS Peetri esinduse servise ariprotsessist. Sama paeva Ohtul saabusid Sagadi
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mdisa ka koik teised rithmaarutelust osavotjad, toimus ithine dhtusdok ning tillatusprogramm
erinevate ettevotmiste ndol. Autori arvates oli see viga hea viis ,,sulatada jaa“ hilisemaks
edukaks koostdoks.

Laupéeval, 30. mail viidi 14bi riihmaarutelu tervele grupile, mille kdigus moodustasid
osalejad thiselt United Motors Peetri esinduse servise pohiprotsessi maketi, vottes aluseks
eelmisel paeval juhtide poolt tehtud esmase protsesside kava. Selliselt kaasas autor protsesside
loomisesse enamiku nendega seotud tootajaid.

Fotod Sagadi mdisas toimunud rithmaarutelust on vilja toodud lisas 1.

Rithmaarutelu tulemusena kaardistati tihtlasi mitmed probleemid, mis takistavad servise
pohiprotsessi kasutusele votmist. Autor peab eriti oluliseks seda, et servise pdhiprotsess
koostati tootajate ja juhtide koost6ds ning et koik rithmaarutelus osalejad tunnevad selles enda
panust ning vastutust selle kasutusele votmises.

Toimunud rithmaarutelust saadud tulemi abil koostas autor iseseisvalt United Motors
Peetri esinduse servise pdhiprotsessi allprotsesside mudelid.

Teise etapi riihmaarutelus osalesid United Motors Peetri esinduse hoolduse ja
remondiosakonna juhataja Raivo Kruuk, kereremondi ja virvitodde osakonna juhataja Marko
Vainus ning United Motors AS jérelmiiiigijuht Rain Lassi. Konealuses rithmaarutelus autor
esitles osalejatele enda poolt viljatootatud driprotsesside mudeleid. Rithmaarutelu eesmark oli
autori valmistatud ariprotsesside mudelite digsuse ja korrektsuse kontrollimine teiste juhtide
poolt. Rithmaarutelu kdigus tegid osalejad mudelitele parandusi ning tdiendusi. Rithmaarutelud
toimusid ajavahemikus 17.- 19. ning 24.- 26. november United Motors Peetri esinduse
ndupidamiste ruumis, igal paeval ajavahemikus 16-18. Rithmaarutelude toimumise ajad lepiti

autori ja teiste osalejate vahel kokku suuliselt.

Kokkuvotvalt saab viita, et rithmaarutelude kdigus vélja tootatud protsesside makettide
koostamisel osalemine tdstis tO0tajate arusaamist ettevotte vajadusest driprotsesside mudelite
jarele. Téanu rithmaaruteludes osalemisele teavad t66tajad ariprotsesside mudelite sisu, oskavad

neid paremini lugeda ning tunnevad suuremat vastutust nende kasutusele votmisel.
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3.3 Kvaliteedisiisteemi Quality Management Autohaus Kkirjeldus

Bakalaureusetdd eesmérgi tditmiseks votab autor protseduurireeglite koostamisel
aluseks organisatsioonis varem kasutusel olnud kvaliteedisiisteemi Quality Management
Autohaus ehk QMA.

QMA on kvaliteedisiisteemi programm BMW ja MINI esindajatele, mis pakub neile
spetsiaalset  driprotsesside raamistikku eesmirgiga parendada organisatsioonisisest
kommunikatsiooni, protseduuride efektiivsust, suurendada kliendirahulolu ja— lojaalsust ning
kasumlikkust. (BMW Group, 2006)

QMA standardeid ei loonud mitte teoreetikud vaikuses ega isolatsioonis, vaid need 16i
BMW kontserni diilerite organisatsioon. BMW abil toodi kokku kdikide BMW kontserni
brindide esindajate teadmised, loodi spetsiaalsed t66grupid, kes tootasid eri piirkondade juhtide
all. Selliselt loodi koos edasimiiiijatega just viimastele sobivad ariprotsesside reeglid. (United
Motors AS sisevork, 2002) Programmi pohieesmérk oli luua siisteem, mis elimineerib
tileliigsed kulud, suurendab ari paindlikkust ning saavutab veelgi suurema kliendirahulolu.
(BMW Group, 2006) QMA standardid on unikaalne kvaliteedi programm, sest see puudutab
edasimiiiijate k3iki protsesse ning aitab teha kiireid ning pohjalikke muudatusi igas &ri osas.
QMA standardite juurutamise protsessi 1opetas BMW kontserni poolt 14bi viidud kahe paevane
audit. (United Motors AS sisevork, 2002)

United Motors AS 16petas QMA kasutamise 2009. aastal. Uhest kiiljest soodustas seda
programmi vabatahtlikuks muutmine BMW poolt. Teine, kuid palju tdsisem pdhjus oli antud
tegevusharu tugevalt tabanud majanduskriis, mil ettevote pidi keskenduma véga tOsiselt
tegutsemise jatkumise eest voitlemisele.

Kuna QMA ei ole enam pikka aega United Motors AS-is ega BMW Groupis kasutusel,
leiab autor seda kvaliteedisiisteemi programmi Kirjeldavat infot vihe. Enamik kasutada olevat
infot asub United Motors AS sisevdrgus ning selle ndol on tegemist erinevate driprotsesside
mudelitega. Nende dokumentide hulgas on inglis- ja saksakeelseid baasfaile ning
organisatsiooni tegevusele juba kohandatud eesti keelsed &riprotsesside mudelid. Erinevatel
andmetel on viimased koostatud ligi kiimme aastat tagasi, mis tdhendab, et driprotsessid on
muutunud ning neid ei ole voimalik samal kujul kasutusele votta. Samuti on mitmed
ariprotsesside mudelid seal puudu ning need peab looma tiiesti algusest peale.

Iga QMA ariprotsess omab siisteemi numbrit. Dokument ise koosneb kolmest osast:
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1) esilehel on lihidalt, kuid ilevaatlikult kirjeldatud driprotsessid —eesmark,
kasutusvaldkond, vastutaja, sisu, abivahendid, dokumentatsioon. Samuti dokumenti
kontrollinud ning kinnitanud ja selle kasutusele votnud isikute osakond, nimed ja
allkirjad;

2) teises osas on detailne ariprotsesside mudel esitatud voodiagrammina, millel on kindel
algus, tegevused ja 10pp;

3) kolmandas osas on ariprotsess esitatud tabelina, kus on kirjeldatud igale tegevusele
vastavad vajalikud dokumendid ning vastutavad isikud. Selgelt on aru saada mitte ainult
terve protsessi, vaid ka iga tegevusastme sisend ja véljund.

Oma olemuselt on QMA suuresti sarnane Kostel Gerndorfi poolt kirjeldatud
protseduurireeglite siisteemi parameetritega (Gerndorf, 2005, 60-61). Ariprotsessidel on kindel
sisend, tegevused ning viljund. Ariprotsesside mudelid on graafiliselt esitatud lihtsat tiiiipi

voodiagrammidena.

