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Annotatsioon

Bakalaureuset66 eesmark on analiilisida Carglass® Eesti sdidukite klaasi kahjukésitluse
protsessi ja selle kitsaskohti enne ning parast pildikogumise ja kahjutuvastuse tarkvara
implementeerimist. Anallilsi tulemuste implementeerimisel muutub Carglassi® klaasi
kahjukaésitluse protsess tanu pildikogumise ja kahjutuvastuse tarkvara kasutuselevotule

efektiivsemaks nii tootajate kui klientide jaoks.

T60s késitletav probleem seisneb asjaolus, et tulenevalt sobiva téoriista puudumisest on
infovahetus Carglassi®, kindlustuse ja kliendi vahel aja- ja rahakulukas. Kui klient teeb
kahjustatud klaasist pilte ja edastab need Carglassile®, vdib juhtuda, et pildid pole
piisavalt hea kvaliteediga ning klient peab tulema esindusse kohale. Carglassil® on vaja
kvaliteetseid pilte, et juhtum registreerida ja vajadusel kindlustusega konsulteerida.
Piltide kogumise ja analliisimisega seotud tegevused on Carglassi® tdotajatele

ajakulukad ja neid saaks pildikogumise ja kahjutuvastuse tarkvara abil automatiseerida.

Eesmarkide saavutamiseks kaardistatakse Carglassi® AS-IS klaasi kahjukésitluse olukord
ning vesteldakse Carglassi® tOotajatega. Kaardistatakse TO-BE protsess, kui on
implementeeritud ettevotte DriveX Technologies poolt vélja arendatud pildikogumise ja
kahjutuvastuse tarkvara. AS-IS ja TO-BE protsesse vorreldakse ning anallisitakse.
Praktilise osa toetamiseks antakse teoreetilises osas Ulevaade kasutatavast anallusi
metoodikast ja DriveX tarkvarast. Lisaks vorreldakse DriveX tarkvara kahe konkureeriva
pildikogumise ja kahjutuvastuse tarkvaraga. T60 tulemusena koostatakse analuits, kuidas
DriveX pildikogumise ja kahjutuvastuse tehnoloogia parendab Carglassi® sdidukite

klaasi kahjukasitluse protsessi.

LOputdd on kirjutatud eesti keeles ning sisaldab teksti 26 lehekdiljel, 5 peatlikki, 18
joonist, 1 tabelit.



Abstract

Utilizing Image Collection and Damage Detection Technology in
Vehicle Glass Claims Handling Process Illustrated by the Example of

the Company Carglass®

The aim of this bachelor's thesis is to analyze the Carglass® Estonia vehicle glass claims
handling process and its challenges before and after the implementation of image
collection and damage detection software. Based on analysis, the glass claims handling
process at Carglass® becomes more efficient for both employees and customers when

image collection and damage detection software is implemented.

The problem addressed in the thesis is the lack of a suitable communication tool, which
leads to time and money-consuming information exchange between Carglass®, insurance,
and the customer. When a customer takes pictures of the damaged glass and forwards
them to Carglass®, there is a possibility that the pictures are not of sufficient quality, and
the customer needs to visit the service center in person. Carglass® requires high-quality
images to register the case and consult with the insurance if necessary. The activities
related to image collection and analysis are time-consuming for Carglass® employees and

could be automated with the help of image collection and damage detection software.

To achieve the objectives, the current situation of glass damage handling at Carglass® is
mapped, and discussions are held with Carglass® employees. The TO-BE process is
mapped after the implementation of DriveX Technologies’ image collection and damage
detection software. The AS-IS and TO-BE processes are compared and analyzed. To
support the practical part, the theoretical part provides an overview of the analysis
methodology used and the description of DriveX software. Additionally, the DriveX
software is compared to two competing image collection and damage detection software

solutions. The result of the thesis is an analysis of how DriveX’s image collection and



damage detection technology improves the Carglass® vehicle glass claims handling

process.

The thesis is in Estonian and contains 26 pages of text, 5 chapters, 18 figures, 1 table.
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1 Sissejuhatus

Digitaliseerimine kindlustusmaailmas tdhendab, et aina rohkem kindlustusega seotud
toiminguid on vdimalik &ra teha ilma teenindusbiiroosse kohale minemata, interneti
vahendusel. Infovahetust kliendi, kindlustuse ja kindlustuse partneri vahel on véimalik
uute tehnoloogiliste lahenduste abil kiiremaks ja efektiivsemaks muuta. Selliseid

lahendusi on turul juba arvestatav kogus ja tekib koguaeg juurde.

Autode kahjukasitluse protsessi digitaliseeritakse ja automatiseeritakse téies ulatuses,
alates kindlustuse ostmisest kuni kahjudest teatamise ja paranduse organiseerimiseni.
Kahjudest teatamiseks kasutatakse pildistamistarkvarasid, mis aitavad kasutajal kahju
jaadvustada ja kiirelt kindlustuspakkujale edastada. Sellised tarkvarad voimaldavad
kliendi, kindlustuse ja kindlustuse partneri vahel efektiivselt infot vahendada ja

kahjujuhtumi Kiiremini lahendada.

1.1 Taust ja probleem

Ettevdte Windrox OU on autoklaaside parandamise, vahetamise ja rekalibreerimisega
tegelev ettevite, mis kasutab Carglass® kaubaméarki. Windrox OU suhtleb kindlustuse
tarbija eest kdigi Eestis tegutsevate kindlustusseltsidega ehk kaitub vahendajana
I6ppkliendi ja kindlustuse vahel. Windrox OU ariprotsess néaeb ette pidevat infovahetust
I6ppklientide ja Kkindlusseltsidega. Tulenevalt sobiva todriista puudumisest on
infovahetus aja- ja rahakulukas, sest tootajad peavad saatma kliendiga edasi-tagasi e-
kirju. Sellele kulub palju aega, mida saaksid todtajad panustada ettevottele rohkem
vaartust loovatele tegevustele. Aeg-ajalt tuleb ka kindlustusjuhtumi tuvastamiseks kliente
esindusse kutsuda, et klaasikahjust pildid teha ja kindlustusjuhtum tuvastada. See on

I6ppklientidele ajakulukas.

DriveX Technologies OU on tehnoloogiaettevdte, mis pakub autode pildistamise
rakendust SmartScan ja auto andmete vahendamise lahendust Admin. SmartScan on

mobiilis kasutatav veebirakendus, mis juhendab kasutajat, kuidas on vaja autost pilte teha.
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Parast piltide tegemist ilmub pildistatud autost raport Adminisse. Adminis on voimalik
metaandmetega varustatud pilte lihtsalt vaadelda ja partneritele edasi saata.

1.2 Eesmark

Kaesoleva bakalaureusetoé eesmark on analiilisida Windrox OU eksisteerivat
infovahetuse protsessi klientide ja kindlustustega ning leida kuidas DriveX pildikogumise
ja kahjutuvastuse tehnoloogia saaks seda efektiivsemaks muuta. Eesmérk on korrigeerida
infovahetuse protsessi vastavalt analiiisi tulemustele ning parandada seelébi

kahjukaésitluse kogemust I16pptarbija jaoks.
Eesmargi saavutamiseks on planeeritud téita jargnevad alameesmaérgid:

1) Kusitleda Windrox OU toétajaid AS-IS infovahetuse protsessi puudujaakide

tuvastamiseks;

2) Vorrelda erinevaid turul pakutavaid pildikogumise ja kahjutuvastuse
tehnoloogiaid;

3) Analiiiisida Windrox OU AS-IS infovahetuse protsessi BPMN diagrammide abil;

4) Analiiiisida Windrox OU TO-BE infovahetuse protsessi BPMN diagrammide
abil, kui ettevdte implementeeriks pildikogumise ja kahjutuvastuse tehnoloogia;

5) Teha jareldused, kuidas pildikogumise ja kahjutuvastuse tarkvara sdidukite klaasi

kahjukasitluse protsessi parendab.

