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Annotatsioon

Kindlustusvaldkonnas on t66voogude tidpne ja efektiivne toimimine prioriteediks.
Tanapdeval leidub mitmeid vahendeid, mis voimaldavad luua siisteeme, mis seda ka tagavad.
Infotehnoloogia valdkonna {iheks iilesandeks on toetada asutustes olevaid osakondi ning
vajadusel leida ja arendada neile to6keskkonnad, mis tagavad just toovoogude kdige parema

edenemise.

Antud bakalaureusetdd eesmargiks on tutvustada probleemide jdlgimise siisteeme ning luua
kindlustusasutuse ERGO Insurance SE juriidilisele osakonnale tookeskkond, probleemide

jélgimise stisteemis Jira.

To606 tulemusena anti iilevaade probleemide jélgimise slisteemidest ning valmis probleemide
jilgimise siisteem Jira keskkonnas, mida kasutab kindlustusasutuse juriidiline osakond

kiisimustele ja paringutele vastamiseks ning nende organiseerimiseks.

Loputdd on kirjutatud eesti keeles ning sisaldab teksti 27 lehekiiljel, 3 peatiikki, 13 joonist,
2 tabelit.



Abstract

In the field of insurance, the accurate and efficient operation of workflows is a priority.
Processes that take unnecessary time out of the work day can be quite damaging in the overall

workflow of the company.

Today, there are a number of tools that can be used to create systems that provide the best
operations of those workflows. One of the tasks in the field of information technology is to
support other departments in the workplace and, if necessary, to find and develop work

environments for them that ensure the best progress of workflows.

The aim of this bachelor's thesis is to introduce problem monitoring systems and to create a
working environment for the legal department of the insurance company ERGO Insurance

SE in the problem monitoring system Jira.

As a result of the work, an overview of the problem tracking systems was provided and a
problem tracking system was created in the Jira environment, which is used by the legal
department of the insurance company to answer and organize questions and inquiries. The
created tool significantly optimizes the work of the Legal Department, as they no longer have

to manage the questions or queries manually.

The thesis is in Estonian and contains 27 pages of text, 3 chapters, 13 figures and 2 tables.
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Sissejuhatus

Kindlustusvaldkonnas on t6dvoogude tépne ja efektiivne toimimine prioriteediks.
Tanapdeval leidub mitmeid vahendeid, mis voimaldavad luua siisteeme, mis seda ka tagavad.
Infotehnoloogia valdkonna tiheks iilesandeks on toetada asutustes olevaid osakondi ning
vajadusel leida ja arendada neile to6keskkonnad, mis tagavad just toovoogude kdige parema

edenemise.

Antud bakalaureuset6o eesmérgiks on tutvustada probleemide jdlgimise siisteeme ning luua
kindlustusasutuse ERGO Insurance SE juriidilisele osakonnale tdokeskkond, probleemide

jélgimise stisteemis Jira. T66 on jaotatud kolmeks osaks.

Esimeses osas tutvustatakse probleemide jdlgimise siisteeme ning nende olemust, ldhemalt

antakse lilevaade silisteemist Jira. [1]

Teises osas kirjeldatakse juriidilise osakonna to0protsessi. Vaadatakse iile antud protsessi

tugevused ja ndrkused ning kuidas on vdimalik antud todprotsessi parendada.

To6 kolmandas osas kirjeldatakse siisteemi loomise protsessi juriidilisele osakonnale.
Antakse lilevaade toimivast toOprotsessist ning samuti kajastatakse ka juriidiliseosakonna

poolt saadud tagasisidet toimiva slisteemi kohta.
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1 Probleemide jalgimise siisteemid

Igapdevaselt puutuvad koik kokku probleemide ja kiisimustega. Kui tegemist on kindla
valdkonnaga, kus probleemid tekivad, on ka nende lahendamiseks vaja vastava valdkonna
spetsialiste. Tekkivate kiisimustega tegelemine vdib votta palju aega ja ressurssi, kuid
tanapdeval on kogu selle protsessi lihtsustamiseks voimalus kasutada probleemide jélgimise

stisteeme.

1.1 Mis on probleemide jalgimise siisteem

Probleemide jdlgimise silisteem (issue tracking system) on tdoriist, mis voimaldab hallata

probleeme ja jilgida nende lahendamise edenemist. [2]

Uldiselt saab probleemide jilgimise siisteeme jagada kolme liiki, milleks on vigade jilgimise
stisteem, teeninduslaud ehk teenustoe siisteem ja varahaldussiisteem. Antud bakalaureusetdo

raames keskendutakse teenustoe siisteemide uurimisele. (Joonis 1)

Probleemide jalgimise

stisteemid

y A4 l

Vigade jalgimise

Teeninduslaud Varahaldussiisteem
slisteem

Joonis 1. Probleemide jdlgimise siisteemide liigid

Teenustugi on kontaktpunkt teenusepakkuja (IT) ja kasutajate vahel igapédevastele

tegevustele. Teenustugi on piletihaldussiisteem, mis vdimaldab ettevotetel rakendada
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tugevaid ja tohusaid td6vooge nii sisemistele kasutajatele kui ka klientidega seotud

tugiosakondade jaoks. [3]

Piletite siisteemid aitavad klienditeeninduse osakondadel paremini prioriseerida nendele
suunatud muresid. [4] Pileti tegemist algatab klient, tdites selleks vormi voi vottes

klienditeenidus tiimiga ithendust mdnel teisel viisil.