3.4 Protsessi voodiagrammi Kirjeldus

Ukskodik millist protsessi planeerides vdi seda iiksikasjalikult vaadeldes on vaja
registreerida siindmuste ja tegevuste, staadiumite ja otsuste jadad sellisel kujul, mida koik
kergesti moistaksid ja mida saaks kdigile holpsasti edastada. Tavaliseks faktide registreerimise
meetodiks on nende iileskirjutamine. Kuid see ei sobi keerukatele protsessidele, mida leidub
igas organisatsioonis, eriti kui on tarvis tdpselt registreerida mingi pikk protsess ja selle
kirjalikuks tilesméarkimiseks kuluks mitu lehekiilge, mis nduaksid hoolsat uurimist, et sealt kdik
detailid kétte saada. (Oakland, 2006, 184) T66d laiemas (slisteem) voi kitsamas mdttes (protsess
voi meetod) voib kujutada stindmuste voi tegevuste voona. Voograafik on vastastikku soltuvate
tegevuste, stindmuste voi sammude graafiline esitus. (Scholtes, 2001, 125)

Voodiagramm on vahend protsessi graafiliseks esitamiseks. Selle joonistamist
reguleerivat standardit ei ole, aluseks on vaid véljakujunenud tava. Voodiagramm sobib
ithtmoodi hésti nii juba toimiva protsessi analiilisimiseks kui ka uue protsessi (tegevuste ahela)
kavandamiseks. Selleks joonistatakse kokkuleppemarke kasutades protsess lihtsalt iiles. (EAS,
2004, 14.2.1) Voodiagramm on pilt sammudest, mida tehakse mingi tegevuse voi lilesande
tditmiseks. Need sammud on iihendatud joontega, mis niitavad iilesannete vdi sammude

jargnevust. (Oakland, 2006, 188) Joonisel 5 on kujutatud enimlevinud voodiagrammi siimbolid.
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Tegevus vB1

Algus vii

|Bpp-punkt protsess

'ﬁk.'
/ Infoplokk / Ok > Diokument

Joonis 5. Voodiagrammi stimbolid
Allikas: (Oakland, 2006, 184)

Y

Peter R. Scholtes kirjeldab kuut liiki voograafikut: (Scholtes, 2001, 125-128)

1) lihtne voograafik kirjeldab todoperatsioone iiksteisele jargneva reana, liikudes kas
vasakult paremale voi iilevalt alla. T66operatsioone voib olla nii palju, kui vaja;

2) voograafik suunaga iilalt alla Kirjeldab 5-6 peamist jarjestikust todoperatsiooni
suunaga vasakult paremale ja kuni 5-6 to6operatsiooni suunaga tilalt alla;

3) positsiooniline voograafik nditab toooperatsioonidele kuluvat aega vertikaalteljel,
kuid samas néitab ka interaktsiooni erinevate inimeste ja gruppide vahel;

4) véimaluste voograafik, milles iilesande lisandvéartust tootvad iilesanded liiguvad
iilalt alla lehekiilje vasakul poolel. Need protsessi kuuluvad operatsioonid, mis ei
lisa mingit véirtust, esitatakse lehekiilje paremal poolel;

5) PERTI graafik-skeem kujutab korraga mitmeid samal ajal toimivaid t66voogusid
ehk radasid. Kulunud aega ndidatakse operatsioonide vahel ning otsustav rada on
see, kus ei tohiks viivitada voi millele kulub kdige enam ressursse;

6) otsuste diagramm pole niivord tegevusahel, kuivord otsuste jarjestus, kus iga otsus
sOltub sellest, millised otsused sellele eelnevad.

Voodiagrammi koostamine aitab tdielikult tundma Oppida sisendeid, véljundeid ja
protsessivoogu. Ilma seda moistmata pole voimalik korrektset protsessi voodiagrammi
koostada. Voodiagramme joonistades on tdhtis meeles pidada, et iihegi t66 puhul, vilja arvatud
koige vidiksemad iilesanded, pole iikski inimene vOimeline ilma teiste abita sellist skeemi
koostama. Seetottu on voodiagrammi joonistamine vOimas vahend meeskonna
moodustamiseks. (Oakland, 2006, 185, 230)

Scholtes annab moned lihtsad vihjed voograafikute koostamiseks: (Scholtes, 2001, 128)

e tuleb kindlaks maérata 16pp- ja alguspunkt;

30



e arvestades vooskeemi eesmarki ja neid, kes seda kasutama hakkavad, tuleb kindlaks

madrata, kui iliksikasjaline see skeem peaks olema;

e tihti aitab, kui alustada t66 10pust ja litkuda sealt tagasi alguse poole;

e koostajal soovitatakse kasutada markmekleepse, sest kui kirjutada iga operatsioon

omaette kleepsule, sdédstab voograafiku koostaja aega.

Ariprotsesside mudelite kujutamiseks valib t66 autor lihtsad voodiagrammid pdhjusel,
et protsesside tdiendamisel aluseks voetavas Quality Management Autohausis on kasutusel
samuti just lihtsat tiilipi voodiagrammid. Voodiagrammidena koostas autor ariprotsesside
mudelid dokumendi- ja tekstitootlustarkvara Microsoft Word abil, kasutades kujunditena

flowchart- elemente.

31



4. ARIPROTSESSIDE MUDELITE VALJATOOTAMINE
UNITED MOTORS PEETRI ESINDUSE SERVISE TARBEKS

Kiesolevas peatiikis kirjeldab autor United Motors AS pdhiprotsessi, Peetri esinduse
servise pdhiprotsessi ning selle seitsme driprotsessi mudeli koostamist. Ariprotsesside mudelid

on esitatud bakalaureusetoo lisades.

4.1 United Motors AS pohiprotsessi kirjeldus

United Motors AS on klienditeenindusettevate, mille pShitegevuse moodustavad uute
ja kasutatud sodidukite miiiik, nende hooldus ja remont, kereremont ning originaalosade ja
lisatarvikute miiiik. Oluline on maérkida, et pShiprotsess voib liikuda ka erinevate osakondade
vahel. Illustreerimiseks toob autor mdned néited — klient soetab miitigiosakonnast uue auto ning
ostab laoosakonnast originaalosadena lisaks uued talverattad ning tagatiiva tagaluugile. Rattad
paigaldatakse autole hoolduse ja remondiosakonnas, tagatiib virvitakse ning paigaldatakse
kereremondi- ja vérvitodde osakonnas. Samuti vdib klient esimese soovi esitada hoopis
hoolduse ja remondiosakonnale, kust kontakt liigub edasi automiiiigi osakonda eesmirgiga
olemasolev auto uuema vastu vilja vahetada. Viimase néitena kirjeldab autor servise erinevate
osakondade wvahelist ristmiiiiki, kus kereremonti toodud soidukile miitiakse juurde
veermikuremont hoolduse ja remondiosakonnast ning uued kojamehed laoosakonnast.

Pohitegevust toetavad tugiprotsessidena strateegiline juhtimine, personalijuhtimine,
raamatupidamine ja finantsjuhtimine, haldusjuhtimine, IT- siisteemide arendus ja hooldus,
turundus ning logistika.

United Motors AS pdhiprotsessi sisendiks on kliendi soov osta mingit ettevotte poolt
miitidavat toodet voi tarbida pakutavat teenust. Pohiprotsessi véljundiks on kliendile miitidud

kaup voi osutatud teenus. Joonisel 6 on ndidatud United Motors AS pdhiprotsessi mudel.
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4.2 United Motors Peetri esinduse servise pohiprotsessi kirjeldus

Kéesolevas peatiikis
pohiprotsessi, mille mudel on kujutatud joonisel 7. Servise pohiprotsess koosneb seitsmest
suurest osast ning millel igal iihel on olemas omad allprotsessid. Servise pohiprotsess kirjeldab
kliendi sdidukiga seotud tellimuse voi kaebuse teekonda kliendi esimesest kontaktist kuni

soiduki remondist tagasi saamiseni ning klienditeenindaja poolt kliendile tehtava

Kirjeldab autor

United Motors Peetri
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jérelkontaktini. Nii nagu organisatsiooni pohiprotsessil, on ka servise pdhiprotsessi sisendiks
kliendi soov tellida oma soidukiga seotud teenust. Servise pShiprotsessi véljundiks on vastavalt
soovile kliendile pakutud teenus ehk lahendatud kaebus.