1.3 TOO struktuur

Ké&esoleva to0 teises peatlkis tutvustatakse t60s kasutatavaid metoodikaid. R&dgitakse
lahemalt ettevdttest Windrox OU ning seletatakse lahti toos kasutatava ariprotsessi
analltsi péhimdtted. Lisaks seletatakse lahti kuidas viidi labi vestlused Windrox OU
tootajatega ja millist infot sealt saadi. Kolmandas peatiikis vOrreldakse DriveX tarkvara
kahe konkureeriva pildikogumise ja kahjutuvastuse tarkvaraga. Pdhjendatakse, miks
DriveX tarkvara on Carglassi® jaoks vorreldes kahe konkurendiga parim valik. Neljas

peatlikk sisaldab Carglassi® &riprotsesside kirjeldusi ja analtiisi enne ja pérast DriveX

12



tarkvara implementeerimist. Ariprotsessi vaadeldakse alamprotsessidena: juhtumi
edastamine, juhtumi registreerimine, pakkumise koostamine ja t60 teostamine. T60
tulemusena tuuakse vélja, kuidas DriveX tarkvara implementeerimine Carglassi®

ariprotsesse muudaks. Lisaks kirjeldatakse hetkeolukorda ja jargmisi voimalikke samme.
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2 Metoodika

Kaesolevas peatiikis tutvustatakse bakalaureusetoo kaigus kasutatavaid metoodikaid ja
tooriistu. Antakse iilevaade ettevdtte Windrox OU tegevusest. Seletatakse lahti, kuidas

arianalilisi teostatakse.

2.1 Ettevdtte Windrox OU taust

Windrox OU on 1998. aastal asutatud ettevdte, mille peamine tegevusala on
mootorsdidukite osade ja lisaseadmete jaemuik. Windrox OU esindab Carglass®
kaubamarki frantsiisilepingu alusel alates 2010. aastast. Carglass® on Belron
International Ltd gruppi kuuluv kaubamark, mis on sdidukite klaaside parandus- ja
paigaldusteenuseid pakkuv kontsern. Belroni ettevdtted on esindatud enam kui 30 riigis
ja 5 kontinendil. 2015. aastal koondas Windrox OU enda alla Klaasiteeninduse AS-i ja
Baltic Auto Glass OU saades sellega oma valdkonnas turuliidriks. Carglass® Eesti
(edaspidi Carglass®) teostab aastas ligikaudu 20 000 t66d, mis on seotud sGidukite

klaaside vahetuse vo6i parandamisega. [1], [2]

2.2 Tooriistad

Kéesolevas alampeatiikis tutvustatakse t66s &rianaltiisi jaoks kasutatavat BPMN
standardit ja ariprotsesside modelleerimise tarkvara Bizagi Modeler. Antakse (levaade
kasutatavast AS-IS ning TO-BE metoodikast.

2.2.1 Ariprotsesside modelleerimine BPMN standardi jargi

BPMN on 2004. aastal Business Process Management Initiative konsortsiumi poolt
loodud maérgisiisteem &riprotsesside Kirjeldamiseks. 2006. aastal vdeti BPMN vastu OMG
standardina. Hetkel kehtib BPMN versioon 2.0.2, mis avaldati 2013. aastal. [3]
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Avriprotsesside modelleerimiseks valiti BPMN standard, sest see on arusaadav kdikidele
projektiga seotud osapooltele, kuna selle lugemiseks pole vajalikud 1T-alased teadmised.

[4]

2.2.2 Ariprotsesside modelleerimine tarkvaraga Bizagi Modeler

Avriprotsesside modelleerimiseks valiti tarkvara Bizagi Modeler. Bizagi Modeler on
ariprotsesside kaardistamise tarkvara, mis véimaldab luua ja dokumenteerida &riprotsesse
keskses pilvekeskkonnas. Tarkvara v@imaldab paremini aru saada igast &rietapist ja
tuvastada protsesside téiustamise vOimalused organisatsiooni efektiivsemaks

toimimiseks.

2.2.3 Ariprotsesside modelleerimine AS-1S ja TO-BE metoodikal

Ariprotsesse vaadeldakse kahes osas: AS-1S ja TO-BE. AS-IS protsessi ndol on tegemist
protsessi hetkeseisuga. TO-BE protsess on tuleviku seis, mis on vorreldes AS-1S
protsessiga kas luhem vdi vahemkeerukam. AS-IS ja TO-BE protsesside kaardistamisel
jalgiti, et ei oleks ebavajalikke detaile. Protsessid on Gldistatud ja pole kujutatud koiki

vBimalikke juhtumeid. [5]

2.3 Protsess

DriveX Technologies tarkvara kasutuselevotu kasulikkust Carglassis® valideeritakse
jargmiste moddikute alusel: &driprotsessi sammude arv, vestlus ettevotte tO6tajatega ja

ariprotsessi kitsaskohad.

Vestlused viidi 1abi Carglass® Eesti tegevjuhi Sven Freibergi ja kontaktikeskuse juhi
Sirve Sinirohuga. Uks vestlus viidi labi videokdne teel kasutades Microsoft Teams
platvormi ja teiseks vestluseks kilastati Carglassi® esindust. Vestlusteks valmistati ette
kiisimused ning vestluste kéigus tehti markmeid. Méarkmete pohjal kirjutati vélja
ariprotsessi sammud, mille péhjal koostati BPMN diagrammid.

Vestluste kaigus arutati kuidas Carglassis® klaasi kahjukasitluse protsess toimib ja kuidas
DriveX tarkvara kasutades on seda vdimalik efektiivsemaks muuta. Arutati 1abi AS-1S
protsessi Kitsaskohad ja kuidas oleks need vdimalik eemaldada. R&&giti labi, milline

néeks vélja TO-BE protsess ja millist kasu selle implementeerimine Carglassile® tooks.
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3 Pildikogumise ja kahjutuvastuse tehnoloogiate vordlus

Kéesolevas peatukis vorreldakse omavahel kolme autode pildikogumise ja

kahjutuvastuse tehnoloogilise lahenduse pakkujat (Tabel 1). Ettevdtete tehnoloogiaid
vorreldakse funktsionaalsuste, sihtgruppide ja teostuste pdhjal. Vordluse pdhjal tuuakse

valja ettevotte DriveX Technologies eelised ja puudused kahe ulejadnud tehnoloogia

pakkuja suhtes.
Tabel 1. Pildikogumise ja kahjutuvastuse tehnoloogiate vdrdlus

Ettevote DriveX Technologies | Tractable Inspektlabs

Veebileht https://drivex.ee https://tractable.ai https://inspektlabs.com

Asukoht Eesti USA, Suurbritannia, USA, Holland

Jaapan

Kliendid Kindlustused, auto Kindlustused, Kindlustused, auto
ostu-muugi autottostuse rendi ettevGtted, auto
platvormid tarkvaraettevotted ostu-miugi platvormid

Analluusitavad Pilt Pilt ja video Pilt ja video

andmetidbid

Funktsioonid Pildi sisu- ja Pildi ja video sisu- ja Pildi ja video sisu- ja
kvaliteedihinnang, kvaliteedihinnang, kvaliteedihinnang,
kahjutuvastus kahjutuvastus (tervel kahjutuvastus (tervel
(kerekahju, soidukil), sOidukil),
klaasikahju), parandus/vahetus parandus/vahetus
parandus/vahetus otsus, paranduste otsus, paranduste
otsus hinnang hinnang

Rakenduse tldp

Veebirakendus

Lokaalne
mobiilirakendus

Veebirakendus

3.1 DriveX Technologies

DriveX Technologies lahendus on pildipGhine ning on kasutatav ainult sdidukitega
(s6iduauto, veoauto ja mootorratas). DriveXi kliendid on p&hiliselt kindlustusettevétted.