Piletit jagatakse sellega tegeleva agendi ja kliendi vahel ning kajastatakse seal ka nende
vahelist suhtlust logi ndol. Kui pilet on loodud, saab agent sellega tegeleda ise v3i suunata
seda vajalike osapoolte poole. Tekkinud vahemirkuste voi ka lahenduse kohta pannakse
vastav kommentaar ka piletisse kirja, et klient selle kohta teada saaks. Kui piletis kajastatud

mure on lahenduse saanud, sulgeb agent vai klient selle ise. [4]

Laialdaselt kasutakse teenustoe silisteeme ettevdtete infotehnoloogia osakonna poolt,
peamiselt bugide ning muude arvutisiisteemidega seotud intsidentide haldamiseks. Kuid iiha
enam ndhakse probleemide jélgimise siisteemide kasulikkust, ka véljapool infotehnoloogiaga

seotud teemasid.

Ettevotte kliendi voi kasutaja vaatest on oluline leida enda muredele kiire ja korrektne
lahendus. Probleemide jilgimise silisteem voOimaldab kasutajale kuvada probleemide
lahendamisel lébipaistvust ja tdhusust, mis kasvatab suurelt kliendi rahulolu ning parandab

iildist kliendi kogemust. [5]

Probleemide jélgimise siisteemil on mitu funktsionaalsust, mis aitavad parandada kliendi

kogemust: [4]

1. Kindla korra seadmine, mis aitab probleemi liigitada;

2. kliendi probleemide salvestamine, mis hdlbustab tulevikus sarnaste probleemide
lahendamist;

3. jdrelkontrollide l&bi viimine, mida voimaldab ITSi eripdra méairata tdhtaegasid probleemi
lahenduse leidmisele;

4. probleemide prioriteedi jdrjestus, mis méidrab kui pikalt ja mis probleemidega tuleb
esmalt tegeleda;

5. progressi jilgimine.
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1.2. Enamlevinud probleemide jalgimise siisteemid

Teenustoe tarkvara ja probleemide jédlgimise siisteeme on loodud vdga mitmeid. Tarkvara
valimisel on oluline, et see vastaks ka vajalikele nduetele. Jargnevalt on vélja toodud
probleemide jélgimise silisteemide olulisemad funktsioonid ning kas enamlevinutel

teenusepakkujatel need funktsioonid ka olemas on (Tabel 1[6]).
Piletisiisteemid aitavad péringuid organiseerida.

Iseteenindus/kliendi portaal on oluline osa teenustoe siisteemist, see vihendab paringute ja
probleemidega tegelemise aega, pakkudes klientidele hdlpsat péringute loomist ning

voimaldades neil automaatsete teadete kaudu jilgida piletite edenemist. [6]

Teenusetaseme leping (SLA) maédratleb teenuse taseme, mida klient tarnijalt ootab,
satestades moodikud, mille alusel seda teenust moddetakse ning parandusmeetmed voi
trahvid, kui kokkulepitud teenusetasemeid ei jdrgita. [7] Teenustoe meeskondadel on

vOimalik ise kohandada SLAsid vastavalt ettevotte maaratlustele.

Teenustoe tarkvara peab pakkuma visuaalse analiilisi vOimalusi, et anda teenustoe
meeskonnale reaalajas iilevaade probleemidest ning pakkuma iilevaadet ka varasematest

piletitega seotud andmetest, et toetada ettevdtte iildist efektiivsust paringutega tegelemisel.

[6]

Tohus teenustoe tarkvara pakub integreeritud teadmiste baasi, mis aitab klientidel leida
asjakohaseid vastuseid levinud kiisimustele, mille abil saab klient ise enda kiisimusele

vastuse ilma, et ta peaks looma uue paringu. [6]
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Tabel 1. Enamlevinud probleemide jalgimise siisteemide funktsioonid

ZenDesk | Zoho | Jira Service | SysAid | ServiceNow | SolarWinds
Desk | Management

Piletisiisteem + + + + + +
Iseteenindusportaal + + + + + +
SLA haldus + + + + + +
Probleemide

aruandlus/analiiiitika + + + + B +
Infobaas + + + + + +
Otsing/filter + + + _ + _

Kuna enamus populaarsemaid probleemide jélgimise siisteeme on oma pdhielementidelt ja
funktsioonidelt védga sarnased, langetatakse otsus iihe voi teise kasuks sageli ettevotte enda
vajaduse baasil. Antud t60s kasutatud Jira Service Management siisteem valiti, kuna JSM oli
varasemalt ettevotte infotehnoloogia osakonnas kasutusel ning seetdttu vaitis antud siisteem

hinna poolest.

1.3 Probleemide jialgimise siisteem Jira Service Management

Jira Service Management on IT-ettevOtte Atlassian poolt arendatud teenuste juhtimise
sisteem meeskondlikuks kasutamiseks. [8] Jira tooteperekonda, mis puudutavad
planeerimise ja jilgimise siisteeme, kuuluvad Jira Software, Jira Service Management, Jira

Work Management ja Jira Align. (Joonis 2)
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Atlassian

Jira

h 4 ¥ h h

Jira Software e ione i Seaite Jira Align
Management Management

Joonis 2. Jira tooteperekond

Jira Service Management on konfigureeritav ja seda saab hdlpsasti seadistada selliselt, et
koik vastaks teenustoe meeskondade vajadusetele. Et luua oma ettevdttele probleemide
jélgimise siisteem, on JSM (Jira Service Management) pannud paika, kuidas seda voimaldab

just nende toode.