Servise pohiprotsessi esimene osa on kliendi ja United Motors Peetri esinduse vahelise
kontakti tekkimine, mille kdigus selgitatakse vélja kliendi poérdumise soov ning kogutakse
tema ja sOiduki vOimalikult tdpsed andmed. Autor kirjeldab kontakti loomise driprotsessi
mudelit kdesoleva uurimistoo alapeatiikis 4.3.1.

Kontaktile jargneb aja planeerimine. Selle osa tegevused on seotud tellimuse avamisega,
remonttoddeks vajaliku eelinfo vilja selgitamise, originaalosade ning t60 ressursside leidmise,
broneerimise ning kliendiga kiilastuse aja kokkuleppimises. Autor Kirjeldab aja planeerimise
ariprotsessi mudelit kdesoleva uurimistoo alapeatiikis 4.3.2.

Kolmas tegevuste osa on kliendi kiilastuse ettevalmistamine. Selle kdigus viiakse
esinduses kurssi koik asjaosalised, toimub vajalike originaalosade ning t60 ressursside
olemasolu kontroll. Kliendile saadetakse peatse kiilastuse kohta meeldetuletus. Autor Kirjeldab
kiilastuse ettevalmistamise driprotsessi mudelit kiesoleva uurimist6o alapeatiikis 4.3.3.

Kiilastuse ettevalmistamise faasile jargneb kliendi kiilastus ehk tegevused, mis on
seotud kliendiga kohtumise ning sdiduki todsse vastuvotmisega. Olulised tegevused on seotud
kliendi tellimusest digesti arusaamise, voimaliku lisamiiligi tegemise ning teiste kokkulepete
tegemisega, mis on seotud soidukile tehtavatele tegevustega. Autor kirjeldab kliendi kiilastuse
ariprotsessi mudelit kidesoleva uurimistdo alapeatiikis 4.3.4.

Viies servise pohiprotsessi osa on sdidukile tellitud t66 teostamine. Tellitavate toode
teostamise puhul tuleb jilgida tootjatehase ette antud remondimanuaale, garantii juhendeid ning
teha tehtud todle kvaliteedikontroll. Autor kirjeldab t60 teostamise dariprotsessi mudelit
kéesoleva uurimistoo alapeatiikis 4.3.5.

Kui tellitud t66d on teostatud, koostatakse miiligiarve, 15petatakse garantiiga seotud
toimingud ning kliendile antakse auto valmimisest mérku. Autor Kirjeldab miitigiarve
koostamise driprotsessi mudelit kdesoleva uurimistdo alapeatiikis 4.3.6.

Viimane, seitsmes osa servise pShiprotsessidest on seotud auto tileandmisega kliendile.
Lisaks soiduki loovutamisele peab klienditeenindaja selgitama kliendile tehtud toid, arve sisu
ning ldpetama kiilastusega seotud dokumentatsiooni. Tagasiside saamiseks saadetakse kliendile
rahulolukiisimustik. Autor kirjeldab kliendile sdiduki loovutamise &riprotsessi mudelit

kéesoleva uurimistoo alapeatiikis 4.3.7.
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4.3 United Motors Peetri esinduse servise driprotsesside mudelite
kirjeldused

Kéesolevas peatiikis Kirjeldab autor koostatud servise pdohiprotsesside detailseid
Kirjeldusi ning nende mudeleid.

4.3.1 Kliendi kontakti loomise ériprotsessi mudeli kirjeldus

United Motors Peetri esinduse servise pShiprotsessi esimene osa on kliendiga kontakti
loomise driprotsess, mis saab alguse kliendi poordumisest ettevotte poole. Kliendi kontakt v3ib
toimuda mitmel viisil — telefoni kone, e-kiri voi miitigisaali kiilastus. Olenemata p6ordumise
vormist on oluline, et koik kliendiga kokku puutuvad ettevotte tootajad jalgiksid suhtlemisel
United Motors AS teenindusstandardeid. Lisaks kéitumisreeglitele on teenindusstandardites
Kirjas muuhulgas ka see, et kui ruttu peab vastama kliendi poolt esitatud poordumistele ja
kiisimustele.

Pérast esmase kontakti loomist jatkub antud protsess viljaselgitamisega, kas kliendi
auto on voimeline ise liikkuma v&i on vaja sellele organiseerida tootjatehasepoolne autoabi.
Sellele jargneb kliendi ja tema sdiduki andmete kogumine. Esmase kontakti puhul on vaja luua
uus kliendikaart ning kdik andmed sinna peale kanda. Juba eksisteeriva kliendi puhul tuleb
andmeid kontrollida ning vajadusel uuendada. Kui andmed on tdpsustatud, peab
klienditeenindaja vélja selgitama kliendi teenindusse pdordumise pdhjused ja soovid ning
hilisemad maksetingimused. Keretodde kiilastuse puhul viiakse 1dbi kahjukésitluse protsess,
kus selgitatakse kliendile avariiremondi protsessi, fikseeritakse sdiduki vigastused ning
taidetakse vajalik kahjudokumentatsioon. Kliendi kontakti loomise &riprotsessi valjundiks on
teeninduse aja planeerimise protsessi algus. United Motors Peetri esinduse servise kliendi
kontakti loomise driprotsessi mudel on esitatud lisas 2.

4.3.2 Aja planeerimise driprotsessi mudeli kirjeldus

United Motors AS Peetri esinduse servise pdhiprotsessi teise osa moodustavad aja
planeerimisega seotud tegevused ning see saab alguse kliendi kontakti loomise &riprotsessi
10pust. Aja planeerimise etapi juures on véga oluline vélja selgitada kogu info, mis on kliendi
tellimuse eduka tiitmise eelduseks. On oluline, et kliendi auto remonti saabumise ajaks oleks
valmis koik t60ks vaja minevad ressursid.

Aja planeerimise driprotsess saab alguse majandustarkvaras tellimuse avamisega, kuhu
tuleb esmalt kanda eelnevalt kogutud info kliendi ja tema sdiduki kohta. Uheks olulisemaks

tegevuseks kogu servise pohiprotsessi juures on voimalikult tipne kliendi soovi kirja panemine.
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Keeruliste kirjelduste juures on soovituslik kliendi soovi kirjeldus sdna-sonalt tiles markida.
See on viga oluline sellepérast, et kliendi soovi voivad tdita erinevad inimesed ning probleemist
peavad aru saama koik osapooled iihtemoodi. T66 tulemusena peab koige muu hulgas olema
kindlasti tdidetud kliendi esimene soov.

Aja planeerimisel tuleb vilja selgitada kas sdidukile on vaja teostada tootjatehase poolt
vélja kuulutatud tehnilisi aktsioone. Soovide tditmiseks tuleb vilja selgitada voimalikult tdpne
varuosade ja tooressursside vajadus ning selgitada arve maksja. Alati ei pruugi maksjaks olla
t60 tellija. Samuti voivad maksjatel olla erinevad maksetingimused, neile kehtida allahindlused
voi muu kokkulepitu.