Lisaks on klientideks ka auto ostu-mugi ettevotted ja riigiasutus.
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DriveX Technologies lahendus koosneb kolmest osast: mobiilis kasutatav veebirakendus
SmartScan, kahjude tuvastuse tarkvara Annotation Panel ja veebirakendus Admin.
SmartScan on pildistamisrakendus, millega kasutaja saab oma autost pildid teha.
Annotation Panel on tehisintellekti mudelitel pdhinev rakendus, mis tuvastab
SmartScanist saadud piltidel kahjud auto kerel. Tuvastatakse kahju tlup ja raskusaste.
Autoklaasi puhul hindab tarkvara, kas kahju on parandatav voOi tuleks klaas valja
vahetada. Admin on rakendus, kus on vdimalik k6ik tehtud pildid ja kahjud auto kerel
ldbi vaadata. Lisaks genereerib Admin kokkuvétliku raporti kogu infost auto kohta.
Lahenduse juurde kdib ka API, et kliendid saaksid DriveXi lahenduse oma sisemise

slisteemiga siduda. [6]

3.2 Tractable

Tractable lahendus on pildi- ja videopdhine ning on kasutatav autode ja kinnisvaraga.
Tractable kliendid on pohiliselt kindlustusettevotted. Lisaks on Klientideks ka

autotdostusele suunatud tarkvaraettevotted.

Tractable tarkvara anallilisib pilte vdi videoid, et tuvastada mustreid ja korvalekaldeid,
mis on konkreetse kasutusjuhu jaoks asjakohased. Tegu on lokaalse mobiilirakendusega,
mis tuvastab tehisintellekti mudelite ja masinndgemise pdhjal kahjud autol voi
kinnisvaral. Autode puhul analliisib Tractable'i tarkvara kahjustatud sdidukite pilte ja
annab hinnangu nende parandamise maksumusele, vottes aluseks kahju tlidbi ja
raskusastme. Tarkvara hindab, kas kahju on parandatav voi tuleks osa vélja vahetada.
Tractable'i tarkvara on skaleeritav, vOimaldades késitleda suuri andmemahtusid ja
toodelda pilte reaalajas. Tapsemat Kirjeldust tarkvarast ei olnud vGimalik avalikest
allikatest leida, sest tbendoliselt soovib ettevOte kaitsta oma intellektuaalset vara ja

séilitada konkurentsieelist. [7]

3.3 Inspektlabs

Inspektlabs lahendus on pildi- ja videopdhine ning on kasutatav ainult autodega.
Inspektlabs kliendid on pdhiliselt kindlustusettevotted. Lisaks on klientideks ka autorendi

ettevotted, auto ostu-miigi ettevotted ja logistikaettevotted.
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Inspektlabs lahendus kasutab masinnédgemist ja tehisintellekti kahjustatud autodest tehtud
piltide vdi videote analliisimiseks ning annab automaatselt hinnangu kahju ulatuse ja
tlubi kohta. Tarkvara annab hinnangu kahjude parandamise maksumusele. Tarkvara
hindab, kas kahju on parandatav vdi tuleks osa valja vahetada. Tarkvara on skaleeritav,
pilvepdhine ja lihtsalt integreeritav kindlustusettevGtete olemasolevate protsessidega.
Tapsemat kirjeldust tarkvarast ei olnud voOimalik avalikest allikatest leida, sest

tdendoliselt soovib ettevdte kaitsta oma intellektuaalset vara ja sailitada konkurentsieelist.

[8]

3.4 Jareldus

DriveX Technologies lahendus on Carglassile® parim variant, sest see tehnoloogia taidab
kdik nende vajadused ja DriveXi to6tajad on l&hedalt kéttesaadavad, sest asuvad Eestis.
Médlemad konkurendid pakuvad lisaks pildistamistarkvarale ka videotarkvara, kuid
Carglassile® on esiklaasi jaddvustamiseks vaja ainult pildistamise funktsiooni. VVorreldes
Tractable tarkvaraga on DriveXi eelis see, et tegu on veebirakendusega. See suurendab
I6ppkasutaja mugavust, sest rakendust pole vaja eraldi alla laadida ning seda on lihtsam
eksisteerivasse ariprotsessi integreerida. Mdlemad konkurendid pakuvad ka paranduste
hinnangut. See funktsioon vdib Carglassile® kasulik olla, kuid ei kaalu le eelist, et
DriveX on Eesti ettevdte ning suhtlus nendega on sellevorra lihtsam ja personaalsem,

kuna on voimalik lihtsalt Uiksteise kontoreid kiilastada.
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4 Ariprotsesside analiiiis ja jireldused

Ké&esolevas peatikis selgitab autor Carglassi® klaasi kahjukésitluse eksisteerivat AS-1S
protsessi ja tuleviku TO-BE protsessi. AS-I1S protsessi juures tuuakse valja selle
kitsaskohad. AS-IS ja TO-BE protsesse vorreldakse, et selgitada kuidas DriveX tarkvara
kasutuselevott aitaks AS-1S protsessi Kitsaskohti parandada. Parema Ulevaate saamiseks

koostas autor BPMN diagrammid kasutades Bizagi Modeler tarkvara.

4.1 Eksisteeriv AS-IS protsessi anallits

AS-IS Kklaasi kahjukésitluse protsess (Joonis 1) koosnheb alamprotsessidest, mis
jargnevates alampeatikkides lahti seletatakse. Kui kliendil toimub klaasikahju juhtum,
on jargmine samm juhtumi edastamine Carglassile®. Juhtumi edastamine v6ib toimuda
kolmel erineval moel: kodulehe kaudu, telefonikdne teel vGi esindust kilastades.
Jargmine samm on juhtumi registreerimine. Olenevalt juhtumi edastamise viisist, on ka
juhtumi registreerimisel kolm erinevat vOimalikku protsessi. Pérast juhtumi
registreerimist on pakkumise koostamine, mis on kdikidel juhtudel sama. Olenevalt
pakkumise sisust, vdib tegu olla kas klaasi vahetuse v8i parandusega. Kui tegu on klaasi
vahetusega, on vajalik kindlustusega konsulteerimine ja enne t66 teostamist peab
kindlustus oma hiivitamise otsuse valjastama. Kui tegu on klaasi parandusega, asutakse
kohe t06 teostamise juurde. T60 teostamisel saab eristada kahte vdimalikku protsessi:
juhtum on edastatud kodulehe vdi telefonikdne kaudu ja juhtum on edastatud esinduse

kilastamisel. Parast to0 teostamist saab lugeda klaasikahju juhtumi lI8petatuks.
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Klaasi vahetus Kindlustusega
konsulteerimine