Stisteemi loomine algab Jiras projekti tekitamisega. JSM pakub erinevaid projekti malle, mis
aitab erimeeskondadel kiirelt seada iiles just nende vajadustele vastav tooriist. [9] Projekt on
probleemide kogum, mida iihendavad iihised eesmérgid ja kontekst. Projektidesse

riihmitatud probleeme saab konfigureerida mitmel viisil. [§]

Projekti siseselt on vdimalik kergelt vastu votta, jdlgida, hallata ja lahendada péringuid
klientidelt. Kliendid saavad saata taotlusi kas emaili, kohandatava vormi voi projektile
lisatud vidina kaudu. JSM vdimaldab pédringuid, intsidente ja probleeme lihtsamini

kategoriseerida, kuna paringud on organiseeritud ja prioriseeritud iihe kohapeal. [1]

Kohandatud ja mugav kliendiportaal on teiseks oluliseks etapiks projekti loomisel. Kliendid
suunduvad tihti oma probleemi esitamiseks just projekti kliendiportaali. Jira Service
Management on loonud vdimaluse kohandada kliendiportaali vastavalt ettevotte soovile,
portaali on voimalik lisada portaali nimi, logo, bénner, taust. Samuti saab kujundada, kuidas

kliendiportaal kuvab eriprojekte. (Joonis 3) [10]
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ERGO

Welcome to Service portal!

What do you need help with?

=

Q

EE IT juhendid leiad sit
LT instrukcijas rasite Cia

LV instrukcijas Seit

All portals

IT service desk

Welcome! Please register your incidents
(computer broken, system not working,
bugs) here!

OpRisk Incidents

Welcome! Register Operational risk and
Data Breach registry entry in here!

IT Orders

ERGO \Welcome! You can raise your IT

Order request (for permissions, new

hardware, new employees) here!

Gifts&Meetings registry
Welcome! Here you can add your gift or
meeting to the registry.

Search help

Popular v

Prasymy/uzklausy pateikimas GDD

arba uzklausos

Accounting

Welcome! You can raise a Accounting
request from the forms provided.

Joonis 3. Kohandatud kliendiportaal ERGO néitel

Jargmiseks tuleb méérata, milliste pdringute ja probleemidega hakkavad meeskonnad

tegelema antud projekti raames. Jira Service Management pakub ka vaikepiringu tiiiipe,

sOltuvalt, milline projekti mall on valitud, kuid ka paringu tiitipe on vdimalik kohandada

vastavalt kliendi ja meeskonna vajadusetele. Péringute tiilibid on vodimalik paigutada

kliendiportaali eriprojektide alla, et kliendid leiaksid endale vajaliku tiitibi {iles. (Joonis 4)

[10]
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Service portal

IT service desk

Welcome! Please register your incidents (computer broken, system not working, bugs) here!

What do you need help with?

Search Q

Search help

Eesti IT abi
Lietuva

Kasutajakonto ei toimi
Latvija </> 4

Having trouble with your account? Cannot log in? Let us know

Stisteemi / tarkvara viga

Having trouble with a system/software?
D Arvuti / riistvara ei toimi
m f you are having computer or any other hard oble let

v here

Bugi registeerimise vorm

Joonis 4. Paringu valikud ERGO kliendiportaali niitel

Viimaseks pohielemendiks Jira Service Mangamentiga projekti loomisel on jdrjekordade
loomine. Kui projekti kliendid esitavad paringu, muutub see iiheks lahendust vajavaks
probleemiks jérjekorras. Jarjekorrad aitavad probleeme automaatselt jagada ja organiseerida
vastavalt teenustoe meeskonna vajadusetele ning tuua esile probleemid, millega meeskond

peab esmalt tegelema. [10]

17



2 Kindlustusasutuse juriidiline osakond

2.1. Kindlustusasutuse juriidilise osakonna struktuur

ERGO Insurance SE juriidilise osakonna pakutavaks teenuseks on digusliku konsultatsiooni
pakkumine teistele ettevotte sisestele osakondadele ning diguslike riskide hindamine ja
haldamine. Lisaks juristidele kuuluvad osakonda ka andmekaitse- ja vastavuskontrolli

spetsialistid. (Joonis 5)

Baltikumi juriidilise ja
vastavuskontrolli
osakonna juht

v v v
Eesti juriidilise ja Lati juriidilise ja .
vastavuskontrolli vastavuskontrolli Leedu juriidilise ja
vastavuskontrolli
osakonna juht/ osakonna juht/ e
andmekaitsespetsialist andmekaitsespetsialist J
Baltikumi
vastavuskontrolli R )
> spetsialist > Jurist
) finantssanksioonide
> Jurist 0sas
> Jurist
—> Jurist
> Jurist

Joonis 5. ERGO Insurance SE juriidilise osakonna struktuur
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Juridiilise osakonna pdhiiilesanded saab jagada 6 valdkonda, milleks on:
1. digusabi ja juriidiline analiiiis;

2. dokumentide ldbivaatamine ja ettevalmistamine;

W

projektidega abistamine;

4. ettevotte abistamine;

e

juhtkonnaga suhtluse abistamine;
6. abistamine vaidlustes ja esindamine diguskiisimustes.

Kiisimuste ja probleemide lahendamisel on oluline &ra tunda, kas tegemist on kohaliku voi
regionaalse probleemiga, seega teevad kolme riigi juriidilised osakonnad pidevalt oma vahel

t60d ning hea suhtlus eririikide osakondade vahel on véga téhtis.

2.2. Kasutusel oleva tooprotsessi iilevaade

Kiire digusabi osutamine ja analiilisimine on juriidilise osakonna pdhitegevuseks. Ettevotte

siseselt on mitmeid osakondi, kes vajavad pidevat tuge juriidilistes kiisimustes. (Tabel 2)

Tabel 2. Sidusrithmad ja neile pakutav tugi juriidilise osakonna poolt

Sidusrithm Eeldatav toetus juriidilise osakonna poolt

Personal e Lepingu/dokumentide libivaatamine (erinevad
kokkulepped todtajatega)

e Igapidevane tugi diguskiisimustes

e Abi vaidlustes tootajatega

Haldus e Dokumentide ldbivaatamine
e Igapdevane tugi diguskiisimustes

e Vaidlused partneritega
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Tootearendus

Igapdevane tugi diguskiisimustes
Dokumentide ldbivaatamine

Projektidega abistamine

Miiiik

Igapdevane tugi diguskiisimustes

Mittestandardsete lepingute ldbivaatamine ja
ettevalmistamine

Projektidega abistamine

Turundus

Lepingu/dokumentide ldbivaatamine (turunduse ja
reklaamide dokumendid)

Projektidega abistamine

Igapdevane tugi diguskiisimustes

Kahjukasitlus

Abistamine vaidlustes ja esindamine
oiguskiisimustes

Igapdevane tugi diguskiisimustes

Infotehnoloogia

Dokumentide ldbivaatamine (lepingud, IT toodete
arendus)

Projektidega abistamine

Peaaegu iga juriidilise osakonnaga seotud osakond eeldab igapdevast tuge diguskiisimustes.