Pérast tellimuse pooramist pakkumiseks tuleb keretoode juhtumi puhul see koos kodige
muu vajaliku dokumentatsiooniga edastada vastavasse kindlustusseltsi. Kereremondi ja
varvitdode osakond aitab kliendil 1dbi viia kogu vajaliku kahjukésitluse eesmérgiga lahendada
kogu probleem iihes kohas. Keretéode puhul tuleb koik kiilastused ja tehtud pakkumised
sisestada vastavasse ettevotte sisevOrgus asuvasse registrisse. Aja planeerimise etapis enne
16pliku pakkumise koostamist, pakutakse lisamiiiigi eesmérgil kliendile ka koiki aktiivseid
turunduskampaaniaid. Viga tihtis on tdpsustada ning {ile kontrollida maksetingimused.
Voimalusel iitleb klienditeenindaja remondi eelarve.

Aja planeerimise etapis lepitakse kokku kiilastuse aeg. Selleks on klienditeenindaja
tellinud vajalikud varuosad ning broneerinud tooressursid. Kiilastuse ajaks tidpsustatakse vilja
ka kliendi mobiilsuse vajadus, on selleks siis soov tellida takso, rentida auto vms. Kliendile
pakutakse aktiivset vastuvottu, mis tdhendab tulevase kiilastuse alguses koos
klienditeenindajaga auto seisukorra iile vaatamist ning taaskord voimaliku lisamiiiigi vélja
selgitamist. Samuti kiisitakse, kas klient soovib saada tulevase kohtumise jaoks meeldetuletust.
Aja planeerimise protsessi l0petab kliendi kiilastuse ettevalmistamise driprotsessi algus. United

Motors Peetri esinduse servise aja planeerimise driprotsessi mudel on esitatud lisas 3.

4.3.3 Kliendi kiilastuse ettevalmistamise driprotsessi mudeli Kirjeldus

United Motors Peetri esinduse servise pohiprotsessi kolmas osa pérast aja planeerimist
on kliendi kiilastuse ettevalmistamine, mille kdigus informeeritakse peatselt toimuvast
kiilastusest koiki asjaosalisi, valmistatakse kiilastus ette ning veendutakse, et kliendiga kokku
lepitut ollakse kindlasti voimelised tditma. Antud &riprotsessi sisendiks on sellele eelnenud aja

planeerimise protsess.
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Kiilastuse ettevalmistus algab kliendi sdiduki United Motorsis salvestatud
remondiajaloo kontrolliga, mille eesmérgiks on tuvastada eelkdige sarnaste kacbuste olemasolu
minevikus ning mida on sellisel juhul varasemalt vigade parandamise nimel tehtud. Selliseid
kiilastusi nimetatakse korduvremondiks ning servis peab tegema kaik, et selliseid olukordasid
esineks vOimalikult harva. Olukorda saab parandada ainult iihel viisil, milleks on kliendi
kaebuse 10plik lahendamine selle esimesel korral. Juhul kui tegemist on korduvremondiga,
teavitatakse sellest ka vastava servise osakonna juhti, kes tuleb kiilastuse ajaks ka ise kliendiga
kohtuma.

Ajalookontrollile jargneb kiilastusega seotud asjaosaliste informeerimine ning vajadusel
t00 teostamiseks vajalike allhangete kokku leppimine. Jirgmisena valmistatakse ette kliendile
lubatud mobiilsus, mis tavaliselt tdhendab rendiauto valmis panekut. Rendiauto peab olema
puhas, piisava koguse kiituse, aknapesuvedelikuga ning tehniliselt korras. Autol peavad all
olema korralikud hooajale vastavad rehvid.

Kiilastuse ettevalmistamise kéigus tuleb kontrollida planeeritud varuosade ning
tooressursi olemasolu. Voib juhtuda, et nditeks ei joua tellitud varuosad digeks ajaks kohale voi
tood tegema hakkav mehaanik on haigestunud. Sellisel juhul tuleb minna tagasi aja
planeerimise driprotsessi juurde, kontakteeruda kliendiga ning koos planeerida koikidele
osapooltele uus sobiv aeg. Juhul kui koik t60ks vajalikud ressursid on olemas, otsib
klienditeenindaja vilja vajalikud juhendid. Niiteks voib sellisteks juhenditeks olla tootjatehase
tehnilist aktsiooni puudutav dokumentatsioon. Juhul kui on tépselt teada voi on juba eelnevalt
veaotsingu teel kindlaks tehtud kliendi kaebuse pShjus, saab vajadusel klienditeenindaja esitada
tootjatehasele heatahte voi lisagarantii avaldused. Nendele saadavate vastuste pdhjal on
voimalik selgeks teha, kas kliendikaebusega seotud remondi eest tootjatehas tasub tdielikult,
osaliselt voi ei hiivita iildse.

Ladu omab tellitud varuosadest iilevaadet. Vahetult enne kliendi kiilastust korjab laos
kokku ning paneb valmis hoolduseks vOi remondiks vajaminevad originaalosad ning
abimaterjalid.

Kliendi kiilastuse ettevalmistamise driprotsessi viimasteks tegevusteks on kogu vajaliku
dokumentatsiooni ettevalmistamine, kokku panemine ning kliendile lubatud kiilastuse
meeldetuletuse saatmine. Protsessi vdljundiks on servise pohiprotsessi neljanda osa, kliendi
kiilastuse &riprotsessi algus. United Motors Peetri esinduse servise kliendi kiilastuse

ettevalmistamise driprotsessi mudel on esitatud lisas 4.
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4.3.4 Kliendi kiilastuse driprotsessi mudeli kirjeldus

United Motors Peetri esinduse servise pohiprotsessi neljanda osa moodustab kliendi
kiilastus ehk etapp, kus klient toob oma soiduki kokkulepitud ajaks ja toode tegemiseks
servisesse. Ariprotsessi sisendiks on sellele eelnenud kliendi kiilastuse ettevalmistamise
protsess.

Kliendi kiilastuse ériprotsessi esimeseks tegevuseks on kliendi vastuvdtmine esinduses,
jargides United Motorsi teenindusstandardeid. Samuti tuleb taaskord iile kontrollida ja
vajadusel uuendada kliendi ja tema sdiduki andmed. Juhul kui on tegemist korduvremondiga,
tuleb klienti tervitama ka vastava servise osakonna juhataja. Selle kohtumise eesmérgiks on
kinnitada kliendile tema probleemi olulisust ettevottele ning seelédbi tugevdada usaldusvaarsust.

Jargmisena tuleb kontrollida, kas kliendil v3i tema sdidukil on veel muid avatud
tellimusi. Kui need on olemas, pakub klienditeenindaja voimalust ka nendega tegeleda. Juhul
kui klient on sellega ndus, kontrollitakse t60ks vajalike lisaressursside olemasolu. Nende
puudumisel tuleb kéituda vastavalt aja planeerimise protsessile ning koos kliendiga leppida
kokku uus kiilastuse aeg. Juhul kui klient ei soovi avatud tellimustel olevaid lisatdid teha,
avatud tellimus kustutatakse.