ﬁ'/E[::“J Kindlustus valjastab
W/ huvitamise otsuse

E E EI Kas on klaasi parandus E

Kliendil toimub V&i vahetus? Klaasikahju juhtum
klaasikahju juhtum  jyhtumi edastamine Juhtumi Pakkumise koostamine : T6 teostamine lopetatud
registreerimine

Uldine AS-IS protsess

Joonis 1. Uldine AS-IS protsess

4.1.1 Juhtumi edastamine

Kui kliendil toimub klaasikahju juhtum, on (ks v@imalus juhtumi edastamiseks
Carglassi® kodulehe kaudu (Joonis 2). Selleks navigeerib klient Carglassi® veebilehele
(wwwe.carglass.ee) ja vajutab nupule ,,Broneeri aeg*. Klient suunatakse edasi broneeringu
tegemise lehele, kus ta saab sisestada oma kontaktandmed ja valida, kas tal on kehtiv
kaskokindlustus. Juhul kui kliendil on kehtiv kaskokindlustus, valib ta oma kindlustuse
pakkuja. Kui kaskokindlustust pole, jaetakse see samm vahele. Edasi valib klient milline
klaas on kahjustatud. Kui kahjustatud on esiklaas, siis klient valib kas ta soovib tékke
parandamist voi klaasivahetust. Kui kahjustatud on kilje- voi tagaklaas, siis see samm
jaetakse vahele. Jargmisena teeb klient oma autost kolm fotot: vigastuse koht, klaasi
markeering ja tldvaade autost koos katkise klaasi ja registreerimisnumbriga. Klient lisab
need pildid manusena Carglassi® veebilehe vormi. Viimase tegevusena vajutab klient

nupule ,,Saada“, millega saadetakse paring Carglassile® ja junhtum on edastatud.

Selle protsessi puhul on kitsaskohaks auto pildistamine ja piltide manuaalne ules
laadmine. Kliendil v6ib olla raske aru saada, milliseid pilte soovitakse ja kuidas neid
tapselt tegema peaks. Vaib juhtuda, et pildid jd&dvad halva kvaliteediga voi pildilt ja&dvad
olulised detailid valja. Piltide Ules laadimine v8ib olla aegandudev ja tilikas t60, eriti
klientidele kellel puuduvad piisavad tehnoloogilised teadmised. Uldiselt on kodulehe
kaudu juhtumi edastamine Kkliendile mugav protsess, sest ta saab seda teostada endale
sobivas kohas ja sobival ajal. See protsess hoiab kokku Carglassi® tdotajate aega, sest

nende tuge pole siin ldse vaja ja klient saab kogu info iseseisvalt edastatud.
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Klient
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© pilti P! | s 1
a st

Milline klaas on kahjustatud? Juhtum edastatud

Joonis 2. AS-IS: Juhtumi edastamine kodulehe kaudu

Kui kliendil toimub klaasikahju juhtum, on teine v@imalus juhtumi edastamiseks
telefonikdne teel (Joonis 3). Selleks helistab klient Carglassi® telefoninumbrile ja edastab
oma kontaktandmed ning annab teada, kas tal on kehtiv kaskokindlustus. Kui kliendil on
kehtiv kaskokindlustus, edastab ta ka oma kindlustuse pakkuja ja isikukoodi. Kui kliendil
kaskokindlustust pole, jaetakse see samm vahele. Viimase asjana edastab klient dnnetuse

kirjelduse ja sellega on juhtum telefonikdne teel edastatud.

Telefonikdne ajal mérgib Carglassi® to6taja kogu info tles, mille klient talle edastab.
Selle protsessi kitsaskohaks on see, et Carglassi® tddtaja peab klienti terve info
edastamise valtel toetama. Alternatiivselt vOiks Carglassi® to0taja tegeleda rohkem
ettevottele véartust loovate tegevustega, kuna kliendil oleks vdimalus infot edastada ka
kodulehe kaudu.

Edastab
annetuse
kirjelduse

Klient

<

Helistab

Edastab o Edastab, kas on

k k 1 X

Carglass) komak(sn \sd kaskokindlustus ! akKuj

telefoninumbrile Ja isikukeadi
Toimub
3 juhtum Kas on kehtiv
kaskokindlustus?

Juhtum edastatud

Joonis 3. AS-IS: Juhtumi edastamine telefonikdne teel
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Kui kliendil toimub klaasikahju juhtum, on kolmas vGimalus juhtumi edastamiseks
esindust kulastades (Joonis 4). Selleks s6idab klient autoga Carglassi® esindusse, kus
Carglassi® tootaja vaatab auto Ule ja teeb sellest pildid. Piltide tegemine on vajalik, et
jaadvustada kahjustatud klaasi ja auto Uldine seisukord. Klient edastab Carglassi®
tootajale oma kontaktandmed ja annab teada, kas tal on kehtiv kaskokindlustus. Kui on
kehtiv kaskokindlustus, edastab klient oma kindlustuse pakkuja ja isikukoodi. Viimase
asjana edastab klient 6nnetuse kirjelduse ja sellega on juhtum esindust kilastades

edastatud.

Edastab
kontaktandmed

Juhtum edastatud

Juhtumi edastamine (esinduse kiilastus)

Carglassi tootaja

Joonis 4. AS-IS: Juhtumi edastamine esinduse kiilastamise kaudu

4.1.2 Juhtumi registreerimine

Kui Carglassi® stisteemi saabub kodulehe kaudu péaring, kopeerib Carglassi® toétaja kogu
info kliendihaldustarkvarasse (edaspidi logi siisteem) ja registreerib seal juhtumi
(Joonis 5). Carglassi® to6taja vaatab kliendi saadetud info ja pildid 1&bi. Kui selgub, et
kliendi saadetud pildid pole piisavalt kvaliteetsed, kutsub Carglassi® to6taja kliendi
esindusse. Klient sdidab autoga Carglassi® esindusse, kus Carglassi® tootaja teeb autost
pildid. Kui Carglassi® tootajal on olemas piisavalt kvaliteetsed pildid, saab ta vastu votta
otsuse, kas klaas on parandatav vOi tuleb see vélja vahetada. Kui kliendil oli
kaskokindlustus, peab Carglassi® to6taja kliendiga tihendust vétma ja kliendi isikukoodi
kiisima, sest kodulehe kaudu klient seda ise edastada ei saanud. Pdrast seda on juhtum

registreeritud.

Selle protsessi kitsaskohaks on kliendi edastatud pildid. Kui Carglassi® tootaja leiab, et

kliendi saadetud pildid pole piisavalt kvaliteetsed ja klient peab esindusse kohale tulema,
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on see suur ajaline kulu nii Carglassi® to6tajale kui kliendile. See on ka otsene rahaline
kulu, sest klient peab lisaks ajale kulutama ka kitust, et esindusse kohale sdita.
Carglassile® kui ettevottele on see samuti lisakulu, sest selle asemel, et nende téotaja
pildistab Kliendi auto uuesti tle, vBiks ta tegeleda mone ettevottele ronkem véartust loova
tegevusega, nditeks uute klientide juhtumite registreerimise ja haldamisega. Lisaks on
kitsaskohaks see, et Carglassi® tootaja peab pildid tkshaaval l&bi vaatama. See on

arvestatava ajakuluga t66, mida on vdimalik automatiseerida.