Erinevalt dokumentide lédbivaatamisest ja projektidega abistamisest, puudub juriidilisel

osakonnal hetkel tihtne tooriist digusabi osutamiseks.

Oigusabi osutamine kiib juriidilisel osakonnal iga kliendiga erinevalt. Mitmed kliendid

votavad iihendust juristidega emaili teel. Email saadetakse kliendi poolt igale juristile

personaalselt ning vastused ja suhtlus jétkub originaal emaili all. Kui on soov kedagi

vestlusesse kaasata, suunatakse email ja selle vastused kolmandale isikule edasi.
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Ettevotte siseselt on levinud suhtluskanaliks ka Microsoft Teams, ka seal kirjutavad kliendid
otse juristile ning esitavad oma kiisimused juristi vestlusaknasse. Teamsi puhul ei ole
voimalik vestlusesse kedagi juurde kaasata ning vajadusel tuleb vestlust jagada kolmanda
isikuga taaskord emaili teel. Ladbi Microsoft Teamsi eelistavad mitmed kliendid ka otse

juristidele helistada. Helistades on voimalik oma kiisimustele kiiresti vastused saada.

Igal juristil on tekkinud enda siisteem, kuidas nad klientidega tegelevad — kas peamiselt

meilide, vestlusakna voi konede kaudu.

2.3. Tooprotsessi optimeerimise vajadus

Juriidilisel osakonnal on olemas siisteemid, millega hallata lepinguid, dokumente ja projekte,
kuid siiani puudus siisteem, kus saaks koondada kokku igapdevased digusabiga seotud
kiisimused ja probleemid. Oigusabi andmise tooprotsessi sooviti optimeerida mitmest

kiiljest.

Esmalt sooviti parendada klientidega suhtlust. Kasutusel oleva protsessi puhul, votsid iga
juristiga kliendid tihendust erimeetodil. Emailide puhul on kiisimusi ja lahendusi hiljem
keeruline vilja otsida. Juristide t60 puhul on aga oluline, et oleks olemas iilevaade varasemalt
lahendatud kiisimuste kohta. Varem lahendatud kiisimused annavad aluse tuleviku
probleemide hdlpsamale lahendusele. Teine suhtluskanal Microsoft Teams ei paku voimalust
kaasata kdimasolevasse vestlusesse teisi isikuid ning samuti jddvad digusabi teemadel ldbi

viidud vestlused ajapikku kaduma ning vestluste leidmine hiljem on keeruline.

Kui suhtlus klientidega oleks koondatud iihe siisteemi alla, oleks kdigil juriidilisest
osakonnast tihine iilevaade lahendatavatest probleemidest ning lahendustesse oleks teisi

osapooli lihtsam kaasata.

Teiseks sooviti leida lahendus, mis laseb esitatud kiisimustele lisada juurde kategooriaid ehk
mis teema voi osakonna kohta antud probleem voi kiisimus esitati. Selline kategoriseerimine

holbustab analiiliside tegemist ning varasemate vastuste otsimist.

Kategoriseerimine ja iihine suhtlusplatvorm tasakaalustaks juriidilise osakonna litkmete

t60d. Kuna hetkel ei ole iilevaadet sellest, mis teemadega ja kui paljude kiisimustega iga jurist
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tegeleb, siis lihtse platvormi peal saaks kiisimusi suunata kindlatele, vastava teemaga
tegelevatele, juristidele. Samuti annaks iihtne platvorm {ilevaate t66ga seotud koormusest,

kuna oleks tépselt ndha mitme probleemi vai kiisimusega keegi parasjagu tegeleb.
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3 Probleemide jéilgimise siisteemi loomine juriidilisele
osakonnale

3.1. Ettevalmistus siisteemi Legal Service Desk loomiseks

Soov luua téoprotsessi optimeeriv projekt JSM keskkonnas algatas ERGO Insurance SE
juriidiline osakond. JSM siisteemi kasutab ettevotte siseselt IT osakond, seega oli antud
siisteemiga juba varasem kogemus olemas ning vottes arvesse juriidilise osakonna

toOprotsessi optimeerimise vajadusi, valitigi optimeerimiseks just JSM siisteem.

Kuna JSM siisteemis loodavad projektid koosnevad viga mitmetest osadest, siis enne iga
projekti loomise algust, tuleb projekti tellijaga suhelda ning dra kaardistada vajalikud
punktid, mida soovitakse tellitud projektist saada. Projekti ettevalmistuse alla kéib tellijale

kiisimuste esitamine, mille vastused aitavad mdista, mida projektist soovitakse.