Kliendi soovi korral viiakse ldbi konsultatsioon auto juures. See on kliendi ja
klienditeenindaja tihine sdiduki iilevaatamine selleks ettendhtud kuivas ja hésti valgustatud
ruumis. Kui muidu on kliendile servisesse sisenemine keelatud, siis antud juhul on tegemist
vOimalusega viimasel oma sodidukiga ldhemalt tutvuda ning mdista paremini miks mingi asi
parandust vOi vahetust vajab. Klienditeenindaja selgitab vidlja ka muu lisa- ja ristmiitigi
vOimaluse auto juures. Ristmiiiik tdhendab teenuste pakkumist teistes servise osakondades.
Naditena toob autor pesuteenuste pakkumise ning hooldusse tulnud autol stange kriimustuste
remondi pakkumist kereosakonnas. Kui klient soovib tellida lisatéid ning servisel on kohe
vajalikud lisaressursid olemas, tdidetakse ka lisatellimus. Kui lisaressursse kohe saada ei ole,
lepitakse kliendiga vastavalt aja planeerimise protsessile kokku uus aeg.

Lisa- ja ristmiiligile jargneb autori arvates kliendi kiilastuse &riprotsessi kdige olulisem
osa, milleks on t66de kokkuleppimine ning kliendi soovi kontrollimine. Kliendi esimesed
soovid pandi kirja juba aja planeerimise etapis ning niilid tuleb need iile kontrollida. On
adrmiselt oluline, et tellimusel oleks kaebus kirjas voimalikult tdpselt ning soovituslikult kliendi
enda sOonadega. Samuti on oluline, et klienditeenindaja ei paneks kliendi kaebuse pdhjal

tellimusele kirja kohe 16plikku diagnoosi. Niitena toob autor olukorra, kus klient pdordub
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esindusse murega, et tema soidukil midagi kriuksub esisillas. Kogemusele tuginedes arvab
klienditeenindaja, et vahetust vajavad amortisaatorite tugilaagrid ning tellib to6kojast nende
kohese vahetuse. Nii vdib juhtuda, et tehtud remont kliendi kaebust ei korvalda, sest ,,kriuksu*
pdhjus on hoopis midagi muud. Oige protsess nieb ette, et tookoda peab esmalt ise veenduma
mis pohjustab kliendi poolt kirjeldatud kaebust, ning alles siis paneb diagnoosi. Selline protsess
vahendab korduvremontide arvu, mille pohjustajaks ongi tihti kohe pandud diagnoos.

Pdrast teostatavate to0de kokkuleppimist ja kliendi soovide kontrolli esitab
klienditeenindaja vdimalusel remondi eelarve. Koikidel juhtudel ei ole vdimalik kohe
maksumust iitelda, sest vdga tihti vajab kaebuse poOhjus tdpsemat vélja uurimist. Kokku
lepitakse ka sdiduki loovutamise aeg kliendile ning sellest ajast kinni pidamine on servisele
véiga oluline. Juhul kui t66d votavad lubatust rohkem aega, tuleb kliendile sellest voimalikult
varakult teada anda. Tellimuslepingu allkirjastavad mdlemad osapooled.

Kui kliendiga on kokkulepitud rendiauto, antakse see kliendile tile. Juhul kui rendiautot
kokkulepitud ei ole, kuid klient seda ikkagi soovib, organiseerib klienditeenindaja vdimaliku
rendisoiduki, jdrgides mobiilsuse organiseerimise driprotsessi.

Protsessi viga tdhtsaks osaks on vajadusel tdokoja meistri ja kliendi {ihine proovisdit
kliendi soidukiga. Selle eesmérk on servisel tdpselt aru saada (lihtemoodi kuulda, tunnetada
vms) kliendi kaebustest. Kiilastuse 10petab kliendile head pdeva soovimine ja tema é&ra
saatmine, millele jargneb tellimuse lileandmine tookotta. Kliendi kiilastuse &driprotsessi valjund
on servise pohiprotsessi viienda osa, t60 teostamise algus. United Motors Peetri esinduse

servise kliendi kiilastuse ériprotsessi mudel on esitatud lisas 5.

4.3.5 T66 teostamise friprotsessi mudeli kirjeldus

United Motors Peetri esinduse servise pohiprotsessi viiendaks osaks on kliendi poolt
tellitud toode teostamine. Antud &riprotsess saab sisendi sellele eelnenud kliendi kiilastuse
protsessist, mille viimase tegevusena andis klienditeenindus tellimuse iile téokotta. Tellimus
peab klienditeenindusest joudma todkoja meistri, mitte kohe otse t6dd teostama hakkava
tehniku, diagnostiku-elektriku, plekksepa voi automaalri kitte. See on oluline seetottu, et
meister omab iilevaadet olemasolevast ressursist ning korraldab vastavalt sellele osakonna t66d
maksimaalse efektiivsuse nimel. Tookoja meistri kaudu peab toimuma kogu infovahetus
tookoja ja klienditeeninduse ning teiste toéokodade vahel.

Kui todkoja meister on tellimuse iile andnud dige tdotaja ktte, sdidutab viimane auto

tookohale. Vajadusel tuleb teha kaebusest paremaks arusaamiseks tdiendav proovisdit. Parast
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auto tookohale soitmist viiakse 1dbi sdiduki visuaalne kontroll, mille kdigus mérgitakse iiles
koik ndhtavad vigastused.

Jargmise tegevusena teostatakse veaotsing, mille kaigus tuleb leida kliendi kaebuse
poOhjuse tekitaja. Nagu autor on korduvalt maininud, on ddrmiselt oluline leida iiles esmase
kaebuse tekkepohjus. Juhul, kui seda viga ei leita, kuid tehakse dra koik muud hiljem leitud
lisatood, loetakse seda olukorda korduvremondi tekkeks, sest kliendil tuleb esmase murega
tagasi poorduda. Hoolduse voi remondi teostamiseks tuleb laost kitte saada koik selleks
vajalikud originaalosad ning abimaterjalid. Kui kliendi soovi pdhjus oli ette teada, on ladu
vajalikud asjad eelkorje kéigus juba valmis pannud. Kui need tuvastati alles veaotsingu kéigus,
peab mehaanik nende kohta laole tellimuse esitama. Pérast seda, kui mehaanik on vajalikud
asjad laost kitte saanud, teostab ta tellitud hoolduse v&i remondi, jérgides selleks koiki
tootjatehase poolt ettendhtud juhiseid ja manuaale ning viib 1abi kdik vajalikud testmoodulid
diagnostikaseadmetega. T66 kdigus tekkinud materjalid (sillastendi protokoll, fotod, liihitesti
tulemused vms) tuleb salvestada ning véljatriikid lisada to6tellimusele. Juhul kui lisaks kliendi
poolt tellitule leitakse lisatdid, tuleb koikidel asjaosalistel jdrgida tellimuse laiendamise
ariprotsessi. Tehtud tdoga seotud voi selle tulemusel saadud dokumendid tuleb talletada, et
vajadusel saaks tulevikus remondikéiku taaslavastada.

Parast hoolduse vdi remondi ldbiviimist peab toid teostanud mehaanik, diagnostik-
elektrik, plekksepp voi automaaler veenduma, kas kliendi soov on lahendatud. Kui selgub, et
kaebus eksisteerib endiselt, tuleb sellega voimalusel kohe uuesti tegeleda. Kui selle tottu
pikeneb kliendi kokkulepitud remondiaeg ning kliendile see ei sobi, tuleb aja planeerimise
protsessi jargides leppida kokku uus kiilastuse aeg.

Hoolduse voi mistahes remondi 1dpetab tookojameistri poolt 1dbi viidav 16ppkontroll,
kasutades selleks ettendhtud soiduki loppkontrolli lehte. Loppkontroll sisaldab vajadusel
kliendi autoga proovisditu. Loppkontrolli eesmirk on veelkord veenduda, et kdik kliendi poolt
tellitu on korrektselt tehtud. Juhul, kui t66koja meister avastab 1dppkontrolli kdigus, et kaebus
ei ole kdrvaldatud, peab vastava to6 teostaja kohe veaotsinguga uuesti pihta hakkama. Ka siin
kehtib pohimote, et kui selle tottu pikenev remondiaeg kliendile ei sobi, tuleb leppida kokku
uus kiilastuse aeg.