Juhtumi registreerimine (koduleht)

Joonis 5. AS-IS: Juhtumi registreerimine (koduleht)

Kui klaasikahju juhtum edastati telefonikdne teel, registreerib Carglassi® tootaja juhtumi
esimese asjana logi slsteemi (Joonis 6). Pérast seda saadab ta kliendile e-kirja teel
pildistamisjiuhendi, kuidas oma autost ja klaasikahjust vajalikud pildid teha. Juhendi
pdhjal teeb klient autost pildid ja saadab need e-kirja teel Carglassi® tootajale. Carglassi®
tootaja salvestab pildid arvutisse ja vaatab need koos kliendi edastatud infoga labi. Kui
pildid on piisavalt kvaliteetsed, saab ta kohe otsustada, kas klaas on parandatav voi tuleb
see vélja vahetada. Kui pildid pole piisavalt kvaliteetsed ja seda otsust nende p&hjal vastu
vOtta ei saa, kutsub Carglassi® to6taja kliendi esindusse. Klient sdidab autoga esindusse,
kus Carglassi® t0otaja vaatab auto Ule ja teeb sellest ise pildid. Pdrast seda votab

Carglassi® tootaja vastu paranduse voi vahetuse otsuse. Sellega on juhtum registreeritud.

Selle protsessi kitsaskohaks on kliendi tehtud pildid. Klient v6ib pildistamisjuhendit
valesti mdista, pildid vdivad olla udused, piltidelt vdib olla olulisi detaile puudu vdi vaib
juhtuda, et klient unustab kdik pildid e-kirja manusesse lisada. Analoogselt eelmisele
protsessile, kui Carglassi® to6taja leiab, et kliendi saadetud pildid on puudulikud ja klient

peab esindusse kohale tulema, on see suur ajaline kulu nii Carglassi® tootajale kui
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kliendile. See on kliendile ka otsene rahaline kulu, sest klient peab kulutama kiitust, et
esindusse kohale s6ita. Selle asemel, et Carglassi® tootaja pildistab kliendi auto uuesti
ule, voiks ta tegeleda mdne ettevGttele rohkem vaartust loova tegevusega.

Lisaks on kitsaskohaks see, et Carglassi® tootaja peab pildid Ukshaaval 1abi vaatama.

Juhtumi registreerimine (telefonikdne)

Joonis 6. AS-IS: Juhtumi registreerimine (telefonikdne)

Kui klaasikahju juhtum edastati esinduse kulastamise kaudu, laeb Carglassi® tootaja
kliendi autost tehtud pildid arvutisse ja registreerib koos nendega juhtumi logi stisteemi
(Joonis 7). Jargmisena vaatab ta kliendi saadetud info ja pildid 1&bi ning vdtab nende
pdhjal vastu otsuse, kas klaas on parandatav vo0i tuleb see vélja vahetada. Sellega on

juhtum registreeritud.

Selle protsessi kitsaskohaks on see, et Carglassi® to6taja peab pildid manuaalselt arvutisse
laadima ja Ukshaaval labi vaatama. Kuna Carglassi® td0taja tegi juhtumi edastamise
protsessi kaigus ise kliendi autost vajalikud pildid, siis siin piltide kvaliteediga probleemi

pole.
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Votab vastu

Laeb autost Registreerib Vaatab kliendi G;’:‘:: :‘:ﬁ
tehtud pildid juhtumi log saadetud info ja o .
- parandatav voi
arvutisse siisteemis pildid labi
tuleb valja

Klient edastas juhtumi vahetada Juhtum registreeritud
kiilastades esindust

Carglassi téotaja

Juhtumi registreerimine (esinduse kiilastus)

Joonis 7. AS-IS: Juhtumi registreerimine (esinduse kilastus)

4.1.3 Pakkumise koostamine

Kui juhtum on registreeritud, koostab Carglassi® to6taja vastavalt vastu voetud otsusele
pakkumise klaasi paranduseks voi vahetuseks (Joonis 8). Kui kliendil kaskokindlustust
pole, saadab Carglassi® todtaja pakkumise otse kliendile, sest klient peab to60 eest ise
tasuma. Sellisel juhul on pakkumine koostatud ja see alamprotsess l&bi. Kui kliendil on
kaskokindlustus, siis olenevad jargmised sammud sellest, kas tegu on klaasi paranduse
vOi vahetusega. Kui tegu on parandusega, pole kindlustusega kooskdlastamine vajalik ja
see alamprotsess on labi. Kui tegu on klaasi vahetusega, edastab Carglassi® tdotaja
pakkumise koos kliendi tehtud piltidega e-kirja teel kindlustusele. Kindlustus vaatab
saadetud pakkumise koos piltidega Ule. Kui info hivitamise otsuse vastuvGtmiseks
kindlustusele on piisav, on sellega see alamprotsess labi. Kui info pole piisav, kisib
kindlustus Carglassilt® lisainfot ja/v0i lisapilte. Carglassi® to6taja saadab kindlustusele
vajaliku lisainfo, parast mida vaatab kindlustus uuesti saadetud pakkumise ja pildid ule.

Kui niitd on infot piisavalt, on pakkumine koostatud ja see alamprotsess 16ppenud.

Selle protsessi kitsaskohaks on kindlustusele e-kirja teel materjalide saatmine ja
vOimalus, et saadetud info pole hiivitamise otsuse vastuvotmiseks piisav. E-kirja teel
materjalide saatmine on kitsaskoht, sest see on Carglassi® to6tajale tiilikas protsess: pildid
on vaja isiklikku arvutisse tbmmata ja sealt edasi e-kirja manusesse panna. On oht, et
moni pilt voib dra ununeda. Kui kindlustusele saadetud info pole hivitamise otsuse
vastuvotmiseks piisav, on see lisa ajakulu nii kindlustusele kui Carglassi® toétajale.

Lisaks peab ka klient kauem klaasi t60 teostamist ootama. Lisa ajakulu kajastub
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Carglassile® ka rahalises lisakulus, sest to0taja saaks lisainfo saatmise asemel tegeleda

rohkem vaartust loovate tegevustega.

Kas info on pisav,
et huvitamise otsus
vastu vitta?

Koostab
Jah
> P Pakkumine koostatud

pakkumise teel
Kas kliendil on kindlustusele &

kaskokindlustus? parandus

Carglassi téétaja

Juhtum registreeritud

Pakkumise koostamine

Kindlustus

Joonis 8. AS-IS: Pakkumise koostamine

4.1.4 Kindlustusega kooskdlastamine

Carglass® peab kindlustusega oma pakkumist koosk@lastama juhul, kui tegu on klaasi
vahetamisega. Kui tegu on Kklaasi parandamisega, siis seda tegema ei pea. Klaasi
vahetamisel on koosk6lastamine vajalik, sest klaasi vahetamine on tihti kallim kui
parandamine. Lisaks on klaasi vahetamine keskkonnale kahjulikum kui parandamine, sest
materjalikulu on suurem. V@ib esineda ka olukordi, kus kliendid kahjustavad oma auto
klaasi meelega, selleks et uus klaas saada.