Esiteks soovitakse tellijalt saada infot, kuidas néeb vélja projekti iildine to6voog ehk kuidas
hakkab kliendi poolt esitatud pilet liikkuma. Pileti litkumine algab selle loomisega, jargmiseks
peab tellija kaardistama, mis piletiga edasi juhtub, kes seda piletit nigema peavad, kes seda
kinnitama peaks ja mis peaksid olema pileti oleku nimetused alates pileti loomisest kuni
sulgemiseni. T06voo kaardistamine on projekti suurim alus, seega tépne ja korrektne info on

véga oluline.
Projekti todvoogu kirjeldati jargmiselt:
1. Pilet esitatakse kliendi poolt.
2. Agent vaatab pileti iile ning méérab vastuse esitamise tdhtaja.
3. Klienti teavitatakse, et agent on pileti kitte saanud.
4. Agent miirab pileti oleku kui ,,pooleli ehk ,,in progress* ning edasi:
a) vastab kliendile;

b) saadab pileti teisele agendile;
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c) saadab pileti vastuse iile vaatajale voi antud riigi juriidilise osakonna juhile

kinnitamiseks.
5. Kui pilet saadetakse kinnitamisele, saab kinnitaja tegeleda piletiga kahel viisil:
a) kinnitada agendi vastuse ning vastus suunatakse tellijale;
b) kohendada agendi vastust ning saata see agendile iile vaatamiseks.
6. Kui klient saab agendi vastuse, vOib ta;

a) kiisida probleemi lahenduse kohta rohkem infot ning kogu t66voog liigub

tagasi punkt 1 juurde;
b) maiirata pileti ,,Iopetatud* ehk ,,resolved* staatusesse.

7. Agent saab pileti miirata ,,resolved” staatusesse igal ajal. Kliendil peab olema
vOimalus pilet panna ,.eskaleeritud ehk ,,escalated” olekusse ning suunata see

iilevaatajale ka igal ajal.

8. Pdirast seitsme pdeva moodumist mérkida pilet kui ,,closed ning peale seda enam

piletit avada ei saa.

Kui pilet on mirgitud kliendivormil kui ,.konfidentsiaalne* tuleb see saata alati iilevaatajale
vOi antud riigi juriidilise osakonna juhile, sel juhul ei ole vaja piletil 1dbida punkti 4c ja 5.

Pileti liikkumine visualiseeritakse plokkdiagrammina. (Joonis 6)
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Fileti loomine

—Kinnitus ei ole antudivastus kohandatud Kliendi poolt lisainfo lisatud

Pooleli Kliendilt oodatakse lisainfot

Kliendi
vasiuse
gotaming

Kinntiuse
ootamine

Kinnitus antud—-

Fesolved
staatus

Kliznt saadab kiisimuse Olevaatjale Klient ei soovi vastata

7 paeva aega kliendil pilet taasavada
Eskaleeritud

'‘Closed” staatus

Kaik staatused

Joonis 6. Esialgse kirjelduse pdhjal koostatud plokkdiagramm pileti litkumise visualiseerimiseks

Teine oluline teave, mida tellija peab edastama, on milline peaks vélja ndgema kliendi
poordumisvorm. Libi vormi saab klient edastada enda probleemi ning tellija iilesanne on
markida, milliseid vélju hakkab klient vormi peal tditma. Samuti tuleb tellijal jagada, millised
peaksid antud véljad vilja ndgema ehk millal kasutada rippmeniiiid, linnukesi, teksti voi
nditeks numbreid. Viljad aitavad ka edastada infot, mida voib projekti automaatikas hiljem
vaja minna, nditeks keda lisada automaatselt probleemi lahendajaks vdi mis kommentaar
edastada vormi tditjale, ka see teave tuleb tellijal iiles mérkida. Kuna antud probleemide
jélgimise siisteemi hakkavad kasutama 3 riigi juriidilised osakonnad oli oluline uurida, kas

kliendivormid tuleb luua inglise keeles vai léti, leedu ja eesti keeles.
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Vastavalt juriidilise osakonna ndudele tuleb tekitada 3 kliendivormi vastavalt 1iti, leedu ja

eesti keelne. Kliendivormid peavad sisaldama jargmisi vélju:

. probleemi pealkiri;

probleemi kirjeldus;

probleemi kategooria vili, mis peaks avanema rippmeniiiina ja on kohustuslik vili

kliendile;

manuse lisamise voimalus (ei ole kohustuslik);

rippmentiiina valik pileti prioriteedist — madal, keskmine v41 korge;
vastuse tdhtaeg;

konfidentsiaalsus — valikvastusega ,,jah* voi ,,ei*;

kaasatud isikud — véli kliendile, kes soovib probleemile kedagi veel kaasata.

Lisaks projekti baaselementidele on oluline vélja selgitada ka teised vdiksemad detailid:

—

. projekti nimi;

vajalikud ligipddsud inimestele, kes hakkavad piletitega to6tama ehk agendid;
kas on vaja piirata teatud piletite ndhtavust teistele agentidele;
milliseid osi toovoost saaks automatiseerida;

kas on vaja mingi aja tagant teatud pileteid kustutada.

Vastavalt juriidilise osakonna nduetele saab projekti nimeks Legal Service Desk. Ligipdédsu

projektile said kdigi kolme riigi juriidilise osakonna td6tajad — nemad méérati projekti

agentideks. Agentidele piiranguid ei madratud piletite osas.

Automaatikat sooviti rakendada siisteemi mitmes osas. Esmalt sooviti, et vastavalt

kategooriale mairatakse piletile juurde kindel agent, kes hakkab probleemi lahendama.
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Teiseks sooviti pilet liigutada staatusesse ,,Closed peale seitsme pdeva moddumist pileti

sulgemisest. Samuti sooviti Jira automaatika funktsiooni kasutada emaili teadete saatmiseks.

Vastavalt tellija soovile médrati, et pilet tuleb siisteemist kustutada, peale kolme aasta

moodumist ehk kolm aastat parast ,,Closed* staatusesse joudmist.

3.2. Legal Service Desk siisteemi loomine

Vastavalt projekti tellijale algas projekti loomine ERGO JSM test keskkonnas, kuna lisaks
baasinfole, mida jagati enne projekti loomist, sooviti ka hiljem jagada lisainfot projekti
lisadetailide osas. Kui projekt on valmis, liigutatakse see live keskkonda, kus seda ka

aktiivselt kasutama hakatakse.