Kui kliendi poolt esitatud soov on korrektselt tdidetud, annab todkoja meister sdiduki

koos kogu vajaliku dokumentatsiooniga iile klienditeenindusele. Enne seda peab kontrollima,
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kas klient on tellinud ristmiitiki. Viimasel juhul tuleb sdiduk koos kogu dokumentatsiooniga iile
anda vastavasse osakonda, kus tegevus hakkab pihta antud t66 teostamise driprotsessi algusest.

T60 teostamise driprotsess 16ppeb alati tookoha ning— riistade puhastamisega. Vajadusel
tagastatakse lattu vahetusfondi varuosad. T60 teostamise driprotsessi vdljund on miiligiarve
koostamise protsess. United Motors Peetri esinduse servise to66 teostamise driprotsessi mudel

on esitatud lisas 6.

4.3.6 Miiiigiarve koostamise driprotsessi mudeli kirjeldus

United Motors Peetri esinduse servise pohiprotsessi kuuenda osa moodustavad
miiiigiarve koostamisega seotud tegevused. Selle driprotsessi sisendiks on kliendi poolt tellitud
t60 teostamise protsess.

Miiiigiarve koostamise protsess saab alguse klienditeeninduse tdiendavast kontrollist,
kas kliendi soov on todkoja poolt korrektselt tdidetud. Kui klienditeenindaja leiab, et soov on
tditmata, tuleb soiduk vOimalusel kohe uuesti t00sse saata. Kui sellel hetkel vabasid
tooressursse enam pole, tuleb olukorrast kliendile teada anda ning leppida kokku uus kiilastuse
aeg. Tegemist on viimasega mitmest vahekontrollist veendumaks, kas kliendi soovid on
korrektselt tdidetud.

Viga tihti on sdidukitele vormistatud erinevaid tootjatehase hoolduse- ja
garantiipakette. Naiteks koikidele United Motorsist miilidavatele BMW sdidukitele kuulub
baasvarustusse 5 aastat vdi 100 000 kilomeetrit (kumb enne tditub) tasuta hoolduseid ning
remonti. Sisuliselt tdhendab see seda, et kogu selle perioodi jooksul kannab hoolduse ja
remondiga seotud kulud tootjatehas. Seoses sellega peab klienditeenindaja miiligiarvet
koostades alati veenduma, kas antud sdidukil on olemas selliseid kehtivad pakette. Kehtivate
pakettide puhul tuleb veenduda, kas sdiduki kasutajal tuleb midagi tasuda voi tehakse arve
tootjatehasele.

Miitigiarvet koostades tuleb iile kontrollida maksja ning kehtivad maksetingimused.
Arvele tuleb kanda Gige kogus originaalosasid ning tehtud t66 hulk. Peab kontrollima, kas
tehtud t66 on seotud dige todressursiga. Kui kdik eelnev on kontrollitud ning vajalikud andmed
on diged, saab koostada miitigiarve. Pérast arve valmimist saab kliendile teada anda t66
valmimisest. Kui kliendil puudub kehtiv krediidileping, kuid soovib arvet tasuda iilekandega,
peab ta seda tegema enne auto temale iileandmist.

Miiiigiarve koostamise driprotsessi viljund on kliendile sdiduki loovutamise protsess.

United Motors Peetri esinduse servise arve koostamise driprotsessi mudel on esitatud lisas 7.
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4.3.7 Kliendile s6iduki loovutamise ériprotsessi mudeli kirjeldus

United Motors Peetri esinduse servise pohiprotsessi viimase seitsmenda osa
moodustavad kliendile sdiduki loovutamisega seotud tegevused. Antud driprotsessi sisend tuleb
miiligiarve koostamise protsessist.

Kliendile sdiduki loovutamise protsess saab alguse kliendi vastuvotmisest miitigisaalis
jargides United Motors teenindusstandardeid. Kliendile tuleb hoolikalt lahti seletada tehtud
toode ning miitigiarve sisu. Kui todde teostamise kéigus leiti lisatoid, tuleb vilja selgitada
kliendi soov nendega tegeleda. Juhul, kui klient soovib neid tellida, tuleb leppida kokku uus
kiilastuse aeg, jirgides aja planeerimise é&riprotsessi. Voib tekkida olukordi, kus todde
teostamise kdigus leitakse soidukil vead, mida peetakse liiklusohtlikuks, kuid Kklient keeldub
nendega tegelemisest. Sellisel juhul tuleb vastav info kirjeldada dra ka tellimusel ning
miiiigiarvel. Miiligiarve ning véimalikud lisadokumendid tuleb allkirjastada nii kliendi kui ka
ettevotte esindaja poolt.

Miitigiarve tuleb kliendil tasuda enne sodiduki kitte saamist. Kehtiva krediidilepingu
puhul on kliendile méédratud maksetihtacg ning ta saab arve tasuda selle aja jooksul
pangaiilekandega. Teistel puhkudel tuleb arve tasuda kohapeal sularahas voi pangakaardiga.
Kui Kklient on teinud ettemakse, peab ta esitama maksekorralduse ning klienditeenindaja
kontrollima raha laekumist. Kui tasumise osa on tehtud, annab klienditeenindaja iile kogu
soidukiga seotud dokumentatsiooni ning loovutab sdiduki. SGiduk tuleb iile anda sdiduki juures,
kus klienditeenindaja viitab ka tehtud t66dele. Kereremondi ja varvitdode puhul on selline
teguviis eriti tdhtis. Kui sdiduk on loovutatud, soovib klienditeenindaja kliendile head teed.
Ariprotsessi viimasteks tegevusteks on tulevaste kokkulepete meeldetuletuste sisestamine ning
kliendirahulolu kiisitluslehe saatmine kliendile. Kliendile sdiduki loovutamise &ariprotsessi
valjund on osutatud teenus, mis on iihtlasi ka United Motors Peetri esinduse Servise
pohiprotsessi vdljund. United Motors Peetri esinduse servise sdiduki loovutamise kliendile

ariprotsessi mudel on esitatud lisas 8.
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KOKKUVOTE

Bakalaureuset6o eesmargiks oli koostada United Motors AS Peetri esinduse servise
driprotsesside mudelid. Ariprotsesside mudelid aitavad parandada servise tookorraldust, tdsta
kliendirahulolu ning teenuse kvaliteeti. Ariprotsesside mudelitest on kasu nii esinduse kui ka
tilejddanud ettevotte tootajatele ning klientidele.

Ariprotsesside mudelite koostamise ajend oli United Motors Peetri esinduse servise
osakondades tekkinud probleemsed olukorrad, mis viljendusid halvas infoliikumises,
protsessidest valesti arusaamises, vastutuse puudumises ning t66ga seotud dokumentatsiooni
puudulikus tditmises.