4.1.5 THO teostamine

Kui pakkumine on koostatud ja vajadusel kindlustusega kooskdlastatud, votab Carglassi®
tootaja kliendiga Gihendust, et pakkuda valja sobiv aeg kahjustatud klaasi paranduseks voi
vahetuseks. Klient sdidab autoga kokku lepitud ajal Carglassi® esindusse. Kui juhtum on
algselt edastatud kodulehe voi telefonikdne kaudu (Joonis 9), teeb Carglassi® tootaja
kliendi autost enne t66 teostamist pildid ja laeb need dles logi stisteemi. Kui juhtum on
edastatud esinduse kilastamise kaudu (Joonis 10), jadb pildistamine vahele. Seejéarel
kliendi kahjustatud klaas kas parandatakse vdi vahetatakse ja sellega on t66 teostatud ja

uhtlasi ka klaasikahju juhtum IGpetatud.
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Selle protsessi kitsaskoht véljendub kodulehe ja telefonikdne kaudu juhtumi edastamisel.
Kui Carglassi® tootaja peab kliendi autost enne to6de teostamist veel igaks juhuks pildid
tegema, on see ajakulu nii tootajale endale kui ka kliendile. Piltide tegemine on vajalik,

et garanteerida iga juhtumi kohta kvaliteetse tdestusmaterjali olemasolu.
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Joonis 9. AS-IS: T60 teostamine (koduleht ja telefonikdne)
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Joonis 10. AS-IS: T&6 teostamine (esinduse kiilastus)
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4.2 Tuleviku TO-BE protsessi analtits

TO-BE protsess koosneb samadest alamprotsessidest nagu AS-IS protsess ehk tldises
kahjukésitluse protsessi diagrammis muutust ei ole. Erinevused AS-IS ja TO-BE
protsesside vahel tulevad vélja alamprotsesside diagrammidel. TO-BE protsessidest
kujutatakse diagrammidena ainult need protsessid, milles on vorreldes AS-IS
protsessidega muutused toimunud. Rohelised kastid tahistavad protsesse, mis toimuvad

siisteemis automaatselt ilma inimese sekkumiseta.

4.2.1 Juhtumi edastamine

Kui kliendil toimub Kklaasikahju juhtum ja ta edastab selle kodulehe kaudu (Joonis 11),
navigeerib ta broneeringu tegemise lehele ja sisestab kbik vajalikud andmed. Erinevalt
AS-IS protsessist ei pildista klient kodulehe juhendi jargi autot ja ei lae neid pilte
manusena Ules. See protsess lahendab AS-IS kitsaskoha, et klient vGib pildistamise
instruktsioonidest valesti aru saada, pildid vdivad tulla halva kvaliteediga ja klient peab
manuaalselt pilte tles laadima. Auto pildistamine liikatakse sellisel juhul jargmisesse

alamprotsessi ehk see toimub juhtumi registreerimisel.

\
Sisestab Valib, kas tal on
kontaktandmed kehtiv
’ h kaskokindlustus

Kas on kehtiv
kaskokindlustus?

c J| E L
wveebilehele
j juhtum

Juhtumi edastamine (koduleht)

Killjeklaas vai tagaklaas
Va\t"kas
\m\t
I1t
Milline klaa:
kahjust Ild

Juhtum edastatud

Joonis 11. TO-BE: Juhtumi edastamine kodulehe kaudu

Kui kliendil toimub klaasikahju juhtum ja ta otsustab selle edastada telefonikéne kaudu
(Joonis 12), helistab ta Carglassi® telefonile ja edastab kdik vajaliku info. Erinevalt AS-
IS protsessist margib Carglassi® tootaja juhtumi kohta logi siisteemis valiku ,,Kiisi pilte®.
AS-IS protsessi Kitsaskohta siinkohal lahendada ei saa, Carglassi® t66taja peab endiselt

terve protsessi valtel klienti toetama.
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Juhtumi edastamine (telefonikéne)

Carglassi t86taja

Joonis 12. TO-BE: Juhtumi edastamine telefonikone teel

Kui kliendil toimub klaasikahju juhtum ja ta otsustab selle edastada esinduse kiilastamise
kaudu (Joonis 13), sdidab ta autoga Carglassi® esindusse. Erinevalt AS-1S protsessist teeb
Carglassi® tootaja pildid kliendi autost kasutades DriveX tarkvara. Muidu jadb protsess

samaks.

Soidab autoga Edastaly
onnetuse

irjelduse

5 Klient

imub klaasikahju
juhtum

Juhtum edastatud

Juhtumi edastamine (esinduse kiilastus)

Carglassi tootaja

Joonis 13. TO-BE: Juhtumi edastamine esinduse kilastuse kaudu

4.2.2 Juhtumi registreerimine

Kui klient edastas juhtumi kodulehe kaudu (Joonis 14), saabub Carglassi® logi susteemi
paring. Kliendi andmed laetakse automaatselt logi ststeemi ja kliendile saadetakse
automaatselt SMSile DriveX tarkvara link. Klient avab lingi oma nutitelefonis ja teeb
vastavalt veebirakenduse juhistele oma autost pildid. Péarast pildiseeria IGpetamist
laetakse pildid automaatselt logi susteemi ja tarkvara otsustab tehisintellekti abil, kas
kahjustatud klaas on parandatav vdi mitte. Carglassi® t66taja saab logi siisteemist vastu

voetud otsust vaadata. Juhul kui kliendil on kaskokindlustus, vGtab Carglassi® to6taja
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kliendiga Uhendust ja kisib kindlustusjuhtumi jaoks isikukoodi. Kui kaskokindlustus
puudub, jaetakse see samm vahele. Sellega on juhtum registreeritud.

See protsess lahendab AS-I1S protsessi kitsaskoha, et kliendi saadetud pildid pole piisavalt
kvaliteetsed ja klient peab seet6ttu esindusse kohale tulema. Klient teeb pildid DriveX
tarkvaraga, mis juhendab Kliendi pildistamisprotsessi ja valideerib piltide sisu ning
seeldbi garanteeritakse kvaliteetsed pildid. Sellega sééstetakse ka Carglassi® to6taja aega,
sest ta ei pea kliendi s6iduki pildistamisega tegelema. Lisaks elimineeritakse Kitsaskoht,
et Carglassi® tootaja peab kliendi saadetud pildid kshaaval labi vaatama. TO-BE
protsessi puhul ei pea Carglassi® tootaja kliendi pilte ildse vaatama. Carglassi® téotaja

peab vaatama vaid siisteemist tarkvara langetatud paranduse v0i vahetuse otsust.

Juhtumi registreerimine (koduleht)

Klient

Joonis 14. TO-BE: Juhtumi registreerimine (koduleht)

Kui klient edastas juhtumi telefonikne kaudu (Joonis 15), registreerib Carglassi® to6taja
juhtumi logi stisteemis. Seejarel saadetakse automaatselt kliendi SMSile DriveX tarkvara
link, mille klient oma nutitelefonis avab ja autost vastavalt juhisele pildid teeb. Pildid
laetakse automaatselt logi stisteemi ja tarkvara otsustab, kas klaas on parandatav voi
mitte. Carglassi® to0taja vaatab logi stisteemist tarkvara otsust ning sellega on juhtum

registreeritud.

See protsess lahendab analoogselt eelmisele AS-IS protsessi kitsaskoha, et kliendi
saadetud pildid pole piisavalt kvaliteetsed ja klient peab seet6ttu esindusse kohale tulema.
DriveX tarkvara kasutamisel elimineeritakse vdimalus, et klient vdib pildistamisjuhendit
valesti mdista, piltide kvaliteet vdib halb olla vOi klient unustab osa pilte e-kirja
manusesse lisada. TO-BE protsess lahendab ka teise kitsaskoha, et Carglassi® tdotaja

peab kliendi saadetud pildid tkshaaval 1&bi vaatama. Analoogselt eelmisele protsessile
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peab Carglassi® to0taja vaatama vaid susteemist tarkvara langetatud paranduse voi

vahetuse otsust.