Projekti loomine 1abi JSMi algab pdhja valimisega, antud projekti loomiseks sai valitud Basic
Service projekti pohi. Antud pohi on koige algelisem ning seda on igat moodi vdimalik

projekti vajaduste jargi kohandada.

Projekti nimeks valiti vastavalt juriidilise osakonna soovile Legal Service Desk ning projekti

juhiks méérati Eesti juriidilise osakonna to6taja Lea Pau.

Esimene suurem siisteemi loomise osa koosnes kliendiportaali kohandamisest.

Kliendiportaali sisenedes méadrati vastavalt igale riigile enda kliendivormi link. (Joonis 7)

Service portal

Legal Service Desk

Welcomel You can raise a Legal Service Desk reguest from the options provided.

What do you need help with?

earch Q

Eesti

Latvija

Lietuva

Joonis 7. Legal Service Desk kliendiportaali valikud eestikeelse vormi néitel
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Kliendivormile méérati vastavalt juriidilise osakonna soovile koik véljad, mida kliendid

tditma hakkavad. (Joonis 8)

JSM abil saab kliendivormile holpsasti lisada levinud vormide viljasid, antud juhul:
kokkuvdte, kirjeldus, manus, prioriteet, kuupédev ja piletisse kaasatavad inimesed. Kuna
antud projekti puhul sooviti kliendivormile lisada ka nditeks kategooria valik, siis see tuli

eraldi luua Jira administraatori vaates.

JSM administraatori vaates on vdimalik luua ,,kohandatud viljasid. Viljadele saab anda ise
nimetusi ning saab valida milline vili vélja ndeb (rippmentid, tekstivili, nummerdus). Antud
tooriistaga loodi igale riigile eraldi vili ,,Category‘ rippmeniiiina ning vélja valikuteks
kolmes keeles 20 erinevat kategooria valikut. Kategooria valikud on olulised, kuna need
aitavad anda lilevaadet kogunenud probleemide teemadest ning kategooriate abil on voimalik

suunata antud teemaga tegelevale juristile dige pilet.

Sama lahendusega loodi ka kolmekeelne vili ,,Scope®. Vilja valikuteks on kas ,,kohalik*
voi ,,Regionaalne (Balti)*. ,,Scope” vili aitab méératleda, kas antud probleem on seotud

ainult kindla riigiga voi vajab selle lahendamine 3 riigi juriidilise osakonna koost6dd.

Lisaks sooviti kliendivormile lisada linnukesega véli ,konfidentsiaalne®, mille puhul

suunatakse pilet otse vastava riigi juriidilise osakonna juhile.
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Kokkuvdte / Summary”

Kirjeldus / Description™ (optional)

Aav B I Ew P & I

Palun pare kirja selge kisimus/soov ning kirjelda asjaolusid, mis voivad kisimuse lahendamiseks

valalikud ofla,
Kilisimuse ulatus / Scope®

Kohalik v

Kategooria / Categery™ (optional

MNone -
Vali nimekigast kategooria, mis Sinu hinnangul sobib kiisimusega.
Manus/Ekraanipilt / Attachment {optional}

& Drag and drop files, paste screenshots, or

browse

Lohista fail, kopeer pilt wii sir arvutist
Prioriteet / Priority [optional)

Medium v
Konfidentsiaalne / Confidential {optional)

Yes

Konfidentsiaalseks margitud kisimus saadetakse lahendamiseks Eesti jur osakonna juhile.

Mis kuupaevaks vajad vastust / Due Date (optional}

Kaasa arutlusse / Request participants (optional}

Search for a user '+

Joonis 8. Eestikeelne kliendivorm
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Koige tdhtsam osa projekti loomisel on todvoo tegemine. ToOvoogu aitab projekti siseselt
luua tooriist Workflows. Vastavalt eelmises alampeatiikis mainitud kirjeldusele ja
plokkdiagrammile loodi t66voog, mis tdidab koiki pileti liikumise ndudeid, tddvoole on

lisatud ka ,,Canceled* valik juhuks kui piletit soovitakse kliendi poolt tiihistada. (Joonis 9)

Approval nesded WAITING FOR APPROVAL WAITING FOR CUSTOMER

Mot approved proved More information required

Create issus IN PROGRESS In progress

In progress
Cancel reguest

Back o in progress ESCALATED [l |

Completed

Close CLOSED Close

Joonis 9. Legal Service Desk projekti jaoks loodud td66voog.

Toovood koosnevad staatustest ja iileminekutest. Staatused on omavahel seotud
ileminekutega, millele saab méadrata kiilge validaatoreid, mis kontrollivad, et iileminek

liiguks vastavalt etteantud reeglitele.

Antud t60voog algab staatusega Create Issue ning liigub ilileminekuga staatusesse In

Progress. Ulemineku valideerimiseks on kaks punkti:

1. Pileti voivad luua ainult selleks volitatud isikud
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2. Pileti loomisel kontrollitakse, et vastuse soovi kuupédev (Due Date) ei oleks pileti

loomise kuupédevast vdiksem. (Joonis 10)

Date field: | Duye Date bl

Condition: == v
Compare with:  now

include time part: —

Error message {optional):  Due Date has to be today's date or later

Joonis 10. Kuupideva kontrolli mdidramine

In progress staatusest saab pilet litkuda kolme staatusesse: Completed, Waiting for approval
vOi Waiting for customer. Completed staatus miirab pileti 10petatuks ning vastavalt tellija
soovile liigub see pérast 7 pdeva moodumist edasi Closed staatusesse. Antud 7-pdevane
ooteaecg on mdiiratud selleks, et lisakiisimuste tekkimisel saaks klient pileti taasavada.