Eesmirgi saavutamiseks viis autor 1dbi kvalitatiivse uuringu riihmaarutelu vormis.
Uuringu valimiks olid United Motors Peetri esinduse servise todtajad, kes kdik on seotud
servise pohiprotsessiga. Rithmaarutelu tulemusena moodustati United Motors Peetri esinduse
servise pohiprotsessi makett ning selle Kirjeldus. PShiprotsess koosneb seitsmest suurest
allprotsessist, mis kujutavad sdiduki remondi- ja hoolduse tervikprotsessi alates kliendi
esmasest kontaktist kuni sdiduki loovutamiseni tagasi kliendile. Riihmaarutelus moodustatud
servise pohiprotsessi maketi abil autori poolt koostatud seitsme allprotsessi Kirjelduste ning
detailsete mudelite Gigsust ja korrektsust kontrollisid rithmaarutelude kdigus United Motors
Peetri esinduse servise osakonnajuhid.

Tulenevalt eespool kirjutatust, teeb autor jargmised jareldused ja ettepanekud:

e driprotsesside mudelid on kéesoleva t60 autori poolt véljatodtatud ning
osakonnajuhtide poolt kontrollitud, kuid ei ole konkretiseeritud vastutavate
tditjatega. Sellest tulenevalt teeb autor United Motors AS juhtkonnale ettepaneku
jargmise tegevusena lisada &riprotsesside mudelite igale tegevusele vastutavad
tditjad;

e kuna senini on United Motors AS-is driprotsesside mudelite puudumisest tulenevalt
olnud raskusi dokumentatsiooni korrektse tditmisega, teeb autor ettevotte
juhtkonnale ettepaneku lisada &riprotsesside mudelite tegevustele juurde viited
vajaliku dokumentatsiooni tditmiseks. Nii muutuvad mudelid veel rohkem
labindhtavamaks ning arusaadavamaks koikidele driprotsessi mudelitega kokku

puutuvatele toGtajatele;
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e kuna suletud protsessisiisteemi moodustamiseks on ettevottel vaja koiki teisi
ariprotsesside mudeleid, teeb autor ettevottele ettepaneku juhtkonnale koostada kdik
teised driprotsesside mudelid, mis jddvad servise pohiprotsessist vilja. Selline
slisteemi kirjeldus oleks vdga oluline dokument, mis annab selged juhised ja
vastused voimalikult paljudele olukordadele;

e 3ja jooksul organisatsioonis protsessid muutuvad. Sellest tulenevalt teeb autor
United Motors AS juhtkonnale ettepaneku méérata &driprotsesside mudelitu sisu
ajakohastamise eest vastutav tootaja. Siis oleksid driprotsesside mudelid pidevas
uuendusprotsessis ning ettevottes ei tekiks mudelite vananenud sisu tottu

probleemseid olukordi.

Kokkuvottes voib Oelda, et bakalaureusetoé eesmirk on tdidetud. Bakalaureuset6o
tulemusena koostas autor detailsed United Motors Peetri servise driprotsesside kirjeldused ja
mudelid, mis iiheskoos moodustavad United Motors Peetri servise pohiprotsessi.
Bakalaureuseto6 tulem on organisatsioonile vdga praktiline ning selle kasutuselevott aitab

parandada tookorraldust, tdsta teenuse kvaliteeti ning kliendirahulolu.
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SUMMARY

DEVELOPING UNITED MOTORS LTD PEETRI DEALERSHIP
AFTERSALES BUSINESS PROCESSES" MODELS

Jaanus Nielander

The purpose of the author of this bachelor thesis is to develop business process models
for the United Motors Ltd Peetri service. Business process models make it possible to organise
work in the service in a better manner, improve the quality of services offered to customers and
increase customer satisfaction. An organisation needs to develop the business process models,
make their content understandable and the models themselves available to all of the
organisation’s employees.

The object of study is United Motors Ltd Peetri dealership service which employs 27
people. According to the core process of the company, the Peetri service is divided into two
departments—maintenance and repair, and body repair and paint department. The work volume
of the service has been growing fast compared to other departments, and the majority of those
employed by the Peetri service work in these departments.

The impulse for creating business process models came from the fact that problematic
situations occurred at the United Motors Peetri service. These manifested in the poor flow of
information, misunderstanding of processes, lack of responsibility and the careless preparation
of work-related documentation. To develop the business process models, the author uses the
Quality Management Autohaus (QMA) quality management system developed by the BMW
Group that contains business process models intended for resellers of vehicles produced by the
BMW Group. (BMW Group, 2006) QMA was in use in United Motors Ltd until 2008.

In order to achieve the purpose of the thesis, the author organised a qualitative study in
the form of a group discussion. The sample of the study included the employees of the United
Motors Peetri service, all of whom are connected to the core process of the service. Preliminary
model and description of the United Motors Peetri service’s main process was compiled as a
result of the group discussion. The main process consists of seven large sub-processes, which

represents comprehensive process of repairing and maintaining a vehicle extends from making
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the first contact with a client to delivering a vehicle back to the client. The department managers

of the United Motors Peetri service checked the correctness and validity of the descriptions and

detailed models of the seven sub-processes prepared by the author on the basis of the

preliminary model of the main process compiled during group discussion. The business process

models of the United Motors Peetri service prepared by the author are displayed as flowcharts.

The author makes the following conclusions and proposals:

the author of this thesis developed business process models and they were checked
by the department managers but the models have not been specified by the
responsible performers. Due to previous, the author proposes that the management
of United Motors Ltd add responsible performers to each activity as the next step;
as there have been difficulties in preparing documentation correctly at United
Motors Ltd due to the fact that the company does not have business process models,
the author proposes to the management of the company that they add references to
preparing the required documentation to activities in the business process model.
That way, the models will become even more transparent and understandable to all
employees who come across them;

as the company would need the models of all the other business processes to create
a closed process system, the author suggests that the management of the company
prepare models of all the other business processes that are not part of the service’s
core process. Such a system description would be a very important document,
providing clear guidelines and answers in as many situations as possible;

processes within an organisation change in time. Due to this, the author proposes
that the management of United Motors Ltd specify an employee responsible for
renewing the business process models. That way, the business process models would
be constantly updated and problematic situations would not occur due to the

outdated content of the models.

In conclusion it can be said that the purpose of the bachelor’s thesis was achieved. As a

result of this bachelor’s thesis, the author compiled detailed business process descriptions and

models for the United Motors Peetri dealership service, and these make up the core process of

the United Motors Peetri dealership service. The outcome of the bachelor’s thesis is of practical

use to the organisation and its implementation helps to improve work organisation and service

quality, as well as increase customer satisfaction.
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Lisa 3. Aja planeerimise driprotsessi mudeli kirjeldus
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Lisa 4. Kliendi kiilastuse ettevalmistamise driprotsessi mudeli Kkirjeldus
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Lisa 4 jarg

9 Kas vajalik
varuosa on
olemas? Tarne
kontroll

AP 52 — gja planeerimine

!

10 Tod teostamuseks vajalike
juhendite vilja otsimune

11 Kas on vaja
teha tootjatehase
heatahte avaldus?

12 Kas on vaja
teha MARSH
lisagarantii
avaldus?

.LEi

13 Vamosade eelkorje laos

v

14 Tellimuse dokumentatsiooni
ettevalmistamine (nt goodwill
vastus)

15 Kiilastuse meeldetuletuse
saatmine kliendile

Allikas: Autori koostatud
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AF — BMVV heatahte
avalduse protsess

AP — MARSH lisagarandii
protsess

AF — varuosade eelkorje
proisess




Kliendi kiilastuse
ettevalmistamine

1 Khiendi vastuvdtmine

Lisa 5. Kliendi kiilastuse ériprotsessi mudeli Kirjeldus

Teenindus-
standard

v

2 Kliendi ja sdiduki andmete
kontroll 12 uvuendamine

'

3 Korduvremondi puhul osakonna
juhataja . Tere” kliendile

v

4 Avatnd tellimuste kontroll

5Kason
muid avatud
tellimusi?