Pildid laetakse
automaatselt logi Vaatab logi

Kliendile
saadetakse
automaatselt
SMsile DriveX
Smartscan link

Registreerib
Jjuhtumi log
stisteemis

siisteemi ja tarkvara siisteemist
otsustab, kas klaas tarkvara otsust
on parandatav voi Ja kliendi infot
mitte Juhtum registreeritud

‘Carglassi téétaja

Klient edastas
juhtumi
telefonikane teel

Juhtumi registreerimine (telefonikéne)

Klient

Joonis 15. TO-BE: Juhtumi registreerimine (telefonikone)

Kui klient edastas juhtumi kulastades Carglassi® esindust (Joonis 16), registreerib
Carglassi® to6taja juhtumi logi slisteemis ning vaatab sealt tarkvara otsust. Sellega ongi

juhtum registreeritud.

See protsess lahendab AS-IS protsessi kitsaskoha, et Carglassi® tootaja peab pildid
manuaalselt arvutisse laadima ja Ukshaaval labi vaatama. Tarkvara otsustab, kas klaasi
saab parandada v0i tuleb vélja vahetada ning Carglassi® todtaja peab vaid logi stisteemist

vastu vOetud otsust vaatama.

Vaatab logi
ststeemist
tarkvara otsust ja
kliendi infot

Registreerib

juhtumi logi
slisteemis

Klient edastas juhtumi Juhtum registreeritud

kulastades esindust

Juhtumi registreerimine (esinduse
kiilastus)
Carglassi tootaja

Joonis 16. TO-BE: Juhtumi registreerimine (esinduse kulastus)
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4.2.3 Pakkumise koostamine

Kui juhtum on registreeritud, koostab Carglassi® to6taja vastavalt tarkvara vastu voetud
otsusele pakkumise (Joonis 17). Kui kliendil kaskokindlustust pole, saadab t66taja selle
otse kliendile. Kui kliendil on kaskokindlustus, oleneb edasine sellest, kas tegu on
paranduse voi vahetusega. Kui tegu on klaasi parandusega on see alamprotsess labi ja
pakkumine koostatud. Kui tegu on klaasi vahetusega, edastab Carglassi® tootaja
pakkumise koos DriveXi raportiga logi susteemi kaudu kindlustusele. Kindlustus vaatab
pakkumise ja DriveXi raporti koos seal sisalduvate piltidega tle. Sellega on pakkumine

koostatud.

Selle protsessiga likvideeritakse mlemad AS-IS protsessi kitsaskohad, et kindlustusele
saadetakse e-kirja teel materjalid ja vdimalus, et saadetud info pole hivitamise otsuse
vastuvotmiseks piisav. Carglassi® tootaja saab otse logi susteemist DriveXi raporti lingi
koos pakkumisega kindlustusele edastada. Ei ole ohtu, et moni pilt vdib &ra ununeda, sest
raporti ndol on tegu veebilingiga, mille avamisel on kdik pildid k&ttesaadavad. Kuna
piltide hea kvaliteet on garanteeritud, on kindlustusel kindlalt piisavalt infot, et

hlvitamise otsus vastu votta ja puudub vajadus Carglassilt® lisainfo kiisimiseks.

Saadab
pakkumise
kliendile

Kas on parandus
voi vahetus? Edastab
pakkumise koos
vastavalt vastu Jah Vahetus DriveXi Pakkumine
voetud otsusele ) raportiga logi koostatud
pakkumise siisteemi kaudu ry
Kas kliendil on kindlustusele

kaskokindlustus?

Koostab

Carglassi téétaja

Juhtum registreeritud

Parandus

Pakkumise koostamine

Vaatab (ile
saadetud

pakkumise ja
DriveXi raporti

Kindlustus

Joonis 17. TO-BE: Pakkumise koostamine

32



4.2.4 THO teostamine

Kui pakkumine on koostatud ja vajadusel kindlustusega kooskdlastatud, votab Carglassi®
tootaja kliendiga Uhendust, et pakkuda klaasi paranduseks v@i vahetuseks sobiv aeg
(Joonis 18). Klient tuleb Carglassi® esindusse ja seejarel kliendi autoklaas kas
parandatakse vOi vahetatakse. Sellega on t60 teostatud ja Uhtlasi ka klaasikahju juhtum

IGpetatud.

TO-BE protsess elimineerib AS-IS protsessi kitsaskoha juhul kui juhtum on edastatud
kodulehe vdi telefonikdne kaudu. Carglassi® tootaja ei pea TO-BE protsessi puhul kliendi
autost enne t06de teostamist enam pilte tegema, sest DriveX tarkvara kasutamisel on

kvaliteetsete piltide néol tdestusmaterjali olemasolu iga juhtumi puhul garanteeritud.

Votab kliendiga Kliendi

ihendust, et pakkuda autoklaas
sobiv aeg klaasi parandatakse/

paranduseks/vahetuseks vahetatakse

Carglassi tootaja

Pakkumine on koostatud T56 teostatud
ja vajadusel kindlustusega

kooskolastatud

Too teostamine

Klient

Tuleb Carglassi
esindusse

Joonis 18. TO-BE: Td0 teostamine

4.3 Jareldused

AS-IS ja TO-BE ériprotsesside vordlemise ja tootajatega vestlemise tulemuste pdhjal
tuuakse vélja DriveX tarkvara kasutuselevotu potentsiaalne moju Carglassile®. DriveX
tarkvara kasutuselevdtuga on Carglassil® véimalik vahendada ariprotsesside samme,
vahendada driprotsesside kitsaskohti, suurendada t66tajate mugavust ja hoida to6tajate

aega kokku.
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4.3.1 Ariprotsessi sammude arvu vahenemine

Avriprotsessi sammude arvu saamiseks loetakse kokku iihe protsessi kdige pikema
teekonna tegevused, kus tegijaks on Carglassi® to6taja, klient vdi kindlustus. Seega

vOetakse diagrammidel arvesse ainult helesinise sisu ja tumesinise valisjoonega kastid.

Juhtumi edastamisel kodulehe kaudu védheneb sammude arv kahe vorra. TO-BE protsessi
puhul jaab ara selles alamprotsessis auto pildistamine ja piltide Gles laadimine. Juhtumi
edastamise puhul nii telefonikdne kui ka esinduse kilastamise kaudu ariprotsesside
sammude arv ei védhene. Sammude arv nendel juhtudel ei vdhene, sest info edastamisel
pole vdimalik rohkem samme vahele jatta ega DriveX tarkvara abil tegevusi

automatiseerida.

Juhtumi registreerimisel, kui info on algselt edastatud kodulehe kaudu, véheneb sammude
arv 6 vorra. Kui info on algselt edastatud telefonikdne teel, vaheneb sammude arv 8 vorra.
Kui info on algselt edastatud esinduse kilastuse kaudu, vaheneb sammude arv kahe vorra.
Juhtumi registreerimisel kdigil kolmel moel automatiseeritakse kogu auto pildistamisega
seotud protsess, sealhulgas piltide Ulevaatamine ja otsuse langetamine. Kodulehe ja
telefonikdne protsesside puhul elimineeritakse sammud, kui kliendi tehtud pildid pole
piisavalt kvaliteetsed ja klient peab esindusse kohale s6itma.

Pakkumise koostamise protsessis vdheneb sammude arv 5 vorra. Elimineeritakse
sammud, kui kindlustuseni jéuavad pildid, mis pole piisavad hivitamise otsuse

vastuvotmiseks ja kindlustus peab Carglassilt® uusi pilte kiisima.