Uleminek staatusest Completed staatusesse In Progress on mirgitud ka td6voos.

Waiting for approval on staatus agendi vastuse kinnitamiseks iilevaataja voi antud riigi
juriidilise osakonna juhi poolt. Antud staatusest saab pilet edasi liikuda kahe iileminekuga,
kas piletile lisatud vastus kinnitati voi ei kinnitatud. Mdlema variandi puhul liigub pilet

taaskord staatusesse In Progress.

Staatusesse Waiting for customer saab pileti suunata agent, antud valik lisati selleks juhuks,
kui on vaja saada kliendilt lisainfot probleemi voi paringu kohta. Antud staatusest saab klient
ise pileti suunata kas l10petatuks ehk Completed voi pilet iildse tiihistada ehk méarata staatus
Canceled.

Lahtuvalt tellija soovist lisati juurde ka voimalus piletit eskaleerida ehk saata see juriidilise

osakonna juhile. Staatusesse Escalated saab piletit liigutada igast eelnevast staatusest ning
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seda voib teha nii agent kui ka klient. T66voos on kdik staatused kuvatud kui ,,4//*. (Joonis

9)

Peale kliendivormide ja t66voo loomist on vOimalik teatud projekti osi automatiseerida.
Antud projekti siseselt on tarvis, et kindla kategooriaga piletid suunatakse kindlale agendile
lahendamiseks. Projekti osade automatiseerimiseks kasutati Jira pistikprogrammi
,Automation for Jira*“, kuna antud lisatdoriista on voimalik kasutada viga mitme protsessi

automatiseerimisel.

Pistikprogrammiga loodi piletite suunamiseks if-else read, mis méérasid vastavalt kategooria
valikule, millisele agendile suundub pilet lahendamiseks. Automatiseerimise reegel
kontrollib pileti loomisel esmalt, millise riigi piletiga on tegu, seejérel kas pilet on margitud
konfidentsiaalseks. Kui pilet on konfidentsiaalne suunatakse see juriidilise osakonna juhile
lahendamiseks, kui ei ole, kontrollitakse jargmises sammus, mis kategooria on klient piletile

madranud. Soltuvalt kategooria valikule méératakse pileti lahendaja. (Joonis 11)
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o When: Issue created
Rule is run when an issue is created

If: all match

« Confidential equals (in any order)
Yes

« Country equals (in any order): EE

' Then: Assign the issue to

lvoV

Else-if: matches

Legal Category EE is one of
Kindlustuse vahendajad, Muuk
Klienditeenindus, Lepingud (v.a
kindlustusleping), Eeskirjad / poliitikad /
sisemised normid, Haldus, UW /

@ Then: Assign the issue to

Lea P

Joonis 11. Piletite suunamiseks loodud reegel Jira pistikprogrammis

3.3. Siisteem Legal Service Desk ja selle tooprotsess

Stisteem Legal Service Desk vodimaldab juriidilisel osakonnal késitleda ja vastata
probleemidele voi paringutele iihe keskkonna alt. Valmis silisteem vdimaldab probleeme
jélgida ja talletada iihes kohas, mille abil on korduvate probleemide puhul voimalik otsida
vastuseid varasemate probleemide ja paringute hulgast. Samuti suunab siisteem kategooriate

alusel pileteid vastava agendi poole, mis aitab erinevaid paringuid tootajate vahel vordselt
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jagada. Uhine siisteem iile 3 baltiriigi vdimaldab juriidilisel osakonnal koos iihel platvormil

paringute iile arutada.

Valmis siisteemi hakatakse kasutama kahes vaates - kliendi ja agendi vaade. Kliendivaade
on agendi omast oluliselt rohkem piiratud ning kuvab kliendile vaid vajaliku info tema

esitatud probleemi voi paringu kohta. Agendivaates kuvatakse rohkem lisafunktsioone.
3.3.1 Kliendivaade

Kui klient on otsustanud poorduda oma probleemiga juriidilise osakonna juurde, liigub ta
Jira ERGO Ilehele, kust valib Legal Service Desk vormi. Klient saab valida, mis riigi vormi
ta tditma asub. Kui vorm on vastavalt nduetele tdidetud, saadetakse see agendile vastamiseks
ning klient saab enda emailile automaatselt koostatud kirja, mis teavitab teda, et pilet on vastu

vOetud.

Oma esitatud pileteid saab klient jilgida enda Jira profiili alt. Avades pileti, on vdimalik

ndha, mis staatuses pilet on ning kes on sinna kommentaari/vastuse lisanud. (Joonis 12)
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Jira Portal / Legal Service Desk TEST / LEGAL-94

Confirmation notification test

Activity CLOSED

© Don't notify me

Your request status changed to Closed. 03/Mar/22 10:26 AM  LATEST [#] Escalated

_ . ) Shared with

Your request status changed to Completed with resclution Done. 02/Mar/2
Liis Leppnurm
Creator

o
=1
E

Lea Pau 02/Mar

Details 01/Mar/22 1219 PM

Kirjeldus / Description®
Confirmation notification test, vaatame kas teade tuleb |50

Kisimuse ulatus / Scope™

Kohalik

Joonis 12. Kliendivaates néhtav pilet.

Iga lisatud kommentaari kohta, saab klient samuti teavituse emailile. Klient saab valida pileti
juures nupu Escalated, et suunata see vastava riigi lilevaatajale. Kui piletile on vastatud voi

on see muul pdhjusel suletud, tekib sellest ka automaatne kommentaar pileti juurde.