& Konsultatsioon auto juures (sh
aktirvne vastuvott, kuioli
eelnevalt kliendiga kokku lepitud)

VEi

5.1.2 Avatud tellimuse
kustutamine/15petamine

AP 52 — aja planeerimine

5.2Kason
ressursse var-
osasid, et kohe
teha?

Jah

&
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7 Lisa-1a nistmiifigy véimaluse
valja selgitamine

8.1 Kason
Tessursse/van-

osasid, et kehe

8 Kas klient
soovib lisa-
ja ristmiiiiki?

AP 52 — aja planeerimine

teha?

Jah

9 Teostatavate totde 1a
vahetatavate varuosade kokku
leppimine

10 Kliend: soovi kontrollimine

&

i

11 Vdimalusel kogumaksumuse
esitlemine

v
12 Leppida kliendiga kokku

sfiduk loovutamise aeg

v

13 Tellimuselepingu
allkirjastamine kliendiga

14 Kas Jah

. i 41K
kliendiga on - as AP — mobiilsuse
kokku lepitud klient soovib organisesriming
?ncbi.ili?llsq mobitlsust?

15 Kliendile mobiilsuse tagamine

¥

16 Vajadusel teostada proovisdt
koos todkoja meistn: ja kliendiga

}

&

58



Lisa S jarg

|

17 Kliendi #ra saatmine

¥

18 Tellimuse iileandmine tddkotta

Tadd
teostamine

Allikas: Autori koostatud
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Lisa 6. Too teostamise driprotsessi mudeli kirjeldus

1 Td jagamine
ressursside vahel

v

2 Auto tookohale
sottmane

!

3 Auto visuaalne
kontroll

¥

4 Defekteerimine,
veaotsingu teostamine %
v
5 Vajaliku varmosa Tootiatehase julused ja
tellimine laost remondimamiaalid;
tehnilise info portaal
7 PuMa _ o
Garantiremondi juhised;
& Vajaliku varuosa Vajalikud valjatrikid ja
viljaandmine laost info talletamine;
Fotode tegemine ja
3 talletamine
7 Hoolduse 12 remondi
lEbrvimine B

AP - Tellimuse
laiendaminge

8 Kas tekkis
lisatdid?

{ Ei

9 Kontroll, kas kliendi
s00v sa1 lahendatud

10.1 Kas

10 Kas Kiendi Ei kliendiga Tah | 10 2 Kliendi teavitamine
S00V on — kokkulepitud —* aja mkenemisest
lahendatud? aeq pikeneks?
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Lisa 6 jiarg

11 Léppkontroll,
vajadusel proovisdit

12 Kas Kliendi
SO0V On
lahendatud?

Jah

h J

AF 55 pd — Tod teostamine
(defekteerimine, veaotsingu

teostamine)

10.3 Kas aja
pikenemine
sobib
kliendile?

Staduks
loppkontrolli
leht

AF 55 pd — T60 teostaming
(defekieerimine, veaotsingu
teostamineg)

*ei

121 Kas

kliendiga
kokkulepitud
aeqg pikeneb?

AP 52 - Aja
planegrimine

Jah 12.2 Kliend: teavitamine
aja pikenemisest

l

AP 35 pd — TOO teostamine
(defekteerimine,
veaoisingu teostaming)

12.3 Kas aja
pikenemine
sobib
kliendile?

13 Sizemiste dokumentide
tatmine, ldpetamine, kontroll

}
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Lisa 6 jiarg

14 Kas sdiduk
peab ristlikuma
osakondade
vahel?

14 1 Sérduka a2 dokumentide
ille andmine teise osakonda

15 S&iduka ja dokumentide ile
andmine klienditeemndusse

'

16 Soidula tovkojast valja
sditmine

!

17 Tookoha puhastamine

s

18 Vahetusfondi tagastamine
lattu (vajadusel)

Miiiigiarve
koostamine

Allikas: Autori koostatud
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AP 35-Tad
teostamine




Lisa 7. Miiiigiarve koostamise driprotsessi mudeli kirjeldus

Tod teostamine

1 Kontroll, kas kliendi soovid on
taidetud

21Kason
TessUrsse, varu-
ozasid, et kohe

Ei
—p AP 52 - Aja planeerimine

2 Kas kliend:
ESMANE 500V

on lahendatud?

teha?

AP 55 — Tid teostamine

Y

3 81, lisagarantii miiiig pubul
kontrollida olemasolevaid pakette

4 Kas sdadulkal
on kehtivaid
pakette?

Jah| 4.1 Tellimuse jagamine maksjate
wvahel (splittimine)

l AF 36 p9 — Midgiarve
koostamine (kliendi
teavitamine t60
valmimisest)
Ei : t
e Ex ST o
4.2 Kas kliendil 4.3 Kliendi teavitamine o8

tuleb osa arvet —| valmimsest

maksta?

'

AF - garantiiarve
tegemine,
dokumentatsiooni
tegemine

Y

5 Makslia 12 maksetingimuste
kontrol

63



Lisa 7 jarg

l

6 Kasutatud varuosade kontroll —
arvele peab saama dige kogus

l

7 Kasutatud ressursi kontroll —
arvele peab saama dige kogus;
tehutd 30 peab siduma dige
Tessurssiga

v

8 Arve tegemine

9 Kliends teavitamine 66
valmimisest

+

10 Vajadusel saata arve kliendile
maksmiseks

11 Kas arve
tuleb kliendile

ette saata?

Jah | 11 1 Arve saatmine Kliendi e- 11.2 Klient esitab
mail1 —* maksekorralduse

Soiduki
loovutamine
kliendile

I )

Allikas: Autori koostatud
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Lisa 8. Kliendile s6iduki loovutamise édriprotsessi mudeli Kirjeldus

Miildgiarve
koostamine

1 Eliends vastuvitmine

4

2 Tehtud 1a todde 12 miliigiarve
kliendile selgitamine

¥

3 Vajadusel tulevastele tbodele
vitamine

4 Kas on
lisatdad?

5 Arve allkinjastamine mdlema
osapoole poolt

4.1 Kas klient Jah
soovib lisatdid

tellida?

+Ei

4 2 Liiklusohtliku rikke korral
kanda info arvele ja vdtta kliendi
allkan!

v

6 Voimalike lisadokumentide

allkirjastamine mélema osapoole

silla- vo1 prdunstendi protokoll

poolt (kindlustusselts: garantikir,

vms)
v

7 Kas kliendil
on solmitud
krediidileping?

'

AP S2 — aja planeerimine

7.1 Arve antakse kliendile kaasa,
maksetingimused vastavalt

lepingule

AP 5T p9 — Miadgiarve
koostamine (dokumentide
Uleandmine kliendile)
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Lisa 8 jarg

¢

8 Arve tasumine kliend: pooli.
Ettemakse puhul maksekorralduse | __ | AP — krediiti miiiik
esitamine ning lackumise kontroll

+
9 Dokumentide dleandmine

kliendile

v
10 Sd1dula dleandmine kliendile
(sdiduli juures)

v

11 Kiilastuse 16pp, kliendile
nigemist soovimine

v

12 Tulevaste kokkulepete
meeldetuletuste kirja panemine

3
13 Kliendirahulolu kiisitluse

saatmune (tollow-up)

Teenus osutatud

Allikas: Autori koostatud
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