Kui juhtum on algselt edastatud telefonikne voi kodulehe kaudu, vaheneb t66 teostamise
protsessis sammude arv kahe vorra. Elimineeritakse sammud, kui Carglassi® to6taja peab

enne to0 teostamist autost ise pildid tegema, et veenduda kvaliteetse tdendusmaterjali

olemasolus.

4.3.2 Ariprotsessi kitsaskohtade drakaotamine

DriveX tarkvara kasutuselevituga on voimalik &ra kaotada Kkitsaskohad juhtumi
edastamisel kodulehe kaudu, juhtumi registreermisel, pakkumise koostamisel ja t60
teostamisel. Juhtumi edastamisel telefonikdne kaudu pole v@imalik kitsaskohta dra
kaotada. Telefonikdne puhul on kitsaskoht, et Carglassi® to6taja peab terve protsessi

valtel klienti toetama. Selle vdiks tulevikus lahendada naiteks robotvastaja.
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4.3.3 Tootajate ja klientide mugavuse suurenemine

DriveX tarkvara kasutusele votmine vadhendaks Carglassi® todtajate manuaalseid
tegevusi. Tootajad ei peaks enam ise klientide ja kindlustusega meilivahetuses olema, ei
oleks vajadust kliente halva kvaliteediga piltide pérast esindusse kutsuda ja ei oleks vaja
pilte Gikshaaval 1&bi vaadata ja analliusida. Carglassi® to6tajad saaksid automatiseerida
suurema osa auto piltidega seotud protsessist ja seeldbi hallata korraga rohkem kliente

ning keskenduda ettevdttele rohkem véértust loovatele tegevustele.

Kliendi vaatest vahendaks DriveX tarkvara kasutusele votmine kogu klaasikahjujuhtumi
lahendamiseks kuluvat aega ehk klient saab oma autoklaasi kiiremini korda. DriveX
tarkvaraga protsess on kliendile mugavam, sest klient ei pea pildistamisjuhendit lugema,
vaid saab kohe oma nutitelefoniga pildistama hakata, sest pildistamise juhtndorid on
DriveX tarkvarasse juba sisse ehitatud. Lisaks, kui pilt on valesti tehtud, teavitab tarkvara
sellest klienti ja annab ka juhtntdre parema pildi tegemiseks. DriveX tarkvaraga on
protsess kliendi jaoks mugavam ka selleparast, et klient ei pea pilte arvutisse laadima ja

e-kirjaga saatma.

4.3.4 Carglassi® ajaline ja rahaline kokkuhoid

Vestlusest kontaktikeskuse juhi Sirve Sinirohuga selgus, et AS-IS protsessi korral kulub
klientidele pildistamisjuhendi saatmisele, piltide Ulevaatamisele ja kindlustusele
saatmisele keskmiselt 142.8 sekundit. TO-BE protsessi puhul kuluks Carglassi® t66tajal
kdikidele piltidega seotud tegevustele kontaktikeskuse juhi ennustuse jargi 12 sekundit.
See tahendab 130.8 sekundit ajalist vditu iga juhtumi kohta. Keskmiselt oli Carglassil®
2022. aastal kuus 889 kindlustusjuhtumit (olukorrad, kus kliendil juhtub klaasikahju ja
tal on kaskokindlustus). See tdhendab, et Carglass® sadstaks DriveX tarkvara kasutades

uhes kuus 32 tundi ja aastas 384 tundi oma t06tajate aega.

Statistikaameti andmetel on 2022. aasta IV kvartali keskmine kdne- ja kontaktikeskuse
klienditeenindaja brutopalk 1846 eurot. See teeb td6andja kuluks the tootaja kohta (ihes
kuus 2469.95 eurot. Kui tdotaja tootab taiskohaga ehk keskmiselt 160 tundi kuus, on the
tootaja tunnitéd kulu Carglassile® ligikaudu 15 eurot. Kui DriveX tarkvara kasutades
séastab Carglass® 384 tundi oma tootajate aega aastas, tdéhendab see 5760 eurot iga-
aastast kokkuhoidu. [9], [10]
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4.4 Jargmised sammud

Hetkel on Carglassi® ja DriveXi koostodl implementeeritud TO-BE protsess osaliselt.
Hetkel saavad Carglassi® tootajad kliendile logi siisteemist pildistamise lingiga SMSi
saata. Kui klient on oma auto &ra pildistanud, vaatavad td6tajad pildid manuaalselt tle.
Ajakulu piltidega seotud tegevustele tihe juhtumi puhul on hetkel 61.8 sekundit. Siiski on
juba saavutatud ajaline voit, nimelt 81 sekundit juhtumi kohta. See tdhendab, et hetkel

séastab Carglass® DriveX tarkvara kasutades 20 tundi kuus ja 240 tundi aastas.

Jargmine samm on taielik TO-BE protsessi implementeerimine. Selleks peab Carglass®
tegema muudatusi oma logi ststeemis ja DriveX arendama edasi oma tehisintellekti
tdpsust. Pérast TO-BE protsessi tdielikku implementeerimist oleks vaja mdGta uus
pildistamisega seotud tegevuste ajakulu ja valideerida, kas see on vorreldes praegusega
vahenenud. Saaks valideerida, kas TO-BE protsessi ajakulu vastaks kontaktikesuse juhi

ennustusele.

Parast TO-BE protsessi téielikku implementeerimist saaks teha uue &riprotsesside ja
nende kitsaskohtade kaardistuse. Sealt oleks vGimalik protsesse omakorda edasi arendada
ja elimineerida kitsaskohti, mis siiani lahendatud ei saanud.
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5 Kokkuvote

Bakalaureusetod kasitleb ettevotte Carglass® Eesti klaasi kahjukasitluse protsessi
probleeme ning kuidas neid on vdimalik pildikogumise ja kahjutuvastuse tarkvara
kasutuselevotuga lahendada. Kéesoleva t66 eesmarkideks oli analliisida Carglassis®
eksisteerivat infovahetuse protsessi klientide ja kindlustustega ning leida selle
kitsaskohad, et protsessi Carglassi® tootajate ja klientide jaoks efektiivsemaks muuta.
Infovahetus on aja- ja rahakulukas nii Carglassi® tootajatele kui ka klientidele, sest
puudub Uhtne infovahetuse tooriist. To6tajad peavad klaasi kahjukasitlusel palju piltidega
seotud manuaalseid tegevusi tegema. Kuna puudub thtne piltide kogumise slisteem, voib
klientide saadetud piltide kvaliteet olla ebapiisav, mistottu peavad kliendid oma aega ja

raha kulutama, et esindusse kohale sdita.

Eesmarkide saavutamiseks kaardistati Carglassi® AS-IS protsess ja TO-BE protsess, kui
on kasutusele vBetud DriveXi pildikogumise ja kahjutuvastuse tarkvara. Kaardistamiseks
koostati Bizagi Modeler tarkvara kasutades BPMN diagrammid. AS-IS ja TO-BE
diagrammide analiisi ja vordluse tulemusena leiti, et DriveX tarkvara
implementeerimisel on Carglassil® vdimalik vahendada oma &riprotsessi sammude arvu,
elimineerida AS-IS protsessi Kitsaskohti ja suurendada nii oma td6tajate kui ka klientide
mugavust. Lisaks saab Carglass® séésta 384 tundi oma todtajate aega aastas, mis kajastub

ka rahalises kokkuhoius.
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