Suletud pileteid on vdimalik ka igal ajal kliendil iile vaadata, ka seda saab teha enda profiili

alt.
3.3.2 Agendivaade

Kui klient on loonud pileti 1dbi kliendivormi, saab pileti lahendajaks méaratud agent selle
kohta emailile automaatteate. Seejdrel liigub agent pileti peale, kus ta saab vastata kliendi

poolt esitatud probleemile voi paringule.
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Lahendataval piletil on mérgitud dra, kellele on pilet suunatud, mis kategooria all on esitatud

paring, kes on pileti esitaja ning mis on kuupédev, millal tuleks vastus antud paringule esitada.

Samuti on agendivaates toodud vilja nupud nagu ,,More info required” ja ,,Completed*, mida

agent saab vajutada sOltuvalt sellest, kas kliendilt on vaja lisainfot saada paringu kohta voi

voib agent pileti l0petatuks mirkida. (Joonis 13)

More information required

Completed | Workflow ~ Admin ~

test
# Edit Q) Add comment Assign More »
v Details
Type: B Request Status:
Priarity: Low Resclution:
Component/s: Mons
Labels: Mone
Country: EE
Legal category EE Muu

TEgal hoope:
Legal Scape LV

Legal Scope EE:

v Description

Due date test

v Attachments

v Activity

All  Comments

Uzklauza dél Lietuvos teisinio reguliavimo

Vietgjais
Kohalik
['—v}_b Drop files to attach. or browse.
Work Log History  Activity Emails Approvals

e Lea Pau added a comment - 28/Mar/22 10:14 AM

test test test

(View Workflow)

Unreselved

Transitions

INTERNAL
s

Joonis 13. Pileti agendivaade
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EEmail <
SLAs
anpla
Jrssignee: Lea Pau

Assign to me

Liis Leppnurm

Request participants:  None

Approvers: lvo Viires
Votes: [1}
Watchers

Past approvals

Approved  28/Mar/22

va Viires

Service project request
Request type:
Customer status:

In Progress

Channel: Portal

View customer request @'

Dates

Due: 01/Feby22

h Export v

1 Start watching this issue

L]l General Legal Support EE



Kokkuvote

Bakalaureusetdo eesmérgiks oli anda iilevaade probleemide jdlgimise slisteemidest ning luua
toimiv tookeskkond kindlustusasutuse ERGO Insurance SE juriidilise osakonnale Jira

keskkonnas.

To66 tulemusena anti iilevaade probleemide jélgimise siisteemidest ning valmis probleemide
jilgimise siisteem Jira keskkonnas, mida kasutab kindlustusasutuse juriidiline osakond
kiisimustele ja pdringutele vastamiseks ning nende organiseerimiseks. Loodud tooriist
optimeerib juriidilise osakonna t66d mérkimisvaérselt, kuna enam ei pea haldama esitatud

kiisimusi ega péringuid késitsi.

Bakalaureuset6o raamis loodud keskkond on tile antud, koos kasutusjuhendiga (Lisa 1),
juriidilisele osakonnale. Tanu edukale kasutusele votu kogemusele on loodud keskkonda

edaspidi voimalik votta aluseks ka teiste asutuse osakondade t66 parendamiseks.
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Lisa 1 — Legal Service Desk kasutusjuhend juriidilisele
osakonnale

Kui klient on loonud Legal Service Desk kliendiportaalis pileti, saab agent, kellele pilet on

suunatud ka teate emailile. Antud pileti staatus on liikunud ,,In Progress* peale.

Pileti saab avada otse meilile tulnud teatest. Kui pilet on avatud saab sealt niha, kes on pileti
esitanud, milline on probleemile mérgitud prioriteet, mis kategooriasse probleem kuulub ning

mis ajaks oodatakse vastust.

LEGAL-34
Test
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There are no comments yet on this issue. Repeating Issue

Mot repeating issue, Set repeating
Vastuse andmiseks kliendile liigu pileti all olev vahekaardi peale ning mérgi sinna vastus.
Peale seda on voimalik vajutada ,,Share with customer®, see suunab vastuse kliendile ning

klient saab selle kohta ka teate emailile.

Kui oma saadetud vastusele ei ole oodata tagasi kliendi vastust, siis vajutada pilet iileval ddres
oleva ,,Workflow* peale ja valida sealt ,,Completed”. Antud kdsuga saab pilet 10petatuks

madratud.
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Arvestada tuleb veel asjaoluga, et kuni pilet on staatuses ,,Completed™, siis on kliendil
voimalik veel kommentaare piletisse lisada. Lisatud kommentaar liigutab pileti jille

staatusesse ,,In Progress* ja pileti sulgemiseks tuleb taaskord vajutada ,,Completed*.

Pérast seitsme pdeva moodumist ldheb pilet automaatselt staatusesse ,,Closed* ning siis pole

kliendil enam voimalik piletile kommentaari lisada.

Kui piletile vastamisel tuleb vélja, et klient ei ole piisavalt informatsiooni pileti kirjelduse
aknasse lisanud, siis on voimalik vajutada nuppu ,,More information required*, see niitab

kliendile, et ta peab veel lisainformatsiooni piletisse mérkima.

Aegajalt voib tekkida vajadus kiisida kinnitust voi parandust kliendile suunatud vastuse
kohta. Pileti sees on vdimalik sellisel juhul vajutada nupule ,,Approval needed*. Kui oled
kliendile koostanud vastuse tema probleemile, tuleb see piletile lisada kommentaarina, mida
ndevad ainult agendid voi kinnitaja. Seda on vdimalik teha kui vajutada ,,Share with

customer* asemel ,,Internal comment*.

Peale piiratud vaatega kommentaari kirjutamist ja ,,dpproval needed‘ vajutamist, liigub pilet
kinnitajale, kes saab antud juhul kinnitada agendi poolt saadetud vastuse vdi ise lisada piletile

parandatud versiooni vastusest. Kui vastus on kirjutatud vajutab kinnitaja ,,Approve*.
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